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Rede de Servicos

Para oferecer a melhor assisténcia

aos nossos clientes, Rede Propria e Rede
Credenciada se uniram e superaram os
desafios impostos pela pandemia atuando
de forma coordenada e colaborativa.

A entrega da melhor experiéncia em satde para nossos clientes so foi possivel devido
d atuagdo integrada e coordenada de toda a Rede Assistencial da Unimed-BH.
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Fortalecimento
da Rede Assistencial

No ano de 2020, a eficiéncia do setor

de saude foi colocada a prova, e a crise
gerada pelo surgimento da COVID-19
exigiu que as instituicoes do segmento se
reinventassem. Diante do cenario adverso,
a Unimed-BH agiu de forma antecipada

e promoveu ag¢oes integradas também
para a Rede de Servicos de satde.

O trabalho, iniciado antes mesmo da pandemia do novo coronavirus ser decre-
tada pela Organizacao Mundial da Sadde - OMS, teve como principal objetivo
a preparacao das nossas unidades assistenciais préprias e credenciadas para
o potencial aumento da demanda por servicos de saude.

Uma das principais iniciativas foi o mapeamento de oportunidades de am-
pliacao da nossa estrutura na Rede Propria para o fortalecimento da Rede
de Servicos Unimed-BH. Investimos na ampliacao da nossa capacidade de
atendimento criando novas unidades de internacao e unidades de terapia
intensiva (UTIs) por meio das seguintes acoes:

« Adaptacdo do Centro de Promocdo da Sadde Unimed - Unidade Pedro | para
atuagdo como hospital temporario.

« Reativacao do Hospital Unimed - Unidade Betim Centro.

« Criagdo de novos leitos de UTI respiratéria no Hospital Unimed - Unidade
Betim e no Hospital Unimed - Unidade Contorno.

« Adequacdo de leitos para internacdo clinica de pacientes adultos no Hospital

Infantil SSo Camilo Unimed. Metas
38 3c
e3d
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Como resultado desse trabalho, foram disponibilizados mais de 200 novos
leitos para o tratamento de pacientes diagnosticados com o novo coronavirus
na Rede Assistencial Unimed-BH.

Para complementar a estratégia de fortalecimento dos nossos servicos, nego-
ciamos a reserva de leitos em seis prestadores da Rede Credenciada, destinan-
do mais 163 leitos (110 em unidades de internagdo e 53 de terapia intensiva)
para o atendimento aos nossos clientes.

Além dessas iniciativas, investimos na compra de insumos médicos impor-
tantes para a assisténcia e reforcamos nossos estoques com respiradores,
materiais, medicamentos e Equipamentos de Protecdo Individual (EPIs).

E importante destacar que todas essas medidas foram colocadas em pratica
gracas a solidez da Cooperativa, que, para cumprir o compromisso de garantir

acesso a assisténcia de qualidade, em tempo oportuno, elaborou estratégias
assertivas para a atuacdo conjunta dos seus servigos proprios e credenciados
nos momentos mais criticos da crise gerada pela pandemia.

Metas
3.8 3.c
e3d

Novos leitos de internagdo
e UTl criados para o
enfrentamento da pandemia
na Rede Prépria (Hospital
Unimed - Unidade Betim,
Hospital Unimed - Unidade
Contorno, Hospital Infantil
Sdo Camilo Unimed,
Hospital Unimed - Unidade
Betim Centro e hospital
tempordrio no Centro

de Promogdo da Satide
Unimed - Unidade Pedro ).

+de 200 +del60

novos leitos de internacdo e de terapia leitos de terapia intensiva foram
intensiva (UTI) foram criados na Rede reservados em hospitais credenciados

Propria, fortalecendo a oferta de assisténcia a Cooperativa, ampliando a nossa
qualificada aos clientes Unimed-BH capacidade de atendimento nos
diagnosticados com a COVID-19. momentos mais criticos da pandemia.
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Reforco para o time da assisténcia

Muito mais que estrutura, tecnologia e equipamentos, a oferta do melhor
cuidado é feita por pessoas. Por isso, com o aumento da demanda por assis-
téncia em nossas unidades proprias, em 2020 reforcamos a nossa equipe com
a abertura de cerca de 450 vagas para profissionais das diversas areas da satde
e mais de 400 oportunidades de trabalho especificas para cooperados. Dos
postos de trabalho ofertados aos médicos, 150 foram destinados a atuacdo
na linha de frente do enfrentamento da COVID-19.

Cerca de 400 médicos e 450 profissionais
da salide foram contratados para
fortalecer a equipe assistencial da
Unimed-BH na linha de frente do
enfrentamento da pandemia.

Metas
3.8 3.c
e3d

Pl wasn
1
[

o

Metas
81,82
83e85

Colaboradores paramentados
nas unidades proprias com
mensagens de incentivo

ao isolamento social.
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Seguranca assistencial como premissa

Com o apoio de uma equipe formada por médicos epidemiologistas e ou-
tros profissionais da salde, construimos diretrizes que garantiram ao publico
acesso a servicos de qualidade com seguranga em toda a Rede de Servicos
da Cooperativa.

Entre as principais acoes realizadas, estd a adequacao dos fluxos de atendi-

mento para a protecao das equipes assistenciais, dos pacientes com sintomas
respiratérios e daqueles com outros quadros de sadde. A medida foi tomada Metas
com base nas diretrizes do Ministério da Satde para o enfrentamento da 38 3c
COVID-19, com foco no controle da proliferacao do novo coronavirus. e3d

Pl wasn

O treinamento continuo dos nossos profissionais sobre as melhores préticas tnﬁ’
para o manejo de pacientes com suspeita ou diagndstico da doenga também “I
foi fundamental para a oferta do melhor cuidado aos nossos clientes, que

. . ~ . . Meta
contaram com o apoio e a orientacao de equipes altamente qualificadas em 5

todo o seu percurso assistencial.

+de 100

contetddos educacionais foram elaborados e disponibilizados pela Cooperativa
para a capacitacdo de médicos cooperados, dos demais profissionais da saude
e das equipes que atuam na linha de frente de atendimento aos nossos clientes
em todas as unidades assistenciais proprias e credenciadas da Unimed-BH.

Os treinamentos tiveram
como objetivo preparar as
equipes para o dia a dia do
enfrentamento da pandemia.
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Novas diretrizes para uma nova realidade

A atuacao responsavel da Cooperativa diante dos desafios impostos pela pan-
demia também contemplou a revisao dos fluxos de emissao de autorizacoes
para realizacdo de terapias sequenciais, procedimentos e cirurgias eletivas na
Rede Assistencial Unimed-BH.

3!-_1

Com os objetivos de priorizar o atendimento aos pacientes com COVID-19 e =
incentivar o adiamento de tratamentos e procedimentos eletivos, os pedidos _M/\'
tiveram data de validade ampliada, com atualizacao automatica em nossos Metas
sistemas. Tudo para facilitar a retomada dos atendimentos em momentos 38 3c
menos criticos da pandemia, oferecendo praticidade e seguranca ao nosso e3d
publico. S——
Para preservar leitos hospitalares, insumos e também proteger nossas equi- ﬁ'i

pes e clientes da exposicao desnecessaria ao risco de contaminacao pela

. . . ~ . Meta
COVID-19, cirurgias eletivas nao urgentes foram suspensas temporariamente 88

nas Redes Propria e Credenciada. Com foco na salide dos pacientes em tra-
tamentos importantes, cirurgias de urgéncia, oncolégicas e cardiolégicas e
demais procedimentos solicitados para criancas abaixo de 15 anos ou adultos

com idade superior aos 70 anos foram mantidos.

INFORMACAD IMPORTANTE: [r——

SUSPENSAQ DE CIRURGIAS ELETIVAS

Em funcBa do ripido
Ciowid-19 em

o de LT & unddades de dnternagio,
T g, entre os das 22713 & 1700, as cinenglas
elethas dos clientes do Sistema Unimed serds suspensas
temporadiamente em toda o rede assistencial Palmed-0H
[serviges priprios & credenclados)

Exan medicly fos necessdoia para priocear os lelbos para
paclentes conflrmados ou com suspelta da doenga Vinas

ostrans bnbciativas

agravamendoda pandermia

Com indicativos de
agravamento da pandemia,
as cirurgias eletivas ndo
urgentes foram suspensas
temporariamente em toda
a nossa rede para que os
Em crio de dibvbdies, » Gerdncln de Rede estark 3 disposigle. servigos de salde pudessem
priorizar os atendimentos
aos clientes com COVID-19
l e outros casos graves.

Segulmes juntos s enfrentsmento dessa crise para prestar o
metdhae stendimento ao clemte do Sktema Unlmed

Contamos oom & sul compreeerkio.
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Inovagdo a favor da saide

Como parte das acoes desenvolvidas para o enfrentamento da pandemia de
COVID-1S9, em 2020, lancamos servicos inovadores, que modernizaram o nos-
so jeito de cuidar e contribuiram para a oferta de assisténcia de qualidade,
com praticidade e seguranca para os nossos clientes, médicos cooperados e
equipes assistenciais.

3 St
Entre essas iniciativas, podemos destacar a Consulta On-Line Coronavirus, —M/\r
novo formato de atendimento que contribuiu para o controle da disseminacao
da COVID-19 e para a reducdo do tempo de espera para acesso a assisténcia g{'gefgsad

médica em nossas unidades de pronto atendimento.

i Lo

Desde o langamento, em marco de 2020, o servico registrou mais de 170 iy
mil atendimentos, beneficiando os clientes com diagndstico ou suspeita da ﬁ'i
COVID-19 com atendimento médico personalizado e de qualidade, no

conforto do seu lar. meta

Com o sucesso do modelo, o servico foi ampliado para o acompanhamento
de clientes em tratamento ambulatorial e para a continuidade das terapias
ndo médicas oferecidas pela Rede Credenciada em areas como nutricao, fi-
sioterapia, fonoaudiologia, psicologia, entre outras.

Saiba mais sobre a Consulta On-Line Coronavirus
no capitulo Quem faz a Unimed-BH - Clientes.

Para os clientes que
procuraram o atendimento
presencial em nossas unidades
proprias, também preparamos
uma estrutura especial. Os
casos suspeitos da COVID-19
ou com outros sintomas
gripais foram direcionados
para os consultdrios-cabines
para uma consulta on-line.
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Realizamos mais de

18.000

atendimentos
on-line em terapias ndo clientes
médicas, beneficiando o em 2020.

Atenta aos desafios impostos pela pandemia em nossa drea de atuacao, a
Unimed-BH também implementou um modelo complementar de atendi-
mento presencial para pequenas urgéncias clinicas nos Centros de Promocao

da Saidde Unimed - Unidades Pedro | e Santa Efigénia: a Pronto-Consulta. 3 et

O servico ampliou a disponibilidade de atendimento médico nas duas unidades —M/\r

durante os sete dias da semana, garantindo assisténcia a salde dos nossos

clientes com agilidade. Metas
38 e3d

Com acesso por meio de demanda espontanea nos locais de atendimento ou

Pl wasn

por meio de agendamento prévio via call center ou Agendamento On-Line l::-g:’
de Consultas, a Pronto-Consulta contribuiu para a preservacao dos prontos “I

atendimentos dos hospitais proprios da Cooperativa para os casos graves.

O servico oferecido aos clientes Unimed-BH nos Centros de Promocao da g‘zeta

Saude Unimed - Unidade Pedro | e Santa Efigénia se consolidou como uma

importante alternativa para o atendimento de pequenas urgéncias na Rede
Assistencial da Cooperativa, evitando o deslocamento dos nossos clientes
para unidades hospitalares.

Mais um recurso inovador
adotado pela Cooperativa
foi a visita virtual para
pacientes em internacdo
em nossas unidades
proprias. Com o apoio da
tecnologia encurtamos as
distancias impostas pela
pandemia, contribuindo para
a humanizagéo do cuidado
e oferecendo acolhimento
e conforto por meio do
contato com suas familias.
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O nosso apoio aos servicos parceiros

A pandemia gerou grandes impactos na economia, especialmente no seg-
mento de salde. Tendo em vista o aumento significativo dos custos de ma-
teriais e de medicamentos e a reducao dos atendimentos eletivos na Rede
Assistencial, com reflexo direto no faturamento dos servicos, a Unimed-BH
desenvolveu uma politica de beneficios inédita para apoiar financeiramente
a Rede Credenciada.

Como uma cooperativa que entende a importancia de seu papel para a sus-
tentabilidade do setor, disponibilizamos um adiantamento complementar de
faturamento a toda a Rede Prestadora, garantindo fluxo de caixa para muitas
dessas empresas no periodo mais critico da pandemia.

O beneficio garantiu aos servicos assistenciais o recebimento de até 70% do
valor habitualmente faturado com o atendimento aos clientes Unimed-BH
no periodo de marco a junho de 2020. O ressarcimento a Cooperativa foi
feito de forma parcelada, com débitos nas producdes dos meses posteriores
a liberacao do crédito para as instituicoes.

prestadores aderiram ao adiantamento
complementar de produgdo, que destinou

RS 39.077.393

milhées para contribuir para a seguranga financeira
dos nossos servicos parceiros.

Metas
1713 1716
el717
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Para complementar a iniciativa, oferecemos aos hospi

tais e aos servicos de

endoscopia credenciados um adicional na remuneracao referente aos aten-

dimentos realizados aos nossos clientes como auxili

0 para a aquisicao de

Equipamentos de Protecdo Individual (EPIs), itens fundamentais para protecao

das equipes assistenciais durante a pandemia.

Por meio desse auxilio, disponibilizamos
RS 11.755.927 a 64 prestadores no
periodo de marco a dezembro de 2020.

Sus empresa aderbu ao
adlantsments de produciol
TS uma novidade iepomane

para vici Terdn e vkl a 0 cendeio

ottt due alieis wheenen, a
Linfmed Bl amglioy o gericda de

FissareEwnle de valir relerenly b
muxilio irs 05 parcelas. Saths mad,

ad V1Y | 1T S ke b= DI

desafios da pandemia

aqui comi fol o evento

Baa maticla para oi hoipitals
O P

O aunille puars aguklcio de TPK pare
btk credenciad fol seplledo
Dor mnals dods meses & apors val abs
21 oe agosbed Cligue agul pava sabor
ks sobne este benediclo Cor Visa 3
DrOLeTA0 de ROTIS Souipes

IMPORTANTE

Swcion. 1o

A

=i Umiecd BH

oOono@

Edi¢do do informativo mensal
enviado aos prestadores

com orientagdes sobre os
beneficios oferecidos pela
Cooperativa como apoio

a rede no enfrentamento

da pandemia.
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O nosso cuidado em numeros

Mesmo diante de tantos desafios, a atuacdo conjunta das nossas redes Prépria
e Credenciada garantiu a conquista de resultados surpreendentes na oferta de
assisténcia integral a saide dos mais de 1,31 milhdo de clientes Unimed-BH.

Em 2020, contamos com o trabalho de 331 prestadores, entre hospitais,
clinicas e laboratdrios, que estao estrategicamente distribuidos em nossa
area de atuagao e registraram a realizacao de 4.272.255 consultas eletivas,

1.071.290 consultas de urgéncia, 20.781.032 exames e terapias, além de
131294 internacoes.

331 4.272.255

unidades assistenciais, entre consultas eletivas
hospitais, clinicas e laboratdrios
proprios e credenciados

1.071.290 131.294

consultas de urgéncia internacoes

20.781.032
exames e terapias c /
216.483

Os dados de consultas eletivas, consultas de urgéncia, internagdes e exames e terapias se referem aos atendimentos prestados dentro da Rede Unimed-BH.
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Juntos pela oferta da melhor
experiéncia ao cliente

Para seguirmos avancando rumo a exceléncia no atendimento ao cliente, di-
versas iniciativas de incentivo a qualificacao continua da Rede de Servigos
Unimed-BH tém sido realizadas pela Cooperativa. Uma delas € o Net Promoter
Score (NPS), que avalia o grau de satisfacdo e recomendacdo com os nossos
servicos. Outra iniciativa é o Selo de Exceléncia Assistencial, que chegou a
sua 4° edicao em 2020.

Foram 46 unidades assistenciais reconhecidas, entre hospitais, clinicas onco-

l6gicas, servicos de imagem, anatomia patoldgica, nefrologia e radioterapia,
sendo que os trés ultimos participaram da avaliacdo pela primeira vez.

Selos de exceléncia em nimeros

Selo Hospitalar 19 participantes
Selo da Oncologia 7 participantes
Selo dos Servigos de Imagem 61 participantes
Selo da Nefrologia 3 participantes
Selo da Anatomia Patoldgica 15 participantes
Selo da Radioterapia 3 participantes

Com metas estabelecidas a partir de indicadores de qualidade, que tém como
principal pilar a avaliacao que nossos clientes fazem sobre o cuidado rece-
bido durante todo o seu percurso assistencial, a analise do desempenho dos
prestadores é feita por meio de auditorias realizadas por instituicdo terceira.
A maioria dos participantes do programa também recebe adicional em remu-
neracao de acordo com os resultados alcancados em cada ciclo de avaliacoes.

Pela primeira vez em formato
on-line, o Encontro Exceléncia,
evento de reconhecimento dos
prestadores pelo alcance do
Selo de Exceléncia Assistencial
chegou @ 4° edicdo em 2020.
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Por causa da necessidade de
adequacdo dos cronogramas
"T' [' - [ e A, A das auditorias em fun¢do da
h-l - . o l [, v pandemia, realizamos dois

L : e encontros para celebragdo
dos resultados alcancados
pelos prestadores no
programa. Os eventos
contaram com a participagdo
dos representantes dos
servicos participantes do
Selo de Exceléncia em uma
plateia virtual que péde
interagir com o publico ao
vivo, durante a transmiss@o.

.
L3 l;_ .1

Para apoiar nossos prestadores na identificacao de oportunidades de melhoria
em seus processos, a Unimed-BH implantou em toda a Rede Assistencial o
Net Promoter Score (NPS). Essa metodologia de avaliagdo da experiéncia do
cliente é reconhecida internacionalmente e oferece as instituicoes subsidios
para a evolucao continua do seu trabalho com foco na fidelizacao dos seus
publicos de relacionamento.

Atualmente, quase a totalidade dos servicos ja podem contar com o NPS como
ferramenta de apoio a melhoria continua do cuidado oferecido aos clientes
Unimed-BH. Os resultados alcancados por cada um dos servicos sao disponi-
bilizados de forma transparente no site da Cooperativa, junto das informacoes
cadastrais de cada prestador no Guia de Rede de Servicos Unimed-BH.

Além dessa acao, temos realizado o monitoramento de todas as manifestacoes
registradas por nossos clientes nos canais de comunicagao da Cooperativa, com
acompanhamento das tratativas de cada reclamacao. Esse trabalho conjunto

tem sido fundamental para a manutencao dos indices de satisfacao com os Metas
servicos oferecidos pela nossa Rede Assistencial em patamares positivos, de
acordo com as avaliacoes de mercado.

Em 2020, recebemos o total de

Todos os relatos foram analisados
? 4 e tratados pela Geréncia de Rede da
° Cooperativa, com retorno aos clientes

conforme diretrizes da Agéncia Nacional

manifestacoes de clientes. de Saude Suplementar - ANS.
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Saiba mais sobre como a Cooperativa cuida das tratativas de reclamacées
de clientes no capitulo Nossa Unimed-BH — Reputacdo.

Suficiénciaderede e
sustentabilidade do negdcio

Para avancar ainda mais em qualidade e acesso, a Unimed-BH realiza analises
continuas da demanda dos nossos clientes por servicos assistenciais em nossa
area de atuagao. A partir desse trabalho, temos um panorama geral da capa-
cidade de atendimento da nossa rede e definimos a melhor estratégia para a
garantia de acesso a servicos de qualidade, com seguranca ao nosso publico.

Tendo em vista os resultados dessas avaliacoes, desde 2015 novos credencia-
mentos foram suspensos na Cooperativa. Além disso, com base nas avaliacoes
de qualidade conduzidas pela nossa equipe, temos como pratica a revisao ro-
tineira do portfélio de instituicoes parceiras. Assim, em 2020, foram realizados
trés descredenciamentos de unidades assistenciais na Cooperativa, além do
encerramento da oferta de cinco servicos em prestadores das dreas de Me-
dicina Laboratorial e Diagndstico de Imagem que fazem parte da nossa rede.

Com foco na oferta do melhor cuidado aos nossos clientes, também reforca-
MOS a Nossa atuacao com a contratacao de quatro novos servicos de terapias
nao médicas, além da ampliacdo do credenciamento em seis empresas ja
credenciadas a Cooperativa para assisténcia em terapias nao médicas, em
Medicina Laboratorial e no Programa de Cuidado por Inteiro. Como parte
desse fluxo, realizamos a transferéncia dos atendimentos de equipes multi-

disciplinares exclusivamente para a Rede Credenciada. Assim, nossas unidades
ambulatoriais se tornaram referéncia para a assisténcia médica ao cliente Metas
Unimed-BH e ampliamos o portfélio de empresas parceiras nas areas de nu- 8
tricao, fonoaudiologia, psicologia e demais terapias sequenciais.

Atualmente, contamos com 27 servi¢os
credenciados nas areas de nutricao,
fonoaudiologia, psicologia e demais
terapias sequenciais para atendimento
aos clientes Unimed-BH.
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Relacionamento proximo
para a evolucao do cuidado

Com foco na evolugao continua da assisténcia, temos trabalhado para estreitar
ainda mais o relacionamento com a Rede Credenciada. Em um mercado cada
vez mais competitivo, a nossa parceria com os prestadores é fundamental
para o fortalecimento da nossa atuacao e o desenvolvimento sustentdvel da
Cooperativa e de toda a sua Rede de Servicos.

Nesse sentido, temos aprimorado continuamente o nosso modelo de relacio-
namento com a Rede Credenciada. Trabalho que tem conquistado altos indices Meta

de satisfagao nas pesquisas realizadas anualmente com 0s nossos parceiros. Em

2020, o resultado da pesquisa foi de 86% em satisfacdo geral com os processos S
da Geréncia de Rede, patamar de exceléncia similar ao alcangado em 2019 (87%). 5“5’

Com a pandemia e a recomendacao de distanciamento social, reformulamos

0 nosso modelo de visita aos prestadores e, com o apoio de ferramentas tec- Q','ge“’
noldgicas, fizemos 1.175 reunides virtuais para o acompanhamento das rotinas

de trabalho, a solucao de demandas e o compartilhamento de orientacoes 17 o
importantes sobre iniciativas e projetos da Cooperativa. @
Por meio do registro de solicitagoes via Fala Prestador, ferramenta on-line que Metas
permite a tratativa de temas diversos com acompanhamento das solucoes de 27'1127

tickets e do histdrico de atendimentos, 13.495 demandas foram atendidas.

1.175 13.495

reunioes de alinhamento demandas foram registradas pelos
com os prestadores foram servicos credenciados Unimed-BH
realizadas em 2020. com tratativas via Fala Prestador.

867% 877

€ o indice de satisfacdo dos é a satisfacdo
prestadores com o trabalho com a Unimed-BH.
da Geréncia de Rede.
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Espaco aberto para a escuta e a participagao

Em 2020, seguimos com a agenda do Café do Prestador, encontro que tem
permitido a troca de experiéncias e o alinhamento de informacoes entre os
representantes dos prestadores e a diretoria da Unimed-BH.

Em formato on-line, realizamos quatro edigdes do evento, todas destinadas
as unidades hospitalares da nossa rede assistencial, para analise do cenario
epidemioldgico e dos impactos da pandemia da COVID-19 em nossos servicos.

As reunides foram importantes para a definicdo de estratégias coletivas para
o enfrentamento da crise e contribuiram para tornar este periodo atipico um
momento de aprendizado e crescimento.

Relato 2\
Integrado nJ

Metas
16.6e16.7

Convite enviado aos
prestadores para participa¢do
em um dos Encontros com

a Diretoria da Unimed-BH.

Cerca de 20 participantes
marcaram presenca em
cada edi¢do do Café do
Prestador, que teve como
foco a troca de experiéncias
com os hospitais da Rede
de Servicos Unimed-BH.




UNIMED-BH 5¢

Mensagem Linha do Pandemia do Nossa Sustentabilidade Quem faz Relato 2\
da Diretoria Tempo Novo Coronavirus Unimed-BH e Governanga a Unimed-BH O Amanha Integrado nJ

S

203 RELATORIO DE GESTAO UNIMED-BH 2020 / Rede de Servigos

Atencao Perinatal em pauta

Mesmo diante da pandemia, avancamos também no aprimoramento do cui-
dado perinatal. Como parte do Projeto Parto Adequado, do qual participamos
desde 2017, realizamos a revisao completa dos nossos protocolos e processos
assistenciais das nossas maternidades com foco no atendimento das neces-
sidades das nossas clientes e na oferta de servicos de salde com cada vez
mais qualidade, seguranca e eficiéncia.

A partir de novas metas e resultados assistenciais contratualizados com os
idealizadores do projeto (Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS,
Hospital Israelita Albert Einstein - HIAE e Institute for Healthcare Improvement
— IHI), revisitamos e aprimoramos a jornada do paciente em nossas unidades
da Rede Prépria de forma a favorecer o aumento dos indices de parto normal
na rede Unimed-BH aliando o desejo das clientes as condicoes mais seguras
para a sua assisténcia.

Como fruto desse trabalho podemos citar a realizacao de treinamentos con-
tinuos com as nossas equipes e o envolvimento das equipes multiprofissio-

nais na elaboracao de novos fluxos assistenciais, além da reforma dos blo- 3 i
cos cirdrgicos, dos centros de parto normal e das unidades de internagao na _M/\'
Maternidade Unimed - Unidade Grajau e na maternidade do Hospital Unimed

- Unidade Betim. Tudo com foco no atendimento das diretrizes nacionais de Q"f‘;;m
seguranca e oferta da melhor experiéncia ao cliente. 3ce3d

Nossas maternidades
proprias contam com quartos
PPP - ambientes preparados
para oferecer acolhimento

e atendimento humanizado
as parturientes nos trés
estdgios do parto: o pré-parto,
o parto e o pos-parto.
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Rede Propria

Unidades da Rede Prépria e ano de inauguracao
ou incorporagao do servico

1. Central de Operacdo do Atendimento Domiciliar (1999)
2. Central de Operagao do Atendimento Mével (2001)

3. Maternidade Unimed - Unidade Grajau (2004)

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

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

7. Centro de Promogao da Saude Unimed - Unidade Conceicdo do Mato Dentro (2013)

8. Centro de Promogao da Satide Unimed - Unidade Betim (2014)
9. Centro Médico Unimed (2014)

10. Clinica Unimed Pleno - Unidade Betim (2014)

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

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

14. Hospital Unimed - Unidade Betim (2019)

15. Clinica Unimed (2019)

Venda Nova

Norte

Nacional

Vargem das Flores Nordeste

Pampulha

Ressaca
Nore ENIAcE BELO HORIZONTE@
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Participacdao da Rede Propria na assisténcia aos clientes

Os Servicos Proprios sao a base da nossa Rede de Servicos, fundamentais para a
qualidade do atendimento que prestamos aos nossos clientes. Ao longo de 2020,
a atuagao destes servicos teve papel fundamental na estratégia da Unimed-BH
de combate a pandemia.

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

78%

22%

2015

54%

46%

2015

22% 21%

‘ 78% ‘ 79%

2016 2017

@ Servicos Préprios

|54'/. |53‘/-

46% 47%

2016 2017

@ Servicos Préprios

78% 77%
22% 23%
2018 2019

® Rede Credenciada

|52‘- |46%
54%
48%

2018 2019

® Rede Credenciada

74%

Consultas eletivas

26%

2020

37%

Consultas em

. pronto-socorro

2020
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Participacdao da Rede Propria na assisténcia aos clientes

Os Servicos Proprios sao a base da nossa Rede de Servicos, fundamentais para a
qualidade do atendimento que prestamos aos nossos clientes. Ao longo de 2020,
a atuagao destes servicos teve papel fundamental na estratégia da Unimed-BH
120%

de combate a pandemia.
100%
80%
60% 91% 91% 90% 89% 87% 87%
Exames e terapias
40%
20%

o B W% Yo~ '11% '13% '13%

2015 2016 2017 2018 2019 2020
@ Servigos Préprios ® Rede Credenciada
120%
100%
80%
60% 75% 75% 75% 75% 71% 70%
Internacoes
40%
A partir de 2019, apds a inauguragdo
do Hospital Unimed - Unidade
20% Betim, registramos um aumento
° 25% 25% 25% 25% 29% 30% nas internagdes realizadas na Rede
Propria. Além dos atendimentos na
nova unidade, esse crescimento estd
0% relacionado com a evolucdo de nossa
2015 2016 2017 2018 2019 2020 carteira de clientes.

@ Servigos Préprios ® Rede Credenciada
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Evolu¢do do nimero de interna¢des

Mais de 131 mil internacoes foram asseguradas pela Unimed-BH dentro de sua
Rede Assistencial em 2020, uma reducao de cerca de 20% em relacao ao ano an-
terior. Isso se deve a diminuicao de internacdes provenientes de cirurgias eletivas
nao urgentes, que deixaram de ser priorizadas em razao da pandemia.

180.000

158.316 165,724

100090 5048 145801 151030
140.000 131294
120.000
100.000
80.000
60.000
40.000
20.000

0

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Evolu¢do do numero de cooperados

atuantes nos Servigos Proprios

O ndmero de médicos cooperados que realiza pelo menos uma producao por ano
nos Servicos Proprios se manteve estdvel em 2020.

2,500
2281 2277
2129
2.000 1928 2007
1834
1500
1.000
500
0
2015 2016 2017 2018 2019 2020



UNIMED-BH 5¢

Mensagem Linha do Pandemia do Nossa Sustentabilidade Quem faz
da Diretoria Tempo Novo Coronavirus ~ Unimed-BH e Governanga a Unimed-BH O Amanha

208

S

RELATORIO DE GESTAO UNIMED-BH 2020 / Rede de Servigos

Remuneracao paga aos cooperados nos Servicos Proprios e

sua participacao na remuneracao total paga aos cooperados

Os Servigos Proprios asseguraram, em 2020, mais de RS 274 milhdes em ho-
norarios para os médicos cooperados e representam 30,4% do total pago, um
acréscimo de quase 6 p.p. se comparado ao ano anterior.

350.000 35%
30%
300.000 30%
250.000 25%
200.000 19% 20%
150.000 15%
100.000 10%
159.749 187.096 288.249 §M274.166
50.000 5%
0 0%
2015 2016 2017 2018 2019 2020
@ Valor em milhares de reais ® Participagao percentual no

total pago aos cooperados

Relato
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Dados assistenciais
Um compromisso permanente da Unimed-BH é a melhoria da assisténcia por meio
do uso eficiente dos recursos. Na plataforma Gestao Unimed-BH de Indicadores
Assistenciais - GUIA, podemos acompanhar a evolucao de dados que medem e
monitoram essa qualidade. Em 2020, muitos indicadores sofreram influéncia da
pandemia da COVID-19.

> 449 4,54 4,65
4
3,38
3
2 , L]
Consultas médicas

) por cliente
0

2017 2018 2019 2020
8 749 7,55 7,67
7
° 5,27
5
4
. Consultas médicas eletivas

por cliente idoso

2
1
0

2017 2018 2019 2020

Em 2020, houve redugdo de 273% neste indicador para a carteira geral de clientes, e de 31,2%
dentre os idosos. No mesmo periodo do ano anterior, havia sido registrado aumento de 24%
e 15%, respectivamente. A pandemia do novo coronavirus, e a consequente necessidade de
isolamento social, auxiliam a explicar essa reducdo.

Expressa a razdo entre a quantidade de consultas médicas eletivas realizadas no periodo e o
numero de clientes ativos na carteira (geral ou clientes com 60 anos ou mais, respectivamente).
Dados da competéncia de outubro de cada ano, com valores acumulados de 12 meses.
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Percentual de Interna¢oes por Condicao

Sensivel a Atenc¢do Primaria (ICSAP)

Em 2020, houve reducao de 12,6% neste indicador. Entre 2018 e 2019,
a variacao ocorreu em sentido oposto, com aumento de 1,3%.

155
15,06
15
14,68
14,49
145
14
135
13 12,83
125
Expressa o percentual de internagées por condi¢bes
sensiveis a atencdo primdria (ICSAP). Essas condicbes
12 representam um conjunto de agravos a saude cujas
internagbes sdo passiveis de redugdo por meio de
intervencées no nivel primdrio de atencdo a sadde.
115 Dados da competéncia de outubro de cada ano, com
2017 2018 2019 2020 valores acumulados de 12 meses.

Exames complementares por consulta médica eletiva

Em 2019, ocorreu um aumento de 134% neste indicador. Com a pandemia, muitas
consultas eletivas de rotina em pacientes de baixo risco foram adiadas, o que nao
ocorreu com 0s €casos mais complexos ou de maior risco assistencial, que de-
mandam mais exames. O atendimento de casos suspeitos da COVID-19 (exame
de PCR) também impactou o indicador.

3,45
35

N

=

Expressa a razdo entre a quantidade de exames
complementares solicitados em atendimentos eletivos
e o numero de consultas eletivas no mesmo periodo.
Ndo considera solicitacGes realizadas em internacées
ou em servicos de urgéncia e emergéncia. Dados da

2017

3 2,87 3,01 3104
25
15
0,5

0

2018 2019

2020

competéncia de outubro de cada ano, com valores
acumulados de 12 meses.
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Percentual de clientes que se consultaram com outro

médico da mesma especialidade em até 45 dias

Em 2020, foi observada uma reducao de 19,4% neste comportamento, possi-
velmente como consequéncia da necessidade de menor circulagao de pessoas
durante a pandemia. No ano anterior, foi observado aumento deste indicador na
casa dos 61%.

10 9,37

s 862 8,83
7,55
Indica o percentual de beneficidrios distintos, atendidos
por cada cooperado, que se consultaram com outro
médico da mesma especialidade em até 45 dias. Dados
0 da competéncia de outubro de cada ano, com valores

2017 2018 2019 2020 acumulados de 12 meses.

@

~

[}

ul

~

w

N

—

Percentual de retorno a servigos de urgéncia

e emergéncia em até trés dias

Em 2020, foi observada uma reducao de 133% neste comportamento, possivel-
mente como consequéncia de uma maior preocupacao com a pandemia. O servico
de consultas on-line também teve papel decisivo nesta reducao. No ano anterior,
foi observado aumento deste indicador na casa dos 6,9%.

94 9,32
92
° 885
88 8,71
86
84
82 8,08
8
78
Expressa o percentual de atendimentos em servicos de
76 urgéncia e emergéncia que resultaram em retorno em
até trés dias a qualquer servico de mesma natureza.
74 Dados da competéncia de outubro de cada ano, com
2017 2018 2019 2020 valores acumulados de 12 meses.
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Razao do tempo de permanéncia hospitalar
em relagdo a referéncia

Em 2020, ocorreu um aumento de 15% neste indicador, impulsionado, dentre
outros fatores, pela internacao de pacientes com COVID-19 e pela reducao rela-
tiva de internacdes de baixa complexidade. Entre 2018 e 2019, registrou-se uma

reducao de 12%.
15
147
14
145 144 45
14
135
13
1,26
125
12
115
2017 2018 2019 2020

Percentual de reinternacao de idosos em até 30 dias

Em 2020, foi observada uma reducao de cerca de 2,9% em relacao a 2019. Um
resultado significativo e favoravel para a Cooperativa. Reflexo de a¢des de acom-
panhamento da condicdo dos pacientes promovidas pela Cooperativa nos ulti-
mos anos e dos cuidados com a pandemia. Entre 2018 e 2019, essa variagao ja

apresentava queda, com diminuicao em 3,5%.

ros 16,24
16,2

16
158 15,67
156

154
15,18 15,2
152

15
148
146

2017 2018 2019 2020

Indicador que avalia o percentual de internagées
clinicas em clientes com 60 anos ou mais

que resultaram em reinternagdo de qualquer
natureza, em até 30 dias apds a alta. Dados

da competéncia de outubro de cada ano,

com valores acumulados de 12 meses.
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Avaliacao dos cooperados sobre

a estratégia dos Servigos Proprios

Dentre os médicos cooperados ouvidos pelo Datafolha em 2020, 95% conside-
ram que os Servicos Proprios contribuem para o fortalecimento da Cooperativa
e 93% tém a percepcao de que contribuem para que a Unimed-BH permaneca na
lideranga de mercado em sua regiao de atuacao.

cocomoider g mercado o regiso (D o3 7
permaneca como lider de mercado na regido 4
Contribuem para uma maior o
eficiéncia da gestdo da Cooperativa —91/0
s xigencis aos ctentes por reco R 5 0 7;
atender as exigéncias dos clientes por preco °
T atao mether ko aerecrsos ds Cooperats (RN 5 5 2
e para o melhor uso de recursos da Cooperativa o
e dostandmento s seus crentes D o 7
qualidade do atendimento aos seus clientes o
e s clemen de manera ericenre D S 5
seus clientes de maneira eficiente 88%
com modelos verticalizados 86%
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