RLTICAD
DE ATENDIMENTO

QNS ERELACIONAMENTO

AR COM CLIENTES



E@A Assisténcia a Saude

Tipo de documento:
POLITICA

Codigo do documento:
POL — PGG 008

Paginas:
Pagina 2 de 10

Classificagdo da publicidade:
PUBLICO INTERNO E EXTERNO

Nome do documento:

POLITICA DE ATENDIMENTO E RELACIONAMENTO COM CLIENTES

Data da elaboragdo: 22/06/2020

N da revisdo: 00

|

Data: 01/10/2020

Versdo: 01

Classificagdao da Publicidade: Publico Interno e Externo

Tipo de Documento: Politica

Cddigo do Documento: POL — PGG 008

Elaboragdo: Geréncia de Atendimento — PGA

Verificacdo: Diretoria Executiva — DIREX

Aprovacao final e data: Conselho Deliberativo — COD (25/09/2020)

Publicagdo: Geréncia de Governanga, Riscos e Conformidade — PGG.

12 Edicdo.

01/10/2020

Elaboragdo:
Geréncia de Atendimento

erificagdo:
Diretoria Executiva

Aprovacdo final:

Conselho Deliberativo

Data: 22/06/2020

Data: 17/08/2020

Data: 25/09/2020




E@A Assisténcia a Saude

Tipo de documento:
POLITICA

Codigo do documento: Paginas:
POL — PGG 008 Pagina 3 de 10

Classificagdo da publicidade:
PUBLICO INTERNO E EXTERNO

Nome do documento:
POLITICA DE ATENDIMENTO E RELACIONAMENTO COM CLIENTES

Data da elaboragdo: 22/06/2020 N da revisdo: 00 | Data: 01/10/2020 Versdo: 01
SUMARIO
g 0 - 3 1Y/ o OO 4
2. NORMA DE REFERENCIA........ouveveeieeeeee s seesesesessesessssessstessssssesssssssssesesssssssessaseans 4
3. AMBITO DE APLICAGAO.......oouiecveeeeee ettt ses st esss st sssesssssasesesssanessaneans 5
A, DEFINICOES .....ooeeeeeeeeeeeeeeeeeees st vesas s eses e ese s sase s sne et ensssasssnanesnssnnneens 5
5. PRINCIPIOS ..ottt eeesesee et st s s sttt eses s aesessssssestesessssasansesennnans 6
8. DIRETRIZES ....ouveieeeeeeceeieeeteeste st ssesesesssssssesestssasssssestssssastessssssssastanasssessassssssssssanes 6
7. OBIETIVOS.....oueieeeeececteieeeetseeste st sses e s st ssesestssass st sestssesastessssssssastanassesssasssssasessanes 7
8. CANAIS DE RELACIONAMENTO..........coevrereririecrerreeessstesesesssssssssessssssssassssssssssassessasens 8
9. DAS COMPETENCIAS E RESPONSABILIDADES ........ovuveereeeeecreeseeessssseesesesssseseseneneas 8
10. DAS DISPOSICOES FINAIS.........veevereeeeeceeeeseeeeecsesesesessessssesessssssassssassssssassesssessssssens 10
11. GESTAQ DAS CONSEQUENCIAS .......cocveeveveeeieieieteeeie et vsse e ssse s s sesas s saenens 10

Elaboragdo:
Geréncia de Atendimento

erificagdo:
Diretoria Executiva

Aprovacdo final:
Conselho Deliberativo

Data: 22/06/2020

Data: 17/08/2020

Data: 25/09/2020




Tipo de documento:

POLITICA
E@A Assisténcia a Saude

Codigo do documento: Paginas:
POL — PGG 008 Pagina 4 de 10

Classificagdo da publicidade:
PUBLICO INTERNO E EXTERNO

Nome do documento:

POLITICA DE ATENDIMENTO E RELACIONAMENTO COM CLIENTES

Data da elaboragdo: 22/06/2020 N2 da revis3o: 00

Data: 01/10/2020 Versdo: 01

1.

OBJETIVO

Estabelecer principios e diretrizes que deverdo nortear o relacionamento com os clientes

(Patrocinadores, Beneficidrios, Prestadores, Fornecedores e Parceiros de Negdcio) atendendo

suas necessidades e fortalecendo a relagdo entre as partes. Propiciar a convergéncia de interesses

e a consolidacdo de imagem institucional de credibilidade, seguranca e competéncia da EVIDA.

Objetivos do atendimento ao publico na EVIDA:

a) Atendimento adequado as demandas, assegurando ao interessado o acesso e a fruicdo

dos servicos conforme o disposto nas normas legais e infralegais disciplinadoras do

mercado de salde suplementar, bem como nas condicGes contratadas;

b) Tratamento preferencial aos casos de urgéncia e emergéncia;

c) Respeito ao regramento referente ao sigilo profissional e a privacidade;

d) Informacdo adequada, clara e precisa quanto aos servigos contratados, especialmente
guanto as condicGes para sua fruicdo e aplicacdo de mecanismos de regulacdo;

e) Propiciar um atendimento eficaz as demandas da instituicdo;

f) Estabelecer procedimentos de acompanhamento, avaliacdo e controle do atendimento
prestado na instituicdo.

2. NORMA DE REFERENCIA

e |ein29656, de 03 de junho de 1998;

e [ein213.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD;

e Codigo de Conduta-Ftica da EVIDA;

e Planejamento Estratégico 2019 —2022;

e Resolugdo Normativa n° 395 de 14 de janeiro de 2016 da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar - ANS;

e Politica de Qualidade da EVIDA;

e Resolucdo Normativa n2 452, de 09 de marco de 2020, da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar.
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3. AMBITO DE APLICACAO
As disposicBes desta Politica se dirigem a todos os integrantes da EVIDA, incluindo todos os seus
administradores, diretores e colaboradores, alocados na sede, filiais ou em trabalho remoto. No

gue couber, esta Politica também se aplica a terceirizados, e prestadores de servicos.

4. DEFINICOES
Cliente — toda pessoa fisica ou juridica que utiliza qualquer produto, servico ou canal

disponibilizado pela EVIDA.

Cédigo de Conduta-Etica — acordo que estabelece valores éticos que devem nortear a conduc¢do
dos negdcios da EVIDA, orientar as acdes e o relacionamento com os interlocutores internos e

externos;

Compliance — termo em inglés que significa cumprir, executar, satisfazer, realizar algo imposto.
E o dever de cumprir, de estar em conformidade e fazer cumprir regulamentos e normas internas

e externas;

Diretrizes — conjunto de instrugdes ou indicacdes para se tratar e levar a termo um plano, uma

acdo ou um negdcio. Definem e regulam um tracado ou um caminho a seguir;

Etica — conjunto de regras e preceitos de ordem valorativa e moral pelas quais o individuo deve
orientar seu comportamento no desempenho de suas atividades profissionais e em seu

relacionamento com clientes e usuarios, de modo a torna-lo correto e aceito perante a sociedade;

Principios — preceitos elementares ou os requisitos que a organizacdo deve observar na
realizagcdo de suas atividades, tracando assim a conduta exigida em qualquer atendimento,
relacionamento, operagdo, servico ou atividade da EVIDA nos ambitos interno e externo. Preceito

qgue fundamenta uma ou mais diretrizes;

Responsabilidades — descricdo de atribuicbes e competéncias de unidades organizacionais

relacionadas com ac¢8es destinadas a implementagcdo ou cumprimento da Politica.
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5. PRINCIPIOS
Para a EVIDA é importante considerar, no relacionamento com clientes (Patrocinadores,

Beneficidrios, Prestadores, Fornecedores e Parceiros de Negdcio), a satisfacdo na solucdo de suas

demand

de uma

as, primar pela convergéncia de interesses, bem como consolidar a imagem institucional

Operadora que seja reconhecida por sua credibilidade, seguranca e competéncia, no

cumprimento de sua missado.

Paraoa

Icance dessas prerrogativas, as atividades devem ser realizadas observando os seguintes

principios:

6.

Integridade e ética: Perseguir o cumprimento do disposto na Politica de Compliance,
consubstanciada em normativos internos, e no Cédigo de Conduta-Etica da EVIDA;
Responsabilidade: Contribuir de maneira proativa, clara e tempestiva para a solugdo das
demandas dos clientes, zelando pela confidencialidade das informacdes e construindo
uma relacdo de confianca mutua;

Diligéncia: Buscar, constantemente, a exceléncia na prestacdo dos servicos, com eficécia
e agilidade. A EVIDA busca cumprir os prazos de atendimento, inclusive adotando
medidas para reduzir o tempo de espera.

Sustentabilidade: Adocdo da sustentabilidade no desenvolvimento de estratégias
negociais. A EVIDA deve zelar pela construcdo de relacionamentos convergentes e de
longo prazo com seus clientes (Patrocinadores, Beneficiarios, Prestadores, Fornecedores
e Parceiros de Negdcio), adotando medidas para garantir a continuidade dos negdcios,

evitando prejuizos aos clientes.

DIRETRIZES

As diretrizes que norteiam esta Politica estdo apoiadas nos seguintes pilares:

a) Promogdo de solugBes em salde com presteza, cortesia, clareza e seguranca das
informacdes;
b) Cultura organizacional para incentivar o bom relacionamento com os clientes;
¢) Conformidade e legitimidade de produtos e de servicos, com observancia dos riscos
inerentes;
d) Racionalizagdo e melhoria continua.
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7. OBIJETIVOS

Os objetivos, enquanto desdobramentos das diretrizes, estdo distribuidos conforme segue:

Na adogdo de tratamento baseado na presteza, cortesia, clareza e seguranga das informagdes,
deve-se:
a) Prestar informacGes sobre produtos e servicos de forma clara e precisa, assegurando
pleno atendimento, de acordo com os perfis de cada publico de relacionamento.
b) Atender as demandas de forma &gil, tempestiva e com qualidade.
¢) Construir relacionamentos sustentaveis com os clientes, atendendo suas necessidades e
fortalecendo a relacdo entre as partes, buscando a aproximacao, fidelizacdo e retencédo;
d) Reconhecer os clientes de forma individualizada em suas interagGes, respeitando as suas

peculiaridades.

Para implementagdo de uma cultura organizacional, deve-se:

a) Capacitar todos os empregados, estagidrios e jovens aprendizes para prestar
atendimento justo, equitativo, cordial e de qualidade aos seus clientes, e exigir o mesmo
das empresas fornecedoras de colaboradores terceirizados;

b) Disseminar internamente esta Politica, com ampla divulgacéo;

c) Divulgar internamente as metodologias e modelos de gestdo de controles internos
relacionadas a implementacdo desta Politica, observadas as consequéncias pelo
descumprimento;

d) Na solucdo de conflitos com seus clientes pautar-se, preferencialmente, por intermédio

da negociagao e conciliagdo.

Para obtengdo da conformidade e legitimidade de produtos e de servigos, deve-se:

a) Assegurar a conformidade dos produtos e servigos, consoante os controles internos e as
normas externas que a EVIDA deve atender;

b) Assegurar que todas as unidades organizacionais envolvidas cumpram o disposto na
Politica;

¢) Observar a responsabilidade dos gestores em assegurar o seu pleno cumprimento;

d) Instituir mecanismos de acompanhamento, controle e mitigacdo de riscos;

e) Seguir o fluxo do processo de desenvolvimento, melhoria e descontinuidade de produtos

e servicos ofertados aos clientes da EVIDA, conforme normativo internos;
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f) Monitorar o cumprimento da Politica, estabelecendo sistematica de testes periddicos

pela auditoria interna, consistentes com os controles internos da EVIDA; e

g) Adotar a adequacdo do produto ou servico ao perfil do cliente.

Para obtenc¢do da racionalizagdo e melhoria continua, deve-se:

a) Monitorar a aderéncia a Politica;

b) Acompanhar métricas, estatisticas e indicadores, aferindo os resultados, avaliando,

periodicamente, as pesquisas de satisfacdo, o desempenho, o atendimento, inclusive a

gualidade das posturas dos colaboradores, e as reclamacdes, de forma proativa, como

instrumentos para a melhoria do atendimento, produtos, servicos e processos;

¢) Mensurar a efetividade da Politica, dos processos, dos procedimentos, dos manuais de

boas praticas e dos controles. Os métodos de monitoramento, acompanhamento e

mensuracdo acima deverdo ser testados, periodicamente, pela Auditoria Interna.

8. CANAIS DE RELACIONAMENTO

Para atendimento adequado as demandas, assegurando ao interessado o acesso e a fruicdo dos

servicos conforme o disposto nas normas legais e infralegais disciplinadoras do mercado de saude

suplementar, bem como nas condicdes contratadas, sdo disponibilizados pela EVIDA canais de

relacionamento para solicitacGes, esclarecimento de duvidas, envio de sugestdes, registro de

criticas e reclamacdes.

Entende-se por canais de relacionamento os meios que a EVIDA disponibiliza para trocar

informacdes com os clientes, tais como: Central de Relacionamento e Atendimento, Postos de

Atendimento Presencial, Midias Sociais, Fale Conosco, Ouvidoria, Aplicativo de Celular, Site e

Canal de Etica, sendo este Ultimo somente quando se tratar de questdes de condutas éticas que

divergem do Cddigo de Conduta-Etica da EVIDA.

9. DAS COMPETENCIAS E RESPONSABILIDADES

Compete ao Conselho Deliberativo:

a) Avaliar e aprovar esta Politica, bem como as respectivas propostas de atualizages e/ou

alteracgdes.
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Compete a Diretoria Executiva:

a) Envidar esforcos para prover recursos, meios e condi¢cdes favoraveis para aplicacdo e

cumprimento desta Politica.

Areas de Negdcios e Administrativas:

a) Definir, de maneira apropriada, processos e procedimentos e elaborar manuais de boas
praticas, aplicaveis a cada area, em consonancia com a Politica, que devem orientar o
relacionamento com clientes;

b) Garantir que seus respectivos Colaboradores sejam treinados e capacitados de acordo

com o programa de treinamento.

Auditoria Interna:

a) Auditar e testar periodicamente os mecanismos para acompanhamento, controle e
mitigacdo de riscos estabelecidos na Politica e a sua eficacia e efetividade; e
b) Avaliar a adequacdo e a conformidade dos processos, procedimentos e manuais de boas

praticas.

Areas de Atendimento aos Clientes:

a) Atender as demandas dos clientes, referentes as informacgdes, dividas, reclamacgdes etc.;
b) Identificar outras demandas apresentadas pelos clientes, buscando nas respectivas areas

as solugBes necessarias para as ocorréncias registradas.

Ouvidoria:

a) Analisar e tratar, adequada e formalmente, as reclamacg&es dos clientes que ndo foram
satisfatoriamente solucionadas nos canais habituais de atendimento, prestar os
esclarecimentos necessarios aos reclamantes sobre suas demandas e providéncias
adotadas,

b) Engajar dreas e colaboradores para obter os esclarecimentos e providéncias necessarias
para as solucGes das demandas,

c) Desenvolver métricas, estatisticas, indicadores e relatdrios acerca das demandas,
objetivando o aprimoramento dos controles internos e da qualidade dos produtos e dos
atendimentos; e

d) Atuar como mediador de conflitos entre a instituicdo e os reclamantes.
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Compete a todos os Gestores:
a) Contribuir, incentivar e fazer cumprir, no ambito da sua dependéncia, as diretrizes

estabelecidas nesta Politica.

Compete a todos os empregados do quadro regular, terceirizados, os estagidrios, os colaboradores,
os fornecedores e os prestadores de servigos que executem atividades nas instalagbes da EVIDA:
a) Conhecer e cumprir a presente Politica, bem como os demais normativos relacionados;

b) Contribuir, incentivar e fazer cumprir as diretrizes estabelecidas nesta Politica.

10. DAS DISPOSICOES FINAIS
O atendimento com qualidade é dever de todos os colaboradores da EVIDA (empregados,
prestadores de servicos e parceiros), os quais devem prestar atendimento com foco na

experiéncia positiva dos clientes.

A EVIDA prima pela melhoria constante dos seus processos, visando uma maior eficiéncia no

atendimento aos clientes, assim como o alcance dos objetivos estratégicos.

Todos os colaboradores devem garantir a confidencialidade das informacgdes dos clientes,
construir e preservar uma relacdo de confianca e sintonia, cumprir a risca o que foi contratado e

buscar, constantemente, a exceléncia na prestagado dos servicos.

11. GESTAO DAS CONSEQUENCIAS
Colaboradores, fornecedores ou outros stakeholders que observarem quaisquer desvios as
diretrizes  desta  politica, poderdo relatar o fato ao Canal de FEtica

(https://www.complianceoffice.com/e-vida/ ou 0800 878 2474), podendo ou ndo se identificar.

Internamente, o descumprimento das diretrizes desta Politica enseja a aplicacdo de medidas de

responsabilizacdo dos agentes que a descumprirem, de acordo com os normativos pertinentes.

Esta Politica entra em vigor a partir de sua aprovacdo pelo Conselho Deliberativo e sera revisada

sempre que necessario.
Esta Politica foi aprovada pelo Conselho Deliberativo em 25/09/2020,

por meio da Resolugdo de n® 016/2020.
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