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1. Introducdo:

A Uniodonto Campinas realiza o mapeamento dos processos, com foco na padronizacdo das
praticas e na identificacdo de oportunidades de melhoria. A definicdo e o monitoramento de indicadores
de desempenho sdo igualmente essenciais para avaliar a qualidade dos servicos prestados, acompanhar
a evolucdo das metas e embasar a tomada de decisGes estratégicas. Esses elementos sustentam um ciclo
de melhoria continua, promovendo a eficiéncia operacional, o desenvolvimento das equipes e o
aumento dos niveis de satisfacdo dos clientes, em consonancia com o compromisso da cooperativa com
a exceléncia.

1.1. Defini¢oes:

e CADEIA DE VALOR: Consiste em representar o conjunto de atividades primarias e de apoio
realizadas por uma organizagdo que, integradas de forma eficiente, agregam valor ao servico final
entregue ao cliente.

e COLABORADOR: Empregados, estagidrios, office boys, menores aprendizes, que atuam na
cooperativa. Para fins de alcance de politicas corporativas, ficam incluidos os terceiros, dentistas do
corpo clinico das unidades assistenciais préprias.

e CLIENTE: S3o considerados clientes os beneficidrios de planos, cooperados, credenciados e
demais pessoas fisicas ou juridicas interessadas na contratacdo dos servicos oferecidos.

o PARTES INTERESSADAS: S3o todas as pessoas fisicas ou juridicas que, de forma direta ou indireta,
sdo impactadas pelas atividades da Uniodonto Campinas e mantém algum tipo de relacionamento com
a cooperativa.

e SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE: Consiste num conjunto de medidas destinadas a gerir e
controlar os processos de uma organizac¢do, atentando continuamente para a melhoria da qualidade dos
processos e servicos que presta aos seus clientes.

e LGPD: Lei Geral de Protecdo de Dados, que regula o tratamento de dados pessoais no Brasil.

e SO 9001: Norma internacional que estabelece requisitos para sistemas de gestao da qualidade,
garantindo a melhoria continua e a satisfacao dos clientes.

1.2, A quem se aplica

A politica aplicavel a toda a Cooperativa, abrangendo todos os colaboradores em qualquer nivel
hierarquico, terceirizados e todos os usudrios da Uniodonto Campinas.

2. Compromisso da Alta Diregao:

A Alta Direcdo reafirma seu compromisso com a Qualidade, fundamentado nos principios da
ética, transparéncia, responsabilidade, integridade, foco no cliente e melhoria continua. Atua de forma
participativa, assegurando os recursos necessarios e promovendo um ambiente organizacional que
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estimule a exceléncia, o engajamento das equipes e a busca constante por aprimoramento dos servigos
prestados.

3. Objetivo:

A Uniodonto Campinas tem como obijetivo:

. Garantir a satisfacdo dos clientes através do monitoramento dos atendimentos visando a
satisfacdo dos beneficidrios e cirurgides dentistas;

. Melhorar continuamente os processos internos;

. Acompanhar e sugerir melhorias com base em indicadores de desempenho;

L Assegurar o cumprimento dos requisitos legais e normativos;

. Fomentar a uniformidade no atendimento em todos os canais de comunicacao;

. Preservar o sigilo sobre qualquer informacdao a que se tenha acesso no exercicio da

atividade, em especial, os dados pessoais, conforme a Lei Geral de Protecdo de Dados.

4. Premissas do Sistema de Qualidade:

Todas as a¢des de qualidade devem ser conduzidas considerando as declaragdes a seguir, que
sdo a base da construgdo do nosso Sistema de Gestdao da Qualidade.

4.1. \Visao Sistémica:

A Uniodonto Campinas considera em todas as suas acdes as relacdes de interdependéncia com
as partes interessadas e seus efeitos nos processos da Cooperativa.

A gestdo da qualidade, atualizacdo e manutencdo de documentos relativos aos procedimentos
das areas, estabelecimento de indicadores, e o desenvolvimento continuo de todos os colaboradores
com relacdo as premissas desta politica, sdo de responsabilidade de todos os lideres.

4.2. Integragao e Orientagao por Processo:

A cooperacdo é a esséncia da Uniodonto Campinas para execucdo das atividades entre as areas
de negdcio em busca da eficiéncia e eficacia e da otimizacdo dos processos alinhados aos Planejamento
Estratégico. A medicdo e a andlise do desempenho do conjunto de atividades serdo realizadas de
maneira sistémica, por meio de indicadores, visando garantir o alcance dos objetivos propostos.
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4.3. Geragao de Valor Para Os Clientes:

A Uniodonto Campinas busca constantemente atender as demandas de seus clientes e superar
suas expectativas, assegurando o acesso a servigos de qualidade.

4.4. Melhoria Continua:

Como forma de buscar continuamente a melhoria dos seus processos e resultados, a Uniodonto
Campinas através do Programa de Melhoria da Qualidade, em conjunto com o Planejamento Estratégico,
avalia o desempenho dos principais processos e seus indicadores-chave de desempenho. Isso promove
uma cultura de gestdo baseada em indicadores e pensamento critico, possibilitando o estabelecimento
de estratégias. O programa segue os principios basicos de gestdo da qualidade, como foco no cliente,
lideranca, envolvimento de pessoas, abordagem de processo, melhoria continua, abordagem de
negdcios para tomada de decisdo e beneficio mutuo nas relagdes com fornecedores, sempre utilizando
indicadores como referéncia.

5. Foco no Cliente:

O principal objetivo é compreender e atender as necessidades e expectativas dos clientes,
buscando constantemente melhorar sua experiéncia e satisfazer suas demandas.

5.1. Principios de Atendimento:
5.1.1. Comunicagao Clara e Eficiente:

Garantir que todas as interagdes com os clientes sejam transparentes, objetivas e realizadas de
maneira educada e profissional. Informagdes corretas e completas serdo sempre oferecidas, e duvidas
ou solicitacdes serao tratadas com eficiéncia.

5.1.2. Acessibilidade e Disponibilidade:

Garantir atendimento por multiplos canais, assegurando que os clientes possam nos contatar de
forma pratica e agil. Os horarios e prazos de atendimento serdo claros e respeitados.

5.1.3. Solugdo de Problemas e Reclamacgdes:

As reclamag¢des dos clientes serdo tratadas como oportunidades de melhoria. A cada
manifestacdo, garantimos uma resposta rapida, com agdes corretivas quando necessdrio, visando a
solucdo eficaz dos problemas apresentados.
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5.1.4. Cultura de Aprimoramento:

O feedback dos clientes é um insumo essencial para nosso sistema de gestao da qualidade. Com
base nele, realizamos revisdes periddicas dos processos de atendimento, buscando sempre melhorar a
experiéncia do cliente e aumentar sua satisfacao.

5.1.5. Compromisso com a Qualidade:

Todos os colaboradores devem oferecer atendimento com profissionalismo, cortesia e empatia.
A equipe deve ser capacitada para lidar com diversas situagdes e proporcionar uma experiéncia positiva
para os clientes.

5.1.6. Padroes de Atendimento:

Os atendimentos devem ser realizados de acordo com os padrdes estabelecidos, respeitando os
procedimentos e garantindo que todos os clientes recebam um servico consistente e de alta qualidade.

5.1.7. Responsabilidade e Etica:

Atuamos com integridade e ética em todas as nossas interacdes, assegurando que todos os
clientes recebam informacdes verdadeiras, confidveis e que seus direitos sejam respeitados.

5.2. Definicao de Beneficidrio:

. Beneficidrio Local: Reside na mesma regido onde esta situada a operadora odontoldgica
e utiliza os servigos diretamente nessa area.

. Beneficiario de IntercAmbio: E vinculado a outra operadora do sistema Uniodonto, mas
realiza atendimento na area de atuagao da Uniodonto Campinas.

. Beneficiario de Repasse: Também é vinculado a outra operadora do sistema Uniodonto,
realiza atendimento em Campinas, mas possui direito de atendimento como se fosse um beneficiario
local, inclusive se sujeitando as mesmas regras do Beneficiario Local para todos os efeitos.

5.2.1. Atendimento ao Beneficiario:

Para atender as necessidades dos beneficidrios os processos das dreas de atendimento sdo
estruturados e a equipe deve analisar as solicitagdes com base nas regras dos contratos, da Uniodonto
Campinas e dos drgdos reguladores.

5.2.1.1. Atendimento Presencial

O atendimento presencial é garantido para todos os beneficidrios e clientes tanto na sede da
Uniodonto Campinas quanto na subsede de Ribeirdo Preto, conforme os critérios abaixo:
-7-
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Sede Campinas:

] Plantdo: atendimento disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana.

. Demais atendimentos: disponivel de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h.

Subsede Ribeirdao Preto:

] Plantdo e demais atendimentos: disponivel de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h.

O atendimento presencial podera ser garantido em outras localidades, cabendo a Diretoria a
fixacdo dos horarios e abrangéncia do atendimento.

O atendimento deve ser realizado de maneira cortés e profissional, respeitando a privacidade e
as necessidades do cliente.

Caso o cliente precise de assisténcia adicional, um membro da equipe deve ser designado para
ajudar até que a situacdo seja resolvida.

Todos os atendimentos devem ser registrados com informacdes relevantes sobre o cliente, a
natureza da solicitacdo e a solucdo fornecida.

5.2.1.2. Atendimento Telefonico:

O atendimento telefénico é garantido para todos os beneficidrios e clientes. Ao atender a
chamada, o colaborador deve se identificar de forma clara e profissional, indicando seu nome e o nome
da cooperativa.

O colaborador deve ouvir atentamente o cliente, informar que a ligacdo é gravada e o nimero
de protocolo da ligacdo, oferecer uma solucdo ou encaminhar o protocolo para o departamento
apropriado, conforme necessario.

Todas as chamadas devem ser registradas com informacgdes relevantes, a natureza da solicitacao
e a solucdo fornecida.

Caso seja necessaria a andlise por outro departamento, a equipe responsdvel pela demanda
registrada deve acompanhar os casos pendentes e garantir que todos os prazos sejam cumpridos.

5.2.1.3. Atendimento por WhatsApp:

O atendimento via aplicativo de mensagens esta disponivel para todos os beneficidrios que
possuem, em seu contrato, a previsao de atendimento personalizado, funcionando como uma extensao
do servico oferecido pelo 0800. Esse atendimento deve seguir o mesmo padrao de qualidade do
atendimento telefonico, porém realizado de forma escrita.

-8-
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Adicionalmente, qualquer beneficidrio que estiver em uma clinica radiolégica pode utilizar o
servico de mensagens para solicitar a liberagdao de exames.

5.2.1.4. Website:

Os atendimentos realizados por meio de servigos e consultas disponiveis na internet, devem ser
registrados com informagdées relevantes sobre o cliente, a natureza da solicitagado e a solugdo fornecida.

Esses atendimentos devem manter o padrdo de qualidade dos demais canais e, sempre que
necessario, deve-se entrar em contato com o cliente por telefone para garantir o acolhimento adequado.

5.2.1.5. Atendimento Dedicado:

O atendimento dedicado esta disponivel para as empresas que possuem, em contrato, a previsao
de atendimento personalizado. Essa modalidade funciona como uma extensao do servico oferecido pelo
0800 e pela area de Relacdes Empresariais, atendendo tanto os colaboradores quanto a equipe de
Recursos Humanos de forma exclusiva.

Todos os atendimentos devem ser devidamente registrados, com informacgdes relevantes sobre
o cliente, a natureza da solicitacdo e a solugdo apresentada.

5.3. Definicao do Cirurgido Dentista:

Cirurgido dentista cooperado: E um profissional, pessoa fisica, que faz parte de uma cooperativa.
Tem direitos e deveres dentro da estrutura da cooperativa e participa dos resultados e da gestdo. Recebe
pela prestacdo dos servigcos aos beneficiarios da cooperativa conforme regras internas.

Cirurgido dentista credenciado: E um prestador de servico, pessoa fisica ou juridica que tem
contrato com a operadora, mas ndo faz parte da estrutura societaria dela. Atua por meio de contrato de
prestacdo de servicos, com regras definidas e ndo tem participacdo na gestdo nem nos resultados
financeiros da operadora.

5.3.1. Atendimento ao Cirurgidao-Dentista:

Para atender as necessidades dos cirurgides-dentistas os processos das areas de atendimento
sdo estruturados e a equipe deve analisar as solicitacdes com base nas regras da Uniodonto Campinas e
dos 6rgdos reguladores.

5.3.1.1. Atendimento Presencial:

O atendimento presencial deve ser garantido tanto na sede da Uniodonto Campinas quanto na
subsede de Ribeirdo Preto, conforme os critérios abaixo:
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Sede Campinas:

. Disponivel de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h.
Subsede Ribeirdao Preto:

. Disponivel de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h.

O atendimento presencial ao cirurgido-dentista podera ser garantido em outras localidades,
cabendo a Diretoria a fixagdo dos horarios e abrangéncia do atendimento.

O atendimento deve ser realizado de maneira cortés e profissional, respeitando a privacidade e
as necessidades do cirurgido dentista.

Caso o cirurgido-dentista precise de assisténcia adicional, um membro da equipe deve ser
designado para ajudar até que a situacdo seja resolvida.

Todos os atendimentos devem ser registrados com informacdes relevantes sobre o cirurgido
dentista, a natureza da solicitacdo e a solucdo fornecida.

5.3.1.2. Atendimento Telefonico:

Ao atender a chamada, o colaborador deve se identificar de forma clara e profissional,
informando seu nome e o nome da cooperativa. E fundamental adotar uma postura cordial e acolhedora
desde o inicio do atendimento.

O colaborador deve ouvir atentamente, compreender a solicitacdo e, sempre que possivel,
oferecer uma solucdo imediata. Caso a demanda exija andlise ou providéncias de outro setor, achamada
deve ser devidamente encaminhada ao departamento competente, com todos os dados necessarios.

Todas as chamadas devem ser registradas com informacdes completas e relevantes, incluindo os
dados do cirurgido dentista, a natureza da solicitacao, as providéncias adotadas e a solucdo fornecida.

5.3.1.3. Atendimento Chat:

Ao atender o chat, o colaborador deve se identificar de forma clara e profissional, mantendo uma
comunicacao cordial e objetiva. Deve analisar cuidadosamente a solicitacdo do cliente, oferecer uma
solucdo adequada ou, se necessario, direcionar o atendimento para o setor responsavel, garantindo a
continuidade e a qualidade do atendimento.

5.3.1.4. E-mail:

No atendimento via e-mail, o colaborador deve se identificar de forma clara e profissional,
mantendo uma comunicacdo cordial, objetiva e adequada ao contexto. E essencial analisar
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cuidadosamente a solicitacao, oferecer uma solu¢ao compativel ou, quando necessario, encaminhar o
atendimento ao setor responsavel, assegurando a continuidade e a qualidade do servigo prestado.

Esse tipo de atendimento exige atencao redobrada no compartilhamento de arquivos, a fim de
evitar o envio indevido de documentos pertencentes a terceiros, o que pode configurar violagdo a Lei
Geral de Protecdo de Dados (LGPD).

5.4. Avaliagdao de Atendimento:

A qualidade do atendimento sera monitorada regularmente para os atendimentos que gerarem
numero de protocolo e forem passiveis de auditoria. O desempenho dos colaboradores serd avaliado
periodicamente por meio de métricas de qualidade, feedbacks, observacdes diretas e pesquisas de
satisfacdo dos usuarios.

Com base nessas avalia¢Oes, serdo identificadas oportunidades de melhoria, e treinamentos
poderdo ser propostos para o aprimoramento continuo das habilidades e competéncias necessarias ao
bom atendimento.

5.5. Protocolo de Atendimento:

E uma sequéncia numérica criada para a identificacdo do atendimento e acompanhamento do
cliente junto a cooperativa sobre uma solicitagdo e/ou reclamacgdo. Deve ser enviado via e-mail e
informado via telefone no inicio do atendimento. Todas as chamadas devem ter um numero de
protocolo. Mesmo que o cliente perca o nimero de protocolo, ele ainda tem o direito de obter ou
conseguir o registro da chamada na central de atendimento.

5.5.1. Procedimentos:
Os atendimentos devem seguir os seguintes passos:
Saudacao e Identificagdo: Cumprimente o cliente e identifique-se.

Identificagdo do Problema/Consulta: Ouga atentamente o cliente e registre as informagdes
relevantes.

Resolugdo: Fornega uma solugao ou encaminhe para o setor apropriado.
Confirmagao: Verifique se o cliente esta satisfeito com a resolugao oferecida.

Encerramento: Agradeca ao cliente e encerre a comunicac¢ao de forma cordial.
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5.5.2. Tempo de Resolugdo:

A Resolucdo Normativa n2 623/2022 da ANS estabelece prazos especificos, conforme a natureza
da solicitagao:

. SituagOes de urgéncia/emergéncia: resposta imediata;
o Demandas assistenciais: até 5 dias Uteis;
) Demandas administrativas (ndo assistenciais): até 7 dias Uteis.

Reforgcamos que o compromisso da Uniodonto Campinas é garantir a resolutividade com clareza,
agilidade, eficiéncia e qualidade. Por esse motivo, salvo nos casos de urgéncia ou emergéncia, adota-se
o prazo de até cinco dias Uteis para resposta e resolugdo das solicitacGes recebidas.

5.6. Requisitos Para Um Bom Atendimento:

Paciéncia e Cortesia: Manter uma atitude calma e educada, mesmo em situacdes desafiadoras.
Ser paciente e cortés é essencial para criar um ambiente de atendimento positivo.

Capacidade de Adaptabilidade: Ser flexivel e adaptar-se as diferentes situacdes e necessidades
dos clientes. Isso inclui a capacidade de lidar com clientes dificeis e ajustar a abordagem conforme
necessario.

Organizacdo e Eficiéncia: Manter registros precisos e gerenciar o tempo de forma eficaz para
garantir que as solicitacGes dos clientes sejam atendidas de maneira oportuna e organizada.

Conformidade com Politicas: Seguir todas as politicas e procedimentos estabelecidos pela
Uniodonto Campinas para garantir que o atendimento esteja alinhado com os padrdes e regulamentos.

5.7. Compromisso com Compliance:

A Uniodonto Campinas compromete-se a seguir todas as leis, regulamentos e normas aplicaveis
ao setor de saude e ao atendimento ao cliente. Todos os colaboradores devem estar cientes e aderir a
essas regras e diretrizes para garantir a conformidade e a integridade em todas as operacdes.

5.8. Cddigo de Conduta:

O atendimento ao cliente é um dos principais fatores que impactam diretamente a percepcao do
publico em relagdo a empresa. Para garantir uma experiéncia positiva, é fundamental que o colaborador
atue em conformidade com as diretrizes do Cédigo de Conduta e, adicionalmente, cumpra os seguintes
requisitos:

-12-
FUTEENEIEEEEEN|  uniodonto de Campinas: CRO/SP - 2054 | RT: VLADIMIR BORIN PACHECO JUNIOR - CRO/SP - 56437




uniodonto POLITICA DA QUALIDADE

Identificagdo: Versdo: | N2 de Paginas Data:
POL-QLD-01 | 02 | Pégina 13 de 16 17/03/2025

Foco Total no Cliente: Um dos principios mais importantes no atendimento é dedicar atengao
total ao cliente. Isso significa evitar o uso do celular durante as interagdes. O celular pode ser uma
distracdo, prejudicando a conexdao com o cliente e fazendo com que ele se sinta negligenciado.
Mantenha o dispositivo guardado e concentre-se nas necessidades da pessoa que estd sendo atendida.

Conduza Conversas Adequadas: Conversas inapropriadas ou assuntos que nao tém relagdo com
o atendimento devem ser evitados. E importante manter um tom profissional e respeitoso em todas as
interagdes. Isso ajuda a construir confianca e garante que o cliente se sinta valorizado.

Organizagdo da Area de Trabalho: Trabalhar com varias telas abertas ou janelas de aplicativos
desnecessarios pode causar distracdes e diminuir a eficiéncia. Tente manter uma area de trabalho
organizada, com apenas as ferramentas e informac¢des necessarias a mao. Isso ndo sé melhora a sua
concentracdo, mas também agiliza o atendimento, permitindo que vocé responda as perguntas do
cliente de forma rapida e precisa.

Escuta Ativa: Praticar a escuta ativa é essencial. Isso envolve prestar atencdo ao que o cliente
estd dizendo, fazendo perguntas de esclarecimento e demonstrando empatia. Uma comunicacdo clara
e efetiva ajuda a resolver problemas de forma mais eficiente e melhora a satisfacdo do cliente.

5.9. Gravagao Telefdnica:

As gravacoes telefonicas sao realizadas em conformidade com a legislacdo vigente, respeitando
os principios da protecdo de dados pessoais.

Todos os planos de salde sdo obrigados a gravar as ligacdes recebidas em suas centrais de
atendimento. Essa exigéncia estd alinhada ao Decreto n2 11.034/2022, conhecido como Decreto SAC,
estabelece diretrizes para o atendimento ao consumidor.

Dessa forma, todas as ligagOes realizadas para a Uniodonto Campinas sdo gravadas e arquivadas,
garantindo maior seguranca juridica tanto para a cooperativa quanto para seus beneficiarios. Esses
registros podem ser utilizados para esclarecer duvidas relacionadas aos atendimentos, subsidiar
processos administrativos ou judiciais e resolver eventuais litigios contratuais.

5.10. Acesso as Gravagoes:
5.10.1. Beneficiario:

Os beneficiarios tém o direito de solicitar o acesso as gravagdes relacionadas as suas interagdes
com a cooperativa, desde que obedecidos os critérios legais. Para isso, é necessario:

o Solicitagdo: O pedido deve ser realizado titular, por meio dos canais oficiais de
atendimento.
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. Identificagdo: O solicitante devera fornecer informagdes que comprovem sua identidade

e vinculo com o atendimento em questao.

] Prazo para disponibilizagdo: Conforme a Resolugdo Normativa n? 623/2024 da ANS, as
gravacdes devem ser disponibilizadas no prazo maximo de 72 horas apds a solicitacdo.

5.10.2. Acesso Interno:

A Uniodonto Campinas adotou medidas de seguranga para controlar o acesso aos arquivos de
gravacao, garantindo a confidencialidade e a integridade das informag¢des. Cada departamento possui
acesso restrito apenas as gravagdes que lhe dizem respeito, impedindo que esses arquivos sejam
editados, compartilhados, processados ou armazenados de forma indiscriminada.

Essa medida visa, entre outros pontos, evitar a exposicdo indevida de colaboradores em
situacOes de divergéncia processual ou falhas no atendimento.

O acesso integral a todas as gravacOes é concedido exclusivamente aos setores de Qualidade,
Ouvidoria e Coordenacdo de Atendimento ao Cliente, com a finalidade de analisar e solucionar
protocolos de reclamacdo registrados por beneficiarios que se sintam prejudicados.

Em casos excepcionais, quando houver necessidade de acesso a gravacdes de outro
departamento, o gestor solicitante deverd formalizar o pedido por e-mail ao gestor responsavel pela
guarda do arquivo, que, por sua vez, deverd emitir e encaminhar um parecer por escrito ao solicitante.

5.11. Prazo de Guarda:

As gravacdes das chamadas realizadas por meio da central de atendimento da Uniodonto
Campinas sdo armazenadas por, no minimo, cinco anos, independentemente de registro de reclamacao
do consumidor.

5.12. Armazenamento:

As gravacbes das chamadas sdo armazenadas em servidores locais, sob a responsabilidade do
departamento de Tecnologia da Informacado. Conforme as regulamentacgdes vigentes, os planos de saude
tém a obrigacdo de gravar e arquivar as chamadas de forma adequada. A gravacdo é realizada
automaticamente ao término da ligacdo; contudo, caso ocorram falhas, intercorréncias, ruidos ou
indisponibilidade do arquivo, o departamento de Tl deve ser acionado imediatamente por meio de
chamado para providéncias.

5.13. Escritorio de Valor:

No setor odontoldgico, o conceito de "escritdrio de valor" vai além da gestdao administrativa,
transformando a experiéncia do paciente e otimizando os processos clinicos e administrativos.
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O objetivo é oferecer um atendimento de alta qualidade, mais eficiente e agil, alinhado as normas
da ANS, ao mesmo tempo em que fortalece a imagem da cooperativa no mercado. Essa abordagem nao
s6 fideliza pacientes, mas também solidifica a Uniodonto Campinas como referéncia em exceléncia no
atendimento.

A atencdo primaria a saude foca na prevencgdo e nos cuidados iniciais, promovendo a saude bucal
e prevenindo doencgas, estabelecendo a base para um tratamento continuo e acessivel.

A Gestdo da Experiéncia do Cliente é uma abordagem estratégica que visa entender, medir e
melhorar a percepg¢ao dos pacientes em cada interagdo ao longo de sua jornada.

Ao identificar e resolver problemas recorrentes, é possivel reduzir reclamagdes, diminuir custos
operacionais e aumentar a satisfacdo. Além disso, monitorar continuamente a experiéncia do paciente
é essencial para fidelizar e atrair novos pacientes.

6. Regras de Consequéncia:

O descumprimento desta politica sera avaliado, e poderdo ser aplicadas medidas corretivas
conforme a gravidade da infragdo. Tais medidas incluem ag¢les educativas, registros de nao
conformidade e outras sang¢des previstas nos procedimentos internos da organizagao. O objetivo é
assegurar o alinhamento dos colaboradores com as diretrizes estabelecidas, promovendo a melhoria
continua e a conformidade operacional.

Além disso, todas as ocorréncias serdao documentadas para monitoramento e analise de
recorréncia, permitindo o desenvolvimento de a¢des preventivas que fortalecam a cultura de qualidade
e integridade na empresa.

7. Referéncias:

e AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR
Disponivel em: https://www.gov.br/ans/pt-br/assuntos/consumidor
Acessado em 17/03/2025.
e UNIODONTO DE CAMPINAS COOPERATIVA ODONTOLOGICA.
Disponivel em: https://uniodontocampinas.com.br/
Acessado em 17/03/2025.
e GOV.BR
Disponivel em: https://www.gov.br/mij/pt-br/assuntos/noticias/entenda-as-novas-regras-do-sac-que-

ja-estao-em-vigor
Acessado em 17/03/2025.
e JUSBRASIL
Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2007-2010/2008/Decreto/D6523.htm
Acessado em 17/03/2025.
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Identificacdao das Alteragoes
Revisao Revisdao Responsavel Aprovag¢ao
Nome: Cristiane Andrade Nome: Anne Veronese Nom_e:. Cons~elho de
02 Administragao
Data: 17/03/2025 Data: 20/06/2025 Data: 30/07/2025
Elaboragao Inicial Analise Critica Aprovagao

Nome: Jacquline Oliveira Nome: Valéria Giolo Nome: Roberto Gobbo
Data: 11/02/2021 Data: 15/02/2021 Data: 18/02/2021

Identificagdo das Alteragdes desta Revisdo

V01 — Revisao Geral.
V02 - Foi incorporado a politica a partir do item 5, os requisitos do foco no cliente.
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