Na 3° edicdo do Selo de Exceléncia,
foram reconhecidos 30 prestadores.
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Compromisso com a
qualidade assistencial

Com trabalho integrado e foco
nas necessidades e expectativas
do cliente, Rede Propria e Rede
Credenciada compartilham a
responsabilidade de atuar em
prol da melhoria continua dos
processos. Tudo pela oferta da
melhor experiéncia em saude.

Promover iniciativas para melhorar cada vez mais a experiéncia do cliente, ante-
cipando as suas necessidades em seus diferentes pontos de contato com nossos
servicos é a nossa prioridade. E é também um compromisso que compartilhamos
com médicos cooperados, colaboradores e rede prestadora.

ESTIMULO A MELHORIA CONTINUA

Iniciativas voltadas para otimizacao dos processos e melhoria continua, que
permitem assegurar a oferta de servico com qualidade e seguranga, tém sido
fortes alavancas para permitir a Cooperativa avancar ainda mais.

Entre essas acoes, esta o Selo de Exceléncia Assistencial, que chegou a sua
3% edicao em 2019. Foram 30 unidades da rede reconhecidas, entre hospitais,
clinicas oncoldgicas e servicos de imagem. Estes Ultimos participaram da ava-
liacao pela primeira vez.
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SELOS DE EXCELENCIA EM

Selo Hospitalar 19
Selo da Oncologia 7
Selo dos Servigos de Imagem 61
Selo da Nefrologia 3
Selo da Anatomia Patolégica 15
Selo da Radiologia 3

154 Com metas estabelecidas a partir de indicadores de qualidade, que tém como

principal pilar a avaliacdo que nossos clientes fazem sobre o cuidado recebido

durante todo o seu percurso assistencial, a analise do desempenho dos presta-
dores é feita por meio de auditorias realizadas por instituicdo terceira isenta. As

instituicoes participantes do programa recebem adicional em remuneracao de

acordo com os resultados alcancados em cada ciclo de avaliacdes. Em constante

evolucdo, ja estd prevista para 2020 a ampliacdao do Selo de Exceléncia Assisten-
cial com a inclusao de trés novas categorias: Anatomia Patoldgica, Nefrologia e

Radioterapia. Veja como nossos servicos tém evoluido nas avaliagoes realiza-
das desde o lancamento do programa, nas dimensoes Acesso, Experiéncia do

Cliente, Seguranca Desempenho e Certificagao:

POR DIMENSOES CONQUIS
TN TN NN T
B B B 8
LB B 7 6 5

* % 5 2 3

EVOLU(;AO DO NUMERO DE
POR DIMENSOES CONQUIS

LB 0 8 8
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ACREDITAGAO EM REDE

De forma pioneira no Brasil, a Unimed-BH iniciou, em 2019, a implantacao da
Acreditacdo Internacional em Rede por Linhas de Cuidado. A metodologia ava-
lia todo o percurso do cliente na Rede Assistencial Propria da Cooperativa - e
n3ao apenas em uma unidade ou servico — com visao sistémica da experiéncia e
aprimoramento continuo dos padroes de exceléncia, seguindo critérios inter-
nacionais de seguranca.

Nesse modelo de acreditacao, sao considerados aspectos como o fornecimen-
to de servicos seguros e eficazes, a organizacao das urgéncias e emergéncias,
a acessibilidade e a eficiéncia dos sistemas de informacao, a continuidade do
cuidado, a organizacao e a integracao das equipes profissionais.

Os padrdes para Rede de Atencdo a Salide da Health Standards Organization (HSO)
sao a base do sistema de avaliacao da qualidade, com o objetivo de aprimorar
nossa cultura de qualidade, seguranca e atendimento centrado nos usuarios e
familiares, considerando todos os aspectos da prestacao de servicos.

Como parte do compromisso com a qualidade da assisténcia, conquistamos em
2019 acreditacbes importantes de nossos servicos. A Maternidade Unimed - Uni-
dade Grajau conta com a HIMSS 6, que certifica instituicoes de salide no uso de
Tecnologia da Informacao. E todos os laboratdrios da Rede Propria também sao
chancelados pelo Programa de Acreditacao de Laboratérios Clinicos (PALC), com
base no cumprimento de normas de qualidade. Ainda, a Maternidade, o Hospital
Unimed - Unidade Contorno e o Hospital Unimed - Unidade Contagem contam
com o selo ONA 3 pela exceléncia na gestao.

A Unimed-BH também é certificada pela Agéncia Nacional de Salde Suplemen-
tar (ANS) por meio da Resolucdo Normativa 277 com nota 99,7 em 100, e pela
ISO 9001/2015, norma de gestao da qualidade aplicada a empresas, produtos e
servicos, com foco em eficiéncia administrativa e satisfacao dos clientes.
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JUNTOS PELA QUALIDADE

Para incentivar o desenvolvimento continuo dos servicos na rede, apoiando
cooperados, unidades proprias e credenciadas na identificacdao de oportunida-
des de melhoria em seus processos, a Cooperativa conta, desde 2013, com um
programa interno de qualidade.

Em visitas periddicas aos prestadores e aos cooperados, uma equipe multidis-
ciplinar de enfermeiros avalia a estrutura e os processos de cada servico, com
foco na qualidade e na seguranca assistencial.

Em 2019, das 550 unidades assistenciais elegiveis para o programa de qualifi-
cagao, 512, ou seja, 93%, apresentaram conformidade nos processos de gestao
e assistenciais. As 38 instituicoes restantes continuam em acompanhamento,

156 ) . o
sendo assessoradas pelos auditores para o aprimoramento de suas atividades.

5407 e 3.664

UNIDADES COOPERADOS RECEBERAM VISITAS
ASSISTENCIAIS DA EQUIPE DE QUALIFICACAO DA REDE EM 2019

Sancler Pereira, colaborador :
da Geréncia de Rede da |
Unimed-BH, e Kézia Barreto |
da Silva Jota, fisioterapeuta
e sécia-proprietdria do
Nucleo Especializado em A
Fisioterapia de Esmeraldas
- NEFES, realizam reunido
de alinhamento durante
auditoria de qualidade.
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SUFICIENCIA DE REDE E SUSTENTABILIDADE DO NEGOCIO

Para avancar ainda mais em qualidade e acesso, a Unimed-BH realiza periodica-
mente a analise da demanda por atendimentos em toda a nossa area de atuagao.
Com esse trabalho, a partir de 2015, novos credenciamentos foram suspensos.
Além disso, com base nos resultados alcangados pelos prestadores nas avaliagoes
de qualidade conduzidas pela Cooperativa, revisamos o portfélio de instituicbes
parceiras. Em 2019 foram realizados 27 descredenciamentos e mantivemos a
parceria com o nimero de prestadores necessario para garantir o acesso a cada
tipo de servico que ofertamos ao publico.

NOSSO CUIDADO EM NUMEROS

Para cumprir o desafio de oferecer assisténcia integral a saide dos mais de 1,28
milh3o de clientes que confiam nos nossos servicos, a Rede Unimed-BH conta
com 340 unidades assistenciais entre hospitais, clinicas e laboratdrios proprios
e credenciados.

Estrategicamente distribuidos em nossa drea de atuagao, em 2019, essas uni-
dades garantiram aos nossos clientes acesso a mais de 6 milhdes de consultas
eletivas, 1,5 milhdo de consultas de urgéncia, 25,8 milhdes de exames e terapias,
além de 166 mil internacoes.

CONFIRA OS DESTAQUES DE NOSSA REDE DE SERVICOS:

13 327 75 milhoes

UNIDADES PRESTADORES CONSULTAS ELETIVAS
ASSISTENCIAIS CREDENCIADOS E DE URGENCIA
PROPRIAS

258 milhoes 166 mil

DE EXAMES E TERAPIAS SEQUENCIAIS INTERNACOES

4408

LEITOS EM NOSSA REDE PROPRIA
E CREDENCIADA
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EVOLUGAO DOS MODELOS DE REMUNERAGAO

Modelos de remuneracao eficazes sdo um desafio em todo o sistema de salde
no mundo todo. Para aprimorar a forma de pagamento de prestadores, a Uni-
med-BH vem desenvolvendo gabaritos assistenciais padronizados para o paga-
mento de alguns tipos de procedimentos cirdrgicos. O trabalho contribui para
a criacdo de uma nova légica assistencial com foco na coordenagao do cuidado
e na otimizacao dos recursos.

Além dos gabaritos, para o tratamento de situagdes clinicas como pneumonia e
infeccao do trato urindrio, ja foi negociado com um de nossos parceiros a mudan-
¢a naremuneracao, baseando-se no agrupamento de pacientes de acordo com
suas caracteristicas clinicas e com o consumo de recursos.

Com isso, € possivel contribuir para a utilizagao racional de recursos na Rede
Prépria e Rede Credenciada. Em 2020, a Unimed-BH pretende ndo sé expandir
as negociacoes dos novos modelos de remuneracao como também estabelecer
novas parcerias com a rede credenciada.

Ainda a partir dos procedimentos gerenciados, temos feito o monitoramento da
razao de permanéncia, das condicoes adquiridas graves e das Internacoes com
Condigbes Sensiveis a Atenc¢ao Primaria (ICSAP) nos hospitais que fazem parte
do Selo de Exceléncia Assistencial Unimed-BH. Com o acompanhamento de
indicadores de eficiéncia, a remuneragao das internacoes na rede pode receber
incremento de até 4% com base nos resultados alcancados pelas instituicoes
nos servicos prestados aos nossos clientes.
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O CUIDADO COM A REDE ASSISTENCIAL

Para promover o alinhamento de todas as unidades assistenciais das redes pro-
pria e credenciada as diretrizes e estratégias da Cooperativa, temos aprimorado
continuamente o nosso modelo de relacionamento com os servicos de salde.

Com o maior indice de satisfacao ja registrado em pesquisa feita com os presta-
dores, 87%,em 2019, o trabalho contou com mais de 1.550 visitas dos analistas de
relacionamento aos servicos. Encontros que tém como foco o acompanhamento
das rotinas de trabalho, o esclarecimento de duvidas, a solucdo de demandas e o
compartilhamento de orientacdes importantes sobre nossas iniciativas e projetos.

O relacionamento com a rede também se da via Canal Direto de Atendimento,
por meio de ligacoes telefénicas (4002-2030) e com o apoio do Fala Prestador,
ferramenta on-line que permite o registro de solicitacoes diversas com acompa-
nhamento das solucdes de tickets e do histérico das tratativas de cada demanda.

+DE
VISITAS DOS ANALISTAS DE ATENDIMENTOS
RELACIONAMENTO AOS PRESTADORES ~ REALIZADOS POR MEIO
FORAM REALIZADAS EM 2019. DO CANAL DIRETO.
18.583 8776

. (0]
SOLICITACOES REGISTRADAS VIA DE SATISFACAO
FALA PRESTADOR, COM MAIS DE 84% DOS PRESTADORES
DOS ATENDIMENTOS REALIZADOS COM A AREA
DENTRO DO PRAZO ESTABELECIDO DE RELACIONAMENTO.
PARA AS TRATATIVAS.
887

(0)

E A SATISFACAO

COM A UNIMED-BH.
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DIALOGO E PARTICIPACAO

Em 2019, o Café do Prestador permaneceu na agenda da diretoria da Unimed-BH
como uma das iniciativas mais relevantes para aproximar a cooperativa das lide-
rancas da rede de servicos.

Em quatro edicbes, que contaram com 50 participantes, os encontros ofe-
receram espaco aberto para o didlogo sobre os desafios da assisténcia e os
processos envolvidos no atendimento aos clientes e para a tratativa de temas
de interesse diversos.
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EDICOES DO CAFE DO PRESTADOR REALIZADAS COM A PARTICIPACAO
DE 50 REPRESENTANTES DA REDE DE SERVICOS UNIMED-BH.

Cerca de 50 representantes
dos prestadores de servico
em salde de nossa rede
participaram das 4 edi¢des
do Café do Prestador.
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Percurso do cliente
em nossa Rede Prépria

Na Unimed-BH, qualidade em saulde significa fazer para o cliente o que precisa
ser feito, em tempo oportuno e com os recursos adequados. Com isso em men-
te, a assisténcia que prestamos em nossa Rede Prépria € organizada de forma
a oferecer um amplo percurso para o atendimento completo as necessidades
dos clientes.

161 UNIMED PLENO E O CUIDADO INTEGRAL DA SAUDE

Na Unimed-BH, a promocao do cuidado integral € um compromisso. Em con-
sonancia com os melhores sistemas de sadde do mundo, a Unimed-BH atua na
Atencdo Primdria a Salide, que potencializa resultados em indicadores assisten-
ciais e maior equidade na distribuicao do cuidado.

Essa é a base do Unimed Pleno, lancado em 2013, que oferece aos clientes o
acompanhamento por um médico de referéncia, responsavel por um cuidado
integral e de acesso facilitado, potencializando o vinculo. Além disso, o médico
de referéncia é responsavel por coordenar a jornada do paciente na rede de ser-
vicos, contribuindo para a eficiéncia do sistema.

Em 2019, a carteira de clientes Unimed Pleno foi de 41.959 vidas, acompanhadas
em cinco clinicas de referéncia: Clinica Unimed Pleno - Unidade Santa Efigénia,
Clinica Unimed Pleno - Unidade Pedro |, Clinica Unimed Pleno - Unidade Betim,
Clinica Unimed Pleno - Contagem e Clinica Unimed Pleno - Unidade Barreiro).

UNIMED PLENO EM NUMEROS:

45 30 8 / 115 mil

MEDICOS COOPERADOS COOPERADOS COOPERADOS CONSULTAS
COOPERADOS DA MEDICINA DA CLINICA DA PEDIATRIA REALIZADAS EM 2015,
FORMAM O DE FAMILIA MEDICA UMA MEDIA DE 2,7

CORPO CLINICO E COMUNIDADE CONSULTAS POR CLIENTE
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EXAMES LABORATORIAIS E DE IMAGEM

Nossa Rede Propria oferece servicos de exceléncia para apoio diagndstico. Assim,
além de contar com os prestadores que atuam na drea, nossos clientes podem fazer
exames laboratoriais e de imagem nas proprias unidades assistenciais Unimed-BH.

Em evolugao continua, os servicos ganharam estrutura ainda mais moderna em
2019. Entre os destaques do trabalho realizado, estd a troca do parque tecnolo-
gico do Laboratério Unimed-BH, que oferecera mais agilidade na disponibilizagao
dos resultados dos exames.

Além dessa importante melhoria, ampliamos a disponibilidade dos Servicos de
Imagem no Hospital Unimed - Unidade Betim. O investimento contemplou aqui-
sicao de equipamentos e incorporacao de tecnologias. Tudo para garantir que
nossos clientes tenham experiéncia positiva na utilizacao de nossos servicos
em toda a rede assistencial.

SERVICOS OFERECIDOS AOS CLIENTES POR

Hospital Unimed Ressonancia Magnética, Tomografia computadorizada,
- Unidade Contorno Raio-X, Ultrassonografia, Ecocardiografia, Endoscopia

R Raio-X, Ultrassonografia, Endoscopia

Hospital Infantil S3o Camilo Raio-X, Ultrassonografia, Posto de Coleta

Unidade Contagem Tomografia computadorizada, Raio-X, Ultrassonografia

Centro de Promogao da Saude

Unimed - Unidade Pedro | Posto de Coleta, Raio-X, Ultrassonografia

Centro de Promocao da Saude

Unimed - Unidade Santa Efigénia Posto de Coleta, Raio-X, Ultrassonografia

Centro de Promocao da Saude

Unimed - Unidade Barreiro Posto de Coleta

Clinica Unimed Betim Posto de Coleta

Ressonancia Magnética, Tomografia computadorizada,
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TERAPIA MEDICAMENTOSA ASSISTIDA

Dedicado a administracao de imunobiolégicos por via endovenosa e subcutanea,
a Rede Assistencial Prépria Unimed-BH disponibiliza, desde 2016, com um Centro
de Terapia Medicamentosa Assistida - CTMA, localizado no Centro de Promogao
da Saudde Unimed - Unidade Santa Efigénia. L3a sao realizados tratamentos para
artrite reumatoide, artrite psoridsica, doenca de Crohn, espondilite anquilosante,
esclerose multipla, entre outros.

Com estrutura preparada para oferecer maximo conforto e seguranca aos pacientes,
o CTMA atendeu cerca de 400 clientes distintos em 2019, com aproximadamente
530 infusdes de imunobiolégicos por més. Tudo com o acompanhamento de uma
equipe de médicos, farmacéuticos, enfermeiros e técnicos.

CERCA DE
CLIENTES UTILIZARAM O CENTRO INFUSOES DE IMUNOBIOLéCiICOS
DE TERAPIA MEDICAMENTOSA FORAM REALIZADAS POR MES.

ASSISTIDA EM 2019

DESOSPITALIZACAO E CUIDADOS POS-HOSPITALARES

Uma das etapas importantes da assisténcia € a pds-internacao. Porisso,a Unimed-BH
atua para promover a melhor experiéncia do cliente na desospitalizacao e nos
cuidados pés-hospitalares. Ao identificar clientes em condicdes clinicas favordveis
para a continuidade do tratamento em domicilio, realizamos a desospitalizacdo e
passamos a atendé-los em casa.

A agao, além de gerar ganhos em humanizagao do cuidado, reduz a permanéncia
hospitalar desnecessdria, gerando ganhos para a Cooperativa, para a rede pres-
tadora e principalmente para os clientes, que tém garantia de continuidade da
assisténcia em um ambiente familiar.

No domicilio, clientes adultos e pedidtricos contam com atencdo integrada de
profissionais de equipe interdisciplinar que prestam cuidados de diferentes niveis
de complexidade. Entre os clientes atendidos, temos cerca de 300 pacientes sob
suporte ventilatério e 240 pacientes em Cuidados Paliativos.
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ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA

Os clientes Unimed-BH também contam com um Servico de Atendimento Mével
exclusivo. Com Central de Atendimento que funciona 24 horas por dia, 7 dias por
semang, o servico disponibiliza tanto atendimentos pré-hospitalares (pacientes
em emergéncia fora do ambiente assistencial) quanto remocdes (transporte de
pacientes entre unidades assistenciais).

O atendimento é prestado por equipe multidisciplinar composta por médicos,
enfermeiros e técnicos de enfermagem treinados em diretrizes internacionais e
protocolos préprios que permitem a identificacao dos niveis de urgéncia das ocor-
réncias para a adequada priorizacao das solicitacoes. Todo o sistema de atendimen-
to é informatizado, e os veiculos sao rastreados, permitindo o acompanhamento
em tempo real da localizagao e dos deslocamentos.

0S NUMEROS DOS ATENDIMENTOS TRADUZEM A
MAGNITUDE DO SERVICO QUE, EM 2019, REGISTROU:

136.371 42.640

CHAMADOS TELEFONICOS ATENDIMENTOS

COM AMBULANCIA

ORIENTACOES ASSISTENCIAIS

ASSISTENCIA PERINATAL

Nossas maternidades préprias contam com estrutura fisica e recursos técnicos
para proporcionar um parto seguro e adequado, como suites de parto, jardins e
areas privadas para deambulacdo no trabalho de parto e recuperacao pés-parto.
Além disso, as equipes sao preparadas para a atencao especializada em gestacao
de alto risco e cuidados especiais com apoio multiprofissional e de terapia inten-
siva em adultos. Desde 2016, a Maternidade Unimed - Unidade Grajal faz parte
do Programa Parto Adequado, da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS)
e Institute for Healthcare Improvement (IHI).
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DA ASSISTENCIA PERINATAL:

MATERNIDADE DO HOSPITAL UNIMED -
UNIDADE BETIM

28LEITOSE3 SUITES PARA PARTO
COM AREA PRIVATIVA E 3 SALAS
DE PARTO/CESARIANA

MATERNIDADE UNIMED -
UNIDADE GRAJAU

60 LEITOS E 3 SUITES PARA PARTO

CONFIRA OS GRANDES NUMEROS

E3SALAS DE PARTO/CESARIANA

AS UNIDADES SAO RESPONSAVEIS
POR 38% DE TODOS OS PARTOS
DE CLIENTES UNIMED

EM 2019, FORAM 6.249 PARTOS
REALIZADOS, COM TAXA DE PARTO
NORMAL DE 39%

TERAPIA INTENSIVA NEONATAL

40 LEITOS, SENDO 10 DEDICADOS
A CUIDADOS NEONATAIS
INTERMEDIARIOS

REPRESENTA 45% DE TODOS OS ATENDIMENTOS

EM UTI NEONATAL DA REDE UNIMED-BH.

703 RECEM-NASCIDOS ADMITIDOS EM 2019, O QUE :[ ] oo \:
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Além dos servicos assistenciais, para que a experiéncia das nossas clientes seja
completa no pés-parto, oferecemos o servico de registro do bebé em nossas uni-
dades. A acao possibilita aos clientes vivenciar com tranquilidade esse momento
tao especial, sem preocupacao com a emissao da certidao de nascimento.

Em 2019, 398 registros foram realizados
no Hospital Unimed - Unidade Betim e, na

Maternidade Unimed - Unidade Grajau, 3.456
certidoes de nascimento foram emitidas.

ATENDIMENTO AMBULATORIAL E DE URGENCIA E EMERGENCIA

As unidades ambulatoriais da Rede Prépria da Unimed-BH sdo estrategicamente
localizadas para oferecer atendimento regionalizado de qualidade em toda a nossa
area de atuacao. Ao todo, a rede conta com trés Centros de Promocao da Salde
em Belo Horizonte, um em Betim e um em Contagem, além da recém-inaugurada
Clinica Unimed em Betim. Além desses servicos, os clientes tém a disposicao, 24
horas por dia, trés prontos atendimentos (PA) proprios, um em Belo Horizonte, um

em Betim e um em Contagem.

1.712.048

E A SOMA DOS ATENDIMENTOS
REALIZADOS EM NOSSAS UNIDADES
AMBULATORIAIS (CENTROS DE
PROMOCAO DA SAUDE, CENTRO
MEDICO UNIMED E CLINICA UNIMED).

54%

DOS ATENDIMENTOS
EM PRONTO-SOCORRO
FORAM REALIZADOS
EM UNIDADES DA REDE
PROPRIA UNIMED-BH.



RELATORIO DE GESTAQ UNIMED-BH 2019
REDE DE SERVICOS

TERAPIA INTENSIVA

Os servicos de terapia intensiva disponiveis para os clientes Unimed-BH na Rede
Prépria estao em todas as nossas unidades hospitalares. Um destaque de 2019
foi o novo espaco de Terapia Intensiva do Hospital Infantil Sdo Camilo Unimed.
Essa nova UTI possui 20 leitos para atendimento de criancas e adolescentes,
contribuindo para fortalecer a assisténcia pedidtrica em nossa rede.

Em 2019, o hospital teve uma taxa de ocupacao média de 70,67%, com atendi-
mento realizado por equipe de 23 médicos cooperados, 48 técnicos de enfer-
magem, 13 enfermeiros e 14 fisioterapeutas, além de fonoaudiélogo, psicéloga
e assistente social.
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O novo espaco conta
com 20 leitos para
atendimento pedidtrico
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Foco do Cliente

Para apoiar nossos clientes na busca pelo servico de salide mais adequado as
suas necessidades, em 2019, a Cooperativa passou a disponibilizar em seu site
(www.unimedbh.com.br) uma versdo mais completa do Guia de Rede de Aten-
dimento Unimed-BH - drea onde sao consultadas informagdes gerais sobre as
unidades assistenciais que compoem a rede.

Agora, além da possibilidade de acesso aos dados referentes ao Programa de
Qualificacao dos Prestadores de Servicos de Satde - QUALISS, criado pela ANS,
os clientes poderao consultar os resultados alcancados pelos hospitais, servi-
cos de endoscopig, fisioterapia, imagem e oncologia nas avaliagcdes do Selo de
Exceléncia Assistencial Unimed-BH e do Net Promoter Score (NPS).

168

Estd disponivel no portal a categoria a que a instituicao pertence no Selo de
Exceléncia Assistencial, programa que valoriza a experiéncia do cliente e fomen-
ta melhorias nos processos internos da nossa rede, e a nota do NPS, avaliacao
feita pelo proprio cliente sobre sua experiéncia com o atendimento recebido.

: O Guia de Rede de
...... Atendimento Unimed-BH
Importante! estd disponivel no site

Mudanga na rede de atendimento para .
Psicologia, Nutriio, Fonoaudiologia e unimedbh.com.br.

Terapia Ocupacional.
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SERVICOS JA DISPONIVEIS SERVICOS JA DISPONIVEIS
(NPS) (SELO DE EXCELENCIA)

A iniciativa permite que o publico conheca ainda melhor os servicos com os
quais pode contar em toda nossa area de atuacdo e visa a valorizagao do esforco
das unidades préprias e credenciadas Unimed-BH pela qualificagdo continua da
assisténcia prestada.
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PARCERIA PELA SATISFAGCAO DO CLIENTE

Diante de um cendrio econémico incerto e da acirrada concorréncia no setor
de salde, temos unido esforcos com as instituicbes que fazem parte da rede
credenciada para garantir a satisfacao dos clientes. Todas as manifestacoes
registradas por clientes em nossos canais de comunicagao sao acompanhados,
e sao elaborados planos de acao.

As propostas de atuacao sao compartilhadas com os prestadores citados nos
relatos, e a responsabilidade pelo retorno ao cliente é compartilhada. Manifes-
tacdes como insatisfacdo com o atendimento, demora no acesso a um servico
e cobrancas realizadas foram os principais motivos de insatisfacao de clientes

com a rede em 2019.
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REDE DE SERVICOS

REDE PROPRIA

UNIDADES DA REDE PROPRIA E ANO DE INAUGURACAO ou INCORPORAQAO DO SERVICO

1. Central de Operacdo do Atendimento Domiciliar (1999)

2. Central de Operacdo do Atendimento Mdvel (2001)

3. Maternidade Unimed - Unidade Grajau (2004)

4. Centro de Promocao da Sadde, Pronto Atendimento e Clinica Unimed Pleno - Unidade Contagem (2009)
5. Hospital Unimed - Unidade Contorno (2009)

6. Centro de Promocdo da Sadde Unimed - Unidade Pedro | (2013)

7. Centro de Promogdo da Sadde Unimed - Unidade Conceigdo do Mato Dentro (2013)

8. Centro de Promocédo da Sadde Unimed - Unidade Betim (2014)

9. Centro Médico Unimed (2014)

10. Clinica Unimed Pleno - Unidade Betim (2014)

11. Centro de Promogdo da Sadde Unimed - Unidade Santa Efigénia (2016)
12. Hospital Infantil Sdo Camilo Unimed (2016)

13. Centro de Promocdo da Satdde Unimed - Unidade Barreiro (2018)

14. Hospital Unimed - Unidade Betim (2019)

15. Clinica Unimed (2019)

Venda Nova

Norte

Nordeste
Pampulha
BELO HORIZONTE@
Noroeste g@ Leste

q@ (;’ ‘ ‘pa Decte Centro-Sul %
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RELATORIO DE GESTAQ UNIMED-BH 2019

REDE DE SERVICOS

PARTICIPAGAO DA REDE PROPRIA NA ASSISTENCIA AOS CLIENTES

Os Servigos Proprios sdo a base da nossa Rede de Servigos, fundamentais para a qualidade do
atendimento que prestamos aos nossos clientes. Ao longo de 2019, sua participacdo na assisténcia
cresceu em alguns servicos, como é o caso das consultas em pronto-socorro e das internagdes.
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RELATORIO DE GESTAQ UNIMED-BH 2019

REDE DE SERVICOS

PARTICIPAGAO DA REDE PROPRIA NA ASSISTENCIA AOS CLIENTES

Os Servigos Proprios sdo a base da nossa Rede de Servigos, fundamentais para a qualidade do
atendimento que prestamos aos nossos clientes. Ao longo de 2019, sua participacdo na assisténcia
cresceu em alguns servicos, como é o caso das consultas em pronto-socorro e das internagdes.
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RELATORIO DE GESTAQ UNIMED-BH 2019
REDE DE SERVICOS

160.000 lse31c 165724 EVOLUGAO DO NUMERO DE
160000 1,z o0 151030 INTERNACOES (2016-2019)
140.000 Mais de 165 mil internagdes foram
150000 asseguradas pela Unimed-BH em 2018,
‘ um crescimento de cerca de 5%
100.000 em relacao ao ano anterior.
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180000, 98% 86% COM ACREDITAGAO ONA E/OU
160.000 84% CERTIFICACAO 1SO (2016- 2019)
146,000 15 827 21 622 30.9382

81% das internacoes realizadas em nossa

21 698
120.000 rede de servigos, propria e credenciada,
100,006 135,203 R RS fora‘m' em hospitais acreditados ou
certificados. O percentual sofreu uma
80.000 124103 ligeira queda., seguindo a tendéncia
do ano anterior.
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RELATORIO DE GESTAQ UNIMED-BH 2019
REDE DE SERVICOS

EVOLUCAO DO NUMERO DE
COOPERADOS ATUANTES NOS
2129 SERVICOS PROPRIOS (2016-2019)

2100
O ndmero de médicos cooperados que
2.007

2.000 realiza pelo menos uma produgao por ano
1.928
1.900
1.800
174
1.700

2.200

nos Servigos Préprios cresceu nos mesmos
patamares nos Ultimos trés anos. Em 2019,
o crescimento foi de 7% em comparacao
ao ano anterior.

2016 2017 2018 2019
REMUNERAGAO DOS COOPERADOS
NOS SERVICOS PROPRIOS E SUA
300.000 25% vo0%  PARTICIPACAO NA REMUNERACAO
e 23% TOTAL PAGA AOS COOPERADOS
2% (2016 - 2019)

250.000
20.0%

Os Servigos Proprios asseguraram, em 2019,

200.000 mais de RS 288 milhoes em honordrios

150%  para os médicos cooperados e representam
288.249
150,000 24,8% do total pago aos cooperados.
256.392
10.0%
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100.000
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@ Valor em milhares de reais Participagdo percentual
no total pago aos cooperados



RELATORIO DE GESTAQ UNIMED-BH 2019
REDE DE SERVICOS

SATISFACAO E RECOMENDACAO DOS CLIENTES

COM OS SERVICOS PROPRIOS (2019)

Os Servicos Proprios contam atualmente com alto grau de recomendacao e satisfacdo dos
clientes. Em média, 9 entre 10 clientes indicam nossas unidades assistenciais. No topo esta
o nosso Centro Médico Unimed, que conta com 95% de satisfacdo dos clientes e 99% de
recomendagdo. Outros destaques sdo nossa Maternidade Unimed - Unidade Grajad, com
93% de satisfacdo e 98% de recomendacdo e os nossos Centros de Promogao da Salde,

com 90% de satisfacdo e 96% de recomendacdo.

175

Clinica Betim

Clinicas Unimed Pleno

Centro Médico

Centros de Promocdo da Saude

Hospital Infantil Sao Camilo

Hospital Unimed - Unidade Contorno

Maternidade Unimed

Unidade Contagem

Novo Hospital Unimed - Unidade Betim
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RELATORIO DE GESTAQ UNIMED-BH 2019
REDE DE SERVICOS

AVALIAGAO DOS COOPERADOS QUANTO A ESTRATEGIA
DOS SERVICOS PROPRIOS (2019)

Os Servicos Proprios contribuem para aumentar a vantagem competitiva da Unimed-BH
no mercado de Saude Suplementar. Esta foi a avaliacdo de 89% dos cooperados, segundo
Pesquisa Datafolha 2019. Além disso, 85% dos médicos também consideram que as
unidades préprias ampliam as oportunidades de trabalho para os cooperados.

B e eV O N 597

cooperativa no mercado de salide suplementar

Suprem lacunas da rede assistencial (NN 86%
176

e e N ©5%
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e e AP ace o N ©%;
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