Cadigo de conduta e
relacionamento com prestadores

Cuidar bem dos seus clientes sempre foi um
compromisso da Unimed-BH. Ha 45 anos, trabalhamos
para prestar a melhor assisténcia em saude e, hoje,
somos a melhor entre as maiores operadoras de planos
de saude do Brasil, sequndo a Agéncia Nacional de
Saude Suplementar. A historia de sucesso que
vivenciamos foi escrita a muitas maos. Temos contado
com importantes parcerias para continuar sendo a
marca mais lembrada e recomendada de oferta de
servicos em saude. Ter vocé como nosso parceiro
nessa trajetoria € muito importante para nos.

Neste documento, vocé encontrara uma serie de
premissas balizadoras de nosso relacionamento, a fim
de estabelecermos uma politica de intercooperacao,
fundada no atendimento de qualidade aos nossos
clientes. Com isso, assumimos mutuamente um
compromisso ético de conduzirmos essa relagdo de
forma saudavel e transparente, alinhada as politicas,
a mMissao, a visao e aos valores da Unimed-BH.



Quem somos

Somos uma cooperativa de medicos comprometida
com 0 avango sustentavel do setor de saude, por meio
da prestacao de servicos de alta qualidade, da geracao
de conhecimentos e da inovacao das praticas
assistenciais e de gestao.

Ao todo, sao mais de 5.600 medicos cooperados
e 1,2 milhdo de clientes. Nossa rede de servicos
de saude & composta por 366 hospitais, clinicas

e laboratorios credenciados e proprios, alem do
atendimento de urgéncia e emergencia em todo
o Brasil, por meio do Sistema Unimed.



Nosso negocio

Somos uma cooperativa de médicos comprometida
com o avango sustentavel do setor de saude por meio
da prestacao de servicos de alta qualidade, da geracao
de conhecimentos e da inovagao das praticas
assistenciais e de gestao.

Missao
Valorizar o trabalho médico, assequrando aos clientes
um sistema de saude qualificado e eficiente,

contribuindo com o desenvolvimento social por meio
do cooperativismo.

Visao
Ser referéncia como sistema sustentavel e inovador
na atencao a saude, para melhorar a vida das pessoas.
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Responsabilidade Social

Para nos, da Unimed-BH, Responsabilidade Social

& mais do que uma politica de gestao, & nossa maneira
de ser e de conduzir os negocios. Isso esta refletido

na orientacao de todos os processos e atividades

da Cooperativa, 0 que nos ajuda a contnbuir, como
parceiros e corresponsaveis, para o desenvolvimento
social da nossa area de atuacao.

Sob essa diretriz, buscamos os melhores resultados
e a satisfacao dos nossos publicos: medicos
cooperados, colaboradores, clientes, prestadores

de servico, parceiros e fomecedores, comunidade,
poderes publicos e meio ambiente.



Principios de relacionamento

O prestador de servicos de saude deve conhecer a
legislacao referente ao seu negocio e manter toda a
documentacao em dia, além de estar em conformidade
com normas trabalhistas, tributarias, previdenciarias e
fiscais.

Deve propiciar um local sequro, com os equipamentos de

seguranca adequados, aos seus funcionarios e aos clientes
Unimed-BH.

Deve encaminhar a Unimed-BH toda a documentacao,

sempre que necessario, ao desenvolvimento do trabalho,
em conformidade com a legislacao. Além disso, manter a

reqularidade da comunicagcdo com a Unimed-BH sobre
alteracoes de endereco, servicos prestados e atendimento.

Manter atencao, permanente, com a manutenc¢ao do
sigilo das informagoes sobre o relacionamento com

a cooperativa, de carater técnico ou assistencial, sobre
clientes e atendimentos realizados e especialmente
sobre negociacoes com a Unimed-BH.



Principios de relacionamento

Respeitar as condicoes previstas para o atendimento aos
clientes Unimed-BH, oferecendo tratamento equitativo,
qualidade dos servicos e cumprimento dos prazos
acordados na negociacao.

Atender os clientes de acordo com o seu plano
contratado, sem cobranca de taxas, bonificacao, caucao,
vantagem ou qualquer outra pratica, orientando-os
corretamente e incentivando-os a procurar a8 Unimed-BH
para esclarecimento de duvidas.

Manter o comportamento ético em relagao a cooperativa.

Investir, constantemente, no desenvolvimento de melhorias
de processos assistenciais, em conformidade com as
normas de qualidade, com intencao de oferecer
atendimento de exceléncia aos clientes Unimed-BH



Principios de conduta

Como parte da nossa esséncia, damos atencao a
sustentabilidade economica, social e ambiental da
Unimed-BH, e desejamos que voce, prestador,
também siga essas premissas.

Os colaboradores da Unimed-BH sao orientados a sequir
as politicas da Cooperativa e nao aceitar, oferecer ou
prometer presentes, descontos indevidos, empréstimos,
convites, favores ou servicos de prestadores de servico de
saude, pessoas e agentes publicos que possam influenciar
ou levar a crer que houve influéncia em tomada de

decisao. Qualquer tipo de conflito de interesses' deve
ser relatado, para avaliacdo da Unimed-BH.

Da mesma forma, esperamos que voce, prestador de
servi¢o de saude, nao prometa, aceite ou realize
pagamentos, ou ainda receba beneficios ou promessas
de beneficios ou vantagens, direta ou indiretamente, no
relacionamento com agentes publicos e/ou colaboradores
da Unimed-BH.

Conceitos

! Situacdo gerada pelo confronto entre interesses publicos
e privados, que possa comprometer o interesse coletivo
ou influenciar, de maneira impropria, o desempenho da
funcio publica ou privada.



Principios de conduta

Acreditamos que justica e lealdade devem pautar
a conducao dos negocios.

Por isso, nossos colaboradores sao proibidos de obter ou
tentar obter qualquer tipo de vantagem? para si ou para
a cooperativa, por meio do oferecimento ou recebimento
de qualquer tipo de beneficio no relacionamento com
fornecedores privados ou publicos.

Os convites para viagens ou eventos organizados

pelo prestador de servico de saude que envolvam
colaboradores da Unimed-BH somente poderao ser
aceitos (apos avaliacao e autorizacdo do superior
hierarquico) quando de natureza estritamente profissional
e diretamente ligados as atividades das pessoas.

Repudiamos qualquer atividade, acordo ou parceria do
prestador de servico de saude que possa envolver direta
ou indiretamente a Unimed-BH ou qualquer um de seus
colaboradores na pratica de ato ilegal.

Conceitos

2 Utilidade, proveito, lucro. Levar vantagem a:
avantajar-se a: exceder, ser superior a, sobrelevar.

3 1 Que nao é legal. 2 Contrario a lei. 3 llegitime, ilicito.



Conceitos

4 1 Conforme com a decéncia; conforme as condicdes do
bom viver, da boa sociedade; conveniente, decorose,
honesto. 2 Adequado, proprio.

5 1 Justica natural. 2 Disposicio para reconhecer
imparcialmente o direito de cada qual. 3 Igualdade de
oportunidades, justica, retidao.

& 1 Modo de proceder que infunde respeito. 2 Elevacao
ou grandeza moral. 3 Honra. 4 Autoridade, gravidade.

5 Qualidade daquele ou daquilo que & nobre e grande.

7 1Que degrada, ou rebaixa. 2 Aviliante, infamante.

8 1 Conceito ou opinido formados antes de ter os
conhecimentos adequados. 2 Opinido ou sentimento
desfavoravel, concebido antecipadamente ou
independente de experiéncia ou razdo. 3 Supersticao
que obriga a certos atos ou impede que eles se
pratiquern. 4 Social Atitude emocionalmente
condicionada, baseada em crenca, opinido ou
generalizacac, determinando simpatia ou antipatia para
com individuos ou grupos. P. de classe: atitudes
discriminatorias incondicionadas contra pessoas de
outra classe social. P. racial: manifestaciao hostil ou
desprezo contra individuos ou povos de outras racas.
P. religioso: intolerdncia manifesta contra individuos
ou grupos que seguem outras religides

? Tratar de modo preferencial, geralmente com prejuizo
para uma das partes.

Principios de conduta

Incentivamos que homens e mulheres possam ter acesso
a um trabalho decente® e produtivo, em condicoes de
liberdade, equidade®, sequranca e dignidade®. Esperamos
que os nossos prestadores de servico de saude compartilhem
desta visao e nao aceitem ou permitam o trabalho em
condicbes degradantes’, que nao atendam a legislacdo
trabalhista, e que empreguem mao de obra infantil ou escrava.

Repudiamos todo tipo de preconceito® ou discriminacao®
e esperamos que a mesma visao seja compartilhada pelos
nossos prestadores de servico de saude e seus
subcontratados.

Defendemos o sigilo absoluto sobre informacoes
assistenciais dos nossos clientes atendidos por nossos
prestadores de servicos de saude, bem como dos proprios
prestadores e fomecedores. Esperamos que 0s nossos
prestadores de servico de saude, seus funcionarios e seus
subcontratados, se comprometam com o sigilo das
informacgoes advindas do relacionamento com a Unimed-BH.



Principios de conduta

Esperamos que, para manutengao de um relacionamento
duradouro, transparente e com um atendimento de
exceléncia aos nossos clientes, os nossos fornecedores
conhegam e possam transmitir os valores da Unimed-BH
a seus funcionarios e subcontratados, zelando,

dessa forma, pelo relacionamento.



Atendimento ao cliente
Unimed-BH

A Unimed-BH adota protocolos de atendimento que
asseguram a priorizacao do atendimento aos casos mais
graves, tendo em vista a manutenc¢ao da vida, adotando
sempre critérios éticos. Compartilhamos nossos
prestadores esses valores, certos de que também deverao
ser observados, no processo de atendimento aos
pacientes, os prazos exigidos por legislagao competente.

Nao aprovamos a realizacao de tratamentos experimentais,
ilicitos, antiéticos ou ndo reconhecidos por autoridades
competentes brasileiras, principalmente sem o

conhecimento das autoridades competentes. Nao
compactuamos com praticas que exponham os pacientes

a maleficios causados por tratamentos nao reconhecidos.

Para a manutencao da reqularidade legal, esperamos o
compromisso do prestador em retornar as propostas ou
contratos dentro de prazos previamente estabelecidos,
garantindo a capacidade de atendimento acordada e
contratada.



Atendimento ao cliente
Unimed-BH

Consideramos que o relato a Unimed-BH sobre possiveis
conflitos de interesses por meio do canal proprio
disponibilizado é fundamental para a manutencao

de um bom relacionamento.

Solicitamos que a qualificacao técnica da equipe de
atendimento e assistencial e o treinamento para o
tratamento humanizado, com respeito e ético aos clientes
Unimed-BH, seja prioridade para nossos prestadores de
servicos de saude.

Esperamos que, para manutencao de um relacionamento
duradouro, transparente e com um atendimento de

exceléncia aos nossos clientes, os nossos prestadores

de servicos de saude conhecam e possam comunicar

os valores da Unimed-BH a seus funcionarios e
subcontratados, zelando, dessa forma, pelo relacionamento.



Canais de contato

A fim de garantir a ética e a transparéncia em nosso
relacionamento com prestadores de servico de saude, a
Unimed-BH disponibiliza um canal de contato especifico.
Para esclarecimento de duvidas, criticas ou sugestoes,
contate-nos pelo e-mail ou telefone abaixo:

prestadores@unimedbh.com.br

Telefone: 4002-2030

Estimulamos o relato de violagcao ao codigo de
relacionamento, que podera ser anonimo, por meio
do canal:

guiadeatitudes@unimedbh.com.br

A Unimed-BH investigara cada relato e tomara as medidas
corretivas necessarias.

Esperamos estimular as empresas que se relacionam
conosco a desencadear processos de conformidade,
anticorrupgao e boas praticas, que visem a repudiar
atos lesivos.




