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1. OBJETIVO 

Estabelecer princípios e diretrizes que deverão nortear o relacionamento com os clientes 

(Patrocinadores, Beneficiários, Prestadores, Fornecedores e Parceiros de Negócio) atendendo 

suas necessidades e fortalecendo a relação entre as partes. Propiciar a convergência de interesses 

e a consolidação de imagem institucional de credibilidade, segurança e competência da EVIDA. 

Objetivos do atendimento ao público na EVIDA:  

a) Atendimento adequado às demandas, assegurando ao interessado o acesso e a fruição 

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

mercado de saúde suplementar, bem como nas condições contratadas;  

b) Tratamento preferencial aos casos de urgência e emergência;  

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

d) Informação adequada, clara e precisa quanto aos serviços contratados, especialmente 

quanto às condições para sua fruição e aplicação de mecanismos de regulação;  

e) Propiciar um atendimento eficaz às demandas da instituição;  

f) Estabelecer procedimentos de acompanhamento, avaliação e controle do atendimento 

prestado na instituição. 

2. NORMA DE REFERÊNCIA 

 Lei nº 9656, de 03 de junho de 1998;  

 Lei nº 13.709, de 14 de agosto de 2018 – Lei Geral de Proteção de Dados – LGPD;  

 Código de Conduta-Ética da EVIDA;  

 Planejamento Estratégico 2019 – 2022;  

 Resolução Normativa n° 395 de 14 de janeiro de 2016 da Agência Nacional de Saúde 

Suplementar - ANS;  

 Política de Qualidade da EVIDA;  

 Resolução Normativa nº 452, de 09 de março de 2020, da Agência Nacional de Saúde 

Suplementar. 
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3. ÂMBITO DE APLICAÇÃO 

As disposições desta Política 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 

que couber, esta Política também se aplica a terceirizados, e prestadores de serviços. 

4. DEFINIÇÕES 

Cliente — toda pessoa física ou jurídica que utiliza qualquer produto, serviço ou canal 

disponibilizado pela EVIDA.  

Código de Conduta-Ética — acordo que estabelece valores éticos que devem nortear a condução 

dos negócios da EVIDA, orientar as ações e o relacionamento com os interlocutores internos e 

externos;  

Compliance — termo em inglês que significa cumprir, executar, satisfazer, realizar algo imposto. 

É o dever de cumprir, de estar em conformidade e fazer cumprir regulamentos e normas internas 

e externas;  

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

ação ou um negócio. Definem e regulam um traçado ou um caminho a seguir;  

Ética — conjunto de regras e preceitos de ordem valorativa e moral pelas quais o indivíduo deve 

orientar seu comportamento no desempenho de suas atividades profissionais e em seu 

relacionamento com clientes e usuários, de modo a torná-lo correto e aceito perante a sociedade;  

Princípios — preceitos elementares ou os requisitos que a organização deve observar na 

realização de suas atividades, traçando assim a conduta exigida em qualquer atendimento, 

relacionamento, operação, serviço ou atividade da EVIDA nos âmbitos interno e externo. Preceito 

que fundamenta uma ou mais diretrizes;  

Responsabilidades — descrição de atribuições e competências de unidades organizacionais 

relacionadas com ações destinadas à implementação ou cumprimento da Política. 
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5. PRINCÍPIOS 

Para a EVIDA é importante considerar, no relacionamento com clientes (Patrocinadores, 

Beneficiários, Prestadores, Fornecedores e Parceiros de Negócio), a satisfação na solução de suas 

demandas, primar pela convergência de interesses, bem como consolidar a imagem institucional 

de uma Operadora que seja reconhecida por sua credibilidade, segurança e competência, no 

cumprimento de sua missão.  

Para o alcance dessas prerrogativas, as atividades devem ser realizadas observando os seguintes 

princípios:  

 Integridade e ética: Perseguir o cumprimento do disposto na Política de Compliance, 

consubstanciada em normativos internos, e no Código de Conduta-Ética da EVIDA;  

 Responsabilidade: Contribuir de maneira proativa, clara e tempestiva para a solução das 

demandas dos clientes, zelando pela confidencialidade das informações e construindo 

uma relação de confiança mútua;  

 Diligência: Buscar, constantemente, a excelência na prestação dos serviços, com eficácia 

e agilidade. A EVIDA busca cumprir os prazos de atendimento, inclusive adotando 

medidas para reduzir o tempo de espera.  

 Sustentabilidade: Adoção da sustentabilidade no desenvolvimento de estratégias 

negociais. A EVIDA deve zelar pela construção de relacionamentos convergentes e de 

longo prazo com seus clientes (Patrocinadores, Beneficiários, Prestadores, Fornecedores 

e Parceiros de Negócio), adotando medidas para garantir a continuidade dos negócios, 

evitando prejuízos aos clientes. 

6. DIRETRIZES 

As diretrizes que norteiam esta Política estão apoiadas nos seguintes pilares:  

a) Promoção de soluções em saúde com presteza, cortesia, clareza e segurança das 

informações;  

b) Cultura organizacional para incentivar o bom relacionamento com os clientes;  

c) Conformidade e legitimidade de produtos e de serviços, com observância dos riscos 

inerentes;  

d) Racionalização e melhoria contínua. 
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7. OBJETIVOS 

Os objetivos, enquanto desdobramentos das diretrizes, estão distribuídos conforme segue: 

Na adoção de tratamento baseado na presteza, cortesia, clareza e segurança das informações, 

deve-se:  

a) Prestar informações sobre produtos e serviços de forma clara e precisa, assegurando 

pleno atendimento, de acordo com os perfis de cada público de relacionamento.  

b) Atender as demandas de forma ágil, tempestiva e com qualidade.  

c) Construir relacionamentos sustentáveis com os clientes, atendendo suas necessidades e 

fortalecendo a relação entre as partes, buscando a aproximação, fidelização e retenção;  

d) Reconhecer os clientes de forma individualizada em suas interações, respeitando as suas 

peculiaridades.  

Para implementação de uma cultura organizacional, deve-se:  

a) Capacitar todos os empregados, estagiários 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 Política, com ampla divulgação;  

c) Divulgar internamente as metodologias e modelos de gestão de controles internos 

relacionadas à implementação desta Política, observadas as consequências pelo 

descumprimento;  

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

da negociação e conciliação.  

Para obtenção da conformidade e legitimidade de produtos e de serviços, deve-se:  

a) Assegurar a conformidade dos produtos e serviços, 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 

Política;  

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

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

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

e serviços ofertados aos clientes da EVIDA, conforme normativo internos;  
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f) Monitorar o cumprimento da Política, estabelecendo sistemática de testes periódicos 

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

g) Adotar a adequação do produto ou serviço ao perfil do cliente.  

Para obtenção da racionalização e melhoria contínua, deve-se:  

a) Monitorar a aderência à Política;  

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

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

qualidade das posturas dos colaboradores, e as reclamações, de forma proativa, como 

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

c) Mensurar a efetividade da Política, dos processos, dos procedimentos, dos manuais de 

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

mensuração acima deverão ser testados, periodicamente, pela Auditoria Interna. 

8. CANAIS DE RELACIONAMENTO 

Para atendimento adequado às demandas, assegurando ao interessado o acesso e a fruição dos 

serviços conforme o disposto nas normas legais e infralegais disciplinadoras do mercado de saúde 

suplementar, bem como nas condições contratadas, são disponibilizados pela EVIDA canais de 

relacionamento para solicitações, esclarecimento de dúvidas, envio de sugestões, registro de 

críticas e reclamações.  

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

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

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

Canal de Ética, sendo este último somente quando se tratar de questões de condutas éticas que 

divergem do Código de Conduta-Ética da EVIDA. 

9. DAS COMPETÊNCIAS E RESPONSABILIDADES 

Compete ao Conselho Deliberativo: 

a) Avaliar e aprovar esta Política, bem como as respectivas propostas de atualizações e/ou 

alterações.  
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Compete à Diretoria Executiva:  

a) Envidar esforços para prover recursos, meios e condições favoráveis para aplicação e 

cumprimento desta Política.  

Áreas de Negócios e Administrativas:  

a) Definir, de maneira apropriada, processos e procedimentos e elaborar manuais de boas 

práticas, aplicáveis a cada área, em consonância com a Política, 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 

mitigação de riscos estabelecidos na Política e a sua eficácia e efetividade; e  

b) Avaliar a adequação e a conformidade dos processos, procedimentos e manuais de boas 

práticas.  

Áreas de Atendimento aos Clientes:  

a) Atender as demandas dos clientes, referentes às informações, dúvidas, reclamações etc.;  

b) Identificar outras demandas apresentadas pelos clientes, buscando nas respectivas áreas 

as soluções necessárias para as ocorrências registradas.  

Ouvidoria:  

a) Analisar e tratar, adequada e formalmente, as reclamações dos clientes que não foram 

satisfatoriamente solucionadas nos canais habituais de atendimento, prestar os 

esclarecimentos necessários aos reclamantes sobre suas demandas e providências 

adotadas, 

b) Engajar áreas e colaboradores para obter os esclarecimentos e providências necessárias 

para as soluções das demandas,  

c) Desenvolver métricas, estatísticas, indicadores e relatórios 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 instituição e os reclamantes.  
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Compete a todos os Gestores:  

a) Contribuir, incentivar e fazer cumprir, no âmbito da sua dependência, as diretrizes 

estabelecidas nesta Política.  

Compete a todos os empregados do quadro regular, terceirizados, os estagiários, os colaboradores, 

os fornecedores e os prestadores de serviços que executem atividades nas instalações da EVIDA:  

a) Conhecer e cumprir a presente Política, bem como os demais normativos relacionados;  

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

10. DAS DISPOSIÇÕES FINAIS  

O atendimento com qualidade é dever de todos os colaboradores da EVIDA (empregados, 

prestadores de serviços e parceiros), os quais devem prestar atendimento com foco na 

experiência positiva dos clientes.  

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

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

Todos os colaboradores devem garantir a confidencialidade das informações dos clientes, 

construir e preservar uma relação de confiança e sintonia, cumprir à risca o que foi contratado e 

buscar, constantemente, a excelência na prestação dos serviços.  

11. GESTÃO DAS CONSEQUÊNCIAS  

Colaboradores, fornecedores ou outros stakeholders que observarem quaisquer desvios às 

diretrizes desta política, poderão relatar o fato ao Canal de Ética 

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

Internamente, o descumprimento das diretrizes desta Política enseja a aplicação de medidas de 

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

Esta Política entra em vigor a partir de sua aprovação pelo Conselho Deliberativo e será revisada 

sempre que necessário.  

Esta Política foi aprovada pelo Conselho Deliberativo em 25/09/2020, 

por meio da Resolução de nº 016/2020. 


