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Missao, foco e escopo

Mission, focus and scope

A Revista da Faculdade Unimed é uma iniciativa que visa o desenvolvimento da prética
investigativa e o livre acesso a pesquisa cientifica. A Revista estd cadastrada no Portal de

Periédicos da Faculdade Unimed e utiliza o Sistema Eletrénico de Editoracdo de Revistas (SEER).

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

Cooperativismo.

Missdo: veicular trabalhos cientificos de docentes e discentes voltados ao
desenvolvimento do cooperativismo, das praticas gerenciais aplicadas e da profissionalizagdo

em salide no contexto do ensino superior.

Politicas de Sec3do: Revista Faculdade Unimed publica trabalhos de docentes e discentes

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

Prezados leitores,

Esta edicdo especial da Revista da Faculdade Unimed reline uma curadoria de artigos
técnicos que apresentam alguns dos cases finalistas e vencedores do Prémio Inova+Salde
2025. As experiéncias compartilhadas evidenciam o compromisso das Unimeds com a
exceléncia organizacional, abrangendo praticas inovadoras de gestdo, aprimoramento de
processos, qualificacdo da assisténcia ofertada aos beneficiarios, ESG, entre outras. Os
trabalhos demonstram, ainda, a capacidade do Sistema Unimed de incorporar tendéncias,
tecnologias e modelos inovadores, promovendo impactos positivos para colaboradores,

cooperados e usudrios dos servicos de salde.

A publicagdo contempla também uma entrevista exclusiva com o diretor Comercial, de
Produtos e Marketing da Seguros Unimed e responsavel pelo Prémio Inova+Salde, Dr. Elias
Leite. Na entrevista, Dr. Elias aborda a relevancia estratégica da premiagdo para o Sistema
Unimed e paraofortalecimento do cooperativismo. Além disso,destacaaevolugdodo Prémio
Inova+Salde e a ampliacdo dos debates sobre inovagdo, sustentabilidade e transformacdo

do setor de saude.

Esta edicdo especial foi produzida com o objetivo de reforgar a divulgagdo das iniciativas
desenvolvidas pelas cooperativas do Sistema Unimed ampliando o alcance dessas
experiéncias e contribuindo para reflexdes sobre novos modelos de gestdo hospitalar e
atengdo a salde. Esperamos que os conteldos apresentados inspirem a implementacdo de
novas solugdes e fortalecam a cultura da inovagdo. Parabenizamos a todos os participantes

do Prémio Inova+Salde 2025 e desejamos uma excelente leitura.
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Editorial

Pensar diferente, apostar nas ideias e coloca-las em pratica — é assim que se inicia o
caminho para a inovagdo. No ambito do Sistema Unimed, esse movimento encontra
no Prémio Inova+Salide uma das mais relevantes iniciativas de estimulo a geracdo,
ao desenvolvimento e a disseminagdo de solucBes capazes de transformar a gestdo, os

processos e o cuidado em saude.

Baseado nesse propdsito de fomentar uma culturainovadora nas cooperativas e empresas
do Sistema, o Prémio Inova+Saude foi criado, no ano de 2015, pela Seguros Unimed, em
parceria com a Unimed do Brasil e com o apoio da Faculdade Unimed. De 3 para c3, essa
iniciativa segue incentivando a proposicao de ideias que se estruturam em projetos e
produzem impactos concretos para as cooperativas, os cooperados, os colaboradores e os
beneficiarios. Ao longo dessa trajetdria, o Prémio Inova+Salde ja contabiliza mais de 1,6 mil
cases inscritos, reafirmando o potencial do Sistema Unimed como um ambiente fértil para
a inovagdo e para a construgdo de solugdes alinhadas as necessidades contempordneas do

setor.

A edicdo de 2025 registrou um recorde de participacdo — foram mais de 200 projetos
inscritos, distribuidos em sete categorias estratégicas: Gestdo do Cliente; ESG (Ambiental,
Social e Governanga); Inovacdo Assistencial; Gestdo de Recursos Préprios; Gestdo Comercial;
Gestdo do Cooperado e Acelera Unimed, programa de desenvolvimento de ideias conduzido
pelo Unimed Lab, hub de inovacdo da Unimed do Brasil. Os projetos vencedores foram
anunciados durante a 542 Convenc¢do Nacional Unimed, realizada em Jo3o Pessoa (PB),
evidenciando a maturidade e a diversidade das iniciativas desenvolvidas pelas cooperativas.
O grande vencedor dessa edi¢do, como o case do ano, foi o projeto “Recomendagdo de
Imunobioldgicos por Inteligéncia Artificial”, da Unimed-BH, que também venceu na

categoria Gestdo de Recursos Préprios.

Mais do que reconhecer boas praticas, a premiagdo cumpre um papel estruturante
ao impulsionar a transformagdo de ideias em solugdes aplicaveis, contribuindo para o
fortalecimento das cooperativas, para o avanco do Sistema Unimed e de toda a salde

suplementar.
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Entrevista

Interview

Dr. Elias Leite

Gestor, médico otorrinolaringologista pela
Universidade Federal do Ceard, especialista
em Gestdo Empresarial, Financeira, Auditoria
e Controladoria pela FGV. Coaching Integrado
pelo Integrated Coaching Institute - ICl. Curso
de formagdo de Conselheiros de Administracdo
pelo IBGC. Palestrante em desenvolvimento de
pessoas e organizagdes. Especialista em exceléncia

no atendimento pela metodologia “Estratégia da

Magia Disney” Orlando/USA, onde atualmente é
facilitador do mesmo curso. Mais de 20 anos de
experiéncia na area da salde no seguimento médico e de gestdo. Foi diretor Comercial da
Unimed Fortaleza no periodo de fevereiro de 2014 a fevereiro de 2018. Foi conselheiro de
Administracdo do Fundo de Pensdo do Sistema Unimed e da Central Nacional Unimed. Foi
presidente da Unimed Fortaleza, de 2018 a 2022. Desde junho de 2021 atua como diretor
Comercial, de Produtos e Marketing da Seguros Unimed. Dr. Elias é, ainda, responsével pelo

Prémio Inova+Saude.
Impulso a inovag¢do na Saide Suplementar

O fortalecimento da ciéncia, da pesquisa aplicada e da inovagdo se consolidou como
elemento estratégico para a evolugdo e a sustentabilidade da saldde suplementar no Brasil.
No Sistema Unimed, essas dimensdes sdo incorporadas de forma crescente as praticas de
gestdo e assisténcia, estimulando o desenvolvimento de solu¢des capazes de gerar valor,

eficiéncia e impacto positivo para o setor.

Nesse contexto, o Prémio Inova+Salde destaca-se como uma iniciativa estruturante ao
reconhecer e incentivar projetos inovadores desenvolvidos no Sistema Unimed. Promovida
pela Seguros Unimed, com o apoio da Unimed do Brasil e da Faculdade Unimed, a premiacao
fomentaacriagdo e adisseminagdo de solugdes, servicos e processos alinhados aos desafios

contemporaneos da saldde.
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Entrevista

Interview

Como forma de ampliar a difusdo do
conhecimento produzido, os projetos
premiados passam a integrar o acervo
de cases apresentados aos publicos da
Faculdade Unimed, incluindo estudantes,
docentes, pesquisadores e parceiros
institucionais, por meio desta Revista,
veiculo dedicado a valorizacdo das boas
praticas e da produgdo técnico-cientifica

do Sistema Unimed.

Para aprofundar a compreensdo sobre o
Prémio Inova+Saude e o papel da inovagdo
e do fazer cientifico na transformagdo do
futuro do Sistema Unimed, entrevistamos
o Dr. Elias Leite, diretor Comercial, de
Produtos e Marketing da Seguros Unimed

e coordenador da iniciativa.

Dr. Elias, pode nos contar como surgiu a
ideia dessa premiagdo la em 2015: qual era
o contexto do Sistema Unimed na época e
qual foi o principal objetivo institucional

ao cria-la?

A ideia da premiacdo surgiu em 2015, a
partir da iniciativa da Seguros Unimed, em
um contexto em que o Sistema Unimed
comegava a perceber, de forma mais
estruturada, a importancia de estimular
a inovagdo, a troca de experiéncias e o
aprendizado coletivo entre as cooperativas.
Naquele momento, havia o desafio de

transformar boas ideias que ja existiam

v.1n.4 (2026) - e-ISSN 2674-709X

nas Unimeds em solugdes concretas,
capazes de gerar impacto real na gestao,
na assisténcia e na sustentabilidade do

Sistema Unimed como um todo.

O principal objetivo institucional ao
criar o Inova+Saude foi fortalecer a cultura
da inovacdao dentro do Sistema Unimed
valorizando projetos que promovem
melhoria continua, compartilhamento de
boas préticas e evolugdo conjunta. Desde
a sua concepgdo, o prémio foi pensado ndo
como uma iniciativa isolada da Seguradora,
mas como um patriménio de todo o Sistema
Unimed, incentivando a colaboragdo e a
construcao de um futuro mais inovador e

integrado.

A premiagdo hoje contempla sete
categorias técnicas. Como esses critérios
e categorias foram definidos e como
eles evoluiram ao longo dos anos para
acompanhar as transformagoes do setor

de saude e das cooperativas?

Os critérios e as categorias do Prémio
Inova+Salde foram definidos a partir de
um estudo estruturado, que analisou os
principais desafios do setor de salde, as
transformagdes em curso no mercado e,
especialmente, os pilares estratégicos
fundamentais para a sustentabilidade e
o desenvolvimento das cooperativas do

Sistema Unimed. Desde o inicio, a proposta
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Interview

foi criar categorias que refletissem areas-
chave da gestdo, da assisténcia, da relagdo
com clientes, cooperados e da agenda
ESG, estimulando solugdes aplicaveis e de

impacto real.

Ao longo dos anos, essas categorias

evoluiram de forma continua,
acompanhando as mudangas do setor
de salide, o avanco da tecnologia, a
digitalizacdo dos processos e as novas
demandas dos beneficidrios e das
cooperativas. Esse movimento sempre
foi feito com base na observagdo das
necessidades atuais do Sistema, para que
o prémio ajudasse a dar visibilidade e
escala a solugdes alinhadas ao momento

do mercado.

Além disso, o Inova+Salde conta com
o apoio de especialistas renomados em
suas areas, que contribuem tanto para a
constru¢do dos critérios quanto para a
avaliacdo dos projetos, garantindo rigor
técnico, visdo estratégica e aderéncia as
melhores praticas do setor. Dessa forma, o
prémio se consolidoucomo um espago vivo,
que evolui junto com o Sistema Unimed e
com o préprio setor de salde, langando
luz sobre iniciativas inovadoras que
respondem, de forma pratica, aos desafios

contemporaneos das cooperativas.

v.1n.4 (2026) - e-ISSN 2674-709X

Quais sdo as principais mudangas que o
senhor observou nas iniciativas inscritas,
ao longo das edi¢cdes, em termos de
maturidade técnica, inova¢do e impacto
assistencial/comercial? Pode citar

exemplos marcantes?

Em termos de inovagdo, observa-se
um avango importante na maturidade das
solugdes, que deixaram de ser apenas
ideias ou pilotos para se tornarem projetos
implementados, escalaveis e alinhados as
estratégias das cooperativas. A inovagao,
que é um pilar fundamental para o
Sistema Unimed, encontra no prémio um
palco relevante para ganhar visibilidade,
estimulando a troca de experiéncias e
inspirando outras cooperativas a seguirem

caminhos semelhantes.

Também houve uma ampliacdo do
impacto assistencial e comercial das
iniciativas. Os projetos passaram a
demonstrar resultados mais concretos na
melhoria do cuidado ao beneficiario, na
eficiéncia operacional, no relacionamento
com clientes e cooperados, além de
avangos consistentes em frentes como
ESG, gestao, relacionamento e experiéncia
do cliente. Nesse sentido, o Inova+Salde
cumpre um papel estratégico ao evidenciar
como as cooperativas estdo mais maduras,
preparadas e alinhadas as transformagées

do setor de salde, utilizando a inovacdo
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como motor para evolugdo continua do

Sistema Unimed.

Na pratica, como o senhor observa
que as singulares que participaram dessa
iniciativa tém utilizado a experiéncia e o
reconhecimento do Prémio Inova+Saide
para potencializar suas estratégias de
gestdo ou suas praticas operacionais? Ha

cases que exemplifiquem esse efeito?

Na prdtica, as cooperativas que

participam do Prémio Inova+Salde
utilizam a experiéncia e o reconhecimento
como um importante impulsionador
estratégico. A participagdo no prémio
funciona como uma vitrine para todo
o Sistema Unimed, permitindo que as
Unimeds apresentem suas iniciativas,
compartilhem aprendizados e ganhem
visibilidade institucional diante de outras

cooperativas, liderangas e especialistas do

setor.
Esse reconhecimento fortalece
internamente  os  projetos, dando

legitimidade as iniciativas e facilitando
sua continuidade, expansdo e replicacdo,
além de estimular o engajamento das
equipes envolvidas. Como os projetos
inscritos estdo diretamente conectados as
necessidadesreaisdascooperativas,sejana
area assistencial, gestdo, relacionamento

com clientes, cooperados, ESG, comercial,
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ou quaisquer outras frentes, o prémio
contribui para promover solugdes que
geram ganhos operacionais concretos,
aumento de eficiéncia e melhoria da

experiéncia dos beneficidrios.

Além disso, ao reunir e dar visibilidade
a praticas inovadoras de todo o Sistema, o
Inova+Saude estimula a intercooperagdo,
permitindo  que  iniciativas  bem-
sucedidas sirvam de referéncia para
outras Unimeds. Dessa forma, o prémio
vai além do reconhecimento simbdlico:
ele se consolida como um instrumento
pratico de disseminag¢do de boas praticas,
fortalecimento da gestdo e evolugdo
operacional das cooperativas, alinhado a

estratégia de inovagdo do Sistema Unimed.

Vale ressaltar também que os

vencedores do Prémio Inova+Salde
sdao contemplados com uma missao
internacional aos principais polos de
inovagado do mundo - uma experiéncia
que proporciona contato direto com
tendéncias, tecnologias e modelos de
gestdo de referéncia global. Essa imersdo
permite ampliar conhecimentos, trocar
experiéncias com ecossistemas inovadores
e trazer novos insights que impulsionam
o desenvolvimento de iniciativas
transformadoras, fortalecendo n3o apenas
suas cooperativas, mas também todo o

Sistema Unimed.
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Interview

Qual é a importancia dessa premiagdo
dentrodo ecossistemado SistemaUnimed,
tanto para a cultura de inovagao quanto
para a integragao entre as cooperativas,
a Seguros Unimed, a Unimed do Brasil e a
Faculdade Unimed? E qual a importancia

dessa premiagao para a sociedade?

O Prémio Inova+Saldde tem um papel
estratégico dentro do ecossistema do
Sistema Unimed, por atuar como um forte
catalisador da cultura de inovacdo e da
integracdo entre as diferentes frentes
do cooperativismo médico. O prémio se
consolidou como um espago legitimo
para estimular a troca de experiéncias, o
aprendizado coletivo e amelhoria continua,
reforcando a convicgdo de que a inovagdo
é um pilar essencial para a perenidade e a

robustez do Sistema.

Dentro do Sistema Unimed, a premiagdo
fortalece a intercooperagdo ao reunir
cooperativas de diferentes regides em
torno de desafios comuns e solugdes
compartilhdveis. O apoio da Unimed do
Brasil, por meio do Programa Acelera
Unimed, que em 2025 teve uma categoria
prépria, cuja ideia vencedora foi acelerada
e recebeu investimento, e da Faculdade
Unimed, amplia ainda mais esse impacto,
garantindo  alinhamento  estratégico,
profundidade técnica e exceléncia na

formacdo e na avaliagdo dos projetos. A
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Faculdade Unimed, em especial, contribui
para a curadoria de especialistas e para a
qualificagdo das iniciativas, reforcando que
inovagdo caminha junto com educagao,
desenvolvimento de liderancas e rigor

metodolégico.

Olhando para os préximos anos, quais
sdo os principais desafios e oportunidades
que o senhor enxerga para o Prémio
Inova+Salide? Quais novos caminhos ou
categorias podem ser incorporados para
continuar impulsionando a inovagao no

Sistema Unimed?

Um dos principais desafios, e ao mesmo
tempoumagrandeoportunidade,doPrémio
Inova+Salde é continuar acompanhando a
velocidade das transformacdes do setor
de saude, que é cada vez mais dinamico,
dados,

experiéncia do cliente e sustentabilidade.

tecnolégico e orientado por
Nesse contexto, o prémio precisa seguir
evoluindo para refletir as novas praticas,
tendéncias e modelos de cuidado e gestdo

que surgem no mercado.

A organizagdo do Inova+Salde estd
permanentemente atenta a esse cendrio e
atua com escuta ativa junto as cooperativas
do Sistema Unimed, mantendo um didlogo
constante para compreender as realidades,
desafios

necessidades e especificos

de cada regido e de cada integrante do
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Interview

Sistema Unimed. Essa proximidade é
fundamental para que o prémio continue
sendo relevante, prdtico e conectado ao

dia a dia das cooperativas.

Como oportunidade, hd espago para
aprofundar e expandir categorias que
dialoguem com temas emergentes,
como uso avancado de dados e
inteligéncia artificial, novos modelos
assistenciais, experiéncia do beneficiario,
sustentabilidade e inovacdo em modelos
de negdcio, sempre alinhados a estratégia
e aos valores do cooperativismo.
Novas categorias podem e devem ser
incorporadas conforme o cenario evolui,
justamente porque a esséncia do prémio é
estar atualizado com o momento do setor
e atuar como um indutor de iniciativas que
facam sentido para o mercado e para o

Sistema Unimed.

Dessa forma, o Inova+Salde seguird
cumprindo seu papel de fomentar a
inovagdo, estimular a intercooperagdo e
dar visibilidade a solugdes que contribuam
para a evolucdo continua do Sistema
Unimed, acompanhando as mudangas do
presente e antecipando os desafios do

futuro.
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1. RESUMO (DIAGNOSTICO)

Diante de um mercado de salde
suplementar cada vez mais competitivo,
em que as complexas normas e diretrizes
regulatdérias impdem desafios a eficiéncia
financeira e operacional das operadoras,
a Unimed Grande Florianépolis resolveu
criar um grupo multidisciplinar, estratégico
e transversal denominado EIC (Escritério
de Inteligéncia e Controle) para reduzir os
silos departamentais, identificar oportuni-
dades de melhoria nos processos, poten-
ciais anomalias e gerar valor significativo

por meio de acdes concretas e inovadoras.

Iniciado em 2023, 0 EIC demons-
trou, ao final de 2024, resultados expressi-
vos em 355 atividades focadas na redugdo
de custos assistenciais, implementac3o de
estudos estratégicos para incremento de
receita, otimizagdo de processos e a apli-
cagdo de Inteligéncia Artificial na identifi-
cagdo de anomalias em pagamentos e au-

ditorias de prontudrio.

O EIC se configura como um mo-
delo de gestdo inovador cujos resultados
quantitativos e qualitativos comprovam
a eficacia da abordagem, alinhando-se as
métricas de exceléncia e as melhores pra-

ticas em gestao.
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2. APRESENTACAO

« O EIC é um time estratégico que busca
identificar oportunidades de melhoria
na eficiéncia financeira, operacional e
assistencial, auxiliando os profissionais
a personalizarem o atendimento de
salde e tomarem decisdes mais asser-
tivas com base em dados estruturados

e em métricas validadas.

« Seu propésito é minerar, filtrar, orga-
nizar e validar dados epidemiolégicos,
econdmicos e financeiros, praticando
uma gestdo eficiente e assertiva nas

decisoes.

« O EIC é composto por colaboradores
de diferentes dreas, como Tecnologia
da Informacdo e Inovagdo (2 pessoas),
Planejamento e Controle (4 pessoas),
Inteligéncia de Salde (3 pessoas dire-

tas), Exceléncia Operacional (1 pessoa).
Papéis e responsabilidades

Suas principais responsabilida-
des incluem estudos baseados em dados
com foco em identificar eficiéncia opera-

cional, financeira e assistencial:

« Inovagdo com IA: conducgdo de iniciati-
vas baseadas em Inteligéncia Artificial,
promovendo analises preditivas, iden-
tificagdo de anomalias e insights estra-

tégicos.
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Controle e governanga de dados: coor-
denacdo do fluxo de informagdes, as-
segurando a integridade, seguranca e
confiabilidade dos dados utilizados em

toda a organizacao.

Interagdo com as areas de negdcio:
atuagdo como facilitador, orientando e
apoiando as demais areas da coopera-
tiva na identificagdo de necessidades,
levantamento de requisitos e imple-
mentag¢do de solugdes com foco em re-
ducdo de custos assistenciais e incre-

mento de receita.

3. OBIJETIVOS DO EIC

Identificar oportunidades de melhorias
na eficiéncia financeira, operacional e

assistencial.

Auxiliar os profissionais a personaliza-

rem o atendimento de saude.

Tomar decisdes mais assertivas a partir

de dados estruturados.

Garantir estudos de qualidade para to-
madas de decisdes estratégicas asser-

tivas e seguras.

Servir de apoio as dreas da cooperati-
va em estudos e painéis e perfis epide-

miolégicos, econdmicos e financeiros.
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Metodologia de trabalho

« EIC atua com as melhores praticas da
metodologia agil em reunides quinze-
nais para priorizagao das demandas e

distribuicdo das atividades.

« Utilizagdo da metodologia GUT (Gravi-
dade, Urgéncia e Tendéncia) para clas-

sificar as demandas.

« Comunicagao mensal das entregas e
monitoramento das agdes que envol-
vem redugdo de custo e/ou incremento

de receita por 12 meses.

4. RESULTADOS E ENTREGAS
DO EIC

Desde 2023, passaram pelo EIC
o total de 335 atividades recebidas/identi-

ficadas, sendo:

« 32 acdes para redugdo de custo-incre-
mento Receita, com a criagdo de um
painel de acompanhamento desses va-
lores, totalizando com essas acdes o
valor de 14 milhdes de reais em redu-
¢do de custos e 15 milhdes de reais em

incremento de receita.
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Acdes para Redugao de Custo assistencial:

Total acumulado: R$ 14.254.442 50

Rotinas & automagdes para otlmizar os p e aliminar i
Estudes para novos modelos de gdo: Bundle, captatien, didria semiglobal, exe,
Compra de medicamentos da curva "4’ pela UGF para as is clinlcas !

Encarrar a negociagiio de pagamento da taxa de EPI COVID,

|

= Agces para Incremento de Receita:

Total acumulado: R$ 15.567.152,56

- 4 agoes foram rezponséveis em 11,33% de &0 do custo

I via C i &0 em 2024,

« 79 anomalias identificadas no paga-
mento médico por meio de algoritmos
de inteligéncia artificial, resultando em
diversas auditorias de prontuario, com 3
denuncias de Fraude e mais de 200 mil
reais por auséncia de evidéncias na rea-

lizagdo, apds auditoria in loco.

o 72 estudos financeiros, de viabilidade,

assistenciais.

« 152 solicitagdes ou auxilio na constru-

¢do de Painéis-Rotinas.
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« 206 horas economizadas com automa-

¢do de processos.
Outros projetos com IA

Com algoritmos supervisionados, o
EIC criou uma calculadora preditiva para
avaliar pacientes com CA de mama que re-
alizaram uma determinada massa de pro-
cedimentos e se curaram. Esse produto
estd em fase de MVP, aguardando um pi-
loto para testes de acuracia e validagdo da

hipétese.
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Calculadora preditiva para avaliar pacientes com CA de mama.
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IA generativa personalizada para atendi- abordando assuntos como coberturas, ca-
mento ao cliente réncias e prazos de atendimento.

O EIC criou, em conjunto com Essa inteligéncia estd em uso
o Departamento de Relacionamento com por 68 colaboradores e terceiros e em bre-
o Cliente, uma IA generativa conversacio- ve sera plugada ao Portal do Cliente

nal para apoiar os atendentes nas princi-

pais ddvidas em relagdo aos atendimentos,

|A Conversacional generativa para auxiliar no atendimento humanizado ao Cliente.

,- 7 ':-“ " & - " [- ] 3 - —
Jnimed £ )
i Sda Ola! A UGF deseja boas-vindas!

Eu 300 0 RUGF, assistente virtual & estoud sgui para te
njudar!

s

Quero parabenizar a equipe pelo excelente trabalho na construgao da plataformal Desde que
comegamos a utiliza-la, tem sido um grande facilitador no nosso dia a dia. A busca por
informacoes ficou muito mais agil e intuitiva, o que impacta diretamente na nossa produtividade.
Com 58 colaboradores da DPARC e o time das terceirizadas utilizando a ferramenta, j&
percebemos ganhos significativos, como a facilidade em encontrar respostas para
questionamentos e o acesso rapido as informagdes necessarias para nossas atividades. Isso faz
toda a diferenga!

Sabemos que ainda ha espaco para melhorias, mas o caminho gue estamos trilhando & muito
promissor. A inclusdo dos POPs e RNs vai tornar a plataforma ainda mais completa, trazendo
mais seguranga e eficiéncia para todos.

Estou realmente gostando de usar a ferramenta e vejo um grande potencial para continuar
evoluindo. Parabéns pelo desenvolvimento e pelo impacto positivo que essa inovagio ja estd
gerandao!
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IA aplicada na auditoria de médicos oni-

presentes em cirurgias complexas

1A aplicada para identificar méd

Vimumlizagao Prestador (nico

Resultados na midia: https://
blogs.oracle.com/oracle-brasil/post/uni-
med-grande-florianopolis-reduz-tempo-
-de-trabalho-com-automatizacao-no-o-
racle-analytics-cloud
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1. DIAGNOSTICO

Desde 2006, a Unimed Londrina
destina parte de seu imposto para apoiar
projetos aprovados por leis de incentivo
fiscal. Ao longo dos anos, a limitagdo no
montante a ser destinado exigiu escolhas
criteriosas, pois, sendo uma cooperativa, o
imposto é calculado sobre as sobras, e ndo

sobre o lucro.

Nesse processo, tornou-se evi-
dente que muitos contribuintes, especial-
mente pessoas fisicas, desconheciam a
possibilidade de direcionar parte do im-
posto de renda para iniciativas de impacto

social e cultural na prépria regido.

Diante desse cendrio, a coope-
rativa criou uma campanha voltada ao en-
gajamento de cooperados e colaboradores,
incentivando-os a exercer a cidadania por
meio da destinagdo do imposto. O objetivo
era ampliar os recursos para projetos com
relevante atuag3o social, garantindo que a
escolha do contribuinte fosse consciente,
proxima e alinhada a valores de transfor-

magdo comunitdria.

2. APRESENTACAO

Por meio de comunicagdo dire-
cionada, a Unimed Londrina posicionou-se
como elo entre instituigdes com projetos

culturais aprovados pelo Ministério da
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Cultura e potenciais destinadores dentro
de seu corpo de cooperados e colaborado-

res.

A selecao dos projetos segue
uma politica transparente: inscri¢do aber-
ta, priorizacdo de iniciativas na drea de
abrangéncia da cooperativa, atuagdo ética,
gestdo eficaz e potencial de ampliagdo de

impacto social.

A premissa da campanha é reali-
zar a destinagdo até 31 de dezembro, apro-
veitando o limite legal de até 6% do im-
posto devido e, dessa forma, para facilitar
o processo, a Unimed antecipa o depésito
para a instituicdo em nome do destinador,
conforme o projeto escolhido, e assegura
a entrega do recibo para uso na declaragao
do ano seguinte. O reembolso do valor a
cooperativa ocorre no segundo semestre
subsequente, garantindo seguranca e tran-

quilidade para o participante.

As melhorias estratégicas im-

plementadas incluiram:

« Comunicagdo que conecta: criagdo de
flyers com fotos e descri¢des dos pro-
jetos, calendario informativo, video ex-

plicativo e materiais visuais atrativos.

« Mais maos e mais coragao: reforco da
equipe, capacitacdo da equipe de re-

lacionamento com cooperado e maior
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envolvimento das secretarias dos coo-
perados, além da participagdo ativa dos
representantes dos projetos, estimula-
dos a realizar visitas ativas nos consul-

térios dos médicos cooperados.

« Clareza na ponta dos dedos: langa-
mento de um hotsite interativo, com
dados personalizados, valores estima-
dos para destinagdo e informagdes so-
bre os projetos, facilitando todo o pro-

cesso.

Essa abordagem fortaleceu a
relagdo entre a cooperativa, seus coopera-
dos, colaboradores e as institui¢des bene-
ficiadas, ampliando o alcance e a efetivida-

de da campanha.

3. JUSTIFICATIVA

Desde 2016, a Unimed Londrina
intensificou seus esforcos para incentivar
cooperados e colaboradores a destinarem
parte do IR. A inovagdo dessa campanha foi
combinar incentivo e facilitagdo: selecionar
projetos sociais com cardter cultural, aptos
a receber destinacdo via lei de incentivo a
cultura, subsidiar o depdsito da destinacdo
conforme escolha do destinador, garantir
o envio do recibo para ser apresentado na
declaragdo do imposto de renda e realizar
o desconto posteriormente, garantindo

apoio total no tramite burocratico.
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A escolha dos projetos benefi-
ciados é criteriosa e publica, com inscri¢do
on-line e compromissos formais quanto ao
cumprimento das leis, ética e boas praticas
de gestdo. A estratégia amplia a captacdo
de recursos e aproxima contribuintes das

realidades e necessidades locais.

O histérico demonstra evolu-
¢do: de R$ 189.000,00 (52 destinadores)
em 2018 para R$ 258.600,00 (78 destina-
dores) em 2022. Contudo, 2023 registrou
queda para R$ 213.950,00 (81 destinado-
res), acendendo o alerta para revisdo da es-

tratégia.

A partir dessa andlise, foram
identificados entraves e implementadas
solugdes para reposicionar a campanha e

potencializar seus resultados.

4. OBIJETIVOS
Objetivo geral

Fortalecer a destinagdo do Im-
posto de Renda para projetos sociocultu-
rais e comunitdrios da regido de Londrina,

ampliando o impacto social.
Objetivos especificos

« Permitir que cooperados e colaborado-
res escolham o destino de parte do IR

para agdes de responsabilidade social.
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« Incentivar a utilizagdo do percentual

autorizado pela legislagdo.

« Facilitar a destinagdo subsidiando o va-
lor dentro do periodo fiscal que permi-
te até 6%.

« Apoiar projetos regionais que benefi-
ciem a comunidade local, gerando em-
prego, renda e fortalecendo a cadeia de

valor.

« Disseminar cultura e arte na drea de

atuagdo da cooperativa.

« Inspirar empresas e pessoas fisicas
a atuarem com foco em cidadania e

transformacdo de vidas.

5. RESULTADOS

As melhorias de 2024 tiveram
efeito imediato e marcante: a arrecadagdo
saltou de RS 213.950,00 (81 destinadores)
para R$ 303.431,47 (104 destinadores), um

aumento de 42%.

Desde 2018, a campanha ja
viabilizou 98 projetos, mobilizando 548
destinadores, que juntos destinaram R$
1.667.389,47, beneficiando mais de 623 mil

pessoas.

Resultados impactantes tam-
bém s3o confirmados em depoimentos de

projetos, como no caso do Flauta e Fole,
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apoiado pela campanha, cuja coordenado-
ra, Luciana Schmidt, em seu depoimento,
afirma: “Muitos relatos chegam até nds,
dizendo que as musicas nos hospitais
acalmam. Vimos batimentos aumentarem,
sorriso de pessoas que pareciam apaticas,
movimentos de bragos de pessoas atrofia-
das... as vezes era até dificil tocar”. E ain-
da o depoimento da atriz Anelize Paiva,
do Plantdo Sorriso, também apoiado pela
campanha, que afirma: “Enquanto traba-
Llhadores da cultura, ter a continuidade do
nosso trabalho garantido e respaldado via
imposto de renda é fundamental para se-
guranga de que podemos seguir em ativi-
dade, criando e alcangando cada vez mais
pessoas, sendo remunerados pelo nosso
oficio e podendo sonhar com mais proje-

tos futuros”.

Tudo demonstra que, mais do
que ndmeros, sdo histdérias de acesso a cul-
tura, oportunidades de desenvolvimento e
espacos mantidos para que a arte floresca.
Para a Unimed Londrina, essa ndo é apenas
uma iniciativa — é um compromisso de lon-
go prazo. A campanha tornou-se um mo-
vimento vivo, sustentado pela convicgao
de que, quando o conhecimento se une a
inspiragao, nasce um engajamento capaz

de transformar realidades.
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1. DIAGNOSTICO

A Unimed Sul Capixaba atua ha
35 anos no mercado de salde, oferecendo
o melhor cuidado do sul do Espirito San-
to. Com uma estrutura ampla e moderna
e profissionais qualificados, a cooperativa
fechou o ano de 2024 com 441 coopera-
dos, 1.213 colaboradores e mais 100 mil

clientes.

Somos gente cuidando de gente!
Fazendo o que é certo, buscamos o melhor
todos os dias, lutando pela vida das pesso-
as e oferecendo atengdo a saide com o Jei-
to de Cuidar Unimed. Seguimos investindo
em pessoas e tecnologia com o intuito de
aprimorar cada vez mais a experiéncia de
nossos clientes, sempre pensando em um

cuidado humanizado.

Com esse propdsito, nasceu o
Programa UniVERSO - uma abordagem
sensivel e centrada nas pessoas, que in-
verte a légica tradicional da inclusdo: em
vez de exigir que os grupos minorizados se
adaptem a realidade da organizagdo, o pro-
grama adapta a cooperativa para acolher
essas diversidades. Inspirado pelo Jeito
de Cuidar Unimed, que valoriza a empatia,
o respeito e o acolhimento, o UniVERSO
promove acdes intencionais de sensibili-
zacao, acessibilidade e valorizagdo da plu-

ralidade, rompendo paradigmas culturais e
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institucionais. Assim, cria-se um ambiente
onde a diferenca é vista como poténcia e
onde todos se sentem verdadeiramente

pertencentes.

O projeto UniVerso: Pluralida-
de e Integracdo surgiu da necessidade de
consolidar uma cultura organizacional
mais inclusiva, com foco na valorizagdo da
diversidade e no cumprimento da cota le-
gal para a contratagdo de pessoas com de-
ficiéncia (PCDs). Em julho de 2024, ao dar
inicio 3 estruturacdo do projeto, a Unimed
Sul Capixaba atingia apenas 66% da cota
de 5% prevista na legislacdo, o que eviden-
ciava um desafio concreto relacionado a

inclusdo no ambiente de trabalho.

Historicamente, o processo se-
letivo da cooperativa direcionava as opor-
tunidades para candidatos com deficiéncia
apenas a partir das vagas ja existentes,
sem considerar as diferentes limitagdes,
potencialidades e necessidades desse pu-
blico. Essa abordagem dificultava signifi-
cativamente a efetivagdo de contratagdes,
restringindo as possibilidades de adapta-
¢do dos postos de trabalho e de inclusdo

efetiva.
O nosso desafio

Paralelamente, em 2024, a or-
ganizagdo iniciou um diagndstico inter-

no das agdes vinculadas aos pilares ESG,
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com especial atengdo ao aspecto social.
Esse movimento estratégico reforgou a
urgéncia de um programa estruturado que
promovesse nao apenas a contratagdo de
PCDs, mas também a conscientizagdo e o
engajamento dos colaboradores em tor-
no da diversidade e inclusdao como valores

institucionais

2. APRESENTACAO

O UniVerso: Pluralidade e In-
tegragdo é um programa estruturado de
diversidade e inclusdo da Unimed Sul Ca-
pixaba, iniciado em julho de 2024, com o
objetivo de promover um ambiente mais
plural, acessivel e empatico. Com foco ini-
cial na ampliagdo da inclusdo de pessoas
com deficiéncia (PCDs), o projeto evoluiu
para contemplar, também, recortes de raga,
género, idade e neurodiversidade, alinhan-
do-se aos principios ESG e aos Objetivos
de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) da
ONU.

A primeira etapa do programa
consistiu no diagndstico de acessibilidade
fisica e atitudinal, com o mapeamento de
barreiras, revisdo de descri¢des de cargos
e campanhas internas de sensibilizagdo. A
partir disso, diversas frentes de agdo foram

estruturadas:

v.1 n.4 (2026) - e-ISSN 2674-709X

a.

Sensibilizagdo e capacitagdo de co-
laboradores e liderangas por meio de
workshops, lives tematicas, formagdo
continua em Libras e a criagdo de um
Miniguia de Inclusdo com orientagdes
praticas de convivéncia respeitosa e

linguagem adequada.

Recrutamento inclusivo, com parcerias
com instituicdes como SINE e APAE,
capacitagdo de recrutadores para miti-
gagdo de vieses, publicagdes de vagas
em canais diversos e politicas afirmati-
vas para PCDs, mulheres negras e pes-

soas 50+.

Projetos especificos de inclusdo, como
o IntegraMente, voltado para a con-
tratacdo de jovens com transtornos
do neurodesenvolvimento, e o VemSer
UniTech, programa de formacdo técni-
ca para PCDs com foco em empregabi-

lidade no setor de tecnologia.

Criacdo do Nucleo de Pluralidade, gru-
po voluntario formado por colabora-
dores com diferentes perfis, para atu-
ar como promotor interno da pauta de

inclusdo propondo agdes e estratégias.

Revisdo da Politica de Respeito a Di-
versidade, integragdo da tematica em
institucionais,

documentos como o

Cédigo de Conduta e a Jornada do Co-
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laborador, promovendo governanca e

sustentabilidade da iniciativa.

O projeto é conduzido pelas
areas de Gestdo de Pessoas e Responsabi-
lidade Social, com o apoio do Compliance,
Juridico e Atendimento, e parceiros estra-
tégicos como o SENAC, Ministério Pdblico
do Trabalho, APAE, Instituto Potencialize
e demais instituicdes locais. Atualmente,
encontra-se em sua fase final, com o inicio
da primeira turma do VemSer UniTech pre-

visto para junho de 2025.

3. JUSTIFICATIVA

Mais do que uma obrigacao le-
gal, promover a diversidade e a inclusdo
tornou-se uma exigéncia ética, estratégi-
ca e alinhada aos valores cooperativistas.
A Unimed Sul Capixaba reconheceu que
empresas diversas s3ao mais inovadoras,
produtivas, resilientes e preparadas para
lidar com os desafios de um mundo em
constante transformacgdo. Nesse sentido, o
programa UniVerso: Pluralidade e Integra-
cao reflete o compromisso institucional de
criar um ambiente onde todos se sintam

pertencentes, respeitados e valorizados.

A iniciativa esta promovendo
uma verdadeira transformagdo cultural,
desafiando paradigmas e sensibilizando li-

derangas e equipes sobre a importancia de
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praticas inclusivas. Ao focar nas necessida-
des especificas de grupos minorizados, o
projeto inverte a légica tradicional de “in-
clus3o por encaixe”, propondo adaptacdes
reais e empdticas no ambiente de trabalho.
Essa abordagem sensivel amplia as opor-
tunidades de acesso e permanéncia, tor-
nando a inclusdo uma experiéncia concreta

e acolhedora.

O carater inovador do programa
reside justamente na sua estruturagdo es-
tratégica, no envolvimento institucional e
na capacidade de gerar impacto direto tan-
to na cooperativa quanto na comunidade. A
construgdo colaborativa, o envolvimento de
multiplas dreas e os projetos especificos,
como o IntegraMente e o VemSer UniTech,
sdo exemplos praticos de como o UniVerso

atua com profundidade e propésito.

Por sua robustez, viabilidade e
seu impacto positivo, o programa possui
alto potencial de replicacao em outras co-
operativas do Sistema Unimed e em or-
ganizagdes que buscam avancar na pauta

ESG com responsabilidade e efetividade.

4. OBIJETIVOS
Objetivo geral

Promover um ambiente orga-
nizacional mais inclusivo, acessivel e res-

peitoso as diferencas humanas, garantindo
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igualdade de oportunidades para todos os
colaboradores e candidatos da Unimed Sul

Capixaba.
Objetivos especificos

« Aumentar a representatividade de gru-

pos minorizados no quadro funcional;

« Promover acesso justo aos processos

seletivos;

« Formar e sensibilizar liderancas e cola-

boradores;

« Implementar adaptagbes estruturais,

digitais e atitudinais;

« Fortalecer o Nucleo de Pluralidade e o

didlogo interno.

5. RESULTADOS

Desde suaimplementacdo, em ju-
lho de 2024, o Programa UniVerso impactou
diretamente 107 pessoas, incluindo colabo-
radores participantes das a¢des de sensibili-
zagdo, integrantes do Nicleo de Pluralidade
e beneficiarios dos programas especificos de

inclusdo.

No processo seletivo, a taxa de
conclusdo de pessoas de grupos mino-
rizados por vaga aumentou de 80% para
91,07%, superando a meta de 85%. A apli-
cagdo de vagas para esse publico também
subiu de 82,20% para 83,16%. A represen-
tatividade desses grupos no quadro de co-
laboradores atingiu 26%, e a inclusdo de
pessoas com deficiéncia evoluiu de 66%
para 70,18% do cumprimento da cota legal
de 5%.

Figura 1 — Perfil dos colaboradores na Unimed Sul Capixaba

| Perfil Colaborador

314

Masculino

eranca

Lige

25,6%

37,3%

( ar
-

(1]

1O G

M

F
- 3

Fonte: Dados internos da Unimed Sul Capixaba (2025).
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Figura 2 - Filtros

Filtros

Ano

2020 || 2021 || 2022 || 2023 | | 2024 | | 2025

Més
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maio | junho julho
Fonte: Dados internos da Unimed Sul Capixaba (2025).

Figura 3 — Painel Bl construido a partir da criagdo do Programa UniVerso
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Figura 4 — 10 Diversidade — Aplicagdo grupo minorizado

10 - Diversidade - Aplicacao grupo minorizada par vaga (Ano 2024)
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Fonte: Dados internos da Unimed Sul Capixaba (2024)

Em um processo seletivo, quan-
do ha poucas pessoas de grupo minoriza-
do, as chances de serem contratadas caem
drasticamente. Ent3o, é necessario ter mais
do que um “mindset sem preconceitos”. E

preciso atrair um grande volume de pes-

soas certas. Por exemplo, quantas pessoas
negras se cadastraram na vaga de Lider de
Sucesso do Cliente? Dependendo do con-
texto interno, se contratar um lider negro
é prioridade, entdo, essa vaga precisa de

muitas inscricdes desse grupo.

Figura 5 - 10 Diversidade — Taxa de conclusdo

10 - Diversidade — Taxa de conclusdo grupo minorizado por vaga R&S (Ano 2024)
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Fonte: Dados internos da Unimed Sul Capixaba (2024)

Das pessoas do grupo minoriza-
do, quantas chegaram na etapa de entre-
vista com o gestor? Ter esse acompanha-
mento possibilitard enxergar a jornada do
inicio ao fim. Afinal, de nada adianta ter
muitas inscri¢des, se poucas pessoas che-
gam até a Ultima etapa do recrutamento.

Se boa parte do grupo de pessoas LGBT-
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QIA+, por exemplo, ndo chega até a etapa
de entrevista, talvez exista algum viés du-
rante o processo que esteja prejudicando
diretamente estas pessoas. Na entrevista,
é preciso ter uma boa distribui¢do de pes-
soas dos grupos minorizados para termos

um processo justo e igualitdrio.
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A representatividade média de
grupos minorizados na empresa é de 27%.
Entre os indicadores especificos, desta-
ca-se a presenca de mulheres (74,5%) e
pessoas de ragas parda, preta, amarela e
indigena (44,19%). J4 as pessoas com defi-
ciéncia (PCDs) representam 3,7%, enquan-
to colaboradores com orientagdo sexual
diversa (assexual, bissexual e homosse-
xual) correspondem a 6%. Por fim, pessoas
com 50 anos ou mais que se identificam
como heterossexuais representam 6,59%
do total. Esses dados ajudam a mapear a
diversidade na organizacdo e identificar

oportunidades de melhoria.

Foram realizados quatro mo-
mentos de sensibilizagdo com liderangas e
equipes, além da formag¢do de um Nucleo
de Pluralidade com diversidade de perfis, ja
atuante na proposicdo de a¢des para 2025.
Trés jovens com deficiéncia cognitiva fo-
ram adaptados ao ambiente de trabalho
no programa IntegraMente, e quatro novas
contratagdes ja estdo aprovadas. Também
foram iniciadas as adaptagdes estruturais

para acessibilidade.

Depoimentos de familiares e co-
laboradores demonstram o impacto posi-
tivo na autoestima, autonomia e motivacao
dos participantes, além do fortalecimento
da cultura organizacional. Rebeca Sossai,

participante do IntegraMente, teve sua
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rotina transformada e hoje sente orgulho
do seu trabalho. Ja Izabelle Arthur Inécio,
integrante do Nuicleo de Pluralidade, vé na
iniciativa uma oportunidade de contribuir
com uma cultura mais inclusiva e demo-

cratica.

Até dezembro de 2025, a ex-
pectativa é atingir 100% da cota de PCDs,
realizar seis agdes de sensibilizagdo, con-
cluir a primeira turma do programa VemSer
UniTech e consolidar o calendario anual de
acoes do Ndcleo, além de finalizar as adap-
tagdes fisicas e revisar a Politica de Diver-
sidade.
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Figura 6 — Colaboradores e familiares na Figura 7 — Novos Colaboradores

integracao na integragdo

Fonte: Fotos da Unimed Sul Capixaba Fonte: Fotos da Unimed Sul Capixaba
(2025) (2025)
Figura 8 — Divulgac3o do workshop de Figura 9 — Divulgacdo do workshop de
pluralidade inclus3o e diversidade

Nucleo de Pluralidade da Unimed Sul Capixaba

4 Iy Unimed Sul Capixaba realiza workshop sobre
realiza primeiro encontro

. inclusdo e diversidade

Fonte: Print de post na rede interna da Fonte: Print de post na rede interna da
Unimed Sul Capixaba (2025) Unimed Sul Capixaba (2025)
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1. DIAGNOSTICO

Em um cendrio de crescente di-
gitalizacdo no setor de salde suplemen-
tar e da necessidade de otimizar canais de
aquisicdo, a Unimed-BH identificou uma
série de oportunidades ndo exploradas de

seu principal canal digital: o E-Commerce.

Havia uma percepgdao interna
de que o canal poderia gerar contribui-
¢do muito mais expressiva para as metas
comerciais, em virtude do aumento do in-
vestimento em midia digital e a mudanca
no comportamento do consumidor, cada
vez mais inclinado a pesquisar e contratar

servicos on-line.

Partindo da premissa de que as
vendas por e-commerce representavam
uma parcela modesta do total de aqui-
sicGes de planos de salde, foram anali-
sados periodos ao longo do ano com o
objetivo de compreender melhor as sa-
zonalidades, o comportamento do consu-

midor e seus impactos no canal.
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Os grificos mostram o compor-

tamento da contratagdo de novos planos
e das simulacbes de preco realizadas no
e-commerce da Unimed-BH apés a realiza-
¢do de campanhas de venda. Os ndmeros au-
mentam ano a ano, indicando que as ag¢des
implementadas para geragdo de lead e con-

versdo tém demostrado resultado positivo.

2. APRESENTACAO

Diante do diagnéstico claro dos
desafios e das oportunidades no canal di-
gital, a Unimed-BH respondeu com uma
iniciativa inovadora e estratégica em 2024:

a implementagdo de uma abordagem de
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Growth Marketing, materializada na cria-
¢do de um squad dedicado ao growth. Essa
ndo foi apenas uma mudanga tatica, mas
uma decisdo estrutural alinhada a visdo da
cooperativa de fortalecer sua gestdo co-
mercial por meio da inteligéncia de dados

e da agilidade.
O que é growth marketing?

De acordo com Sean Ellis e Mor-
gan Brown (2017), o growth marketing é uma
metodologia orientada a experimentos e tes-

tes rapidos, cujos objetivos podem incluir:

« Acelerar a aquisi¢do e retencdo de

clientes;

« Otimizar o ROI (Retorno sobre inves-
timento) de campanhas e agbes de

marketing;

« Melhorar a experiéncia do usudrio e a

reputacdo da marca.

Na figura abaixo, apresentamos
o fluxo de funcionamento da metodologia,
ainda de acordo com Sean Ellis e Morgan
Brown (2017):

interpretacfo e ondlise dos dodos aispamibifizados pelos
plataformas e de mercoda

implementogiio do idelg em cordter de feste, pora
validar eu refutar as hipdteses crindos

priorzagdo da implementogdo das Ideigs de acordo com o5
necessidades do negdcio € escalas de esforgo e impacta

discussdo e proposipio de experimentos € idetas o
portir das andllses realizodas

GROWTH
'MARKETING

PRIORIZACAO A

Na primeira versdao do squad na coope-
rativa, foram envolvidos de forma fixa e
recorrente colaboradores das areas de
marketing, comercial e tecnologia da in-
formacdo, e de forma pontual, de acordo
com a demanda, também poderiam ser

incluidos colaboradores de seguranga da
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informacao, atuariais, mercado e produto e

outras areas relacionadas.

Com essa organizagdo, a
Unimed-BH busca otimizar seus recursos,
acelerar os resultados do e-commerce e se
posicionar de forma inovadora no mercado

de salde suplementar.
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A escolha do e-commerce como
o primeiro e principal foco de atuagdo do
Squad Growth foi estratégica. O canal ofe-
recia um ambiente propicio para a aplica-
¢do da metodologia de Growth devido a

trés fatores-chave:

I. Mensurabilidade: rastreamento deta-
lhado do comportamento do usuario e
mensuragado do impacto de cada expe-

rimento;

I. Escalabilidade: possibilidade de alcan-
¢ar um grande volume de clientes e au-

tomatizar processos;

I. Impacto direto na aquisigao: a conexao
direta entre as otimizagdes na plata-

forma e a geragdo de novas vidas, ali-

nhando-se diretamente aos objetivos

de gestdo comercial.

Comaimplementacdo do Squad,
um diagnédstico aprofundado da experién-
cia do cliente no e-commerce foi conduzi-
do nos meses agosto e setembro de 2024.
Esse estudo envolveu a andlise de grava-
cbes de sessdes de usudrios (via Hotjar),
testes de usabilidade e entrevistas quali-
tativas. O objetivo foi compreender o fluxo
real do cliente, desde a descoberta do pla-
no no portal Unimed-BH até a finalizacdo
da contratagdo no e- commerce, identifi-

cando barreiras e oportunidades.

Nas figuras a seguir, do Portal
do Cliente, é possivel observar um mapa
de calor entre outros pontos mapeados e

observados no estudo:
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Cuidado na palmada
m3o e economia ng
bolso.

O mapeamento revelou diver-

sos pontos criticos que impactam nega-
tivamente a convers3o e a experiéncia do

usuario, como:
- Navegagao no portal:

« Em média, sdo necessdrios quatro

cliques até encontrar o simulador;

« Excesso de texto e baixa clareza

nos cards de planos;

« Informagdo sobre coparticipagao

pouco visivel.
- Simulador (etapas iniciais):

« Concorréncia visual entre “Login” e

“Simular”;

« Usudrios confusos entre MEI e PJ,

levando ao abandono precoce.
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Simulador (seleg3o e cilculo):

Dependentes: permitido avancgar
sem definir faixa etdria (cdlculo in-

correto);

Repeti¢do de escolhas ja feitas no

portal;

Coparticipagdo sé exibida no final

da jornada;

Excesso de rolagem e texto em dis-

positivos méveis.

Carrinho e contratagao:

Usudrios com conta preenchendo

novamente formuldrios;

Critérios de senha ocultos em dis-

positivos mdveis;
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« Upload de documentos: lento, sem
multiplos arquivos e com falhas de

acesso a camera;

« Suporte limitado: chatbot apenas

para transbordo.

Plano de monitoramento e otimizagao do

funil

Com base no diagnéstico e nos
objetivos, foram estabelecidos KPIs claros

para cada etapa do funil de vendas:
« Volume de simulacdes;

« Taxas de conversdo (simulagdo — car-

rinho — proposta — contratagéo);
« Ndmero de novas vidas;
« Custo por Lead (CPL);
« Custo por Aquisigao (CPA);
« Andlise das fontes de trafego.

Foi implementado um pla-
no de monitoramento continuo utilizan-
do dashboards em Salesforce e HubSpot,
além de andlises regulares para acompa-

nhar o desempenho e identificar desvios.
Ciclo continuo de otimizagdo

A partir dos KPIs definidos, o
Squad promoveu um processo continuo de
monitoramento, experimentagdo e otimi-

zagdo do e-commerce com foco na perfor-
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mance. Inicialmente, foram aprimoradas as
plataformas de dados (Salesforce e HubS-
pot), garantindo o correto tagueamento
das campanhas, a adequada segmentacao
dos leads e a consolidacdo de dashboards
que proporcionam uma visdo clara do funil

de vendas.

Paralelamente, iniciou-se o
acompanhamento dos chamados “trans-
bordos” - situagdes em que usudrios mi-
gravam do digital para canais tradicionais,
como call center ou lojas fisicas. A anali-
se dessas transferéncias permitiu identi-
ficar causas, como duvidas complexas ou
preferéncia por atendimento humano, e
implementar agdes que buscassem reter
o usudrio no ambiente digital ou tornar a

transicdo mais fluida.

Outro avango foi o teste de uma
jornada de compra alternativa e simplifi-
cada voltada especificamente para micro-
empreendedores individuais (MEls), cujas
particularidades demandavam uma expe-
riéncia adaptada. Ainda que fora do escopo
principal, a iniciativa trouxe aprendizados
importantes sobre segmentacdo e sobre
como esses clientes tinham necessidades
diferentes em relagdo ao PME ou outros ti-

pos de pessoas juridicas.

Para reduzir o abandono de car-

rinho e de simulagdes, foram implemen-
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tadas, também, réguas automatizadas de
recuperagdo via e-mail, com comunica-
¢bes personalizadas desenvolvidas no
HubSpot e otimizadas continuamente com
base em testes e andlises. Por exemplo,
na etapa em que foi identificado um maior
volume de perda de usudrios - a etapa

em que o lead vé os precos dos planos -,

Ervoliment over fime

Com todas as evolugbes em
andamento, o Squad de Growth passou a
acompanhar diariamente os indicadores-
-chave de desempenho, respondendo ra-
pidamente a variagdes fora da curva com
planos de agdo dgeis - incluindo ajustes
em campanhas, uso de pop-ups, remarke-

ting e testes A/B.

De forma recorrente, com base
em estudos de UX (User Experience), diver-
sas melhorias na interface e na usabilidade
foram priorizadas e executadas, como a re-
organizagao do layout do simulador, me-
lhorias nos textos de apoio e mensagens
de erro, corregdes funcionais e aprimora-

mentos para navegagdo mobile.
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iniciou-se o envio de um fluxo de e-mails
focado em apresentar os diferenciais dos
planos da Unimed-BH e o que é considera-
do na composi¢do do prego. Esse fluxo, em
trés meses no ar, conseguiu recuperar mais
de 4.000 usudrios, com uma taxa média de
abertura dos e-mails de 43% e taxa de cli-
ques de 16,25%.

E além de tudo isso, as campa-
nhas de midia paga foram continuamente
otimizadas para aumentar a qualidade do
trafego e a taxa de conversdo, mantendo
resultados acima da média, conforme ve-
rificado nas andlises periddicas de desem-

penho.

3. JUSTIFICATIVA

A adogdo de Growth Marketing
no E-Commerce da Unimed-BH foi moti-

vada por trés fatores principais:

a. Rapidez na adaptagao

Em um mercado cada vez mais

competitivo e com consumidores on-line
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exigentes, ciclos curtos de experimenta-
¢do — baseados em hipdteses, testes, ana-
lises e interagdes — permitiriam identificar
e corrigir gargalos na jornada de compra
de forma agil, com baixo risco financeiro e
operacional.

b. Foco em dados e resultados

mensuraveis

A estrutura do Squad garantiu
que todas as decisdes fossem orientadas
por andlises de dados. Isso viabilizou o en-
tendimento profundo do comportamento
do usudrio e a concentragdo de esforgos
nas agdes com maior impacto no funil de

conversao.

c. Timemultidisciplinarecolaborativo

A composic¢ao do Squad permi-
tiu colaboracdo intensa e foco exclusivo
no crescimento do E-Commerce, acele-
rando entregas, integrando areas como TI
e Marketing e viabilizando a execugao de
melhorias priorizadas a partir do mapea-
mento da jornada e do backlog identifica-

do nos estudos de UX.

4. OBIJETIVOS

A principio, a implementagdo da
metodologia tinha o objetivo de acelerar o

crescimento sustentdvel das vendas no ca-
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nal de E-Commerce, direcionar as agdes do
Squad de Growth e manter o foco na aqui-

sicao de clientes.
Objetivos especificos

Entre os objetivos especificos

do projeto, estavam:

« Otimizar a experiéncia e a conver-

sdo na jornada do cliente;

« Aprimorar o monitoramento e a in-

teligéncia de dados;

« Desenvolver e testar iniciativas
de engajamento e recuperagdo de

usuarios na jornada;

Fortalecer a governanca e a cul-

tura data-driven.

Esses  objetivos  especifi-
cos orientaram o roadmap do Squad de
Growth, assegurando foco nas alavan-
cas que impactam diretamente o objetivo
maior de crescimento e eficiéncia comer-

cial no E-Commerce da Unimed-BH.

5. RESULTADOS

A implementagdo da estraté-
gia de Growth gerou resultados quanti-
tativos e qualitativos expressivos para o
E-Commerce em 2024, validando a efica-
cia da abordagem focada em dados e na

experiéncia do cliente:
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Esse grafico ilustra a evolugdo anos anteriores, evidenciando o salto de

mensal das vidas adquiridas via E-Com- performance.

merce, comparando 2024 com os dois

Vidas
Totais
2023 2024 2023 2024
Janeiro 22 250 05% Janeiro 49 92 6%
Fevereiro 43 300 10% Fevereiro 75 70 11%
Margo 59 334 10% Mar¢o 92 01 09%
Abril 14 345 1% Abril 51 96 8%
Maio 59 327 6% Maio 16 79 0%
Junho 64 281 % Junho 97 72 5%
Julho 85 210 4% Julho 17 54 7%
Agosto 71 196 5% Agosto 99 59 0%
Setembro 71 270 8% Setembro 99 48 5%
Outubro 17 250 5% Outubro 49 20 9%
Novembro 13 226 % Novembro 45 71 1%
Dezembro 86 230 4% Dezembro 32 86 3%
Total 304 3219 0% Total 721 948 5%
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Em 2024, obtivemos um cresci-
mento de 40% em novas vidas e de 45%
em vidas totais (novas e transferéncias) em
relacdo a 2023. Avaliando o grafico acima,
podemos perceber que entre 2022 e 2024
houve um salto de performance que come-
cou com picos acima de 100% nos trés pri-

meiros meses.

Apesar disso, continuamos ob-
servando periodos de oscilacdo, particu-
larmente entre junho e setembro, e no-
vamente em novembro. Fatores como a
sazonalidade pés-campanha de virada de
tabela (historicamente uma queda de apro-
ximadamente 30%, reduzida para cerca de
25% em 2024), performance de midia e o
volume de transferéncias foram monitora-
dos, e o Squad reagiu rapidamente a esses
desvios com a implementacdo de planos
de acdo (como campanhas focadas em si-
mulagdo, aumento tdtico de investimento,
pop-ups de saida e remarketing). Isso tudo
demonstra a resiliéncia e adaptabilidade

da estratégia de Growth.

Para além das aquisi¢des, as oti-
mizagdes técnicas e de UX (User Experien-
ce) e Ul (User Interface) implementadas
no E-Commerce resultaram em melhorias
nas taxas de conversdo internas do funil
de vendas. Por exemplo, voltando a ques-
tdo das sazonalidades, quando realizada

uma analise comparativa entre os periodos
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de campanha e pds-campanha de 2024, é
possivel perceber uma melhoria média de
2,10% nas taxas de convers3ao em relacao a
2023, mesmo com volumes de trafego va-

ridveis.

Além disso, destaca-se um
avango de 26,47% nos leads que iniciaram
o preenchimento de dados de dependen-

tes apés melhorias nessa etapa especifica.
Sintese do case

- Diagnostico rigoroso da jornada do
cliente (heatmaps, testes e entrevis-
tas).

« Testes ageis e iteragbes rapidas em
UX/UI, automacgdo de réguas de recu-

peragdo e otimizac¢3do de campanhas.

« Monitoramento continuo com
dashboards em Salesforce e HubSpot,

possibilitando corre¢des rapidas.

O projeto representa um marco
na evolugdo da gestdo comercial da coo-
perativa. Ao adotar uma abordagem inova-
dora, centrada em dados e na experiéncia
do cliente, e ao estruturar um Squad de
Growth dedicado e agil, a Unimed-BH ndo
apenas atingiu, mas superou a ambiciosa
meta de crescimento de 40% nas novas
vidas adquiridas pelo canal digital, totali-
zando 3.219 vidas.
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Esse caso demonstra como a
combinagdo de diagndstico aprofundado,
planejamento estratégico, execugdo &gil
e monitoramento constante pode trans-
formar um canal digital em um motor de
crescimento robusto e eficiente. As diver-
sas iniciativas implementadas - desde o
mapeamento detalhado da jornada e a cor-
recdo de problemas de usabilidade, até a
implementacdo de réguas de recuperacdo
e a otimizagdo continua de campanhas -
contribuiram sinergicamente para o resul-

tado alcangado.

Em 2025, a Unimed-BH esta
fortalecendo a estratégia de Growth, prio-
rizando uma jornada cada vez mais per-
sonalizada e resultados ageis. A atuacdo
se expande para além do E-Commerce:
ampliando para novos canais e refinando
abordagens de segmentacdo e portfélio,
sempre com foco no cliente. Dessa for-
ma, sdo potencializados pilares essenciais
como retencdo, valor agregado, automacdo
e conversdo, reforgando o uso estratégico
de dados como alicerce para um cresci-

mento sustentavel.
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1. DIAGNOSTICO

O aumento progressivo dos cus-
tos assistenciais, especialmente em trata-
mentos oncolégicos com o uso de imuno-
biolégicos, é hoje um dos grandes desafios
para a sustentabilidade do sistema de sal-
de.

Na Unimed-BH ndo é diferente.
Esses tratamentos ja representam gastos
de centenas de milhares de reais por ano e
vém crescendo de maneira desproporcio-
nal. Nos ultimos 7 anos, o aumento foi de
mais de 1.321%, comprovando a necessida-
de de um acompanhamento mais criterio-
so por parte da Cooperativa e dos médicos

cooperados.

A Cooperativa, portanto, identi-
ficou a necessidade de aperfeicoar a gestdo
desses recursos dentro de sua rede propria,
com destaque para o Centro de Promocgao
da Saldde Unimed - Unidade Santa Efigénia
(CPS Santa Efigénia), onde estd concentra-
da a aplicacdo desses medicamentos de

alto custo.

Além disso, o processo de audi-
toria de tratamentos oncoldgicos para pa-
cientes de intercambio demandava tempo,
conhecimento especializado e n3o dispu-
nha de ferramentas digitais de apoio a de-

cisdo, dificultando a padronizagdo e a ana-
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lise de custo- efetividade dos tratamentos

prescritos.

2. APRESENTACAO

Em resposta a esses desafios, e
visando fortalecer sua estratégia de sus-
tentabilidade, a Unimed-BH ativou a estra-
tégia de corporate venture e realizou um
investimento, por meio do Horizontes Hub
(hub de inovagdo aberta e novos negécios
da Cooperativa), em uma startup em “esta-
gio de tracdo” - ou seja, quando o produ-
to ja estd validado no mercado, e seu foco
agora é crescer de forma consistente e es-

calavel.

A startup apresenta uma solu-
¢do baseada em inteligéncia artificial para
apoio a decisdo clinica na recomendacdo
de imunobiolégicos. Sua plataforma con-
ta com um algoritmo préprio que, baseado
em evidéncia cientifica, auxilia o médico
na escolha do melhor tratamento para o
paciente seguindo a triade: eficacia + tole-
rancia + custo. Por estar em fase de trac3o,
a Unimed-BH n3o apenas realiza o investi-
mento financeiro, como também participa
ativamente do co-desenvolvimento para a
evolucdo do produto da startup, resultan-
do em aporte de valor agregado, também

denominado smart money.



Prémio Inova+Saude 2025

Ao optar pela inovagdo aberta,
em vez do desenvolvimento interno ou
contratacdo de fornecedor, a Unimed-BH
maximizou a eficiéncia do investimento e
beneficiou duplamente a sua gestdo de re-
cursos préprios. Essa abordagem conecta
a resolucdo de um problema concreto da
operadora com a criagdo de um novo mo-
delo de sustentabilidade, baseado em so-
luges replicaveis e escaldveis, reforcando
a eficiéncia na gestdo dos recursos finan-

ceiros internos.

A iniciativa foi estruturada em
duas frentes complementares: a primeira,
voltada a otimizac¢do da recomendacdo de
imunobiolégicos no CPS Santa Efigénia; a
segunda, dedicada a integragdo da solucdo
de |A ao sistema corporativo desenvolvido
pela prépria Unimed-BH e utilizado pela
equipe de auditoria para andlise de solici-

tacdo de tratamentos oncolégicos.

A solugdo foi totalmente inte-
grada a rotina dos prescritores e auditores
da Unimed- BH. O médico, ao solicitar uma
terapia imunobioldgica, segue na jornada
ja existente no SOL (sistema proprietério
e desenvolvido da Unimed-BH para gestao
integrada do consultério do médico coo-
perado), onde, agora, passa a contar com a
ajuda da IA para preencher o questionario

clinico de maneira automatizada.
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Caso concorde com a recomen-
dacg3o gerada pelo algoritmo, a autorizagao
ocorre de forma automatica; caso contra-
rio, deve seguir com a justificativa dentro
do processo de auditoria jd estabelecido na
Unimed-BH. Dessa forma, o projeto reforga
uma de suas premissas mais importantes:
a autonomia da pratica médica. A implan-
tacdo envolveu etapas como mapeamen-
to de processos internos, conciliagdo de
protocolos clinicos e integracdo técnica da

plataforma aos sistemas j3a existentes.

Com esta solugdo, o médico
conta com o apoio da inteligéncia artifi-
cial para agregar a sua avaliagdo critérios
de custo-efetividade que corroboram para
a sustentabilidade do servigo e o uso mais
adequado dos gastos assistenciais. O re-
curso estd disponivel para todos os mé-
dicos cooperados, com especial destaque
para os quase 400 médicos que prescre-

vem imunobioldgicos atualmente.

A solugdo cobre a necessidade
de prescricdo de tratamento de 20 pato-
logias, sendo 13 aquelas em que ha maior
impacto, pois demandam uma combinagdo
maior de drogas. Em todas elas hd ganhos
importantes em termos de rastreabilidade
e melhor coleta e uso de dados na jornada

de tratamento do paciente.
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Jd no que diz respeito a auditoria
de casos solicitados via servigo de inter-
cambio, estdo sendo priorizados os casos
em que hd maior necessidade de organi-
zagdo de juntas médicas para discussdo.
Um deles é o cancer de mama, que ja conta

com o apoio da |A na andlise dos auditores.

Portanto, ambas as frentes es-
t3o hoje operacionais, com resultados po-

sitivos.

3. JUSTIFICATIVA

O publico-alvo da solucdo foi
definido com base em duas dreas criticas
da Cooperativa: a equipe assistencial da
rede prépria e a equipe de auditoria médi-
ca. Ambas enfrentavam desafios de efici-
éncia, padronizacdo e seguranga decisoria.
A estratégia adotada por meio do investi-
mento na startup viabilizou a construcao
de uma solugdo adequada, com entrega
rdpida e integragdo efetiva aos sistemas e
fluxos da Unimed-BH.

Essa escolha também represen-
tou uma mudanga de paradigma na aloca-
¢do de capital: a operadora passou a con-
siderar ndo apenas os custos diretos, mas
também o retorno estratégico e financeiro
dos investimentos em uma abordagem de

inovagao orientada por risco.
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Ao atuar de forma aberta e co-
nectada ao ecossistema de startups, a
Unimed-BH fortalece sua estratégia de
investimento em inovacado, atestando ma-
turidade no que diz respeito a diversificar
esforgos nos trés horizontes de inovagao
de maneira sinérgica: negdcio principal,
dimens3o transformacional e novos negé-

cios.

4. OBIJETIVOS

« Reduzir a variabilidade na prescricao
de imunobioldgicos e promover o uso
racional desses medicamentos na rede

propria;

« Aumentar a produtividade e padroniza-
¢do das analises de auditoria dos tra-

tamentos oncoldgicos de intercambio;

« Adotar ainovagdo aberta como modelo
estratégico de sustentabilidade e ges-

tdo de recursos proprios;

« Impulsionar o desenvolvimento de so-
lugdes replicdveis que gerem retorno
estratégico e financeiro para a opera-

dora;

« Promover o uso eficaz do capital inter-
no como motor de inovagao e cresci-

mento;

« Apoiar o médico na escolha terapéutica

por meio de um sistema de recomen-
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dagdo com base em eficdcia, tolerancia

e custo.
Objetivos especificos

« Reduzir a variabilidade de prescricao
no CPS Santa Efigénia com base em
protocolos e dados e contribuir com a
sustentabilidade da unidade e do ser-

Vigo;

« Estimular a adesdo a substituicdo te-
rapéutica quando clinicamente segura,

reduzindo a variabilidade de condutas;

« Diminuir o tempo de andlise por caso,
na auditoria médica, com uso de IA in-
tegrada ao sistema utilizado por médi-

cos prescritores;

« Agregar o potencial do uso de novas
ferramentas digitais e de IA na jorna-
da de atuagdo médica sem aumentar a
burocracia, pelo contrario, agilizando a
rotina e gerando mais valor para o mé-

dico cooperado;

« Ampliar o engajamento dos médicos
cooperados na validagdo das recomen-
dagdes e maior alinhamento as diretri-

zes assistenciais.

5. RESULTADOS

Apds implementada, a solugdo

ja demonstra resultados consistentes:
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Na pritica assistencial (CPS Santa Efigé-

nia)

A inteligéncia artificial passou a
apoiar a equipe médica na recomendacdo
de imunobiolégicos com base em evidén-

cias e protocolos clinicos. Com isso, houve:
« Maior padronizagao de condutas;

« Maior ades3o a biossimilares, promo-
vendo maior sustentabilidade para a

salde financeira da Cooperativa;

« Eficiéncia operacional com decisdes
mais dgeis e embasadas. Nos primeiros
meses de uso, 95,7% das guias anali-
sadas com apoio da IA foram aceitas
pela equipe médica, demonstrando alta
aderéncia clinica as recomendagdes da

plataforma.
Na auditoria médica da Unimed-BH

A integracdo com o sistema de
gestdo existente reduziu significativamen-
te o tempo de andlise das solicitagdes e
aumentou a assertividade nas validagdes,
otimizando o processo e apoiando deci-

sdes mais seguras e rapidas.

Impacto ampliado pelo modelo de inova-

¢ao aberta

Como investidora da solugao,
por meio do Horizontes Hub, a Unimed-BH

impulsiona a escalabilidade da tecnologia.
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A funcionalidade ja foi adotada por outras
nove Unimeds e operadoras, comprovando

seu valor sistémico.

Com essa estratégia, a
Unimed-BH se consolida como referéncia
na gestdo inteligente de recursos préprios,
com foco em eficiéncia assistencial, deci-
sOes baseadas em dados e sustentabilida-

de do sistema de salde.
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1. DIAGNOSTICO

O Brasil ocupa a 20? posigdo
no ranking mundial de pesquisas clinicas.
Apesar dessa posi¢do, o pais apresenta
uma série de fatores favordveis, que o tor-
nam um ambiente com um vasto potencial
para a pesquisa clinica envolvendo seres
humanos. Esses fatores incluem uma po-
pulacdo diversificada e numerosa, o aces-
so a ampla gama de condi¢bes de salde,
infraestrutura de salde robusta e uma co-
munidade médica altamente qualificada.
Esses elementos combinados destacam o
Brasil como um pais com potencial signifi-
cativo para se tornar um polo de excelén-

cia em pesquisa clinica globalmente.

A Lei n® 14.874/2024, em vigor
desde agosto de 2024, estabeleceu um
novo marco regulatério para a pesquisa
clinica com seres humanos no Brasil, tra-
zendo avangos significativos, como pra-
zos definidos para andlises éticas e regu-
latérias, maior protegdo aos participantes,
possibilidade de remuneragdo em estudos
especificos e alinhamento com padrées
internacionais de boas praticas. A nova le-
gislagdo visa desburocratizar o processo
de aprovacao, atrair mais investimentos,
fomentar a inovagdo cientifica e inserir o
Brasil de forma mais competitiva no cena-

rio global da pesquisa clinica.
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Especialistas estimam que, com
melhorias no ambiente regulatdério e maior
investimento em inovacg3o, o Brasil poderia
alcangar a 102 posi¢3o no ranking mundial
de pesquisa clinica, atraindo investimen-
tos significativos e beneficiando milhares

de pacientes.

Diante desse cendrio, identifi-
camos a oportunidade de explorar ainda
mais a pesquisa clinica no Instituto Lébus
do Hospital Unimed Volta Redonda, inau-
gurado em 2022. O centro de pesquisa cli-
nica atua de forma estratégica para gerar
inovagdo, novas fontes de receita para os
Recursos Proéprios e valorizagdo do médi-
co cooperado ao possibilitar sua atuagao

como investigador.

Em 2024, alcangamos RS 1,4
milhdo de faturamento com 10 estudos
ativos, incluindo estudos com Roche e As-
traZeneca, e margem de 39%. Participa-
mos de estudos nacionais e internacionais
em d4reas como cancer de pulmao, DPOC,
diabetes e doencas inflamatérias intes-
tinais. Com mais de 80 POPs padroniza-
dos, garantimos exceléncia na condugdo
dos estudos. Somos afiliados a Faculdade
Unimed, ao CNPCT e ACESSE, reforcando
NOSSO COMPromisso com a ciéncia, o siste-

ma cooperativista e a salide da populagdo.
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2. APRESENTACAO

Fundado em janeiro de 2022, o
Lébus Pesquisa Clinica desponta como um
centro pioneiro no sistema Unimed, inte-
grado ao complexo do Hospital Unimed
Volta Redonda. O centro oferece uma in-
fraestrutura exclusiva e completa, visando
garantir conforto e seguranca aos volunta-

rios participantes.

Equipado com quatro consulté-
rios projetados especificamente para os
estudos clinicos e processos validados, o
Lébus proporciona um ambiente ideal para
a realizagdo segura e eficiente dos proce-
dimentos. Além disso, conta com uma sala
especializada para coleta de amostras e
administragdao de medicamentos, um dis-
pensdrio farmacéutico e uma sala de mo-
nitoria para a supervisdo e andlise continua

dos estudos em andamento.

A equipe multidisciplinar é
composta por médicos pesquisadores de
diversas especialidades, enfermeiros, far-
macéuticos, técnicos de enfermagem e
profissionais administrativos, todos devi-
damente treinados em boas praticas cli-
nicas, o que assegura a condugdo ética e
profissional dos estudos realizados pelo
centro. Além disso, o Hospital Unimed Vol-
ta Redonda possui Comité de Etica e Pes-

quisa (CEP) préprio, o que é um diferencial
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para trazer agilidade aos fluxos regulaté-

rios.

Intentamos que o centro ganhe
destaque no mercado e desperte o interes-
se de importantes empresas farmacéuticas
e Organizagdes de Pesquisa por Contrato
(CROs), algo que temos visto em nosso dia
a dia: encerramos o ano de 2024 com 5 es-
tudos em andamento, destacando um de
extrema relevancia global no tratamento
de cancer de pulmao, em parceria com a
AstraZeneca, bem como um medicamento
para Diabetes e Obesidade, DPOC, Oligos-
permia, Lipo A, registrando uma margem
positiva de 39% e um faturamento de 1.4
milhdo. Além disso, assinamos contrato
com a Roche para iniciar dois novos estu-
dos em Doenca de Crohn e Colite. Colabo-
ramos também com a Faculdade Unimed
na formagdo do CNPCT (Centro Nacional
de Pesquisa Clinica e Tecnologia do Siste-
ma Unimed) apoiando outras singulares na

implementacdo dos seus centros.
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Figura 1 — Fachada do Instituto Lébus

Centro de Pesquisa Clinica

Figura 3 — Consultérios do Centro de

Pesquisa Clinica
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Figura 2 - Recepcdo do Instituto Lébus

Centro de Pesquisa Clinica
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Figura 4 — Cadeira de coleta e carrinho de
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Figura 5 — Farmdcia exclusiva da Pesquisa

Clinica

3. JUSTIFICATIVA

Observa-se um crescente inte-
resse e investimento na pesquisa clinica
de novos medicamentos, refletindo o au-
mento da demanda por avangos na drea da
saldde no Brasil. O Instituto Lébus, Centro
de Pesquisa Clinica, vinculado ao Hospital
Unimed Volta Redonda, destaca-se como
uma iniciativa pioneira nesse cendrio. Sua
atuagdo ndo apenas beneficia a comunida-
de local, como também impulsiona o avan-
co cientifico e tecnolégico na area da sau-
de, gerando uma oportunidade crescente

de retorno financeiro para a cooperativa.

Ao proporcionar um ambiente
propicio para a condugdo de estudos cli-

nicos de alta qualidade, o Lébus promove
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Figura 6 — Participacdo da Equipe de Pesquisa

no meeting da Roche em Buenos Aires

a inovagdo terapéutica e fortalece a lide-

ranca da Unimed Volta Redonda, eviden-
ciando seu compromisso com a exceléncia
e a vanguarda. A presenca do centro atrai
investimentos para a pesquisa clinica e fo-
menta parcerias estratégicas com a indus-
tria farmacéutica, envolvendo nomes como
Roche, Lilly, Libbs, AstraZeneca, entre ou-

tros.

4. OBIJETIVOS

Impulsionar a pesquisa e a ino-
vagdo no campo da salde, contribuindo
para o desenvolvimento de novos trata-

mentos, terapias e novas fontes de receita.
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Objetivos especificos

1. Fomentar a participagdo ativa de médi-
cos cooperados e profissionais da area

da salde em estudos clinicos.

2. Gerar nova fonte de receita para os Re-
cursos Préprios com margem expressi-
va: em 2024 registramos uma margem
positiva de 39% e um faturamento de
1.4 milh3o.

5. RESULTADOS

Desde a sua fundacgdo, o Lébus
Pesquisa Clinica tem se destacado como
um centro de exceléncia, conquistando re-
sultados expressivos e atraindo a atengdo
de importantes empresas farmacéuticas
e Organizagdes de Pesquisa por Contrato
(CROs). Ao mesmo tempo, tornou-se uma
opgdo atrativa para médicos cooperados e
outros profissionais da salde que buscam
atuar como subinvestigadores em estudos
clinicos — uma oportunidade valiosa para
aprofundar conhecimentos sobre novas
tecnologias e tratamentos, desenvolver

habilidades e ampliar a renda.

Encerramos 2024 com cinco
estudos em andamento, incluindo um de
grande relevancia global no tratamento do
cancer de pulmdo, em parceria com a As-
traZeneca. Também conduzimos pesqui-

sas voltadas para Diabetes e Obesidade,
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DPOC, Oligospermia e Lipo A, alcangando
uma margem positiva de 39% e um fatu-
ramento de RS 1,4 milh3o. Firmamos ainda
um novo contrato com a Roche para o ini-
cio de dois estudos voltados a Doencga de
Crohn e Colite, ampliando nosso portfélio

de atuagdo.

Além disso, colaboramos com a
Faculdade Unimed na criagao do CNPCT,
Centro Nacional de Pesquisa Clinica e Tec-
nologia do Sistema Unimed, contribuindo
para o fortalecimento da pesquisa clinica
no sistema e apoiando outras singulares na

implantacdo de estruturas semelhantes.
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1. DIAGNOSTICO

Antes da modernizagdo dos ca-
nais de comunicagdo, a Unimed Fortaleza
enfrentava desafios significativos em rela-
¢do a experiéncia do cliente e a eficiéncia
dos processos internos. O modelo de aten-
dimento era fragmentado, com diferentes
células responsaveis por agendas de cole-
ta domiciliar, agendamentos de consultas
e suporte empresarial. Essa pulverizacao
resultava em retrabalho, dificuldade de pa-
droniza¢do e maior tempo de espera para

os clientes.

Do ponto de vista dos indicado-
res, o cendrio apresentava baixo desempe-
nho: apenas 30% dos clientes eram atendi-
dos em até 60 segundos no SAC, e o tempo
médio de atendimento (TMA) ultrapassava
560 segundos. Além disso, o nivel de ser-
vigo e a satisfagdo variavam consideravel-
mente, prejudicando a percepgao da quali-
dade.

Outro ponto critico identificado
foi a auséncia de integragdo entre canais
digitais e de voz, o que obrigava clientes
a repetirem informagdes ao longo da jor-
nada. O WhatsApp, canal de maior engaja-
mento no Brasil, ainda era subutilizado, e a
assistente virtual Eva carecia de atualiza-
cdo para oferecer uma interagdo mais hu-

manizada e eficiente.
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2. APRESENTACAO

O projeto de Modernizagao dos
Canais de Comunicagdo da Unimed Forta-
leza foi concebido com o objetivo de trans-
formar a experiéncia do cliente e aumentar
a eficiéncia operacional. A estratégia ado-

tada seguiu trés etapas principais:

l.  Diagndstico Estruturado (2022): anali-
se da jornada do cliente, coleta de da-
dos de performance e identificagdo de

gargalos.

ll. Planejamento Estratégico (2023): de-
finicdo de governanga, selecdo de par-

ceiros e tecnologias.

l1l. Implantacdo Prética (2023-2025): uni-
ficacdo de canais, automacgao de pro-

cessos e redesenho da jornada digital.

Entre as principais iniciativas,
destacam-se: integracdo de mais de 20
APIs, unificagdo de células de atendimen-
to, reformulagdo da persona da assistente
virtual Eva, implantagdo de novos menus
digitais, segmentacdo de perfis de clientes
e expansdo do uso do WhatsApp como ca-

nal de atendimento.

3. JUSTIFICATIVA

A pesquisa é necessaria diante
da crescente demanda por solugdes digi-

tais no setor de salde, em que clientes exi-



Prémio Inova+Saude 2025

gem conveniéncia, rapidez e eficiéncia sem
abrir m3o do atendimento humanizado. O
impacto direto do projeto é duplo: para os
clientes, traduz-se em maior acessibili-
dade e satisfagdo; para a instituicdo, gera
ganhos financeiros e sustentaveis, além de
fortalecer sua posi¢do no mercado de sal-

de suplementar.

O projeto vem ao encontro do
planejamento estratégico elaborado para
Unimed Fortaleza para o ciclo de 2022 a
2026. Uma das diretrizes estratégicas defi-
nidas para organizagdo foi a de engajamen-
to e encantamento do cliente. A atuagdo do
projeto vislumbrou atingir o objetivo estra-
tégico de “Melhorar a jornada do cliente e
os processos internos por meio de novas
tecnologias” (Unimed Fortaleza, 2025).
Dessa forma, a iniciativa firma sua relevan-

Cia para a organizagado e a sociedade.

4. OBJETIVOS
Objetivo geral

Modernizar os canais de comu-
nicagao da Unimed Fortaleza, promovendo
uma experiéncia integrada, eficiente e per-

sonalizada para clientes e colaboradores.
Objetivos especificos

« Analisar a jornada do cliente e identifi-

car pontos de melhoria.
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« Implementar automacbes e integra-
¢Oes tecnoldgicas para reduzir retraba-
lho.

« Redesenhar a persona da assistente
virtual para aumentar empatia e enga-

jamento.

« Reduzir o tempo médio de atendimen-

to e melhorar o nivel de servigo.

« Avaliar ganhos financeiros decorrentes

da otimizag3o dos canais digitais.

« Monitorar continuamente indicadores

de qualidade e satisfacdo dos clientes.

5. RESULTADOS

Os resultados demonstram
avangos expressivos em acessibilidade,
qualidade, engajamento digital e sustenta-
bilidade financeira, evidenciando o alinha-
mento com os objetivos estratégicos da

instituicao.

Indicadores de acessibilidade

« Nivel de Servico (NS): evolucdo de 30%
para 81% no SAC, e de 70% para 87% no

SE, com até 87% das chamadas atendi-

das em até 60 segundos.

. Tempo Médio de Atendimento (TMA):
reducdo de 206 segundos no SAC
(-37%) e 59 segundos no SE (-13%).
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Qualidade do atendimento

« Satisfacdo do cliente: evolugdo para
patamares acima de 95%, com desta-
que para maior confianga nos atendi-

mentos humanos e digitais.

« NIPs (Notificacdes de Intermediagdo
Preliminar): redu¢do de 59% nos casos

relacionados a agendamento.
Engajamento digital

+  WhatsApp: crescimento de 800% no
volume de atendimentos, consolidan-
do-se como o canal preferencial dos

clientes.

- Tempo Médio de Tratativa (TMT): redu-
¢do de 48%, garantindo mais agilidade.

« Redugdo de 21,25% no volume de liga-
¢oes de voz, com migracao bem-suce-

dida para canais digitais.
Resultados financeiros

. Custo evitado consolidado (2023-
2025): superior a R$ 4,78 milhdes, re-
sultado da otimizagdo de processos e

maior eficiéncia operacional.

« Saving adicional de R$ 400 mil em
custos administrativos e telecomuni-

cagoes.

Quadro 1 - Resultados do projeto

Indicador Pré- modernizagio
SAC-NS 30%
SAC-TMA 561 seg
SE-NS 70%
SE-TMA 464 seg
Satisfacdo cliente 92-94%
NIPs/més 17
WhatsApp - ~
Volume

Custo evitado

Pés- modernizagio Evolucao
81% +48,5 p.p.

355 seg -37%

87% +24%

405 seg -13%

295% +3 p.p.

7 -59%

+800% -

R$ 4,78 MM

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A analise dos resultados eviden-
cia que a estratégia de modernizagdo pro-
porcionou ganhos significativos em todos
os pilares avaliados. O aumento do nivel de
servico, aliado a reducdo do tempo médio
de atendimento, impactou positivamente a
satisfagdo dos clientes. Além disso, a ex-
pansdo do WhatsApp como principal canal
fortaleceu a conveniéncia digital, reduzin-
do a dependéncia do canal de voz e geran-

do ganhos financeiros sustentdveis.

v.1 n.4 (2026) - e-ISSN 2674-709X .
76



Prémio Inova+Saude 2025

REFERENCIAS

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 6023: Informacdo e documentagdo
- Referéncias — Elaboragdo. Rio de Janeiro: ABNT, 2018.

UNIMED FORTALEZA. Modernizagdo dos canais de comunicagdo — Relatdério Executivo
2025. Fortaleza: Unimed Fortaleza, 2025.

UNIMED FORTALEZA. Relatério de Gestdo e Sustentabilidade 2024. Disponivel em: ht-

tps://www.unimedfortaleza.com.br/ Fortaleza: Unimed Fortaleza, 2025.

v.1 n.4 (2026) - e-ISSN 2674-709X .
77



Prémio Inova+Saude 2025

v.1 n.4 (2026) - e-ISSN 2674-709X



Prémio Inova+Saude 2025

UNIMED GRANDE FLORIANOPOLIS

GESTAO DO CLIENTE

Fabian Artur da Silva

PORTAL DO REEMBOLSO

Floriandpolis

2025

v.1 n.4 (2026) - e-ISSN 2674-709X .
79



Prémio Inova+Saude 2025

1. DIAGNOSTICO:
IDENTIFICACAO DO PROBLEMA E
DOS DESAFIOS

A Salde Suplementar no Bra-
sil enfrenta uma tempestade perfeita,
com desafios que ameagam sua susten-
tabilidade e a qualidade do atendimen-
to ao beneficidrio. Determinantes regu-
latérios, por vezes descontextualizados
da realidade financeira das operadoras,
somam-se a um problema endémico que
atingiu propor¢des alarmantes: o crescen-
te custo assistencial impulsionado por re-

embolsos e fraudes.

O reembolso, outrora um pro-
cesso administrativo rotineiro, trans-
formou-se em um ponto critico. As nor-
mativas da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS), em especial as Reso-
lugdes Normativas n? 469/2021 (terapias
ilimitadas para atendimentos TEA) e n?
541/2022 (ampliacdo geral de atendimen-
tos), que eliminaram limites para sessées
terapéuticas, desencadearam um aumento
exponencial na demanda por terapias. Essa
mudanga regulatdria, embora importante
para garantir o acesso dos beneficidrios
ao tratamento, pegou as operadoras des-
prevenidas, por ndo disporem de uma rede
assistencial dimensionada para absorver o

novo volume de atendimentos.
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O resultado foi um aumento
significativo na necessidade de reembol-
sos, muitas vezes a Unica alternativa para
garantir o atendimento aos clientes. Esse
cendrio, por sua vez, abriu espago para a
ocorréncia de fraudes, que encontraram
terreno fértil na complexidade e na falta
de controle efetivo dos processos de re-

embolso.

Além disso, a busca por cuidados
clinicos em algumas especialidades tam-
bém contribuiu para a crescente necessi-
dade de garantia de atendimentos via re-
embolso. Especialidades como psiquiatria,
endocrinologia e neurologia (entre outras),
passaram a ser um desafio para muitas
Unimeds, que precisam liberar reembolso
aos clientes. Aliado a tudo isso, ainda ha
novas preocupacdes para as operadoras: a
RN n? 623/2024, que condiciona a respos-
ta as demandas de cobertura assistencial
(incluindo reembolso) para prazos mais
curtos, exigindo eficiéncia operacional das

operadoras de salde.

Na Unimed Grande Florianépo-
lis (UGF), a situacdo ndo foi diferente. O
volume de solicitagdes de reembolso au-
mentou expressivamente, sobrecarregan-
do a equipe e comprometendo a eficiéncia
operacional. Para ilustrar a gravidade do
problema, a equipe de processamento de

reembolsos, que contava com 3 colabora-
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dores antes de julho de 2021, saltou para
10 no final de 2023 — um aumento de mais
de 300%.

No entanto, o aumento da equi-
pe ndo foi suficiente para resolver o pro-
blema. A UGF enfrentou:

« Atrasos nos pagamentos: a volumetria,
a complexidade das andlises e a identi-
ficacdo de fraudes dificultaram o cum-
primento dos prazos regulatérios da
ANS.

« Gargalos operacionais: os processos
manuais, a falta de integragcdo entre
sistemas e a dependéncia de planilhas

geravam ineficiéncia e retrabalho.

« Controles de qualidade insuficientes: a
pressdo para processar um grande vo-
lume de solicitagbes comprometia a
qualidade das andlises e aumentava o

risco de erros e fraudes.

« Insatisfagdo dos stakeholders: clientes,
prestadores eventuais (ndo creden-
ciados) e a prépria operadora sofriam
com reclamagdes, Notificagdes de In-
termediagdo Preliminar (NIPs) da ANS,
atendimento presencial congestiona-
do, aumento dos custos de reembolso
e perdas financeiras decorrentes de

fraudes.
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Diante desse cenario critico, a
UGF buscou solu¢des no mercado, mas ne-
nhuma atendeu as suas necessidades es-
pecificas. Foi entdo que, em um movimen-
to estratégico, a alta gestdo desafiou as
areas de Tl e Atendimento ao Cliente a de-
senvolverem uma solugdo interna: o Portal

do Reembolso.

Esse diagndstico demonstra a
urgéncia e a relevancia do projeto, desta-
cando o problema complexo e multiface-
tado que o Portal do Reembolso se propés

aresolver.

2. APRESENTACAO: DESCRICAO
DAS ACOES E MELHORIAS
REALIZADAS

A Unimed Grande Florianépo-
lis (UGF) inovou ao implementar o Portal
de Reembolso, uma solucdo pioneira que
redefine a gest3o de salide na operadora.
Diante dos desafios impostos pelo aumen-
to dos custos assistenciais e pela comple-
xidade do processo de reembolso, a UGF
adotou uma abordagem inovadora para
aprimorar a experiéncia do cliente e otimi-

zar a eficiéncia operacional.

O Portal do Reembolso é fruto
do trabalho colaborativo entre a equipe de
atendimento ao cliente e o time de desen-

volvimento préprio da UGF. Essa parceria
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estratégica permitiu a criagdo de uma pla-
taforma que atende tanto as necessidades
internas dos colaboradores, demandas dos
prestadores n3o credenciados e, principal-
mente, do cliente. A ferramenta potencia-
liza as melhores praticas do mercado, be-
neficiando a operadora e seus clientes com
um processo coeso, transparente e 3gil,
que garante o recebimento da restituicdo

devida de forma rapida e precisa.

A iniciativa do Portal visa for-
talecer as operacdes da UGF, proporcio-
nando maior eficiéncia no recebimento e
processamento dos pedidos de reembolso,
além de mitigar os riscos associados ao
aumento do custo assistencial, fraudes e

insatisfagdes dos beneficiarios.
2.1 Principais agoes e melhorias

« Otimizag¢do do fluxo de pagamento: o
Portal aprimorou o fluxo de pagamento
dos reembolsos eliminando atrasos e
garantindo o cumprimento dos prazos

regulatérios.

- Aumento da eficiéncia operacional: a
ferramenta elevou a eficiéncia opera-
cional na gest3o dos reembolsos, au-
tomatizando tarefas, reduzindo o tra-

balho manual e agilizando as andlises.

« Unificagdo de solugdes: o Portal uni-

ficou as diversas solugdes utilizadas
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para processar os reembolsos em
uma Unica plataforma, centralizando
as informacgodes e simplificando o tra-

balho da equipe.

Centralizagao dainformagao: o Portal
disponibilizou dados e informagdes
unificadas, proporcionando uma visdo
completa do histérico de reembolsos

dos clientes.

Aprimoramento da analise: a ferra-
menta melhorou a capacidade dos
analistas de identificar possiveis
fraudes e discrepancias, permitindo
uma atuacdo mais eficaz na preven-

¢do de pagamentos indevidos.

Desenvolvimento interno: o projeto
valorizou o uso da tecnologia e do co-
nhecimento interno da UGF utilizan-
do a tecnologia de baixo custo (low
code), demonstrando a capacidade da
operadora de desenvolver solugdes

eficazes para suas necessidades.

Transparéncia na comunicagdo: o
Portal promoveu a transparéncia na
comunicagdo com os clientes forne-
cendo informagdes claras e precisas
sobre as etapas do processo de reem-

bolso.
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As imagens abaixo demonstram além de muitas planilhas. Apéds a unifica-
um “antes e depois” do fluxo de reembol- ¢do e integragdo (Figura 2), o processo pas-
so. Na Figura 1, percebe-se que o proces- sou a ficar mais facil, fluido e seguro.

so dependia de vdrios sistemas apartados,
Figura 1 - Antes do fluxo de reembolso
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Figura 2 — Depois do fluxo de reembolso
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2.2 Méddulos do Portal « MOAdulo de Andlise/Cliente: destinado

. ao processamento de reembolsos so-

O Portal do Reembolso foi estruturado em o . L.
o, licitados pelos beneficidrios (usudrios
dois mdédulos complementares: o
finais do plano).
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« Mddulo Prestador: destinado ao pro-
cessamento de reembolsos encami-
nhados por prestadores ndo credencia-
dos que atendem aos clientes da UGF

e enviam os pagamentos a operadora.
Transformagdo do processo de reembolso

Antes do Portal, as solicitagdes
de reembolso eram recebidas por diversos
canais (aplicativo, totens, portal do clien-
te) e analisadas manualmente, em um pro-
cesso complexo e fragmentado que envol-
via mdltiplas etapas, planilhas, sistemas,

e-mails e controles.

Com o langamento do Portal em
03/11/2023, o fluxo de trabalho foi revolu-
cionado. As solicitagdes dos beneficidrios
recebidas pelos canais digitais passaram a
ser refletidas automaticamente no Portal,
centralizando o histérico de solicitages,
a integracdo com sistemas de pagamento
e o acesso a informagdes relevantes (va-
lores, sessdes, autorizagBes etc.) em um
Unico ambiente. Essa centralizagdo redu-
ziu significativamente o tempo de andlise,
permitindo que os analistas se dedicassem
a analises mais aprofundadas. De |3 para
cd, especialmente ao longo de todo o ano
de 2024, diversas melhorias e adequacgdes
foram desenvolvidas, ampliando os servi-

cos e funcionalidades.
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Funcionalidades do Méddulo de Anilise/
Cliente

O Mdédulo de Andlise/Cliente
oferece uma série de funcionalidades que
otimizam o trabalho da equipe de reem-

bolso:

« Filtros e visdes: a equipe possui fer-
ramentas para pesquisar pedidos por
contrato, visualizar prazos, tipos de re-

embolso, status, prioridade etc.

« Informagdes do cliente: o analista tem
acesso a informacgdes detalhadas sobre
o cliente, incluindo histérico de reem-
bolsos, dados cadastrais e outras infor-

macgdes relevantes.

« Histdrico do protocolo: é possivel vi-
sualizar o histérico completo de cada
solicitagdo, desde a abertura até a fina-
lizag3o, incluindo a visdo do protocolo
de autorizac3o de reembolso posterior,

caso haja.

« Integracao com SGU e autorizador: o
Portal integra-se com o Sistema de
Gestdo Unimed (SGU), autorizador
(Aut-SC/RDA), facilitando o langamen-
to de guias de coparticipacdo e o pro-

cessamento dos reembolsos.

« Comunicagao automatizada: o Por-
tal automatiza a comunicagdo com os

clientes enviando notificagdes sobre
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status do protocolo, pendéncias docu-
mentais e outras informacgdes relevan-

tes.

Médulo Prestador: facilitando a
interagdo com prestadores nao credencia-

dos

O Portal do Reembolso também
contempla um mddulo especifico para
prestadores ndo credenciados que pos-

suem negociagdo com a UGF.

« Envio de solicitagdes: os prestadores
podem enviar notas fiscais e cobran-
cas diretamente pelo Portal. Antes, o
recebimento ocorria por e-mail, geran-
do fragilidades na seguranga da infor-
magao e multiplas interagdes (troca de
e-mails) para uma sé solicitacdo, por

exemplo.

« Acompanhamento do status: os presta-
dores podem acompanhar o andamen-
to de suas solicitagdes, desde o envio
até a finalizagdo, evitando envolver o
cliente final com questionamentos ou

reclamacgdes sobre possiveis atrasos.

« Comunicagdo eficiente: o Portal permi-
te a troca de mensagens entre a UGF e
os prestadores, agilizando a resolugao

de dudvidas e pendéncias.

« Transparéncia com o cliente: o Portal

aumenta a transparéncia ao enviar au-
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tomaticamente uma cdpia da solicita-
¢do de reembolso ao cliente informan-
do sobre os atendimentos cobrados e
permitindo que o cliente final manifes-
te discordancia, caso ndo reconhega os

atendimentos feitos em seu nome.

« Validagdo de documentos: o Portal
condiciona o envio das solicitacbes a
apresentacdao da documentagdo com-
pleta, reduzindo pendéncias e agilizan-

do o processo.

« Termos de ciéncia: a inclusdo de ter-
mos de ciéncia aumenta a segurancga e
a credibilidade do processo, prevenin-

do fraudes e irregularidades.

A implementagdo do Portal do
Reembolso representa uma transforma-
¢do profunda no processo de reembolso da
UGF, com impactos significativos na efici-
éncia operacional, na experiéncia do clien-

te e na gestdo financeira da operadora.

Ao final deste artigo, é possivel

visualizar as principais fungdes do Portal.

3. JUSTIFICATIVA: DEFINICAO
DO PUBLICO-ALVO E RELEVANCIA
DO PROJETO

A Unimed Grande Florianépolis
(UGF), assim como grande parte das ope-

radoras de saldde suplementar no Brasil,
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enfrentou um desafio critico: o aumento
exponencial dos custos assistenciais, im-
pulsionado pelo uso crescente dos planos,
aumento dos diagndsticos de TGD e pelo
consequente aumento no volume de soli-
citagGes de reembolso. Esse cenario exigiu
uma revisdo estratégica completa, buscan-
do alternativas sustentaveis para otimizar
processos, conter despesas e reinventar a
interagdo com clientes e prestadores no

complexo fluxo de reembolsos.

A relevancia do projeto reside
em sua capacidade de enderegar uma pro-
blematica que ressoa em todo o setor de
saude suplementar. A UGF, em vez de se
render a inércia, assumiu a lideranga ao de-
senvolver uma ferramenta inovadora, con-
cebida para auxiliar diretamente o time de
atendimento ao cliente - a linha de frente
na andlise, processamento, pagamento e
comunicagdo das solicitagdes de reembol-
so. Tudo isso aliado a uma premissa impor-
tante: baixo custo, alto retorno e susten-
tabilidade. O Portal do Reembolso surge,
portanto, como uma solu¢do sob medida,
moldada pelas necessidades especificas

da organizacdo e de seus beneficiarios.

O cardter inovador do projeto se
manifesta na sinergia entre o conhecimen-
to especializado da equipe de atendimento
e reembolso e a expertise técnica do time

de TI. Essa colaboragdo interdisciplinar re-
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sultou em uma ferramenta robusta e efi-
caz, capaz de transformar um processo cri-
tico e impactante para a operadora e para a

percepgdo do cliente.

Um dos pontos altos da justifi-
cativa é a viabilidade financeira do projeto.
O Portal do Reembolso foi desenvolvido
com um investimento quase nulo, aprovei-
tando o capital intelectual e o esforco co-
laborativo dos colaboradores da UGF. Essa
abordagem otimizada demonstra a capaci-
dade da operadora de gerar valor com re-
cursos internos, maximizando o Retorno

sobre o Investimento (ROI).

Além disso, o projeto possui alta
escalabilidade e potencial de replicabili-
dade. O Portal foi desenvolvido para inte-
grar-se com o SGU, RDA (Aut-SC) e o CRM
JMJ, sistemas amplamente utilizados por
diversas Unimeds do Sistema, o que faci-
lita sua adogao por outras operadoras que
enfrentam desafios semelhantes. Essa ca-
racteristica reforga a contribui¢cdo da UGF
para o avango do setor de salide como um
todo.

Por fim, a justificativa se com-
pleta com a énfase na transparéncia e na
melhoria da experiéncia do usudrio. O Por-
tal do Reembolso proporciona aos solici-
tantes (clientes e prestadores) uma visdo

clara e detalhada do andamento de suas
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solicitagdes, além de automatizar comuni-
cagdes cruciais. Essa transparéncia fortale-
ce a confianga, reduz a ansiedade e eleva a

satisfacdo de todos os envolvidos.

Em resumo, o projeto € justifica-
do por seu amplo alcance e impacto positi-
vo. Ao otimizar o processo de reembolso, o
Portal beneficia clientes, operadora, pres-
tadores, dreas financeira e operacional,
promovendo uma transformacgdo profunda
nas rotinas da UGF e demonstrando seu
compromisso com a exceléncia na gestao

de salde.

4. OBJETIVOS: METAS GERAIS E
ESPECIFICAS

O Portal do Reembolso foi con-
cebido com um objetivo geral estratégico
e um conjunto de objetivos especificos
que se desdobram dele, todos interliga-
dos para promover uma transformacdo
abrangente no processo de reembolso da
Unimed Grande Florianépolis (UGF).

4.1 Objetivo geral

Otimizar integralmente o pro-
cesso de andlise e pagamento das solicita-
¢oes de reembolso, com foco na promogao
da exceléncia operacional, na mitigacao
eficaz de fraudes, na implementagdo de
uma comunicagdo transparente e eficiente,

na busca pela sustentabilidade financeira
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por meio da redugdo dos custos assisten-
ciais e, principalmente, pela satisfacdo do

cliente.
4.2 Objetivos especificos

Para alcangar o objetivo geral,
foram definidas as seguintes metas espe-

cificas:

a. Elevacdo da satisfagdo: aumentar a sa-
tisfagdo geral dos beneficidrios da UGF
em relagdo ao processo de reembolso,
tornando-o mais agil, transparente e

conveniente.

b. Comunicagdo eficaz: aprimorar a co-
municacdo e a transparéncia com os
clientes (beneficidrios e prestadores)
em todas as etapas do processo de pa-
gamento de reembolsos, fornecendo
informacgdes claras, precisas e em tem-

po real.

c. Racionalizacdo de ferramentas: reduzir
o nimero de ferramentas e sistemas
utilizados para a analise e o processa-
mento das solicitagdes de reembolso
recebidas pela UGF, consolidando as
funcionalidades em uma dnica plata-

forma integrada.

d. Reducdo de reclamacdes: reduzir o nu-
mero de reclamagdes recebidas por

atrasos nos pagamentos de reembol-
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so ou insatisfagdes por falta de clareza

sobre o processo.

Combate a fraude: combater ativamente
as fraudes nas solicitagdes de reembol-
so recebidas implementando mecanis-
mos de detecgdo, prevengdo e investi-
gagao. E importante citar que o combate
a fraudes n3o prejudica somente a ope-
radora, mas todos os beneficidrios sdo
impactados, mesmo que indiretamente,
devido ao principio do mutualismo da

salde suplementar (reajustes etc.).

Satisfacdo dos stakeholders: mitigar as
insatisfacbes e reclamagdes decorren-
tes do processo de reembolso junto aos
beneficidrios construindo um relaciona-
mento de confianga, promovendo uma
experiéncia positiva e reduzindo o tem-
po de espera para ocorréncia dos paga-

mentos.

Otimizag3o de custos: reduzir o custo
assistencial de reembolsos por meio da
melhoria da qualidade e do aprofunda-
mento da andlise dos pagamentos efe-
tuados, identificando e prevenindo pa-

gamentos indevidos.

Exceléncia operacional: reduzir o erro
operacional nos pagamentos de reem-
bolso implementando controles e va-
lidacbes automatizadas para garantir a

precisdo e a eficiéncia do processo.
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i. Padronizacdo de processos: padroni-
zar o processo de reembolso em toda a
operadora estabelecendo fluxos de tra-
balho claros, regras consistentes e pro-

cedimentos otimizados

5. RESULTADOS: DETALHA-
MENTO DOS RESULTADOS, NUME-
RO DE BENEFICIARIOS E COMPRO-
VACAO DAS MELHORIAS

O desenvolvimento do Portal do
Reembolso trouxe diversos beneficios e

resultados, podendo ser divididos em:
e Qualitativos
« Financeiros
« Anti-fraude
« Operacionais
« Satisfacao
5.1 Qualitativos

« Agilidade no atendimento ao cliente: o
Portal acelerou o processamento dos pe-
didos de reembolso permitindo respostas
mais rdpidas e eficientes aos clientes. Isso
se traduz em uma experiéncia mais agil e
satisfatéria, com menor tempo de espera

para a resolucao de suas solicitagdes.

« Transparéncia e confianca: a plataforma

oferece aos clientes uma visdo clara e
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detalhada do status de seus pedidos de
reembolso, desde o recebimento até a
finalizagdo. Essa transparéncia fortale-
ce a confianga na operadora e aumenta

a satisfagdo com o servico prestado.

« Comunicacdo eficaz e assertiva: o Portal
automatizou e aprimorou a comunica-
¢do com os clientes, fornecendo infor-
magdes precisas e em tempo real sobre
andamento do processo, pendéncias
documentais e outras interagdes rele-
vantes. Isso reduz duvidas, ansiedade
e a necessidade de contato telefénico,

agilizando a resolugdo de questdes.

« Reducgdo de insatisfacdo e reclamacdes:
a maior agilidade, a transparéncia e a
eficiéncia do Portal contribuiram para a
diminuigdo das reclamagdes e NIPs (No-
tificagdes de Intermediagdo Preliminar)
relacionadas a reembolsos, demons-
trando uma melhora significativa na ex-

periéncia do cliente.

« Seguranga e confiabilidade: o Portal
aumentou a seguranca e a confiabili-
dade do processo de reembolso, tanto

para a operadora quanto para o cliente,

Indicadores de

Custos Assistenciais

Reembolso
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RS 73.807.138

por meio de mecanismos de combate a

fraudes e validac3o de informacgdes.

« Empoderamento do cliente: ao com-
partilhar as informagdes de reembolso
com o cliente, o Médulo Prestador o
torna parte ativa do processo, permi-
tindo que valide os atendimentos re-
alizados e identifique possiveis incon-

sisténcias ou fraudes.
5.2 Financeiros

Apesar do crescimento da de-
manda, incluindo os reembolsos judiciais,
os valores reembolsados pela UGF em
2024 reduziram em 22,7% em relacao a
2023. Considerando que a implementacgao
do Portal do Reembolso ocorreu em setem-
bro de 2023, tendo evoluido no decorrer de
2024, e que, apesar de ndo ter sido o princi-
pal responsavel pela queda no valor de re-
embolsos pagos (derivado de um conjunto
de a¢des, como expansdo da rede), o Portal
contribuiu direta e indiretamente para a mi-
tigacdo de custos, ja que nos permite iden-
tificar casos de fraude, mitigar pagamentos
indevidos e movimentar clientes com alto

risco para a rede credenciada.

RS 104.993.060

RS 81.178.699
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Destaca-se também que o sis-
tema conta com mddulos especificos para
andlise de fraudes, tendo sido analisadas a
fundo mais de 1.900 notas fiscais, com in-
deferimentos de pagamentos que somam

cerca de 2 milhoes de reais.
5.3 Anti-fraudes

O Portal contribuiu expressiva-
mente com o combate as fraudes. Conse-
quentemente, com menos fraudes, a ges-

tdo da experiéncia do cliente é otimizada,

A tabela abaixo, a esquerda, exi-
be a quantidade de notas fiscais que foram
analisadas, na minucia, com base na sus-
peita de fraude identificada com o auxilio
do Portal, assim como indicam os valores
analisados pela Analista de Fraudes. Jd a
tabela a direita exibe a quantidade de de-
nuncias que foram realizadas apés iden-
tificacdo de fortes suspeitas de fraudes.
Todas as dendncias foram profundamente
analisadas e compartilhadas com os 6r-

gaos competentes, para investigacao.

ja que os recursos da cooperativa sdo man-
tidos, repercutindo em reajustes menores

e investimentos mais amplos.

Més N%t;s CIgt:fes Valor total analisado Més Total de Total de Total de
prestadores clientes Dendncias
out.23 78 26 R$ 829.637,00
nov.23 128 36 RS 1.435.862,67 out.23 1 1 -
dez23 | 102 30 R$ 558.130,00 nov.23 2 3 °
9
jan2a | 44 13 R$ 286.890,00 dez 23 2 !
' 4
fev2d | B 15 RS 204.420 52 Jan.24 2 2
fev.24 2 2 4
mar24 | 131 1 RS 78.761.95
mar.24 1 1
abr.24 5 & R$ 109.770,00
abr24 2 2 4
mai24 | 126 35 R$ 757.778.95 :
s mai.24 4 T 11
jun.24 106 17 R$ 614.050,00
J jun.24 2 1 3
jul. R$ 817.122,66 :
jul.24 164 28 $ o - a -
ago.2d | 145 47 RS 1.204.859,00 i ; ; ;
set.24 152 38 R$ 896,088 22 o c A -
out.24 173 59 RS 1754 461 22 ot o o ; -
nov24 | 128 44 RS 1.483.215,00 m—— 5 _f,. i
dez.24 98 38 R$ 82153650 o s 5 5
jan.25 152 60 RS 1.426.584.40 jan.25 6 1 17
fev.25 38 3 R$ 402.597,12 fev 25 2 1 3
mar.25 91 1 R$ 605.637,00 mar 25 1 1 2
Total 1942 520 R$ 1428740221 | BERCIEY 65 67 132
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5.4 Operacionais

O Portal do Reembolso propor-
cionou ganhos operacionais significativos
para a Unimed Grande Florianépolis (UGF),
refletindo em maior eficiéncia e agilidade
no processamento de reembolsos e, claro,
impactando positivamente na percepgao e
satisfacdo do cliente. Destacamos os prin-

cipais ganhos operacionais:

Agilidade no Processamento de
Reembolsos: a implementacao do Portal
reduziu drasticamente o tempo médio de

pagamento das solicitagoes de reembolso.

Anteriormente, a UGF enfrenta-
va atrasos nos pagamentos, em desacordo
com os prazos estabelecidos pela ANS, de-
vido ao aumento exponencial da deman-

da e gargalos operacionais. Com o Portal,

Nivel de Complexidade Simples
Quando Antes Depois
Volume 300 354
Tempo Medio de Analise 10 min 5 min
Tempo total (com base 50h 29h

no volume indicado)

Horas dedicadas para
analise

Beneficios para Clientes e Pres-
tadores: a agilidade na andlise e no pa-
gamento de reembolsos beneficia dire-
tamente os clientes, pois evita que sejam

acionados pelos prestadores para tratar de
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Antes do Portal
47.900 min (798h e 20min)

o prazo médio de pagamento despencou,
permitindo que a operadora cumprisse os
prazos regulatdrios e realizasse os paga-

mentos em dia.

Otimizagdo da Andlise e Paga-
mento a Prestadores: o Médulo Prestador
do Portal otimizou o processo de andlise
e pagamento de reembolsos a prestado-
res ndo credenciados. A comparagao en-
tre o més anterior e o primeiro més apds
a implementagdo do Portal (figura abaixo)
demonstra um ganho operacional consi-
deravel, com redugdo no tempo dedicado
as andlises e maior agilidade nos paga-
mentos. O tempo mitigado passou a ser
dedicado para analises mais profundas e

qualitativas, permitindo mais atencdo ao

cliente.
Media Alta
Antes Depois Antes Depois
1370 645 500 130
20 min 10 min 35 min 25 min
456h 107h 291h 54h

Depois do Portal
11.470 min (191h e 10min)

questdes administrativas com a operado-
ra. Além disso, os clientes sdo informados
de forma mais rdpida sobre os pagamen-
tos realizados em seu nome, aumentando

a transparéncia e a confianga no processo.
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5.5 Satisfacao

A implementagdo do Portal de
Reembolso impactou diretamente a satis-
facdo dos beneficidrios da UGF, refletindo
em uma redugdo expressiva no nimero de
reclamagdes registradas na ANS. Ao com-

parar o periodo de 2023 e 2024, observa-se

B Total de NIPs Recebidas

174

139

97
|9
O

15 112

uma queda consistente e significativa no
volume de NIPs recebidas e registradas
na ANS relacionadas ao tema reembolso,
resultado direto da contribui¢cdo do Portal.
Considerando que o Portal foi implemen-
tado em setembro de 2023, o grafico abai-
xo demonstra, nitidamente, a queda acen-

tuada apds a sua incorporagdo.

B NIPs de Reembolso
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Essa transformagdo positiva é
resultado direto das melhorias proporcio-

nadas pelo Portal:

Fim dos atrasos nos pagamentos: o
Portal permitiu que a UGF cumprisse
os prazos regulatérios de reembolso,
eliminando uma das principais fontes

de reclamacao.

Minimizagdao de erros operacionais:
a automatizacdo e a padronizagdo do

processo reduziram a ocorréncia de er-
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ros, aumentando a precisdo dos paga-

mentos.

Agilidade e efetividade: clientes com
pagamentos devidos e conduta ade-
quada passaram a receber seus reem-
bolsos de forma mais rapida e eficien-
te, melhorando sua experiéncia geral

com a operadora.

A satisfacdo dos beneficidrios
com o processo de reembolso, mensura-
da pelo indice acumulado de Satisfagdo do
Cliente (CSAT), alcangou um notdvel pata-



Prémio Inova+Saude 2025

mar de 81% no periodo compreendido en-
tre dezembro de 2023 e abril de 2024. A
pesquisa é enviada na finalizagdo do pro-
tocolo de reembolso junto ao cliente. Esse
dado reflete a percepgdo geral dos clien-
tes em relagdo a eficiéncia, transparéncia
e agilidade do novo sistema. E importante

observar que, entre os feedbacks negativos

DPARC - Reembolso csaT

registrados, a grande maioria estd relacio-
nada a casos de negativas de reembolso.
No entanto, essas negativas s3o devida-
mente embasadas pela operadora, em es-
trita conformidade com as previsdes con-
tratuais estabelecidas nos planos de salde

e as regulamentacdes vigentes da ANS.

Respondentes Unicos
Total de Pessoas Abordadas
1.158

Taxa de Engajamento

84%

Respostas Recebidas
1227~
Total de Solicitagbes
150 e

Taxa de Resposta

6. CONHECENDO O PORTAL

Abaixo, compartilhamos um pa-
norama geral do Portal do Reembolso, em
seus dois médulos (pagamento ao clien-
te e ao prestador). O fato de o Médulo do
Prestador ter como foco o pagamento as
empresas contratadas e n3do credenciadas,

a sua implementacdo trouxe expressivos
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beneficios para a jornada do cliente final,

como poderd ser observado a seguir.

A jornada do Portal do Reembol-
so se inicia no momento em que o cliente
envia o pedido de reembolso a UGF. Essa
solicitagdo pode ocorrer pelo aplicativo
Cliente UGF, Portal do Cliente ou Totens de

Autoatendimento.
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Figura 1 - Prints do aplicativo Cliente UGF: Funcdao Reembolso
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6.1 Mddulo de Andlises e Clientes

Apés enviar a solicitagdo de reem-
bolso, recepcionamos a demanda pelo CRM
de atendimento (JMJ) e é gerado o protocolo

do atendimento. Paralelamente, o protocolo é

espalhadono Portal do Reembolso, para inicio

das andlises dos colaboradores.

Sob posse de login e senha (cre-
denciais UGF), os colaboradores responséveis
pelas andlises de reembolso iniciam o proces-

so de andlise para pagamento no Portal.

Figura 3 — Tela inicial do Portal do Reembolso

[ e o s B8

- a a

Meus Protocolos

O colaborador clicard em “Proto-
colos de Reembolso — Cliente” para ter acesso
a lista de protocolos que devem ser tratados.
Nessa tela, é possivel realizar filtros por tipos de

demandas, visualizar os protocolos pelos pra-

zos, status, dias pendentes e, inclusive, identifi-
car as prioridades com apoio de icones:
% (possui demanda judicial);

(cliente categorizado ou priorizado).

Figura 4 — Lista de protocolos para tratativa

.............
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Para editar um protocolo, o cola-
borador deve clicar no icone de edi¢do para
acessar a tela de detalhes. Nessa tela (Fi-
gura 5), é possivel visualizar todos os deta-

lhes da solicitagdo do cliente, documentos

e, especialmente, um panorama de todo o
histérico de pagamentos e reembolsos ao
cliente, além de ferramentas especificas

para ajudar na analise.

Figura 5 — Tela de andlise de pagamentos e detalhes da solicitacdo

Detalhe Protocolo

Froevcri BEMAGHIOM1SE98210

 Sashee preioeece Peamusas s S

Sqatnze

.......

Para andlise de terapias, criamos
uma fun¢do denominada “Pedido Médico”.
Ao autorizar ou receber um reembolso te-
rapéutico, por exemplo, nossos colabora-
dores cadastram algumas informagdes so-

bre o pedido médico do cliente, permitindo

v.1 n.4 (2026) - e-ISSN 2674-709X

Cofan

e

analisar se a carga horaria e informacgdes
apresentadas est3o sendo respeitadas e
cumpridas. Para reembolsos constantes,
a cada 6 meses é realizado um novo ca-
dastro, mantendo-se o histérico de infor-

macoes. Esse histdrico permite, inclusive,
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que seja analisado se hd comportamento

suspeito por parte de clientes e médicos

(exemplo: aumentos constantes de cargas

hordrias por determinado profissional etc.).

Figura 6 — Consulta do histérico de pedidos médicos

Detalhes Pedido Médico

Digite Mumero Carteira Beneficiario (Sem DV}

Nome Bensficiario

Titulo

Arguive

=] Escolher Arguivo

(D

Data Inicio Validade

Cancelar

=)

Data Fim Validade B

Outra fungdo disponivel é a con-
sulta de dados do beneficidrio, em uma

mesma tela, para conferir a cobertura do

reembolso pelos parametros contratuais

(caréncias, coparticipagdo, vigéncia etc.).

Figura 7 - Fungdo dados beneficiario SGU

D Bnsfiieie: 50U

i Carmderal AumimfaSS g Lscss

Eecian 3
P SETETIR M PLEX NADIORAL COPHRICICA 7%
Pertripene 2T e U 15000
Coomn

g

D e vigksc i

o1ty
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E possivel visualizar um resu-
mo completo de todos os pagamentos de

reembolso realizados para aquele cliente,

permitindo identificar possiveis comporta-

mentos suspeitos, padrdes etc.

Figura 8 — Histérico de reembolsos no sistema

Resmbaakos 56U

Também é possivel consultar
notas fiscais jd pagas inserindo o nimero
da nota e o CNPJ. O préprio sistema con-

sulta o histérico de pagamentos do ndime-

ro da nota fiscal com o CNPJ do executor
do atendimento, indicando pagamentos ja

realizados, se houver.

Figura 9 — Consulta de Notas Fiscais ja pagas

Faambola Por Mats Fisal

Também é possivel identificar o
histérico de todos os protocolos de aten-
dimentos realizados pelo cliente. Isso per-
mite que o analista visualize as interagdes
do cliente em atendimentos anteriores,

especialmente para conferir se houve con-

tato prévio com a operadora. Basta clicar
no protocolo desejado para visualizar os
detalhes daquela demanda, sem sair da
tela, permitindo voltar para a andlise e pa-

gamento que estdo sendo realizados.

Figura 10 - Histdrico de protocolos de atendimento

[
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Apds analisar a viabilidade e acordo com as premissas regulatdrias e
pertinéncia de pagamento do reembolso contratuais, inicia-se o pagamento do re-
usando um Unico sistema que integra as embolso digitando alguns dados para pa-
informacgdes, se o pagamento estiver de gamento (dados bancérios, valores etc.).

Figura 12 — Pagamento do reembolso ao cliente

I =1

g Rasrriss b 30U awriseias 42 charos)
|
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E possivel cadastrar avisos es-
pecificos para clientes especificos. Esses
avisos sdo cadastrados pelos analistas
responsdveis, que categorizam o cliente
com avisos importantes. Como exemplo,

um cliente com histdrico de fraudes ou

suspeitas é categorizado como “Benefici-
ario com histérico de auditoria”, para que
a atencdo seja redobrada na andlise. Para
clientes com liminar judicial, por exemplo,
o Portal do Reembolso notifica em tela o

colaborador.

Figura 13 - Cliente com avisos especificos

Outro beneficio implementado
no Portal foi a integragdo com uma em-
presa terceirizada (Neurotech) para anéli-
se comparativa de documentos similares.
Trata-se da andlise de similaridade entre
os documentos apresentados para paga-
mento de reembolso, indicando o docu-

mento similar e o percentual de semelhan-

ca dos arquivos. Essa integracdo é recente
e teve o custo de contratagdo do parceiro,
sendo integrado ao Portal posteriormente.
As notificagdes de similaridade sdo feitas
pelas cores: Preto: igual ou maior de 99%;
Vermelho: igual ou maior a 98%; Laran-
ja: igual ou maior a 95%; Verde: abaixo de
95% (*% de similaridade).

Figura 14 - Andlise de inteligéncia artificial de documentos similares

Atengio
Existem Arguivos com similaridade
critica.

---------

TS
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Arquives Comparados

ki C‘ Score Similaridade Neurotee

CObservacao Fraude

Statuz Analize Neurotec

Valor ROI
Nome Arquivo Porcentagem Frotocolo Arguivo
Lauda Médico Roger Alex - 20.00.2024.pdf [ 6 | SA044020241112202192 oy
RELATORIO E EVOLUGAD- Ay L
36044020241112205102 4
OUTLIBRO2024 pef [ o] SRR 2ot -

NF - 15246 - PEDIA - CUTUBRO2024 poff GIM4G2024 111 2200192

E possivel cadastrar, para clien-

responsdvel pela andlise, trazendo mais
tes especificos, um histérico de informa-

seguranca e assertividade na tratativa da

¢Oes relevantes, caso necessario. As in- demanda.

formagdes ficam visiveis e acessiveis ao

Figura 15 — Histdrico da categoria do cliente

SRS p

CutetTrtsors  dnoce M Sresms Cwes Acesss Carls Pt e

Categaria do Clishie

S
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Também é possivel visualizar os
detalhes dos anexos e documentos envia-
dos pelos clientes, vendo previamente um
resumo da imagem. Isso agiliza a tratativa,

evitando que o colaborador baixe todos os

arquivos e tenha que procurar por arqui-
vos especificos. Inclusive, permite que ndo
haja perda de tempo para andlise de arqui-
vos desnecessarios, caso tenham sido en-

viados pelos clientes na solicitagdo.

Figura 16 — Anexos CRM (histérico e visualizador de arquivos)

Focados na transparéncia com o
cliente, com base nas interagdes e inputs
no Portal do Reembolso, o cliente recebe
e-mails automaticos, enviados do Portal,
contendo o status da solicitagdo (caso haja
alteracdo do status), assim como é possivel

notificd-lo(a) pelo préprio Portal, indican-

asc Clacin 8 Cmtegoradofiscts  Holircs Aneas  Hisees Carde  Hstecs Dotes

do alguma pendéncia documental, dando
prazo de retorno. Se o cliente estiver sob
posse do documento pendente, poderd en-
via-lo pelo préprio e-mail recebido, forne-
cendo a senha informada e clicando no link

do e-mail, conforme figuras abaixo.

Figura 17 — E-mail de notificac3o de status alterado

Flotianopols, 281 22023

CHa. Carolne

Referenta 50 Sau pedido de resmboiso. sChciamo em IW112023 8 ragstiado no proiocoio

I04SU20Z371 30990063, temos alisizagoes!

Confira o Nove stans:

+  Em anadse; Auditorla Médica

Fever eguirdar! O perecer frial da sus sobciisgio sard anviedo pot e-mal, om breve. O praze de
pagamento do reembolso. caso aprovado. ¢ de atd 30 dias conidos apds @ data da salictagao.

Ern cams de divides, erire =m contals corn nosses sansis de alendimento por tekebone ou

WhalsApp. 06000463500
Obingadal
Unimed Grands Floriandpolis
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Figura 18 — E-mail de pendéncia documental

Flofandpoke, 03D1/2024

018, Joso

Ralwente 50 sou pecidn de reambolss, soicka

o am 041122023 @ registrace no protocals
foram 3

Para darmes conlinuidade na andliss da s sohcilagdo, € necesséng que vocd envie ofs| segurie(s)
b

-Diata da raakzagio
- ertboagho do pacenis

tahada dos serugos prectados

o

Hiic & necessdtio sbrr un novo protocaio, &

sajz encarmade.

bt Cigua o itk ab
SUESKS

e sl

[miome o n do sou

m E/01/2024, praze do 2 dias uteis 3 partir desta comunicagao.
Casa ndo sejam recebidos, o prolocolo serd encemado.

menos gue Uilrpasse o prazo de snvic e o profocolo stust

Se precisar de ssclarecimentos sotie 8 documantacan & WlnTegies necesséilas paca eemhioise.
sl ea &

comsuta noses FAQ na secdo
EnlEE o rsembosoT”

g0 que pr para dar

Em cano do duvidas, erfra om contaln com nassos canais de alsndimanta por lelsfone ou

WhalsADp: DED00SE3S00
Otbrigadsal

Unimed Grance Ficriangools

Por fim, apds analisar todas as
informagdes, o colaborador acessard o
CRM JMJ para finalizar o protocolo e en-
viar ao cliente o parecer final (negativa ou
aprovagao), finalizando o protocolo nos
sistemas. Uma vez concluido no CRM, o
protocolo é finalizado no Portal do Reem-

bolso, e a demanda concluida.
6.2 Médulo Prestador

Para as solicitagdes de reembol-
so negociadas com arede eventual, ou seja,
com prestadores n3ao credenciados e que
atendem os beneficidrios da UGF, até en-
t3o recebiamos os reembolsos por e-mail.
Tal forma gerava consideraveis gargalos
operacionais e estava sujeita a fragilidades
de seguranca, por exemplo. Com a siste-

mdtica de troca de e-mails, erros opera-

v.1 n.4 (2026) - e-ISSN 2674-709X

cionais podem ocorrer com maior intensi-
dade, o que impacta diretamente o cliente
final, pois este acaba sendo acionado pelo
prestador, que o coloca contra a operadora.
Além disso, em um processo que o clien-
te final acaba ficando de fora da negocia-
¢do, as margens de fraudes aumentam. Por
isso, unimos nossos esfor¢os para mitigar
a problematica e desenvolver o médulo de
pagamento ao prestador, trazendo ganhos
para clinicas, terapeutas e, principalmente,

para o cliente.

Sob posse de login e senha pre-
viamente criados pelo time da UGF, o pres-
tador recebe o link, um manual de uso da
ferramenta e orientagdes para uso do Por-
tal, de uso obrigatério para o envio das co-
brangas a UGF.
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Figura 19 — Tela de acesso ao Portal do Prestador

Portal de Reembolso para P
Prestador =

Apods logar, o prestador podera aberto, atualizar seus dados de pagamento
visualizar o status das solicitagdes envia- ou fazer um novo langamento/solicitagdo
das, ver um resumo das solicitagdes em de pagamento.

Figura 20 - Tela logada

Ao fazer uma nova solicitagdo, o ciagdo (previamente informado pela ope-
prestador informard o ndmero da carteiri- radora) e nome do cliente.

nha do beneficidrio, o protocolo de nego-

Figura 21 — Nova solicitacao de Reembolso
Salicitagio de Reembolso

I Caneiinka do Jereicrio faem digito verfissdod O\ Pt

Mome do Benefidzng

IN* do Proiocolo ce Negoastas (Pars mak de wm protocoio infamne separsta par wrgulz)
SR L Sene e re i atis

m pratocolo
Drastadar darcsiec”

Mg

Sieny

s E
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Com o beneficiario atendido de-
vidamente selecionado, o prestador come-
ca a selecionar os documentos necessdrios
para andlise do pagamento. Esse proces-
so via Portal do Reembolso trouxe muito
mais seguranca e assertividade. Antes, por
e-mail, perdia-se muito tempo cobrando
documentos que foram esquecidos ou n3o
enviados. A documentacao completa per-
mite que a operadora tenha informagdes
mais claras e precisas acerca dos atendi-
mentos dedicados aos clientes, mitigan-

do fraudes e aumentando a qualidade das

andlises dos pagamentos fora da rede. Na
figura abaixo, é possivel visualizar a tela de
envio de documentos, em que o prestador
deve adicionar cada um dos documentos
obrigatérios. Na prépria tela, destacamos
as caracteristicas que os documentos pre-
cisam ter, mitigando erros por envios fora
do padrdo. Destacamos, por exemplo, aim-
portancia das fichas de presencga assinadas
diariamente, quando houver sessdes, para
mitigar o incentivo a assinaturas multiplas

de forma indevida.

Figura 22 — Envio de documentos para andlise e pagamento

v.1 n.4 (2026) - e-ISSN 2674-709X
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O prestador também devera in-
serir as terapias realizadas, com base em
uma lista suspensa que exibe apenas os
atendimentos previamente negociados e
autorizados para aquele prestador espe-
cifico. Indica data inicial dos atendimentos

cobrados e data final, valor e ndmero da

nota fiscal. Esses dados s3o muito impor-
tantes, pois o cliente final/responsdvel re-
ceberd notificagdo por e-mail com uma cé-
pia dessa solicitagdo (sem expor os valores
negociados), como poderd ser visto mais a

frente, neste documento.

Figura 23 — Selecdo das terapias realizadas e valores

Adicionar Procedimento/Sessio
I

»

[Prncedimantq,"ltem

Data Inicio do Atendimento &

. . ‘alor Total do em
Valor Unitario por Sessao n

Data Fim do Atendimento (£

Quantidade de Sessdes

Mimero da Nota Fiscal

\L! A data de inicic e fim do atendimento devem correspender a primeira € a dltima data dos
atendimentos da nota fiscal apresentada. Fara apenas um atendimento, ambas as datas serdo iguais.

Camcelar

v

4

O prestador poderd adicionar

novas terapias, para casos de mdltiplas

abordagens terapéuticas, assim como edi-

tar o que ja foi preenchido.

Figura 24 — Aba de procedimentos adicionados

e R ]

TERARA SR - FECOLCA - TITASAS FITRTICAS EEIAS sdesams

Apés finalizar o processo de
anexar documentos, se o prestador tentar

submeter a solicitagdo com algum docu-
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mento pendente, o sistema ird sinalizar,
evitando o recebimento de solicitagdo in-

completa.
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Figura 25 - Aviso de documentos obrigatérios pendentes

| Emviar solicitagdo para operadora

@ Aviso - Nimero do protocolo da autorizacio.

O numeno do protocols de autonzacia r\ac bl |nf0rr||a:o_ 0 Dr—e\m mento nste ‘@mpo & opdona, mas poge

= protocolo pelo e-maid

sgilizar o proceme o= andize

Fawer ansyar o5 amuns complentaras

@ Viocé precisa comigir os eres ingicados para pros:

Cancelar

saguir com ecta solicitacio.

Figura 26 — Aviso de documentos pendentes

@ Aviso - Pendéncias de Arquivos

Mern todos os anquivos obrigatdrios foram anexados. Certifique-se de ter anexado todos os documentos antes
de enviar para evitar que a sua solicitagdo seja cancelada ou atrase a andlise.

- Ficha de Presenca Assinada

Antes de concluir e enviar a so-
licitagdo, o prestador precisa aceitar os ter-
mos expostos pela operadora. Esses termos
aumentaram a seguranca dos recebimen-
tos, pois alertam os prestadores sobre as

praticas da operadorg, inibindo fraudes. In-

clusive o prestador precisa declarar ciéncia
de que o cliente final receberd uma cépia, o
que inibe o prestador mal-intencionado de
langar atendimentos n3do realizados, ja que
o cliente receberd uma cépia e poderd con-

testar, em caso de discordancia.

Figura 27 — Aceite dos termos

& Enviar solicitagdo para operadora

Decharo diénca de que oz impostos devidos serfo dedusidos do valor salictada. corfarme o regime ributirio

do prestader sescutarte.

Ii
3
3

Contirm gue toda: ax informagdes fomesids =0 veridicns >
halares & i i s e (Al B ] s o At ik
sofcitacio ndficande detss, quaB terspis: = quartidedes de stendimentos esto sendo cobradas. Ansxo: ndc

zerio comparti hados.

Extou ciertte de que s LN MEI D ":!l_ amt:' iz le;ul:rsrm 2glicitaces de reembolo e pagameios s

Em casc de i
ot s ot

Cancelar

2 operstions se rmserva o dirsie de tomar
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Apds enviar a solicitagdo, o
prestador consegue acompanhar o status
das demandas pelo painel de acompanha-
mentos, inclusive visualizando as datas
de pagamentos, quando o reembolso for

aprovado.

Nesta etapa, apds envio, é im-
portante destacar que, automaticamente,
um protocolo é gerado, no CRM de atendi-

mento, em nome do beneficiario atendido.

O cliente passa a ter um protocolo regis-
trado em seu nome, para que haja clareza
e histérico sobre sua jornada de pagamen-

tos de prestadores eventuais.

Assim como a dinamica explici-
tada mais acima, o protocolo do CRM re-
percute no Portal do Reembolso do time
de atendimento, que passard a analisar
a solicitacdo do prestador no mddulo de

andlises, tal como exposto anteriormente.

Figura 28 — Acompanhamento dos andamentos

Hrscttiasia st da Sabtacia
4 m b
: zm E
8 2t AR
1728 s

Como supracitado, o cliente re-
cebe uma cépia da solicitacdo feita pelo
prestador, indicando sessdes, datas e
quantidade. O beneficidrio passa a ser par-

te da responsabilidade dos pagamentos.

Até entdo, havia fortes indicios
de que muitos clientes estavam cientes de
algumas fraudes ou cobrangas indevidas
de prestadores a operadora. Porém, com
esse recurso, os clientes passaram a ficar
cientes dos pagamentos e solicitagdes, po-
dendo responder pela consciéncia dos atos
fraudulentos de alguns prestadores. Além
disso, aumentou a transparéncia do pro-
cesso e minimizou as didvidas dos clientes

finais, que eram induzidos por alguns pres-
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tadores com informagdes equivocadas so-

bre o processo de pagamento.

Figura 29 — Comunicacao e transparéncia

ao cliente

Floriandpolis, 23/@4/2025
014!

© prestador UNIMED GRANDE FLORIAMGPOLIS, solicitou relacionado zo(s) (s) do
beneficidrio 0825.6153.603374-08 - Fabian Artur Da Silva para os seguintes procedimentos, registrados sob
o protocolo n.® 36044920250423919209

: Data Primeirc Data Ultimo otd.
Nome do procedimento . . N
Atendimento Atendimento Sessdes
[TERAPEUTA OCUPACIONAL - TERAPIAS PARA TRANSTORNOS
@7/04/2025 15/04/2825 20
|GLOBAIS DE DESENVOLVIMENTO
TERAPIA ABA - PSICOLOGIA - TERAPIAS PEDIATRICAS
23/84/2025 23/04/2025 1
ESPECIAIS

Se vocé reconhece e confirma @ realizacdo destes atendimentos pelo prestador de servicos, por favor,
utilizando a senha OPIMSOTU .
Apés anélise, se aprovado, ofs) procedimento(s) serd(do) pago(s) ao prestador em oté 38 (trinta) dias,

clique aqui e confirme os i do protocolo

desde que os documentos necessérios temham side enviados corretamente pelo prestador.

Caso discorde dos atendimentos realizados ou identifique como uma possivel fraude usando seu plano de
saide, cligue agui e denuncie os atendimentos do protocolo 36044920250423019209, utilizando a senha
OPIMAOTU . Evite pagamentos indevidos que prejudicem a existéncia do plano. A convenidncia com fraudes ou
lancamentos indevidos acarreta penalidades legais, além do cancelamento do plano de saide.

Este e-mail visa garsntir a sua satisfacBo e a integridade do nosso servico. Para esclarecimentos
adicionais, entre em contato pelos nossos canais de atendimento, via telefone ou WhatsApp: B506453500.
Para reportar outras irregularidades, conte com o nosso Canal de Deniincias.

Para os planos com previsdo de coparticipacdo, a cobranca serd efetuada na proxima fatura. 0 valor a pagar
seguird a Tabela de Coparticipacdo, por sessSo, limitado ao teto da sus coparticipacdo. Para planos sem
coparticipagio, os lancamentos também poderdo ser identificados no extrato de utilizacdo.

Atenciosamente,
Unimed Grande Floriandpelis
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Sob posse do e-mail, os clientes

sé precisam informar a senha recebida e

fornecé-la, clicando no link do e-mail, con-

forme a figura a seguir.

Figura 30 — Acesso a tela de confirmagao

Confirmagdo de Reembolso

Insira.a senha informada no e-mail

Apds fornecer a senha, exclusiva
para cada solicitagdo, o beneficidrio pode
confirmar o reconhecimento das terapias
cobradas ou indicar que as desconhece, si-
nalizando o motivo principal, entre as op-
¢oes. O aceite e/ou a recusa sdo registra-

dos no protocolo do CRM. Havendo recusa,

automaticamente abrimos um protocolo
de reclamagdo, que sera analisado e inves-
tigado pelo time. O reembolso ficard pen-
dente até os devidos esclarecimentos. Se o
cliente confirmar o reconhecimento, ape-
nas gravamos a informag¢do no CRM, para

fins de registro.

Figura 31 — Confirmag3o ou desconhecimento da cobranca pelo cliente
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Por fim, ainda disponibilizamos
um recurso para que os prestadores possam
replicar possiveis negativas, fazer pergun-

tas ou enviar complementos de documen-

tos usando o protocolo ja criado. Tudo isso
registrado dentro do Portal do Reembolso e
daquela demanda, mantendo o histérico de

toda a jornada de pagamento.

Figura 32 - Acompanhamento das respostas e retornos

SesstenFIredimenis  Arews  Nemagem  Saveces s Anadse

T Sotictagin Hegado em 250HUZ324: Trsae,

Além de todas as entregas de-
senvolvidas no Portal, realizamos uma
outra melhoria no Portal do Cliente e no
aplicativo. Trata-se da fung¢do de consul-

tar o histérico de protocolos e solicitagdes

enviadas a operadora. Por essa funcgdo, o
cliente consegue acompanhar o andamen-
to/status dos seus pedidos de reembolso,
enviar documentos complementar, con-

sultar e visualizar a resposta recebida.

Protocolos de atendimento

Selecione

120 dias v Tados
e e Beneficiario

FABIAN ARTLIR DA SILVA b

(i) Por guestaes de privacidade & em conformidade com 2 LGPD, os dades dos dependentes maiores de 1dade 50 podem ser visualizades pelo proprio dependents,

Beneficiario

Tipo de servico Protocaolo

Data de solicitacao

FABIAN ARTUR DA SILVA - 00256153003374009

Data de finalizacao Status Detalhes Anexo

Atendimenta

36044920240429255794  29/4/2024
Assistencial
A
tendimento 36044920240429255788  29/4/2024
Asststencial
T 36044920240429255787  29/4/2024

Assistencial

7. CONSIDERACOES FINAIS

Com foco na experiéncia e nos
beneficios para o cliente, o Portal do Re-

embolso da Unimed Grande Florianépolis
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I+

damento Exibir detalhes

i+

Exibir detalhes

I+

Exibir detalhes

(UGF) otimiza o processo de reembolso
impactando positivamente a jornada do

beneficiario em diversas etapas:
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Solicitagao simplificada: o cliente ini-
cia o processo de forma prética, en-
viando solicitagdes de reembolso por
meio de canais digitais de facil acesso:
aplicativo Cliente UGF, Portal do Clien-
te ou totens de autoatendimento.

Acompanhamento transparente: apds o
envio, o cliente tem a seguranga de que
sua solicitacdo é registrada no CRM e
simultaneamente no Portal do Reem-

bolso, onde a UGF realiza a andlise.

Comunicagdo agil e eficiente: o clien-
te recebe comunica¢des automaticas
e proativas sobre o andamento de sua
solicitacdo, mantendo-se informado

em cada etapa do processo.

Resolugdo rapida de pendéncias: caso
haja pendéncias na documentagdo, o
cliente é notificado de forma clara e
objetiva pelo Portal, com instrucdes

para o envio dos arquivos faltantes,

Seguranca e comodidade: o clien-
te pode acompanhar o status de seus
pedidos, enviar documentos e receber
respostas da operadora, tudo de forma
digital, segura e conveniente, sem a
necessidade de deslocamentos ou te-

lefonemas.

Validagio de atendimentos (Médulo
Prestador): a implementacdo do M-
dulo Prestador, embora voltado para
prestadores n3o credenciados, benefi-
cia indiretamente o cliente. Ao receber
uma cépia da solicitagdo de reembolso
enviada pelo prestador, o cliente pode
validar as informacgdes de atendimento
(terapias, datas, quantidades), identi-
ficando e reportando possiveis incon-
sisténcias ou fraudes, o que garante a
correta utilizagdo do seu plano e evita

cobrancas indevidas.

Em resumo, o Portal do Reem-

o . . bolso coloca o cliente no centro do proces-
agilizando a analise e evitando atrasos. ) o )
so, proporcionando uma experiéncia mais

agil, transparente, segura e satisfatéria.

Unimed 4

Prémio =
Grande

. r_lo_v a_isa ﬁd e Floriandpolis
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1. DIAGNOSTICO

A Unimed Sul Capixaba atua ha
35 anos no mercado de salde oferecendo
o melhor cuidado do sul do Espirito San-
to. Com uma estrutura ampla, moderna e
profissionais qualificados, a cooperativa
fechou o ano de 2024 com 441 coopera-
dos, 1.213 colaboradores e mais de 100 mil
clientes. Somos gente cuidando de gente!
Fazendo o que é certo, buscamos o melhor
todos os dias, lutando pela vida das pes-
soas e oferecendo atenc¢do a salide com o

Jeito de Cuidar Unimed.

Seguimos investindo em pesso-
as e tecnologia com o intuito de aprimo-
rar cada vez mais a experiéncia de nossos
clientes, sempre pensando em um cuidado

humanizado.

Com esse propdsito, nasceu a
Navegacdo em Oncologia: uma estratégia
inovadora da Unimed Sul Capixaba para
coordenar o cuidado de pacientes onco-
légicos de forma humanizada, remota e
eficiente. A iniciativa promove acesso agil
ao tratamento, monitoramento continuo e
intervencdes regulatérias, garantindo me-
lhores desfechos clinicos, seguranga ao
paciente e sustentabilidade financeira a

operadora.

A Unimed Sul Capixaba iden-

tificou um crescimento significativo no
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nimero de beneficidrios em tratamento
oncoldgico, acompanhado de altos custos
assistenciais e auséncia de um modelo es-
truturado de coordenacdo do cuidado. Ha-
via lacunas no conhecimento do perfil dos
pacientes e falhas na auditoria de guias
oncoldgicas realizadas por consultores
externos, com carga de dados excessiva,
0 que aumentava o risco de erros. Entdo, o
diagndstico inicial apontou duas grandes

fragilidades:

a) Desconhecimento do perfil

dos pacientes oncoldgicos:

« Apesar de observar um aumento gra-
dual no ndmero de beneficidrios em
tratamento de cancer (detectado pelas
autorizagdes no sistema FESC e pelos
altos custos de terapias), a operadora
ndo possuia informagdes estruturadas
sobre o perfil desses pacientes (dados
epidemioldgicos, localizagdo, tipo e es-

tdgio do cancer etc.).

« N3ao havia distin¢ao clara sobre onde
esses pacientes realizavam seus trata-
mentos (rede prépria, credenciada ou

intercambio).

b) Fragilidade no processo de

auditoria das guias de tratamento:

« Aandlise técnica dos pedidos de trata-

mento oncoldgico é realizada por um
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consultor externo. Contudo, ele atende
vdrias operadoras simultaneamente, o
que aumenta o risco de erros de avalia-

¢do, como aprovagodes indevidas.

« [Essa falha impactava diretamente a
qualidade da assisténcia, a seguranca

do paciente e os custos da operadora.

Onde estava a coordenagdo de
cuidado especifica? O nosso desafio era
esses dois pontos: eles mostraram que
faltava coordenacdo de cuidado especifica
para o paciente oncoldgico, o que limita-
va agdes preventivas, dificultava a adesdo
adequada aos tratamentos e gerava des-
perdicios financeiros. Identificacdo de gaps
criticos no cuidado oncolégico e oportuni-
dades de melhoria assistencial. O diagnds-
tico mostrou a necessidade urgente de co-
ordenar melhor o cuidado, mapear o perfil
dos pacientes e fortalecer a andlise técnica
dos tratamentos para garantir mais segu-
ranga, qualidade assistencial e controle de

custos.

2. APRESENTACAO

A Navegacdo em Oncologia nas-
ceu para enfrentar uma das principais bar-
reiras no tratamento do cancer: as desi-
gualdades no acesso e na continuidade do
cuidado. Desenvolvida na década de 1990

pelo Dr. Harold Freeman, em Nova York, a
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metodologia revelou que fatores sociais,
econdmicos e culturais impactavam dire-
tamente os resultados dos tratamentos
oncolégicos. Em 2010, o modelo foi trazi-
do para o Brasil, focando a eliminagao de
barreiras que dificultam o acesso e a ade-

sdo ao tratamento.

Pensando em transformar o ce-
ndrio assistencial oncoldgico na regido, a
Unimed Sul Capixaba implementou sua
Navegagdo em Oncologia com um formato

inovador e adaptado a realidade brasileira.

Principais caracteristicas da so-

lucdo:

« Atuacdo remota e generalista: abran-
géncia de todos os tipos de cancer e
todas as modalidades de tratamento

em todo o territério nacional.

« Acompanhamento desde o diagnédstico
até o seguimento: apoio continuo ao
paciente em todas as fases da jornada

oncoldgica.

« Telemonitoramento ativo: interven-
¢Oes rapidas e personalizadas para me-
lhorar o acesso a servicos, esclarecer

ddvidas e promover o autocuidado.

« Suporte regulatério especializado:
andlise técnica das solicitagdes de tra-

tamento, evitando autorizagdes inade-
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quadas e promovendo seguranga clini-

Cca.

« Coordenagdo integrada do cuidado:
orientagdo sobre manejo de toxicida-
des, adesdo ao tratamento e direciona-
mento para especialistas sempre que

necessario.
Diferenciais da solugdo:

« Melhoria do acesso: redugdo dos pra-
zos para inicio de tratamentos e libera-

¢do de exames criticos.

« Cuidado centrado no paciente:
atendimento humanizado e personali-
zado, com foco na experiéncia e segu-

ranga do beneficiario.

« Sustentabilidade financeira: racionali-
zacao de custos assistenciais por meio
da andlise criteriosa dos planos tera-

péuticos e intervengdes regulatdrias.

« Usodetecnologias de suporte:integra-
¢do de sistemas de telemonitoramento
e gestdo a vista de dados epidemiold-

gicos e assistenciais.

Com essa estratégia, a Unimed
Sul Capixaba impulsionou a qualidade do
cuidado oncoldégico, promoveu maior ade-
sdo dos pacientes ao tratamento e conso-

lidou a sustentabilidade da sua operacao.
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3. JUSTIFICATIVA

A implementacao da Navega-
¢do em Oncologia na Unimed Sul Capixa-
ba nasce da necessidade de transformar a
experiéncia do paciente oncoldgico ofere-
cendo um cuidado mais acessivel, coorde-
nado e humanizado. A iniciativa promove a
superacao de barreiras que, historicamen-
te, limitam o acesso ao tratamento do can-
cer, alinhando inovagdo assistencial a sus-

tentabilidade financeira da operadora.

Com a navegagdo, os pacientes
passaram a receber um acompanhamen-
to ativo desde o diagndstico, garantindo
acolhimento integral e plano de cuidado
individualizado, com foco tanto na doenga
quanto na qualidade de vida geral do be-
neficidrio. A atuagdo da enfermeira nave-

gadora é estratégica para:

« oferecer acolhimento personalizado,
baseado no Jeito de Cuidar Unimed,
com suporte especializado no manejo
dos efeitos colaterais dos tratamentos

oncoldgicos;

« desenvolver planos de cuidado indivi-
dualizados, estimulando melhorias nos
hdbitos de vida e prevencdo de comor-

bidades associadas;
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« acelerar o acesso aos servigos de sal-
de, assegurando agilidade narealizagao

de consultas, exames e procedimentos;

« orientar e educar o paciente esclare-
cendo dividas sobre preparo para exa-
mes, uso de medicamentos orais e cui-

dados com dispositivos implantados;

« monitorar resultados de bidpsias e
exames, antecipando diagnésticos e

agilizando o inicio dos tratamentos;

« garantir a continuidade terapéutica,
com solicitacdo de medicamentos via
sistema FESC e entrega domiciliar dos
tratamentos orais, evitando interrup-

¢oes criticas.

Além da atuagdo clinica, a Na-
vegac¢do também fortalece a coordenagdo
regulatéria dos tratamentos por meio de
uma analise criteriosa das solicitagdes fei-

tas no portal FESC. Com isso, é possivel:

« verificar a adequagdo dos tratamentos
propostos em relacdo ao plano tera-

péutico e protocolos clinicos;

« avaliar documentagdo comprobatéria e
garantir conformidade com normas re-

gulatdrias;

« realizar intervengdes oportunas, redu-

zindo pendéncias, evitando aprovagdes
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indevidas e otimizando o uso dos re-

cursos da operadora.

Essa abordagem inovadora in-
tegra tecnologia, gestdo assistencial e su-
porte regulatério em uma Unica estratégia,
assegurando melhor desfecho clinico para
o paciente e sustentabilidade econémica

para o sistema.

Ao colocar o paciente no cen-
tro do cuidado e agir de forma proativa, a
Navegacao em Oncologia da Unimed Sul
Capixaba n3o apenas amplia o acesso e
qualifica a assisténcia, mas também se
consolida como um modelo de gest3o do
cliente escaldvel e replicivel para todo o

Sistema Unimed.

4. OBIJETIVOS
Objetivo geral

Fortalecer a gestao do cliente
oncolégico promovendo assisténcia per-
sonalizada, fidelizagdo do cliente ao ser-
vico préprio, maior adesdo ao tratamento,
melhores desfechos clinicos, automagao e
recuperacao de inativos por meio de uma
abordagem integrada de coordenagdo as-
sistencial e regulatdria, promovendo sus-
tentabilidade a operadora. Isso visa ndo
apenas melhorar a experiéncia do pacien-
te, mas também otimizar recursos, reduzir

custos e fortalecer o sistema de saude.
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Objetivos especificos

Identificar o perfil dos benefici-

arios oncoldgicos.

« Objetivo: criar um perfil detalhado dos
pacientes, para oferecer um cuidado

mais personalizado e eficiente.

« Indicador: % de pacientes georreferen-
ciados e estratificados, facilitando a
coordenacdo do tratamento com base
em localizagao, tipo de cancer e carac-

teristicas individuais.

Acelerar diagnéstico e inicio do

tratamento.

« Objetivo: reduzir o tempo entre diag-
ndstico e inicio do tratamento, melho-

rando os desfechos clinicos.

« Indicador: tempo médio entre bidpsia
e inicio da terapia, para garantir que o
tratamento comece de forma rapida e

eficaz.

Reduzir tratamentos inadequa-

dos e sobretratamentos.

« Objetivo: garantir tratamentos base-
ados em evidéncias clinicas, evitando

intervengdes desnecessarias.

« Indicador: nimero de intervengdes que
evitam protocolos inadequados, asse-

gurando a personalizagdo do cuidado.
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Ampliar o acesso ao cuidado e

ao fornecimento de medicamentos orais.

Objetivo: facilitar o acesso continuo e
adequado aos medicamentos, incluin-
do os tratamentos orais, para garantir a

adesdo ao plano terapéutico.

Indicador: % de entregas domiciliares
realizadas. Esse indicador destaca a ca-
pacidade da operadora de fornecer os
medicamentos de forma agil e conve-
niente para o paciente, minimizando a
possibilidade de interrupgdes no trata-

mento.

Reduzir custos assistenciais oncolégicos.

Objetivo: promover a sustentabilidade
da operadora reduzindo gastos exces-
sivos com tratamentos desnecessdrios

ou ineficazes.

Indicador: economia financeira direta
por intervencdo. A andlise financeira
das intervengdes realizadas permi-
te demonstrar como a navegagdo em
oncologia contribui para a reducao de
custos, aumentando a eficiéncia da
operadora sem comprometer a quali-

dade do atendimento.

5. RESULTADOS

Os impactos esperados:
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« Acesso e eficiéncia: a abordagem estra-

tégica deve aumentar o acesso 4gil e a _ . _
L . A implementag3o da Navegagao
continuidade do cuidado, promovendo ) ) ) )
. o em Oncologia da Unimed Sul Capixaba foi
uma experiéncia mais eficiente e sem .
. ~ . 3 estruturada para gerar impactos mensu-
interrupgdes para os pacientes oncolé- o L .
. rdveis e sustentdveis na experiéncia dos
gicos. . Cea
nossos clientes, na eficiéncia dos proces-

« Qualidade assistencial: ao garantir que sos assistenciais e na sustentabilidade fi-

os pacientes recebam tratamentos nanceira da Operadora.
adequados e personalizados, a solugao )
L ) A seguir, apresentamos os re-
contribui diretamente para a melhoria ) o
. ) sultados obtidos com base em indicado-
nos desfechos clinicos e qualidade de . ] ) o
y res claros, analises financeiras, métricas de
vida.
satisfacdo dos clientes e ganhos operacio-

Sustentabilidade: a redugdo de custos
com a otimizagao de processos, elimi-
nacao de sobretratamentos e entrega
de medicamentos de forma eficiente
garante que o modelo seja sustentdvel
financeiramente, tanto para a operado-

ra quanto para os pacientes.

nais, reforcando a viabilidade técnica, eco-
némica e a escalabilidade do projeto. Esses
resultados ndo apenas comprovam a efeti-
vidade da solug¢ao implantada, como tam-
bém reforgam seu potencial de replicacdo
no Sistema Unimed, em linha com os ob-

jetivos estratégicos da nossa organizagdo.

Figura 1 — Gestdo dos pacientes oncolégicos na Unimed Sul Capixaba.

NAVEGACAO ONCOLOGIA
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Fonte: Dados internos da Unimed Sul Capixaba (2025).
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Resultados de eficiéncia finan- « 450 pacientes oncoldgicos cadastra-
ceira e sustentabilidade dos em sistema de gestdo a vista, com

. ) perfil clinico e sociodemografico com-
a. Economia em Medicamentos (Inter-

leto.
cambio) P
) ) « Plano de cuidado personalizado para
Economia projetada de .

) ] 100% dos pacientes cadastrados.
RS 912.427,30 ao internalizar a entrega de
medicamentos antes fornecidos via inter- « 100% das interagdes automatizadas
cambio. via telemonitoramento inteligente e

. alerta de passagem em pronto-socorro
Resultados de Relacionamento ) _
L . e internagao;
e Personalizacdo (CRM + Telemonitora-

mento Inteligente) Critérios de gestdo de relacio-

namento e retengdo de clientes.

Figura 2 — Custos de intercambio na Unimed Sul Capixaba
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Fonte: Dados internos da Unimed Sul Capixaba (2025).
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b. Economia em medicamentos (SUS)

Economia de RS 152.390,30 ao
transferir pacientes do SUS para o forneci-

mento interno.

Figura 3 - Custos do Sistema Unico de Satide na Unimed Sul Capixaba
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Fonte: Dados internos da Unimed Sul Capixaba (2025).

c. Custo evitado com tratamentos inade- Identificacdo e negativa de 9
quados tratamentos sem respaldo clinico, evitan-
do custo de RS 565.144,98 (curto prazo) e

Cancelamento de 24 solicita-
R$ 13.169.603,52 (longo prazo).

¢Oes de tratamento com ciclos exceden-
tes, economizando R$ 17.224,62. As agbes conduzidas pela Nave-
B gacdo Oncologia geraram uma economia
d. Interrup¢do de sobretratamento de i .
) o a longo prazo superior a RS 15 milhdes,
imunobiolégico de alto custo, com

) ) revelando um retorno sobre investimento
economia projetada de RS 873.936,00

que ultrapassa com folga a marca de 50%
e. Andlise de tratamentos off-label no ROI. Esses ganhos reforcam a susten-

tabilidade do modelo, comprovam sua ca-
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pacidade de aliviar despesas recorrentes
e demonstram um potencial de expansao
para outros contextos, com o mesmo nivel

de eficiéncia.

Resultados clinicos e de acesso

« Reducdo do tempo de liberagdo de bi-

épsias: de 15-30 dias para 10 dias.

« Reducdo do inicio de radioterapia: de
30-60 dias para 15-30 dias.

+ Redugdo das idas ao pronto atendi-

mento entre pacientes acompanhados.

« Maior aderéncia ao plano terapéutico
(controle de toxicidades e comorbida-

des associadas).

+ Impacto na experiéncia do cliente:
acesso mais rapido ao tratamento on-
colégico e manejo efetivo de efeitos

colaterais.

Critérios atendidos: inovacdo
assistencial, desejabilidade alta e indica-

dores clinicos mensuraveis.

Viabilidade técnica, tecnolégica

e escalabilidade

Tecnologia madura (automacgdo
de telemonitoramento e dashboards ana-

liticos).
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Modelo de Navegagdo com alto
potencial de replicacdo na drea de onco-
logia ou outras dreas (por exemplo, dreas
que indicam tratamento com imunobiolé-

gico ndo oncoldgico) e outras Singulares.

Baixo custo de implantag3o: uti-
lizagdo de equipe ja existente + capacita-
¢do e ferramentas jd integradas (sem ne-

cessidade de grandes investimentos).

Critérios atendidos: viabilidade
técnica (adaptacdo + novidade), viabilidade

tecnoldgica e escalabilidade regional.
Principais nimeros

« 450 pacientes acompanhados.

« +de 15 milhdes em economia total.

« 100% com plano de cuidado individu-
alizado e telemonitoramento automa-

tizado.

« R$912 mil economizados com medica-

mentos (intercdmbio).

« RS 874 mil com sobretratamento evi-
tado.

« Reducdo no tempo de bidpsia (para 10

dias) e radioterapia (para 15-30 dias).

« ROl > 50% e modelo replicavel com

baixo custo.

122



Prémio Inova+Saude 2025

O projeto Navegagao em Onco-
logia da Unimed Sul Capixaba reafirma o
compromisso da Singular em transformar
o cuidado em salde por meio da inovagdo
centrada no cliente. Com a implantacdo de
uma estrutura robusta, baseada em CRM,
automacdes inteligentes e andlise de da-
dos clinicos, conseguimos fortalecer o re-
lacionamento com nossos beneficiarios,
promover a recuperacao de inativos, per-
sonalizar a jornada do paciente e otimizar

o uso dos recursos de maneira sustentavel.

O projeto entregou resulta-
dos mensuraveis e comprovados: redugdo
de custos a longo prazo superior a RS 15
milhdes, recuperagdo de pacientes para a
rede prépria, redugdo nos tempos de aces-
so a diagndstico e tratamento, melhoria
da segurancga assistencial. Além disso, de-
monstrou alta viabilidade técnica e finan-
ceira, com baixo investimento inicial, uma
vez que o custo com o modelo de assistén-
cia ndo ultrapassa o saldrio da navegadora
em 44 horas semanais, e grande potencial
de escalabilidade para outras areas assis-

tenciais.

A Navegacdo em Oncologia se
consolidou como uma solugdo estratégica
para garantir exceléncia no atendimento,
sustentabilidade financeira e fortaleci-
mento da marca Unimed junto aos clientes.

Mais do que uma inovagdo, este projeto é
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uma prova concreta de que cuidar das pes-
soas de forma personalizada e inteligente
é também uma forma de garantir o futuro

do sistema cooperativista.
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1. DIAGNOSTICO

Nos ultimos anos, observou-se
um crescimento expressivo nos custos
relacionados a propedéutica em Oftal-
mologia impactando significativamente
a sustentabilidade do sistema de salde
suplementar. A analise da utilizagdo dos
servicos assistenciais evidenciou desvios
importantes na solicitagdo de exames of-
talmoldgicos, sobretudo na rede creden-
ciada, indicando um padr3o de uso muitas
vezes desalinhado as diretrizes clinicas es-

tabelecidas.

Esse cenario estd associado a
multiplos fatores que contribuem para a
utilizac3o inadequada dos recursos assis-
tenciais, como a pratica da medicina de-
fensiva por receio de erros diagndsticos,
a pressdo do tempo durante as consultas,
o viés de disponibilidade de exames, a au-
séncia de acesso ao histdrico clinico com-
pleto dos pacientes e, em alguns casos,
conflitos de interesse vinculados a auto-
geragdo de demanda ou a légica de remu-

neragdo por produgado.

Além disso, a expectativa dos
préprios pacientes por mais exames, como
forma de seguranga, também influencia a
conduta médica. Esses aspectos favore-
cem a solicitagcdo excessiva de exames de

baixo risco, com pouca ou nenhuma justifi-
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cativa clinica compativel, comprometendo
a eficiéncia do cuidado, a sustentabilidade

financeira e a seguranga do paciente.

2. APRESENTACAO

Para enfrentar essa realidade, a
Unimed Federacdo do Parana implemen-
tou o Projeto Médico Prescritor, inicial-
mente como piloto nas Unimeds de Para-
navai, Pato Branco e Apucarana, com apoio
de uma consultoria especializada em Of-
talmologia. O projeto visa promover a uti-
lizagdo racional dos recursos mantendo a
qualidade assistencial e respeitando a au-
tonomia médica. Ele esta dividido em duas

fases:

« Fasel - Diagndstico situacional: iden-
tificacdo dos principais desvios na soli-
citagdo dos exames, com apresentagdo
dos dados a Diretoria e discussdo com

médicos cooperados oftalmologistas.

« Fase 2 — Andlise retrospectiva: avalia-
¢do mensal das solicitacbes de exa-
mes oftalmoldgicos, verificando a
pertinéncia técnica das solicitagdes
com base na justificativa clinica infor-
mada, verificando se os exames estdo
em conformidade com os protocolos
estabelecidos pelo Conselho Brasileiro
de Oftalmologia (CBO), as normas da

Agéncia Nacional de Sadde Suplemen-
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tar (ANS) e os regramentos internos do
Sistema Unimed. Essa fase inicia com
um periodo de teste de dois meses, no
qual os médicos sdo sinalizados sobre
as solicitacbes contestadas, sem im-
pacto financeiro em sua produgdo mé-
dica. A partir do terceiro més, a singular
tem a opcdo de seguir as orientagdes
da consultoria e aplicar os descontos
correspondentes na producdo médica,
com base nas andlises realizadas. Essa
abordagem garante tempo para adap-
tacdo dos profissionais e fortalece o
compromisso com a melhoria continua

da qualidade assistencial.

Diante dos resultados positivos
obtidos com a iniciativa na especialidade
de Oftalmologia, o Projeto Médico Pres-
critor estd sendo expandido para a espe-
cialidade de Cardiologia, com o apoio de
uma nova consultoria contratada, espe-
cializada na area. A ampliagdo para outras
areas médicas refor¢a a robustez da me-
todologia adotada e o compromisso con-
tinuo da Unimed Federag¢do do Parana com
a promogdo do uso racional dos recursos,
o fortalecimento da qualidade assistencial
e a sustentabilidade do sistema de salde
suplementar. Importante destacar que a
Federacao subsidia 30% do custo da con-
sultoria durante os primeiros 12 meses de

participagdo no projeto.
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3. JUSTIFICATIVA

A estratégia foi desenvolvida
para atender as necessidades das singula-
res que vinham apresentando um cresci-
mento expressivo nos custos relacionados
a especialidade de Oftalmologia. O proje-
to tem como publico-alvo todos os médi-
cos oftalmologistas da rede credenciada
da singular, com foco na qualificacdo da
conduta assistencial, no uso racional dos
recursos e na promogao da seguranca do

paciente.

Atualmente, cinco singulares
participam da Fase 1 e quatro singula-
res ja avangaram para a Fase 2. O projeto
também estad sendo apresentado a outras
singulares, com expectativa de ampliacao,
o que reforga sua aplicabilidade e impor-
tancia para o fortalecimento da qualidade
assistencial e da sustentabilidade do sis-

tema.

Além disso, o projeto oferece
um incentivo indireto aos médicos coope-
rados: os valores recuperados com a redu-
¢do do desperdicio poderdo ser revertidos
para os préprios profissionais, cabendo a
cada singular definir a forma desse retor-
no. Com os valores contestados e recupe-
rados, abrem-se novas possibilidades de
modelos de remuneragdo que reconhegam

e incentivem as boas praticas clinicas, pro-
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movendo uma cultura de cuidado baseado
em evidéncias e foco em desfechos. Essa
abordagem refor¢a o alinhamento entre
eficiéncia, valorizacdo médica e gestdo

responsdvel dos recursos.

4. OBIJETIVOS

« Padronizar o cuidado oftalmolégico
por meio da adogdo de praticas clinicas
baseadas em evidéncias e diretrizes re-
conhecidas, promovendo a qualidade e

a seguranca assistencial.

« Reduzir desperdicios e otimizar recur-
sos assistenciais, garantindo que as
solicitagbes de exames oftalmoldgicos
estejam alinhadas com critérios técni-

cos e clinicos bem estabelecidos.

« Desenvolver um nicleo técnico de
apoio a conduta médica, capaz de atu-
ar de forma educativa e colaborativa
junto aos médicos cooperados, fortale-
cendo a autonomia médica com respal-

do cientifico.

« Fomentar a integragdo entre os profis-
sionais de salde, promovendo o alinha-
mento de condutas clinicas e a melho-
ria continua da qualidade assistencial

nas singulares participantes.

« Apoiar a tomada de decisdo clinica com

dados confidveis e indicadores de de-

v.1 n.4 (2026) - e-ISSN 2674-709X

sempenho, promovendo a gestdo inte-
ligente da informag3o e o acompanha-

mento dos resultados em satde.

Assegurar melhores desfechos clinicos
para os pacientes, por meio de praticas
assistenciais mais resolutivas, qualifi-

cadas e sustentdveis.

Fortalecer a sustentabilidade econé-
mico-assistencial do sistema Unimed,
com base na redugdo de desperdicios e
na adequagdo técnica das solicitagdes

oftalmoldgicas.
Objetivos especificos

Realizar analise retrospectiva mensal
das solicitacdes de 27 exames oftal-
molégicos considerados de baixo risco,
com base em critérios clinicos e dire-
trizes técnico-cientificas, promovendo

a adequacdo da pratica assistencial.

Identificar e corrigir desvios na solici-
tacdo de exames, promovendo o uso
racional dos recursos e refor¢ando a

qualidade da conduta médica.

Estabelecer um modelo padronizado
de auditoria técnica com foco educa-
tivo, respeitando a autonomia médica
e promovendo a melhoria continua do

cuidado.
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« Monitorar e acompanhar indicadores
de conformidade clinica, incluindo vo-
lumetria de exames, exames por con-
sulta, custo por exame e indice de con-

testagoes.

« Reduzir progressivamente o percentu-
al de solicitagdes inadequadas, eviden-
ciado pela queda nas contestacdes rea-

lizadas pela consultoria especializada.

« Fornecer feedback qualificado aos mé-
dicos cooperados, com base nas evi-
déncias clinicas, promovendo a adesdo
as diretrizes do Conselho Brasileiro de
Oftalmologia (CBO) e as normativas da
ANS.

« Contribuir para a sustentabilidade do
sistema de salde suplementar, com
foco naredugdo de custos sem prejuizo

a qualidade assistencial.

5. RESULTADOS

O investimento total da Fase 2,
considerando o periodo de junho de 2024
a julho de 2025 e a participagdo das se-
guintes singulares — Unimed Paranavai (14
meses), Unimed Campo Mourdo (8 meses),
Unimed Apucarana (7 meses) e Unimed
Noroeste do Parand (6 meses) — foi de RS
158.480,00, resultando em R$ 608.802,00

em valores contestados.
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A Unimed Paranavai, com maior
tempo de participagdo (14 meses), apre-

sentou:

« Investimento: RS 63.908,00;

« Valores contestados: R$ 194.520,00;
« Economia gerada: R$ 130.612,00;

+ Reducdo nas contestacdes: de 61%
para 17%.

Além disso, em estudo global
realizado apds 9 meses de implementacdo
na especialidade de Oftalmologia, a Uni-

med Paranavai apresentou:

« Reducdo de 34% na volumetria dos

exames analisados;

« Redugdo de 36% na média de exames

por consulta.

Esses resultados demonstram
a efetividade da iniciativa na promocdo
do uso racional dos recursos assistenciais,
contribuindo para a sustentabilidade do
sistema e a valorizacdo das boas praticas

clinicas.
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Resultados | Unimed Paranavai

RS 194.520,00

R$130.612,00

R$ 63.908,00

N Investimento M Contestagoes M Economia

Dados extraidos da planilha encaminhada pela Singular — periodo: junho/2024 a julho/2025

- ‘SFl.:kl:S?.?DD‘J " ::-:I\:.EE !TL.E!‘!\TO CON :EST * CONTESTACGES
IUNHO24 RS 4.520,60 RS 30.046,07 61%
IULHOf 24 5 4.524,98 RS 27.442,23 47%
AGOSTOf24 R 4.564,35 RS 26,015,13 2%
SETEMBRO,/Z4 - RS 4.361,38 RS 15.106,06 9%
OUTUBROY 24 RS 4.562,95 fS 8.337,80 7%
NOVEMBRO{ 24 RS 4.561,33 RS 4.138,40 15%
DEZEMBROY24 RS 4.575,38 RS 4.606,24 14%
IANEIRDF2S RS 4.569,05 RS 4.082,62 1%
FEVEREIRG, 25 RS 4.576,60 RS 11.450,18 16%
MARCCY25 RS 4.578,70 RS 8.790,73 15%
ABRIL/ZS RS 4.582,00 RS 101.864,50 0%
MAIDY25 RS 4.580,97 RS 10.559,87 17%
1UNHD/25 RS 4.575,00 flS 7.149,00 - 18%
JULHO/25 RS 4.554,00 RS 8.592,00 7%

TOTAL RS 63.908,00 RS 194.520,00

Dados extraidos da planilha encaminhada pela Singular - periodo: junho/2024 a julho/2025
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1. DIAGNOSTICO

A identificagdo do problema,
pela Unimed Central de Servigos, partiu da
constatagdo de que os dados de salde es-
tavam fragmentados entre diferentes ins-
tituicdes e formatos, o que compromete a
continuidade do cuidado, a busca por pa-
cientes diagnosticados que ndo iniciaram
o tratamento adequado, a seguranga as-
sistencial e a eficiéncia na gestdo publica
e privada da salde. S3o enfrentadas difi-
culdades em consolidar histéricos clinicos,
realizar auditorias, distribuir recursos com
equidade e garantir uma linha do tempo
completa do paciente. A auséncia de inte-
roperabilidade e governanga dos dados di-
ficultava tomadas de decisdo baseadas em
evidéncia e a execugdo de politicas publi-

cas eficientes.

2. APRESENTACAO

A situacdo foi revertida pela
Unimed Central de Servicos por meio de
uma ideia concebida e executada de forma
colaborativa com a IAsis Health, como par-
ceiro de tecnologia e inovagdo, e coorde-
nada pelo iColLab - Instituto Colaborativo
de Blockchain através da implementacdo
do Minha Sadde Digital Il (MSD II). O pro-
jeto prop6s uma solugdo baseada em inte-
ligéncia artificial, blockchain e interopera-
bilidade usando padrdes HL7 FHIR.
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O MSD Il organiza os dados em
trés niveis de maturidade — Bronze, Prata
e Ouro -, permitindo rastreabilidade, go-
vernanca e precisdo analitica. Os dados
qualificados s3o organizados em ambiente
seguro, Small Lakes, e alimentam: a time-
line do paciente, health analytics, registro
na blockchain e automacgdes que garantem
seguranca, imutabilidade, rastreabilidade e

inteligéncia continua e modelos de IA.
Timeline do Paciente

E uma solugdo que transforma
dados clinicos dispersos dos pacientes
provenientes de diferentes estabeleci-
mentos em uma Unica linha do tempo. Essa
ferramenta integrada permite reunir infor-
magdes como prontudrios, exames, proce-
dimentos e diagnésticos realizados em di-
versas unidades médicas, organizando-as
de forma cronolégica. Com isso, oferece-
mos aos profissionais e gestores de saide
uma visdo completa, atualizada e acessivel
do histérico do paciente, facilitando a ana-
lise, 0 acompanhamento, permitindo diag-
ndstico preciso e a tomada de decisdes

mais eficientes e seguras.

Pontos-chave da Timeline do

Paciente:

« Evolugdo clinica visual ao longo do

tempo;
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« Integragdo automatica entre fontes di-

ferentes de dados;

« Apoio a tomada de decisdo clinica per-

sonalizada;

« Reducdo de falhas e retrabalhos por

falta de histérico;
« Interface intuitiva e responsiva.
Gestdo de Saude

Apresentacdo dos dados clini-
cos consolidados em insights estratégi-
cos por meio de visualizagbes interativas
e indicadores personalizados. O dashbo-
ard analitico organiza, em tempo real, os
principais eventos da jornada do paciente,
como volume de pacientes, atendimentos,
documentos clinicos, diagndsticos, nivel
de atenc3do etc., permitindo, assim, o acom-
panhamento gerencial preciso e apoio a
tomada de decisdo baseada em evidéncia.
Possui, também, filtros dindmicos e moni-
toramento continuo de KPIs de salide, pos-
sibilitando uma gestdo integrada e orien-
tada por dados. E uma solugdo voltada para
gestores publicos e privados, operadoras e
instituicdes que buscam eficiéncia, trans-
paréncia e inteligéncia na coordenacao do

cuidado.

A tecnologia blockchain permis-
sionada garante seguranga, imutabilidade,

rastreabilidade e programabilidade com
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Hyperledger Fabric, FireFly e NestJS API. O
publico-alvo inclui Unimed Central de Ser-
vicos, Secretaria de Salde de Porto Alegre

e Hospital Ernesto Dornelles.

Pontos-chave para a Gestdo de
Salde:

« Monitoramento em tempo real de KPIs

de salde publica;

« Apoio a formulagdo de politicas basea-

das em evidéncia;

« Visualizagdo geografica de demandas e

atendimentos;

« Comparativos entre regides, unidades

e profissionais;

« Base para distribuicdo justa de insu-

mos e investimentos.

Blockchain em Saude, Auditoria
e Programabilidade

A tecnologia blockchain aplica-
da ao ecossistema MSD Il proporciona um
ambiente seguro, confidvel e auditdvel para
dados clinicos. Com criptografia avangada
e registros imutdveis, cada interacgdo é au-
tenticada e rastredvel, permitindo intero-

perabilidade segura entre organizagdes.

Utiliza-se o Hyperledger Fabric
para registros permissionados, Peers e

Chaincodes para execucdo de regras (smart



Prémio Inova+Saude 2025

contracts), Hyperledger FireFly para inte-
gragdo com sistemas legados, e NestJS API

+ Keycloak para controle de acesso seguro.
Tecnologia e Governanga

Garantia de uma gestdo interco-
nectada e eficiente dos dados clinicos, pro-
movendo o fluxo continuo e automatizado
de informagdes entre diferentes sistemas
e instituicbes de saude. A plataforma rea-
liza a ingestdo, tratamento e distribuicdo
dos dados de forma orquestrada, reduzin-
do retrabalho, minimizando erros manuais

e acelerando rotinas operacionais.

Com foco em governanga, ras-
treabilidade e conformidade, os processos
automatizados asseguram que cada etapa
- da coleta a andlise - siga padrdes técni-
cos e regulatdrios. Essa automacgdo permi-
te maior agilidade na gestdo assistencial e
administrativa, otimiza recursos e fortale-
ce a qualidade dos servigos prestados tan-

to na sadde publica quanto privada.

3. JUSTIFICATIVA

O publico-alvo e a estratégia
adotada para o projeto foram definidos
com base nas instituigdes publicas e priva-
das que compdem o ecossistema de salde
no RS, tendo como foco inicial a Unimed
Central de Servicos, a Secretaria de Sai-

de de Porto Alegre e o Hospital Ernesto
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Dornelles. A estratégia adotada envolveu
a construgdo de uma plataforma interope-
ravel, descentralizada e escaldvel, com ar-
quitetura modular em conjunto com nossa
parceira em tecnologia IAsis Health. O pro-
jeto tem importancia estratégica por per-
mitir uma vis3o longitudinal do cuidado,
reduzir custos, evitar retrabalho ou dupli-
cidade de exames e promover a governan-
ca e a conformidade com as normativas da
RNDS.

4. OBIJETIVOS
Objetivo geral

Transformacdo da gestdo da
salde por meio de interoperabilidade di-
gital e inteligéncia de dados, promovendo
coordenagdo do cuidado, eficiéncia assis-

tencial e politicas baseadas em evidéncia.
Objetivos intermediarios

« Implantagdo da plataforma modular

nas institui¢cdes participantes;

« Criagdo da linha do tempo dos pacien-

tes com dados clinicos integrados;

« Estabelecimento da camada de analy-

tics e dashboards;

« Seguranca e rastreabilidade dos dados

com o uso da blockchain.

Objetivos especificos
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« Interoperabilidade de dados de saldde:
unificar informacgdes de institui¢des di-
versas do ambito privado e publico de

forma segura;

« Histdrico clinico unificado: transformar
dados dispersos do paciente em uma
visdo integral da coordenagao do cui-
dado;

« Engajamento dos profissionais: pro-
mover o uso ativo da plataforma pelos
profissionais de saide como melhoria

na rotina assistencial,;

« Cobertura institucional: expandir a
adesdo publica e privada ao ecossiste-

ma interoperdvel;

« Reducdo de falhas: melhoria na acura-
cia diagndstica e seguranca do pacien-

te;

« Governanca de dados: registros audita-
veis, camadas de dados tratadas e qua-

lificadas.

5. RESULTADOS

O MSD Il demonstrou impacto
direto e mensurdvel, viabilizando a intero-
perabilidade entre sistemas distintos. Os
nimeros a seguir demonstram o alcance
da iniciativa em atendimentos, profissio-
nais, pacientes e estabelecimentos envol-

vidos:
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4,4 mil pacientes atendidos;

« 30,9 mil atendimentos realizados;

« 3,8 mil profissionais envolvidos;

« 224 estabelecimentos participantes.

O projeto aprimorou a eficiéncia
clinica reduzindo retrabalho, otimizando
recursos e tempo de consulta e gerou de-
cisdes mais seguras. Os dados trazem ges-
t3o e governanca quando usados para for-
mulacdo de politicas e gestdo de insumos.
O principal resultado atingido é a transfor-
macao digital, consolidando um modelo
interoperavel, auditdvel e escaldvel, agora

referéncia para o Brasil.
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1. DIAGNOSTICO

O crescente aumento da de-
manda por servigos de salide com custos
assistenciais cada vez maiores, em con-
traste com a disponibilidade limitada e
muitas vezes cronicamente insuficiente
de leitos hospitalares, configura um dos
principais desafios da gestdo hospitalar
contemporanea. Essa realidade impde a
necessidade de adogdo de estratégias ge-
renciais baseadas em evidéncias, com foco
na maximizagao da eficiéncia operacional,
aumentando a qualidade da assisténcia
prestada. De acordo com Mendes (2011) e
Rocha et al. (2020), a sobrecarga dos siste-
mas de salde, especialmente no nivel hos-
pitalar, demanda respostas estruturadas
que combinem racionaliza¢do de recursos
com a manutencao de padrdes elevados de

cuidado.

Nesse contexto, destacam-se
como medidas prioritdrias a otimizagdo das
didrias hospitalares, dos custos assisten-
ciais e a reducdo da média de permanéncia
hospitalar (MPH), estratégias que, além de
melhorar a rotatividade de leitos e o fluxo
assistencial, contribuem diretamente para
a sustentabilidade econdémico-financeira
das instituicdes de saldde. Conforme Por-
tela et al. (2024), a duragdo da internagdo
hospitalar é um dos principais determi-

nantes dos custos assistenciais, estando
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fortemente correlacionada a eficiéncia dos
processos clinico-administrativos e a go-

vernanga hospitalar.

As causas das internagdes pro-
longadas frequentemente transcendem a
necessidade clinica, envolvendo falhas nos
processos internos, auséncia de padroni-
zacdo de protocolos, desarticulagdo entre
os niveis de ateng¢do e lacunas na continui-
dade do cuidado (Belga, 2022). Tais dis-
funcdes operacionais impactam negativa-
mente tanto o custo assistencial como a
disponibilidade de leitos, desencadeando
um efeito cascata que resulta em superlo-
tacdo, atraso nas admissdes, elevagao de
custos e, em casos extremos, risco a segu-

ranca do paciente.

Estudos demonstram que a re-
ducdo da MPH pode ser alcancada sem
prejuizo a qualidade do cuidado, desde que
haja revisdo e reengenharia dos fluxos as-
sistenciais, padroniza¢do de condutas cli-
nicas com base em evidéncias e integragao
efetiva entre as equipes multiprofissionais
(SILVA et al,, 2021). Além disso, o uso de
tecnologias da informagdo e comunicagdo
(TICs) — como sistemas de prontudrio ele-
trénico, dashboards gerenciais e ferramen-
tas de business intelligence — permitem o
monitoramento em tempo real de indica-
dores assistenciais, favorecendo a tomada

de decisdo baseada em dados e promoven-
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do a antecipagdo de intercorréncias (QUE-
SADO, 2023).

Sob a perspectiva econémica,
a otimizacdo das didrias hospitalares re-
presenta uma medida de alto impacto, re-
duzindo custos indiretos relacionados ao
consumo de materiais, tempo de trabalho
das equipes, insumos de apoio diagndsti-
co-terapéutico e manutengdo da infraes-
trutura. A Organizacao Pan-Americana da
Salde (OPAS, 2022) destaca que a gestdo
racional da permanéncia hospitalar possi-
bilita a realocacao de recursos para setores
mais criticos, promovendo maior equidade,
acesso e resolutividade no sistema de sau-
de.

Entretanto, para que essas agoes
gerem resultados sustentdveis, é impres-
cindivel uma reorganizagdo institucional
ancorada em cultura de melhoria continua,
uso sistemdtico de indicadores de desem-
penho e compromisso efetivo da liderancga
organizacional. A triade cldssica de qua-
lidade proposta por Donabedian (DONA-
BEDIAN, 1988) - estrutura, processo e
resultado — continua sendo referéncia na
avaliagdo dos servigos de salde, reforcada
por diretrizes da Organizagao Mundial da
Salde (WHO, 2018) que preconizam a cen-
tralidade do paciente e a seguranca assis-

tencial como pilares da qualidade.
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Adicionalmente, a adog3o de
protocolos clinicos assistenciais, contratos
de nivel de servico (SLAs) e sistemas de
rastreamento e monitoramento em tempo
real de atividades clinicas sdo fundamen-
tais para mitigar desperdicios, garantir se-
guranga ao paciente e elevar os niveis de
exceléncia nos resultados assistenciais.
Tais ferramentas favorecem a previsibi-
lidade de desfechos, a redugdo da varia-
bilidade assistencial injustificada e o ali-
nhamento entre pratica clinica e diretrizes

institucionais.

Dessa forma, frente ao cena-
rio de escassez de recursos, pressao por
eficiéncia e crescente complexidade dos
cuidados em salde, a revisdo critica dos
processos internos, a redu¢do da média de
permanéncia hospitalar (MPH) e a otimi-
zagdo da utilizagdo das didrias devem ser
compreendidas ndo apenas como medidas
de contencdo de custos assistenciais, mas
como estratégias centrais para o fortaleci-
mento da capacidade instalada, ampliacao
do acesso e qualificacdo da atengdo a sau-
de.

2. APRESENTACAO

O monitoramento da jornada
do paciente internado em um Hospital do
Sistema Unimed por meio da implantagao

de um Command Center é um exemplo de
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inovagdo na gestdo hospitalar que combi-
na tecnologia de ponta, gestdo estratégi-
ca baseada em dados e foco na qualidade
assistencial. Localizado no Hospital da
Unimed de Caxias do Sul/RS, na Serra Gaul-

cha (Figura 1), o centro atua como uma

central de controle que integra dados em
tempo real, promovendo a otimizacdo de
processos, o monitoramento da jornada do
paciente e a coordenagdo eficiente entre as

equipes multidisciplinares.

Figural - Command Center do Hospital Unimed de Caxias do Sul. Unimed Serra Galcha

Inspirado nos melhores mode-
los internacionais de Command Centers,
como o do Hospital Johns Hopkins (EUA)
e do Hospital Humber River (Canadd), o
Command Center da Unimed Serra Gau-
cha segue os guidelines do Patient Flow
Management e Clinical Decision Support
Systems (Kelley et al., 2020). A imple-
mentagdo de tecnologias digitais como
data warehouse dedicado, plataforma em
nuvem, inteligéncia artificial, videowall e
sistemas de monitoramento continuo per-
mitem ndo apenas a visualizagdo estraté-

gica dos indicadores assistenciais e opera-
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cionais, mas também facilita a tomada de
decisdes rdpidas, precisas e baseadas em
dados em tempo real e modelos analiticos

assertivos.

O principal objetivo do moni-
toramento do paciente em tempo real é
garantir desfechos clinicos favordveis,
seguranga ao paciente e redugdo de cus-
tos assistenciais. Isso se da por meio do
monitoramento continuo da sua jornada
intra- hospitalar do paciente, ao mesmo
tempo em que essa navegagdo por meio
dos dados obtidos promove a eficiéncia

operacional, a seguranga do paciente e
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garante a sustentabilidade financeira ob-
tidos de intervengdes que corrigem riscos
e/ou desperdicios assistenciais. Essa abor-
dagem estd em consonancia com as dire-
trizes da Organizagdo Mundial da Sadde
(OMS) que preconizam o uso de sistemas
de monitoramento continuo e qualificagdo
dos processos assistenciais como praticas
fundamentais para a melhoria continua da
qualidade no cuidado a saide (WHO, 2018).

2.1 Estrutura e funcionamento

O Command Center é composto
por uma equipe multidisciplinar formada
por médicos, enfermeiros, gestores e en-
fermeiras navegadoras clinicas, as quais
monitoram todos os pacientes interna-
dos no hospital e nos servicos de pronto
atendimento da regido. Essas profissionais
desempenham um papel essencial na co-
ordenacao de processos assistenciais e
no gerenciamento proativo de fluxos de
internacdo e alta hospitalar. A abordagem
de monitoramento em tempo real segue
as recomendagdes do Manual de Gestdo
de Fluxo de Pacientes da ANS (2019), que
destaca a importancia da gestao dinamica
de leitos e da aceleragdo de processos de
alta como estratégia para reducdo de cus-
tos e aumento da capacidade de atendi-

mento.
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Entre as atividades didrias mo-

nitoradas est3do:

« A gestdo de exames laboratoriais, com
controle sobre prescri¢do, execucdo e

laudos;

« A alta de unidades de terapia intensiva
(UTI), bem como o acompanhamento

da continuidade do cuidado pés-alta;

« Solicitacbes de atendimento domi-
ciliar, acompanhamento de cuidados
humanizados e prescricao de terapias

complexas, como hemodiilise.

Esses processos sdo acompa-
nhados em tempo real, com base no mode-
lo de clinical decision support e real-time
data integration, que favorece a tomada de
decisdes clinicas mais rdpidas e assertivas,
conforme preconizado por Kilpatrick et al.
(2021) no estudo de eficiéncia em centros

de comando hospitalar.
2.2 Integragao multidisciplinar

A integracdo entre as enfermei-
ras navegadoras, equipe de auditoria con-
corrente e médicos assistenciais é funda-
mental para a gestdo compartilhada do
cuidado. Os rounds multidisciplinares dia-
rios, realizados em conjunto com as equi-
pes de internagdo e os profissionais da area
de auditoria e qualidade, sdo uma pratica

recomendada pela Organizagdo Nacional
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de Acreditagdo (ONA). A ONA, em sua Nor-
ma de Acreditagdo Hospitalar (2018), en-
fatiza a importancia da comunicagdo entre
as equipes assistenciais e da gest3o inte-
grada dos processos assistenciais visando
a reducao de erros, melhoria do cuidado ao
paciente e aumento da eficiéncia dos ser-

vigos de salde.

A participacdo dos gestores tem
como objetivo principal o aprimoramen-
to continuo dos processos assistenciais,
identificando pontos criticos e promoven-
do agbes corretivas de forma rapida. Apds
os rounds, reunides entre médicos, a equi-
pe de Auditoria Concorrente e as enfermei-
ras navegadoras sao realizadas para discu-
tir casos que possam exigir intervengdes
imediatas ou melhorias no atendimento,
conforme orientagdes da Resolu¢do CFM
n?1.657/2002, que estabelece as diretrizes
de auditoria clinica no Brasil.

2.3 Inteligéncia de dados e apoio a de-

cisao

O painel do Command Center é
atualizado a cada cinco minutos, disponi-
bilizando uma visdo detalhada e em tempo
real dos principais indicadores operacio-
nais e assistenciais. Entre os dados apre-

sentados estdo:

« Taxa de ocupacdo hospitalar por setor,

incluindo Unidades de Terapia Intensi-
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va (UTls), Blocos Cirdrgicos, Hemodina-
mica, Endoscopia, Pronto Atendimento

e dreas materno-infantil;

« Status das altas médicas e liberacdo
de leitos, com informagdes detalha-
das desde a alta médica até a limpeza
e disponibilizacdo do leito para nova

ocupagao;

« Indicadores de produtividade, tempo
de permanéncia, eficiéncia no uso de
recursos terapéuticos e diagndsticos,

entre outros.

Esses dados sdo utilizados em
tempo real para realizar ajustes operacio-
nais, como a reorganizagao das agendas de
procedimentos e a reprogramacdo de lei-
tos. Essa abordagem estd em conformida-
de com as diretrizes da Agéncia Nacional
de Saldde Suplementar (ANS) para a gestdo
de recursos hospitalares e eficiéncia na
utilizag3o de leitos, conforme descrito no
Manual de Qualificagdo da Rede de Presta-
dores de Servicos de Sadde (2018).

Além disso, a integragdo com
plataformas de Business Intelligence per-
mite a andlise preditiva de fluxos e aimple-
mentagdo de ajustes proativos, conforme
preconizado pelo estudo de Morrison et
al. (2021) sobre os impactos dos Command
Centers na redugdo de custos e melhora no

acesso ao cuidado. Esse tipo de integracao
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entre dados assistenciais e operacionais
segue as melhores praticas internacio-
nais descritas no relatério da HEALTHIT.
gov (2020), que refor¢a a importancia da
integracdo de sistemas hospitalares para
melhorar a eficiéncia e a seguranga do pa-

ciente.

3. JUSTIFICATIVA

O cendrio hospitalar contempo-
raneo é marcado por uma crescente com-
plexidade assistencial, demanda expo-
nencial por servicos de saldde e escassez
estrutural de recursos criticos — especial-
mente leitos. Diante desse panorama, tor-
na- se imperativo repensar os modelos de
gestdo hospitalar com base em evidéncias,
inovacdo e uso intensivo de tecnologias
digitais. A busca por eficiéncia operacional
nao pode mais ser dissociada da qualida-
de assistencial, da seguranga do paciente
e da sustentabilidade econémico-financei-
ra das instituicdes, sobretudo em servigos
proprios vinculados a operadoras de saude
(CUNHA et al., 2023).

A proposta de implementagdo
de um Command Center Hospitalar — cen-
tro de comando inteligente — emerge como
resposta estratégica a esses desafios. Esse
sistema atua como uma plataforma inte-
grada e dinamica de monitoramento em

tempo real da jornada do paciente, articu-
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lando dados clinicos, operacionais e logis-
ticos desde aadmissdo até a alta hospitalar.
A centralizagdo e visualizag¢do continua das
informacdes possibilitam decisdes proati-
vas baseadas em dados concretos (data-
driven), mitigando gargalos assistenciais e
otimizando a alocagdo de recursos (WHO,
2021).

Estudos apontam que atrasos
evitdveis, como a liberagdo de exames,
emissdo de pareceres médicos e indispo-
nibilidade de servicos de apoio, estdo en-
tre os principais fatores que prolongam a
permanéncia hospitalar, comprometendo
desfechos clinicos e elevando custos ope-
racionais (BOLOGNANI et al., 2023; WHO,
2018). A integragdo de fluxos entre dreas
criticas — como Diagndstico por Imagem,
Laboratdrio, UTI, Centro Cirdrgico, limpeza
e manutengdo - viabiliza a sincronizagdo
de processos e a antecipagdo de deman-
das, promovendo ganhos expressivos em
resolutividade, capacidade instalada e giro

de leitos.

Do ponto de vista econémico, a
iniciativa contribui para otimizar a utiliza-
¢do da infraestrutura existente, reduzindo
a necessidade de investimentos em expan-
sdo fisica ao mesmo tempo em que amplia
o0 acesso e a eficiéncia do cuidado. Isso se
alinha aos principios da sustentabilidade

financeira de sistemas préprios, cada vez

147



Prémio Inova+Saude 2025

mais pressionados por custos crescentes e
margens reduzidas (OPAS, 2021; MACHA-
DO, 2022).

Além dos aspectos técnicos, a
implantagdo de um Command Center exige
e catalisa uma transformacao cultural den-
tro da instituicdo. A légica reativa tradicio-
nal d4 lugar a uma mentalidade preventiva
e estratégica, em que as equipes atuam de
forma colaborativa e baseada em indica-
dores de performance em tempo real. Essa
mudanca fortalece a governancga clinica,
eleva os padrdes de qualidade e seguranga
assistencial e aumenta a capacidade insti-
tucional de resposta frente a cenarios de
alta complexidade ou instabilidade assis-
tencial (OPAS, 2022).

Assim, este projeto justifica-se
ndo apenas pela viabilidade tecnoldgica
e pelo retorno operacional que oferece,
mas sobretudo pelo impacto sistémico na
qualidade do cuidado, sustentabilidade da
operacao hospitalar e seguranca do pa-
ciente. A proposta insere-se no contexto
da transformacdo digital na saude, promo-
vendo um novo paradigma de gestdo hos-
pitalar orientada por dados, centrada no
paciente e alinhada aos principios de valor

em salde.
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4. OBIJETIVOS
4.1 Objetivo geral

Monitorar a jornada de pacien-
tes internados em um Hospital Préprio do
Sistema Unimed através da implantacdo
de um Command Center Hospitalar para
realizar a navegacgdo assistida desses pa-
cientes em tempo real, com foco na otimi-
zagao continua dos processos assistenciais
e operacionais, por meio do uso de tecno-
logias digitais e analise de dados. Busca-se
garantir o uso racional dos recursos, a ele-
vacao da eficiéncia institucional, a melho-
ria da experiéncia e seguranga do paciente,
além garantir a sustentabilidade econémi-
co-financeira de um servico préprio vincu-

lado a uma operadora de saude.
4.2 Objetivos especificos

« Promover uma gestdo integrada, res-
ponsiva e orientada por dados, capaz
de articular fluxos clinicos, logisticos
e administrativos em tempo real, au-
mentando a resolutividade e reduzindo

ineficiéncias.

« Reduzir o tempo de resposta institu-
cional frente a alteragSes no estado
clinico do paciente por meio da anteci-
pacdo de riscos e do suporte a tomada

de decisdo baseada em indicadores.
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Aprimorar a performance do labora-
tério clinico otimizando os tempos de
coleta, processamento e liberagdo de
exames, com impacto direto na celeri-

dade diagnéstica.

Otimizar os fluxos de exames no Cen-
tro de Diagnédstico por Imagem (CDI)
reduzindo atrasos, retrabalho e tempos

ociosos de equipamentos e equipes.

Aprimorar o processo de alta da Unida-
de de Terapia Intensiva (UTI) por meio
do monitoramento ativo de critérios
clinicos, disponibilidade de leitos e co-

ordenacado intersetorial.

Integrar e sincronizar os servigos de
apoio hospitalar, como Central de Lei-
tos, Higienizagdo, Lavanderia, Ma-
nutengdo, Psicologia, Servigo Social,
PAPEI (Programa de Atendimento ao
Paciente Estomizado) e os Safety Hud-
dles, garantindo fluidez e previsibilida-

de as agdes assistenciais.

Monitorar a emiss3ao e o cumprimento
de pareceres médicos em tempo real,
assegurando agilidade na conducgao
dos casos clinicos e maior alinhamento

multidisciplinar.

Supervisionar a execugdo das tera-
pias de suporte especializadas, como

hemodidlise (HD), assegurando tem-
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po-resposta adequado e qualidade na

prestagdo do servigo.

Manter alinhamento continuo com a
Auditoria Concorrente, promovendo
conformidade regulatéria, rastreabili-
dade de dados e gestdo transparente
da jornada do paciente, além de orien-
tar necessidades eventuais de media-

¢do de conduta médica.

Controlar e otimizar o tempo de libe-
racdo de leitos apds a alta hospitalar,
ampliando a taxa de ocupagdo til e a
rotatividade segura de pacientes, sem

comprometer a qualidade do cuidado.

5. METODOLOGIA

Fase 1: Estruturacdo Estratégica

e Governanca Clinica-Operacional

Criagdo da governangca do Command
Center, com um comité executivo mul-
tidisciplinar composto por liderangas
médicas, assistenciais, operacionais, T,

auditoria e qualidade.

Mapeamento de macroprocessos criti-
cos da jornada do paciente (admissao,
exames, pareceres, terapias, transfe-
réncias internas, alta), com defini¢cdo
de indicadores-chave de desempenho

(KPIs) e niveis de servigo (SLAs).
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« Definicdo dos fluxos de comunicacdo
e escalonamento de decisdes, com de-
signacdo de responsaveis por drea (na-
vegadores, supervisores assistenciais,
analistas de dados e operadores da

central).

« Alinhamento institucional com princi-
pios de Seguranga do Paciente, VBHC
(Value-Based Healthcare) e interope-
rabilidade digital.

Fase 2: Arquitetura Tecnoldgica

e Interoperabilidade de Dados

« Implementacdo de uma plataforma
tecnoldgica unificada, com dashboards
em tempo real alimentados por multi-
plas fontes: prontudrio eletrénico, sis-
temas de imagem, laboratdrio, gestdo

de leitos, prescricao e manutencgao.

+ Integracdo via middleware com intero-
perabilidade em tempo real, respeitan-
do padrdes internacionais, permitindo
visualizagdo continua de varidveis as-

sistenciais e operacionais.

« Implantagdo de inteligéncia artificial e

algoritmos preditivos para:

o risco de deterioracdo clinica

(e.g., early warning scores);
o previsdo de altas;

o risco de reinternagdes;
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o identificagdo de gargalos lo-

gisticos.

« Criacdo de um “digital twin” assisten-
cial: réplica virtual dos fluxos e estados
clinicos dos pacientes para simulacdo e
antecipagdo de cendrios*. (*Em fase de

implantagdo)

Fase 3: Operagdo Continua e

Monitoramento em Tempo Real

« Funcionamento do Command Center

24/7, com equipe treinada para:

o monitorar KPIs de jornada e

desfechos;

o identificar eventos criticos
(atrasos, indisponibilidades, desvios de

protocolo);

o acionar rapidamente equipes

clinicas e operacionais.

« Implementagdo de um modelo de na-
vegagdo clinica ativa, com responsda-
veis dedicados a acompanhar o tempo,
0s marcos e os riscos de cada jornada

assistencial individualizada.

« Realizagdo de Safety Huddles opera-
cionais (briefings interdisciplinares)
com base em dados do Command Cen-
ter, para decisGes didrias sobre leitos,

altas e priorizagdes clinicas.
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Fase 4: Melhoria Continua e

Andlise de Performance

PDSA
(Plan-Do-Study-Act) para ajustes fre-

« Aplicagao de ciclos
quentes nos fluxos e nas interfaces

digitais.
« Utilizagdo de Bl e analytics para:

o andlise de causasraiz de atra-

Sos;

o avaliagao de impacto de in-

tervencgdes;

o monitoramento de indicado-
res de valor: tempo médio de permanéncia,
tempo de alta, ocupagdo, tempo de espera

para exames, entre outros.

« Relatérios periédicos a governancga
institucional, com visualizag3o estra-
tégica dos ganhos clinicos, operacio-

nais e econdmicos.

Fase 5: Sustentabilidade, Ex-

pansdo e Cultura de Inovagao

« Formagdo continua das equipes em al-

fabetizacdo digital e cultura de dados.

« Integracdo com programas de auditoria
concorrente, faturamento e regulacao,
para reduzir glosas e otimizar o ciclo

financeiro.
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« Avaliacdo de escalabilidade do modelo
para outras unidades hospitalares ou

servicos ambulatoriais préprios.

« Parcerias com universidades, startups
e centros de pesquisa para inovagao
aberta, validagdo cientifica e publica-

¢Oes em periddicos especializados.
Recursos Fundamentais

« Tecnologias essenciais: data lake hos-
pitalar, AI/ML, loT hospitalar, painéis
customizaveis, alarmes inteligentes,

dispositivos méveis integrados.

« Perfis profissionais envolvidos: enfer-
meiros navegadores, médicos, supervi-
sores, gestores, analistas de processos,
cientistas de dados, engenheiros clini-
cos e especialistas em interoperabili-
dade.

Este modelo n3o apenas sus-
tenta o funcionamento do Command Cen-
ter do Hospital Unimed Serra Gaucha, mas
também transforma a cultura institucional
em direcdo a inovagdo continua, seguranga
centrada no paciente e sustentabilidade do

cuidado em saudde. Ver Tabela 1.
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Tabela 1. Infografico executivo da metodologia de implantagdo do monitoramento da jor-

nada do paciente em tempo real.

Descrigdo Estratégica

Principais Entregas /
Agoes

Resultados

1. Governanga
e Estruturagao
Estratégica

2. Arquitetura
Tecnolégica e In-
teroperabilidade

3. Operagao Con-
tinua e Navega-
¢do Clinica

4. Melhoria Con-
tinua e Andlise
de Performance

5. Sustentabili-
dade e Inovagao

Alinhamento institu-
cional com foco em
valor, seguranca e
eficiéncia

Implementacgdo de
base tecnoldgica
integrada e interope-
ravel

Central de monitora-
mento ativa 24/7 com
navegacdo assisten-
cial personalizada

Uso de inteligéncia
analitica para apren-
dizado e ajuste de
processos

Expansao do modelo,
capacitagdo continua
e conexao com ecos-
sistemas de inovagao

- Comité gestor mul-

tidisciplinar - Mape-

amento de processos

criticos - Defini¢do de

KPls e SLAs - Proto-

colos de comunicagao
e escalonamento

- Plataforma unifi-
cada em tempo real
- Interoperabilidade
- Algoritmos prediti-
vos - Gémeo digital

assistencial

- Equipe dedicada em
tempo real- Safety
huddles baseados

em dados- Monitora-

mento ativo de fluxos
e desvios

- Ciclos PDSA con-
tinuos - Andlise de
causas raiz- Rela-

térios executivos e
dashboards

- Formagdo em cultu-
ra de dados - Integra-
¢do com regulagao e
auditoria - Parcerias
com startups e pes-
quisa aplicada

Esperados

Direcionamento es-
tratégico claro, cultu-
ra orientada a dados,

governanga robusta

Visibilidade total da

jornada do paciente,

previsibilidade, su-
porte a decisdo

Reducgdo de atrasos,
resposta proativa,
aceleragdo de desfe-
chos clinicos

Otimizagdo constan-
te, gest3o baseada
em valor, ganhos
assistenciais e opera-
cionais

Eficiéncia financeira,
redugao de glosas,
posicionamento insti-
tucional inovador
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6. RESULTADOS

O monitoramento da jornada
dos pacientes por meio da implementacao
do Command Center em um hospital de
alta complexidade foi acompanhado por
uma rigorosa analise comparativa de de-
sempenho, com base em dados do primei-
ro quadrimestre dos anos de 2023, 2024 e
2025. O objetivo foi mensurar, com preci-

sdo, os impactos operacionais e assisten-

ciais da central de comando, com foco em
eficiéncia, seguranga do paciente e susten-
tabilidade do sistema. A andlise envolveu
os seguintes indicadores-chave: ndmero
de atendimentos, nimero de diarias con-
sumidas e tempo médio de permanéncia

(didrias por atendimento).

6.1 Andlise Comparativa - Indicadores

Operacionais e Assistenciais

Tabela 2 - Andlise comparativa entre didrias e atendimentos no mesmo periodo

N2 de Didria

N2 de Atendimentos

Média de Didrias por

Consumidas

2023 21.621
2024 15.748
2025 17157

Atendimento

3.519 6,14
3.381 4,64
4.002 4,28

Fonte: Command Center — UpFlux* (Plataforma digital — disponibilidade de dados / mode-

lo canvas / dashboards)

6.2 Volume de Atendimentos

« Crescimento total de 13,7% no nimero
de atendimentos entre 2023 (3.519) e
2025 (4.002).

« Ap6s leve retracdo em 2024 (-3,9%),
observou-se uma recuperagdo robusta
em 2025 (+18,3%), superando o pata-

mar prévio.
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« Esse crescimento reflete a ampliagao
da capacidade operacional e a eficién-
cia obtida com a coordenagdo assisten-

cial em tempo real.

Interpretacao: A variagao positi-
va demonstra que, mesmo diante de desa-
fios transitérios, o Command Center con-
tribuiu significativamente para o aumento

da resolutividade institucional e absor¢ao
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de demanda sem ampliacdo da infraestru-

tura.

6.3 Diarias Consumidas

Redugdo de 27,1% entre 2023 e 2024
(de 21.621 para 15.748), no periodo ini-
cial de implantacdao do Command Cen-

ter.

Leve aumento de 8,9% em 2025
(17.157), proporcional ao aumento da

demanda.

Reducdo acumulada de 20,6% no nu-
mero total de diarias entre 2023 e
2025, mesmo com aumento nos aten-

dimentos.

Interpretagdo: A queda nas dia-
rias revela ganhos relevantes em eficién-
cia operacional, desospitalizagdo segura e
gestdo otimizada dos recursos assisten-
ciais — aspectos centrais da proposta de

valor do Command Center.
6.4 Tempo Médio de Permanéncia

« Reducdo de 24,4% no tempo médio de
permanéncia entre 2023 e 2024 (de
6,14 para 4,64 didrias).

« Reducdo adicional de 7,8% em 2025
(para 4,28 diérias).

« Quedaacumulada de 30,3% no periodo

de dois anos. Ver Figura 2.

Figura 2 - Command Center do Hospital Unimed de Caxias do Sul — Unimed Serra Galcha

Numero medio de diarias por atendimento
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Interpretacdo: Aredugao consis-
tente no tempo médio de internagdo de-
monstra eficicia clinica aliada a eficiéncia
operacional. A navegagao em tempo real e
a gestdo preditiva de eventos criticos fo-

ram determinantes para essa melhoria.
6.5 Impacto Estratégico e Institucional

A operagao do Command Center

promoveu:

« Aumento da capacidade assistencial

sem ampliagdo de leitos.

+ Redugdo de permanéncia hospitalar

com manutenc¢do da seguranga

« Aprimoramento da governanca clinica

e integragdo intersetorial.

» Eficiéncia no uso de recursos, com po-
tencial impacto econémico- financeiro

positivo.

« Melhoria na experiéncia do paciente e

nos tempos de resposta institucional.
6.6 Consideragdes Finais

A andlise integrada dos dados
revela que o Command Center proporcio-
nou ganhos mensurdveis e sustentdveis
em toda a cadeia assistencial, promovendo
uma transformacdo digital com resultados

objetivos. A estratégia se destaca por:
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« Racionalizagdo do uso de recursos hos-

pitalares.

« Melhoria continua da eficiéncia opera-

cional.

« Resiliéncia institucional diante da va-

riabilidade da demanda.

Esses achados reforcam o carater
inovador e replicdvel da iniciativa, tornando
o modelo apto a ser expandido para outras
unidades de salde de alta complexidade

dentro e fora do sistema suplementar.

7. CONCLUSAO

A andlise dos dados obtidos
apds a implementacdo do Command Cen-
ter evidencia avangos significativos na
gestdo hospitalar, com reflexos diretos
na eficiéncia assistencial e na sustentabi-
lidade operacional da instituigdo. Mesmo
diante de um aumento expressivo no nu-
mero de atendimentos em 2025, o hospi-
tal conseguiu reduzir de forma continua o
tempo médio de permanéncia dos pacien-
tes, alcangando uma redug¢do acumulada

superior a 30% no intervalo de dois anos.

Essadiminui¢cdo dotempo médio
de internacdo, aliada a redugdo de 20,6%
no total de didrias consumidas entre 2023
e 2025, demonstra uma clara evolugao na

efetividade dos processos clinicos e admi-
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nistrativos. O uso intensivo de dados em
tempo real e a atuagdo integrada propor-
cionada pelo Command Center permitiram
intervengdes proativas, desospitalizagdes
mais seguras e melhor rotatividade de lei-
tos — tudo isso sem prejuizo a qualidade

assistencial.

Destaca-se que o maior impac-
to foi observado entre 2023 e 2024, peri-
odo inicial da operagao do Command Cen-
ter, quando a reorganizac¢do dos fluxos, a
centralizacdo de informacgdes criticas e a
gestdo baseada em indicadores permiti-
ram ganhos imediatos de performance. Ja
a leve elevag¢do no consumo de didrias em
2025, embora ainda inferior aos niveis de
2023, pode refletir mudancas no perfil epi-
demioldgico ou na complexidade dos ca-
sos atendidos — sem comprometer, contu-
do, a tendéncia sustentada de redugdo do

tempo médio de internagdo.

Importa ressaltar que o
Command Center opera sob uma légica de
melhoria continua. Os processos s3o mo-
nitorados em tempo real, e a identificagdo
de gargalos é imediatamente sinalizada
as liderangas para revisdo e intervencdo.
Como evidéncia dessa capacidade adap-
tativa e expansiva, destaca-se a recente
extensdo da estratégia de navegacdo para
o Pronto Atendimento de Caxias do Sul,

ampliando os beneficios da gestdo centra-
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lizada também para contextos de alta ro-

tatividade e demanda emergencial.

Dessa forma, a experién-
cia demonstra que a implantagdo de um
Command Center ndo apenas melhora in-
dicadores operacionais e clinicos, como
também consolida uma cultura de inova-
¢do e inteligéncia assistencial com foco

em valor, seguranca e sustentabilidade.
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