Ghidul de Colaborare Th Afaceri» al

MEDIHELP INTERNATIONAL

MEDIHELP

INTERNATIONAL




YOUR INTERNATIONAL HEALTHCARE PARTNER

MEDIHELP

INTERNATIONAL

CUPRINS

I. INTRODUCERE

Il. - OBIECTIVUL ACESTEI BROSURI

. BUN VENIT IN LUMEA MEDIHELP

1. De ce o Asigurare de Sanatate?
2. De ce sa alegi MediHelp?

V. COLABORAREA CU MEDIHELP - UN PAS INAINTE IN DEZVOLTAREA AFACERII TALE

V.  COLABORAREA TA CU MEDIHELP
Oferta de colaborare

Cum vom lucra impreuna

Training

Emitere oferte pentru clientii tai

Emiterea politei si procesarea documentelor

o Uk~ W=

Comunicare externa

VI. SUNTEM AICI PENTRU TINE!

Subscriere medicala

Activarea unei polite

Reinnoirea politei

Conditii de reziliere

Procesarea despagubirilor si rambursarea costurilor

Ce servicii nu ofera MediHelp?

No v~ W N~

Ramai in contact cu clientii tai!

£ office@medihelp.ro @ www.medihelp.ro



YOUR INTERNATIONAL HEALTHCARE PARTNER

MEDIHELP

INTERNATIONAL

I. INTRODUCERE

Povestea MediHelp, este povestea vietii noastre. Este povestea investitorilor, a antreprenorilor, a
managerilor, a oamenilor de vanzari, a angajatilor si a clientilor. Este o poveste despre grija pentru
sanatatea celorlalti, despre pasiune si determinare, despre educatie si responsabilitate sociala.

Sa fim cei mai buni este filozofia care guverneaza atitudinea noastra in relatia cu angajatii, partenerii,
colaboratorii si, nu in ultimul rand, cu clientii nostri.

Existam pe piata de mai bine de 20 de ani si avem o misiune clara: venim cu solutii inovative adaptate
nevoilor clientilor si partenerilor nostri. Am fost pionieri in a oferi planuri de asigurare de sandtate
cuprinzatoare, alaturi de servicii de asistenta medicala si ingrijire la standarde inalte; in prezent ne
desfasuram activitatea in Europa Centrala si de Est, pe pietele din Romania, Ungaria, Polonia si
Bulgaria.

Am devenit o companie de renume, in continua crestere, respectata si apreciata de catre cele mai de
seama companii de asigurari, de catre partenerii de afaceri, angajatii si clientii din intreaga lume.

Il. OBIECTIVUL ACESTEI BROSURI

Acest Ghid de Colaborare in Afaceri stabileste pe scurt, standardele si practicile, politicile si
procedurile MediHelp intr-un singur document, pentru a ne asigura ca se mentine in permanenta cel
mai Tnalt nivel de onestitate si integritate.

. BUN VENIT IN LUMEA MEDIHELP

Urmatoarele pagini reprezinta o introducere in lumea fascinanta a asigurarilor de sanatate, asa cum
o vedem noi, la MediHelp. iti vom prezenta doar citeva dintre avantajele de care te bucuri dac3 devii
partener MediHelp.

1. De ce o Asigurare de Sanatate?
De ce sa nu lucram impreunad pentru a avea clienti sanatosi?

Asigurarea medicala a devenit o necesitate, o responsabilitate fata de sandtatea noastrd, a familiilor
noastre si a personalului nostru.

2. De ce sa alegi MediHelp?

Ne luam angajamentul sa iti oferim instrumentele necesare pentru a intelege lumea asigurarilor
private de sanatate.

Titularii politelor noastre de asigurare si brokerii se bucura de un standard ridicat al serviciului pentru
clienti si de confidentialitate deplina, acestea reprezentand doar o parte din valorile noastre.
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Am creat aceste produse ca urmare a expertizei noastre in asigurarile private de sanatate, dar si a
experientei pe care o avem 1n analiza nevoilor clientilor nostri.

In calitate de colaborator, vei primi din partea noastrd suport complet, incepand cu procesul de
vanzare, post vanzare si pana la servicii de asistenta pentru clienti.

Planurile noastre ofera acoperire complexa, incepand cu banalele consultatii, pana la interventii
chirurgicale, tratamentul cancerului si transplantul de organe. Suntem parteneri de nadejde pentru
clientii nostri in momentele dificile si ne bucuram impreuna cu ei in momentele frumoase din viata
lor.

Analizam permanent nevoile tale si ale clientilor, pentru ca produsele si serviciile pe care le oferim sa
corespunda tuturor necesitatilor si asteptarilor tale si ale clientilor tai.

IV. COLABORAREA CU MEDIHELP - UN PAS INAINTE IN DEZVOLTAREA
AFACERII TALE

Ca partener al MediHelp, vei putea oferi clientilor tdi un produs unic, creat ca urmare a analizei atente
a necesitatilor observate de-a lungul timpului in piata si a experientei noastre, exclusiv in asigurari
private de sanatate.

Care sunt avantajele financiare si de retentie pentru afacerea ta?

Ne place sa ne castigam veniturile printr-o adaptare profesionala la necesitatea reala a clientului, in
ciuda oricarui interes din partea noastra.

Experienta ne arata ca oamenii pastreaza MAI MULT politele de asigurare de sanatate, acestea fiind
mai putin vulnerabile Tn fata concurentei.

Clientul tau va plati o prima semnificativa, ceea ce Inseamna ca, in termeni financiari, castigurile tale
vor fi durabile comparativ cu o polita normala.

Avand sprijinul nostru iti vei construi un flux onorabil de venituri, pentru mai multi ani, care iti va
mentine afacerea profitabila si durabila.

Atunci cand clientii tai vor deveni asigurati ai MediHelp, acestia se vor alatura unei familii mari de
clienti care pastreaza planul de sanatate pentru o perioada lunga de timp. Dovada acestui lucru este
rata de reinnoire a politelor noastre de peste 85%.

lata cateva avantaje de care pot beneficia clientii tai:

Accesul la clinici medicale private de top;

Planuri de asigurare de sandtate adaptate nevoilor lor;
Tngrijire medicala oriunde in lume;

Gestionarea fiecarui caz medical pana la rezolvare;

® ® ®©® ® 6

Confortul financiar pentru ei insisi si familiile lor.
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V. COLABORAREA TA CU MEDIHELP

1. Oferta de colaborare
Dupa acceptarea ofertei de colaborare cu MediHelp, vom organiza impreuna procesul de lucru.
2. Cum vom lucra impreuna:

2.1.MediHelp aplica prevederile legilslative ale Normei ASF nr. 22/2021 privind distributia in
asigurari, conform carora intermediarii principali pot colabora in vederea realizarii unui
mandat de brokeraj;
In aceastd perspectivd, MediHelpa generat un Acord de colaborare pentru a fi
semnat cu intermediarii in asigurari, care reglementeaza relatia de colaborare intre Medihelp
si intermediarul in asigurari, cu privire la realizarea mandatului de brokeraj comun primit de
la clienti. Acest Acord se va semna direct cu MediHelp, care va colecta primele de asigurare si
va plati intermediarilor comisionul aferent;

Totodata, intermediarul in asigurari va semna un Acord de Cooperare cu INTER PARTNER
ASSISTANCE S.A. (denumita Asiguratorul), membra a Grupului AXA, prin care se stabilesc
termenii si conditiile colaborarii intre partile Acordului, in scopul promovarii, marketingului si
distribuirii produselor de asigurare private de sanatate, de catre intermediarul in asigurari

pentru clientii sai.

2.2.Vei folosi toate informatiile furnizate de MediHelp in relatia cu clientii tai;

2.3.Respectul este cheia colaborarii: MediHelp nu iti va aborda clientii, direct sau indirect. Cu
toate acestea, daca pentru acelasi risc sunt Tmputerniciti doi sau mai multi intermediari,
MediHelp va prezenta exact aceeasi oferta pentru fiecare parte;

2.4.Vom agrea de ambele parti sa pastram confidentialitatea tuturor informatiilor schimbate pe
parcursul colaborarii, precum siconfidentialitatea datelor referitoare la politele de
asigurare incheiate; in general, ne referim la informatii care ar putea afecta imaginea si
interesele partilor. Pe de alta parte, aceasta obligatie nu se aplica in cazulin care aceste
informatii confidentiale trebuie furnizate in baza dispozitiilor legale.

3. Training

MediHelp organizeaza training-uri de vanzdri si tehnic, atat pentru tine cat si pentru angajatii tai,
conform unui program de training pe care il vom pune la dispozitia ta in avans. Totodata, la cererea
ta, MediHelp poate organiza sesiuni de training-uri, workshop-uri, webinar-ii etc, pentru subiectele
de interes agreate.
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4. Emitere oferte pentru clientii tai

4.1.1ti vom pune la dispozitie credentiale pentru acces in platforma de ofertare on-line Medihelp;
4.2.La cerere si pentru oferte non-standard, MediHelp va emite oferte pentru prospectii tai;
4.3.Adresa de e-mail dedicata la care poti trimite o solicitare de oferta este: offers@medihelp.ro;

4.4.Recomandam sadle cericlientilor taio scrisoare de imputernicire care sa Tnsoteasca
cererea (mandat de brokeraj). Acest lucru iti va asigura prioritatea;

4.5.Pentru solicitdrile individuale, MediHelp iti va trimite ofertele cat mai curand posibil, dar nu
mai tarziu de 2 zile lucratoare;

4.6.0fertelede grupvor fi evaluate de la caz la caz termenul de raspuns fiind de 7 zile
lucratoare.

4.7.Pentru oferte adaptate specific, timpul de raspuns poate depasi 7 zile lucratoare, in functie
de complexitatea acestora.

5. Emiterea politei si procesarea documentelor

5.1.Pentru activarea uneipolite de asigurare, este necesara transmitereain prealabil, a
formularului de aplicare impreuna cu copia cartii de identitate /CUI.

5.2.Urmare procesului de subscriere medicala, asiguratul va primi termenii si conditiile in care va
fi preluatin asigurare.

531n cazul n care clientul accepta termenii propusi, MediHelpva proceda la
emiterea notificarii de plata.

54in  baza dovezii de platd, MediHelpva emite politade asigurare impreuna cu
toata documentatia de activare a asigurarii.

5.5.Politete nu pot fi antedatate.

5.6.Completarea si semnarea documentelor in baza cdrorase va emite polita, trebuie sa
fie efectuate exclusiv de catre client. Nu este permis ca broker-ul sa completeze sau sa
modifice datele Tn numele clientului.

5.7.Comunicarea cu clientul va fi facuta exclusiv prin intermediul tau, daca nu s-a convenit altfel.

6. Comunicarea externa

6.1.Toate mesajele trimise sunt considerate valabile numai in forma scrisa.
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VI.  SUNTEM AICI PENTRU TINE!

Clientii tai vor beneficia de asistenta specializata din partea echipei noastre de profesionisti care fac
parte din Departamentul de Relatii cu Clientii, in timpul programului de lucru, de Luni pana Vineri, in
intervalul 9:00 - 17:30.

Departamentul de Relatii cu Clientii va raspunde cererilor primite din partea asiguratilor cu privire la
urmatoarele aspecte:

v~ Cum se foloseste polita
v Despagubiri
v" Preautorizari
v Plati
v Cereri generale privind activitatea Departamentului de Relatii cu Clientii
Serviciul de Relatii cu Clientii va primi solicitarile generale de la clienti prin e-mail si telefon.

Termen de raspuns: 3 zile lucratoare

Contact:

E-mail: client@medihelp.ro;

Telefon: +40 311 097 046

Tn afara programului de lucru MediHelp, pentru asistentd medicala de urgent3, persoanele asigurate
pot apela linia de asistenta 24/7 indicata pe cardul de membru.

PROCESE SI TERMENUL DE RASPUNS

1. Subscriere medicala (analiza documente in cazul prospectilor cu istoric medical pre-existent
declarat si in cazul up-grade-urilor la reinnoire)

@ Termen: pana la 5 zile lucratoare

2. Activarea unei polite (pentru prospecti fara istoric medical si pentru reinnoiri in aceleasi
conditii)

© Termen: pana la 7 zile lucratoare
Pentru activarea unei polite, avem nevoie de urmatoarele documente:

v Formular de Aplicare / Formular de transfer - completat in intregime
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Document de Identitate / Certificatul de inregistrare al Companiei
Certificatul de nastere al copiilor
Mandatul de brokeraj

Documente medicale aferente afectiunilor declarate

Am aprecia daca ne-ai trimite doar formulare complete si lizibile.

3. Reinnoirea politei

v

v

MediHelp va furniza conditiile de reinnoire cu aproximativ 30 de zile nainte de data expirarii
politei;

Dorim sa asiguram acoperirea continua a clientilor tai, prin urmare iti recomandam sa ne
trimiti acceptul de reinnoire in timp util, cu cel putin 10 zile Tnainte de data expirarii;

Confirmarea de reinnoire se face in scris si iti recomandam sa urmaresti procesul pana la
confirmarea platii primei de asigurare;

In situatia n care clientul doreste modificari ale planurilor existente, MediHelp trebuie

notificat cel mai tarziu pana la data expirarii politei in vigoare.

4. Conditii de reziliere

v

v

v

Tn cazul in care clientul tiu decide sa rezilieze polita, te rugdm sa notifici in scris MediHelp cat

mai curand posibil;
Pentru ate ajuta sa imbunatdtesti rata de retentie a clientilor Medihelp din portofoliul tau,
este important sa afli si sa ne comunici motivul rezilierii;

Cererile de reziliere nu pot fi pre-datate;

Tn conformitate cu termenii si conditiile politei, in cazul unei rezilieri, rambursarea primei de
asigurare este conditionata de returnarea comisionului platit de catre MediHelp in cazul in
care clientii au achitat in avans primele de asigurare.

5. Procesarea despagubirilor si rambursarea costurilor

Procesarea despagubirilor:

@ Termen: 5-7 zile lucratoare
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Rambursarea costurilor

@ Termen: pana la 10 zile lucratoare de la finalizarea procesarii

Formularele de procesare a despagubirilor pot fi trimise cdtre MediHelp prin e-mailla adresa
dedicata: client@medihelp.ro.

Clientii trebuie sa ne trimita copii ale urmadtoarelor documente, insa recomandam padstrarea
originalelor care pot fi solicitate de la caz la caz:

v Cerere de despdgubire - completata in intregime

v Rapoarte medicale / orice alte documente medicale (bilet de recomandare, scrisoare
medicala, prescriptii medicale)

v" Facturi detaliate pentru fiecare categorie de servicii medicale accesate

v Confirmarea de plata

Preautorizarea

@ Termen: pana la5 zile lucratoare dupa primirea informatiilor complete, asa cum sunt
detaliate mai jos:

Informatii necesare:
v Diagnostic / Simptome
v Data aparitiei simptomelor
v Perioada de spitalizare (daca e cazul)
v" Recomandarea de tratament
v Costul estimat
v~ Numele spitalului, tara
v Data estimativa a interventiei / tratamentului
v Toate documentele medicale
v Formular de preautorizare - va fi analizat in functie de caz;

v Decontarea directa pentru servicii medicale cu spitalizare, poate fi realizata doar
pentru furnizorii din reteaua agreata

6. Ce servicii nu ofera MediHelp:

@ MediHelp nu ofera serviciul de programare la furnizorul medical.
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7. Ramai in contact cu clientii tai!

Pentru a-timentine clientii aproape si fericiti, recomandam aplicarea programului nostru
de retentie, care include urmatoarele activitati:

@ Luna1 -Primul contact cu clientul prin telefon pentru a te asigura ca a primit toate
documentele de activare aferente asigurarii. Este recomandat sa informezi clientul ca te poate
contacta in situatia in care serviciile primite nu sunt conform asteptarilor. Clientul trebuie sa
inteleaga ca are un sprijin in agentul sau dedicat, formandu-se astfel o conexiune.

@ Luna 6 - Contactarea clientului pentru a te asigura ca totul este in regula si pentru a-i reaminti
ca suntem aici pentru el.

@ Luna 10 - Contactarea clientilor care au pachetele ADMIRAL si ROYAL pentru a le transmite
procedura de utilizare a beneficiului de preventie, avand in vedere ca perioada de asteptare
a trecut.

@ Luna 11 - Transmiterea e-mailului cu detaliile despre reinnoirea asigurarii. Iti recomandam
sa stabilesti o Tntalnire cu clientul pentru a discuta despre reinnoire. Este important ca In
discutia cu clientul sa intelegi daca au existat plangeri, inclusiv pasive.

La sfarsitul fiecarui an, clientii vor primi un chestionar de satisfactie generala;

Te rugam sa fii atent si sa ne informezi de fiecare data cand suspectezi ca exista o plangere
activa sau pasiva din partea clientului. Tot ce trebuie sa faci este sa ne spui si sa ceri ajutor!

Speram sa te alaturi MediHelp intr-o colaborare eficienta!
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YOUR BUSINESS WILL GROW!
WE WILL GROW TOGETHER!

International Headquarters:

24 Dr. Constantin Caracas Street
011155 Bucharest, Romania

T: +4021.222.05.93

F: +4021.222.06.91

E: office@medihelp.ro
W: medihelp.ro

MediHelp Bulgaria

66 Vitosha Blvd.

1463 Sofia, Bulgaria

T: +3592.944.10.60

E: office@medihelp.bg
W: medihelp.bg

MediHelp Hungary

Vaci utca 12 11.3

1052 Budapest, Hungary
T:+361 226 1755

E: office@medihelp.hu
W: medihelp.hu

MediSky Poland

vd ul. Trebacka

00-074 Warsaw, Poland
T: +4822.826.11.46

E: office@medisky.pl
W: medisky.pl




