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— —— = UNIMED NOROESTE/RS

NEGOCIO X

Salde e qualidade de vida. PRINCIPIOS

MISSAO Etica

Proporcionar seguranca e solucoes em salde, Inovagao

valorizagao do médico associado e satisfagao Qualidade

dos clientes, com sustentabilidade. Cooperagao
Transparéncia

VISAO Comprometimento

Ser referéncia na politica de remuneracao Valorizacao das

médica, no crescimento de mercado e na pessoas

satisfacao de clientes e colaboradores.

POLITICA DA QUALIDADE

Promover o desenvolvimento, a seguranca e a satisfacdo das partes interessadas,
através do comprometimento com a melhoria continua dos processos.
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— — — APRESENTACAO

Este Manual aplica-se a todos aos prestadores credenciados (Hospitais, Clinicas,
Laboratérios, Centros de Diagndsticos) da drea de acdo da Unimed Noroeste/RS,
que disponibilizam servicos de forma direta ou indireta ao beneficidrio Unimed, e
também aqueles que desejam fazer parte da rede prestadora. Nele constam
orientacoes relacionadas as praticas e aos processos da cooperativa médica.
Neste material é possivel consultar informagoes facilitadoras para a execucdo
das rotinas de relacionamento com a Unimed e o atendimento aos beneficidrios.

As diretrizes aqui descritas visam aumentar a seguranca assistencial da rede
prestadora, bem como:

p Implementar as politicas e procedimentos padrao definidos.

P Acompanhar e atualizar a documentacao dos prestadores.

P Estabelecer programa de qualidade voltado para a seguranca do paciente.
P Acompanhar o desempenho da rede prestadora.

P Estimular a melhoria constante da rede prestadora, considerando os
resultados das avaliacoes, reclamacdes e indicadores.



UNIMED NOROESTE/RS

AREA DE ACAO
Coordenadorias Regionais
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P Coordenadoria de ljui
Abrangéncia: Ajuricaba, Augusto Pestana, Bozano, Catuipe, Coronel Barros, ljui, Jéia e
Nova Ramada.

Sede Administrativa (Operadora)
Rua Siqueira Couto, n° 93

Bairro Centro

98700-000 - ljui/RS

Fone: (55) 3331-9700

Hospital Unimed Noroeste/RS
Rua Pedro Hammarstron, n° 287
Bairro Hammarstron
98700-000 - ljui/RS

Fone: (55) 3331-9600

Espaco Viver Bem - Medicina Preventiva/Gestao da Rede Prestadora
Rua Pedro Hammarstron, n® 347

Bairro Hammarstron

98700-000 - ljui/RS

Fone: (55) 3333-0105

P Coordenadoria de Frederico Westphalen

Abrangéncia: Boa Vista das Missoes, Caicara, Cristal do Sul, Dois Irmaos das Missoes, Erval
Seco, Frederico Westphalen, Irai, Novo Tiradentes, Palmitinho, Pinhal, Pinheirinho do Vale,
Rodeio Bonito, Seberi, Taquarucu do Sul, Vicente Dutra e Vista Alegre.

Espaco Unimed Frederico Westphalen
Rua Presidente Kennedy, 987

Bairro Centro

98400-000 - Frederico Westphalen/RS

Fone: (55) 3744-4959

P Coordenadoria de Palmeira das Missoes

Abrangéncia: Cerro Grande, Jaboticaba, Lajeado do Bugre, Novo Barreiro, Palmeira das
Missoes, Sagrada Familia, S3o José das Missdes e Sdo Pedro das Missoes.

Espaco Unimed Palmeira das Missoes

Rua Rio Branco, 1083 - sala 103 (Edificio Alphaville)
Bairro Centro

98300-000 - Palmeira das Missoes/RS

Fone: (55) 3742-1798



P Coordenadoria de Panambi
Abrangéncia: Condor e Panambi.

Espaco Unimed Panambi

Rua da Holanda, 43

Bairro Centro

98280-000 - Panambi/RS

Fone: (55) 3375-0583 / Fax: (55) 3375-0526

P Coordenadoria de Tenente Portela
Abrangéncia: Barra do Guarita, Braga, Derrubadas, Miraguai, Tenente Portela e Vista Gaucha.

Espaco Unimed Tenente Portela
Rua Tapuias, n® 377 - sala 1

Bairro Centro

98500-000 - Tenente Portela/RS
Fone: (55) 3551-1705

P Coordenadoria de Trés Passos
Abrangéncia: Bom Progresso, Crissiumal, Esperanca do Sul, Humaita, Tiradentes
do Sul e Trés Passos.

Espaco Unimed Trés Passos

Rua Mario Totta, n° 220 Sala 2 (Policlinica Trés Passos)
Bairro Centro

98600-000 - Trés Passos/RS

Fone: (55) 3522-3533

P Coordenadoria de Santo Augusto
Abrangéncia: Campo Novo, Chiapetta, Coronel Bicaco, Inhacord, Redentora e Santo Augusto.

Espaco Unimed Santo Augusto
Rua Independéncia, n° 90 (sala 03)
Bairro Centro

98590-000 - Santo Augusto/RS
Fone: (55) 2010-1122



QUALIDADE DA ATENCAO A SAUDE
E SEGURANCA DO PACIENTE

A qualidade em salde é definida pela OMS como “o grau de conformidade com os principios e
praticas aceitas, o grau de adequacdo as necessidades dos pacientes e os resultados alcanca-
dos” (OMS, 2008). Em complemento, o Ministério da Saide define qualidade como “o grau de
atendimento a padroes estabelecidos, frente as normas e protocolos que organizam as agoes
e prdticas, assim como aos atuais conhecimentos técnicos e cientificos” (BRASIL, 2006).

Ainda, de acordo com a OMS, seguranca do paciente é definida como “a reducdo do risco de
danos desnecessarios durante os processos assistenciais e uso de boas praticas para alcancar
os melhores resultados para o cuidado de sadde” (PADILHA etal, 2015; OMS, 2008).

Tendo como objetivo a oferta de servicos qualificados e seguros para o cliente, a gestao da
rede prestadora na Unimed Noroeste/RS segue as diretrizes de seguranca do paciente deter-
minadas pelo Ministério da Salde e as legislagdes normativas estabelecidas pela ANS - Agén-
cia Nacional de Sadde Suplementar. Todas as préticas de gestdo da rede, descritas no presente
manual, foram construidas e sdo atualizadas periodicamente com base nessas diretrizes.

Protocolos de Seguranca do Paciente - Ministério da Satude
Estabelecidos pela PORTARIA N°1.377, DE 9 DE JULHO DE 2013:

P Protocolo para Cirurgia Segura;
P Protocolo para a Prética de Higiene das Mdos em Servicos de Saude;
D Protocolo para Prevencdo de Ulceras por Press3o.

Protocolos Basicos de Seguranca do Paciente - Ministério da Saude
Estabelecidos pela PORTARIA N° 2.095, DE 24 DE SETEMBRO DE 2013:

P Protocolo para Prevencdo de Quedas;
P Protocolo de Identificacdo do Paciente;
P Protocolo de Seguranca na Prescricdo, Uso e Administracdo de Medicamentos.

Estes seis protocolos de seguranca do paciente, juntamente com as legislacdes aplicaveis aos
servicos e profissionais de salde, sdo traduzidos, registrados e aplicados junto aos
prestadores através das seguintes acdes desenvolvidas por esta Operadora:

P Contrato firmado entre a Unimed e os prestadores (hospitais, clinicas, laboratérios e
centros de diagndsticos), no qual constam as obrigagdes de ambas as partes;



P Este Manual do Prestador, disponivel no Portal da Operadora, no qual todas as normas da
politica de gestdo da rede encontram-se expostas ao prestador, em linguagem clara e acessi-
vel;

Programa de Valorizagao do Prestador, que compreende:

P Avaliacdes de qualidade realizadas pela Operadora, descritas no item “Avaliacdo”;

P Monitoramento de indicadores de qualidade e seguranca, descritos no item “Painel de
Indicadores™

P Desenvolvimento dos prestadores, por meio de treinamentos de qualificagao;

P Reconhecimento financeiro e/ou ndo financeiro aos melhores prestadores da rede,

descritos no item “Reconhecimento”.

PROGRAMA DE VALORIZAQI\O
DO PRESTADOR UNIMED NOROESTE/RS

O Programa de Valorizagao do Prestador Unimed Noroeste/RS contempla atividades de avalia-
cao, desenvolvimento e reconhecimento, além de monitorar e avaliar indicadores relacionados
a especialidade de cada prestador. Este é um trabalho de melhoria continua que incentiva a
entrega de servicos de qualidade aos beneficiarios da Unimed.

Objetivos:

1. Aproximar o relacionamento entre a operadora e os prestadores da rede
credenciada.

2. Incentivar a entrega de servicos de qualidade para os clientes, agregando
valor a assisténcia.

3. Valorizar o prestador que participa das acoes propostas pela Unimed e

busca a melhoria continua no seu estabelecimento e no atendimento presta-
do por seus profissionais.

Quem participa:

Estabelecimentos que estejam devidamente credenciados junto a Unimed Noroeste/RS, com
contrato assinado, nas seguintes especialidades:



CLINICAS
Médicas
Diagndstico por imagem

Terapias

Como funciona:

LABORATORIOS

O
/ /\)3 Andlises clinicas
R

Patologia

HOSPITAIS Citopatologia

Anualmente, em calenddrio definido pela Unimed, s3o desenvolvidas as acoes de ava-
liacao, acompanhamento de indicadores, desenvolvimento e reconhecimento dos pres-
tadores, compondo o ciclo de melhoria do Programa de Valorizacao do Prestador, con-

forme figura abaixo.
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CRONOGRAMA
Coordenadorias Programa de Valorizagao do Prestador 2024

PERIODO

Janeiro a
Dezembro

ETAPAS

Monitoramento dos
indicadores 2024

DESCRICAO

Mais informagdes no item “Painel de Indicadores”

2° Trimestre

Treinamento de capacitacdo
para a rede prestadora

Palestra online, destinada a toda a rede prestadora, para
qualificacdo do atendimento e seguranca do paciente

Dezembro

Fechamento do Painel de
Indicadores

Apuracgao da pontuacao obtida por cada prestador e envio do
Selo Ouro para aqueles que atingirem mais de 80 pontos

Painel de Indicadores

A Unimed Noroeste/RS acompanha o desempenho e avalia os seus prestadores
através de indicadores de qualidade e seguranca do paciente, e utiliza estes
resultados para outras acgoOes/praticas de gestdao da rede, a exemplo do
desenvolvimento e do reconhecimento. Além de indicadores definidos pela Opera-

dora, o painel conta ainda com indicadores definidos pela ANS - Agéncia Nacional de

Sadde Suplementar, relacionados a seguranca do paciente.

A soma de todos os indicadores permite ao prestador atingir a pontuacdao mdaxima de
100 pontos. Ao atingir 80 pontos ou mais, o prestador recebe o Selo Ouro de
Valorizagao do Prestador.

Seguem abaixo os indicadores avaliados junto aos prestadores:




Indicadores para Hospitais

INDICADOR PESO COMO PONTUAR
Documentos obrigatdrios I\/\a(r;ter os document?s odbrlgatorlos para rlwantfjitengao do
atualizados 20 cre 'enc[ar.nen.to. atL_Ja Iza OSJUI‘ltO.aOS orgaos fiscais e
enviar copia digitalizada para a Unimed
Envia resultados dos Enviar mensalmente a Unimed conforme orientacdes
indicadores de qualidade e 20 encaminhadas via e-mail os resultados dos indicadores de
seguranca do paciente qualidade e seguranca do paciente’
- Informar eventos adversos no sistema NOTIVISA/ANVISA;
Possui atributo de qualificagao 10 - Buscar acreditagao hospitalar e/ou outras certificagdes de
qualidade reconhecidas pela ANS?
Enviar para a Unimed Certificados de treinamentos
Participacdo em treinamentos 10 realizados, que tenham relagcao com o servico prestado.
de qualificacao Serdo aceitos certificados de treinamentos realizados/
concluidos no ano de 2024
Pesquisa de Satisfacdo QR Code - Convidar o beneficidrio
Unimed a responder a pesquisa apds o atendimento.
Satisfacdo do cliente 10 Deixar a plaquinha ﬂ?rnfuda pel? Unimed em local}/|5{vel.
O resultado das avaliagdes do cliente compde este indicador.
Quando o prestador nao estimula o cliente a responder e
nao possui avaliacoes respondidas, perde os pontos.
Quando o prestador nio receber nenhuma notificacdo’ no
Prestador notificado 10 ano ganha os 10 pontos. Se receb(.ar uma notlﬁc.a'gao ~ganha
somente 5 pontos. Se receber mais de uma notificacao
perde os pontos deste indicador
b  blano d Possuir e manter plano de seguranca do paciente.
055Ul plano de seguransa 10 As evidéncias serdo solicitadas pela Unimed via e-mail
do paciente .
para conferéncia
Possuir e manter protocolos clinicos e/ou de seguranca do
Adota Protocolos Clinicos e/ou : paciente, r~eV|§adcc>js p~er|od|c?lr'nente,:(.d|szemmadis,dcom
de Seguranca do Paciente mensuracdo da ades&o e analise critica dos resultados.
As evidéncias serao solicitadas pela Unimed via e-mail
para conferéncia
Possui comissado de verificacdo Possuir comissdo de verificagdo de prontudrio com auditoria
de prontuario com auditoria 3 médica. As evidéncias serdo solicitadas pela Unimed via
médica e-mail para conferéncia
L. . Adotar prontudrio eletrénico com certificacdo digital.
Utiliza Prontuario Eletrénico . ? . - .. . s . g .
e As evidéncias serao solicitadas pela Unimed via e-mail
com Certificagao Digital 2

para conferéncia

! Indicadores de qualidade e seguranca do paciente (SIHOSP/ANS):




P Proporc¢ao de partos vaginais

P Proporc¢ao de reinternagdes em até 30 dias da saida hospitalar

P Taxa de parada cardiorrespiratéria em unidade de internacao

P Taxa de mortalidade institucional

P Tempo médio de internacao

P Tempo médico de permanéncia na emergéncia

P Taxa de infeccdo da corrente sanguinea associada a cateter venoso central
P Incidéncia de quedas com dano

P Evento sentinela

Mensalmente os hospitais recebem planilha na qual podem registrar os resulta-
dos de seus indicadores e encaminhar para a Unimed. Nesta planilha constam as
informacoes técnicas de cada indicador, como meta, férmula de calculo, inter-

pretacao dos dados, etc.

?Vide titulo “Atributos de Qualificacdo”
? Vide titulo “Notificacdes”

Indicadores para Clinicas de Terapias

INDICADOR PESO COMO PONTUAR

Possuir agenda para pacientes novos, dentro do prazo da

Disponibilidade de agenda 20 ANS (10 dias (teis) para realizacio da primeira sessio

- Informar eventos adversos no sistema
Possui atributo de qualificagao 10 NOTIVISA/ANVISA;
- Buscar certificacdes de qualidade reconhecidas pela ANS'

Enviar para a Unimed Certificados de treinamentos
Participagdo em treinamentos 10 realizados, que tenham relagao com o servico prestado.
de qualificagdo Serido aceitos certificados de treinamentos realizados/
concluidos no ano de 2024

Adotar prontuario eletrénico com certificacdo digital.
5 As evidéncias serao solicitadas pela Unimed via e-mail
para conferéncia

Utiliza Prontudrio Eletrénico
com Certificacdo Digital

Manter os documentos obrigatdrios para manutengao
25 do credenciamento atualizados junto aos érgaos
fiscais e enviar cépia digitalizada para a Unimed.

Documentos obrigatérios
atualizados




Satisfacdo do cliente

20

Pesquisa de Satisfacdo QR Code - Convidar o beneficiario
Unimed a responder a pesquisa ap6s o atendimento.
Deixar a plaquinha fornecida pela Unimed em local visivel.
O resultado das avaliacbes do cliente compoe este
indicador. Quando o prestador n3o estimula o cliente a
responder e nao possui avaliagoes respondidas, perde

os pontos

Prestador notificado

10

Quando o prestador nio receber nenhuma notificacio’
no ano ganha os 10 pontos. Se receber uma notificacao
ganha somente 5 pontos. Se receber mais de uma
notificacdo perde os pontos deste indicador

' Vide item “Atributos de Qualificacio”

? Vide titulo “Notificacdes”

Indicadores para Clinicas Médicas com CNP)J
e Centros de Diagndstico por Imagem

INDICADOR PESO COMO PONTUAR

Disponibilidade de agenda 15 Possuir aggndzi, dentro do prazo c.Ia ANS glo dias uteis)
para a realizacao de exames de diagndstico

Possui atributo de qualificaio 10 - Informar ev.e.ntos~adversos no sistema NOT!VISA/ANVISAI;
- Buscar certificacdes de qualidade reconhecidas pela ANS
Enviar para a Unimed Certificados de treinamentos

Participagao em treinamentos realizados, que tenham relagao com o servico prestado.

o 10 ~ . . . .

de qualificagao Serdo aceitos certificados de treinamentos realizados/
concluidos no ano de 2024

Utiliza Prontuario Eletronico 5 Adot tuatio eletrani tificacio dicital

com Certificacdo Digital otar prontuario eletrénico com certificacao digita

s Manter os documentos obrigatdrios para manutengao
Documentos obrigatérios 30 . . . PP
. do credenciamento atualizados junto aos 6rgaos fiscais

atualizados R .
e enviar copia digitalizada para a Unimed
Pesquisa de Satisfacdao QR Code - Convidar o beneficidrio
Unimed a responder a pesquisa ap6s o atendimento.

Documentos obrigatrios 50 Deixar a plaquinha fornecida pela Unimed em local visivel.

atualizados

O resultado das avaliacdes do cliente compoe este
indicador. Quando o prestador n3o estimula o cliente a
responder e nao possui avaliacoes respondidas, perde os
pontos




Prestador notificado

10

Quando o prestador nio receber nenhuma notificacio’
no ano ganha os 10 pontos. Se receber uma notificagao
ganha somente 5 pontos. Se receber mais de uma
notificacdo perde os pontos deste indicador

' Vide item “Atributos de Qualificacdo”

*Vide titulo “Notificacdes”

Indicadores para Laboratérios Clinicos e Patologia

INDICADOR PESO COMO PONTUAR
- Informar eventos adversos no sistema NOTIVISA/ANVISA;
Possui atributo de qualificacdao 10 - Buscar certificacoes de qualidade reconhecidas pela
ANS!
Enviar para a Unimed Certificados de treinamentos
Participacdo em treinamentos realizados, que tenham relagao com o servigo prestado.
de qualificacdo 10 Serdo aceitos certificados de treinamentos realizados/
concluidos no ano de 2024.
Utiliza Prontuario Eletroénico ‘- . e
niza Frontario stetron 10 Adotar prontuario eletrénico com certificagao digital
com Certificacdo Digital
Documentos obrigatdrios Manter os .documentos o.brlgato.rlos para r]1ar1uter?gao.
atualizados 30 do credenciamento atualizados junto aos érgdos fiscais
e enviar copia digitalizada para a Unimed
Pesquisa de Satisfacdo QR Code - Convidar o beneficidrio
Unimed a responder a pesquisa ap6s o atendimento.
Deixar a plaquinha fornecida pela Unimed em local visivel.
Satisfacdo do cliente 20 O resultado das avaliagdes do cliente compoe este
indicador. Quando o prestador n3o estimula o cliente a
responder e nao possui avaliagoes respondidas, perde
os pontos
Quando o prestador ndo receber nenhuma notificacio” no
ano ganha os 20 pontos. Se receber uma notificagao ganha
Prestador ndo notificado 20 g P 208

somente 10 pontos. Se receber mais de uma notificacao
perde os pontos deste indicador

' Vide item “Atributos de Qualificacdo”

*Vide titulo “Notificacbes”




Beneficios do programa - Reconhecimento dos prestadores

Os prestadores com melhores notas no painel de indicadores podem ser
reconhecidos tanto com incentivos financeiros quanto nao financeiros.

O incentivo financeiro consiste em um valor bénus, previamente definido pela
Operadora e comunicado aos prestadores, quando existe previsao para realizacao
desta acao de acordo com o Planejamento Estratégico da Unimed, bem como
disponibilidade de recursos para essa finalidade.

Como incentivo nao financeiro, uma das acOes realizadas é a escolha dos
prestadores com melhor desempenho para integrar as redes dos produtos de
rede referenciada/exclusiva (POP, Flex).

A Unimed concede ainda aos melhores Valoriza¢do do Prestador
prestadores de sua rede, ou seja, aqueles Unimed Noroeste/RS

com desempenho superior a 80 pontos no
Painel de Indicadores, o Selo Ouro Unimed
Noroeste/RS - Valorizacao do Prestador.
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No Guia Médico sao diferenciados os
prestadores com o Selo, conforme figura
abaixo:

Hospital Unimed N Rs
LEEANG

Anatomia Patolégica Anestesiologia @
Obs: Prestador Selo Ouro Unimed Noroeste/RS

Q Hammarstron, ljui/RS J (55)3331-9600
131km de vocé

Planos Atendidos | [E=lsilNse A= elelg



Além disso, a Unimed oferece eventos para desenvolvimento. Anualmente é
elaborada a Matriz de Capacitacao dos prestadores com base nas necessidades
de treinamento. Desta forma, sdo proporcionadas atividades nas seguintes
modalidades, conforme cronograma prévio:

. A distancia, através de palestra/semindrio;

« Presencial, através de visita técnica a prestador de referéncia.

- Entrega de materiais para desenvolvimento e educagao continuada das equi-
pes de trabalho.

« Incentivo a participacao em capacitacoes promovidas por outras instituicoes
locais.

Caso um prestador obtenha destaque em algum item do Painel de Indicadores,
poderd ser convidado para apresentar as atividades que desenvolve em um
Semindrio de Boas Préticas.

Atributos de qualificacao

Os atributos de qualificacdo foram instituidos pela ANS (vide resolucées norma-
tivas). Tanto no Guia Médico impresso quanto na versdo on-line é possivel
divulgar o grau de qualidade dos prestadores da rede de uma operadora de
planos de saude.

O processo de verificacao da existéncia destes atributos pode ser iniciado pela
Unimed ou pelo préprio prestador. Ao identificar tal caracteristica, o prestador
deve contatar a cooperativa médica e solicitar a divulgacao. Segue a lista de
alguns atributos de qualificacao reconhecidos pela ANS:

- Informacao dos eventos adversos no sistema Notivisa/Anvisa.

- Acreditagdo Hospitalar (certificada obrigatoriamente pelas entidades
acreditadoras homologadas pela ANS).

« Certificado CBRM - Programa de Certificacao de Qualidade em Mamografia.

Certificado CBRR - Programa de Certificacao de Qualidade em Ressonancia Mag-

nética.

- Certificado CBRT - Programa de Certificacao de Qualidade em Tomografia
Computadorizada.

« Certificado CBRU - Programa de Certificagao de Qualidade em Ultrassono-
grafia.



« Certificado CQH - Compromisso com a Qualidade Hospitalar.

. Certificado DICQ - Sistema Nacional de Acreditacdo Ltda (Laboratérios).
« Certificado PALC - Programa de Acreditacdo de Laboratérios Clinicos.

« Certificado DNS - Det Norske Veritas.

« Certificado ABNT ISO 9001 (Sistema de Gest3o da Qualidade).

« Certificado PEM - Programa de Exceléncia em Microbiologia — Unifesp.
« Dentre outros.

Qualquer prestador pode solicitar a divulgacao dos seus atributos de
qualificacao, mediante formalizacdo. Uma vez evidenciada a existéncia, o
solicitante autoriza por escrito a Unimed a divulgar a qualificacao em questao.

A Unimed verifica, durante as visitas de avaliacao, se os prestadores de sua rede
possuem algum destes atributos. Em caso afirmativo, procede-se da mesma
maneira com a autorizacao para divulgacdo. A validade dos atributos é
acompanhada para garantir a correta divulgacao nos materiais da Unimed.

Segue exemplo de divulgagdo de um atributo de qualificacao no Guia Médico:

Comunicacdo de eventos adversos
Notificacdo de eventos adversos pelo NOTIVISA/ANVISA.

Hospital Bom Pastor

Bl N
Internacoes — Acompanhame... Pronto atendimento geral

Obs: Prestador Selo QOuro Unimed Noroeste/RS

Q@ Centro, Santo Augusto/RS J (55)3781-1012
5976km de vocé



A seguir, quadro com as legendas do guia médico e situacoes em que se aplicam:

m Comunicacdo de eventos adversos “ Certificacdo 1SO 9001
*4 Residéncia *] Pés-graduacdo Lato Senso
. s e R (id Pés-graduag
Guia Meédico
G Titulo de Especialista um Mestrado
m Programa de Acreditagdo m Qualidade Monitorada L.J Doutorado/Pds-Doutorado

Lg Certificacdo de Entidades Gestoras de outros Programas de Qualidade

- — = CREDENCIAMENTO

Como integrar a rede prestadora da Unimed Noroeste/RS

O primeiro passo é entrar em contato com a Unimed, informar nome, especialidade e cidade
para a qual deseja credenciar-se. Ao indicar um endereco de e-mail, a cooperativa encaminhara
a lista de documentos necessarios para abertura do pedido de credenciamento.

O contato pode ser realizado diretamente com a Unimed Noroeste/RS ou com Unimed Central
de Servicos-RS, pelo telefone (51) 3462-6400. Ao contatar esta Central, é necessario sinalizar
que pertence a drea de acdo da Unimed Noroeste/RS. O prazo para andlise do pedido é de no
mdximo 180 dias. Neste periodo ocorrem as seguintes etapas:

« Andlise da documentacdo obrigatdria.

« Andlise das manifestagoes dos clientes - quantidade de reclamacoes por dificuldade de
acesso a especialidade.

« Analise de Dimensionamento - quantidade de eventos previstos por beneficidrio pelo
Ministério da Salde, conforme a especialidade.

« Analise de Suficiéncia - comparacdo entre a quantidade de prestadores existentes e a
quantidade ideal, conforme parametros nacionais do Ministério da Saude.

« Parecer do Comité de Gestao da Rede Prestadora.

. Visita técnica de qualificacdo (verificagdo in loco da estrutura do prestador), quando apli-
cdvel.



« Andlise Juridica, a fim de verificar se o responsavel técnico pelo estabelecimento possui
histérico de processos judiciais relativos a atuacdo profissional.

Havendo mais solicitantes do que o indice de suficiéncia recomendado, sera utilizado como
critério prioritdrio de selecao a qualidade académico-profissional do Responsavel Técnico pelo
servigo, solicitando para tanto a apresentacao dos documentos comprobatérios adicionais.

Além dos critérios relacionados ao Responsavel Técnico, também sera utilizado como fator de
priorizacdo os atributos de qualificagdo, definidos pela ANS (QUALISS) conforme o tipo de
servico prestado.

Todos estes requisitos expostos sdo critérios de qualidade que a Operadora utiliza para
priorizar a conformacgao de sua rede prestadora na etapa de selecao/credenciamento dos
prestadores de servicos (hospitais, clinicas, laboratérios e centros de diagndsticos).

Ocorrendo o deferimento do pedido, seguem as seguintes etapas (ndo inclusas no prazo de
180 dias):

« Solicitacdo e andlise da documentacdo complementar de acordo com o servigo que serd
prestado.
- Negociagao e contratualizacao.

Solicitar credenciamento sem possuir todos os todos os documentos
obrigatorios

Caso o solicitante ainda ndo possuir todos os documentos exigidos para o credenciamento, é
possivel apresentar apenas a documentacao parcial. Nestes casos, sendo o parecer da Unimed
favoravel ao credenciamento do prestador, o estabelecimento do contrato de prestacao de
servicos ficard condicionado a apresentacdo da documentacao restante.

Havendo mais solicitantes do que o indice de suficiéncia recomendado, serd utilizado como
critério prioritario de selecao a qualidade académico-profissional do Responsavel Técnico.
Nesta etapa também serdo solicitados os documentos do estabelecimento em que o profissio-
nal atende e sem os quais ndo é possivel assinar o contrato de prestacao de servicos (Alvara de
Localizagdo emitido pela Prefeitura, Alvard Sanitdrio emitido pela Secretaria Municipal de
Saude e Alvard do Corpo de Bombeiros).

Além dos critérios relacionados ao Responsavel Técnico, também sera utilizado como fator de
priorizacao, para fins de conformacao da rede, prestadores que cumpram critérios de qualidade



preestabelecidos, incluindo os atributos da qualidade definidos pela ANS (vide resolucdes

normativas).
Referenciamento de prestadores
O referenciamento de prestadores ocorre nas seguintes situagoes:

« Na criacao e registro dos produtos de rede referenciada/exclusiva, denominados “Planos
Flex” ou “POP”;

« Através do Guia Médico, quando o usudrio procura por um prestador de acordo com a sua
necessidade;

« Através do processo de busca de rede, quando os clientes acionam a Operadora
para auxilio na localizacdo de prestador de acordo com o encaminhamento do médico
assistente.

Em todas as situacdes, o referenciamento é realizado de acordo com a necessidade do cliente,
caracteristicas do produto por ele adquirido e rede prestadora a qual o mesmo tem direito, de
acordo com o plano contratado.

Na criagao dos produtos de rede referenciada/exclusiva (Planos Flex, POP), a escolha dos pres-
tadores que irdo integrar estas redes ocorre por meio da andlise do desempenho obtido no
dltimo ciclo de avaliacdo de qualidade realizada pela Unimed. A avaliagdo é composta por
questdes relacionadas a seguranca do paciente, requisitos legais, regularidade de funciona-
mento do estabelecimento, certificacdes de qualidade, entre outros indicadores. O referencia-
mento nestes casos se d3, portanto, através da priorizacdo de critérios qualitativos.

No Guia Médico, os prestadores sdo referenciados pelos atributos de qualificacdo definidos
pela ANS através das legendas apresentadas. E também s3o destacados no Guia os prestado-
res Selo Ouro. O cliente tem a possibilidade, portanto, de escolher o prestador de acordo com

essas indicagoes.
Extensao do credenciamento

A solicitacdo de extensdo de credenciamento é necessdria quando o prestador desejar:

« Atuar em outro municipio além daquele para o qual estd apto, ou seja, abrir uma filial em
outra cidade.

« Alterar o endereco da matriz ou de alguma filial para outro municipio dentro da area de
acao da Unimed Noroeste/RS.



« Executar cédigos de procedimentos e/ou exames, ou ainda de especialidades, que ndo
estejam contemplados no contrato vigente.

Para solicitar a extensdo de credenciamento, é preciso entrar em contato com a Unimed
Noroeste/RS ou com a Unimed Central de Servigos-RS e formalizar o pedido de extensao,
através dos canais de comunicagao apresentados neste manual.

NEGOCIACOES, DUVIDAS, ALTERACOES
— —— = CADASTRAIS E ATUALIZACAO DE
DOCUMENTOS OBRIGATORIOS

Negociacdes, esclarecimento de duvidas sobre o instrumento
contratual e alteracoes cadastrais dos prestadores

A Unimed Central de Servicos-RS é responsavel pelas negocia¢cdes com os prestadores e pode
ser contatada quando houver duvida relacionada ao contrato de prestacao de servicos ou
necessidade de revisdo do mesmo. Da mesma forma, é referéncia para quando houver
alteracao de dados cadastrais como telefone e/ou endereco do prestador, ou quando houver
alteracdes no quadro de profissionais do corpo clinico. E importante que os prestadores man-
tenham seus dados cadastrais atualizados junto a Unimed.

O prestador sera contatado pela Unimed Central de Servicos-RS quando algum documento
obrigatdrio para a manutencdo do seu credenciamento estiver préximo do vencimento e preci-
sar ser atualizado. A ndo atualiza¢do dos documentos obrigatdrios pode levar ao descredencia-

mento.

Pontuacao obtida na avaliacao dos prestadores
e renovacao do contrato

A pontuacdo anual do prestador no Painel de Indicadores é considerada na renovacao do con-
trato. Quando a pontuacdo estiver baixa, a Unimed poderda exigir melhorias para a
assinatura do novo contrato. Prestadores com nota muito baixa sao analisados durante as reu-
nioes do Comité de Gestao da Rede Prestadora, a fim de definir as tratativas para
manuten¢do do credenciamento. A pontuacdo baixa é um dos fatores que pode levar ao

descredenciamento.



ARQUIVOS MEDICOS DOS
BENEFICIARIOS UNIMED

Responsabilidades dos prestadores com relagao aos arquivos
médicos dos beneficiarios Unimed

A Unimed Noroeste/RS exige a manutencao da confidencialidade e total sigilo em relacao
aos arquivos médicos de seus beneficidrios, conforme instrumento contratual assinado
entre operadora e prestador. A ndo observancia das cldusulas contratuais referentes pode

levar ao descredenciamento do servico.

Além disso, exige-se que as dreas de arquivo possuam controle de umidade e temperatura,
com o objetivo de obter condi¢cdes adequadas para armazenamento, garantindo a integrida-
de dos materiais. Nos casos em que os registros sao mantidos em meio eletrdnico, exige-se
a prética de backup.

— — — NOTIFICACOES

Situacoes nas quais o prestador podera ser formalmente notificado

O prestador poderd receber uma notificacdo, acompanhada de Aviso de Recebimento (AR),
sempre que a Unimed considerar necessario um esclarecimento referente a alguma conduta
que possa indicar o descumprimento de uma ou mais cldusulas contratuais. Dentre as irre-
gularidades passiveis de notificacao estao:

« Negativa de atendimento, para realizacao de um exame ou procedimento que consta no
contrato/negociacao entre o prestador e a Unimed Noroeste/RS.

« Dificuldade de agenda para os servicos contratados.

« Falta de profissionais para execucao do servico contratado.

« Realizagao de cobrancgas indevidas e nao previstas em contrato, tanto para a realizacao
de exames/procedimentos quanto para condicionar a retirada de documentagao do
paciente (exames e/ou laudos de exames).

« Falhas no atendimento ao beneficidrio.

« Mds condicoes de higiene e seguranca durante o atendimento.

« Quebra de sigilo sobre informagdes dos pacientes e/ou falhas na manutencao da confi-
dencialidade dos arquivos médicos, assistenciais e demais registros de atendimento.



Além das situagdes acima listadas, poderdao ocorrer outras demandas manifestadas pelos
beneficiarios. Cada ocorréncia é analisada individualmente e as tratativas para solucao do
problema serdao conduzidas para melhor atendimento dos clientes.

Apés assinar o Aviso de Recebimento (AR), encaminhado junto a notificacdo, o prestador possui
o prazo descrito no documento para enviar o esclarecimento formal, que é seu direito. A
resposta pode ser encaminhada através de correspondéncia pelos Correios, por e-mail
(redeprestadora@unimednoroesters.com.br) ou no Whatsapp corporativo da Unimed
(55 3331-9700 Opcdo 7 - Rede Prestadora/Credenciada).

Posterior o retorno pelo prestador, ou no caso da auséncia de resposta, a Unimed ird proceder
com as tratativas para resolucao do ocorrido. A auséncia de resposta ou a reincidéncia de
irregularidades cometidas pelo prestador pode levar ao seu descredenciamento.

— — — DESCREDENCIAMENTO

Motivos pelos quais um prestador pode ser descredenciado
O prestador poderd ser descredenciado nos seguintes casos:

« Quando for comprovado que houve descumprimento de cldusulas contratuais e, mesmo
apos ter recebido a notificacdo formal da Unimed Noroeste/RS, ser reincidente ou nao
encaminhar resposta.

« Quando obtiver pontuacao baixa na avaliacao e, mesmo depois de receber as capacitagoes
para desenvolvimento, ndo apresentar as melhorias necessarias.

« Quando ndo possuir pontuagao na avaliagcao por negativa de recebimento da equipe da
Unimed.

« N3o apresentar producdo no periodo de um ano.

« N3o atualizar as documentacoes obrigatdrias, que sdo os alvaras do estabelecimento e a
certiddo de regularidade junto ao 6rgdo de classe, conforme a especialidade do prestador.

« Porinteresse da Unimed, mediante comunicacdo prévia.

« Porinteresse do préprio prestador, para o qual também é exigida comunicacdo prévia.

Antes de iniciar um processo de descredenciamento, a Unimed esgotard todas as possibilida-
des de comunicagao com o prestador, encaminhando as notificaces e aguardando o seu retor-
no. E importante que o relacionamento entre Unimed e prestador transcorra da melhor maneira
possivel e, para tal, é imprescindivel o didlogo constante através dos canais de relacionamento
disponibilizados pela cooperativa.



ATENDIMENTO E

RELACIONAMENTO

Atendimento dos prestadores
O relacionamento com os prestadores credenciados (hospitais, clinicas, laboratdrios e
centros de diagndsticos) é realizado pelo setor de:

P Gestdo da Rede Prestadora
(55) 3333-0105 (Espaco Viver Bem)
Hordrio: 8h as 12h/ 13h30 as 18h (segunda a sexta-feira)

Rua Pedro Hammarstron, 347- ljui/RS - CEP 98700-000
E-mail: redeprestadora@unimednoroesters.com.br
WhatsApp: (55) 3331-9700 - Opc¢do 7 “Rede Prestadora/Credenciada”

A Unimed Noroeste/RS prima pelo bom relacionamento com seus prestadores.
Portanto, o setor de Gestdo da Rede Prestadora estd sempre a disposi¢do para atender
demandas como:

+ Informagoes sobre credenciamento e extensao de credenciamento.
« Solicitacao de revisao contratual.

« Ddvidas referentes ao Painel de Indicadores.

+ Informagoes sobre capacitagoes e eventos de desenvolvimento.

+ Alteragoes de dados cadastrais.

Em caso de duvidas ou falhas no Sistema Hilum ou Sistema de Coparticipacoes
Web, através do WhatsApp também é possivel conversar diretamente com a Tl,
seguindo os seguintes passos:

WhatsApp:
(55) 3331-9700

Opcao7
“Rede Prestadora/Credenciada”

Opc¢ao 4
“Suporte Téc. aos sistemas da Unimed”



Unimed Central de Servicos - RS
(51) 3462-6400

Horario: 7h as 19h (segunda a sexta-feira)

Rua Mal. Rondon, 301, Niterdi - Canoas/RS
CEP: 92120-210

Aqui

tem
Unimed.

www.unimednoroesters.com.br

Espaco Viver Bem

Rua Pedro Hammarstron, 347 - Bairro
Hammarstron

CEP 98700-000 - ljui/RS
redeprestadora@unimednoroesters.com.br




