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Missdo, foco e escopo

Mission, focus and scope

A Revista Cientifica da Faculdade Unimed é uma iniciativa que visa o desenvolvimento da
pratica investigativa e o livre acesso a pesquisa cientifica. A Revista esta cadastrada no Portal
de Periédicos da Faculdade Unimed e utiliza o Sistema Eletronico de Editoracdo de Revistas
(SEER).

Publico-alvo: docentes, estudantes de graduagdo e pds-graduagdo, pesquisadores e
outros interessados na producdo cientifica das dreas Educagdo Superior, Salde, Gestdo e

Cooperativismo.

Missao: veicular trabalhos cientificos de docentes e discentes voltados ao
desenvolvimento do cooperativismo, das praticas gerenciais aplicadas e da profissionaliza¢do

em salde no contexto do ensino superior.

Politicas de Secdo: Revista Cientifica Faculdade Unimed publica trabalhos de docentes e

discentes na forma de artigos, relatos, resenhas, resumos, entrevistas e trabalhos de pesquisa.
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—— Apresentacao

Prezados leitores,

Esta edicdo da Revista Cientifica Faculdade Unimed traz uma sele¢do especial de artigos
com os vencedores do Prémio Inova+Saldde 2024. Os cases apresentados nesta edi¢do
abrangem diversas areas de destaque no setor, incluindo Gestdo Comercial, Gestdo de
Recursos Préprios, Gestdo do Cliente, Gestdo do Cooperado e Inovagdo Assistencial. Estes
artigos compartilham histérias de sucesso em inovagdo, gestdo e cuidado na assisténcia a

saulde de diversas cooperativas do Sistema Unimed em todo o Brasil.

Além da apresentacdo dos cases finalistas e premiados, esta edigdo também inclui
uma entrevista exclusiva com o Professor Doutor Fabio Leite Gastal, Diretor Académico
da Faculdade Unimed. Nesta entrevista, o Professor Gastal discorre sobre a criagdo e
a importancia do Prémio Inova+Salde para o cooperativismo e para as Operadoras de
Planos de Sadde (OPSs). Ele também explora como o fazer cientifico e a inovagdo podem

transformar o futuro do Sistema Unimed.

A escolha de publicar estes cases e a entrevista visa valorizar ainda mais estas iniciativas
inovadoras e ampliar a sua divulgacdo, ndo sé para os membros do Sistema, mas para todos
aqueles que tém interesse em novas formas de pensar a gestdo hospitalar e a atengdo a
salide. Esperamos que a leitura destes materiais os ajude a desenvolver novas formas de

pensar a saude no sistema suplementar.

Mais uma vez, parabenizamos os participantes do Prémio Inova+Saiide e desejamos a

todos uma boa leitura!
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Editorial

Entre os dias 30 de setembro e 4 de outubro de 2024, foi realizada a missdo internacional
para Berlim, na Alemanha, com os ganhadores do Prémio Inova+Salde das edi¢des de 2022
e 2023. A premiagdo é promovida pela Seguros Unimed, em parceria com a Faculdade
Unimed, e reconhece os projetos inovadores no setor de salde, desenvolvidos por diversas

unidades do Sistema Unimed.

A comitiva da viagem foi formada por dirigentes da Unimed Santa Catarina, Unimed
Londrina, Unimed Norte Paulista, Unimed Campinas, Unimed Volta Redonda, Unimed

Regional Sul Goids, Unimed Parang, Unimed Cascavel e Unimed Belo Horizonte.

Durante a viagem, o grupo visitou o Campos Berlim-Buch, o BiotechPark Berlin-Buch, o
BerlinBioCube, o Instituto Franunhofer (IPK), o Parque Tecnoldgico Adlershof e a Charité -

Universitatsmedizin Berlin. A comitiva visitou ainda o museu Futurium.

Oobjetivodessamissdofoi promoveratrocade conhecimentos,oacompanhamentodas dltimas
tendéncias em tecnologia aplicadas na salide e promover network com parceiros estratégicos
para as Unimeds. Além de potencializar a reflexdo sobre como as iniciativas observadas podem

ser adaptadas ao contexto e cendrio das cooperativas que temos aqui no Brasil.

A missdao para a Alemanha, como
as outras missdes ja realizadas e
as futuras, visam a formacdo dos
cooperados do Sistema Unimed em
experiéncias internacionais, para ocorrer

um desenvolvimento mais ativo das

operadoras. Um dos destaques dessa
iniciativa é o cuidado e a exceléncia técnica que a equipe da Faculdade Unimed direciona
ao planejamento da programacgdo e roteiro dessas viagens. Cada experiéncia é pensada

para promover uma rica troca de conhecimentos e aprendizado.

v.4,n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x .
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Entrevista




Entrevista

Interview

Por Glayce Lima

Dr. Fabio Leite Gastal

Fabio Gastal é médico, tem especializagdo em psiquiatria pela Universidade
da Repiblica Oriental do Uruguai (1988), doutorado em Medicina (Dr.
Sc.Med.1993), pela mesma universidade, e Doutorado em Psiquiatria pela UNIFESP
(PhD.1995). Atualmente é Superintendente de Novos Negdcios na Seguros Unimed,
Presidente do Conselho da Organizacdo Nacional de Acreditagdo (ONA), reeleito como

representante da Unimed do Brasil, e é diretor académico da Faculdade Unimed.
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Entrevista

Interview

Inovagao e conhecimento: pilares para

o futuro do Sistema Unimed

A ciéncia, a pesquisa e a inovagdo
sdo fundamentais para impulsionar
o desenvolvimento sustentdvel e a
competitividade no setor da saldde
suplementar. No Sistema Unimed, essas
frentes tém ganhado cada vez mais
espaco, fortalecendo a criagdo de solugdes

aplicdveis e impactantes.

Um grande exemplo disso é o Prémio
Inova+Sadde, promovido pela Seguros
Unimed, em parceria com a Faculdade
Unimed. A premiagao reconhece e estimula
o desenvolvimento de solugdes, servigos e
processos inovadores no Sistema Unimed.
Ampliando a visibilidade dessas iniciativas,
os projetos premiados sdo apresentados
aos diversos publicos da Faculdade Unimed
(alunos, professores, pesquisadores e
parceiros), como cases de sucesso, neste
veiculo, a Revista Cientifica da Casa do

Conhecimento do Sistema Unimed.

Para falar mais sobre a premiagdo,
e como o fazer cientifico e a inovagdo
podem transformar o futuro do Sistema
Unimed, entrevistamos o professor doutor
Fabio Leite Gastal, diretor académico da

Faculdade Unimed. Confira!

v.4, n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x

Professor Gastal, nos conte um pouco

sobre a criagdo do Prémio Inova+Saide.

Oprémiofoicriadoem2015,pelaSeguros
Unimed, visando promover a valorizagao
de experiéncias transformadoras para
o Sistema Unimed. Ao longo do tempo,
ele foi passando por algumas mudancas.
Entre 2015 e 2016, por exemplo, tive a
satisfacdo de colaborar no processo de
criagdo dos eixos tematicos. Nesse periodo,
estabelecemos ainda que o processo de
avaliagdo das iniciativas participantes
seria realizado por juizes, especialistas de
fora do Sistema Unimed. Dessa forma, é
possivel realizar uma avaliacdo de forma
independente, auténoma. Ou seja, ndo é um
processo endogamico, ndo é um processo

em que a Unimed avalia a Unimed.

Em cada edi¢do recebemos uma média
de 400 trabalhos, que sdo avaliados por
essa banca independente. Esse processo
culmina na Convengao Nacional das
Unimeds, onde os projetos finais sao
apresentados. Na ocasido, os avaliadores
definem quais sdo os melhores de cada
categoria, assim como o projeto que
recebera o prémio do ano, a grande

referéncia.

As Unimeds que tiveram suas iniciativas
premiadas e reconhecidas, participam, a

cada 2 anos, de uma Miss3o Internacional.



Entrevista

Interview

Realizada pela Seguros Unimed, com o
apoio da Faculdade Unimed, essa Missao
Internacional visa proporcionar uma
agenda de experiéncias inovadoras para os

participantes.

Qual a importancia dessa premiagao

parao Sistema Unimed e paraasociedade?

Por meio do Prémio Inova+Saude é
possivel conhecer, e reconhecer, diversas
iniciativasimportantes,noscamposdeESG,
gestdo e inovacdo, que fazem a diferenca
nas cooperativas do Sistema Unimed,assim
como proporcionam beneficios para toda a
sociedade. Além disso, impulsionamos a
busca pelainovagdo. O prémio permite que
o Sistema Unimed se posicione de forma

diferenciada no mercado.

Como a divulgacao dos trabalhos
dos finalistas e ganhadores do Prémio
Inova+Salide, na Revista Cientifica da
Faculdade Unimed, reforca a missdo de
promover ainovagdo e a excelénciana area
da sadde, trazendo beneficios concretos
para os autores, a revista e a comunidade

cientifica, em geral?

A revista é um banco de conhecimento
para registrarmos e divulgarmos esses
trabalhos recebidos em cada edicdo

do Prémio Inova+Saldde. O objetivo
da Faculdade Unimed é transforma-

la em um veiculo de comunicagdo,
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compartilhamento e preservacdo desse
patrimoénio, absolutamente diferenciado,
das cooperativas, das Unimeds, que é o
conhecimento. A partir da publicacdo,
possibilitamos que mais pessoas tenham
acesso a essas iniciativas. O que gera mais
conhecimento, além de reconhecimento
para o grupo de trabalho e contribuicao
para o desenvolvimento do setor de saude

como um todo.

Algumas mudangas foram
implementadas no edital da revista.
Poderia falar sobre os novos critérios
de formatagdo exigidos para os artigos
cientificos? Como essa padronizagdo
facilita o trabalho dos revisores e melhora

a experiéncia dos leitores?

O que estabelecemos na revista foi,
justamente, solicitar que os trabalhos
sejam apresentados conforme as regras
internacionais de divulgagdo de trabalhos
cientificos. Seguindo essas regras, eles sdo
compartilhados e, na sequéncia, publicados
na Revista Cientifica da Faculdade. De
maneira que possam ser lidos, estudados,

reconhecidos.

E, assim, passam a integrar o acervo de
conhecimentos ndo sé da Unimed, mas
da sociedade. Iniciativas importantes,

transformadoras, quando n3o sdo



Entrevista

Interview

publicadas daforma correta, ndo serdolidas

e ficardo no absoluto desconhecimento.

Além de publicar artigos de alta
qualidade, por meio da revista, de que
maneira a Faculdade Unimed pretende
continuar incentivando a inovagdo e a

exceléncia na drea da saude?

E muito importante destacar essa
parceria entre a Seguros Unimed e a
Faculdade Unimed na realizagdo do Prémio
Inova+Salde, uma premiagdo referéncia no
setor de saldde. Assim como o registro e
compartilhamentodos trabalhos naRevista
Cientifica. Mas, a atuagdo da Faculdade no
incentivo a inovagdo e a pesquisa é ampla.
A Casa do Conhecimento do Sistema
Unimed, por meio do Centro Nacional de
Pesquisa e Tecnologia (CNPCT), apoia as
Unimeds no estabelecimento de centros
de pesquisas préprios, além de impulsionar
o desenvolvimento de pesquisas clinicas
dentro do Sistema Unimed. Ou seja, a
instituicdo capacita as Unimeds para se
tornarem realmente protagonistas do
cenario da ciéncia e tecnologia na area da

saude no Brasil.

Professor Gastal, para encerrar nossa
conversa, qual seria seu apelo mais
apaixonado aos pesquisadores que estao

moldando o futuro da saide?
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Hoje, o setor de saldde é um dos que
mais produz conhecimento cientifico no
Brasil. Somos um setor extremamente
competente no desenvolvimento de
artigos, estudos, pesquisas. Porém, ainda
enfrentamos desafios para transformar
esse conhecimento em solugdes aplicdveis.
Entdo,sendsformos capazes;eaquisinalizo
que a Faculdade Unimed, o CNPCT, e todo o
SistemaUnimed, possuem forte atuagdo;de
potencializar a produg3o de conhecimento
inovador com as universidades, com as
instituicdes de ciéncia e tecnologia do
Brasil, impulsionaremos provavelmente
a produgdo de conhecimento cientifico,
mas, principalmente, a transformagao em
solugdes aplicaveis. Esta na hora do Brasil
descobrir que pode ser um pais produtor
ndo sé de conhecimento, mas detecnologia,
porque a tecnologia gera inovagdo,
riquezas e acelera o desenvolvimento. Meu
recado aos pesquisadores é esse, tenham a
curiosidade e motivagdo para os estudos,
mas também o compromisso com a ideia
de ir além e transformd-los em novas
tecnologias, produtos, solucGes aplicaveis
que proporcionem impactos positivos para

a sociedade.
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TIAGO GERONIMO

CATEGORIA DO PREMIO: GESTAO COMERCIAL

UNIMED GRANDE FLORIANOPOLIS

Projeto Portal Empresas

1. Diagndstico

AUnimed Grande Florianépolis é a operadora de maior expressdo na Grande Floriandpolis,
contendo maior parte da carteira de clientes de plano de salde na regido. Embora a
operadora tivesse desenvolvido portais distintos para atender clientes pessoa fisica e

médicos cooperados, ndo havia uma ferramenta especifica voltada ao publico corporativo.

Para tentar resolver essa lacuna, em 2020 foi implantada uma versdo simples de um
Portal corporativo. Esse Portal permitia a extragdao de boletos, acesso a videoaulas do SGU-
Web, e obtencdo dos arquivos dos formuldrios de movimentagdo e declaragdo de sadde.
No entanto, as movimentagdes cadastrais ainda precisavam ser realizadas através de uma

ferramenta separada do sistema de gestao.

A necessidade de utilizar duas ferramentas distintas, juntamente com a baixa usabilidade
daferramentade gestdo, geravadiversostipos deinsatisfacdo entre os clientes empresariais.
Os processos se tornavam burocraticos e morosos, contribuindo para um cendrio de
clientes detratores e ameacas de ndo renovagao dos contratos. Esse descontentamento era
especialmente preocupante, dado que os contratos empresariais representavam cerca de

85% dos planos ativos da Unimed Grande Floriandpolis.

Diante desse cendrio, era essencial buscar solu¢des que integrassem as funcionalidades
em uma Unica plataforma eficiente e amigdvel, visando melhorar a experiéncia do usudrio
e aumentar a satisfagdo dos clientes empresariais, assegurando assim a renovagao dos

contratos e a estabilidade da carteira de clientes.
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2. Apresentacao

Em 2021, a Unimed Grande Florianépolis deu um passo significativo para melhorar a
relagdo com suas empresas clientes ao contratar um parceiro para langar uma Nova Versao
do Portal. Esta vers3o visava proporcionar conveniéncia, unificando a movimentagdo de
beneficidrios e a gestdo das informagdes financeiras, indo além da mera digitaliza¢do dos
processos. A Unimed realizou mudancas profundas na jornada dos usudrios e reformulou

os fluxos de trabalho.

Anteriormente,odepartamentodeRHcentralizavatodasasinformagdes;comanovaversao,
a responsabilidade foi distribuida entre o RH e os préprios colaboradores (beneficiarios). As
definicbes estratégicas para este produto incluiram proporcionar conveniéncia na gestdo
de sadde dos planos empresariais, garantindo transparéncia e exceléncia em desempenho.
A plataforma visava facilitar a gestdo das empresas, tornando a jornada do cliente mais
fluida, utilizando as melhores tecnologias disponiveis, e melhorando a experiéncia das
empresas na gestdo e movimentagdo dos planos de salde de seus colaboradores. Além
disso, assegurava transparéncia nos dados financeiros e conformidade com a Lei Geral de
Prote¢do de Dados (LGPD).

3. Justificativa

O projeto da Nova Versdo do Portal da Unimed Grande Floriandpolis tem como publico-
alvo n3o apenas as empresas e seus colaboradores, mas também outras operadoras de

salde interessadas em contratar a plataforma.

Este projeto também se alinha com o pilar estratégico da Unimed de valorizar o trabalho
médico e prover um sistema de salde de qualidade, inovador e sustentdvel. Ele aumenta a

satisfacdo do cliente, melhora a performance no tempo de conclusdo das movimentagdes.
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4. Objetivos

« Protecdo de Dados: A plataforma assegura a conformidade com a LGPD, protegendo

os dados pessoais dos beneficiarios.

« Melhoria na Experiéncia do Usuario: Os beneficidrios tém mais autonomia e uma

experiéncia mais direta e personalizada.

« Eficiéncia Operacional: As empresas experimentam uma redugdo significativa no

tempo e nos recursos necessdrios para a gestdo dos planos de salde.

« Sustentabilidade e Economia: A eliminagdo do papel contribui para a sustentabilidade
ambiental e reduz custos operacionais as etapas intermedidrias cumpridas ao longo

da realizagdo do projeto.

5. Objetivos especificos

Em resumo, o Unimed Empresas representa uma evolugdo significativa na gestdo de
planos de salide empresariais, trazendo inovacgdo, eficiéncia, sustentabilidade e uma melhor

experiéncia para todos os usuarios envolvidos.
Otimizagao dos Processos:

Independéncia dos Usuarios: Beneficidrios passam a ser responsdveis pelo envio de seus

dados e documentacdes, reduzindo a carga sobre o RH das empresas.

Reducdo de Recursos Administrativos: O processo de inclusdo e exclusdo de beneficidrios

agora requer até 70% menos recursos administrativos do RH.
Praticidade e Personalizagao:

Migragdo para Plataforma Web-Service: A plataforma elimina o uso de formularios de

papel, substituindo-os por interfaces digitais intuitivas.

Customizagdo e Integracdo: Oferece vdrias possibilidades de customizacdo e criagdo de
interfaces, permitindo o compartilhamento de dados de forma integrada entre os diferentes

envolvidos nos processos.
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Agilidade nos Processos:

Processamento Rapido: No melhor cendrio, o processamento via SGUweb, que antes

poderia levar dias, agora pode ser concluido em apenas 9 minutos.

Melhoria no Fluxo de Trabalho: O novo fluxo digitaliza e automatiza processos, reduzindo

a necessidade de intervencdo manual e acelerando a execugdo das tarefas.
Simplicidade e Sustentabilidade:

Economia de Recursos: A plataforma centraliza e proporciona agilidade nas operagdes,

garantindo economia de tempo e recursos.

Sustentabilidade: Elimina o uso de papel, alinhando-se aos pilares estratégicos de

sustentabilidade da Unimed Grande Florianépolis.

6. Resultados

METAS
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26.871 Movimentagdes
Inclusées, exclusoes e
transferéncias

3.592 Usudrios ativos *Estimativa realiza da em pesquisa com os RH'’S das
Logins Unicos de .
empresas no més empresas parceiras.
ok ** Estimativa realizada em pesquisa com as é&reas
eliminagao dos .
formularios fisicos internas da operadora.

895hs Economizadas *%% Estimativa realizada com as &reas internas da
Pelas areas internas na

analise dos documentos operadora

8 dias reduzidos em média
Para concluir o movimento
de inclusao

O portal

O Unimed empresas foi criado para simplificar ajornada do cliente corporativo, facilitando

a gestdo do contrato do plano de salde.

E-mail
CNPJ (apenas nameros)

Senha

E sua primeira vez no Portal Empresas?
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Inclusdo no plano

O fluxo de inclusdo de beneficidrios é simplificado, pois a empresa envia algumas

informacdes e o beneficiario realiza a continuagdo do processo.

Vocé estd no ambiente:  UNIMED v ﬁ Bem-vindo, Tiago - UGF Q
3

Informagées do plano
Financeiro Tipo do plano Centro de custo

Lista de
Beneficidrios

Comprovante de vinculo empregaticio ou associativo.
Comportamento
financeiro Anexe aqui o comprovante de vinculo empregaticio/ iativo do titular. Documentos vélidos: Seré aceito a GFIP, Extrato CNIS, E-social ou cépia da carteira de trabalho
com as informagdes da contratagéo (CNPJ da empresa, data de admissdo, pagina de foto e informagdes pessoas do beneficiario).

Favor atentar-se ao CNPJ do documento, caso o mesmo esteja incompleto, seré necessario anexar um documento complementar (exemplo: carteira digital de trabalho,
Acompanhe as mais a ficha de registro do beneficiario).

Movimentagoes
Se tiver no e-mail, anexe o arquivo PDF. Em caso de estagidrio: Cépia do contrato. Micro Empresa: Certiddo Simplificada ou Contrato Social Associag@o: Declarago de

vinculo associativo.

CorregéGo de
movimentagdes @ Anexar documento

Informagées do(a) titular

== Ce==1)

E::S Reajustes

Envio dos dados pessoais

O beneficidrio recebe um e-mail com o link para dar a continuidade no processo de

inclusdo, sem a necessidade de preencher formularios em papel.

Informagdes pessoais

INFORMAQ()ES PESSOAIS
Termos e Politicas
Nome do(a) titular

Verificar pendéncias
JHON FLORENCE

CPF A
Género

606.774.003-14 .
Masculino v

CPF" informado é invalido

E-mail
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Envio da condi¢do de saide

Somente o beneficiario e o time auditoria tem acesso aos dados da declaragdo de salde

que sdo preenchidos em um formuldrio eletronico, preconizando as normativas da LGPD.

ADOLFO batade — 18/06/1983 peso (kg): 72,00 Attura (m): | 172
nascimento:

Atengédo: Para todas as respostas "Sim” & necessario informar o ano em que a doenga/cirurgia foi identificada/executada e descrever detalhes
do procedimento.

Esta fazendo algum tratamento médico?

ADOLFO
N&o o Sim

Ano Fenecifiaue a daenca Fenacifiaue o lacal (ex: maan esanerda)

Menu financeiro

A empresa tem acesso ao histérico de faturas pagas e em aberto, para realizar download

das faturas e analiticos detalhados.

Financeiro Voc esté no ambiente: - AP  BAI-VIRAO, TianG O
~
UGF
.o E3 uma ponte para
"_ > um futuro melhor.
1S
Financeiro Proxtimaifatira Ultimo pagamento (2)
Sua fatura estd em dia!
{
&% Lista de l J
Beneficiarios
Faturas
E Comportamento
=5 financeiro ABERTAS PAGAS
~ Acompanhe as Competencia Fatura Tipo Vencimento Valor Status Arquivos
Movimentagées
. Custo .
Maio. 2024 23658 - 10 jul, 2024 R$ 234.619,99 Baixar v
Corregéo de Operacional
% movimentagdes
1
Abril. 2024 23614( custo 10jun, 2024 RS 268.736,94 Baixar v
Operacional
E:S Reqjustes
Taxa .
Junho. 2024 23642 - _ 10 jun, 2024 R$ 1.369.377,23 Baixar v
Administragéo
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Painel de Sinistralidade

Na tela do comportamento financeiro é possivel mensurar a utilizagdo do contrato

proporcionando transparéncia nos gastos.

Comportamento financeiro Vocé esta no ambiente: - ﬁf Bem-vindo, Tiago .‘

VFiltros: Contrato v Periodo v @

Financeiro ﬂ

Atendimentos na dltima
Média da qgtd. de vidas Vidas dltima competéncia competéncia
107.67% 9 a E

SR Lista de Sinistralidade no periodo 4961 4935 3809

Beneficidrios

Comportamento

Es financeiro .
Comportamento Financeiro

. Acompanhe as Competéncia Receitas Utilizagdo Coparticipagéo Resultado Sinistralidade Qtd. vidas
Movimentagoes
03/2024 R$ 1.537.534,48 R$ 1.981.435,60 R$ 250.043,18 -R$ 526.085,31 12.61% 4874
g EomEao.ce 02/2024 RS 1557.807,86 RS 2.043.897,12 RS 243.443,89 -R$ 581.720,97 115.58% 4894
movimentagdes
01/2024 R$ 1.583.064,92 R$ 1.708.489,00 R$ 211.389,28 -R$ 260.156,66 94.57% 4915
=¢ Reaqjust
[::S eolsse 12/2023 R$1.590.434,04 R$ 1.734.966,82 R$ 223.807,10 -R$ 266.648,49 95.02% 4972

SARRRR i RS RERR i SRR AR o~ RRARR K A R A R e

Feedbacks

“Site intuitivo e excelente para facilitar a gestdo da empresa com os colaboradores.” - BT
LOCACOES LTDA

“Processo de inclusdo e exclusdo extremamente pratico e facilitado, gerando entdo mais
agilidade nas movimentagdes. Como o processo é totalmente digital, facilita o fluxo para
a empresa e beneficidrios. Além disso, dd autonomia a empresa para verificar sua situa¢ao

financeira!” - Taciane Cardozo da Sllva - Coordenadora CS

“Acesso facil para pagamento de boletos e consulta da situagdo financeira!” - BELLA
FLORIPA IMOVEIS LTDA

“O Portal Empresas otimiza e facilita as movimenta¢des cadastrais, que antes
necessitavam do preenchimento de muitos documentos para serem incluidos no SGU, onde

os atendimentos nos canais, demandavam em torno de 30 minutos. Hoje de maneira pratica
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e totalmente intuitiva, sem burocracia as empresas/RH tem mais autonomia para realizar

0s processos, otimizando o tempo de todos.” - Deise de Sa - Colaboradora CS

“A dinamica como € a avaliagdo do portal facilita nas demandas da drea de cadastro, pois
passa ao beneficidrio a responsabilidade do cadastro de seus dados e como complemento
temos o OCR para a validagdo dos mesmos. O portal também ja estd parametrizado com as
regras das empresas em toda a sua jornada ndo havendo desta maneira a necessidade de
anédlise manual em cada inclusdo de beneficidrios. A apresentacdo do portal (layout) o torna
instintivo no que deve ser preenchido, proporcionando ao beneficidrio e empresa maior

autonomia nas movimentagdes. - Caroline Monteiro - Colaboradora DVCR

“Ele é extremamente intuitivo. O dashboard é claro e objetivo. E um facilitador para os
nossos clientes, visto que tudo fica concentrado em um Unico lugar.” - Djenifher Serafim -

Especialista de CS

“Demorei um tempo para descobrir esse aplicativo, mas é muito bom” - AGRO VANDO
AGROPECUARIALTDA

“Facilita sendo mais pratico o meu dia a dia com os processos de inclusdes e exclusdes de
beneficiarios, transferéncias de cnpj e gestdo financeira. O portal empresas é muito simples
de usar. O processo de inclusdo em si ficou muito mais 4gil. Conseguimos acompanhar o
histérico e sinalizar para o colaborador, caso houver alguma pendéncia no processo.” -

Jessica - Rh da Ibagy Imdveis

“A baixa do boleto ainda nao esta 100%, Nota 9” - RODRIGO GHIZONI E CIA LTDA
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LUANA MORAIS DE
ALVARENGA E RAFAELA
NUNES DUARTE COSTA

CATEGORIA DO PREMIO: GESTAO COMERCIAL

UNIMED ITABIRA

Um Novo Jeito de se declarar!!

O sucesso da implantagdo do processo de declaragao de
salde automatizada para expans3ao da carteira PME/PF.

1. Diagndstico

A Unimed Itabira, através de sua equipe sempre buscou meios para aumentar os recursos
tecnoldgicos com objetivo de facilitar e agilizar os processos dentro da singular. Em 2020,
a equipe do comercial percebeu a necessidade emergencial de mudanga nos processos
e recursos existentes para adequagdo a nova realidade, como a aquisi¢do da Assinatura
Eletrénica. A equipe percebeu que existia a agilidade no fechamento do contrato, mas,
tinhamos um “gargalo” no processo da Declaragdo de Salde, ja que com a pandemia o

atendimento que era feito em consultério estava restrito ou suspenso.
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Principal
gargalo

? Declaragao de Saiide

Diante desse cendrio, a declaracdo de salde passou a ser orientada e preenchida pela
equipe de auditoria da Unimed Itabira por contato telefénico. O preenchimento era manual,
com folhas carbonadas, e, ainda era muito trabalhoso para o cliente assinar, pois era
necessario disponibilizar o documento em forma fisica ou digitalizar as 16 paginas e enviar

por e-mail.

Esse processo demorava em média 3 dias Uteis para ser concluido pelo setor de auditoria
e comercial, em razdo do trabalho ser feito manualmente e pela carga hordria reduzida do
médico auditor. Esse tempo de 3 dias prolongava o processo de fechamento dos contratos.
O agendamento da declaragdo de salde era sempre postergado, adiando o fechamento
dentro do més e ainda com o risco de desisténcia da contratagdo, nos mantendo sempre na

média mensal de vendas.

v.4,n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x a



Prémio Inova+Satude 2024

® :l'."::

O processo antes:

DS realizada Cliente entrega Auditoria médica

Assistente
auditoria

oresencial . DS fisica . primeiro
por médico na Unimed faz check list
Meédico auditor Devolucao da
. assina DS e termo - DS e termo ao
gesEn

elabora termo de .
Depto Comercial
BIETE
Comercial digitaliza
documentos para
envio eletronico
Apresentagdo

Iniciativa do Departamento Comercial
Equipe envolvida com os processos;
Empresa incentiva melhorias de processos;
Cultura de desenvolvimento de sistemas.

Em reunido, a equipe do Comercial debateu as possibilidades existentes para tirar
a morosidade deste processo, e surgiu a ideia de desenvolvimento de um sistema que
pudesse fazer todo o processo da declaragdo de saldde de forma automatizada, poupando
tempo, possibilitando o aumento nas prospecgdes e gerando economia para a empresa e

para o cliente em seu deslocamento.

As equipes: Comercial e Tl elaboraram o escopo do sistema, que comecou a ser
desenvolvido para atender a demanda. A equipe de auditoria comecou o trabalho de analisar
as patologias que ja tinhamos, verificar o CID e o procedimento de alta complexidade

relacionado a cada uma, para fazerem a importacdo via banco de dados.

O sistema passou por um periodo de testes, adaptagdo e viabilidade. Todo processo levou

cerca 12 meses para estar concluido e disponibilizado para os setores envolvidos.
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Apos Um Ano...

2. Justificativa
Desafios

« Falta de recursos prontos no mercado, sendo necessario a criagdo e desenvolvimento

pela equipe de Tl Unimed Itabira;
« Resisténcia com novas tecnologias;
+ Resisténcia com a mudanca do processo;

« Resisténcia da equipe envolvida devido ao aumento inicial de trabalho para o

desenvolvimento e implantagdo do novo recurso.

A ideia do sistema surgiu de forma muito despretensiosa, era habitual as reunides
entre o setor para discutirmos nossos processos e o que poderia ser feito para melhorar,

principalmente quando afetava o cliente, que é nosso publico-alvo.

Na Unimed Itabira sempre existiu uma cultura de desenvolvimento de sistemas para
otimizar nossos processos. No mercado existem poucas opgdes de solugdes que podem
agilizar o nosso trabalho, entdo todo time é voltado para buscar solugbes internas que

possam melhorar o nosso dia a dia.
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Durante essa reunido a ideia do sistema para automatizar a declaracdo de saldde surgiu

e foi sendo moldada para atender as nossas necessidades.

A estratégia adotada foi buscar melhoria e agilidade no processo de venda para os
clientes PF e PME.

O preenchimento da declara¢do de forma manual, em papéis carbonados, sempre dera
uma demanda muito grande para o Departamento Comercial, quando vimos a praticidade
da assinatura eletrénica de contratos, ficou ainda mais evidente o quanto era arcaico o

processo da declaragdo de salde da forma como faziamos.

Hoje, o processo funciona da seguinte forma: Assim que a negocia¢do é concluida, para
cada novo cliente é criado um formulario eletronico e inserido seus dados pessoais. A
agenda para as marcagdes faz parte do sistema. O integrante da equipe de auditoria acessa
o sistema diariamente e inicia as ligagdes para os clientes de acordo com o agendamento,
orienta sobre o processo da declara¢do de salide, e informa que a ligagdo é gravada, iniciando
a entrevista sobre o histdrico de saide do mesmo. Ao final da entrevista, o formulario é

salvo, composto pelo dia, hordrio e identificagdo do profissional da auditoria.

O formuldrio fica instantaneamente disponivel para andlise do médico auditor ja com as
respostas filtradas, exibindo somente as que foram marcadas como SIM, para que sejam

indicados as patologias preexistentes e os c6digos dos procedimentos de alta complexidade.

A declaracdo de salde e termos adicionais sdo finalizados com a assinatura do médico

auditor digitalizada no documento.

Em seguida, os consultores ja podem acessar o sistema, gera a declaragdo de salide em
PDF e enviar ao cliente juntamente com o contrato, para assinatura eletrénica via Docusign,

que é o sistema que utilizamos.

O mais importante, é que hoje todos os processos para contratacdo do plano de
salide podem ser feitos dentro de uma carga horaria de no maximo 8H. A quantidade de
fechamento por dia, ird depender da demanda do consultor. Foi possivel comprovar em
numeros e feedbacks, que a implantagdo do novo jeito de realizar a declaragdo de sadde

afetou positivamente as nossas vendas.
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O processo depois...

DS preenchida
em sistema
proprio

DS realizada
pelo telefone com
equipe de auditoria

Médico auditor,
analisa DS e gera o CPT disponiveis

termo de CPT . em meio

imediato digital comercial

DS e termo de

3. Objetivos

O objetivo final foi simplificar e aprimorar o processo de preenchimento da declaragao

de salde, buscando agilidade para a finalizagdo do processo de vendas para as pessoas
fisicas e PME.

Objetivos especificos:

Proporcionar a motivacdo da equipe, através de melhorias que sdo sugeridas por eles

mesmo;
Promover a intercooperagao entre os departamentos da Unimed,;

Otimizar o trabalho do colaborador dentro da empresa, fazendo com ele tenha uma

maior produtividade, com processos mais ageis;

Conseguir realizar uma venda no menor tempo possivel.
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4. Resultados

e Processo todo automatizado;

« Aumento no ndmero de prospecgdes;

« Maior disponibilidade e flexibilidade de horarios para a realiza¢do das DS;
« Qualificagdo Técnica do preenchimento do formulario;

« Economiafinanceira paraa Unimed, com o custo do preenchimento da DS pelo médico

e com material grafico;
« Economia de tempo para o cliente, evitando tantos deslocamentos;

« Quantidade de fechamento/més: Antes média de 84/més DS, hoje média 165/més DS.

Mila e Pablo

Consultores de Vendas PJ

Crescimento PME:

43%

Rafaela Costa
Consultora de Vendas PF

Crescimento:

28%

Vendas
PF e PJ

Crescimento

Novas Vendas:
230%
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Apresentagao na Convengao de Mercado 2023

Na Conveng¢do de Mercado de 2023, promovida pela Federagdo Minas, na qual as Unimeds
mineiras tém oportunidade de se inscrever para apresentar um fator de melhoria promovido
dentro da organiza¢do. A Unimed Itabira se inscreveu, com o projeto de desenvolvimento

do sistema de declaragdo de satide e fomos uma das trés selecionadas para apresentacao.

Reconhecimento na Convengao de Mercado 2023

Ao final das apresentagdes, o publico presente votou no projeto que mais gostou e fomos

eleitos o primeiro lugar, com uma votagdo de 52% dos votos.

» 32 An0S
+ 130 médicos cooperados
~ 18?’1"8?:340 ' « 50 colaboradores

« 23.500 beneficiarios
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THALES MENINI FERRARI

CATEGORIA DO PREMIO: GESTAO COMERCIAL

UNIMED SUL CAPIXABA

Como otimizamos a gestao de vendas e
documentos com um portal de propostas

1. Contexto

AUnimed Sul Capixabaatuahd35anosnomercado de salide, oferecendo o melhor cuidado
do sul do Espirito Santo. Com uma estrutura ampla, moderna e profissionais qualificados,
a cooperativa fechou o ano de 2023 com 439 cooperados, 1.050 colaboradores e 99.366

clientes.

Somos gente cuidando de gente! Fazendo o que é certo, buscamos o melhor todos os
dias, lutando pela vida das pessoas e oferecendo atencdo a salide com o Jeito de Cuidar

Unimed.

Seguimos investindo em pessoas e tecnologia com o intuito de aprimorar cada vez mais

a experiéncia de nossos clientes, sempre pensando em um cuidado humanizado.

Com esse propdsito, nasceu o portal de proposta da Singular: uma solu¢do completa e
intuitiva, que simplifica a gestdo de propostas, oferecendo recursos como edigdo, inclusdo
de vidas nos contratos e geracdo de documentos. Sua interface simplificada e organizacao
eficiente dos dados proporcionam uma experiéncia fluida aos usudrios, melhorando

significativamente a eficiéncia do processo de vendas.
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2. Diagndstico

A Singular enfrentava desafios significativos em seu processo de vendas, incluindo
dificuldades na gestdo de propostas, falta de transparéncia no acompanhamento do status
das propostas e lentiddo na inclusdo de vidas nos contratos. Além disso, o acesso e a
organizagao de documentos relevantes eram complexos, tornando o processo ainda mais

lento.
A andlise para o diagnostico identificou:

Problemas na gest3o de propostas durante a criagdo, acompanhamento e fechamento
de propostas de vendas. Isso pode incluir problemas como falta de padronizagdo nos
documentos, inconsisténcias nas informagdes apresentadas e dificuldades em manter o

controle do status de cada proposta em andamento.

A lentiddo na inclusdo de vidas nos contratos sugere problemas no processo de
integracdo de novos clientes. Isso pode resultar em atrasos no inicio da prestacdo de

servicos, insatisfagdo dos clientes e até mesmo perda de negdcios.

A falta de transparéncia no acompanhamento do status das propostaslevar a pode atrasos
na comunicagdo com os clientes, falta de clareza sobre os préximos passos e dificuldades

em priorizar as oportunidades de vendas mais promissoras.

A complexidade no acesso e na organizagdao de documentos relevantes indica uma
possivel falta de um sistema eficiente de gerenciamento de documentos. Isso pode levar a
dificuldades em localizar informagdes importantes, retrabalho na busca por documentos e
até mesmo riscos de perda de dados. Considerando esses desafios, percebemos que seria
fundamental para A Singular implementar solu¢des que abordem essas questdes de forma
integrada, visando melhorar a eficiéncia, a transparéncia e a agilidade em todo o processo de
vendas e gestdo de contratos. Para garantir uma integragdo mais suave entre as diferentes

etapas do processo.
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3. Apresentacao da Solucao

Para tentar reverter essa situacdo, foi desenvolvido um portal de vendas altamente
funcional eintuitivo, projetado para otimizar e facilitar a gestdo de propostas de vendas. Este
portal abrange todo o ciclo de vida das propostas, desde a cria¢do inicial até a finalizacdo,
oferecendo uma gama abrangente de recursos que atendem as necessidades dos usudrios

de forma eficiente e eficaz.

Este portal de vendas multifuncional representa uma solugdo para a Singular que
necessitava melhorar a gestdo de propostas e otimizar seus processos de vendas. Com uma
interface simplificada, recursos abrangentes e integragdo com ferramentas essenciais como
plataformas de assinatura eletrénica, ele ndo apenas aumenta a eficiéncia, mas também
proporciona uma experiéncia de usudrio aprimorada, resultando em operag¢des de vendas

mais ageis e eficazes.

4, Justificativa

A implementagdo de um portal de vendas funcional é justificada pela necessidade de
atender as demandas de diversos publicos-alvo envolvidos no processo de vendas de

planos de saude. Estes publicos incluem:

As equipes de vendas internas necessitam de ferramentas eficientes para criar, editar
e acompanhar propostas de forma rdpida e precisa. O portal proporciona uma plataforma

centralizada, reduzindo o tempo de processamento e aumentando a produtividade.

Corretoras externas que trabalham com a empresa precisam de uma interface facil de
usar que permita a gestdo completa das propostas. A integracdo de funcionalidades como
inclusdo de beneficidrios e geragdo de documentos facilita o trabalho dessas corretoras,

aumentando a eficiéncia e a satisfagdo.

Empresas Clientes que desejam aderir aos planos de salde oferecidos precisam
de um processo de ades3o simplificado e transparente. O portal facilita a criagdo e o
acompanhamento das propostas, proporcionando uma experiéncia mais agraddvel e

confidvel para os clientes empresariais.
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Médicos auditores que precisam revisar e aprovar as declaragdes de salde necessitam
de um sistema organizado e acessivel. O portal facilita o acesso e a andlise das informacdes,

aumentando a eficiéncia e a precisdo das auditorias.

Os beneficiarios dos planos de salde precisam passar pelo processo de captura da
declaracdo de sadde. Um portal intuitivo e funcional simplifica este processo, garantindo

que todas as informagdes sejam coletadas de forma precisa e rapida.

Profissionais responsdveis pelo processamento e aceite das transacdes precisam de um
sistema que reduza a margem de erro e garanta a conformidade com as politicas internas.
O portal fornece ferramentas de automacdo e verificagdes automaticas que melhoram a

qualidade e a conformidade das transagdes.

5. Objetivos

« Implementar um Portal de Vendas Eficiente: Desenvolver um portal de vendas
que simplifique e otimize o processo de criagdo e acompanhamento de propostas,

centralizando todas as funcionalidades necessarias em uma Unica plataforma.

« AumentarakEficiénciaOperacional:Reduzir significativamente o tempo necessario para
a finalizacdo de cada proposta, agilizando o processo e aumentando a produtividade

da equipe de vendas.

« ReduziroUsode Papel: Diminuir a quantidade de papel utilizada no processamento de

propostas e termos de ades3do, promovendo a digitalizagao completa dos documentos.

» Melhorar a Transparéncia e Visibilidade: Aumentar a transparéncia e a visibilidade do
status das propostas em todas as etapas do processo, garantindo que todas as partes

interessadas tenham acesso a informagdes atualizadas e precisas.

« Diminuir Falhas nos Registros: Reduzir a quantidade de falhas nos registros de
propostas por meio do enriquecimento de dados utilizando APIs conectadas,

assegurando a precisdo e a consisténcia das informagdes.
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« Reduzir o Tempo Médio de Criagdo e Finalizagdo de Propostas: Diminuir o tempo
médio necessdrio para criar e finalizar propostas, implementando automacdes e

funcionalidades que acelerem cada etapa do processo.

« Reduzir Falhas de Entrega de Documentagdo: Minimizar a ocorréncia de falhas na
entrega de documentagdo, garantindo que todos os documentos necessdrios sejam

gerados, assinados e armazenados corretamente.

Objetivos Especificos

Desenvolver e Implementar Funcionalidades-Chave no Portal: Incluir recursos como
edicdo de propostas, inclusdo de beneficidrios, preenchimento de caréncias, geracdo de

documentos, e integracdo com plataformas de assinatura eletrénica.

Automatizar Processos Manuais: Substituir processos manuais, como preenchimento
de caréncias e geragdo de documentos, por processos automatizados para aumentar a

eficiéncia e reduzir erros.

Promover a Digitalizacao Completa: Eliminar a necessidade de impressao e digitalizagao
de propostas e termos de adesdo, garantindo que todos os documentos sejam criados,

preenchidos e armazenados digitalmente.

Implementar Sistema de Monitoramento: Desenvolver no sistema uma forma de
monitoramento que fornega detalhes sobre o status das propostas em tempo real,

aumentando a visibilidade e permitindo uma gestdo mais eficaz.

Integrar APIs para Enriquecimento de Dados: Utilizar APIs conectadas para enriquecer
os dados das propostas, garantindo que todas as informacgdes estejam atualizadas e sejam

consistentes em todo o sistema.

Melhorar a Interface do Usuario: Desenvolver uma interface simplificada e intuitiva
que facilite a navegacdo e o uso do portal, reduzindo o tempo necessario para a criagdo e

finalizacdo de propostas.
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Implementar Checks Automaticos de Documentacdo: Introduzir verificagdes automaticas
para garantir que todos os documentos necessdrios sejam corretamente gerados e

entregues, minimizando falhas e garantindo a conformidade.

Ao alcancar esses objetivos, a empresa serd capaz de transformar seu processo de vendas,
tornando-o mais eficiente, transparente e sustentavel, além de melhorar a satisfagdo dos

clientes e a produtividade dos funcionarios.

6. Resultados

A implementagdo do portal de vendas resultou em melhorias significativas nos processos

de criacdo e finalizagdo de propostas, bem como na gestdao de documentos.

Redug¢do no Tempo de Criagdo e Finalizagdo de Propostas: Propostas Complexas, tinham o
tempo médio para criagdo e finalizagdo de propostas, que antes era de mais de uma semana,
foi reduzido para até 3 dias. Esta reducdo de tempo permite que a equipe de vendas lide

com um maior volume de propostas, aumentando a capacidade operacional da empresa.

Propostas Simples, para processos de inclusdo mais simples, especialmente em
empresas que ja possuem contratos firmados, o tempo foi reduzido para menos de 1 hora.
Esta agilidade permite uma resposta rapida as necessidades dos clientes, melhorando a

satisfacdo e a eficiéncia.

Tempo de Criacdo e Finalizagdo de Propostas Tempo de Criacdo e Finalizac3o de Propostas
Propostas Complexas Propostas Simples

Portal de Propostas
Portal de Propostas

80 100 120 140 160 180

o
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Horas
Horas
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O portal de vendas proporcionou uma gestdo mais eficaz dos documentos, facilitando
0 acesso e a organizagdo das informagdes relevantes. Esta melhoria garante que os
colaboradores da Singular possam encontrar e utilizar documentos de forma mais rdpida
e eficiente, eliminando o tempo perdido com a busca e a recuperacdo de documentos em

formato fisico.

, MNova proposta o=
Thales A \ Togue para iniciar
. > -+ Novo beneficio
Consultor D
a
Lt o

Melhoria na Experiéncia dos Usuarios:

Colaboradores: A interface simplificada e a organizagdo eficiente dos dados resultaram
em uma experiéncia mais fluida para os colaboradores, aumentando a produtividade
e reduzindo a carga de trabalho manual. A integracdo com plataformas de assinatura
eletrénica e a automagdo de processos criticos reduziram erros e aumentaram a precisao

das transagdes.

Clientes: A transparéncia no processo das propostas foi significativamente melhorada,
proporcionando aos clientes um processo de ades3o mais claro e confidvel. A capacidade
de gerenciar propostas e documentos de forma digital também reduziu a necessidade de

interagdes presenciais, tornando o processo mais conveniente para os clientes.

Proposta #76664 pianos

« ="}
Detalhaments UNIMED AMPLO I STANDARD P 4 +2, Incluir titular neste planc

42, Incluir dependente nesta familia

# Editar esta vida

*® Excluir esta vida

= Preencher caréncias

Enviar declaracho de satde
G

5, Dispensar declaragio de satde

serkn & Voltar para edigdo

# Gerar comprovante de inscrigio
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Reducdo do Uso de Papel: Com a digitalizagao completa dos documentos, houve uma
reducdo substancial na quantidade de papel utilizada. Isso ndo apenas contribuiu para a
sustentabilidade ambiental, mas também reduziu os custos operacionais associados a

impressdo, armazenamento e digitalizagdo de documentos fisicos.

m MASSA CLARA SAVA
Proposta online e —
[

Diminuig3o de Falhas nos Registros:

A integracdo de APIs para o enriquecimento de dados garantiu que as informacgdes
nas propostas fossem mais precisas e atualizadas, diminuindo a quantidade de falhas
nos registros. Este enriquecimento de dados melhorou a confiabilidade das informacgdes

processadas, reduzindo retrabalhos e aumentando a eficiéncia.
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Aumentou a transparéncia e a visibilidade do status das propostas em todas as etapas
do processo. Isso permitiu uma gestdo mais proativa e informada, possibilitando ajustes

rdpidos quando necessdrio e melhorando a tomada de decisdes.

Desenvolvemos um sistema de monitoramento no portal que oferece detalhes e
atualizagdes em tempo real sobre o status das propostas. Isso aumenta a transparéncia
e permite uma gestdo mais eficaz, com uma visdo clara e atualizada do andamento de
cada proposta, integramos os dados com o painel Business Intelligence (BI) onde mostra o

nimero de declaragdes de salde analisadas por médico.

MEDICOS AUDITORES

EDICOS AUDITORES

2

v.4,n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x n



Prémio Inova+Satude 2024

® :l'."::

A criagdo de um portal de vendas altamente funcional e intuitivo foi fundamental para
atender as diversas necessidades dos publicos-alvo envolvidos no processo de vendas de
planos de salde. A estratégia adotada ndo sé visou aumentar a eficiéncia e a produtividade,
mas também melhorar a experiéncia de todos os usudrios, promovendo transparéncia,
precis3o e sustentabilidade. Esta abordagem integrada e personalizada garante que todos
os envolvidos se beneficiem das melhorias no processo de vendas, resultando em maior

satisfacdo e sucesso geral do projeto.

Pontos fortes

Aqui estdo os principais componentes, beneficios da solu¢do e recursos do Portal de

Vendas
Gest3ao Completa de Propostas:
« Criacdo de Propostas: Permite a criacdo de novas propostas de forma rapida e facil.

« Edigdo de Propostas: Os usuarios podem editar propostas existentes, ajustando

detalhes conforme necessario.

« Inclusdo de Vidas: Facilita a adigdo de novos beneficidrios (vidas) as propostas,

ajustando automaticamente os parametros relevantes.

Preenchimento de Caréncias e Geragao de Documentos:

« Automatiza o preenchimento de caréncias, garantindo precisdo e conformidade com

as politicas estabelecidas.

« Geracdo de Documentos automaticamente, cria os documentos necessdrios para

cada proposta, economizando tempo e reduzindo erros.
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Declaragdo de Satde e Termos de CPT:

« Preenchimento da Declaragdo de Saldde: Simplifica o processo de preenchimento
da declaragdo de salde dos beneficiarios, assegurando que todas as informagdes

necessarias sejam coletadas de forma eficiente.

« Termos de CPT (Cobertura Parcial Tempordria): Facilita o preenchimento e a gestdo
dos termos de CPT, garantindo que todas as condigdes sejam claramente definidas e

acordadas.

« AssinaturaEletrénica: Integrado com plataformas de assinatura eletrénica, permitindo
que contratos e documentos sejam assinados digitalmente, acelerando o processo de

finalizagdo.

Toda a estratégia adotada na construgdo do portal foi para que a interface seja intuitiva,
permitindo que os usudrios naveguem e utilizem todas as funcionalidades com facilidade,
sem necessidade de treinamento extenso. Os dados sdo organizados de forma légica e
acessivel, facilitando a localizacdo e gestdo de informagdes importantes, o que proporciona
uma experiéncia de usuario mais fluida e eficiente. A integracdo de varias funcionalidades
em um Unico portal elimina a necessidade de mdiltiplas plataformas, agilizando o processo
de vendas e diminuindo o tempo necessario para concluir cada etapa. Com uma interface
amigdvel e processos automatizados, o portal oferece uma experiéncia de usudrio superior,
aumentando a satisfa¢do e produtividade dos funcionarios. A automacdo de tarefas criticas,
como preenchimento de caréncias e geragdo de documentos, reduz a margem de erro

humano, aumentando a precisdo e a confiabilidade das informagdes processadas.

Thales, colaborador do setor de vendas, comentou que o portal de propostas online
representou um grande avango para a operadora. Simplificou processos que antes eram
muito demorados e gerou uma economia significativa, pois eliminou a necessidade de
imprimir uma grande quantidade de documentos. Ele lembra dos tempos em que, no final de
cada més, havia uma enorme pilha de propostas fisicas no setor. O médico auditor tinha que
analisar as declarag¢des de saldde, uma por uma, antes que cada proposta fosse protocolada
e enviada ao setor de cadastro. O setor de cadastro entdo conferia folha por folha, importava
os beneficiarios para o sistema e ainda escaneava toda a documentacgdo para arquivamento.

Atualmente, o portal de vendas digitaliza todo o processo, destacando-se pela automagao
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das propostas. Isso evita que o consultor precise acessar um site externo (D4Sign) para
enviar os documentos para assinatura eletronica, jd que o préprio portal realiza essa func¢ao

com um simples comando.

A implementagdo do portal de vendas
atingiu e superou os objetivos esperados,
proporcionando uma transformagao
significativa nos processos de vendas e
na gestdao de documentos da Singular.
A redugdo no tempo de criacdo e
finalizagcdo de propostas, a melhoria na
gestdo de documentos, a redugdo do

uso de papel, a diminuic3o de falhas nos

registros e a melhoria na transparéncia
e visibilidade resultaram em uma operag¢do mais eficiente e em uma experiéncia superior
para clientes e colaboradores. Estes resultados demonstram o sucesso do portal de vendas
como uma ferramenta essencial para a modernizagdo e otimizag3o dos processos de vendas

da empresa.
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CRISTIANE FERNANDES
EZEQUIEL

CATEGORIA DO PREMIO: GESTAO DE RECURSOS PROPRIOS

UNIMED CASCAVEL

ESPACO VIVER BEM: Integrando Medicina
Preventiva, Equipe Multiprofissional e
Terapia ABA no Recurso Préprio

1. Diagndstico

Atualmente, as doencas crénicas ndo transmissiveis (DCNT) sdo um problema de salde
publica (WHO, 2018). No mundo, houve um aumento significativo da mortalidade por
essa condi¢do nas Ultimas décadas (WHO, 2018). O tabagismo, os hdbitos alimentares
inadequados e a inatividade fisica sdo alguns dos fatores risco que respondem pela maioria
das mortes por DCNT (WHO, 2014).

Em conjunto a isso, observa-se um aumento da expectativa de vida na maioria dos paises
ao longo das ultimas décadas. No Brasil, por exemplo, em 2000, a expectativa de vida era
de 69,8 anos de idade (IBGE, 2013). Jd em 2022, uma pessoa tinha expectativa de viver, em
média, até os 75,5 anos. Para as mulheres, a expectativa era de 79 anos. Para os homens, 72
anos (IBGE, 2022). Além disso, observa-se o aumento da prevaléncia do Transtorno Espectro
Autista (TEA). De acordo com o Autism and Developmental Disabilities Monitoring Network
(2020), a prevaléncia do TEA nos dltimos quinze anos apresentou crescimento significativo,

chegando a uma crianga com o diagndstico a cada trinta e seis.
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No que tange a Unimed Cascavel, nos ultimos anos, verificou-se um importante
crescimento da carteira de beneficidrios. Entre 2022 e 2023, esta cresceu em 4,07% - de
96.487 vidas para 99.371. Percebeu-se também eleva¢do da demanda espontanea em busca
de atendimento, aumento do nimero de criangas com diagndsticos de TEA e pessoas com

diagndstico de doengas cronicas.

Por certo, esses aspectos mencionados influenciam o aumento dos custos das operadoras
de sadde. Para tanto, seria preciso enfrentar tais desafios por meio da verticaliza¢do da
operadora. Assim, foi realizada a analise dos relatérios gerencias e dos painéis de situacdo.
Tal andlise apontou um crescente adoecimento populacional decorrente de habitos ndo

sauddveis e uma frequente solicitacdo de terapias especiais.

Considerando ser a promog¢do da salide um processo de capacitagdo das pessoas para
atuarem na melhoria de sua qualidade de vida e salide (KUMAR, PREETHA, 2012; WHO,
2021). Isto é, um processo que possibilita que as pessoas tomem suas préprias decisdes
e tenham controle sobre a circunstancias da sua prépria vida (WHO, 2009). A esséncia da

promocdo da satde é um dos aspectos que fundamenta a Unimed de Cascavel.

Diante disso, a ampliagdo da estrutura fisica e dos recursos humanos multidisciplinares
seriam as estratégias de enfrentamento de tais desafios. Foi criado, portanto, o Espago
Viver Bem da Unimed Cascavel (EVB).

2. Apresentacao

Diante dos desafios destacados anteriormente, a Unimed Cascavel reestruturou um novo
prédio, para reorganizar e ampliar os servicos de salde ofertados. O EVB conta com vasta
area (3.111 m?), equipada com salas projetadas especificamente para cada atendimento,
sendo dividido nos trés grandes setores: Medicina Preventiva, Programa Abragar e Equipe

Multidisciplinar (Figura 1).
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Figura 1: Divisdo dos Setores do Espago Viver Bem.

MEDICINA
PREVENTIVA

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.

O EVB dispde de servicos da Medicina Preventiva, a partir dos programas voltados aos
diferentes publicos da Unimed Cascavel, desde gestantes, criancas e adolescentes, até
adultos e idosos. Estes sdo executados pelos seguintes profissionais: (1) Psicélogo; (2)

Nutricionista; (3) Enfermeiro Obstetra; (4) Técnico em Enfermagem; (5) Educadores Fisicos.

Na pratica didria, a Unimed Cascavel busca inovagdo, novidades e avangos. Assim, no
setor da Medicina Preventiva foiimplementado em 2023 o sistema “Hikvision” — ferramenta
de cadastramento dos participantes por meio do reconhecimento facial. Isto permitiu
contabilizar a frequéncia dos inscritos nos Programas em todos os encontros. Tal iniciativa,
além de otimizar o tempo dos profissionais, facilitou a seguranca das informagdes. Todos os
Programas da Medicina Preventiva ofertados da EVB da Unimed Cascavel est3o descritos

no Quadro 1.

Quadro 1: Programas da Medicina Preventiva e Programa Abracar ofertados.
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Programa “Antitabagismo”

A ideia central do Programa é demonstrar aos participantes
que é possivel parar de fumar. O programa oferece encontros
que abordam temas como a escolha do Dia D, métodos para
cessar o vicio, manejos para trabalhar possiveis recaidas etc.
Ao longo de seis semanas, a Unimed Cascavel oferece acompa-
nhamento em grupo com psicélogo, médico e nutricionista. Se
for necessdrio, apds avaliacdo da equipe, o participante pode
realizar atendimento individual.

Programa “Na Medida”

O programa visa auxiliar pacientes com diagnostico de so-
brepeso ou obesidade a adotarem novos hdbitos alimentares
e de atividade fisica na academia da Unimed, estimulando-os
a reduzirem medidas melhorando a qualidade de vida. O pro-
grama tem atendimentos individuais e em grupo, incluindo
oficinas, praticas de alimentac¢do sauddvel, orientaces sobre
pensamentos sabotadores e comportamentos compulsdrios.
Este Programa inclui:

Acompanhamento nutricional, durante 3 meses (com co-
branga de coparticipagdo);

Atividade fisica, 2 vezes na semana, na academia disponivel
no EVB;

Oficinas praticas em grupo na cozinha com acompanha-
mento das nutricionistas, durante 3 meses;

Coleta de exames laboratoriais, como verificagdo da glice-
mia, triglicerideos, colesterol total e fragbes no inicio e ao final
do Programa;

Monitoramento dos habitos alimentares e atividade fisica
no inicio e ao final do Programa.
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Programa “Na Medida Kids”

O programa visa auxiliar criangas com diagnostico de sobre-
peso ou obesidade a adotarem novos habitos alimentares e de
atividade fisica na academia da Unimed, estimulando-os a re-
duzirem medidas melhorando a qualidade de vida. O programa
tem atendimentos individuais e em grupo, incluindo oficinas,
praticas de alimentacdo saudavel, orientages sobre pensamen-
tos sabotadores e comportamentos compulsérios. O Programa
inclui:

Acompanhamento nutricional, durante 3 meses (com co-
branca de coparticipagdo):

Atividade fisica, 2 vezes na semana, oferecida na academia
do EVB.

Oficinas préticas em grupo na cozinha com as nutricionis-
tas, durante 3 meses, acompanhado de um dos responsaveis.

Coleta de exames laboratoriais, como glicemia, trigliceride-
os, colesterol total e fragdes, no inicio e final do Programa

Monitoramento dos habitos alimentares e atividade fisica.

Programa “Ildoso Bem
Cuidado”

Por meio desse Programa, a Unimed oferece atividades fisi-
cas personalizadas e adaptadas as necessidades dos beneficia-
rios, além de oficinas de meméria e de nutrigdo, tendo também
o objetivo de promover amizades, alegria e bem-estar junto
aos participantes. Todo o trabalho é conduzido por uma equipe
multidisciplinar, composta por educador fisico, médico, psicé-
loga, nutricionista, técnico em enfermagem e outros.

A oficina da meméria oferece aos idosos inscritos ativida-
des ao longo de oito semanas para melhorar a integragdo so-
cial, estimular as fungdes da memdria, a concentragdo, o racio-
cinio, a atengdo e o bem-estar. S3o realizadas atividades com a
psicéloga e nutricionista, 1 vez na semana, durante 2 horas. A
psicéloga realiza atividades para melhorar a atengdo, a coorde-
nagdo motora, a orientagdo espacial, a linguagem e a memédria
verbal, também realiza avaliagdo dos idosos com a ferramenta
Miniexame do Estado Mental (MEEM) no inicio e ao final do
Programa. A nutricionista aborda diversos temas relacionados
a alimentacdo e Doengas Crénicas N3o Transmissiveis (DCNT)
e particularidades da alimentagdo dos idosos.
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Uma equipe composta por médico obstetra, enfermeira
obstetra, nutricionista, fisioterapeuta, pediatra e psicéloga
oferecem orientacdes as futuras mamdes e papais sobre os
cuidados na gestagdo, no parto e no pds-parto, durante 8 en-
contros que acontecem semanalmente.

Um dos objetivos principais do Programa é reduzir os indi-
ces de cesariana sem indicacdo clinica por meio da educacdo
em salde as gestantes e seus acompanhantes.

O Programa Cegonha da Unimed Cascavel faz parte do Pro-
jeto Parto Adequado iniciativa entre a Agéncia Nacional de
Satde Suplementar (ANS), o Hospital Israelita Albert Einstein
e o Institute for Healthcare Improvement (IHI), com amparo do
Programa “Cegonha” Ministério da Saldde, o qual tem o objetivo de identificar mo-
delos inovadores e vidveis de atencdo ao parto e nascimento,
que valorizem o parto vaginal e contribuam para a redugdo dos
riscos decorrentes de cesarianas sem indicagao clinica.

Essa iniciativa visa também oferecer as mulheres e aos be-
bés o cuidado certo. Com isso, busca-se melhorar a seguranga
do paciente e a experiéncia dos cuidados para maes e bebés.

Convém lembrar, que para as inscritas no Programa Cego-
nha, a Unimed Cascavel oferece a oficina do preparo pélvico,
conduzida por fisioterapeuta especialista na drea de fisiotera-
pia pélvica, que tem como objetivo encontros semanais duran-
te 5 semanas, fortalecendo a importancia do parto vaginal para
a salide do binémio-m3&e-bebé e na recuperacdo pds-parto.

O objetivo do Programa é realizar agbes e palestras so-
bre qualidade de vida e mudanca de habitos, salide emocio-
Programa “Satde nal e demais temadticas incentivando uma rotina mais sauda-

Corporativa” vel. Além disso, adaptagdes de outros programas, tais como:
Na Medida, Cegonha s3o realizados nas empresas sinalizadas
apds rastreio e solicitagGes

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.

Por meio do Programa Abragar, o tratamento é oferecido a partir da ciéncia Applied
Behavior Analysis (ABA). Esta metodologia reforga os comportamentos positivos do autista.
Neste programa, é realizado o acompanhamento de criangas com o diagndstico de autismo

até os oito anos de idade. Por certo, o Programa Abracar dispde de equipe altamente
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qualificada e imbuidos de paixdo, compromisso e resultados. Este abraga a singularidade

de cada crianga, oferecendo cuidado integral, que vai além do convencional.

Além dos atendimentos individuais neste Programa, ha em pratica o protocolo balance.
Trata-se de um treinamento parental, cientificamente comprovado, em que os pais das
criangas inseridas em lista de espera s3o capacitados para implementacgdo das intervengdes

baseadas na Andlise do Comportamento.

Como atividades coletivas, ha também o grupo de Habilidades Sociais e o grupo de
Habilidades Escolares. E mais do que assisténcia, é um compromisso de proporcionar uma
jornada de desenvolvimento e crescimento, adaptada as necessidades para cada individuo.
A humanizac3o e o atendimento personalizado se destacam na criagdo de um plano de
atendimento individualizado, tragando a estratégia para desenvolver o melhor para cada

crianga.

A Equipe Multidisciplinar, por sua vez, é composta por psicélogos, nutricionistas,
fonoaudidlogos, terapeutas ocupacionais, fisioterapeutas e musicoterapeutas (Figura 2). A
Equipe realiza o acompanhamento dos beneficidrios indicados as terapias. Este atendimento
visa a resolutividade e seguimento adequado e personalizado de cada caso, por meio de

evidéncias e humanizagdo.

Figura 2: Composic¢do da Equipe Multidisciplinar.

Psicologia
=
\\

N

\

Fonoaudiologia

/

Terapia
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Fonte: Unimed Cascavel, 2024.
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Todos os integrantes do EVB utilizam o Prontudrio Eletrénico do Paciente (PEP) (Unimed
- Central RS). Trata-se de uma ferramenta de registro, que centraliza as informagdes do
histérico de saide e permite busca facilitada das informagdes dos beneficidrios. Com as
certificagdes adequadas, como a SBIS, o PEP garante aderéncia as normas da Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD). Por ser um sistema de armazenamento na nuvem,
os registros ndo permanecem armazenados no computador local, o que aumenta a
seguranga de inviolabilidade. Esse sistema favorece um melhor controle das presengas em
consultas, tempo de espera para atendimentos e auxilia no mapeamento da ociosidade dos

colaboradores.

3. Justificativa

O publico-alvo dos Programas da Medicina Preventiva, da Equipe Multidisciplinar e do
Programa Abracar sdo beneficiarios da carteira Unimed Cascavel. Cada Programa possui

critérios de inclusdo especificos.

Em geral, os participantes destes Programas sdo beneficidrios que, independentemente
do tipo de contrato, procuram espontaneamente a Cooperativa com o desejo de participar.
Outros, devido a algum encaminhamento médico ou apds a avaliagdo pela Equipe
Multidisciplinar do Nicleo de Acolhimento das Terapias Especiais. Outros ainda, sdo
procurados pelos préprios profissionais, por meio de busca ativa, dentro do banco de

informagdes da Unimed Cascavel.

De fato, isso leva o beneficidrio a diferentes avaliagdes pela Equipe Multidisciplinar que
poderd indicar os melhores tratamentos e intensidades. Os critérios de inclusdo de cada

Programa estdo especificados no Quadro 2.
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Quadro 2: Critérios de inclusdo dos beneficidrios nos Programas da Medicina

Preventiva e Programa Abragar ofertados.

Beneficidrios da Unimed Cascavel, com no minimo 18 anos
Programa “Antitabagismo” de idade. Se forem menores de 18 anos, podem participar se
estiverem acompanhados por um responsdvel legal.

Beneficidrios da Unimed Cascavel, com idade de 18 a 60
Programa “Na Medida” anos de idade com diagndstico de sobrepeso ou obesidade em
busca da mudanga de hébito.

Beneficidrios da Unimed Cascavel, com idade entre 7 e 11
Programa “Na Medida Kids"” anos de idade, com diagndstico de sobrepeso ou obesidade, que
buscam a mudanga de habito, de maneira sauddvel e consciente.

Programa “ldoso Bem

. " Beneficidrios da Unimed Cascavel, acima de 60 anos de idade.
Cuidado

Beneficidrias da Unimed Cascavel, gestantes, a partir da 122

Programa “Cegonha semana de gestagdo.

Programa “Saide

o Colaboradores das empresas e clientes da Unimed Cascavel.
Corporativa

Beneficiarios da Unimed Cascavel, diagnosticados com TEA
Programa “Abragar” (Transtorno do Espectro Autista), na faixa etdria entre O e 8
anos de idade.

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.

No planejamento estratégico da Unimed Cascavel estdo inseridos pilares relacionados a
promocdo da salde, com a¢bes vinculadas a métodos que possam melhorar a qualidade de

vida dos beneficidrios; e a diminui¢do de custo em vistas da sustentabilidade da operadora.

Promover salde é a capacitagdo das pessoas para atuarem na melhoria de sua qualidade
de vida e sadde (BRASIL, 1986; KUMAR, PREETHA, 2012; WHO, 2021). Ser sustentavel ndo

significa apenas ter iniciativas em prol do meio ambiente ou ter um forte investimento
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social. Significa também, e principalmente, ter a sustentabilidade na gestdo, nas decisdes
e nas atitudes do dia a dia. O sucesso das organizagdes depende de uma nova forma de
pensar e de um novo modo de gerir, visto que os resultados econdmicos estdo cada vez
mais atrelados aos impactos socioambientais causados por suas decisdes e agdes. Logo,
diminuir custo de modo sustentavel é investir em preveng¢do, bem-estar, terapias baseadas

em evidéncias.

Para tanto, os servigos ofertados no EVB estdo de acordo com esses pilares. Afinal, os
Programas da Medicina Preventiva evitam complicagdes das mais diversas comorbidades.
O Programa Abracar, por sua vez, atua fortemente no desenvolvimento de habilidades
socialmente compativeis, promovendo qualidade de vida para as criangas e para seu nicleo

familiar.

4. Objetivos

Promover a salde dos beneficidrios da Unimed Cascavel com novos hdbitos de vida, por

meio dos atendimentos interdisciplinares, de exceléncia e baseados em evidéncia.

5. Objetivos Especificos

a. Atingir progressivamente o maior nimero de beneficidrios da carteira Unimed

Cascavel participando ativamente das atividades oferecidas no EVB.

b. Fomentar a prevencdo de doencas e a promogdo da salde, por meio dos Programas

de Medicina Preventiva.

c. Aumentar a resolutividade do atendimento das criangas com diagndstico prévio de

TEA, por meio do Programa Abracar.
d. Aumentar a satisfagdo dos beneficidrios da Unimed Cascavel.
e. Diminuir os custos assistenciais, visando a sustentabilidade da Cooperativa.

f. Reduzir a sinistralidade da Carteira da Unimed Cascavel.
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g. Ser referéncia nacional no atendimento de exceléncia, baseado em evidéncia e

humano.

6. Resultados

O Indice de Sinistralidade (DM), ou indice de utilizagdo, é um parametro usado para
medirmos a relagdo entre a receita gerada pelos clientes, por meio de mensalidade, e os
custos com assisténcia desses mesmos clientes. Os recursos préprios da Unimed Cascavel

evitaram o aumento de 4,2% da sinistralidade da operadora.

No ano de 2023, verificou-se uma considerdvel expansdo de instalagbes e infraestrutura

destinado a Medicina Preventiva, Equipe Multidisciplinar e

Programa Abracar. O Espaco Viver Bem foi ampliado de 585,52 m® para 3111 m? Isto
significa maior espaco reservado para os atendimentos.

Como reflexo desta progressiva ampliagdo, em 2023, o programa Abracgar e a Equipe
Multidisciplinar realizaram 33.799 atendimentos. O dado representa um avango expressivo,
em comparagdo ao ano anterior - 4.360 atendimentos realizados em 2022. Por certo,
promover o acesso aos cuidados essenciais com a salde, por meio da colaboragdo de
excelentes profissionais, € um dos principais pontos que norteiam o trabalho e investimentos

realizados diariamente pela Unimed Cascavel.

Convém lembrar que, além de promover qualidade de vida aos clientes, todos os
Programas ofertados na EVB da Unimed Cascavel foram aprovados pela Agéncia Nacional de
Saldde Suplementar (ANS), contribuindo diretamente para a sustentabilidade da Operadora

e sua pontuacdo no IDSS (indice de Desenvolvimento da Sadide Suplementar — IDSS).

No Quadro 3 estdo sintetizados os principais resultados de cada Programa.

Quadro 3: Principais resultados do Programas da EVB.
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Programa “Antitabagismo”

No ano de 2023, dos 15 participantes, 5 pararam de fumar
(33%).

Programa “Na Medida”

Em 2023, 222 beneficiarios participaram do Programa. Des-
tes, 174 reduziram 788,5cm de circunferéncia abdominal; 13
reduziram o IMC de 235 kg/m’.

Relato de um dos participantes:

“Grande satisfacdo de ter participado do programa na me-
dida, os profissionais sGo excelentes que contribuiram com o
processo. Estou feliz com os resultados, quase atingi o peso
ideal. Continuo evoluindo dia a dia com todos os ensinamen-
tos adquiridos com mais saude, disposicdo e levando uma vida
mais sauddvel. Obrigada Unimed e que esse programa conti-
nue ajudando outras pessoas.”.

Programa “Na Medida Kids"

Em 2023, tivemos um total de 34 criangas participantes,
sendo que 24 delas reduziram aproximadamente 71 cm de cir-
cunferéncia abdominal. Além disso 9 dos participantes reduzi-
ram 10,7 kg.

Relato de um familiar de participante do Programa:
“Projeto maravilhoso, meu filho mudou muito os hdbitos.

Melhor de tudo foram os resultados. Ele ficou todo orgulhoso.
Parabéns a equipe pelo excelente trabalho!”.

Programa “ldoso Bem
Cuidado”

A Unimed Cascavel tem 335 idosos da carteira 158, partici-
pando ativamente das atividades do Idoso Bem Cuidado.

Em 2023, 92 idosos participaram da oficina da meméria. Re-
lato de um participante do Programa:

“Eu tinha meu brago muito limitado, eu jd fiz 3 cirurgias em
anos diferentes, tive muito problema, tive até escapula conge-
lada. E nossa agora eu ‘t6’ me sentindo, ndo faz dois anos que
eu participo do projeto, mas eu ‘t6’ me sentindo muito, muito
melhor. E tinha minha perna também que o nervo cidtico, que
eu ndo conseguia pisar no chdo, tive cirurgia liberada pela Uni-
med, mas dai meu geriatra me indicou para o Edimilson e eu fui
fazer as avaliagoes, fui fazer o atendimento dele e nossa, eu ‘t6’
muito bem, consigo me ajoelhar, consigo fazer tudo.”.
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Programa “Cegonha”

No ano de 2023, 191 gestantes participaram de todos os en-
contros do Programa Cegonha.

Observa-se o aumento do ndmero de inscritas a cada ano.
No ano de 2023, 61 gestantes participaram da oficina.

Em relagdo as participantes do Programa Cegonha que tive-
ram bebé por parto via vaginal e que participaram da oficina do
preparo pélvico durante a gestagdo observou- se:

Ao todo, 15 integrantes do Programa Cegonha, na faixa etd-
ria entre 24 e 40 anos, tiveram parto vaginal.

A média de sessdes realizadas de fisioterapia pés- parto
foi de 5 sessdes, em até 6 meses pds-parto. Em contrapartida,
na rede credenciada, observamos que esse nimero aumentou,
com média final foi de 8 sessGes por beneficidria. Além disso,
por outra perspectiva, ao considerar apenas as que de fato re-
alizaram fisioterapia pélvica pés-parto, as médias apresentam
diferengas notdveis.

Integrantes do programa: 40% das que tiveram parto vagi-
nal realizaram fisioterapia, com uma média de 13 sessdes cada;
Rede credenciada: 49% das que tiveram parto vaginal realiza-
ram fisioterapia, com uma média de 16 sessdes cada.

Relato de uma das gestantes que participou do Programa:

“Eu e meu marido gostamos muito do projeto! Foram dias
especiais e muito esclarecedores. Todos os palestrantes foram
atenciosos e trataram a todos com carinho. Nos surpreende-
mos positivamente a cada encontro! Parabéns a toda a equipe
Unimed, com certeza vamos colocar em prdtica todos os en-
sinamentos e guardar com carinho as lembrancas dos encon-
tros! Obrigada!!!”.

Programa “Satde
Corporativa”

No ano de 2023, 21 empresas foram atendidas com pales-
tras, totalizando 53 palestras realizadas a 3103 beneficidrios
participantes.
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Programa “Abragar”

Em 2023, ao todo, 90 criangas foram atendidas.

E, embora o tratamento seja intensivo e longo, o Programa
Abragar realizou 36 altas. Isso corrobora para a integralizagao
das criangas na sociedade, sendo motivo de premiacao e des-
taque nacional em 2023 no 9° Prémio Inova+Saude. Atualmen-
te na area destinada a criangas autistas do Espago Viver Bem,
temos 102 criangas em atendimento.

A melhoria continua por meio da implementag¢do de novos
servigos é um dos pilares do Programa Abragar. A exemplo dos
Grupos de Habilidades Sociais e Grupos de Habilidades Esco-
lares. Por meio destes novos servicos, buscamos o enriqueci-
mento de possibilidades terapéuticas voltadas para a magni-
tude demandante de terapias que o Espectro Autista requer.

Completando o portfélio, a interdisciplinaridade é a forga
propulsora que une as equipes técnicas especializadas que
atuam em diversas dreas, criando uma sinfonia de cuidado Uni-
Co ao paciente.

Relato de uma das maes de beneficiaria que participou do
Programa:

“Ela evoluiu 1000% para mais desde que comegou no pro-
jeto. E s6 sucesso! Antes, ela sequer olhava pra gente. Hoje ela
faz coisas que eu nem imaginava que seriam possiveis. A equi-
pe € muito humana e realmente se importa com cada crianga
e com a familia toda. Eu percebo o empenho da Unimed em
oferecer a minha filha uma vida o mais normal possivel”.

Os préximos passos sdo estimular o envolvimento dos
pais no tratamento, capacitando-os por meio do Projeto Ba-
lance, um protocolo de treinamento parental cientificamente
comprovado nos EUA por Hanley e Huppel (2021), em que os
pais das criangas inseridas em lista de espera s3o capacitados
para implementagdo das intervengdes baseadas na Andlise do
Comportamento. Também estd sendo estruturado o Nicleo de
Acolhimento de Terapias Especiais (NATE), que com o auxilio
de médicos neuropediatras, potencializard os cuidados das
terapias aos beneficidrios neuro divergentes, oferecendo um
olhar de avaliadores técnicos especializados sobre as deman-
das terapéuticas de cada crianga, através da aplicagdo de pro-
tocolos multidisciplinares de avaliagdo, bem como na dinamica
interdisciplinar no planejamento das intervencgdes clinicas.
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Com todas estas agdes, verificou-se uma progressiva redu¢do de custos operacionais
da Unimed Cascavel. Como exemplo, tivemos um custo Evitado do Programa Abracar de:
R$1.817.126,39 no ano de 2023. Reduziu-se também o custo da sessdo de Aba no Espago
Viver Bem para R$0,80 por minuto. Na rede aberta, o custo é de R$3,07 por minuto. Além
disso, o tempo médio das mais de 36 altas destes beneficidrios do programa Abracar é de
aproximadamente 660 dias. Para cada uma destas altas, ndo existe recurso no mundo que

pague a alegre emocdo destas familias.

Além destes resultados apresentados, compreende-se a importancia da interligacdo e
intercomunicagdo entre os setores. Deste modo, a Unimed Cascavel dispde de ferramentas e
acgoes que colaboraram para este propdsito. Estes sdo alguns exemplos de a¢des realizados

em conjunto no EVB:

1. Discussdo de caso clinico: Encontro realizado mensalmente com toda Equipe
Multidisciplinar,integrantesdo programaAbracaremedicinaPreventiva.Este sebaseia
na apresentacgdo de algum caso clinico desafiador e, apés discussdes, desenvolve-se
um plano de acdo para melhor seguimento e conduta deste beneficidrio. Esta é uma

oportunidade de todos os presentes contribuirem e aperfeigoarem suas praticas.

2. Oficina de Pdscoa: Momento para unir criangas e familiares do programa Abracar aos
cuidados da Equipe Multidisciplinar e Medicina Preventiva. Esta oficina acontece,
no periodo da Pascoa, na cozinha Gourmet do EVB, com o propdsito de ensinar

preparagdes sauddveis e apetitosas para esta data comemorativa.

3. Show de Talentos: Evento em que os envolvidos no Programa ldoso Bem Cuidado
apresentam seus talentos em nosso auditério. Além da integragdo entre eles, hd o resgate

de muitos sonhos engavetados pelos nossos beneficidrios com mais de 60 anos.

4. Grupo de Salde Mental: A¢do promovida pela Medicina Preventiva, visando dar
suporte aos pais ou responsdveis pelas criangas com TEA, atendidas no programa
Abragar. O objetivo principal deste encontro é dar suporte aos pais ou responsaveis,
ensinar ferramentas para lidar com sintomas de ansiedade e estresse e ampliar a
importancia do autocuidado. Ressalta-se este grupo é oferecido mesmo aos pais/

responsaveis sem plano de salde.
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5. Saia da Rotina: Evento anual de promogdo da salde, a partir da atividade fisica e
alimentacdo saudavel. Este é ofertado os beneficidrios da Unimed Cascavel e aberto

ao publico externo. Em geral, cerca de 350 pessoas participam deste evento.

No que tange aos Treinamentos e Desenvolvimento pessoal, apds validagdo das principais
demandas da operadora, por meio dos relatérios gerenciais para o aperfeicoamento
no cuidado dos beneficidrios, foram realizados investimentos recorrentes em cursos/

treinamentos para os colaboradores.

Estessdoalgunsexemplosdecursos/treinamento:PCM (Professional Crisis Management),
ABA, Seletividade Alimentar, PECs (Picture Exchange Communication System), Prompt,
Comunicagdo Alternativa e Aumentativa, entre outros. Esta, sem ddvidas, é uma forma de
aperfeicoamento dos atendimentos e expans3o da capacidade da operadora de resolugao
na unidade. Por certo, possibilita trazer inimeros beneficidrios, antes atendidos na rede,

para o recurso proprio.

Quanto aos resultados relacionados a Aquisi¢do de Tecnologia e Equipamentos, além
dos investimentos no anteriormente mencionados - o sistema de reconhecimento facial

(Hikvision) e Prontudrio Eletrénico do Paciente; pode-se citar outras aquisigdes, tais como:

a. Painéis Solares que revestem o estacionamento do EVB.

b. ABA+ - aplicativo que estende a terapia ABA para o ambiente domiciliar, quando
registrado pelos pais. Este facilita a constru¢do de relatérios para acompanhamento

do beneficiario.

c. Bike suco - estrutura semelhante a uma bicicleta ergométrica, cujo movimento faz
funcionar um liquidificador, que bate o suco de frutas. Com este equipamento se
trabalha a importancia da atividade fisica e valoriza a alimentagdo balanceada e a

redugdo do aglcar.

d. Estrutura Spider - mais de cem mil reais foram investidos no desenvolvimento

deste Espago. Trata-se de um espaco de Integragdo Sensorial, de uso conjunto das
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Terapeutas ocupacionais. Com esta estrutura, o sensorial e diversas outras habilidades

sdo trabalhadas nas criangas.

e. Auditério - espaco com capacidade para aproximadamente 100 pessoas. Possui
sistema tecnoldégico audiovisual a servico dos treinamentos, discussdes de casos

clinicos e eventos (simpésio, cinema, show de talentos, palestras etc.).

f. Academia - possui equipamentos de Ultima geragdo. Serve as atividades fisicas
realizadas pelos programas da Medicina Preventiva e como centro cinesiolégico para

atendimentos grupais da fisioterapia.

Por fim, a promog¢do dos cuidados essenciais com a saiide humana, bem como o incentivo
da prevengdo a doengas, é parte intrinseca da Unimed Cascavel. O trabalho realizado é
sempre voltado ao bem-estar a qualidade de vida das pessoas, principalmente de nossos
clientes. O intuito é proporcionar experiéncias Gnicas em todas as fases da vida, por meio

da rotina de atividades, programas e servigos.

A seguir estdo os QR CODES de acesso aos videos dos Programas e algumas imagens de
acontecimentos relatados e estrutura fisica do EVB da Unimed Cascavel. Um dos videos foi
realizado por solicitagdo de uma reportagem para evidenciar a importancia do cuidado a

qualidade de vida, sendo um destaque na cidade de Cascavel-PR.

Programa Abragar: Medicina Preventiva:
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Fonte: Unimed Cascavel, 2024.

Imagem 2: Reconhecimento facial. Entrada da Avenida das Palmeiras. Fitoterapia.

S

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.
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Fonte: Unimed Cascavel, 2024.

Imagem 4: Academia. Centro cinesioldgico. Centro de fisioterapia.

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.
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Fonte: Unimed Cascavel, 2024.

Imagem 6: Ambiente externo.

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.
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Fonte: Unimed Cascavel, 2024.

Imagem 8: Modelos de consultérios da Equipe Multidisciplinar e Programa Abracar.

Sala de Integragdo Sensorial.

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.
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Fonte: Unimed Cascavel, 2024.

Imagem 10: Estrutura do Auditério.

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.
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Fonte: Unimed Cascavel, 2024.

Imagem 12: Encontros dos Programas da Medicina Preventiva.

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.
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Fonte: Unimed Cascavel, 2024.

Imagem 14: Cinema Inclusivo. Programas Medicina Preventiva.

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.
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Fonte: Unimed Cascavel, 2024.

Imagem 16: Encontros dos Programas da Medicina Preventiva.

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.
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Imagem 17: Evento Talento Show.

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.

Imagem 18: Evento 2° Edi¢do do Workshop de preparagao para o parto.

Fonte: Unimed Cascavel, 2024.
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Fonte: Unimed Cascavel, 2024.
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DIOGO VENANCIO OLIVEIRA
SANTOS

CATEGORIA DO PREMIO: GESTAO DE RECURSOS PROPRIOS

UNIMED POLICLINICA UNIMED ASSIS

Policlinica Unimed Assis - Espaco integrado
para Terapias fisicas e neuroldgicas as
criancas e adolescentes autistas

1. Diagnéstico:

Com o aumento expressivo do diagndstico da populagdo com TEA - Transtorno do
Espectro Autista, nosso maior desafio é acolher toda a demanda de tratamento que vem

surgindo ao longo dos anos e reduzir os custos de atendimento em clinicas particulares.

2. Apresentacao:

A Policlinica Dr. Rubens Sebastido Spinardi foi inaugurada em agosto de 2020, no
Espaco Unimed, em Assis - SP, com o intuito de atender criangas e adolescentes com TEA
- transtorno do espectro autista, e mais algumas sindromes especificas dos transtornos

globais.

Desde 2021 implantamos melhorias. Expandimos nosso espago fisico e a quantidade

de profissionais, adquirimos estruturas para as terapias, garantimos vagas exclusivas
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no estacionamento, oferecemos um espaco de espera com cozinha para uso dos pais e

responsdveis.

3. Justificativa

Publico-alvo: criangas e adolescentes com TEA - transtorno do espectro autista, e mais

algumas sindromes especificas dos transtornos globais.

Os atendimentos sdo direcionados por um médico neuropediatra, e quem realiza as
terapias sdo profissionais como psicélogos, terapeutas ocupacionais, fonoaudidlogos, entre

outros.

4. Objetivos:

Oferecer diversas terapias integradas no mesmo espago, com profissionais habilitados e
uma estrutura que seja benéfica ndo sé a crianga e adolescente, mas que ofereca conforto e

comodidade para os pais ou responsaveis.

5. Objetivos Especificos:

Atender a demandade terapias e reduzir os atendimentos em clinicas particulares darede,
reduzindo custos para a cooperativa, garantindo um espaco fisico adequado e atendimento

de qualidade aos beneficidrios.
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6. Resultados:

Média de
Ano Salas Profissionais atendimentos/ Economia*
més
2021 *** 9 7 535 RS 179 mil
2022 9 12 993 RS 414 mil
2023 18 18 1,377 RS 675 mil
2024*x* 18+ 22 2,069 -

* Relativo a diferenca de custo de atendimento entre a policlinica e clinicas particulares

darede;
** Dados mensurados até 12/06/24;

*¥* Periodo de 10/2020 a 12/2021.

Ampliagdo desde a inauguragdo (2020 - 2024):

Salas Profissionais Atendimentos

100% 214% 287%

Em 2025 teremos mais 14 salas de atendimento.
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Anexo | - Fotos das instalagoes

Salas de atendimento

Recepgao Vagas de estacionamento exclusivas
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FABIANA U. BENEDICTO

CATEGORIA DO PREMIO: GESTAO DE RECURSOS PROPRIOS

UNIMED ALTA MOGIANA

Implantacgao centro Multiprofissional

1. 2024
EVOLUCﬂO CUSTO COM TERAPIAS ESPECIAIS
COMPARATIVO CUSTO ATUAL
RS 293.139,38
61,00

R$ 56.8

2018

RS 8.306,10
2017 2019
EVOLUGI\O CUSTO COM TERAPIAS ESPECIAIS
COMPARATIVO CUSTO ATUAL
RS z;azs.as

2017 2018 2019
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EVOLUGAO CUSTO COM TERAPIAS ESPECIAIS

CUSTO POR
COMPARATIVO CUSTO ATUAL SESSAO

R$240,87

RS 293.139,38

CUSTO POR
SESSAQ.
CUSTO POR - REE?!‘?P
SESSAO RS 56.861,00
53336
RS 8.306.10
2017 2018 2019

2. Cenario Mundial

EVOLUGAO CUSTO COM TERAPIAS ESPECIAIS

CcMmu

/A

congna B )

MULEIDISCIPLINAR
R$33,36

* O cenario nao muda !!!

= FOLHA DESPAI
economia » energialimpa guia de beneficios  déla [A DE'
1924
Oferta Especial: R$1,90 no o
ASSINE A FOLHA loky,

1° més

FOLHA DE SPAULO Q

Autismo supera cancer em cu
de planos de satide, diz setor

navirus  saideresponde  ciéncia  equilit

ASSINE A FOLHA

Com alta demanda, tratamento -

: : o -
de autismo vira gargalo para . Mesdepygperts, AUtismo vira gargalo para planos
planos de satide

e m falta de p
qualificados em suas redes, e pacientes buscam

cobertura na Justica

ofissionais
Operadoras reconhecem falta de profissionais
qualificados em suas redes, e pacientes buscam
cobertura na Justica
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Prevaléncia de Autismo
nos EUA ate 2023 (V|a CDOQ)

tidade de diagn¢ angas de 8 a s Estados Unidos)
1em 36

) (2008) rzo 0 o 1: (20 ) ot (71 @01 m
r Disease Control and Prevention (EUA)  Arte: Re: c

RVAVAVAVA\

alAutismo.com.br

3. Sobre as Oper

Autismo Down

‘

Evolugdo Paciente X Custo — Unimed FESP

Evolugdo | Pacientes X valores cobrados

2019 2020 2021 2022

R$ 3.245.354 RS 8.694.586 RS 16.641.252 R$ 15.302.531

4. CMU: Eventos Integrativos
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Dia das Criangas
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Comemoragao aniversariantes

D ANIVERSARIANTES DO MES

5. Nossos Numeros

3 2022 2023
701 ATEND/MES 1253 ATEND/MES
Numero de L 0130 wp 166 ANO 8.412 ANO 15.031

Beneficiarios { INTERC. p 31

o > il

4 w \y} ?a:,-*‘e“:&f.,‘,y'f
2022 2023
701 ATEND/MES 1253 ATEND/MES
ANO 8.412 \NO 15.031

i hm

*’e;«*’.f‘,@g’ﬁf‘,,&
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Despesas Assistenciais

“ 2 2022
. = 2022 -
E P 2023
:1; 2023 - E
s g g 2
g 2 g
ki E LEVANDO EM
g ES CONSIDERAGAO AS
2 = MESMAS
% g 28 QUANTIDADES DE
2 2 g g SESSOES
8 g g 2
g 2 2
= [
- CUSTO SERVICO PROPRIO cusTO RP
CUSTO SERVICO PROPRIO CUSTO RP
5 202 g 2023
E ] H 3
g 3 4 H 3 5
2 S - g i
8 2 8 Z
2 8 ® g
£ s £ g
“ 3 : 2
= i =
# E:
CUSTO SERVICO PROPRIO CUSTO RP CUSTO EVITADO CUSTO SERVICO PROPRIO CUSTO RP CUSTO EVITADO
. ~ .
Impacto servico em Orlandia
Sinistralidade
Médio Més x Custo
Médio més
1,76%
’ (4]
SINISTRALIDADE CUSTO SERVICO CMU
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Impacto

FLUXO REGULADO
DE TERAPIAS

6. CMU 2

Inauguragdo unidade 2 em dezembro/23
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7. Depoimentos
MENSAGEM MAE PACIENTE:

“Foi uma tarde muito agradavel, minha filha pode viver muitas experiéncias, brincou,
pintou seu rostinho, comeu um lanche delicioso, e quando achei que fosse muito, teve

picolé e Papai Noel. Nessa tarde conseguimos entender o significado de confraternizar.

Criangas de varias idades, muitas familias trocando experiéncias e as profissionais
literalmente fazendo de tudo para proporcionar uma tarde maravilhosa a cada crianga, e
conseguiram. Parabéns! Nossa familia agradece, a festa acabou e a crianca ainda falava

sobre a mesma, isso ndo tem prego.”
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MENSAGEM PAI PACIENTE:

“A confraternizagdo com as criangas atendidas marcou sensivelmente a minha vida e
dos meus filhos. Foi um momento de alegria e isso se mostra extremamente importante,
especialmente porque é o momento de integragdo total das pessoas que sdo ali tdo bem
atendidas. N3o é a primeira vez que compareco e ndo sera a Ultima. Continuem este belo

trabalho!!!”
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PAULA VASCONCELOS
PEREIRA

CATEGORIA DO PREMIO: GESTAO DO CLIENTE

UNIMED FORTALEZA

Entrega Materializada Projeto Modernizacao
Contact Center

Novo Patamar de Relacionamento com o
Cliente

1. Prefacio

+ Oobjetivo deste material consiste em apresentar uma visdo executiva da implantagao
do Projeto de Modernizagdo da Central de Relacionamento da Unimed Fortaleza,
detalhando os entregaveis deste 12 ciclo: nossos principais nimeros / resultados até

aqui, saving financeiro e os préximos passos do projeto.

« Detalharemos os objetivos atingidos nesta 1* onda de implantacdo do projeto

(Primeiro ciclo de entregas) e proje¢des para a fase 02 do projeto.

« Total de 15 slides produtivos, apresentacao com tempo estimado de 20 minutos.
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2. Breve Escopo do Projeto. Por que comecamos?
Projeto de Modernizagao

Premissa Executiva: Modernizar a Governanga do Relacionamento com o Cliente

+ Eficiéncia e + Qualidade
*Acesso ( SLA do Cliente );

Controle de Processos
*MIX;
Vs “Forcas
sRedugiio de s 1 >
*Redugio de Contact Rate / Satisfagio *Dimensionamento;
dos Beneficiirios *FCR;
*Nota de Qualidade;
+ Tecnologia
= Automagies;
*Bots;

*  “Ter paridade tecnolbgica com
0 qUE 0 NOSS0

Beneficio Financeiro
beneficiario ja usufrui no mercado”

*Saving;
*Sustentabilidade;
*Custo evitado;
+ Conveniéncia
Digital
*Migracio de voz

Autonomia com a UF
para texto;

*Governanca dos processos;
*Governanga da Tecnologia;

Independéncia de prestador

Porque comegamos o projeto?

Projeto de Modernizagao - Escopo
( O que buscamos? )

( Como Conduzimos ) Unlmed
Fortaleza

Controle
Processos

Diagnéstico

Mercado Inicio
Estruturado Implantagéo
(01/04/2023 )
Profundidade da Olhar propostas de
nossa realidade e modelos de e e s
obtengéo de governanga, tecnologia Aohae
N insights datadrive e parceiros e e e
onveniéncia Autonomia
Digital coma UF
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UNIMED
FORTALEZA

+80 Novos CR Golive

\
niclodo Treinamento
06/03 '

Fim do Treinamento
3103

Recursos Envolvidos

3. Esforco e Engajamento:

« Engajamento de diversas dread da Unimed Fortaleza, squads confeccionadas e

focadas para transformar o plano em realidade.

« Alto esforco e dedicagdo (ndo apenas da drea fim) mas de diversas dreas da empresa,
principalmente Tl e Processos.

« As dreas atuaram por estarem engajadas com o propésito do projeto.

+ de 128 agendas de
Status Report
envolvendo os
stakeholders,
lideranga e sponsor
( 02 agendas
semanais durante toda
condugao do projeto )

+ de 150 agendas de
trabalho com times
técnicos ( Unimed

Fortaleza e parceiros )

Entrega na fase | o
total de 15 APIS de
servicos
desenvolvidas pelo de
Tl da Unimed
Fortaleza.Em
desenvolvimento para
fase Il mais 4 APls de
servigos e 2 telas
novas para Portal
Unimed

API

Omnichannel
implantado na central
de relacionamento
para recepgao das
chamadas de voz e
texto ( e-mail ja
integrado, whatsapp
em integragao até
1°semestre de 2024 )

Agendas
Status Report

150

Agendas
Team Works

19

Entrega APIS

Omnichanel

Integrado até 1°
semestre 2024

Portabilidade Ol x
Vonex - Numeros de
telefone da central de
relacionamento
migrados para
fornecedor Vonex
garantindo entrega
direta das chamadas
no ambiente SIP
( telefonia Voip )

Q@

|
VONEX

Migragao

Ol x Vonex

Contratagao de link
lan-to-lan entre BPO e
Unimed Fortaleza -
Conexao entre redes
locais, criando um
ambiente Gnico e
seguro para o
compartilhamento de
dados.

Lan-to-Lan

entre BPO e
Unimed Fortaleza

4. Principais Resultados. O que ja colhemos?

Nosso Foco.... Modernizagado e Exceléncia de Gestdo de Relacionamento.... que utiliza um

conjunto amplo de recursos como alto grau de exceléncia:
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“Indicadores
do Cliente”

[T Qualidade
@ lmm - Satisfagso doCliente;

IPs;
+ Govemanga de Qualidade;

“Indicador de Performance,
Engajamento Humano”

Unimed

Fortaleza

Ganhos Financeiros
Saving do Projeto;

“Sustentabilidade”

Conveniéncia Digital
WhatsApp;

“Indicador de Automagoes
e Canais Digitais”

Porque ele é importante para

Acesso:
Garante que o cliente seré
atendido no menor tempo
de espera, com brevidade,

garantindo maior

Produ lade

+ Nivel de Servigo;

“Indicadores
do Cliente”

satisfagaol

NS
27%
% Chamadas
Atendidas 4%
N
TMA 561

Porque é importante para o
cliente:

Razdo de Ser
Alto nivel de

produtividade humana,
| refletindo em satisfagéo e
redugdo de custo.

Qualidade
+ Satisfagéo do Cliente;
« NIPs

i+ Govemanca de Qualidade;

“Indicador de Performance,
Engajamento Humano”

86%

+ 86% das chamadas atendidas até 60 segundos,
resultando em elevado patamar de acessibilidade
porém ( na curva histérica ) tinhamos uma média de
30% dos clientes com atendimento em até 60 segundos
(andlise de 218 dias ), média de 10 dias por més com
relevante degradagéo de NS.

+ Excelente performance de Nivel de Servigo, com
evolugéo na ordem de 48,

+ Redugéo de 213 segundos, de forma sustentavel,
na

uma
ordem de 38%

% Chamadas
Atendidas

+ B7% das chamadas atendidas até 60 segundos,
resultando em elevado patamar de acessibilidade,
porém (na curva histérica ) tinhamos uma média de

87% 70% dos cliente em gl 3
resultando em melhora de performance na ordem de
+24%

«
+ Excelente performance de Nivel de Servio, com
93% evolugéo na ordem de 5,4%
(V) - Redugao de 213 segundos, de forma
464 348 uma evolugdo de

ordem de 38%

Satisfagado dos Clientes
(% Promotores )

« Elevamos o patamar de
satisfagao em relagéo aos
atendimentos prestados pelos
nossos agentes/operadores para
um patamar acima de 95%

« Percebemos alto nivel de
Qualidade nas 02 operages,
mostrando aderéncia com a
avaliagao de performance do
‘humano e evidenciando a
qualidade do servigo da central
de relacionamento.
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Monitoria de Qualidade Especializada

Modelo implantado com alto nivel de avaliacdo em todos os segmentos, mostrando
aderéncia comaavaliagdo de performance do humano e evidenciando evolu¢ao de qualidade

do servico da central de relacionamento.

» 76,29%
Suporte Empresarial
7%

SAC

76,89%
Whatsapp

Escopo:

Avaliacdo amostral isenta, que abrange todos os agentes, a fim de medir e aferir a

qualidade do servico prestado na central de relacionamento;

Entregaveis:

« Melhoria continua; Desenvolvimento de capital humano; Controle efetivo de

qualidade;

Governanga de Qualidade

Sistema de Dashboard

Personalizado
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Governanga de Qualidade

Indicadores OKR

Governanga de Qualidade

Monitoria Digital — Nuvem de Palavras

N i

Data Orive |

& Upload
i

B A

O Barkmode

Unimed

+Engajamento

illl

WhatsApp para Beneficiarios:
Contatos Recebidos

unimes [

(L)

No primeiro Bimestre de 2024 ja atendemos em média
9.500 atendimentos/més, uma Volumetria 8X maior
quando comparado com Maio/2023

8x

WhatsApp para Beneficirios:
Contatos Recebidos

N

Implantamos a solugéo e identificamos alta
eificéncia e beneficio econdmico.
Iremos potencializar este canal dentro da operagdo da
Unimed Fortaleza

Porauo oo 6 —
impoant parao nponarts para
e Crimed Fora
Conveniéncia
Digital no canal Custo e Qualidade
G “Estar ondo o clonto
ji quer estar”
engajamenic do “Livro Arbitro”

Conveniéncia Digital
WhatsApp;

“Indicador de Automagées
e Canais Digitais”

Etapa Atual

Curadoria e Monitoria Qualificada W

Humano  Bot

10 350
9.088 8757
7.016 Z8
ST ST
1563 I I I I 1.563
8 4
Maio  Juho  Juho  Agosto Selembro Outubro Novembro Dezembro Janeiro  Fevereio Maio

2024
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Previséo DataDrive
de iamos se ndo i tuad
considerando ainda um crescimento de base inferior a0
realizado no periodo ( proprio + intercambio )

(131-7: M Analise Qualitativa Financeira
Simulagao Redugao de Contact Rate no Humano

Fortaleza

Slide apresentado ao CAD em Junho 2022

Simulagao do Crescimento de Clientes

( racional 2% em 18 meses ) Simulagao do Crescimento de Interacdes

== Simulagao Base de Clientes — Simulagao: Mantendo o Contact Rate Global

Ganhos Financeiros
Saving do Projeto;

=@ -Simulagao de Contact Rate Global - Simulagao de Interagdes no Atendimento Humano

“Sustentabilidade” 38,2% 38,2%

130,0
I H H B

4B22 5B22 6B22 1B23 2B23 3B23 4B23 4B22  5B22 6B22 1B23 2823 3823  4B23

L0317 1=« B Andlise Qualitativa Financeira Pré - Projeto  Pés - Projeto
el - Simulagéo Redugdo de Contact Rate no Humano
! i

Slide apresentado ao CAD em Junho 2022 Meta DataDrive )
Chegar a 90.500 interagdes no humano/més, contemplando voz, ) é
texto e bko, com uma base méxima de 347.000 vidas — R — VR aer
Simulagao Considerando Redugdo de Contact Rate
) ) o
130,0 1326 e RS 384.505,62 Saving Comparalivo Faturamento  Custo evitado considerandoos ~ Batemos 95.000
' 1304 1309 1313 1317 1322 g g Licenciamento Telecom / Custo ADM: - patamares atual de volume, SLA interagdes
38,2% e Novo padrdo de produtividade.  humanas /més
—— (voz, texto e bko )
130,0 F°"";2;:f;: RS 155.000,00 Dado novo cenério de:
_— Mensal para R$ 519.136,59 + Aumento de Demanda G

¥ Atender NS Proporcional; redugéo de contact
Saving Redugao Historica £ :\Neracao no Mix de rate esperada para o
rocesso; eriodo de 18 meses

Custo Evitado RS 1 7 RS 4 «  Produtividade do novo Zavﬂncaremes mais.

G e $ 134.590,9 $ 400.000,00 parceiro.
Custo Evitado
Consolidado R$ 1.480.500,67 R$ 316.000,00 R$ 750.000,00
(Mai 232 Mar 24)
4822 5822 6822 1823 2823 3823 4823 Saving Financeiro Total do Periodo = R$ 3 MM

Projeto de Modernizagéo da Central de Relacionamento da Unimed Fortaleza
De X Para

Produtividade Qualidade Automagéo Custo
de Cada Interagéo Custa em
18 Média RS: 6,41, com contact
Baixa automagéo rate na ordem de 38%
27% de Nivel de Servico, m Alto TMA|
com TMA de 561 Channel Share Necessidade de
segundos Sem crescimento de HC para
NIP. Governaga (98% fone / 02% chat ) atendimento de forecast de
% Sasfacko | ames  Qualdade NS e projecéo de 132.000
interagdes més no humano
_ 95% i Sem necessidade de
Evolugéo da i de HC,
56 Digital o HE
85% de Nivel de - Degociasho/do/ss
Servigo, com TMA de Média de 9.500 atendimento / por interagéo,
3 48' s Con més via WhatsApp, com redugio do contact
9 5 Batisfaghi NIP Governaga crescimento na ordem de 8 rate e saving na
URa” . MédaMs  Guaicade X em relagéo a Maio 2023 ordem de 3 MM pos-

projeto

5. Proximos Passos: (O que vamos colher adiante

Entregaveis Redesign Roberta 2.0
Modernizagao Fase 2

WhatsApp

Go Live 1S24
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Entregaveis Modernizag3o Fase I:
« URA - GO Live 1o semestre 2024 (27/06/24)
+ Ganhos: Retengdo URA e reducao TMA

« Entregaveis:

1. Abertura de protocolo via URA;

2. ldentificacdo do cliente pelo cartdo via URA Autorizagdo;
3. Abertura de prioridade via URA (automagao);

4. Autorizacdo - Indentificagdo se cliente estd no prestador;

5. Autorizagdo - Clientes que desejem registrar pedido de autorizagdo serd direcionado

para link (autromagao);
6. Agendamento - Cliente rede aberta direcionamento Guia Médico via URA (automagao)

7. Categorizagdo do Cliente que estd ligando de forma recorrente (sininho de severidade)

corta fila de prioridade;

Entregiveis Modernizagdo Fase Il:
« Redesenho de organograma funcional,

. Areas que serdo migradas para Geréncia de atendimento (Agendamento Clinicas
Unimed, Laboratério, Medicina Preventiva,Terapias ambulatoriais, Oncologia, Terapias
TEA/TGD e Medicagbes)

« Redimensionamento do volume de canais de telefonig;
« Otimizagdo dos canais “ndo oficiais” WhatsApp nas dreas de atendimento;

« Padronizagdo dos canais de atendimento WhatsApp (Rchat / Genesys Cloud);

v.4,n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x .
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® :l'."::

« Estruturagdo dosroteiros e scripts das atendimento das células atendimento préprias;
« Estruturagdo de Politica para criagdo de novos canais de atendimento;
« Padronizagdo da Identidade Visual (Voz e Imagem Roberta)

« Demais Canais de atendimento - Automacdo de processos manuais (exemplo

agendamento coleta domiciliar);

« Estabelecer estruturagdo do fluxo de comunicacdo ativa (agendamento e demais

servicos) via WhatsApp;

« Implementar Modelo Governanca de Trafego;

Entregiveis Modernizagao Fase Il:
Redesing Roberta 2.0 (WhatsApp)
« Menu servicos;

« Revisdo da identidade visual Adequacdo persona Roberta Segmentacdo (Cliente, ndo

cliente, Corretor);
« Segmentagdo (Cliente PF e Cliente PJ);
« Abertura de protocolo Identificagdo do cliente pelo cartdo Autorizagdo;
« Abertura de prioridade via BOT Autorizacao;
+ Identificacdo se cliente estd no prestador Autorizagdo;

+ Direcionarcliente paracanaldigitalemcasoentre contatodecomosolicitarautorizagao
enviando o link para o mesmo Categorizagdo do Cliente que esta acessando o canal

de forma recorrente (sininho de severidade) corta fila de prioridade;
« Segunda via de boleto;

« IR;

Demonstrativos de pagamento;
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« Relatdrio anual de quitacdo;
« Guia Médico;
. Agendamento (segmentado por tipo de servico)

Resumo Executivo Pré-Projeto Pés-Projeto

+Eﬂdlndac+mpamn S /)
A-ueansd-m !

s
NS de 30%
°
+ Tecnologia e + Conveniéncia Digital
o
o
o

W Agbes estruturadas que passam po
Proximos passos: ‘\; Q \ URA, redugao TMA, melhorias whnhapp
( © que vamos colher ) f"‘“f‘ redesign Roberta, desenho de processos,
~

entre outros.
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THIAGO SHOITI IIDA

CATEGORIA DO PREMIO: GESTAO DO CLIENTE

UNIMED LONDRINA

Uso Consciente do Plano

1. Diagnéstico:

A divulgacdo da série ‘Uso consciente do plano’ tem o intuito de promover e incentivar a
utilizagdo correta e sustentavel do plano, devido ao alto nivel de sinistralidade identificado
ap6s a pandemia da Covid-19. A Unimed Londrina, em parceria com a Federac¢do do Paran3,
desenvolveu essa série em video, que foi compartilhada com as demais singulares do

Estado, ganhando forca institucional e unificagdo de discurso entre as Unimeds.

Vocé guarda
seus exames? |}

Economize tempo e custos,
sem exames desnecessarios.

2. Apresentacao:

A série foi dividida em nove contelidos e teve inicio no més de junho de 2023. Até o
momento (junho de 2024), oito j& foram publicados, faltando apenas o dltimo, sendo os

temas:

12) Vocé guarda seus exames?
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29) Tenha equilibrio no uso do seu plano.

32) Habitos sauddveis hoje, mais saliide amanha.

42) Construa uma relac¢do de confianga com o seu médico. 52) Conhega bem o seu plano.
69) Fique atento as consultas agendadas.

7°) Vantagens de usar as ferramentas digitais da Unimed.

82) Aproveite os beneficios de utilizar os servigos préprios da Unimed.

99) Diferenga entre Pronto-Socorro e Pronto Atendimento.

Esses contelddos tém carater informativo e visam conscientizar os beneficidrios sobre a

melhor forma de se utilizar o plano de salde e contribuir com a sustentabilidade financeira.

3. Justificativa:

Com intuito de contemplar os publicos internos e externos, a divulgagdo foi realizada

junto as secretarias, cooperados, clientes e comunidade em geral.

Para pulverizar o conteldo, além da publicacdo dos videos no YouTube, a cooperativa

utilizou um enxoval de midias para a divulgacao:
« Blog.
« Redes sociais (Facebook, Instagram, LinkedIn).
« E-mail marketing.
« Aplicativo.

« Solus (divulgacdo em ferramentas de uso das secretdrias e dos cooperados).

v.4, n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x
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4. Justificativa:

Para deixar os contelidos permanentes e complementar a estratégia multicanal, sem
limitar o alcance ao ato da divulgacdo, foi criado um hotsite com inclusdo de todos os videos

e inserido no site da Unimed Londrina.

E importante utilizar

0s servicos proprios
U da Unimed

— p—

Felipe sabe dos beneficios de utilizar os servicos préprios oferecidos pela Unimed.

https://www.unimedlondrina.com.br/ja-sou-cliente/

Uso consciente

Entenda como utilizar
seu plane de maneira
mais adequada.

PRECISA DE AJUDA?

(0], DOCUMENTO IMPOSTG DE RENDA S

https://unimed.me/ach875
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Aproveite os
beneficios de utilizar
os servigos proprios
da Unimed

Episadio 1 - Evite o Episddio 2: Uso Episddio 3: Adote bons
autodiagnéstico e a equilibrado do plano hébitos

edicagdo in Dura

05 min

5. Objetivos:

«  Contribuir direta e indiretamente para a diminui¢3o da sinistralidade.
« Conscientizar os beneficiarios sobre a melhor

forma de utilizagdo do plano.

6. Objetivos Especificos:
« Divulgar contetdos informativos e educativos sobre o uso consciente do plano.

« Associar o uso correto com beneficios financeiros, tanto do cliente quanto da

Cooperativa.

Conheca bem seu Plano de Ganhe mais satide
Saude
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7. Resultados:

Sinistralidade:

10,79%

a t/22 nov/22 dezf22 An/23 ffev/23 mar/23 Ybr/23 whif23 jun/23\jul/23/ ago/23 set/23 oupf23 nov/23 dezf23Nan/24 fev/2a mar/fa abr/2a
™ 4,5 F N
5,40
7 :
8,58%
-10,00%
e heta == Diferenca %
Dicas Dica 5 Di ica i
e

Legenda:
= 0%: Meta de sinistralidade

8. Consideragoes:

Sinistralidade de 2022: 6,91% acima do orgado.

Sinistralidade de 2023:

0,07% abaixo do orgado.

Sinistralidade de 07/2022 3 04/2023: 5,14% acima do orcado.
Sinistralidade de 07/2023 a 04/2024: 1,25% abaixo do orcado.

A variagdo total do periodo sem (07/2022 a 04/2023) e com (07/2023 a 04/2024)
divulgacdo da Campanha foi de 6,39%, demonstrando como a série teve impacto positivo,

contribuindo com a diminuigdo da sinistralidade.

Nos préximos slides é possivel identificar as evidéncias e resultados obtidos conforme

canal de divulgagao:
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Blog

Vocé guarda
seus exames? i

Economize tempo e custos, =
sem exames desnecessarios. S O

A h)

Habitos
saudaveis hoje,
mais saude amanha.

Londrina

%@E DO PLANO

Construa uma rela¢ao
de confianca com o seu médico

ondrina
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Fique atento
as consultas
agendadas

Aproveite as |9,
vantagens de usar
as ferramentas
digitais da Unimed

Aproveite os
beneficios de utilizar
os servicos proprios
da Unimed
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Referéncia Publicac Alcance Abertura Taxa de clique
Jstérico &
Vocé guarda seus exames? 06/06/2023 54.919 1224 22% et
regisirssem
e " =
i e““"“;'lg’ng" GodoRet] 07/07/2023 56.301 1.100 2% Vocé guarda seus e
b B exames? I
Ros e EEnIemat 28/08/2023 58150 745 1.2% Lt
saide amanh3 y
s 19/10/2023 60.427 508 0,8% -
confiana com o seu médico
Conhega bem o seu plano 23/11/2023 61434 452 07% oo
it sl 19/12/2023 62.665 678 1%
agendadas
Vantagens de usar as ferramentas B
e 11/04/2024 70,058 507 07% =X
Aproveite os beneficios de utilizar i = - oy .
os servigos préprios da Unimed ' [REEEAS b
TOTAL 494,011 6.127 1,2% Tenha equilibrio no Senviams
uso do seu plano
"
ey
Fique por dentro do
:,n,:l.?‘skvﬂ?‘lx::h it ia sadt
Al £ N tide nhi
Habitos saudaveis . E > e Conhega bem o
4 S Cultivar ”
hoje, mais satide T 3 - seu plano
hébitos & &
amanha saudaveis e
Smmmriche

mx O

g
Construa uma QL Fique atento as
relagdo de It:
confianga com o ! \’l ' acgoer::adaass
seu médico
]
e da mear
Vantagens de usar ﬁ.;"é':’iﬁ’}:i‘..a
as ferramentas n@?EF
digitais da Unimed ' g
R e )
> Sl
]
DEmehtos de vttzar
Aproveite os 5'.5.;-".:-‘:«"""
beneficios de
utilizar os servigos v
proprios da
Shrmmio
Referéncia Canal Publicacdo Alcance Engajamento
Facebook 06/06/2023 75.206 147 0,2%
Vocé guarda seus exames? Instagram 06/06/2023 67.714 194 0,3%
Linkedin 06/06/2023 997 21 2,1%
Facebook 07/07/2023 58.377 47 0,1%
Tenha equilibrio no uso do 5
S Instagram 07/07/2023 41.704 95 0,2%
Linkedin 07/07/2023 3.542 28 0,8%
Facebook 28/08/2023 25.903 26 0,1%
Habitos sauddveis hoje,
Al i Instagram 28/08/2023 42,724 103 0,2%
Linkedin 28/08/2023 701 9 1,3%
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Referéncia

Facebook
Construa uma relagao de
confianga com o seu Instagram
médico . 7
Linkedin
Facebook
Conhega bem o seu plano Instagram
Linkedin
Facebook
Fique atento as consultas Instagram
agendadas
Linkedin
Referéncia Canal
Facebook
Vantagens de usar as
ferramentas digitais da Instagram
Unimed _ .
Linkedin
Facebook
Aproveite os beneficios de
utilizar os servigos préprios Instagram
da Unimed R 2
Linkedin
TOTAL

E-mail marketing

Seu historico de
saude vale muito.

registros sem
moderagao

Poupe tempo e economize dinheirol Buscar
o resultado dos seus exames e leva-los as
consultas é uma acéo simples, mas que
traz muitos beneficios para vocé, desde

a nao exposicao ao excesso de exames

até a reducao dos custos de coparticipacdo.

Clique aqui e assista 4 historia completa

v.4, n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x
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Publicacdo Alcance
19/10/2023 27.689
19/10/2023 42,802
19/10/2023 2.582

22/11/2023 28.707
22/11/2023 43,137
27/11/2023 2.936

19/12/2023 29.574
19/12/2023 44,209
19/12/2023 985

Publicagdo Alcance
20/02/2024 26.264
20/02/2024 50.780
29/02/2024 1.302
12/04/2024 17.666
12/04/2024 49.111
12/04/2024 3.681
688.293

Manter seus exames em dia, além de guardar os resultados validos para as
proximas consultas, reduz os valores na coparticipagéo e poupa fempo
para vocé pdr em pratica outros cuidados.

Escolher um médicoe de confianca e adotar habitos saudaveis também pode
deixar o seu dia a dia mais saudével e tranquilo.

Assista ao segundo episodio do Uso Consciente do Plano e aprenda mais

dicas.

Clique aqui e assista 3 histGria completa

www.unimediondrina.com.br

00O 0@

Por favor, néo responda a este e-mail
Em caso de dividas, entre em contato pelo SAC 0800 400 6100
Saiba mais sobre a Privacidade e Protecdo de Dados (LGPD) Clicando aaui

Envolvimentos Engajamento
31 0,1%
110 0,2%
29 1,2%
46 0,1%
79 1,1%
37 1,2%
6 0,1%
92 0.2%
14 1,4%

Envolvimentos Engajamento
b2 0,2%
107 0,2%
22 1,6%
30 0,1%
137 2%
55 1,4%
1557 D25

Habitos
sauddveis hoje,

[unimed £ |

Exercicios fisicos regulares e alimentacdo equilibrada sao fundamentais para
a conquista de uma vida mais saudavel  Manter as consultas em dia e investi
na sa(ide mental, complementam esse compromisso de aumentar a
imunidade, a disposi¢io e o bem-estar.

Assista ao video e conhecga as dicas para adotar bons habitos e otimizar
seu plano de saude.

Clique aqui e assista 3 histéria completa

www.unimediondrina.com.br

0@ 0@

Por favar. n3o responda a este e-mail
Em caso de ddvidas, entre em contato pelo SAC 0800 400 6100
Saiba mais sobre a Privacidade e Protegio de Dados (LGFD) Clicando agui.

Unimed Londrina - CNP.J: 75.222.224/0001-47
Avenida Ayrton Senna da Silva, 1065 - 86050-460 - Loncrina, Parand, Brasil

Caso n3o queira mais receber nossas comunicagdes, Cliue Aqul
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= Construa umarelagdo Fique atento
- o
de ¢acom o seu as consultas
agendadas
Ha muitas maneiras de fazer o uso consciente do plano de saide da Existem diversos fatores que podem NoS Servicos
Unimed Londrina. por um plano de saude. Por isso, é fundamental que o beneficidrio conheca
bem o seu plano, verificando os procedimentos cobertos, de acordo com a sue Ha quanto tempo vocé n&o consulta com seu médico? Ir as consultas
Uma delas, é desenvolver uma relacéo de confianga com o seu médico. contratacio. Com as regras bem definidas, tudo fica mais facil e mais seguro, médicas regularmente é um importante recurso para prevencao e
evitando desconfortos e chateactes. manutencéo do seu bem-estar. Seu médico de confianca dedica tempo com
Ao evitar a troca de profissionais, vocé permite que um mesmo médico acompanhamento especializado e cuidado unico.
conheca o histérico, problemas de satide e medicamentos que vocé utiliza, Lembrete: E possivel encontrar informagdes sobre seu plano nos canais .
-aumentando a assertividade no diagndstico, reduzindo a quantidade de igitai & aa AURCL o O COm & 208 e (U i, doericen (O cor
exames a serem solicitados, agilizando o s;u atendimento, além de evitar dlg}tals el SRR S e R eviiadas; promevecio ek uallato deiida @ ecanomia ag oot plane, L
- agl g registrado no APP Unimed Cliente PR vez que se diminui a incidéncia de busca por atendimento médico por alguma

(gastos exiras. queixa pontual

Assim, vocé estara apto a aproveitar todos os beneficios contratados de

Quer saber mais? Assista ao video que preparamos para voce: maneira prética e consciente, além de ter tranquilidade de saber que sua £ de é
e Sl i e B Faca 0 uso consciente do plano e agende a sua consulta médica com
antecedéncia.

@ Clique aqui e assista 3 histéria completa IQUE AQUI E ASSISTA A HISTORIA COMPLE i
Surgiu um imprevisto e ndo vai consequir ir na data marcada? Ligue e

remarque a consulta para um novo dia e horario. Assim, a sua vaga podera
ser preenchida por outro paciente que aguarda ser atendido pelo mesmo
médico

LIQUE AQUI EASSISTAA ‘ORIA COMPLETA
Unimed £
Lonari

i PCIST S 2

o

Aproveite as Aproveite os

vantagens de usar beneficios de utiliza
mentas os servigos préprios
da Unimed
No episédio 8 do uso do plano, te i ivar a utilizar os

No episadio 7 do Uso Consciente do Plano, mostraremos como as
ferramentas digitais da Unimed Londrina poedem facilitar sua vidal

servigos préprios da Unimed Londrina.

Os servicos proprios s40 aqueles com uma estrutura exclusiva da Unimed Londrina,
que contam com uma equipe capacitada para ajudar nos cuidados com a satde de

Com 0 App Unimed Cliente PR, vocé pode seus clientes.
- Acessar seu cartdo virtual Para otimizar o uso do plano, antes de agendar uma consulta ou procedimento,
i pesquise sobre os servicos diretamente no site da Unimed Londrina ou no App
- Consultar o guia médico Unimed Cliento PR,

« Emitir 2% via de boletos

Aproveite os beneficios do seu plano com economia, qualidade e eficiéncia.
« Obter resultados de exames = £ i

« Liberar guias e muito mais! Assista a0 video abaixo e veja como o Felipe faz o uso do plano:
« Otimize seu tempo e aproveite ao maximo os beneficios do seu plano de =
saude.

Assista ao video e veja como o Felipe usa o App Unimed Cliente PR:

CLIQUE AQUI E AS!

0:00/ 1:08

Unimed £

Londrina

Unimed £

Londrina

www.unimedlondrina.com.br

O @ 0 @

Por favor, néo responda a este e-mail
m caso de ddvidas, entre em contato pelo SAC 0800 400 6100

E
Saiba mais sobre a Privacidade e Protecio de Dados (LGFD) Clicando aqui ﬁ o @ @ Q . e

Unimed Londrina - CNPJ: 75.222 224/0001-47
Avenida Ayrton Senna da Silva, 1065 - 86050-460 - Londrina, Parana, Brasil

www.unimedlondrina.com.br

Por tavor, ndo responda a este e-mail
Caso ndo queira mais receber nossas comunicagdes, Clique Aqui. Em caso de ddvidas, entre em contato pelo SAC 0800 400 6100
Saiba mais sobre a Privacidade e Protecéo de Dados (LGPD) Clicando agui -

Unimed Londrina - CNPJ: 75.222.224/0001-47
Avenida Ayrton Senna da Silva, 1065 - 86050-460 - Londrina, Parana, Brasil

Caso no queira mais receber nossas comunicacdes, Cliue Aqui

Referéncia paro entregues E-mails abertos
Vocé guarda seus exames? 06/06/2023 66.820 15.722 23,5%
Tenha equilibrio no uso do seu
07/07/2023 102.238 18.005 18,6%
plano
b DR sl 28/08/2023 67.517 8.993 13,2%
satde amanha
sonsuEImarelaore 19/10/2023 100.745 17.487 17,3%
confianga com o seu médico
Conhega bem o seu plano 22/11/2023 99.823 18.805 18,8%
GLELT D sl i 20/12/2023 98.242 18.078 18,4%
agendadas
Vantagens de usar as
ferramentas digitais da Unimed 20/02/2024 95.524 17.989 18,8%
Aproveite os beneficios de
utilizar os servigos préprios da 12/04/2024 99.884 17.134 17,1%
Unimed
TOTAL 730.793 133.213 18,2%
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Aplicativo

Habitos saudaveis hoje, mais
saide amanha

Beneficios em guardar seus
exames

Ganhe mais saiide

v

Use com
equilibrio

Sabe y Eala
como '
poupar

saudaveis
hoje

A
amanha.
'3' | Unimed £

Conhecga bem seu Plano de
Saude

Jig — )
Fique atento as
consultas agendadas

Vantagens de usar as
ferramentas digitais da Unimed

Aproveite as -
::?:ﬁ:;:.?:a:sar g beneficios de utilizar &
digitais da Unimed == :: ?.Ien:i‘:f:; proprios

E Referéncia Publicacdo Alcance Abertura Taxa de clique

Vocé guarda seus exames? 06/06/2023 54.919 1.224 2,2%
Tenha equilibrio no uso do seu 07/07/2023 56.301 1.100 29
plano
Habitos sa'udavels ho~Je, mais 28/08/2023 58.150 745 1,2%
salde amanha
FOMMGHE R (et il 19/10/2023 60.427 508 0,8%
confianga com o seu médico
Conhega bem o seu plano 23/11/2023 61.434 452 0,7%
Fique atento as consultas
19/12/2023 62.665 678 1%
agendadas
Vantagens de usar as ferramentas
digitals da Unimed 11/04/2024 70.058 507 0,7%
Aproven:.e 0s be’ne.flcms de l:ItI|IZEII' 12/04/2024 70,057 913 1.3%
0s servigos proprios da Unimed
TOTAL 494,011 6.127 1,2%
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Youtube

Uso Consciente do Plano

Unimed Londrina

7 videos 34 visuaizagbes Ultima atualizagBo em 20 de..

=

S

Playlist no YouTube:

®  Uso consciente o plano - Episédio 1: A importancia de guardar os

sabe &
" I sabe exames
Unimed Londrina » 25 mil visualizacdes « 4 7 meses

¥ Uso consciente do plano - Episodio 2: Uso equilibrado do plano

. é.g 71 P ————

il

Episodio 3: Adote bons habitos

Unimed Londrina + 171 mil visualizacBes  hé 5 meses

Episédio 4: Relacio de confianca com o seu médico

Unimed Londrina » 22 mil visualizacBes - h4 3 meses

Episédio 5: Conhega bem seu plano de satide!

Unimed Londrina + 25 mil visualizacdes - hd 2 meses

https://www.youtube.com/playlis%20t?list=PLdZW1MI5SvDW9OBzjQzPJD%20

biUKD8uAkvnTp

Referéncia

Guarde seus exames (Federacdo)

Tenha equilibrio no uso do seu plano

Habitos saudaveis hoje, mais saude amanha

Construa uma relacdo de confianca com o
seu médico

Conheca bem o seu plano

Fique atento as consultas agendadas

Vantagens de usar as ferramentas digitais
da Unimed

Aproveite os beneficios de utilizar os
servicos proprios da Unimed

TOTAL

Publicagao Visualizagao
05/06/2023 82.695
07/07/2023 111.393
28/08/2023 171371
19/10/2023 88.471
22/11/2023 83.747
18/12/2023 83557,
20/02/2024 77.768
11/04/2024 85.410
784.407

Obs.: Os titulos estdo com hiperlink para os respectivos videos no Youtube.
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Websolus - Exemplo de pegas

Barsasi do | Aemidrecia de | Undeera | Agevads
S b Lrmufis Seprrwidria | Ol

CONTEUDNDS SOBRE APROVEITAMENTD DE EXAMES PARA
PACIENTES

Lwitar repetir exames de sangue ¢ de imapem sconomiia lempo =
dinheirg, [8s0 porgiese a validade deles pode ser aproveilada em mads
de Wma consulta medica. Para relorcar essa dica, & Unimed Londrina
preparcu conteddos gue vood, secretiria, pode enviar via Whatsapp e
SMS a0s pachentes, Basta clicar no botso chamado “Comunicados
cnames”, que estd acima deste aviso, & farer o downlaadl.

ESEIRERE

l VIEIA O 2% EPISODIO A SERIE "US0 CONRSCIENTE DO
Temha equilibrio np PiANGT
A& Unimed Londrina & a Unimed Federaclko o Parand reallcam ama
§ € ha para estimuler o use consclente da plano, A cada més um

tema serd abardada, Mesie, o personagem Felipe explica coms o use
equilibrado dos recursos do plano contratado pode gerar econamia &
satisfacio ao cliente, Assista clicando sgqui.

Contato | Informas Prazos para | Acesso | Manuais do | As de | U rso | Agenda | Feegow | Comunicados Formulario Plano Comité das | Consultar | Consultar
Teleft INSS Faturamento| Remoto ema Consulta | Sec a | Online Clinic EXames de liberagio de Secretarias Codigos Cadigos
Saiide OPME Div

USO CONSCIENTE DO PLANO: EPISODIO 5

Confira o 5° episddio da série sobre o uso consciente do plano. Neste
episodio, abordamos a importancia de identificar os procedimentos
cobertos, compreender o valor de coparticipacdo, conhecer as regides
atendidas pelo plano e outras informacotes contratuais.
Adicionalmente, destaca-se a relevancia de manter sempre os dados
atualizados. Assista para fortalecer o conhecimento e aproveitar ao
maximo os beneficios do plano de saiide. Clique aqui para assistir.
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Contato | Informag: Prazos para | Acesso | Manuais do | Auséncia de | Universo eegow | Comunicadas Formu Plano Co das | Consultar | Consultar
Telef: INSS Faturamento| Remoto Sistema Consulta | Seci exames de liberaca de as 205
Saude OPME Div

POR QUE CONSTRUIR UMA RELACAO DE CONFIANCA COM
SEU MEDICO?

Ha muitas maneiras de fazer o uso consciente do plano de saide da
Unimed Londrina. Uma delas & desenvolver uma relacdo de confianca
com o seu médico. Saiba porque assistindo ao video que preparamos
para vocé clicando aqui.

| n, Y
)
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JOAO LUCAS CABRAL DOS
SANTOS

CATEGORIA DO PREMIO: GESTAO DO CLIENTE

UNIMED GRANDE FLORIANOPOLIS

Aplicativo cliente UGF

1. Resumo

O aplicativo Cliente UGF surgiu do comprometimento da maior operadora de planos de
salidede SantaCatarinacomoempoderamento dos(as) nossos(as) beneficidrios(as). Movidos
pela #obsessdopelocliente e com o #nossojeitodecuidar, o nosso app foi construido
com base em feedbacks e necessidades dos usuérios, que podem ser atendidos(as) de suas
proprias casas, com muita facilidade. Além de atendimento do SAC e diversos servigos
basicos para a gestdo eficiente do plano, a cada versdo, transformamos o nosso app em um
Super App, pensado extensivamente na facilidade e na satisfacdo do(a) Cliente UGF. Desde
o seu langamento, em janeiro de 2021, quase 30 versdes foram publicadas, democratizando

0 acesso a salde pelas fungdes de telemedicina, agendamento de consultas, entre outros.

2. Diagndstico

Em 2021, a nossa Unimed comemorou 50 anos de existéncia. Apesar da longevidade,
estamos cientes que os préximos anos serdo ainda mais desafiadores, e inovar passa a ser

uma forma imperativa de continuar existindo num mercado tdo volatil.
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Pouco antes de comemorarmos meio século, os gestores dos departamentos de
Tecnologia, Inovacao e Atencdo ao Cliente reuniram-se para atender uma dor: como
digitalizar os nossos processos, para tornd-los mais eficientes, transformando o modelo
tradicional de negécio do Sistema Unimed através da tecnologia e, claro, com o cliente no

centro.

Apés diversas rodadas de debates e andlises das possibilidades, compreendemos que o
empoderamento dos usudrios através de servicos a palma da mdo era um caminho muito
promissor. Até aquele momento, tinhamos um aplicativo préprio, desenvolvido pelo nosso
time interno. Porém, ainda estdvamos no inicio da curva de maturidade necessaria para
entregarmos o que os nossos clientes merecem. Infelizmente, nosso servigo anterior
deixava um pouco a desejar em relagdo as expectativas dos clientes, portanto, decidimos

procurar um parceiro capaz de tangibilizar as nossas necessidades e interesses.

Ao longo de 2020, dedicamos os nossos melhores esforgos para mapear e levantar
informacgdes acerca do novo produto que estava sendo criado. Naquela ocasido, fechamos
uma parceria com a Evoluum, cocriadores de tecnologia para desafios complexos e alocamos

talentos especificamente para pensar exclusivamente na jornada dos clientes.

Em janeiro de 2021, transformamos o nosso esfor¢o em resultado, relancando o app

Cliente UGF, agora muito mais robusto e completo.

O resultado?! Continue a leitura, que a gente conta!

3. Apresentacao

O app Cliente UGF, da Unimed Grande Floriandépolis, é uma plataforma digital pensada
para atender um objetivo:

A satisfacdo do Cliente UGF, favorecida pela tecnologia.

Um aplicativo intuitivo e em constante desenvolvimento, busca facilitar a vida dos
usuarios do nosso plano e transformar os nossos processos, deixando-os mais rapidos e
inteligentes. Unindo as melhores praticas de desenvolvimento de produtos digitais. A cada

versdo publicada, empoderamos mais nossos clientes e unimos inovacdo com eficiéncia
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operacional. Movidos pela #obsessdopelocliente, transformamos jornadas, eliminamos

processos manuais e construimos nosso futuro na salde suplementar.

Um produto inicialmente pensado para atender as principais demandas operacionais
e rotineiras das areas de atendimento ao cliente, tornou-se o canal de interagdo mais
importante entre a UGF e os nossos beneficidrios, ganhando robustez, features disruptivas
e, agora, caminhando para ser mais do que um app para a gestdo do plano, mas da saldde do
Cliente UGF.

Dentre os principais problemas que ele resolve, destacamos:

« Melhoria da jornada dos clientes;

« Convergéncia e padronizagdo no recebimento de demandas;
« Reduc3o de trabalho manual,

« Digitalizag3o de processos;

« Processos mais dgeis e automatizados;

 Eficiéncia operacional;

Como principais valores percebidos, citamos:

« Empoderamento dos usudrios;

« Servicos na palma da m3o do cliente, a qualquer horg;
« Menos burocracias desnecessarias;

« Agilidade de processos, através das automatizagdes de fluxos Transparéncia de
informagdes, direitos e deveres dos usuarios Redugdo do atendimento presencial sem
necessidade. E sobre as features? O que o nosso app tem de t3o especial, diferente
de outras Unimeds ou outros aplicativos do Sistema? Langamos o app em janeiro de

2021. La na primeira versdo, comegamos disponibilizando os servigos mais solicitados
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e executados pelo nosso SAC. O tempo passou, e ampliamos gradativamente as

features disponiveis, alicer¢ados pelos pilares:
+ Integragdes e automatizagdes;
« Transparéncia e comunicagao;

. Gest3o de salde;

Dentre os servi¢os convencionais disponiveis oferecemos:

Solicitac3o de autorizagdo

« Agendamento

+ Reembolso

« Reandlise de Autorizacdo

« Canais de atendimento e Ouvidoria
« Extrato de coparticipagao

« Solicitagdes financeiras: Alteracdo de vencimento, débito em conta Registro de

elogios, sugestdes e reclamacdes
« Carteirinha digital

« Solicitagdo de 2R via: contrato, gravagdes e carteirinha E muito mais!

4, Justificativa

Nosso publico-alvo sdo os 200 mil beneficidrios da Unimed Grande Floriandpolis
que respondem pelas diferentes faixas etarias, dos 18 anos até pessoas acima de 60.
Consideramos uma ferramenta intuitiva e de facil usabilidade para acolher e facilitar a

jornada e a experiéncia de todos, desde aqueles mais conectados aos menos recorrentes de
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aplicativos. Nosso diferencial estd em diversas entregas inteligentes que trazem eficiéncia

operacional para a operadora, e agilidade no atendimento aos nossos clientes.

Destacamos os servigos:

« Faturadetalhada: permite o download e recebimento por e-mail de faturas detalhadas.

Mais transparéncia e facilidade para os pagamentos.

« Atualizagbes cadastrais integradas e automaticas: e-mail, telefone e endereco sempre

atualizados na base de dados da operadora, com poucos cliques.

« AutorizagGes automatizadas: Este servico facilita para o beneficidrio a solicitagdo
de autorizagdes diretamente de sua residéncia ou local de trabalho, de maneira
agil e simplificada, sendo que essas solicitagSes sdo enviadas para o autorizador ja
codificadas,assegurando o cumprimento dos prazos estabelecidos paraoatendimento

de sua solicitagdo

« Agendamento e cancelamento de consultas médicas: integracdio com o Hub
de Agendamento, que permite localizar e marcar consultas médicas de forma

automatizada, sem precisar ligar ou acionar a operadora.

« Minhasalde: gestdo e mapeamento do perfilde salide dos clientes, permitindo coletar
dados como doencas existentes, medicamentos em uso, histérico de vacinagdo,

alergias, peso, altura e célculo de IMC.

« Tempo de espera nos Prontos Atendimentos dos Servicos Préprios UGF: com este
recurso, é possivel ter uma estimativa do tempo médio de espera nos prontos
atendimentos do Hospital Unimed Grande Florianépolis e no nosso pronto

atendimento infantil.
« Carta de Caréncia: download facilitado e imediato da Carta de Caréncia.

« Demonstrativo IR: download facilitado e imediato do Informe de Rendimentos.
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« Agendamento de telemedicina: possibilidade de agendar teleconsultas em diversas
especialidades médicas, como cardiologia, dermatologia, endocrinologia, pediatria,

entre outras.

« Pronto Atendimento Digital: informe sintomas e receba orientagdes médicas sem sair

de casa!

« Status das autorizagdes: é possivel acompanhar o status das guias de autoriza¢do

langadas no sistema, sabendo se estdo aprovadas, em estudo, negadas etc.

« Cartilhas e materiais em salde: uma biblioteca com vérios materiais que ajudardo

nossos clientes a cuidarem melhor da saude, em qualquer fase da vida.

« Movimento Unimed: para fomentar o conhecimento e a adesdo aos programas de
cuidado em saude, como quali+idade, Pulse, Saide Emocional, Leve Infancia e

Consciéncia Alimentar.

« Reclamacgdes por dudio: opgdo de gravacdo de dudio no registro de reclamagdes,
permitindo nosso backoffice entender o tom de voz do usuério para melhor tratativa

das demandas.

« Telemedicina 24h: atendimento médico online, 24h por dia, a disposi¢do dos clientes

UGF, de forma facilitada e rapida!

« Guia Médico Nacional: Nosso aplicativo possui de forma nativa o Guia médico nacional,
sendo possivel buscar profissionais e locais em atendimento em todo pais através da

busca detalhada ou de sua geolocalizagao.

« O nosso time n3o para de pensar em como melhorar a vida dos nossos clientes! Com
isso, trabalhamos com forga total na entrega de novas solugdes, que resolvam as

dores dos nossos clientes. quer spoiler?!

J& estamos trabalhando em novidades que contemplam a Check in nos servigos préprios da
Unimed como atendimentos de consultas ambulatdrias, Exames e Pronto Atendimento esse
servico ira melhorar o fluxo de atendimento e diminuir o tempo de espera do beneficidrio em seus

atendimentos presenciais. Além disso estamos trabalhando paraimplantar oenvio de documentos
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complementares nos protocolos de atendimento abertos para operadora e apresentar todos os

protocolos que foram solicitados indiferente do canal de atendimento, entre outras (surpresas!).

Ainda, destacamos os seguintes beneficios e vantagens:

Eficiéncia operacional

« Empoderamento dos clientes

« Servicos na palma da mdo do cliente, a qualquer hora

« Menos burocracias desnecessarias

« Agilidade de processos, através das automatiza¢des de fluxos

« Transparéncia de informagdes, direitos e deveres dos usudrios

Redugdo do trabalho manual e do atendimento presencial
Para ter uma vis3o geral do nosso produto, assista ao video:

App Cliente UGF - Seu plano de salde na palma da mao.

App Cliente UGF - Seu plano de salide na palma da mac

Unimed %

Cliente UGF

Baixe o0 app

Bliente UGF

[y ——t—

Watch on [ YouTuba

Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=5Yry219bcMEht=22s
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5. Objetivos

Comprometidos com a proposta do Clicnicccniuismo,
ndo estamos poupando esforgos e capital quando o assunto
é a satisfacdo dos usudrios do nosso plano, afinal, apesar
do alto valor aplicado no desenvolvimento e na entrega
constante de melhorias, entendemos que o valor pago pelas
mensalidades dos nossos clientes ndao contempla apenas a
cobertura de atendimentos e procedimentos médicos, mas
inclui a qualidade na prestagdo de servigos e uma jornada

satisfatdria e efetiva.

De margo de 2020 até margo de 2024, foram pouco mais de RS 6.000.000,00 (seis
milhdes de reais), incluindo o lancamento da versdo inicial do app e mais 29 versdes

langadas posteriormente com melhorias, novas funcionalidades e novos servigos.

Nosso ROI é avaliado por cada pessoa que conseguimos encantar, por cada facilidade
colocada a disposigdo dos nossos clientes, a cada “Obrigado(a)” recebido e a cada vida que
ingressa no nosso plano de salde, acreditando que podemos ser uma boa opgdo para cuidar

da saldde de pessoas e familiares.

6. Objetivos especificos

Para este projeto, como citado anteriormente,

substituiimos o app Cliente UGF existente por
um inteiramente reformulado, em parceria com a
Evoluum. Com foco total na qualidade e na jornada
dos clientes, seguimos trabalhando com forga total

para revolucionar a experiéncia dos nossos clientes.

Nesses quase 4 anos do novo app Cliente UGF,

saimos de uma base menor de 10.000 clientes para mais de 150.000 de usudrios!

A seguir, compartilhamos alguns resultados atingidos com essa inovagdo na UGF. Confira!
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7. Resultados

Confira alguns resultados obtidos com a implementacdo do projeto “Cliente UGF” na

Unimed Grande Florianépolis.

O que nossos clientes acham?

Uma das formas de identificar a satisfagdo dos usudrios acerca da qualidade do nosso

app é através das notas nas lojas de aplicativos. Confira o desempenho do app Cliente UGF

na App Store e Google Play.

android &

Antes do relancamento

(dez/2020)
o) Cliente UGF -
m Unimed Grande Florianop..
18% Mais de
259 Classificagao 10 mil
avaliagdes Livre © Downloads

Depois do relancamento
(02/04/2024)

m Cliente UGF - Plano
pend  Unimed GF

4.6% 100 mil +

Nossa nota no app antigo ndo nos orgulhava, diferente da atual. Temos uma das melhores

notas no sistema de salde suplementar, quando comparamos com outros aplicativos de

Unimeds ou concorrentes. Destacamos alguns comentarios recebidos na Google Play:

é‘; Daniel Ramos

*kkkk 20 de fevereiro de 2022

0 app novo € muito funcional e objetivo! A nova atualizagdo garantiu mais funcionalidades evitando o
deslocamento para o atendimento presencial e podendo resolver tudo via app, sem a necessidade de
entrar em contato com o SAC. Poder ter a carteirinha digital, guia médico, solicitagbes e
acompanhamento das autorizagdes, boleto para pagamento de facil acesso no app facilita muito.
Parabéns UGF pela inovagéo, estou ansioso pela continuidade do progresso na nova atualizagéo,

& André Fontana

*kkkk 22 de fevereiro de 2022

Um APP que além de muito pratico, dinamico e intuitivo para todas as fungdes, esta em constante
melhoria entregando cada vez mais fungbes na palma das méos, sem a necessidade de se locomover
presencialmente facilitando a vida corrida do dia a dia de todos. Algumas fungdes principais do APP €
a possibilidade de agendamento, entrada em autorizagdes, busca da rede credenciada, extrato
detalhado da utilizagdoutilizagdo, carteira digital e melhor ainda tele consulta na palma da mé&o.

° thayse muller

* %%k 20 de agosto de 2022

Olha eu nunca avaliei um app na vida, mas esse sinceramente ndo posso deixar de avaliar. A Unimed
de Floriandpolis esta de parabéns, principalmente pela iniciativa da telemedicina permitindo que os
clientes se consulte via app sem nenhuma burocracia. Eu estou muito satisfeita e se continuar assim
pretendo nunca mais mudar de plano de satde.

e Francielle Gongalves

%%k % % 20 de setembro de 2023

melhorouuu 200% se comparada a versao antiga. Agendar pelo app ¢ vida! Me ajuda a cuidar mais da
minha saude de forma planejada. parabens time dev unimed

& Apple

Antes do seu relangamento, enfrentdvamos o desafio de uma avalia¢3o abaixo de 2 na

APP Store, reflexo de uma versdo que ainda buscava seu espaco. Hoje, apés um esforco

coletivo e dedicado para aprimorar cada detalhe, celebramos uma nota expressiva de 4.8,
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acompanhada de mais de 4 mil avaliagdes. Essa melhoria ndo apenas reflete a qualidade
superiordonossoaplicativo,mastambém o compromissoemouvireatenderasnecessidades

dos nossos usuarios.

Classificagoes
e Avaliagoes e A o e

4 8 = Funciona muito bem o aplicativo. Agiliza todo

O processo.

Muito bom

Muito bom
%* %k kK

Muito pratico
% % % & Dc

O App esta evoluindo a cada versdo e esta
cada vez melhor.

O App Unimed é muito pratico. Permite

atendimento da parte burocratica excelente

sem que precisemos sair de casa.

Resposta do Desenvolvedor alar Aplicativo maravilhoso!

Oi DoutoraSil! Somos comprometidos com * % h ok ok

pessoas e obcecados por solugbes! Saber

que estamos conseguindo atender as suas Muito bom e intuitivo, eu como UX designer
necessidades nos deixa muito felizes e dou meus parabéns a quem faz esse

motivados para tornar a sua experiéncia ainda licati = 2 X
: icativo ser tdo fluido em sua nav ]
melhor! Obrigado pelo feedback! % a‘p Cf DSt iag IUIEiEsY avedaga0 i

T3 na midia!

1 Confira algumas matérias em que
i

0 nosso app apareceu, nos ultimos

meses!

Cooperativa médica aposta em tecnologla e Inovacao na Grande

Aplicativo feito em SC auxilia no de

medjcaz.e.allitals svithrfaites 0s processos foram digitalizados e foram criados aplicativos para médicos e
Programa desenvolvido em Palhoga lembra paciente sobre dia e horéria do pacientes

compromisso. Clinicas usam tecnologia para remarcarcagao de consuitas. o

° | Em 03/04/2024, registramos mais

Tech SC | Conhega 2 aplicativos para facilitar a vida de pacientes e médicos em SC d e 1 5 O m | l usu é r | 0OS C ri a d 0OS em Nnosso

Conhega 2 aplicativos para facllitar a vida de paclentes e médicos em SC

app. Destes, ja temos 79% dos nossos
titulares com o app baixado e uma

conta criada! (gréficos e dados abaixo.

150.000 - Total d usudrios

Dado de 03/04/2025 (10:10h)

H R

nde Florianopolis reforca atendimento infantil
online

Além do atendimento pediétrico, adultos e criancas podem se consultar com
clinico geral 24 horas

Inovacao e tecnologia levam setor da salide para um novo

0 CEO da Unimed

No Econemia SC Drops de hol
Grande lis, Ri
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® 31323-Dependentes 149,999

118,176 - Titulares TOTAL

Ao lado, é possivel visualizar o
volume de solicitagdes feitas a UGF
através do app, por tipo de servico.
J& s3o mais de 519 mil solicitagbes

recebidas pelo aplicativo!

Abaixo, destacamos o comparativo da adesdo dos servigos solicitados a UGF por tipo de

canal desde o relangamento.

Fica nitido o crescimento do app e sua consolidagdo como principal canal de atendimento.

@ ArP

— i 519,139

TOTAL

TOTEM
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Ao lado, é possivel visualizar que o nosso app também é muito utilizado por usuarios

acima de 59 anos! Abaixo, expomos a evolugdo de novos usudrios por més.

Comparativo deSolctagbes por Canalde Atendimento Movimentagso de solicitagoes.

Do lado esquerdo, explicitamos as

movimentagdes de solicitagdes ao longo do tempo

(desde o lancamento do app), por semana. A adesdo

1,433

| do app segue uma constancia de crescimento.

«  Abaixo, mostramos o comparativo das solicitagdes

por tipo e canal.

Desde o fim de 2021, nosso app contempla a fungdo Movimento Unimed. Nela, permitimos
que os usuarios conhecam e se inscrevam nos programas de Medicina Preventiva. Tal recurso
aumentou significativamente as participages proativas por parte dos clientes (gréfico ao
lado direito).

v.4,n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x a



Prémio Inova+Satude 2024

—— A atualizacdo cadastral é um desafio em
muitas organizag¢des, ndo sendo diferente na
nossa! Em meados de 2021, implementamos
orecurso de atualizag3o cadastralintegrada,
hmsicoaed ;- - permitindo atualizagdo de e-mail, telefone,
celular e enderego, de forma automdtica

" em nossos sistemas. O resultado? J4 foram

mais de 56 mil dados atualizados pelo app,

até o momento!

E sobre o agendamento?! Outro recurso que nos enche de orgulho! Integramos o
nosso app ao Hub de Agendamento Nina, outra parceria que temos na UGF, permitindo
que os clientes fagcam agendamentos de consultas e terapias diretamente pelo app, com
poucos cliques na tela e sem a necessidade de interven¢do humana! Ja sdo mais de 32 mil

agendamentos realizados exclusivamente pelos clientes com uma média mensal superior

32,841

Total de Agendamentos pelo APP

a 2 mil agendamentos em 2024.

O aplicativo estreou com diversos servigos, destacando- se a solicitacao de autorizagao
como o mais popular, alcangando mais de 134 mil solicitagdes. Atualmente, as autorizacdes
realizadas pelo canal digital sdo automaticamente codificadas no sistema autorizador, o
que reduz significativamente a carga de trabalho operacional relacionada ao langamento
manual de guias. Este avango resulta em uma melhoria substancial da eficiéncia operacional,

oferecendo vantagens como a agilidade s

na andlise e uma maior transparéncia.
Além disso, o sistema permite um

acompanhamento detalhado do status

il
&'\

519.139

das autorizagdes, proporcionando ao

usudrio informagdes claras sobre se

a solicitagdo estda em processamento,

concluida ou foi negada.
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Gl. Outubro de 2021. Aplicativo feito em SC auxilia no agendamento de consultas médicas e
ajuda a evitar faltas | Tech SC | G1. Disponivel em: <https://gl.globo.com/sc/santa-catarina/techsc/
noticia/2021/10/31/aplicativo-feito-em-  sc-auxilia-no-agendamento-de-consultas-medicas-e-

ajuda-a-evitar faltas.ghtml>.

Globoplay. Fevereiro de 2022. Aplicativo de SC oferece funcionalidadede agendamento na drea da

saude | Globoplay. Disponivel em: <https://globoplay.globo.com/v/10318771/>

Tech SC. Junho de 2021. Conhega 2 aplicativos para facilitar a vida de pacientes e médicos em SC.

Disponivel em <https://globoplay.globo.com/v/9638924/>.

ND Mais. Margo de 2022. Aos 50 anos, Unimed inova para transformar seus produtos e servigos.
Disponivel em: <https://ndmais.com.br/saude/aos-50-anos-unimed-inova-para-transformar-

seus-produtos-e-servicos/>.

Exame. Janeiro de 2022. Como a Unimed Grande Florianépolis se modernizou com a digitaliza¢do.
Disponivel em: <https://exame.com/negocios/como-a-unimed-grande-florianopolis-se-

modernizou-com-a-digitalizacao/>.
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ND Mais. Agosto de 2021. Unimed Grande Florianépolis aposta na inovagdo para cuidar das
pessoas. Disponivel em: <https://ndmais.com.br/saude/unimed-grande-florianopolis-aposta-na-

inovacao-para-cuidar-das-pessoas/>.

Economia SC. Maio de 2021. Inovagdo e tecnologia levam setor da saiide para um novo patamar.
Disponivel em: <https://economiasc.com/2021/05/18/economia-sc-drops-inovacao-e-tecnologia-

levam-setor-da-saude-para-um-novo-patamar/>.

Gl. Junho de 2021. Aplicativos na drea da saide ajudam rotina de pacientes e médicos em SC.
Disponivel em: <https://gl.globo.com/sc/santa- catarina/techsc/noticia/2021/06/27/aplicativos-

na-area-da-saude-ajudam-rotina-de- pacientes-e-medicos-em-sc.ghtml>.

Gl. Novembro de 2020. Cooperativa médica aposta em tecnologia e inovag¢do na Grande
Florianépolis. Disponivel em: <https://gl.globo.com/sc/santa-catarina/techsc/noticia/2020/11/22/

cooperativa-medica-aposta-em-tecnologia-e-novacao-na-grande-florianopolis.ghtml>.

ND Mais. Abril de 2022. Unimed Grande Florianépolis refor¢a atendimento infantil online.
Disponivel em: <https://ndmais.com.br/saude/unimed-grande-florianopolis- reforca-atendimento-

infantil-online/>.
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JORDANA CENTA DA COSTA

CATEGORIA DO PREMIO: GESTAO DO COOPERADO

UNIMED GRANDE FLORIANOPOLIS

Portal do Cooperado

1. O portal

E com grande satisfagdo que apresentamos o Portal do Cooperado da Unimed Grande
Floriandpolis! Ele foi criado para proporcionar um acesso rdpido e facil a informacdes e
documentos essenciais, garantindo a melhor experiéncia possivel aos nossos médicos

cooperados.

O portal também conta com um aplicativo responsivo, o app Cooperado UGF onde todas

asinformacgodes disponiveis no Portal podem ser acessadas de maneira prética e conveniente.

o ) oz
Missao Visao
Fornecer ao publico cooperado Ser reconhecido como a principal

uma plataforma centralizada que solugéo digital para a gestdo dos
permita ao usuario a gestdo de médicos cooperados junto a

seus dados de forma facil, cooperativa, oferecendo uma
eficiente e transparente, plataforma completa e
fortalecendo a relagdo entre o desenvolvida com foco no usuario
médico e a cooperativa através da e solugédo de seus problemas.

| clareza de informacgdes e
autonomia de gestao.

rrrrr
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2. Objetivo

O portal tem como objetivo facilitar acomunicagdo eficiente entre os médicos cooperados
e a cooperativa, oferecendo recursos como solicitagdes diversas, documentos importantes

da cooperativa e materiais educativos.

Além disso, o portal promove a integracdo dos dados atualizados em tempo real com o
Sistema de Gestao da Unimed, colaborando com a agilidade e garantindo um atendimento

personalizado, visando melhorar a qualidade do atendimento e a satisfagdo dos cooperados.

3. Principais valores

« Promogdo de autonomia aos usuarios;

« Agilidade de processos, através das automatiza¢des nas demandas;
« Transparéncia de informacoes;

« Documentos na palma da mao;

« Reducg3o no tempo das solicitagbes e

« Foco nas necessidades do publico.

E dentre nossos valores, os nossos pilares, sdo:

Inovacdo, melhoria continua, transparéncia, comunicacdo, atendimento personalizado
centrada no usudrio, layout moderno e pratico para facilitar o acesso as diversas faixas

etdrias.

Principais funcionalidades
« Histdrico de notas fiscais
- Demonstrativo de pagamento (analiticas financeiras)

+ Acesso a documentos da cooperativa

v.4, n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x
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« Painel econdmico da cooperativa

« Solicitagdo de reembolso

« Recurso de glosa

« Atualizagdo cadastral pessoal e profissional

« Declaragdes

. Gerenciamento do plano de salde (ades3o, 2° via de boleto, etc.)

« Acesso a outros sistemas de atendimento ao beneficidrio/paciente
« Acesso facilitado a links externos

« Backbeat - programa de remuneragdo varidvel

Inovagao

Pop up para atualizacao de local de atendimento, especialidades
« (divulgagdo no guia médico)

« Pop up para atualizacdo de documentagao (alvard, impostos, etc.)
« Treinamentos integrados ao Portal

. Area administrativa para gerenciamento de documentos

« Acesso ao Conexdo Cooperado - Canal oficial de comunicagao.

Pop Up - Local de atendimento

O Pop Up tem como objetivo disponibilizar uma janela que abre automaticamente no
navegador assim que o usudrio acessa a pagina principal do Portal, durante um determinado
periodo. O(a) cooperado(a), terd a op¢do identificar quais sdo os locais de atendimento

cadastrados em nosso sistema, assim como suas especialidades e area de atuacdo.
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Apds analisar os dados cadastrais dele, ele terd a opgdo de: “solicitar atualizagbes e/ou
confirmar”. Sempre que o(a) cooperado(a) solicitar atualizacdes, essas informagdes serdo
integradas ao nosso sistema de CRM, para que a equipe receba seu pedido, analise e realize

a atualizacdo cadastral.

Além disso, ao indicar se deseja ou ndo anunciar determinado local de atendimento no

Guia Médico da UGF, esse dado integra automaticamente com o sistema de gestdo.

Essa melhoria, trouxe um ganho de tempo e qualidade das informagdes disponibilizadas

no Guia Médico da UGF, proporcionando informag¢des mais fidedignas ao nosso beneficidrio.

Telas - Pop Up

Enderecos cadastrados Especialidades Area de atuacio

Olé, Thea -

CARDIOLOGIA !
‘Queremos te ajudar a manter seus cadastros atualizados! i
Confira a3 suas informagsdes que estho sendo divuigadas

CLINICA MEDICA v
atualmente.

Dvn o

Enderecos cadastrados Especialidades Area de atuacao

Enderecos cadastrados Especialidades Area de atuacio

Menhuma informacao para exibir!

Voltar

Solicitar Atualizacdes

Unimed £ [
Grands

Forianspalis

Pop Up - Impostos

O Pop Up tem como objetivo disponibilizar uma janela que abre automaticamente no
navegador assim que o usudrio acessa a pagina principal do Portal, durante um determinado

periodo.
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O(a) cooperadot(a), terd a opcdo de informar se: J4 realizou a atualizagdo ou enviar os
documentos para atualizagdo. Sempre que o(a) cooperado(a) desejar enviar os documentos,
essas informagdes serdo integradas ao nosso sistema de CRM e ao Sistema de Gestdo

Unimed de forma automatica.

Essa melhoria, trouxe um ganho de tempo e qualidade das informagdes registradas,
devido ao alto volume de demandas realizadas no periodo, além disso a melhoria auxilia

minimizando possiveis erros de desconto de valores indevidos na produ¢do médica do

ATENCAO, TIAGO! - ®
Relteramos o compromisso anual e a importancla no
. £ A
cumprimento do prazo para envio dos documentos
relacionados ao INSS, ISS e Alvara atualizados, até o dia
19/01/2024, evitando implicagdes com as penalidades ou
retencdes duplicadas para o ano de 2024.
Ok, J4 fiz a atualizagaol ‘ Enviar documentos
& Cadastro Informagses de IS5
fre— —
cadast »
Rp—
Trei tos

Com o intuito de capacitar e aprimorar continuamente os conhecimentos dos médicos
cooperados,implementamos comomelhorianessaversdaoumasecaoderecursosdetreinamento
no Portal do Cooperado. Este recurso foi desenvolvido para proporcionar acesso facil para a
educagdo cooperativista, promovendoumdesenvolvimento profissional e aprendizado continuo.
Podendo ser disponibilizado para todos os cooperados, para uma especialidade especifica ou

um determinado cooperado, segmentando assim conforme a necessidade do ensino.

m Inicia = Institucional = Cadastro= Declaragdes =  Comsultério Virtual=  Beneficios =  Financsiro» (B 24
& Treinamentos

Disponiveis  Histdrico de treinamentos  Aqui oferecemos uma ampla variedade de cursos e treinamentos abordando temas diversos,
com o intuito de proparcionar aos cooperados um maiar senso de pertencimento e
compreensao de assuntos relevantes.

LGPD na Pritica - Medicina & LGPD: Nosso objetivo € capacitar e informar nossos cooperados, contribuindo para o

Estratégias para a Protecio dos Dados i conjunto & ap! a experiéncia de todos.

dos Pacientes

Politica da Seguranca da Informaciie v Unimed £&

e
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Quando os cursos forem finalizados, o(a) cooperado(a) poderd acessar quando desejar

através da tela de “Histérico de treinamentos”, para consulta quando desejar.

& Treinamentos

Disponiveis  Histrico de treinamentos  Aqui oferecemos uma ampla variedade de cursos e treinamentos abordando temas diversos,

com o intuite de proporcionar aos cooperados um maior senso de pertencimento e
compreensao de assuntos relevantes.

Nosso objetivo é capacitar e informar nossos cooperados, contribuindo para o
desenvolvimento conjunto e aprimorando a experiéncia de todos.

4. Conexao Cooperado

O Conex3ao do Cooperado foi criado com o objetivo de centralizar informagdes, bem como
manter o histérico das comunicagdes destinadas aos médicos cooperados da UGF. Criamos
uma nova formade manter os cooperados atualizados comas noticias e comunicados da UGF.
O que antes era enviado apenas por e-mail, através de um boletim, via e-mail, construimos
uma pagina exclusiva e oficial, que reiine comunicados importantes da Cooperativa, como
Circulares, sumarios executivos, informagdes sobre as Assembleias, Termdmetro Econdmico,
orientagdes de educagdo cooperativista, regramento do Sistema Unimed e ANS, noticias da
UGF publicadas na midia, novidades no mercado da salde e oportunidades disponiveis na
rede prestadora. e Centralizacdo de Informacdes e Atualizagdes Semanais e Facilidade de
Acesso e Comunicagao Eficiente e Engajamento dos Cooperados.

DESTAQUES DA SEMANA

&=
Ja mmrcau FloniandroLs
Seu l‘remo?
* 1
e r

A UGF cumpre 0 da atriz Klara
Las[anho ea importancia
d

mtegralmenle a RN 518 da

Vamos treinar com a
" p G a?
Termémetro Econémico
da UGE

Satbams! [l Unimed £

rande
Florianspalis
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Agendamento 20!
- . .
. TerCNRDRLI EENS
= -
® Acompanhe como et Sus Unimed, stravés do
o imtintn Unimed B8 et = Termimerro Eeonémico! quantidade te benefic .
i dncies s gty indicadores  de s wesuitada
e tod 0 oo a3 il .

Poratsdoschen

S ]

dretamente destizzin  pam

Educagdo Cooperativista

AUGFe o Sistema Unimed

AUGE-Corseltes Orgaogresernss

Aspactosreguindrios AN ]

Poltca e

esns o st s e wcoews | PFOCUTGITIOS PAFA NOSS@ i ‘
i Rede Prestadora . ‘

[
[
[
[

) Oportunidades na Rede Prestadora

[
[ e — )
[

) Confira as vagas disponiveis em nossa rede prestadora:

Indicadores

més no Portal do Cooperado, comparado ao total de cooperados

2000

1947 1950 1959 1962 1971
1500
1224 1253 1267
1000 1068 1057 ‘
| |
500
|
o | | L i
Jan Fev Mar. Abri Maio
M Quadro de Cooperados Otd de acessos més

+55% em Jan « 54% em Fev e 62% em mar e 64% em abr s 64% em maio

v.4, n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x



Prémio Inova+Satude 2024

Pesquisa de satisfagao

aBRILI2020

Foram analisadas 1.222 respostas.

Foram analisadas 1.222 respostas.

Unimed £

m Pégina principal de acesso a0 Portal do Cooperado

Menu opgdes - Portal do Cooperado

b
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Foram analisadas 1.222 respostas.

&

Foram analisadas 1.222 respostas.

Pagina principal do Portal do Cooperado

Menu opgdes - Portal do Cooperado
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App Cooperado UGF

O portal do Cooperado conta tom sua versdo em app para facilitar ainda mais o acesso

dos cooperados as informagdes desejadas.

T T o o G R S e R S B GoogePloy mom som et

Cooperado UGF
= D D

5. Justificativa

Com o intuito de aprimorar a experiéncia dos nossos cooperados, foi langada a
atualizagdo do Portal do Cooperado em julho de 2023, se apresentando como uma medida
essencial e estratégica para nosso atual momento. Este novo portal visa disponibilizar aos
cooperados da Unimed Grande Florianépolis, uma plataforma centralizadora que permite
ao usudrio uma melhor gestdo dos seus dados, com acesso rapido e eficiente a informacées
importantes, evitando a dispersdo de dados e a necessidade de mdiltiplas plataformas. Sua
integralizagdo de informagdes com o nosso sistema CRM, proporciona eficiéncia ao usudrio
que possuium Unico local para a realizagdo de solicitagées. Com isso, o Portal representa um
avanco significativo na nossa capacidade de acolher nossos cooperados. Essa atualizagdo
ndo sé otimiza os processos internos, mas também enriquece a experiéncia do usudrio,
assegurando um servico mais seguro e transparente, empregando os valores que a UGF

tem como pratica.
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MILENE SILVA DOS SANTOS

CATEGORIA DO PREMIO: GESTAO DO COOPERADO

UNIMED PONTA GROSSA

Remuneracao Baseada em Valor

1. Diagndstico

Antes da implementacdo do programa de bonificagdo, ndo metodologia estabelecida

para esse propésito.

O projeto surgiu em resposta as melhorias necessdrias que impactam tanto os médicos
cooperados quanto o atendimento ao paciente. Além disso, no Hospital Geral Unimed Ponta
Grossa é realizado o acompanhamento de uma métrica de satisfagdo do cliente, conhecida
como NPS (Net Promoter Score). Essa métrica revelou um desempenho insatisfatério da

instituicdo, alcangando a média de 54,8% de satisfacdo na avaliagdo geral em 2019.

Esse resultado indicou proximidade ao limite da zona de qualidade, que comeca em 51%,

representando um sinal de alerta.

2. Preludio

O Programa de Bonificagdo por Performance do Hospital Geral Unimed Ponta Grossa
iniciou em dezembro de 2019, visando estabelecer politicas sistematicas de incentivo para

os médicos cooperados que fazem parte do corpo clinico da instituicdo.

Este programareforgouacbes voltadas ao mapaestratégico dacooperativa, naperspectiva
cooperado, que tem como objetivo estratégico engajar o cooperado a cooperativa. Além

disso, com a implantagdo deste programa, o valor em salde para o paciente foi muito
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valorizado, sendo evidenciado pelos indicadores presentes na cooperativa Unimed Ponta.

Grossa.
A Unimed Ponta Grossa em nimeros:
e 134 leitos;
« 18 leitos de alojamento conjunto maternidade;
« 07 salas cirdrgicas;
« Ol salacirdrgica da hemodinamica;
o 10 leitos UTI Adulto;
« 10 leitos UTI Neopedidtrico;
«  Centro de Diagnéstico por Imagem;
«  Laboratério préprio.
«  +20 cooperados beneméritos
«  +109.000 beneficiarios
«  +500 colaboradores
« +500 médicos cooperados

« 10 hospitais credenciados

3. Justificativa do Projeto

A metodologia empregada para o modelo de remuneragdo é o modelo fee for service +
pagamento por performance. Além disso para o médico receber a bonificacdo é necessario

que a taxa de sinistralidade do més seja menor que a meta estipulada para o ano corrente.

Sdo aplicados critérios de elegibilidade distintos para cada especialidade, com atribuigdo

de pesos aos indicadores. Esses indicadores compdem uma pontuagdo mensal maxima de
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100 pontos, periodo durante o qual s3o registrados, analisados e utilizados para determinar

o valor da bonificac3o.

As informagdes sdo disponibilizadas em um Guia Rapido chamado Cesta de Indicadores,
acessivel a todos os cooperados elegiveis por meio de uma plataforma segura, seguindo as
diretrizes da LGPD.

Os médicos podem ser bonificados em 15% ou 30% do valor mensal ao alcangar as metas

propostas.

4. Objetivo

O principal objetivo do programa é alinhar as condutas coletivas dos médicos as metas e

diretrizes tragadas pela cooperativa, com o propdsito de incentivar e recompensar os

médicos cooperados com base em trés dimensdes: experiéncia do paciente, eficiéncia e

qualidade assistencial.

5. Guia Bonificagao

Guia Bonificagao
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6. Resultados

Os resultados mostram reduc¢dao no tempo de permanéncia previsto pelo DRG, caindo
de 2,5 dias de permanéncia média realizada em 2019 para 2,3 dias em 2023, mesmo

aumentando a permanéncia prevista de 1,4 dias em 2019 para 1,5 dias em 2023.

Obs: Utilizado percentil 25 para a permanéncia prevista.

Os resultados mostram redugéao no tempo de permanéncia previsto pelo
DRG, caindo de 2,5 dias de permanéncia média realizada em 2019 para 2,3
dias em 2023, mesmo aumentando a permanéncia prevista de 1,4 dias em

2019 para 1,5 dias em 2023.
Permanéncia Permanéncia
Ano g . e :
média realizada média prevista
2019 2,5 14
2023 2.3 15
Redugédo na permanéncia média realizada

Unimed 2
Ponta Grossa

Na taxa de internagdo responsavel por readmissdo em 30 dias houve melhora, além de
uma melhoria no NPS, de 54,8% em 2019 para 65,6% em 2023

Obs: Utilizado percentil 25 para a permanéncia prevista

Na taxa de internagao responsavel por readmissdo em 30 dias houve
melhora, além de uma melhoria no NPS, de 54,8% em 2019 para 65,6% em

2023.

NS Média NPS no ano

74%
66% 71%71% 66%71%57%
%

65%64%
62%60% 509
28X 54%

f Média

63%619

58%ccq
51% 51,4 R
45%43%

66%

2024 m2019

Qutubro

Setembro
Dezembro
Fevereiro
Setembro
Novembro
Dezembro

Novembro

Com relagdo a taxa de internamento abaixo do tempo previsto pelo DRG, foi obtida uma

significativa melhora, saindo de 53% em 2019, para 66% em 2023.
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Com relagéo a taxa de internamento abaixo do tempo previsto pelo
DRG, foi obtida uma significativa melhora, saindo de 53% em 2019,
para 66% em 2023.

Taxa de internamento abaixo do previsto pelo DRG - média anual

70%
65% 66%

60% *
55%

53%
50%

45%

40% T
2019 2023

*Tendéncia: Quanto maior melhor
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ANDRE LUIZ FOCHESATO
SAIBRO

CATEGORIA DO PREMIO: GESTAO DO COOPERADO

UNIMED GRANDE FLORIANOPOLIS

Dimensionamento e suficiéncia de rede
médica daUnimed Grande Floriandpolis

1. Objetivo

O objetivo do dimensionamento da rede de servicos de salide da Unimed Grande
Floriandpolis é avaliar a composicdo da carteira de clientes da UGF e a sua demanda por
servicos de salde, verificar se a oferta de servigos estd adequada a demanda da populagdo

de interesse.

2. Diagnodstico

No inicio do ano de 2022, foi iniciado um estudo aprofundado sobre o tema de
dimensionamento e suficiéncia de rede. Realizando benchmarking com diversas singulares.
Realizado mapeamento de possiveis consultorias, consultas na ANS, buscando a melhor
metodologia a ser utilizada para mensurar a real necessidade da quantidade de médicos

por especialidade para atender os beneficiarios da UGF.

Foi identificado que n3o possui uma métrica padrdo ou norma orientativa do

desenvolvimento do estudo de dimensionamento e suficiéncia de rede. Sendo assim, a
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Unimed Grande Floriandpolis iniciou o processo de criagdo e desenvolvimento, em conjunto

com uma empresa terceirizada de consultoria, de 6timo dimensionamento.

Ainda no periodo de 2022, foi iniciado o desenvolvimento de uma metodologia que
abordasse a unido de metodologias cientificas, estatistica, geolocaliza¢do, normativas e

base de conhecimento para que chegasse no resultado esperado.

Com muito esforgo e conferéncias, seria apresentado um nimero absoluto, com base na
metodologia desenvolvida, a real quantidade de médicas que a UGF possui, com rela¢do
ao cdlculo da dedicagdo médica, com quantos médicos por especialidade a UGF possui

necessidade de rede.

O painel de dimensionamento e suficiéncia de rede foi entregue em janeiro de 2023 a
12 versdo, depois de muitos ajustes, melhorias e alinhamentos, foi entregue em janeiro de
2024 a 22 versao.

Com este painel, a cooperativa consegue mensurar e desenvolver novas agdes para
fomentar o trabalho médico e também realizar buscas ativas de melhoria na qualificagdo e

expansado da rede da UGF.

3. Apresentacao

O estudo de dimensionamento e suficiéncia de rede da UGF é feito semestralmente, por
meio da atualizacdo das bases de uma ferramenta em arquivo de Excel. Esta ferramenta

contempla o dimensionamento separado em categorias para melhor visualizac3o.

Divide-se da seguinte forma: Rede de Médicos, Rede de Prestadores Hospitalares, Rede
de Clinicas e Laboratdrios e Profissionais de Terapias. Além deste estudo mais abrangente,
sdo realizados estudos pontuais sob demanda, quando ha manifestacdo da Diretoria e ou

Geréncia.

Além disso, também sdo feitos estudos pontuais quando hd descredenciamento de

prestadores ou exclus3do de procedimentos de suas tabelas, para indicagdo de prestadores
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que possam absorver a demanda e substituir o prestador conforme determina a RN N2 567,
da ANS e RN 585/23.

Por fim, andlises pontuais também s3do realizadas quando se necessita um estudo de
viabilidade caso um prestador mude de endereco, para avaliar se a oferta dos seus servigos

continua sendo necessaria na nova localidade.

4. Dimensionamento da Rede de Médicos

Para o dimensionamento da rede de cooperados da Unimed Grande Florianépolis, sdo
considerados dados referentes ao cadastro dos médicos cooperados que realizam consultas
eletivas em sua rede, a carteira de clientes da UGF, dificuldade de agendamento, solicitacao

de reembolso, NIP, além de dados referentes a utilizagdo dessas consultas por seus clientes.

Com o intuito de avaliar se a oferta de consultas eletivas estd adequada, toma-se
como base as normativas de referéncia, que apresentam parametros para uma boa gestao
dessa oferta tanto no SUS como no sistema de salde suplementar do Brasil. O parametro

selecionado para andlise da rede de médicos atuantes é a quantidade de consultas eletivas.

A partir de dados como a quantidade de consultas eletivas e o nimero de médicos por
especialidade, foi criado o painel, cujo objetivo é estimar o nimero de médicos necessarios
para atender a demanda dos clientes da UGF, considerando a demanda observada em anos

anteriores ou referéncia baseada em normativas/literatura.

Um dos principais aspectos considerados quando feito o estudo de dimensionamento
de rede é a geolocalizagdo. Para verificar a distribuicdo dos prestadores na rede e se as
especialidades médicas disponiveis s3o suficientes em cada municipio em relagdo a

quantidade de beneficidrios localizados neste municipio.

O desenvolvimento deste relatério tem como base o cadastro dos prestadores
cooperados e prestadores credenciados a rede de atendimento da UGF, além do cadastro
de beneficidrios. Comparando os dados destes dois relatérios em relagdo aos municipios

onde se localizam os prestadores e os beneficidrios foi obtida uma visdo geral da rede onde
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é possivel verificar quantos profissionais temos e se esta disponibilidade é suficiente para

os beneficiarios da localidade em questdo.
Em uma visdo Macro para o micro, a estrutura dos indices e indicadores:
1. indice de suficiéncia de rede Médica Dificuldade de acesso
Suficiéncia na atengdo basica Suficiéncia na atencdo especializada
2. Dimensionamento e Suficiéncia de rede Médica

Visdo do indice de suficiéncia de rede médica geral e o indice dos trés indicadores de

dificuldade de acesso, suficiéncia na aten¢do bdsica e especializada.

1 - indice de suficiéncia de rede médica

ISR
. indice de Suficiéncia de rede

2° semestre 2023
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Calculo dos indicadores da dimensao

Dificuldade de acesso

Quantidade de especialidades sem dificuldade de acesso

DA =

Total de especialidades

Suficiéncia na atengdo bésica (AB)
Nidmero de cooperados em dedicagdo na UGF por AB por especialidade

SFA = MEDIA

Nidmero de cooperados esperados na Unimed BH por AB por especialidade

Suficiéncia na atengdo especializada (AF)
Nidmero de cooperados em dedicacdo na UGF por AE por eespecialidade

SFE = MEDIA

Nidmero de cooperados esperados na Unimed AE por especialidade
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2 - Dimensionamento e Suficiéncia de rede Médica

Visando garantir a assisténcia em salde é essencial que as operadoras de plano de
salde acompanhem a suficiéncia de sua rede. Um dos tépicos extremamente importantes
é a suficiéncia de médicos para que os clientes tenham acesso adequado ao atendimento,
evitando inclusive o excesso de idas ao pronto socorro e internagdes desnecessarias.
Sendo assim, foi estabelecida uma metodologia de mensuracdo da suficiéncia de médicos

e necessidade de contratagdao de novos cooperados.

Para medir a necessidade de contrata¢do de novos médicos cooperados foram utilizadas

5 diferentes fontes de informac3o, todas relativas ao periodo de 1 ano, s3o elas:
o Consultas realizadas;
e Procedimentos realizados;
« Quantidade de reembolsos;
. NIPs;
« Reclamacdes de dificuldade de agendamento.

Essas 5 fontes de informacgdo foram divididas em 2 categorias de andlise: Dedicagdo do
médico (consultas e procedimentos) e Dificuldade de Acesso (reembolso, NIP e dificuldade

de agendamento).

A partir da soma da informacdo obtida dessas 2 categorias, conseguimos chegar ao
ndmero previsto de novos médicos cooperados para que a UGF possa atingir a suficiéncia de
rede. A seguir iremos descrever como calculamos esses valores e quais sdo os parametros

utilizados para cada categoria.

Dedica¢do do Médico Consultas

Para medir a dedicagdo do médico cooperado relativo a consultas, utilizamos como
parametro base da andlise o valor de 1.760 consultas/ano. Esse valor foi atingido supondo
que o médico cooperado atende em média 2 consultas por hora ao longo de 4 horas de

trabalho por dia, 20 dias de trabalho por més ao longo de 11 meses. Para calcular a dedicagao

v.4, n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x m



Prémio Inova+Satude 2024

do cooperado em consultas ((Dedicagdoc), dividimos a quantidade de consultas realizadas
(Qtdc) pelo valor base da andlise: Dedicagdoc=Qtdcl.760

A partir desse valor consideramos que o médico cooperado que realizou mais de 1.760
consultas noano teriauma dedicagdo equivalente maior que 1 médico, enquanto o cooperado
que realizou menos consultas que o parametro teria uma dedicagdo equivalente menor que
1 médico. Um médico cooperado que realizou, por exemplo, 880 consultas ao longo do ano,
equivaleria a 0,5 médico ao invés de 1 médico completo, a nivel de suficiéncia de rede. Esse

valor serd utilizado para calcular o indice de Dedica¢io do Médico (IDM).

Procedimentos

Para medir a dedicagdo do médico cooperado relativo a procedimentos, utilizamos como
parametro base da andlise o percentil 80 do valor mensal dos procedimentos realizados
por especialidade. Nesse caso foi utilizado o valor pois a quantidade poderia trazer um
viés na analise, uma vez que uma cirurgia de longa duragdo poderia estar sendo comparado
com um procedimento de curta duragdo. O valor funciona como uma proxy de tempo, uma
vez que procedimentos mais complexos e mais demorados tendem a ser mais caros que

procedimentos simples.

Foi calculadaadedicacdo mensal do médico cooperado para cada més em que foirealizado
algum tipo de procedimento. A dedicagdo mensal de procedimentos (Dedicagdomp) é dada
pelo valor total de procedimentos realizados (Valormp) dividido pelo parametro base da
analise (p80).. Valores acima do P80 significam uma maior dedicagdo do médico naquele

més e abaixo do P80 uma menor dedicagdo: Dedicagdomp= Valormpp80

A dedicacdo do médico cooperado relativo a procedimentos (Dedicagdop) foi calculada a
partir da soma da dedicagdo mensal de procedimentos (Dedicacdomp) dividido pelo nimero de

meses em que o cooperado realizou algum procedimento (MP): Dedicagdop=ZDedicagdompMP.

Assim como no caso de consultas, o valor da dedicagdo acima de 1 significa que o médico
cooperado teria uma dedicagdo equivalente maior que 1 médico, enquanto valores de dedicacdo
abaixo de 1 correspondem a uma dedicagdo equivalente menor que 1 médico. Esse valor também

sera utilizado para o célculo do IDM, que serd descrito a seguir.

v.4, n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x a



Prémio Inova+Satude 2024

indice de Dedicagio do Médico (IDM)

Sabe-se que cada especialidade tem um comportamento distinto em relagdo a sua
pratica, sendo que algumas especialidades fazem mais consultas e outras fazem mais
procedimentos. Dessa forma é importante que isso seja levado em consideragdo para
o célculo do indice de Dedicacio do Médico (IDM). Sendo assim foram estabelecidos
pesos de acordo com a especialidade de acordo com a utilizagdo geral observada na
especialidade. Para isso, dividimos as especialidades em 4 categorias: Clinico, Cirtrgico,
Exames e Misto. Especialidades clinicas, como Acupuntura, apresentam em média um peso
maior em consultas, j& especialidades cirdrgicas, como Anestesiologia, e especialidades
classificadas como exames, como Patologia, apresentam em média um peso mais relevante
em procedimentos. Os pesos foram calculados para cada especialidade individualmente,
podendo inclusive haver casos fora desse padrdo, como Coloproctologia (Cirdrgico) que
apresenta um peso maior em consultas ou Oncologia (Clinico) que apresenta um peso maior

em procedimentos.

Com isso, temos que o cdlculo do IDM é dado por:

IDM= Dedicagaoc* Pesoc+ Dedicacdaop* Pesopl00

O IDM é um ndmero que mostra o quanto o médico cooperado equivale em relagdo
ao padrdo esperado de dedicacdo a UGF. Valores abaixo de 1 significam que o cooperado

equivale a menos de 1 médico padrdo, enquanto valores acima de 1 significam que o

cooperado equivale a mais de 1 médico padrdo. A soma desses valores foi utilizada para

definirmos a quantidade efetiva de médicos cooperados por especialidade.

A especialidade de Medicina Intensiva, por exemplo, apresenta um nimero de cooperados
ativos igual a 15, porém quando calculamos a partir do IDM, a quantidade efetiva de

cooperados reduz para aproximadamente 9 médicos. Isso significa que, dada a producgdo
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dos médicos cooperados nessa especialidade e os padrdes base definidos, a UGF apresenta
producdo semelhante a 9 médicos cooperados. Esse valor de forma avulsa ndo diz muito
sobre a necessidade de novos cooperados, por isso precisamos estabelecer um padrao

esperado de médicos por especialidade para comparar o valor obtido com o esperado.

Padrio esperado de médicos por especialidade

Para definirmos um padrdo esperado de médicos por especialidade partimos do padrdo
proposto pelo Ministério da Sadde a partir da Portaria GM/MS n21.631/GM de 1 de outubro
de 2015. As especialidades foram agrupadas e padronizadas de acordo com as propostas no
documento, com exce¢do daquelas que foram categorizadas como Outras ou aquelas que

ndo havia equivaléncia no documento. As seguintes adequagdes foram realizadas:

Especialidade Padrdo SUS Especialidades Agrupadas Angiologia Angiologia Cirurgia
Vascular Gastroenterologia Gastroenterologia Nutrologia Neurologia Neurologia Neurologia
Pediatrica. Especialidade Padrdo SUS Especialidades Agrupadas Oncologia Oncologia

Clinica Cirurgia Oncoldgica Radioterapia

Pode-se dizer que o padrdo SUS é o minimo esperado por uma operadora de plano de
salde. Dessa forma, além do Padrdo SUS, também foi calculado o Padrdo Unimed BH a
partir da Guia Médico disponivel publicamente no site da UBH1 e da carteira total dessa
operadora disponivel no Relatério de Gestdo2. Esses padroes definem a quantidade de
médicos esperados a cada 100 mil habitantes3. Como ndo é esperado que os cooperados
na Unimed BH dediquem 100% do tempo de trabalho a cooperativa, utilizamos um valor de

dedicacdo de 60% para alcangar o nimero esperado de médicos.

A partir desses padrdes, calculamos a quantidade de médicos esperados por referéncia a
partir da carteira de beneficidrios da UGF e comparamos com o valor encontrado de médicos
efetivos através do IDM. Como a realidade da UGF é mais préxima a realidade da Unimed BH
do que ao SUS, devido as caracteristicas da salide suplementar, adotamos o padrdo Unimed
BH como o principal para definir a quantidade necessdria de novos médicos cooperados
por especialidade. O calculo é dado pela quantidade esperada de médicos cooperados de
acordo com o Padrdo Unimed BH com 60% de dedicac¢do subtraido pela quantidade efetiva

de médicos cooperados pelo IDM:
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Quantidade de novos médicos=Médicos EsperadosUBH60-Médicos
EfetivosIDM

Esse valor ainda precisa ser acrescido da necessidade de novos médicos cooperados a
partir das informagdes de dificuldade de acesso, para assim chegarmos no nimero final
de novos médicos necessarios para atingir a suficiéncia de rede. Ressaltamos que caso a
quantidade de

médicos efetivos seja maior que a quantidade de médicos esperados o resultado é zero.

Dificuldade de Acesso

Para calcular a dificuldade de acesso utilizamos 3 tipos de informagdo ao longo de um
ano: reembolsos realizados, NIPs e dificuldades de agendamento pelo beneficiario. Essas
informagdes foram somadas de acordo com a especialidade, gerando a componente

dificuldade de acesso.

Para calcularmos a quantidade de novos médicos necessarios para suprir a questdo do
acesso tomamos como base o nimero de semanas epidemioldgicas ao longo de um ano,

que é:

1. Documento disponivel publicamente em: https://app.unimedbh.com.br/

PortalDoCliente/guiamedico

2. Documento disponivel publicamente em: https://relatoriodegestao2021.unimedbh.com.br

3. Para a especialidade Ginecologia e Obstetricia s3o utilizadas apenas mulheres no
célculo. Para a especialidade Geriatria apenas idosos (acima de 60 anos) e para Pediatria e
Cirurgia Pedidtrica apenas criancas e adolescentes (até 18 anos) equivalente a 52 semanas. As
especialidades que apresentaram em média até 1 dificuldade de acesso por semana, ou seja,
até 52, foram consideradas como sem necessidade de novos médicos cooperados. Acima de 1
dificuldade de acesso por semana até 10 dificuldades de acesso por semana (equivalente a 2
por dia e 520 por ano) consideramos que ha necessidade de um novo médico para suprir essa
demanda. Entre 10 e 20 dificuldades por semana (521 a 1.040 no ano) foram considerados dois

novos médicos e assim por diante.
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Valor final da necessidade de novos médicos

O célculo do valor final de novos médicos cooperados necessdrios por especialidade para
atingirasuficiénciaderedeédado por:Novos cooperadostotal=Novos cooperadosdedicac¢do

+ Dificuldade de Acesso. Sendo que: O parametro escolhido foi o da Unimed-BH

Os valores encontrados em ambas as categorias apresentam coeréncia significativa entre
si visto que das 5 especialidades com maior nimero de novos cooperados necessdrios
por dedicagdo (Ginecologia e Obstetricia, Pediatria, Clinica Médica, Endocrinologia e
Metabologia, e Neurologia), apenas a especialidade Clinica Médica ndo apresentou também

necessidade de novos cooperados por dificuldade de acesso.

Ressaltamos que o valor final da especialidade Clinica Médica é apenas aproximado, visto
que na Guia Médico da Unimed BH os médicos cooperados da especialidade Oncologia sdo
considerados como Clinica Médica. Para reduzir a dificuldade de medicdo, subtraimos do
valor final a quantidade efetiva de médicos da especialidade Oncologia da UGF calculada
pelo IDM.

Por esse mesmo motivo, a especialidade Oncologia n3o apresenta padrdao Unimed BH.
Porém, quando comparada ao padrdo SUS, a especialidade Oncologia da UGF ndo apresenta
necessidade de contratagdo de novos médicos, além de ndo apresentar necessidade de

novos médicos por dificuldade de acesso.

5. Geolocalizagao

Para que o dimensionamento pudesse ter um detalhamento maior a nivel municipal, foi
utilizado o CEP correspondente ao local de atendimento do item, através da varidvel de
CEP do prestador capa. Para cada municipio de analise e para os beneficidrios residentes
em determinado municipio, definimos como parte do dimensionamento todo atendimento
feito no préprio municipio ou em municipios limitrofes ao do beneficidrio. Essa abrangéncia
do atendimento para o municipio de andlise incluindo os municipios limitrofes foi feita para
adequar o dimensionamento a Resolugdo Normativa n?259, de 17 de junho de 2011, alterada
pela Resolugdo Normativa n?268, de 12 de setembro de 2011 da Agéncia Nacional de Saldde
Suplementar (ANS).
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6. Justificativa

O projeto de dimensionamento e suficiéncia de rede Médica possui um nivel de alta
complexidade por se tratar de alguns publicos, com coleta de dados para chegar em um
resultado. Neste estudo s3o listados 210 mil beneficidrios, 1.600 cooperados médicos e 500
prestadores na rede Unimed Grande Florianépolis. Além da geolocalizagdo dos publicos
relacionados anteriormente, como todo o custo assistencial da cooperativa, para realizar os

devidos calculos.

O dimensionamento e a suficiéncia da rede médica sdo fundamentais para garantir
um atendimento de salde adequado e eficiente. A seguir, sdo apresentados os principais

aspectos que destacam a importancia dessa questao:

. Acessibilidade e Cobertura

Acesso Equitativo aos Servicos de Sadde:

. Um dimensionamento adequado da rede médica assegura que a populacdo tenha
acesso a servicos de salde essenciais, independentemente de sua localiza¢do geogrifica.

Isso é crucial para evitar desigualdades no acesso aos cuidados médicos.

Distribui¢3o Geografica:

Uma rede médica bem dimensionada garante que hospitais, clinicas e outros servicos
de salde estejam distribuidos de maneira a atender toda a populacdo, inclusive em dreas

rurais ou de dificil acesso.

Qualidade do Atendimento
Reducao de Esperas e Sobrecarga:

Com uma rede médica bem dimensionada, é possivel minimizar o tempo de espera para
consultas, exames e procedimentos, além de reduzir a sobrecarga de trabalho sobre os

profissionais de salde.
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Especializacao e Complexidade dos Servicos:

A suficiéncia da rede médica permite que haja uma diversidade de especialidades e
servicos disponiveis, incluindo tratamentos mais complexos e especializados, melhorando

assim a qualidade do atendimento.
Eficiéncia Operacional
Utilizac3o de Recursos:

Um dimensionamento adequado permite uma melhor alocacdo e utilizagdo de recursos
humanos, financeiros e materiais, evitando desperdicios e melhorando a eficiéncia do

sistema de salde.

Planejamento e Gestao:

Ter uma visdo clara do dimensionamento da rede facilita o planejamento e a gestdo dos
servicos de salde, permitindo ajustes e melhorias continuas com base em dados reais e

necessidades da populacao.

Resposta a Emergéncias e Pandemias
Capacidade de Resposta Rapida:

Uma rede médica bem estruturada é essencial para responder de maneira eficaz a
emergéncias de salde publica, como surtos de doengas ou desastres naturais, garantindo

que haja capacidade para lidar com aumentos subitos na demanda por servigos de salde.

Flexibilidade e Adaptabilidade:

A suficiéncia darede médica permite que o sistema de satide seja mais flexivel e adaptdvel
a mudancas nas necessidades de salde da populagdo, como o surgimento de novas doencas

ou mudangas demograficas.
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Satisfacdo dos Pacientes
Experiéncia do Paciente:

Uma rede médica suficiente e bem dimensionada contribui para uma melhor experiéncia
dos pacientes, proporcionando atendimento mais rapido, eficiente e de qualidade, o que

aumenta a satisfacdo e confianga no sistema de salde.

Continuidade do Cuidado:

Com uma rede bem dimensionada, é possivel garantir a continuidade do cuidado, onde
os pacientes tém acesso regular e consistente aos servicos de salde, melhorando os

resultados de salde a longo prazo.

O dimensionamento e a suficiéncia da rede médica sdo cruciais para assegurar que o
sistema de salde possa atender de forma eficaz e equitativa as necessidades da populagdo,
garantindo acessibilidade, qualidade no atendimento, eficiéncia operacional e capacidade

de resposta a emergéncias.

7. Resultados

Os resultados esperados foram identificados de forma quantitativa e qualitativa. Sendo
que, com o mapeamento do dimensionamento e suficiéncia de rede médica, possibilita o

aumento de rede, conforme a necessidade.
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Quantidade de prestadores

Quantidade de prestadores

Este monitoramento é atualizado em um painel de indicadores na Microsoft Excel.

Trazendo uma visdo das necessidades por especialidade.

Painel de Dimensionamento e Suficiéncia de Médicos

Quantidade de prestadores

Dimensionamento Médicos Cooperados m

Cligus agui para acessar a base completa por especialidade Cligue agui para acessar a base de dedicagio por CRM

Geolocalizagio de consultas

Ehamite e
evesimie

U
kb a8

e
ot i et

Com este controle, realizamos diversas a¢des para minimizar o impacto em relagdo as
especialidades que possuem maior necessidade de rede. Repassando esta informac3do para
os consultores da area da rede para realizar buscas ativas e credenciando novos prestadores

de servico com objetivo de reduzir também o reembolso.
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Volume de Reembolso

Volume de Reembolso

Reembolso Pago

Em conclusdo, o dimensionamento adequado e a suficiéncia da rede médica sdo fatores
cruciais paraasseguraraqualidade eaeficiénciados servigos de saide prestados a populagdo.
Uma rede médica bem dimensionada garante o acesso oportuno e equitativo aos cuidados
de salde, minimizando tempos de espera e melhorando a satisfacdo dos pacientes. Além
disso, uma rede suficiente em termos de abrangéncia e especialidades médicas contribui
para a continuidade do cuidado, reduzindo a necessidade de deslocamentos extensos e
possibilitando tratamentos mais rapidos e eficazes. Portanto, a aten¢do ao dimensionamento
e a suficiéncia da rede médica é essencial para a promog¢do de um sistema de salide mais

robusto, acessivel e centrado no cliente.

8. Documentos de referéncia

Ficha Técnica: Indicadores do Programa de Qualificagdo de Operadoras 2021 (Ano-Base

2020). Geréncia de Estimulo a Inovagdo e Avaliag¢do da Qualidade Setorial.
Agéncia Nacional de Sadde Suplementar (ANS)
« Portaria n?1.631, de 12 de Outubro de 2015. Ministério da Satide do Brasil
« RN n2507 de 30 de marco de 2022. Agéncia Nacional de Saldde Suplementar (ANS)

« RN n? 567, de 16 de Dezembro de 2022. Agéncia Nacional de Satude Suplementar
(ANS)
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« RN n? 566, de 29 de Dezembro de 2022. Agéncia Nacional de Saldde Suplementar
(ANS)

« RN 2585, de 18 de Agosto de 2023. Agéncia Nacional de Saldde Suplementar (ANS)
« Portaria GM/MS n?1.631/GM de 1 de outubro de 2015 do Ministério da Salde

« Guia Médico Unimed BH. disponivel publicamente em: https://app.unimedbh.com.br/

PortalDoCliente/guiamedico;

« Relatério de Gestdo Unimed-BH 2021. disponivel publicamente em: https://

relatoriodegestao2021.unimedbh.com.br/

« Mapa Assistencial da Salde Suplementar 2021. Agéncia Nacional de Salde

Suplementar (ANS). Disponivel

« Metodologia de cdlculo para o dimensionamento de médicos cooperados
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SILVANA ARNOBIO DA
SILVA FROTA, DANIEL
MORAES JUNIOR E RENATA
LAURENTINO

CATEGORIA DO PREMIO: INOVACAO ASSISTENCIAL

UNIMED CARUARU

Inteligéncia Artificial como ferramenta
para salvar vidas e reduzir custos no
tratamento do Cancer

1. Diagndstico:

O Cancer é a segunda principal causa de morte no mundo e é responsavel por 9,6 milhdes
de mortes. De acordo com o INCA 2023, o cancer de pulmdo é o terceiro mais comum em
homens, excluindo o cancer de pele ndo melanoma. Apenas 16% dos canceres de pulmao

sdo diagnosticados em fase inicial.

A Inteligéncia Artificial (IA) tem se destacado como uma ferramenta de importancia
expressiva na medicina e seu uso tem sido fundamental na sadde na busca de detec¢bes

cada vez mais precoces de doengas levando a uma maior sobrevida do paciente.

Diante deste avango, a Unimed Caruaru implantou no Centro de Imagem, em marco

de 2020, a solugdo de (IA) da Viziomed, com o escopo de auxiliar os radiologistas e

v.4,n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x m



Prémio Inova+Satude 2024

® :l'."::

plantonistas do Hospital Unimed Caruaru na interpretacdo de imagens nas radiografias de
térax, com escopo de proporcionar agilidade dos resultados e detecgdo precoce de doencas
pulmonares. Por meio da ferramenta identificou-se uma oportunidade para o setor de
medicina preventiva realizar busca ativa dos beneficiarios que apresentassem score de alto

risco para cancer de pulmao.

Ao considerar o nimero total de 216 atendimentos entre o ano de 2021 e 2022 de casos
de CA de Pulm3o em pacientes tratados no Centro de Infusdo da Unimed Caruaru, surgiu a
proposta de analisar o banco de dados de 3.079 exames, realizados no hospital durante o

periodo da pandemia de Covid 19, através da Inteligéncia Artificial.

Visando um trabalho conjunto entre os diversos niveis de aten¢do a salde o Servico
de Oncologia juntamente com a Medicina Preventiva viabilizaram uso da ferramenta de
Inteligéncia Artificial através da criacdo do Programa de Captacdo de Cancer Pulmonar
com o objetivo de instituir a detecg¢do precoce possibilitando um tratamento precoce, com
possibilidade de cura e melhora qualidade de vida dos pacientes, condi¢do que de forma

indiscutivel leva a reducdo de custos no tratamento ao longo da doencga.

2. Apresentacao:

O projeto iniciou em julho de 2022, com a andlise através da IA de 3079 imagens do banco
de dados do Hospital Unimed Caruaru. Apds a avaliagdo, a Plataforma Viziomed Manager
sinaliza qualquer alterac3o sugestiva de CA pulmonar e aciona a medicina preventiva, que
coloca o paciente no processo de navegacdo. O primeiro passo € a busca ativa de clientes com
achados suspeitos para o Cancer Pulmonar. Através da Plataforma Viziomed Manager além
do alarme que via celular aciona a enfermeira navegadora e o oncologista, é possivel observar

o percentual de gravidade e o local especifico da les3o.

Apds o alerta, o Oncologista confirma a coeréncia do achado da imagem com a patologia e
autoriza o agendamento da consulta através da Enfermeira Navegadora, estes pacientes sdo

informados e captados para participar do Programa.

Na consulta, o Oncologista realiza o exame clinico, solicita exames complementares para

conclusdo do diagndstico e, quando necessdrio, avaliagdo de outros especialistas.
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Um ponto inovador do projeto foi a integragdo entre a operadora, os servicos de imagem,
laboratdrio, anatomia patolégica e o Hospital Unimed Caruaru, que possibilita a priorizagdo desde
autorizagdo, passando pela realizacdo e resultados dos exames, e, realizacdo do procedimento

cirdrgico, quando necessario.

O paciente, ao sair da consulta com o oncologista, utiliza o assistente de hospitalidade
responsavel por toda parte de autorizagdes, agendamento e preparo de exames, com a garantia

de realizagdo dentro da rede prépria.

Fica a cargo da Enfermeira Navegadora acompanhar o percurso deste paciente na realizagdo
dos exames, na liberacdo dos resultados, e agendar o retorno com o Oncologista que definira o

tratamento a seguir.

3. Justificativa:

O Publico-alvo do Projeto foi definido a partir dos pacientes que realizaram exames de raio-x
de térax na rede prépria maiores de 18 anos, selecionados através da IA com imagens sugestivas
de tumores pulmonares, posteriormente analisados pelo Médico Oncologista e encaminhado

para o Programa de deteccdo do Cancer Pulmonar.

« O projeto estd alinhado ao planejamento estratégico da Unimed Caruaru, por meio dos
pilares de: prevencdo e promogdo a salde, com agdes e métodos que contribuem para
a qualidade de vida dos clientes, garantia de assisténcia adequada, reducao do custo
assistencial, seguranga e eficiéncia operacional, com contribui¢do inconteste para a

sustentabilidade da cooperativa.

4. Objetivos:

O projeto tem como objetivo detectar precocemente pacientes com Cancer de
Pulm3o entre os clientes Unimed Caruaru, no intuito de promover qualidade de vida
para o paciente ao longo do seu tratamento em busca da cura e reduzir os custos

assistenciais.
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Objetivos Especificos:
- Diagnéstico precoce por Inteligéncia artificial do Cancer de Pulm3o;

« Redugdo do tempo para o diagndstico e tratamento, através de a¢Ses encadeadas,

com fluxo especifico envolvendo varios setores;

« Redugdo do custo assistencial, por meio de padronizagdo de conduta e diagndstico

precoce;

5. Resultados:

O Programa iniciou em julho de 2022 com 3.079 exames na base de dados, destes, 24
pacientes foram aprovados e convidados a participar do Programa, onde 50% participaram
do programa e 50% ndo aderiram ou ndo conseguimos o contato, dos 12(doze) pacientes
uma paciente foi diagnosticada com ADENOCARCINOMA PULMONAR, refletindo no

seguinte resultado:

6.1 Resultados obtidos em relagdo ao tempo para o fechamento do diagnéstico e conduta

terapéutica: aproximadamente 45 dias. (Conforme Figura-1)
6.2 Resultado relacionado a diminuicao de custos para a Unimed

« Caruaru: Estudo comparativocomdois pacientes, o primeiro da carteirade beneficiarios
Unimed Caruaru e o segundo da carteira Intercambio, ambos tratados no Centro de

Oncologia da Unimed Caruaru, com a mesma patologia do paciente do projeto:

Paciente X- Unimed Caruaru Custo desde admissao: R$1.140.233,00

Paciente Y -Intercambio tratado em nosso recurso préprio: R$385.891,35

Custo com a paciente do projeto captagdo: R$83.194,40

« Custoevitadode R$1.057.038,60 em relagdo ao Paciente X da carteira Unimed Caruary,

que representa diminui¢do de 93% do custo assistencial.
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+ Custo evitado de R$ 302.696,95 em relacdo em relagdo ao Paciente Y Intercambio,

que representa diminuigdo de 72% do custo assistencial;

« CustoevitadodeR$ 679.867,78 emrelagdo a médiade ambos os pacientes comparados

neste estudo, que representa diminui¢do 89,1% do custo assistencial;

6.3 Resultado da Participante em relagdo a melhora da qualidade de vida
Depoimento M.B.

“Eu nunca senti nada, nunca tive problema nenhum de repente e eu estou com um Nédulo
de Pulm3o, e, em 8 dias foi resolvido, e gracas a Deus hoje ja estou com 19 dias de cirurgia.
Por que é uma coisa que estd muito no inicio, entendeu? E ndo é esperar acontecer o pior,
ndo tem como vocé ndo ter um plano desse Unimed Caruaru. A Unimed Caruaru é tudo

nessa vida, eu sou muito grata a Unimed Caruaru, muito grata”

Figural

PRECOCE PARA

Enfermeira Navegadora (MedPrev)
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GABRIEL DE LARA

ACQUAVIVA

CATEGORIA DO PREMIO: INOVACAO ASSISTENCIAL

UNIMED SOROCABA

Jornada Digital do Paciente

1. Motivacao

Como uma  oportunidade de
convergéncia entre os consultérios dos
médicos cooperados, recursos préprios,
unidade de diagnéstico, operadora e
medicina preventiva, surgiu a proposta
da Jornada Digital do Paciente, gerada
por meio da transformacdo digital da
Unimed Sorocaba. Essa iniciativa visa
integrar e otimizar o atendimento ao
paciente, promovendo uma experiéncia
mais eficiente e personalizada. A Jornada
Digital do paciente representa um marco
na Unimed Sorocaba, promovendo
uma salde mais integrada, acessivel e

centrada no paciente.
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2. Objetivos:

Objetivos

Monitoring

S . Resultado do
rrmnh .:;'l‘l'w - - 2 1 - ‘exame online
elemedicina

Unico Aplicativo com Todas as
Funcionalidades

Usudrios Ativos

+170.000

Sorocaba

(@ Appsiore | (B> Goosierir
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3. Agendamento de Consultas

Os pacientes podem agendar suas consultas
de forma pratica pelo site e aplicativo da Unimed
Sorocaba, acessando diretamente as agendas
dos médicos cooperados que optaram por

disponibilizarem suas agendas.

O sistema de agendamento online é atualizado
em tempo real, permitindo que os pacientes

escolham hordrios convenientes e se conectem

diretamente aos médicos de sua preferéncia. Além
disso, os pacientes podem optar por consultas

presenciais ou teleconsultas.

4. Atendimento Médico

Disponibilizamos uma ferramenta
avangada de prontudrio eletrénico que
possibilita a visualizagdo integrada dos
resultados de exames, pedidos de exames e
procedimentos, onde o paciente ja sai com
o pedido de autorizacdo realizado, além do
receitudrio integrado ao aplicativo. Essa

integragdo de funcionalidades contribui

para um atendimento mais eficiente e
personalizado aos pacientes, assegurando que todas as etapas do cuidado médico estejam

bem documentadas e acessiveis quando necessario.
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5. Farmacia Digital
&

Monte sua cesta

O paciente pode realizar a compra de seus medicamentos de
forma conveniente por meio da farmacia digital, utilizando as
receitas digitais recebidas durante seu atendimento médico. Esta
plataforma permite que o paciente encomende os medicamentos
prescritos diretamente online, com a opgdo de entrega em domicilio
ou retirada na farmdcia de sua escolha, proporcionando praticidade

e economia de tempo.

6. Check-in

O paciente pode fazer o check-in de seus
exames prescritos por seu médico diretamente do
consultério, eliminando a necessidade de passar pela
recepgdo, sendo encaminhado imediatamente para
realizagao do exame. Isso agiliza o processo e reduz
o tempo de espera, proporcionando uma experiéncia

mais eficiente e confortavel para o paciente.

7. Resultado de Exames no Aplicativo

O paciente recebe seus exames diretamente em seu aplicativo,

RESULTADO

# e & &
ba b & #

com toda a comodidade e agilidade, possibilitando acesso rapido
aos resultados e facilitando o compartilhamento com outros

profissionais de salde, caso necessdrio.
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8. Analise de Dados

A equipe de salde analisa os dados dos pacientes
por meio de um painel, para realizar uma triagem
precisa, mapeando os riscos individuais e planejando

intervengbes personalizadas. Essa abordagem

permite um cuidado mais eficiente e focado na

prevencgdo, contribuindo para melhorar a qualidade

de vida e a sadde geral dos pacientes.

9. Programas de Cuidado

Os pacientes elegiveis sdo organizados em programas
n de cuidado personalizados, onde podem integrar o

aplicativo com dispositivos de monitoramento de salde,

Sincronize automaticame
seus dados com o Healthl g

inserindo seus dados para andlise detalhada pela equipe

Utilizar o aplicativo integrado =
Ihe possibilitard um melhor co ’ . ~ .
sua sadde. Vood terd um de salde. Essa integragdo permite um acompanhamento
possa acompanhar seu pre| =

lugar conveniente.

continuo e personalizado, promovendo uma gestdo

proativa da salde e melhorando os resultados clinicos

dos pacientes.

Ganhos para os pacientes

Ganhos para os pacientes

wmy Facilidade de acesso para
@ agendamento de consultas
e exames

Check-in: Redugdo de
burocracia e agilidade no
atendimento

Acessos aos resultados dos
exames a qualquer hora e lugar

Agilidade da resposta da
autorizacao dos exames e
procedimentos

A P o
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Ganhos para os médicos

Ganhos para os Médicos

Resultados

Depoimentos
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Envio de receitas e
pedidos de exames on-line

Analise de todos os dados de
saude e exames do paciente

Possibilidade de atendimento
por telemedicina

Otimizacdo da agenda e
melhoria da performance da
clinica

Resultados Obtidos

Depoimentos

“Fazer tudo pelo aplicativo ficou
mais rapido e facil.”

R.A.C. -02/2023

+ 85% Check-ins ndo passam pela recepg¢do na emergéncia

144.442 cartges fisicos deixaram de ser emitidos

Redugdo da Impressdo de Exames

100% das autorizagdes de exames e procedimentos
solicitadas de forma digital

Custo evitado em novas contratagdes com aumento da
demanda/numero de beneficiarios

“Esta sendo muito mais facil
marcar consultas pelo app
que ficou muito mais
vantajoso e pratico.

E.S.C.-11/2023

“Muito bom o atendimento
automatizado, com check in,

bem organizado esse novo
método.

M.E.A.S - 01/2024
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Comunicagao e Marketing

Comunicagao e Marketing

Camisetas com a

identidade do projeto - :
Campanhas na Internet e Outdoors pela cidade
Televisdo

v.4, n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x
171



Prémio Inova+Satude 2024

® :l'."::

GIAN ANGELO VERARDI
TACCHINI

CATEGORIA DO PREMIO: INOVACAO ASSISTENCIAL

UNIMED SOROCABA

Experiéncia inicial com a implantacao do
Sistema Robaético Da Vinci

Nao podemos
prever o futuro,

mas podemos
cria-lo.

Peter Drucker

Sorocaba
100 km da capital paulista;
723.574 habitantes (72 cidade mais populosa do estado);

12 cidade do interior com o maior crescimento

populacional e 42 cidade do Pais;

Sede da regido metropolitana com 48 municipios (2,2M
habitantes);
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Fundada em 04/06/1971
182 cooperativa do Brasil.

9 cidades na drea de abrangéncia (490 mil habitantes)

471% marketshare (487.658 vidas assistidas por

plano de salde na regido)

Referéncia em infraestrutura de Servigos Préprios

Hospital

1996 Ano da fundagao

231 Leitos Internagao

30 UTI Adulto

09 UTI Pedidtrica

09 UTI Neonatal

07 Cuidados Intermedidrios
12 Salas Cirdrgicas

04 Salas Obstétricas

05 Salas Day Clinic

286 Leitos Atual

400 Leitos Plano diretor
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Hospital Unimed Sorocaba - Certificados de Qualidade
Dr. Miguel Soeiro

Sorocaba, Brazil

hasbeen
accredited
by

oy,
®
A 2

]

Hospital Dr Miguel Soeiro
(Unimed Sorocaba)

=

Ressonancia e

INTERNACAO :
¢ Tomografia

Centro Cirdrgico,
CME e Centro
Obstétrico

Day Clinic
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1. Programa de Cirurgia Robética: Unimed Sorocaba Visao

Estratégica

Visdo Estratégica e Desafios

2. Programa de Cirurgia Robética: Unimed Sorocaba Linha
do Tempo
Inicio do projeto - 2020

Devido o mercado sinalizar o aumento destes procedimentos e a incorporagdo por uma

1° reunido com a empresa Strattner para Realizado reunido com representantes de
apresentagdo do produto e entendimento especialidades e visita a Unimed Bauru
da forma do negécio

Unimed

Projeto em andamento

Apresentagdo do projeto as liderangas e aos stakerolders

Realizado reunides com todo corpo clinico Apresentagdo ao Conselho de
interessado para identificar a adesdo Administragao
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Movimentagdao do Mercado - 2021

Entrada de novos Players no Mercado

«  Estudo de viabilidade e estudo de novas estratégias de comercializag3o;

« Realizagdo de diversasreunides — nivel C-Level - com todas as empresas do mercado
« Alinhamentos com os projetos de ampliagdo do Centro Cirurgico

«  1°Encontro de Cirurgia Robética — Unimed Sorocaba

Evolugdo do mercado - 2022

Maturacdo da implantagdo de novas tecnologias
«  Envolvimento do corpo clinico com o projeto;
+  Regulamentagdo do CFM;

« Novas rodadas de reunides e visita a institui¢des de saude;

Aprovagao
«  Comité de Cirurgia Robética
«  Plano de negdcio junto alinhado ao Planejamento Estratégico 2023

«  Aprovagdo do Conselho Administrativo (Jun/23)
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3. Programa de Cirurgia Robdtica: Unimed Sorocaba

Implantacao e Estratégias

Implantagdo e Estratégia

Reponsabilidade:

= Instituir normas e
procedimentos

* Elaborar protocolos cirtrgicos

* Gerir os treinamentos
operacionais

* Acompanhar os KPIs do
programa

* Analisar documentos de
habilitagdo médica

v.4, n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x

177



Prémio Inova+Satude 2024

5. Operacionalizacao

«  Treinar todas as equipes administrativas

« Elaboragdo de estratégias para mitigacdo de riscos
« Realizar reunides com as equipes para aproximagao
« Instituir orcamento ao cliente e taxa para cobranga

. Treinar as equipes assistenciais (CC, instrumentadores e CME)

6. Adesao do Corpo Clinico (Cooperados)

Adesdo de 57 cooperados ao programa interno

Reunido Geral IEPE — Unimed

Sorocaba

Time de Robdtica

* Apresentacdo a

* Contatar os  Disponibilizar e Agendar o

todos cirurgides médicos; equipamento e acompanhamento
os sobre o  Gerir as agendas; infraestrutura das cirurgias;
programa; «Realizar a ponte para treinamento « Promover 0s

* Esclarecimentos entre Strattner e o in-loco com Inservices;
de ddvidas médico. suporte * Alinhar as

(remuneracédo,
taxa e regras);

especializado nas agendas;

7. Jornada do Cliente (Cirurgia Robética)

Acompanhamento pés alta (PREM e PROM)
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8. Marketing

29 Encontro Cirurgia Robdtica

Dr. Mariano Tamura V Gome:
Academy (Bélgica)

Dr. Christiano de Giacomo Carneiro —
Unimed Bauru

Domene — Rede Dor

Guimardes - BP

Publico alvo: Médicos cirurgides cooperados e ndo cooperados

Programacao: Cases de Sucessos, médicos renomados nacionalmente e internacionalmente e
evolugdo tecnoldgica (futuro)

9. Resultados

Programa de Cirurgia Robdtica

Hospital Unimed Sorocaba - Dr. Miguel Soeiro realiza
sua 12 cirurgia robética

No dia 30 de janeiro foi realizada a primeira cirurgia robética no hospital, sob o comando do cirurgiao Dr. B
Bruno Bonilha. De acordo com o cirurgido, a primeira cirurgia robética realizada no HMS foi um sucesso e
tratou uma paciente que possuia uma endometriose. “Apresentamos a paciente as de técnicas,
como a laparoscopia, mas ela aceitou participar da cirurgia robética. Apds o procedimento, ela segue se
recuperando em casa.”

10. Volumetria

N2 DE CIRURGIAS ROBOTICAS VOLUME DE CIRURGIAS ROBOTICAS POR
74 ESPECIALIDADE

34
50
26 %
P \ 30% 3
b 4
. o ~
—
JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL TOTAL UROLOGIA GASTROCIRURGIA 1 GINECOLOGIA

* Possuimos 100 procedimentos agendadas até o dia 07/06 .
« Atingiremos 100 procedimentos realizados em 5 meses de programa #
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11. Habilitacao
Programa de Cirurgia Robdtica

Habilitagdo Médica - Programa de Cirurgia Robédtica

37 cirurgioes robaticos
19 Cooperados
18 Eventuais
(50 Cooperados em formagdo)

ININFS N3

12.  Andlise de Resultados do Programa
Fonte: DRG (3M Brasil)

Tempo Médio de Internacdo

Total de Diarias Evitadas

11,49

1,35 1551

JANEIRO FEVEREIRO MARCO

Observado Esperado

« Foram realizadas 48 cirurgias neste periodo (62 dias — 2 meses)
« Estimamos num ano termos 69 didrias evitadas

« Economia anual em didrias de R$ 401.510,31
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Resultados do Programa (Geral)

13.  CirurgiasUrologicas: ProstatectomialLaparoscopica

Robética

Total de Cirurgias por médico

12
10
5!
2 R
-
Médico A Médico B Médico C Meédico D Meédico £ Médico F
Fonte: Sistema de Gesto Hosplalar MVSoul
T Médio de Int a
4
36
35
3,09 3,15
3
2,57
25
=01
2 = 0I2
1,59 154 165 s013
15 —TMI
3
05
0 0 0 o 0 0 0 0 0 0 o
0
Médico A Médico B Médico C Médico D Médico E Médico F
501 = severity of illness (DRG) 1l
TMI = Tempo Médio da instituigo (Técnica por video) Fonte: Sistema de Gestdo Hospitalar MVSoul
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Taxa de complicagdo durante a internacdo (%)

5
45
i 7 g G g 7 ;
85
3 =501
25 = 5012
2 s013
15 w—BMK
1
05
0 0 0 0 0 0
0 ) 3 >
Médico A Médico B Médico C Médico D Médico E Médico F
501 = severity of illness (DRG)
Fonte: Patel, V., Palmer, K., Coughlin, G., & Samavedi, S. (2008). Robot-assisted laparoscopic radical |||
prostatectomy: perioperative outcomes of 1500 cases. Journal of endourology
Taxad fusdo (%
axa de transftusao (%
=16
14 14 14 T4 T4 T4 14
12
1
-—S0l 1
08 S0l 2
1,35 so13
06
=BMK
04
02
0 0 0 0 0 0
0 0 0 o o o 0
Médico A Médico B Médico C Médico D Médico E Médico F

501 = severity of illness (DRG)
BMK = Benchmarking

I}

Fonte: R. Coelho et al. (2010). "Retropubic, laparoscopic, and robot-assisted radical prostatectomy: a
critical review of outcomes reported by high-volume centers" Journal of endourology i=

Taxa de TEV (tromboembolismo venoso) na internacdo (%)

06
05 ) . . . 05
04
=-S0l 1
03 =50l 2
S0I3
0,2 w——BMK
o1
0 0 0 0 0 [
o
Médico A Médico B Médico C Médico D Médico E Médico F

501 = severity of llness (DRG)
BMK = Benchmarking (DRG)

v.4, n.2, fev/ago 2025 e-ISSN 2674-709x

Fonte: F. Secin et al. "Multi-institutional study of symptomatic deep venous thrombosis and
pulmonary embolism in prostate cancer patients undergoing laparoscopic or robot-assisted
I dical * European v (2008)

Jill




Prémio Inova+Satude 2024

14. Conclusao

«  Engajamento das equipes médicas e ndo médicas

«  Parcerias estratégicas

«  Crie a cultura - Treinamentos em todos niveis e areas
+ Integre ao sistema existente

«  Marketing e educagao
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A submissdo a Revista Cientifica da Faculdade Unimed deve ser exclusiva, isto €, os textos

ndo poderdo ser enviados a outros periddicos simultaneamente.

Os manuscritos devem ser inéditos, ou seja, ndo podem ter sido publicados anteriormente
com atribui¢gdo de DOI (Document Object Identifier), ISSN (International Standard Serial
Number; sigla em inglés para Nimero Internacional Normalizado para Publicagées
Seriadas) ou ISBN (International Standard Book Number).

Todo artigo submetido a Revista é analisado em programa antipldgio antes de ser
encaminhado para avaliagdo. A finalidade do procedimento é identificar plagio e autoplagio.
E vetada a inclusdo de novos autores apés a aprovacio do artigo. No ato da submissao,

todos os autores dever3o ser indicados.

As ideias e opinides expressas nos artigos publicados sdo de exclusiva responsabilidade

dos seus autores, ndo refletindo, necessariamente, a opinido do periddico.

Arevista permite-se realizar, durante o processo de revisdo, pequenas altera¢des formais

no texto, respeitando o estilo e a opinido dos autores.

Osdireitos autorais dos trabalhos publicados pertencem a Revista Cientifica da Faculdade

Unimed que adota a licenca Creative Commons BY-NC do tipo “Atribui¢do ndo Comercial”.

O artigo cientifico completo deve conter no minimo de 10 e no maximo de 15 paginas,
incluindo referéncias bibliogréficas e notas. As cita¢bes de artigos (referéncias) no texto

devem seguir as normas vigentes da Associagdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT.

O trabalho deve ser apresentado em formato eletrénico (.doc ou .docx; ndo serdo aceitos
arquivos em .pdf), configurando a pégina para o tamanho de papel A4, com orientagio
retrato, margem superior e esquerda igual a (3cm), inferior e direita igual a (2cm). Deve ser
empregada a fonte Times New Roman, corpo 12, espagcamento 1,5 linhas em todo o texto,
pardgrafo de 1,5 cm, alinhamento justificado, a exce¢do do titulo. As paginas devem ser

numeradas embaixo e a direita, em algarismos ardbicos.
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