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José Augusto Ferreira, Mucio Pereira Diniz,
Samuel Flam, Maria das Mercés Quint&o Frées
e Eudes Arantes Magalhdes: diretoria
implantou Selo de Excelé 1 Assistencial
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Iniciativa pioneira traz como
principal valor a experiéncia do cliente

ViverBrasil

ENTREVISTA FLAVIO ROSCOE, PRESIDENTE DA FIEMG: MEDIDAS IMPOPULARES, MAS URGENTES
ARTIGO PCO HA UM INDISFARGCADO SENTIMENTO DE ESPERANGA NO AR
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ESPECIAL CAPA

SELO DE
EXCELENCIA

TEXTO \ MARCO AURELIO NEVES

Forga do coletivo: decisdes compartilhadas
contribuem para posicionar a Unimed-BH como a
melhor entre as maiores operadoras do setor
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Unimed-BH se destaca no setor
de saude pela atuacdo conjunta
de médicos em prol do cliente

No eterno desafio que € a saude brasileira, uma
iniciativa inovadora da Unimed-BH chama
atencao no setor por seus resultados e pio-
neirismo. E o Selo de Exceléncia Assistencial
Unimed-BH, programa criterioso de avaliacio
e reconhecimento de servicos da rede de aten-
dimento — Propria e Credenciada — que tem
como um dos pilares a experiéncia dos clientes,
ainiciativa direciona o olhar para os processos
de gestdo e propde melhorias que beneficiam
quem utiliza os servigos.

A Unimed Belo Horizonte conta hoje com
mais de 1,2 milhao de clientes e 342 unida-
des assistenciais em toda a rede. Em abril de
2019 inaugura o Hospital Unimed - Unidade
Betim, cujos investimentos somaram R$ 250
milhoes. Também €, reconhecidamente uma
das melhores operadoras médico-hospitala-
res do pais. Segundo o Indice de Desempenho
da Saude Suplementar (IDSS) da Agéncia Na-
cional de Saude Suplementar (ANS), que ava-
lia a performance das empresas de planos de
saude no Brasil, a Cooperativa se destacou,
pela quinta vez consecutiva, como a melhor
entre as maiores do setor.

A criacdo do Selo de Exceléncia Assisten-
cial refor¢a o compromisso da Unimed-BH
com o avanco da saude, indo além da analise
dos critérios avaliados em certificagoes de
qualidade adotadas por entidades nacionais
einternacionais.

0 Selo avalia os servicos de saude em cinco
dimensdes: Certificacéo, que verifica o com-
promisso da rede em atender aos principais
requisitos de qualidade reconhecidos interna-
cionalmente. Acesso, que oferece ao paciente

um atendimento com equidade e em tempo
oportuno para obtencao do melhor resultado.
Seguranca, que considera se ha gerenciamento
de riscos durante a assisténcia. Desempenho,
que analisa o resultado de todo o processo e a
efetividade clinica. E, por fim, a experiéncia do
cliente, que considera o cuidado do prestador
durante o atendimento em todas as fases de
contato com o servigo, bem como suas impres-
soes aolongo do processo. O éxito em cadauma
dessas dimensdes € representado por uma es-
trela. E, para obter o reconhecimento, é preciso
no minimo trés.

O diretor-presidente da Unimed-BH, Sa-
muel Flam, comenta que o cliente € o ponto cen-
tral dessa iniciativa. “Nosso paciente tem a
segurancade que, onde quer que seja atendido,
terd acesso a um servico de qualidade”, destaca.

FOCO PRINCIPAL

O objetivo do Selo, basicamente, é o reconhe-
cimento dos prestadores por meio de medicio
e monitoramento de indicadores que identifi-
cam a experiéncia dos clientes em todo o seu
percurso de atendimento. Essa metodologia é
diferente das demais acreditacdes na area da
saude, o que torna a afericdo da Unimed-BH
pioneira. Uma das inovag¢des do modelo € o fato
de que os pacientes, por amostragem, sdo visi-
tados pelas enfermeiras da Cooperativa, que
aplicam um questionario para avaliar a expe-
riéncia no atendimento de saude. A percepcio
dos pacientes é a base para os indicadores e
o caminho para que os servigos avancem na
qualidade assistencial.

A avaliacdo é feita em ciclos e o ultimo
esta sendo finalizado agora. Dessa forma, por
ano, os hospitais e clinicas que participam
do programa tém a possibilidade de ascender
na classificagdo, como também enfrentar um
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descenso, ja que as exigéncias mudam — e au-
mentam. Nao é facil conseguir as trés estrelas
para garantia do Selo, muito menos as cinco.
O Hospital Biocor, até hoje, conseguiu cinco
estrelas desde que as avaliagdes comegaram,
em novembro de 2016.

O programa conta com adesdo voluntaria
e a auditoria fica por conta do IQG — Heal-
th Services Accreditation, a maior entidade
acreditadora da drea da saude na América
Latina e terceira maior do mundo. O projeto
vem sendo expandido para outras especiali-
dades e, em abril do ano passado, a Oncologia
passou a integrar o Selo de Exceléncia, com
indicadores especificos, cujo o olhar é volta-
do ao cuidado de pacientes com cancer. Este
ano ja houve o reconhecimento relativo ao
primeiro ciclo de avaliacdes.

CUIDADO COM O CLIENTE

Como todos os processos da Cooperativa, o Selo
de Exceléncia Assistencial é uma construcgao
coletiva, que mostra a for¢a da Unimed-BH.
Com apoio da Rede Propria e Credenciada, esta
sendo estruturado na Regido Metropolitana
um padrao de atendimento em saude que que
coloca o cliente no centro do cuidado. E sdo
beneficiados ndo apenas os da Unimed-BH,
mas toda a comunidade. “Quando a gestao dos
hospitais tem foco na qualidade, as dimensoes
do Selo passam a ser objetivos estratégicos e
proporcionam uma nova viséo da assisténcia’,
afirma José Augusto Ferreira, diretor de Provi-
mento de Saude da Unimed-BH.

Ainovacio do Selo de Exceléncia Assisten-
cial Unimed-BH se da, entre outros pontos,
por incentivar um atendimento completo, de
qualidade e ouvir as percepcdes durante o seu
percurso na rede. O contato com os pacien-
tes dos hospitais e clinicas sempre existiu,
é verdade, e é fundamental para a melhoria
da assisténcia. A questdo, agora, € a proati-
vidade. Se antes a operadora agia pela ma-
nifestacio do cliente, seja motivada por uma
reclamacgao ou sugestdo, agora, a Unimed-BH
tem a iniciativa de ir até ele e entrevista-lo
a respeito da experiéncia que teve durante o
atendimento. José Augusto Ferreira acredita
que a postura de ir até o cliente e ouvi-lo co-
labora com a gestao e aproxima a Cooperativa
da Rede Prestadora. “Isso faz toda a diferen-
ca. Primeiro, porque vocé consegue ouvir um
universo muito maior de pessoas. E segundo,
porque vocé consegue perceber manifestagoes
que as vezes, ele (o cliente) ndo faria se fosse
apenas um mecanismo de reclamacio ou que
ele tivesse que tomar a atitude de fazer isso”.

A Unimed-BH entende essa escuta como
uma oportunidade de buscar a satisfagdo do
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cliente e estd preparada para isso. “O que é o
atendimento em saide? E escutar o paciente.
E estamos absolutamente preparados para
ouvir o que o nosso cliente tem a nos dizer”,
sentencia Samuel Flam.

O SELO E O BRASIL

Bem posicionadanos principais rankings de
negocios no Brasil e dona da sétima maior
carteira de clientes do pais, ainda que sua
operacao seja metropolitana, a Unimed-BH
acredita que iniciativas como o Selo de Exce-
léncia Assistencial, que visam a satisfacéo
dos clientes, tendem a ter impacto positivo na
saude. “Uma evolugdo na qualidade do atendi-
mento, como a que estamos experimentando
desde a implantacio do Selo, certamente ul-
trapassa os limites da operadora”, diz Samuel

JOSE CARLOS IRMA FABIANA CANDIDO

Flam. Ele ainda explica que, em um hospital
credenciado, se a Unimed-BH tem metade dos
leitos, havendo melhoria neles, é natural que
haja um avango em toda a unidade. “O selo foi
criado e implantado pela Unimed-BH, mas
quando a rede credenciada passa a ver valor
na melhoria da entrega, ela € estendida para
todos os seus clientes”, completa.

A expansio de uma politica de satude mais
humanizada também reverbera no poder pu-
blico, j4 que drgaos responsaveis pelaregulacao
veem essas iniciativas como bons exemplos
para todo o setor, diz Samuel Flam. “Todas as
boas praticas, seja na drea da satide ou em qual-
quer outra, podem ser expandidas e replicadas,
e tenho a impressao que uma vez que vocé apre-
senta um projeto com resultados significativos,
vocé pode ser um exemplo”, finaliza. @
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MARIO VRANDECIC MARCUS JANNUZZI

BRAGA NITZSCHE

DIRETOR ADMINISTRATIVO

E FINANCEIRO DO

HOSPITAL FELICIO ROCHO
"0 Selo de Exceléncia
Assistencial representa um clhar
externo que ajuda a buscar
melhorias Nnos processos.

Com a certificagéo, oltivemos
reconhecimento, ganhos
financeiros e assistenciais.

A parceria tem proporcionado
melhoria constante nos
indicadores de qualidade e
sustentabilidade dainstituigéo.”

DIRETORA GERAL DO
HOSPITAL MADRE TERESA
“Receber o Selo Exceléncia
Assistencial mais uma vez, e
pelo segundo ano consecu-
tivo comprova a qualidade
dos servigos prestados &
comunidade mineira, a
exceléncia da equipe em
oferecer um atendimento
seguro e humanizado e ©
sucesso da nossa misséo:
cuidar da saude integral
dos clientes com excelén-
cia e sustentabilidade”.

PRESIDENTE

DO BIOCOR

"0 Selo de Exceléncia
Assistencial Unimed-
-BH é a chancelg, pela
vis@o da seguranga

do cliente, do trabalho
desenvolvido pelo Biocor.
E o reconhecimento e

c resposta positiva a
todo o nosso esforgo na
busca da exceléncia,
COM seguranga assis-
tencial, no atendimento
QoS NOssos pacientes”.

SUPERINTENDENTE DO
HOSPITAL VILA DA SERRA
"Trabalhamos diariamente
para oferecer um cuida-

do seguro e centrado no
paciente. Ao longo dos anos,
submetemos os nossos pro-
cessos ¢ validagdo da ONA,
PMQ e Certificagéo Cana-
dense. O Selo de Exceléncia
Assistencial Unimed-BH &
visto por nossa equipe como
um ‘novo olhar externo’

que nos auxilia na busca
pela melheria continua”.
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