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Introducao

A Seguros Unimed estd preocupada com o cuidar e, para garantir isso,
utiliza das boas praticas assistenciais.

A garantia do atendimento e da continuidade dos tratamentos esta atrelada
ao envio de pedido médico detalhado pelo segurado, bem como
agendamento com prestador.

Para garantir o atendimento, o cliente deve ser orientado a falar com seu
médico para que esta nova solicitacdo seja feita.

O app Seguros Unimed poderd ajudar em informagdes sobre

medicamentos, manutencao e insumos para uso de implante coclear,
exames, guia médico e canal da Central de Relacionamento.
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Como solicitar a continuidade
do seu tratamento?

A solicitacao sé podera ser feita ap6s o inicio de vigéncia do plano, com
acesso a carteirinha.

Passo a Passo para solicitacao de autoriza¢oes via WhatsApp

1. Enviar uma mensagem no telefone da Central de Autorizacdes da
Seguros Unimed, através do WhatsApp (11) 98452-8685;

Vocé sera atendido pela assistente virtual Nina;

Em seguida selecione o produto na opcao 1 Saude;

Na sequéncia selecione 1 Sou Segurado;

Digite o CPF;

Em seguida responda ao més de nascimento e o ano (Ex: 02/1990);
Os dados serao confirmados;

Vocé receberd o nimero do protocolo;

¥ ® N O U A WN

Painel de novidades: Aparecem dois quadros, no segundo quadro clicar
em selecionar o assunto e deslizar até o final e clicar em Outras Opc¢oes;

10. Clicar em Enviar;
11. Clicar em selecione o assunto;
12. Nala opcao clicar em Falar com o Especialista;

13. Clicar em Enviar;
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14. Clicar1ou 2 de acordo com quem estd fazendo a solicitacdo (segurado
ou representante);

15. Aguarde o atendimento do especialista, que pode ocorrer em até 1h;
16. Fique atento ao celular;

17. Vocé receberd uma mensagem com o nome do profissional que ird
prestar o atendimento;

18. Em seguida o profissional questionara em que pode ajudar;

19. Neste momento vocé descreverd sua necessidade e ira anexar os
documentos necessarios para a autorizacao do seu procedimento ou
medicagdo (prescricao médica, relatério médico, exames que
comprovem o diagndstico, etc.);

20. Ao final, se desejar, respondera a uma pesquisa de satisfagao;

21. No final, vocé recebera um ndmero de protocolo de atendimento. Com
ele em maos, vocé deverd entrar em contato com o Cuidando de Perto via
telefone 3003-3533, clicando em opc¢ao 1 Seguros Unimed. Em seguida,
op¢ao 1 Cuidando de Perto - Linha de Cuidados Cronicos, e-mail ou
WhatsApp, para que possamos solicitar a brevidade na andlise do seu
pedido.

Passo a Passo para solicitacao de autorizagoes via SuperApp Seguros Unimed
Entre no SuperApp;

Clique na opcao Produtos, na barra inferior na tela do seu aplicativo;
Clique na opgao Seguro Saude;

Clique na opcao Autorizagoes;

Em seguida clicar em Solicitar Autorizacao e continuar ;

O U A W N pE

Clicar em Tipo de Procedimento;
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Passo a Passo para solicitacao de autorizagoes via SuperApp Seguros Unimed

7. Escolher uma das opcoes;
8. Em seguida, leia a observacao e clique em continuar;

9. Seguir com o preenchimento de acordo com o procedimento a ser
solicitado;

10. No final, vocé receberd um nimero de protocolo de atendimento. Com
ele em maos, vocé devera entrar em contato com o Cuidando de Perto via
telefone 3003-3533, clicando em op¢ao 1 Seguros Unimed. Em seguida,
opc¢ao 1 Cuidando de Perto - Linha de Cuidados Cronicos, e-mail ou
WhatsApp, para que possamos solicitar a brevidade na andlise do seu
pedido.

Situacoes de suporte a vida
No momento da migracdo

A Seguros Unimed garantira o contato prévio para pacientes que estejam
internados no momento da migragao, que recebam assisténcia domiciliar
(home care), ou ainda pacientes em tratamento de didlise/hemodiilise.
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Fluxo de atuacao do acolhimento

b
as Gestantes
Busca ativa para pacientes com carteirinha

A equipe dispara e-mail com link de inscricao e realiza 3 tentativas de
contato telefénico em dias e horarios diferentes para acolher e apresentar o
Programa de Gestantes da Seguros Unimed (Nascer Seguros).

Segurada aceitando a participa¢ao no Programa:
O time:

Disponibiliza o curso de gestante EAD (login e senha de acesso);
Direciona para a equipe de assisténcia farmacéutica para subsidio do
medicamento, caso a gestante apresente trombofilia;

Orienta sobre a visita pds parto;

Verifica se o médico do pré-natal e da maternidade escolhidos sdo
credenciados. Em caso negativo, orienta e auxilia o uso do Guia Médico
ou rede referenciada;

Esclarece demais duvidas relacionadas a gestacao.
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Cuidando de perto - Cronicos
Busca ativa para pacientes com carteirinha

Critérios de elegibilidade do programa Cuidando de Perto:

1. Portadores de doencas crénicas: asma, doenca pulmonar obstrutiva
cronica, diabetes com lesdo de 6rgao alvo, acidente vascular cerebral
(AVCQ), insuficiéncia cardiaca, deméncias;

Idosos acima de 80 anos;

Portadores de neoplasia maligna;

Segurados com utilizagao recorrente de pronto socorro e internacao
hospitalar;

6. Criancgas autistas.

PWN

A equipe realiza contato telefénico em até 3 dias, em horarios diferentes,
além de disparar e-mail e WhatsApp.

Sucesso no contato:

O time:

= Realiza a captagao e solicita aceite ao programa;

= No caso de autoriza¢ao para procedimento ou medicamento: a equipe
envia passo a passo por e-mail para o segurado ou responsdvel para
realizar a inser¢ao no sistema, orientando o paciente a enviar o
protocolo, apds inser¢dao de documentos para solicitagdo de brevidade;

= No caso de busca de rede: no contato de captacao, a equipe técnica
consulta o Guia Médico, faz a indicacao e ratifica, enviando por e-mail.
Quando n3do ha disponibilidade de rede no Guia Médico, nossa equipe
administrativa entra em contato com o time de Rede para possiveis
indicacoes de prestacao de servico, formalizando por e-mail os
profissionais indicados.

Insucesso no contato:
Equipe devolve por e-mail para o nicleo de Acolhimento a
solicitacao de novo contato telefénico. [
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Casosde TEA

(Transtorno do Espectro Autista)
Busca ativa para pacientes com carteirinha

A equipe realiza contato telefénico em até 3 dias, em hordrios diferentes,
além de disparar e-mail e WhatsApp.

Sucesso no contato:

Realiza a captacao e solicita aceite ao programa;

Indicacao de Rede:

1. Praca com rede credenciada: informa durante o contato a rede
credenciada, de acordo com guia médico, e ratifica enviando por e-mail
(familia deve buscar o prestador para agendamento).

2. Praga com insuficiéncia de rede: a equipe solicita envio de relatério
médico com indicacdo de terapias (por e-mail), explica que o pedido
serd submetido a andlise da Regulacao Médica, para entdo posterior
busca de rede. Equipe administrativa abre CRM para garantia de
atendimento e informa que a Central de Atendimento retornard com a
indicacao de rede dentro dos prazos regulatoérios.

Insucesso no contato:
Equipe devolve por e-mail para o ntcleo de Acolhimento a solicitacdo de
novo contato telefénico.
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Novas solicitacoes de Oncologia

Pedidos de pacientes novos e/ou Migracao para
Seguros (nova carteira)

Sempre deverd ser enviado relatério médico que contemple a andlise
terapéutica, justificando o protocolo ou a inclusao e/ou exclusao do
medicamento. Nos casos de migracao de convénio devera ser enviado um
relatério médico com histdrico oncoldgico, contendo tratamento prévio
realizado, programacao terapéutica, laudos de exames de imagens
(Exemplo: PET CT, RNM, TCs, Cintilografia), que nortearam a conduta e os
telefones de contato médico/secretdria (consultério, celular, com horario e
melhor dia de atendimento para contato técnico).

Nos casos de pacientes novos e/ou migragao para Seguros Unimed, o prazo
de andlise e finalizacao dos pedidos é de 10 dias Uteis.

Tumores Sélidos (Oncologia)

1° ciclo quimoterapia Endovenosa - Inicial
Para analise médica é imprescindivel o envio dos laudos de exames de
Anatomopatolégico e Imuno-histoquimica.

Em casos de solicita¢do de tratamento Adjuvante (Radioterapia e
Quimioterapia) sera necessario o envio do Anatomopatolégico e imuno-
histoquimica da peca cirurgica.
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Reanalise de quimoterapia
Para reandlise deverd ser enviado laudos de exames de imagens atuais e
relatério médico atualizado.

Pedidos inclusao ou exclusao de algum medicamento e/ou troca de
protocolo

Sempre deverd ser enviado relatério médico, que contemple a andlise
terapéutica, justificando a troca de protocolo ou a inclus3o e/ou exclusao
do medicamento. Nos casos de migragao de convénio devera ser enviado
um relatério médico com histdrico oncolégico, contendo tratamento prévio
realizado, programacao terapéutica, laudos de exames de imagens
(Exemplo: PET CT, RNM, TCs, Cintilografia), que nortearam a conduta e os
telefones de contato médico/secretdria (consultério, celular, com horario e
melhor dia de atendimento para contato técnico).

Medicamento via oral - Hormonioterapia 1° ciclo
Deverdo ser enviados os laudos de exames de Anatomopatoldgico e
Imuno-histoquimica.

Hormonioterapia — Reanalise
Deverd ser enviado e relatério médico e laudo de exames de imagem
(Tomografia, Mamografia, Ultrassonografia e Pet CT).
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Tumores hematolégicos (Hematologia)

Solicitacoes de 1° ciclo quimoterapia Endovenosa - Inicial

Para analise médica é imprescindivel o envio dos laudos
Anatomopatoldgico (bidpsia de medula dssea), imuno-histoquimica,
imunofenotipagem, Mielograma, hemograma recente.

Medicamento via oral - Hormonioterapia 1° ciclo
Devera ser enviado Anatomopatoldgico (biopsia de medula dssea), imuno-
histoquimica, imunofenotipagem, Mielograma, hemograma recente.

Hormonioterapia — Reanalise

Deverd ser enviado e relatério médico e laudo de exames Hemograma e
BCR/ABL.

Radioterapia

Solicitacoes de Radioterapia

Para analise médica devera ser enviado as documentacoes basicas serdo o
anatomopatolégico, imuno-histoquimica, exames de imagens atualizados
(PET CT, e/ou RNM e/ou Tomografia e/ou Cintilografia e relatério médico

consta a area que sera irradiada.
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Prazo pararesolu¢ao de demandas

Prazos Regulatdrios estabelecidos pela ANS (Agéncia Nacional de Saude)
para retorno de demandas solicitadas pelos segurados, quando da abertura
de protocolo nos Contatos da Seguradora.

Prazo maximo de

E=ices atendimento (em dias (teis)
Consulta bésica - pediatria, clinica médica, 07
cirurgia geral, ginecologia e obstetricia
Consulta nas demais especialidades 14

Consulta sessao com fonoaudiélogo,
nutricionista, psicélogo, terapeuta 10
ocupacional e fisioterapia

Consulta e procedimentos realizados em

consultério / clinica com cirurgido-dentista 07
Servicos de diagndstico por laboratério de 03
andlises clinicas em regime ambulatorial

Demais servicos de diagndstico e terapia 10
em regime ambulatorial

Procedimentos de alta complexidade 51
(PAC)

Atendimento em regime hospital-dia 10
Atendimento em regime de internagao 51
eletiva

Urgéncia e emergéncia Imediato
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Unimed Seguros Satde S.A [CNPJ/MF 04.487.255/0001-81
Alameda Ministro Rocha Azevedo, 366 - Cerqueira César
CEP: 01410-901 - S3o Paulo - SP

Central de Relacionamento e SAC:
0800 016 6633 SAC - Opgao 6

Atendimento ao Deficiente Auditivo:
0800770 3611

Ouvidoria:
www.segurosunimed.com.br/ouvidoria ou ligue: 0800 001 2565
Acessibilidade e mais informacgoes:
www.segurosunimed.com.br
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