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Cuidar de pessoas é o que nos
motiva diariamente. Esse é o
Jeito de cuidar na Unimed!

A empatia, a vocacdo e a dedicacdo sdo essenciais para o cuidado mutuo.
Para nds, cuidar de pessoas vai além do atendimento médico.
Trata-se de uma entrega que conduz o nosso dia a dia de ponta a ponta.

Comeca aqui, entre nds, e se externaliza em atencdo, dedicacdo e amor pelo
que se faz. Sua fungdo, qualquer que seja, é essencial para que la na ponta, o
cliente sinta o cuidado por meio do seu trabalho.

Um café quente, um ambiente limpo, um sorriso dado, uma atencao ofertada.

Tudo isso envolve o Jeito de Cuidar Unimed e vocé faz parte disso.
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! 2 Agilidade

@ Respeito

Atencao

DAY :
Melhor Servico
V4 <

Ser atendido com qualidade
Q)




Devemos colocar
o cliente no centro
de tudo que fazemos

O Jeito de Cuidar Unimed esta voltado

a todos os clientes, colaboradores,
cooperados e prestadores, reconhecendo
e estimulando suas a¢oes, sua capacidade
de desenvolver as competéncias
comportamentais ligadas ao cuidar, ao
acolhimento, a emocao, ao engajamento e
a busca pela harmonia nas relagoes.

PESSOAS

.
:

CLIENTE

AMBIENTE PROCESSOS
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Como geralmente o beneficiario
estd se sentindo quando procura pelo
nosso atendimento?



’= Humanizacio
NaN &Acolhimento

Como demonstrar ao cliente que ele pode contar conosco?

SER BOM OUVINTE
Saber ouvir é indispensavel para quem atende ao publico.

Olhar para o interlocutor e acompanhar suas ponderacoes e necessidades sao
requisitos importantes para identifi car o tipo de cliente e atendé-lo da forma
mais conveniente e eficaz possivel.

SER EFICIENTE NA COMUNICAGCAO VERBAL

Manter uma comunicagao adequada, com expressao facial e corporal corretas,
tom de voz harménico de maneira que a mensagem consiga ser passada ao
cliente.

TER PERCEPCAO

Compreender e captar as situacoes, o que exige sintonia e é fundamental no
processo de atendimento. Perceber a esséncia dos fatos e situagoes.

TER PROFISSIONALISMO

Construir relagoes sadias, por meio de um bom relacionamento com o colega
de trabalho, buscando a satisfacdo do nosso cliente.

TER EMPATIA

Se colocar no lugar do outro, procurando sempre atender as suas necessidades
ou a0s anseios e sentimentos. Para conseguir ser empdtico precisamos nos
desfazer dos nossos preconceitos e preferéncias, evitando julgar o outro com
base em nossas referéncias e valores.

REPRESENTAR A COOPERATIVA

Prestar informacGes corretas ao cliente atesta organizacao e eficiéncia, sendo
um 6timo cartdo de visitas tanto para o atendente, quanto para o cliente.

RESPONSABILIDADE
Apresentar atitudes éticas, pensando como um time.
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Por que temos que atender
bem nosso beneficiario?

Para manter a imagem positiva e prestar um bom servico;

Informar e esclarecer as duvidas;

Indicar opgoes e ajuda-lo a tomar decisdes

Diagnosticar as necessidades dos clientes;

Amenizar e acalmar os animos;

Agilizar o processo e evitar perda de tempo.




ATENCAO

« Dar boas-vindas;

« Ser cortés;

« Manter o bom humor;

« Olhar nos olhos do beneficiario;

- Compreender o outro, aceitando o seu modo de ser;

« Ter consciéncia de como agimos e de como nos
comunicamos;

« Ser responsavel e assumir nossas atividades de
corpo e almg;

« N3o utilizar expressdes como: tia, anjo,
querida, amor..,;
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« N3o usar palavras no diminutivo: s6 um
momentinho, um pouquinho..,

« Fornecer todas as informacgoes solicitadas de
forma atualizada, clara, precisa e transparente,
permitindo aos clientes tomarem a melhor
decisao em todos os momentos.

- Ser receptivo as opinides dos clientes e
encaminhd-las para a andlise dos setores
responsdveis, a fim de promover melhorias no
atendimento, nos servicos e nos produtos;

« Dar atencdo as reclamagdes e sugestdes;
« Informar e orientar com seguranga;

» Despertar sentimentos e motivar o cliente a
formar uma imagem favordvel a nosso respeito e
da cooperativa;

« Tratar com confidencialidade as informacodes
fornecidas pelos clientes;

« N3o oferecer tratamento preferencial, a quem
quer que seja, por motivos pessoais;

« Assumir com franqueza a culpa por eventuais
erros cometidos e buscar solucdes que atendam
as necessidades dos clientes.




Passo a passo
do atendimento

Um contato telefénico exige mais concentracao do que uma
conversa presencial. A pessoa que estd “do outro lado”, ndo
consegue ver a sua expressao facial e a linguagem corporal.

A linguagem é o fator principal para garantir a qualidade da
comunicacao. Portanto, é preciso que o atendente saiba ouvir o
interlocutor para responder suas demandas de maneira cordial,
simples, clara e objetiva. E fundamental que o atendente transmita
seguranca, compromisso e credibilidade a seu interlocutor.

1° Passo: Atender o mais rapido
possivel. Isso demonstra agilidade
no atendimento - de preferéncia,
atenda no mdaximo até o 3° toque.

2° Passo: Dizer o seu nome, identificar
o consultdrio, clinica ou servico.

3° Passo: Procure ter tudo a mao:
caneta, papel, informacodes sobre

0s servicos e outros. Evite deixar o
cliente esperando na linha, e se tiver
que transferir a ligacao, auxilie de
forma agil e correta.
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4° Passo: Prestar informacdes de
forma objetiva. Nao apressar a
chamada: é importante dar tempo
ao tempo, ouvir calmamente o que
o cliente/usuario tem a dizer e
mostrar que o didlogo esta sendo
acompanhado com atencao, dando
feedback, mas nao interrompendo o
raciocinio do interlocutor.

5° Passo: Corrija seus vicios: “né, ah, t3,
tipo, viu, entendeu?!..” sdo expressoes
que ndo devem ser utilizadas.

6° Passo: Valer-se da empatia
(para personalizar o atendimento,
pode-se pronunciar o nome do
usuario algumas vezes, mas, nunca,

n «u

expressoes como “meu bem”, “meu

n o

amor”, “coragdo”, entre outras).

7° Passo: Evitar fazer ruidos durante
a ligacdo telefénica (deve-se evitar
comer ou beber enquanto se fala).

8° Passo: N3ao confie na memoria:

anote todos os recados e os direcione

a pessoa que precisa recebé-los.
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9° Passo: Eliminar frases que possam
desapontar ou irritar o usudrio, como:
“Nao sabemos”, “Ndo podemos”, “Nao
temos”, ou seja, ndo negar informacoes.
Neste caso: “Vamos anotar esses
dados e depois entraremos em
contato. Pode nos dar um niimero de
telefone para contato?”.

10° Passo: Agradecer ao usudrio
pela ligacao. Um simples sorriso
reflete na voz e demonstra que o
atendente é uma pessoa amavel,
solicita e interessada. Seja sincero,
pois qualquer falta de sinceridade
pode prejudicar a sua imagem: as
mas palavras difundem-se mais
rapidamente do que as boas.

11° Passo: Encerre a ligacao
cordialmente:

“Obrigada pela ligacao”, “Tenha um

bom dia”, “Bom final de semana”,
“6tima recuperagao”.



2. Presencial

Saudagdo (bom dia, boa tarde ou boa noite), perguntar o nome
do cliente e em que posso ajudar?

Chame-o pelo nome, é muito importante para identificar que vocé estd
prestando atencdo nele e na situacgao.

Identifique as necessidades do visitante/ usuario;

- Ouca atentamente a descricao do servico solicitado. Utilize palavras
como: entendo, compreendo...

O visitante/usuario tem o direito de ser recepcionado de
forma ética e respeitosa, sem que haja diferenca de tratamento em
razao da condicao cultural, social e fisica:

-N&o escreva ou faca qualquer outra atividade enquanto estiver falando
com ele;

-Esteja atento as condigdes fisicas e intelectuais do usudrio (oferega
ajuda aos idosos e as pessoas com deficiéncia, por exemplo).



4° Passo: O visitante/usuario deve receber assisténcia personalizada desde
o momento de sua chegada até a despedida:

- Demonstre estar disponivel para realizar sua tarefa de atendente;
- Se houver demora no atendimento, pega desculpas;
- Mantenha a atencdo a necessidade do usudrio até sua partida.

5° Passo: O visitante/usudrio deve ser orientado e ajudado de forma a
ter as suas necessidades atendidas:

- Preste atencdo a comunicacdo ndo verbal;
- Nao deixe nenhuma indagacdo sem resposta;

- Demonstre que sabe lidar com situa¢des nao previstas.

6° Passo: Tenha sempre em mente que vocé é representante da
Unimed, ou seja, devemos atender as necessidades do usuario e ndo
usar uma norma interna da empresa para nos vermos livre dele.

7° Passo: Mantenha o ambiente de trabalho organizado e limpo, com
acomodacgdes adequadas para o usuario, evite deixar pilhas de papel,
processos e documentos desorganizados sobre a mesa.

8° Passo: N3o fique no celular enquanto atende, mantenha desligado ou
no silencioso.

9° Passo: Deixe o cliente confortdvel e descontraido.Oferecer agua e
pedir que sente enquanto aguarda, sao cuidados simples que fazem
a diferenca.










BARGANHADOR | Procura insistentemente por vantagens.

O que fazer? Agir com tato, analisando minuciosamente sua fala para que se
possa argumentar com convicgao.

INDECISO | Apresenta ar de apreensdo permanente, sempre quer conversar

mais, perguntar sobre coisas que ja perguntou. As vezes tem raciocinio lento.
O que fazer? Agir com moderacao, calma e paciéncia, respondendo sempre e
sinceramente as perguntas feitas

AGITADOR | Pessoa inquieta. Geralmente interrompe sua fala e ndo tem
paciéncia de ouvir a explicacao.

O que fazer? Agir com calma, falando moderadamente, sem se irritar. Usar respostas
claras e objetivas.

DE BOM SENSO | E uma pessoa amavel, agradavel e inteligente.

O que fazer? Agir com atencao, mantendo sempre o clima de simpatia e
cordialidade.

INTELIGENTE | Sabe tudo sobre tudo, ndo gosta de argumentos fracos.

O que fazer? Usar do bom senso e légica, nunca omitindo informacdes. E
muito importante estar bem informado, tendo bastante seguranga em tudo o

que diz.

IMPORTANTE | E uma pessoa que fala “eu sei “ depois de qualquer
afirmativa. Pouco argumenta e quase nunca ouve os seus interlocutores.

O que fazer? Ter muita habilidade, dar valor ao cliente, sem, contudo bajula-lo.

AGRESSIVO | Gosta de discutir por qualquer coisa, seja muito ou pouco
importante. Critica abertamente, e tudo é um motivo para briga.

O que fazer? N3o interromper a fala do cliente, deixe-o liberar a sua raiva.
Nunca diga que ele estd nervoso isso o deixara mais furioso. Use frases que
ajudam a acalmar. Por exemplo:

“Imagino como o senhor estd se sentindo”:

“O senhor tem razdo!”; “Faremos tudo para resolver o problema”.
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Os 10 Mandamentos
Ny Jas relagoes humanas

1. Fale com as pessoas

Nada é tao agradavel e animador quanto uma palavra de saudacdo,
particularmente hoje em dia, quando precisamos mais de “sorrisos amaveis”.

2. Sorria para as pessoas

Lembre-se que acionamos 42 musculos para franzir a testa e somente 14
para Sorrir.

3. Chame as pessoas pelo nome
A musica mais suave para muitos ainda é ouvir o seu préprio nome.

4. Seja amigo e prestativo
Se vocé quiser ter amigos, seja amigo.

5. Seja cordial
Fale e aja com toda sinceridade: tudo o que vocé fizer, faca-o com todo o prazer.

6. Interesse-se sinceramente pelos outros

Lembre-se de que vocé sabe o que sabe, porém vocé ndo sabe o que outros
sabem. Seja sinceramente interessado pelos outros.

7.Seja generoso em elogiar e cauteloso em criticar
Verdadeiros lideres elogiam, sabem encorajar, dar confianca e elevar os outros.

8. Saiba considerar os sentimentos dos outros

Existem trés lados numa controvérsia: o seu, o do outro, e o lado de quem
estd certo.

9. Preocupe-se com a opiniao dos outros
Trés comportamentos de um verdadeiro lider: ouvir, aprender e saber elogiar.

10. Procure apresentar um excelente servico
O que realmente vale em nossa vida é aquilo que fazemos para os outros.

18



Somos uma cooperativa de saude,
temos a vocagao para cuidar das pessoas.

Cuidar é nossa esséncia e o que nos move
todos os dias.

deaim.os dg pessoas e levamos e:c,te Unimed £
proposito além, valorizando também o Encosta da Serra/RS
mundo em que elas vivem.

Por isso, viva para cuidar: dos clientes,
cooperados, colegas, amigos, familia e
principalmente, CUIDE DE VOCE.
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cuidar de pessoas €
O que nos motiva,

diariamente.

ESSE E O JEITO DE CUIDAR UNIMED
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