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2 COM A PALAVRA, A DRP

Reflexdes de 2016 e perspectivas para o novo ano

A Quvidoria da Cemig Saude foi criada para acolher e tratar as mani-
festactes de beneficiarios e prestadores que nao tiveram sucesso
junto aos demais canais de atendimento. Com essa missao, atua-
mos de forma imparcial, buscando solugbes para garantir que seus
direitos sejam atendidos. E a partir das suas manifestacdes identifi-
camos oportunidades de melhorias nos processos. A cada deman-
da tratada buscamos elevar o grau de satisfacdo de nossos benefi-
ciarios, seja no atendimento da solicitacdo ou esclarecimento dos
motivos que levaram a resposta negativa.

A fim de identificar nossos pontos fortes e oportunidades de melho-
rias, em 2016, implantamos, por meio de nosso sistema, uma pes-
quisa facultativa pos-atendimento. Dos 240 beneficiarios que partici-
param, 84% demonstraram satisfacéo em relagdo ao acesso a Ou-
vidoria (por telefone, e-maile portal), 83% avaliaram positivamente o
interesse na resolucdo da demanda e 73% na qualidade da resposta,
quesito esse que vamos nos dedicar para melhorar em 2017,

Em relagéo ao prazo de retorno, a pesquisa apontou um indice de
80% de satisfagéo, considerando os quesitos: resposta mais rapida
do que o esperado e resposta no prazo.

Considerando os dados apurados até o més de outubro, o prazo
meédio de resposta da Ouvidoria foi de cinco dias Uteis, sendo que
83% das demandas foram respondidas em até sete dias Uteis (veja
grafico 1).

Com intuito de avaliar a nossa credibilidade,
perguntamos também para os beneficiarios
que nos acionaram se, no futuro, caso neces-
sario, recorreriam a Ouvidoria. Desses, 89%
manifestaram que certamente ou provavel-
mente usariam esse canal (veja grafico 2).

Ouvidoria

pesquisa durante o ano, pois essas manifestacdes irdo nos ajudar a
prestar um atendimento cada vez melhor.

Em relagdo ao interesse da Ouvidoria em tratar sua demanda,
vocé se sente
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I Muito satisfeito, foi cortés e eficiente, independentemente do resultado.
[ satisfeito, foi eficiente, independentemente do resultado.

[l Demostrou pouco interesse.

" N3o demostrou interesse.

Caso seja necessario, vocé recorrera novamente a Ouvidoria
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Excepcionalmente nesta edigdo a coluna esta sendo assinada pela ouvidora Eloa Abrantes

Arthur Saraiva Sette e Camara
Diretor Interino de Relagdes com os Participantes da
Cemig Satide - (31) 3253-4900

“Os conceitos e opinides emitidos nesta coluna re-
presentam a posi¢ao do Diretor de Relagdes com
0s Participantes’.

ouvidoria@cemigsaude.org.br - (31) 3253-4901

Para 2017, além de buscarmos a melhora ge-
ral nos indicadores, daremos uma especial
atencao a qualidade das respostas, quesito
que obtivemos o menor indice de satisfacao.
Para isso, a primeira acdo a ser tomada sera
a definigao de uma agenda com a equipe pa-
ra andlise das respostas enviadas e identifi-
cacao dos pontos que necessitam de apri-
moramento.

Finalmente, gostariamos de agradecer as
pessoas que contribuiram respondendo a
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Os beneficiarios da Cemig Saude terdo no-
vamente a oportunidade de escolher, num
processo eleitoral democratico, o Diretor
de Relacdes com os Participantes. A elei-
¢ao de um novo representante dos benefi-
ciarios esta sendo realizada devido a re-
nuncia do ex-diretor, Jodo Isi-
dro Vinhal e do seu suplente
Eustaquio Vieira.

ELEICAO CEMIG SAUDE 2016/2017

A partir das 8h do dia9 de ja-
neiro de 2017, o eleitor pode-
ra votar pela internet ou pelo
telefone, utilizando senha

Cemig Saiide tera eleicao
para diretor de relacoes com
os participantes

pessoal e intransferivel. A senha, acompa-
nhada das instrucdes para a votacdo, sera
enviada por Correio para os beneficidrios
assistidos e por e-mail para os ativos.

Todas as informacdes sobre o processo
eleitoral podem ser consul-
tadas em www.cemigsau-

o de.org.br, por meio do ban-
R ner disponivel na pagina

.H. principal. Essas informagdes
“ também foram enviadas a

PARTICIPE!

todos os beneficiarios por
via postal ou por e-mail.

frutificarem no novo ano.

Qa:me

SAUDE

Boas festas e um Prospero 2017!

NOVO HORARIO DE
ELETROCARDIOGRAMA
NO CPS

O horario para realizagéo de eletro-
cardiograma no Centro de Promo-
cao a Salide (CPS) passou a ser das
8h as 17h. O exame € realizado sem
cobranga de coparticipagéo e nao é
necessario agendamento prévio.

E tempo de celebrar as vidas que cuidamos, as
relacdes que cultivamos e as experiéncias que
* dividimos. Estas conquistas foram possiveis devido a *
sua confianc¢a, que nos estimula a evoluir sempre.

Que as realizacbes de 2016 sejam as sementes a
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Boas noticias em 2017 virao e

Nada melhor do que comecar 0 ano com
boas noticias. Por isso, a Cemig Saude em
2017 tera um novo portal para se comuni-
car melhor com os beneficiarios, prestado-
res de servicos de saude e demais publicos
com 0s quais se relaciona.

Organizar os conteldos, simplificar a nave-
gacao e ampliar as funcionalidades. Esses
foram alguns dos quesitos priorizados na
reformulacdo do segundo canal de comuni-
cacdo mais acessado pelos beneficiarios do
plano, segundo dados da pesquisa de satis-
facdo realizada em setembro deste ano.

Além da estrutura, o layout também foi re-
desenhado, de forma a traduzir as caracte-
risticas da identidade e posicionamento
atuais da Operadora.

Area de menus *

Acesso rapido ao
portal de servigos " --.

Noticias e
publicagoes

Noticias recentes

251172016 - L

witrsmod fer

251172016 - L

Imagens meramente ilustrativas.
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Ao acessar o novo portal, vocé irda encontrar
trés ambientes: o institucional, que reunira
as informacdes gerais de interesse comum,
e dois portais de acesso restrito, um para o
beneficiario — para o qual vocé devera ca-
dastrar um novo usuario e senha — e outro
para o prestador. Em cada um deles sera
possivel acessar 0s servigos principais e
mais utilizados atualmente. Na area de
acesso restrito dos beneficiarios, além da

Area do beneficiario

TODAS AS NOTICIAS

Programas
.

manutencao dos atuais servigos disponi-
veis, novas funcionalidades foram adiciona-
das, como a solicitagéo de reembolso para
os tetos Adicional e do Fundo Complemen-
tar de Assisténcia a Saude (FCAS), segunda
via de boleto e outros.

Confira os principais servigos e como aces-
sa-los:

Publicacoes

Cantin de selacamnamento

Instale Nossos

Aplicativos

' Apple iPhone




mbaladas em um novo portal

Tetos Adicional e FCAS

No menu de servigos havera links distintos pa-
ra solicitar a utilizagéo dos tetos e reembolso.
No /ink autorizacdo, vocé podera solicitar a uti-
lizagéo dos tetos Adicional e do Fundo Com-
plementar de Assisténcia a Saude (FCAS). Ou
seja, vocé devera primeiro solicitar a autoriza-
¢ado e depois que essa for liberada é que deve
utilizar os beneficios previstos nos tetos. Em
seguida, vocé estara apto a pedir o reembolso.

PGE

No caso do teto do Programa de Garantias
Especiais (PGE) néo é necessario a autoriza-
¢ao para utiliza-lo. O que muda € a forma de
solicitacédo de reembolso. Veja a seguir como
sera feito:

Na area restrita do beneficiario, acesse o link
reembolso. Digite as informacdes sobre a no-
ta, cupom fiscal ou recibo.

Menu dos servigos

.
£ try® ML IISIE M H e e 100

B = & | Foral 4 Plano & Seide

Reembolso

Fale Conosco

& Poral o Prano e S 3

3

| D 192683502281

Portal do Beneficiario

Pagamentose -~
Negociagdo -

Navegue pelo menu a esquerda para realizar solicitagGes de servigos.

Em caso de duvidas, entre em contato pelo 0800 030 9009/ (31) 3429-5200
e daya ';"::*" nrininadag do telefone celular) ou acesse o menu Fale Conosco.

Segunda via de boleto

Navegue pelo menu 4 esquerda para realizar s¢

Em caso de dividas, entre em contato pelo 08(
(para ligagdes originadas de telefone celular) o

As despesas deverdo ser digitadas separada-
mente, ou seja, serd gerado um protocolo pa-
ra cada comprovante de despesa.

Toda solicitagao ird gerar um protocolo e esse
numero permitira que vocé acompanhe o an-
damento de sua solicitacgo.

Vocé recebera por e-mail o nimero de proto-
colo da solicitacdo. A aprovacdo ou ndo da so-
licitagdo também sera encaminhada por e-
mail e ficara disponivel para consulta no por-
tal e no aplicativo.

Segunda via de boleto

Um dos novos servicos disponiveis no portal é
a segunda via de boleto de contribuicdes e co-
participacdes do plano, que podera ser retira-
do no portal de servigos.

Para solicitar, vocé deve clicar na op¢édo Paga-
mentos e Negociagao, segunda via de boleto.
O boleto nao sera cumulativo, ou seja, a cada

Portal do Plane de Sadde - Intemet Explerer

més sera emitido um documento com a co-
branga somente dos valores referentes ao
més de competéncia, da mesma forma que €
cobrada a conta de luz, por exemplo.

Para assistidos: se o contracheque nZo com-
portar os descontos de saude, sera emitido
boleto. Ao contrario do que foi divulgado na
edicdo passada, a cobranca de juros comeca-
ra a ser contada a partir do primeiro dia do
més seguinte ao contracheque que ndo com-
portou os descontos.

Exemplo: para o débito referente ao contracheque
do més de junho, sera emitido, no dia 1° de julho,
um boleto com vencimento “Contra apresentagéo”,
ou seja, que podera ser pago em qualquer dia.

Importante: deve-se observar mensalmente
se ndo houve o desconto da contribuicdo do
titular. Esse é o indicador de que sera gerado
boleto.

Para autopatrocinados: 2 data de vencimento
passara para o ultimo dia do més da compe-
téncia da mensalidade. A cobranca de juros
comecara a ser contada a partir do vencimen-
to do boleto.

Exemplo: para os débitos referentes a mensalida-
de de junho, o boleto tera vencimento no dia 30 de
junho e os juros comegardo a ser cobrados a partir
do dia 1° de julho.

Fale conosco

Vocé passara a se comunicar com a Cemig Sadde por meio do portal, na
opgao no Fale Conosco. Assim, ndo tera mais a troca de e-mails pratica-
da atualmente pelos enderegos relacionamento@cemigsaude.org.br e
cemigsaude@cemigsaude.org.br, pois esses enderegos néo receberdo
mais e-mails.

Na segéo Fale Conosco havera duas opgdes: incluir uma nova solicita-
¢do e interagir com uma solicitagdo ja existente.

Em janeiro divulgaremos informativo especifico sobre como acessar es-
ses servigos no portal e sobre a mudanca de /ogin e senha.
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JA PEGOU SEU CARTAO DA
GESTANTE?

O Cartao da Gestante contém todas
as informacdes importantes para a
salde da mée e do seu bebé, como
dados da gestacao, doengas ante-
riores a gravidez, informacoes so-
bre a evolucdo do bebé, resultados
de exames e consultas, e agenda-
mento de consultas futuras. Em
posse dele, qualquer profissional de
salide tem o conhecimento de cada
etapa da gestacao, o que permite
um melhor atendimento a mulher
quando inicia o trabalho de parto.

O Cartédo é um direito de toda ges-
tante, garantido pela Agéncia Na-
cional de Saude Suplementar
(ANS), estabelecido como docu-
mento de fornecimento obrigatério
pelos planos de salide. Se vocé ain-
da ndo tem o seu, peca ao seu mé-
dico ou retire em uma de nossas
unidades de atendimento presen-
cial.
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_ PESQUISAAPONTA MANUTENCAO NO
NIVEL DE SATISFAGAO DOS BENEFICIARIOS

A Cemig Salde realiza anualmente, junto aos beneficiérios, uma pesquisa de satisfa-
¢ao que envolve uma amostra de pouco mais de 1920 entrevistados. Os resultados
nos ajudam a avaliar o nivel de satisfagéo dos beneficiarios e a direcionar a atuacédo da

Operadora no ano seguinte.

Este ano, a nota geral obtida pela Cemig Salide foide 8,2, em uma escala de O a 10. Os
itens avaliados demonstraram um desempenho positivo, mas também revelaram

pontos de melhoria para o plano.

Cemig Satide adere ao programa Idoso Bem Cuidado da ANS

A Cemig Saude aderiu ao programa ldoso
Bem Cuidado, desenvolvido pela Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS). O
objetivo do programa é melhorar a quali-
dade da saude e o cuidado dos idosos, por
meio da implementagao de medidas que
promovam o envelhecimento ativo, tirando
o foco da doencga e colocando na promo-
¢ao do bem-estar e da qualidade de vida.

A ANS vai monitorar e mensurar os proje-
tos por meio do acompanhamento de uma
série de indicadores, entre eles o nimero
de consultas com médico generalista, es-
pecialistas e equipe interdisciplinar, fre-
quéncia de idas ao pronto-atendimento e
outros indicadores de medigdo de saude
de idosos.

A Cemig Saude inscreveu as consultas no
Centro de Promocao a Saude (CPS) com
geriatra ou clinico geral. Também serdo
monitoradas as consultas de beneficiarios
acima de 60 de anos com demais especia-
listas em Belo Horizonte, Contagem, Betim
e Nova Lima. Esse recorte geografico con-
templa mais de sete mil idosos, que cor-
respondem a 46,4% da carteira de idosos
da Operadora. De acordo com a gerente de
salde, Adriana Carneiro, o objetivo é reali-
zar maior acompanhamento ambulatorial

dos idosos e atencao integral a esse publi-
co, reduzindo internacoes e atendimentos
em pronto-atendimento e consultas des-
necessarias.

Durante a fase de implementac&o do pro-
grama, os beneficiarios com mais de 60
anos estdo sendo contatados pela MedAl-
liance — empresa parceira da Cemig Sau-
de, para aplicacao de um questionario. A
avaliacdo engloba aspectos como capaci-
dade funcional, comunicacdo, mobilidade
e presenca de doengas. “Apos tracarmos o
perfil deste publico, estaremos aptos a de-
senvolver acdes mais eficientes", explica
Adriana.

Como cuidamos dos nossos idosos

Na Cemig Saude, o numero de beneficia-
rios idosos é de cerca de 30% da carteira
total de usuarios do plano. Para atendi-
mento a essa populagéo, a Operadora rea-
liza atendimentos nos trés niveis de pre-
vencao (primaria, secundaria e terciaria)
por meio de atendimentos em consultérios
proprios no CPS e na rede conveniada; as-
sisténcia pelos programas de Gerencia-
mento de Crénicos, Atengédo Domiciliar nas
modalidades de internacéo e atendimento
domiciliar.



0s cuidados no momento da internacéo

Em uma hospitalizacao, é importante ter um olhar preventivo para alguns itens de
protecdo ao paciente, a fim de tornar aquele momento seguro e tranquilo

Diante do delicado momento de uma inter-
nacao, além da fundamental atencao da
equipe médica, que proporciona acolhi-
mento ao doente, alguns cuidados sdo ne-
cessarios e podem ser feitos pelo paciente
ou cuidador, para evitar possiveis enganos
e reduzir as chances de agravamento no
quadro clinico do paciente.

Confira abaixo alguns protocolos basicos
de seguranca do paciente e suas principais
orientacoes:

Identificacao do paciente

Assegure-se de que a pulseira de identifica-
¢ao esteja correta e conste mais de umain-
formac&o do paciente. E preciso que ela es-
teja sempre visivel para conferéncia antes
de qualquer procedimento ou medicagéo.

Cirurgia segura
Para aumentar a seguranca na realizagéo de
procedimentos cirdrgicos, no local correto e

com o paciente certo, ¢ importante ter todos
os documentos e exames juntos do paciente
no momento da cirurgua. Além disso, infor-
me-se de todos os riscos do pds-operatorio.

Prevencdo de ilcera por pressio

A prevencao de Ulcera por presséo, ou le-
sdes da pele, pode ser feita ao mudar o pa-
ciente de posi¢do no leito, aproximadamen-
te, a cada trés horas. Peca ajuda se preciso.

Higienizacdo das maos

Controle as infecgbes que podem acometer
0 paciente, certificando-se de que todos que
tenham contato com ele higienizem as
maos.

Seguranca na prescricdo, uso e admi-
nistracdo de medicamentos

Para uma administragao segura de medica-
coes, é necessario estar atento a qual me-
dicamento se trata, a indicacdo e o intervalo
que deve ser tomado. Qualquer mal-estar

ou desconforto do paciente também deve
ser relatado a equipe médica.

Prevencio de quedas

As quedas podem prolongar a internacao
do paciente e, para evita-las, deve-se man-
ter o leito em posigao baixa e com grades
elevadas. Além disso, calcados antiderra-
pantes também contribuem com a segu-
ranga nas pequenas caminhadas.

PROTOCOLO DE SEGURANCA
DO PACIENTE

0 Programa Nacional de Seguranca do Pa-
ciente organizou as seis iniciativas padrao,
para orientar sobre os procedimentos de
atencdo, com o objetivo de reduzir riscos e
danos no cuidado a satde do enfermo. Co-
nhe¢a o material na integra, pelo /ink:
http://bit.ly/2gVGNAv

CONSELHEIROS PARTICIPAM DE EVENTO DE QUALIFICAGAO E AMBIENTACAO

Os conselheiros deliberativo e fiscal parti-
ciparam do segundo evento de qualifica-
¢ao e ambientacao promovido pela Cemig
Saude entre os dias 21 e 23 de novembro.

Capacitar os representantes das patroci-
nadoras e participantes, ampliando o co-
nhecimento deles em relacdo a Operado-
ra e ao plano de saude, é uma das boas
praticas de governanca corporativa ali-
nhadas ao Planejamento Estratégico.

Eber Franca, representante dos partici-
pantes no Conselho Fiscal, avalia a expe-

riéncia como positiva para a atuacgao dele.
“E importante para nivelar o conhecimen-
to de todos sobre a Cemig Salde, além de
uma oportunidade de entrosamento en-
tre os Conselhos Deliberativo e Fiscal, na
busca da convergéncia para o melhor ca-
minho da gestéo do plano em prol dos be-

neficiarios”, observou. Ele destacou, ain-
da, aimportancia de os sucessores terem
participado do evento.

O conselheiro deliberativo representante
da patrocinadora, Helder Lara, ressaltou
que o evento € essencial para a formacéo
dos conselheiros. ‘O nivel de profundidade
dos temas abordados foi adequado. A
partir do que foi apresentado pelos espe-
cialistas, se sentirmos necessidade de
aprofundar algum assunto para o desem-
penho de nossa fungdo, ja sabemos o ca-
minho”.
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JA INSTALOU NOSSO APLICATIVO?

Desde o lancamento, em agosto do ano passado, o
aplicativo da Cemig Salde foi instalado por mais de
10 mil beneficiarios. Com ele, vocé tem acesso ao seu
cartédo de identificacdo do plano, na palma da mao,
sempre que precisar.

Nele vocé também marca consultas no Centro de
Promocao a Saude (CPS), tem acesso a toda a nossa

rede conveniada, além de outros recursos como, as-
suntos em destaque na Operadora, noticias e ma-
nuais do plano. Vocé também pode armazenar as
prescricdes feitas pelo seu médico e leva-las sempre
COm VOCEé.

Instale gratuitamente pela Apple Store ou Play Store,
fazendo a busca pelo nome Cemig Saude. E fique
atento as atualizagdes para ndo perder nenhuma das
melhorias do aplicativo.

NOVOS CONVENIOS CEMIG SAUDE*

CIDADE/ESPECIALIDADE CONVENIADO/ENDEREGO TELEFONE

ANDRADAS

Psicologia.........................ccoocooii Luciene Cazaroto — Rua Major Bonifacio, 814 — CeNtro..........co.covovovoeeceeeeeeeeeeeeeeeeeee 35-3731-2886

Clinica de Fisioterapia....................... Clinica Guizzardi - Rua Augusto Marcondes, 39 = Centro ... 35-3731-3202

BELO HORIZONTE

Geriatria/Geriontologia ... Simone de Paula Pessoa Lima - Rua Piauf, 69 - Sala 1108 = Sala 1108 ..........ccccooovvvoicececeeee 31-3241-5380

BETIM

ClinicaMédica............................... Clinica Centra Saiide Integrada - Avenida Solimdes, 108 - 2° Andar — Brasileia............cc..cccocooeerinnne. 31-2571-2103
31-2571-0321

DIAMANTINA

Clinica de Fisioterapia.......................... DI Tratar Fisioterapia Sociedade Simples - Rua Arthur Queiroga, 150 - Presidente ...t 38-3531-2134
38-3531-3322

GUAXUPE

Fisioterapia....................cccooooii Leticia Fidelis Miqueti — Rua Aparecida, 575 = Centro........cco.cooovioiiiiiiiiiii e 35-3552-0381
35-98826-8326

JUIZ DE FORA

Angiologia-Cirurgia Vascular Linfatica .......... Guilherme Heluey Carvalho - Avenida Bardo do Rio Branco, 2053 - Sala 1306 - Centro .............c........ 32-3211-2441

MONTES CLAROS

Psiquiatria.....................cccooooiii 38-3218-3030

PARACATU

Clinica Médica
Clinica Médica

SETE LAGOAS

Clinica de Fisioterapia
Clinica Médica/GeralCirurgia Geral

TRES MARIAS

Psicologia......................ccoooiiiiiiiiiii

UBERABA
Clinica Médica

()
+

CONSULTA A REDE CONVENIADA

A rede conveniada e a relagdo de profissionais descredenciados e substituidos sdo atualizadas frequentemente. Para consulta-las,
acesse www.cemigsaude.org.br, se¢do Links Uteis <<Convénios de Satide>> ou <<Substitui¢do de Prestadores>>. Vocé também po-
de fazer a consulta pelo aplicativo da Cemig Satde pelo smartphone ou tablet. Nesse caso é possivel acessar somente a rede conve-

niada.

* Para conferir a relagdo completa acesse www.cemigsaude.org.br
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38-3408-2000
38-3672-1233

31-3026-3062
31-3773-3584

38-3754-2166

34-3352-1700
34-3352-1753

©Q
(=3
n
N~
=
<
o

4
[}
4
<




