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ASPECTOS RELEVANTES APLICAVEIS A
INTEGRALIDADE DO CONTEUDO DESTA APRESENTACAO

> Os fluxogramas aqui colocados sao fruto de interagdes com equipes do Ciclo da Receita (em particular, Marcia Cristine) e do
Comercial (em particular, Katia Borges) e validadas pelos respectivos diretores (Eduardo Mathias e Alexandre Polycarpo)

> Este contetdo diz respeito ao processo de Comercial e Ciclo da Receita, em satde suplementar. Portanto, ele ndo deve
impactar decisoes médicas e/ou assistenciais. Diante disso, urgéncias medicas devem ser escaladas a todos os envolvidos,
incluindo o corpo médico e DirEx. Em nenhuma hipétese o paciente devera ser prejudicado pelos processos aqui sugeridos

> Todas as definigbes presentes nessa apresentacdo estdo sujeitas a normas juridicas, incl. ANS, contratos celebrados pelo
InCor/FZ e departamento juridico do InCor/FZ. Se alguma das disposi¢0es desta apresentagao for contra qualquer uma de
tais normas, o procedimento descrito na disposi¢ao em questdo ndo deve ser adotado e 0 assunto deve ser escalado a area
competente para definicdo

> Em todos os casos, os contratos celebrados e obrigagoes assumidas pelo InCor e FZ devem ser respeitados, de forma
prioritaria ao contetido dessa apresentagao

> Os pacientes das seguintes operadoras / convénios nao devem receber cobrangas particulares sem a aprovagao do
Comercial, em qualquer valor: Cassi, GEAP, Fusex, Aeronautica e Marinha

> (Caso as equipes envolvidas / liderangas considerem que as sugestoes de fluxogramas aqui apresentadas possam ser
aprimoradas, ndo ha impedimentos para que elas busquem este aprimoramento apés a data de entrega desta apresentagao
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ﬂ Fluxogramas: sugestoes Nemer

OBJETIVO

o Papéis e responsabilidades: desdobramentos dos fluxogramas,
a partir das dores relatadas pelas equipes InCor

DE HOJE

e Proximos passos: tarefas a serem realizadas pelas equipes do
InCor
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REVERSAO PARTICULAR: SITUACOES PODEM OCORRER
AO LONGO DE TODA A JORNADA DA CONTA

Procedimento realizado Conta elaborada Conta faturada e recursada

Y - Y = Y .
. - ELABORACAOQ REVISAO POS-FATURAMENTO
PREREALIZACAD DA CONTA DA CONTA DA CONTA
> Casos “excepcionais” T valor 4 > Casos rotineiros: divergéncia [ > Casos rotineiros: glosas
& | frequéncia ] técnica §  apos envio de XML

> Casos rotineiros: autorizagdo negada / morosidade / identificagdo de item ndo contratado (incl. off-label, E
manipulado e compras especificas) ao elaborar ou processar a conta ou enviar o XML ;

° S 4

FLUXOGRAMAS A SEGUIR DESCREVEM A SUGESTAO DA NEMER PARA A
TRATATIVA DE CADA UMA DESSAS 4 SITUACOES

Nota: casos de transplantes, que possuem interagdo com o SUS, ndo estdo contemplados nesse slide; Fonte: entrevistas com colaboradores InCor; Analise Nemer X Situagbes mapeadas: fluxos simplificados a sequir 4
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A: CASOS “EXCEPCIONAIS™ DE ALTO VALOR & BAIXA
FREQUENCIA
T

prorrogagao (eletivo néo se aplica)

%)
S Recebe demandade Notifica DirEx, que Fim
&E) autorizagao (pré-procedimento) toma decisdo
&)
2 |
o
=
Esta negociado? - - o »
o Sim
~ (Cf. lista a ser provida > SOllglta? —> HEiEZ a,f?mma &0 Fim
1) | al autorizagao médico
= pelo comercial)
Z A
|_
- l Nao
Ll o
Tomada de decisao: operadora Se paciente OK em sequir
Notifica o Comercial negou a autorizagdo, familia OK ——» .pf C gl ’ Fim
Sim em arcar custos? NI0rMa 0 LOmercid
Alinha o envio da solicitagio de Negociagdo ) Nio T
i autorizagdo junto & operadora bem sucedida’
<
2 l T
Ll
% Inicia a neqociacio Atualiza periodicamente Comunica desfecho a
O gociag Eletivas/Prorrogagoes Eletivas/Prorrogagoes

Ex.: status em base compartilhada,
1x/semana; possivelmente ONBASE

Fonte: entrevistas com colaboradores InCor; analise Nemer
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B: CASOS ROTINEIROS AUTORIZA(;AO NEGADA /
MOROSIDADE / ITEM NAO CONTRATADO

PROXIMO SLIDE
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Inicio

|dentifica necessidade de autorizacao Segue sua jornada normalmente
(pré ou pos-procedimento) ou
contratacao

IMPORTANTE

Este e todos os fluxos nao devem impactar decisdoes médicas e/ou assistenciais.

Urgéncias médicas devem ser escaladas a todos os envolvidos, incluindo o corpo médico
e DirEx.

ltem
consta na Comunica medico e paciente

tabela da i Sol_icita~ Status i para providéncias junto ao
operadora no autorizagao convénio (ouvidoria; NIP; etc.)

SI3?

Em nenhuma hipotese o paciente devera ser prejudicado pelos processos aqui sugeridos.

Em todos os casos, 0s contratos e obrigacoes assumidas pelo InCor e FZ devem ser
respeitadas, de forma prioritaria a este fluxograma

Os pacientes das seguintes operadoras / convénios nao devem receber cobrancas
particulares sem a provacao do Comercial, em qualquer valor: Cassi, GEAP, Fusex,
Aeronautica e Marinha

Nao
(para item n&o cadastrado, vide post-it)
(Itens fora do rol ndo sgo passiveis de negociac&o;

itens de alto valor e menor frequéncia se Item nao cadastrado NAO se enquadra nesse fluxo; item nao cadastrado NAO deve ser

GEAP (s0 pos
procedimento) (14 conta enquadram na situacdo A de Reversao Particular) objeto de reversio particular
complementar N&o ltem consta no N&o : _ : : : : : : y
(CC)? rol da ANS? Decisdo de envio ao particular realizada por alcada, por Segundo informacoes recebidas do Ciclo da Receita e do Comercial, os seguintes itens ja
' analogia & alcada do Recurso de Glosa: ’ tém como rotina serem encaminhados ao particular: "instrumentador" (para convénio
Comunica o médico e verifica se item & imprescindivel; se for, comunica « Até R$ 10,00: Mércia Cristine ou pessoa em sua posic&o Pgrtotslegl_lr?);N holter (::_tzlnv?l? SéllAF:nerlfia 9"(1: PaCle“_tT mtgrnado); dserVIGO de‘t
) Sim (pre) familia (e meédico, se aplicavel) de riscos de cobranca particular; com o ~ Fim atual odonhfologia . INesSse sentido, LIclo da Recelta € Lomercidl podem acordar novos Itens a
: , : : : a : ] serem incluidos nessa lista.
_ de acordo, segue com o procedimento * Até R$ 1k: idem acima + Diretor Econémico e Financeiro
Sim - ; N _ » Ate R$ 50k: idem acima + Diretor Saude Suplementar
_Fluxo retorna ao inicio, apos realizagao do procedimento. N « Acima de R$ 50k: idem acima + Diretor Executivo
Em abril/2024, as equipes ainda nao estavam estruturadas para solicitar
Transfere para CC + Comunica novamente, no péS, a autorizacao negada. Foi informado que todas as (Premissa embasada em dados: das reversoes particulares
g Comercial para negociar item, Sim pendéncias de pré ja sdo resolvidas no proprio preé. que chegaram ao Caixa em 2023, 77% s&o de valor até R$ 1k)
glEJ informando o prazo para faturamento Notifica Comercial sobre cobranca
T N0 (pré) Comunica familia (e médico, se aplicavel) de riscos de cobranca Eim particular (para que Comercial possa
= [ ’ particular; com o de acordo, segue com procedimento ] ) Sim monitorar eventual reclamagao da . Fim
LL operadora ou reversao)
% Mesma observacéo de "Sim (pré)" :
10 +Envio da cobranca
& . .
> Caso o Comercial possa acompanhar todos os envios ao
g Valor - Envi particular (e justificativas), até mesmo para casos que nao
) . . , 4 . , . . nvi . ~ . ~ ~ -
a relevante (i.e. maior N30 (p6s) - item negado Comunica medico sobre negativa e possivel envio de conta ao particular artich)JIZ(r)’P requeiram a sua aprovacao, essa comunicacdo ndo ée
P que RS 1k)? + Submete a alcada para decisdo sobre envio a particular / P ' necessaria, pois a informac&o ja estara disponibilizada
@
2
Jd
Q@
w
) e ~ Procedimentos internos para baixa :
Segue com faturamento SEM o item, com a devida justificativa e Nao - ~ FIm
registrando submissao a alcada para decisdo sobre envio ao particular
—Nao (pobs) - item nao contratado + Comunica comercial sobre inexisténcia de contratacao, de modo que o /
Comercial possa articular futura contratacao
+ Submete a alcada para decisé&o sobre envio a particular
\ < ) Motivo da ) _ _Recursa,,s_e possivel (mc,:I._ Teve i
im (pos) negativa Nao-comercial aciona o0 médico para relatorios sucesso? Nao ’

e DUT)

Segue sua jornada normalmente Fim

Y

Segue com faturamento SEM o

Ha tempo item, com justificativa, e
N Comercial suficiente para 2 comunica Comercial para
N&o houve dados disponiveis que negociar? negociar item, indicando que

permitissem avaliar casos de envio a esta fora do prazo
particular por questbes comerciais Vvs.
nao comerciais

Para o faturamento e comunica
Comercial para negociar,

Sim _
informando o prazo para
faturamento

Comunica Eletivas / Prorrogacoes /

Faturamento para seguir com m
faturamento (via CC se

Atualiza periodicamente
Eletivas/Prorrogacdes/Faturamento

Inicia a tratativa (+ negocia a CC/
\ "carta de excecao" quando
cabivel/necessario)

Negociacao
bem sucedida?

(ex.: status em base compartilhada,
1x/semana ou no ONBASE)

necessario)

[
o
®
S
o
@)

Necessario encaminhar ao Faturamento
Necessario negociar e ao Recurso de Glosas a aprovacao da
também: nova operadora para faturar item

Para itens ndo contratados cujo valor é abaixo de R$ 1k, o Comercial
ira analisar a pertinéncia de negociar o item com a operadora e dara

um retorno para a equipe do Ciclo da Receita solicitante e
autorizagao e prazo

Por vezes, uma questao de cadastro vem "mascarada” de "item nao
contratado" (normalmente, itens de baixo valor e que nao necessitam
de autorizacdo). Nesses casos, Comercial identifica o codigo a ser
faturado e da um retorno a area que identificou tal situac&o.

Fonte: entrevistas com colaboradores InCor; analise Nemer
Documento confidencial elaborado pela Nemer, com base em entrevistas, e destinado exclusivamente ao InCor e Fundacéao Zerbini; as informac0es contidas neste documento refletem nosso ponto

de vista até esta data, estando sujeitas a alteracdes.
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C: CASOS DE DIVERGENCIA TECNICA

Inicio Fim
Decisao de envio ao particular realizada por algada, por

analogia a algada do Recurso de Glosa:
- Até R$ 10,00: Marcia Cristine ou pessoa em sua posigao atual

TGO ETES e s - Até RS 1k: idem acima + Diretor Econdmico e Financeiro

Divergéncia técnica (i.e., i i
Anin N3 para.reglsitrar' é t’)alga por - Até R$ 50k: idem acima + Diretor Satde Suplementar

< InCor e convénio ndo divergéncia técnica . : . ) :
o chegam a um consenso) - Acima de R$ 50k idem acima + Diretor Executivo
= I Nio (Premissa embasada em dados: das reversdes particulares que
g : chegaram ao Caixa em 2023, 77% sédo de valor até RS 1k)
= |

| ‘ N Tomada de . Providencia formalizagdo Conforme parecer do Departamento

ST Sim idi ' '
|__, Gasoconsidere oportuno, solicita _ _J < 4aciedo: envio > do respaldo técnico para Juridico do InCor (informado por Ciclo

da Receita), é necessario respaldo
técnico para enviar ao particular

l l

Caso o Comercial possa acompanhar via sistema todos 0s Notifica Comercial sobre cobranga

envios ao particular (e justificativas) essa comunicagdo nao € | particular (para sua ciéncia em caso Envia a cobranca para a familia
necessaria, pois a informagao jd estard disponibilizada | de pedido de reversao da operadora)

Fim

reanalise por instancia superior : L
P P a0 particular? embasar a divergéncia

(@)
—
=
(]
=
<C
o
—
o

Nota: no contexto da decisdo de enviar conta ao particular, aceitar ou nao a glosa perante auditor externo é uma decisdo que deve ser tomada em conformidade com normas juridicas aplicaveis, incluindo, sem limitagao,
orientagdes internas do InCor (ex. Departamento Juridico), ANS e contrato assinado com o convénio. Fonte: entrevistas com colaboradores InCor; andlise Nemer
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D: CASOS DE GLOSAS QUE FORAM RECURSADAS OU
CONSIDERADAS PERTINENTES

Algada ja em vigor e descrita no slide a sequir Q

Nao i . ~

- - Qlosa > .U.tllllza todas as Se glgsa manyda,_ aprovagao cf. alggda
C</ED pertinente? possibilidades de recurso e da-se o direcionamento a seguir
o l
—
5)
> — e T
8 Sim (ex.: paciente ndo Sim grar: N3o
T :
% integrante do plaro) . Decisdo cf. algada para enviar
= glosa ao Caixa para cobranca Envio ao particular Absorvida como perda
o

Algada j& em vigor e descrita no slide a sequir Q Elabora justificativa de Fim

cobranca e envia ao Caixa

"

Envio de cobranga a
familia

<
<
<<
&)

Fim

Nota: este fluxograma reflete a situagdo atual, conforme relatada a Nemer pelos colaboradores InCor; andlises apresentadas em reunioes de acompanhamento com as liderangas InCor e FZ revelam que a reversao ao particular
apresenta resultados satisfatorios e a alteragdo desse fluxograma néo foi, portanto, priorizado
Fonte: entrevistas com colaboradores InCor; analise Nemer 8
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D: GRADE DE ALCADA ATUALMENTE EM VIGOR CONTEMPLA
APROVADORES DO FINANCEIRO E DO COMERCIAL

"8 FZ - FUNDAGAO ZERBINI (Produgao (Apalaches)) .- i i s s -iririsiirivieiels! A A e KR X
SRl i B hdem i s aenc A Segundo entrevistas, todas as glosas aceit_as/finais passam pela algada ao
e — lado. Em 6/nov/2023, as pessoas que assinam pela respectiva algada sao:
s Até R$ 10,00: Rodrigo Capuano
Valordoun'e:i:l:(u) Vah:(::;al mns)_ . . .
! : e T BT e s Entre R$ 10,01 e 1.000,00: idem acima + Eduardo Mathias
e } Mooz ‘ Entre R$ 1.000,01 e R$ 50.000,00: idem acima + Alexandre Polycarpo
DIRETOR DE SAU P AR | .000,01[  1.000.000,00 [10/02/2023 | H o f i Shi
L sg,ggglgogr Lo : T Acima de R$ 50.000,00: idem acima + Dr. Fabio Kawamura
| | | | 1 i 1
| | | ' | [ [ [ G Apos a ultima aprovacgdo, Fundagdo Zerbini (FZ) ainda aprova a glosa no
iy Grsncxbbraiusi fencis ¥ Seefie Oracle para efeitos contabeis (0 envio ao particular, por sua vez, nao é
Nome Usuario Substituto Inicio em Término em . . -
im,)oluuu DOS REIS CAPUANO { 23/07/2020 | - influenciado POr essa aprovagao da FZ)
[ 1 | [ :
{ 1 a
[¥ Receber e-mail de alerta sobre pedido pendente [ Enviar e-mail de alerta ao usuario substituto
6.9 REVERSAQ PARTICULAR
6.9.1 Caso seja identificado motivo em que a operadora ndo tem obrigatoriedade em efetuar o

pagamento ao Hospital, encaminhamos o processo ao setor Comercial para negociagdo junto as
operadoras, em caso de nova negativa e antes de ser emitida cobranga particular, existe uma analise
criteriosa da Supervisdo do Recurso de Glosa em conjunto com a Diretoria Econdmico Financeira;

6.9.2 Caso haja aval para a cobrancga, aceitamos a glosa em sistema SI3 e emitimos carta para o

setor de faturamento emitir a conta.

Fonte: entrevistas com colaboradores InCor; analise Nemer 9



OBJETIVO

DE HOJE

CONFIDENCIAL - LEIA AS INFORMAGOES AOS RECEBEDORES AO FINAL DESTE DOCUMENTO

ﬂ Fluxogramas: sugestoes Nemer

o Papéis e responsabilidades: desdobramentos dos fluxogramas,
a partir das dores relatadas pelas equipes InCor

e Proximos passos: tarefas a serem realizadas pelas equipes do
InCor

10
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ANALISE DO DESDOBRAMENTO DOS FLUXOGRAMAS FEITO
A PARTIR DAS DORES RELATADAS PELAS EQUIPES INCOR

No inicio do projeto, Nemer recebeu das equipes “‘“E}Q '“11;:}; -
InCor um documento com suas principais dores o wsms

Y

........

MERCIAL
: s (Tabets, Materiais, Medicamentos,
i .
r ' ' ' . ara reer "
DOreS assalll Or UIIIa Serle de telIIaS IIIClulIIdO O e ————
) 12 Nooman o procdmeni v et | OUY (A, B, i ) A
sotctaglo deved conter 0 PeGdo MEAKO, reatinos © exames. EM casos de
~ ] intemagSo eleiva o departamento comercal dard fetomo a
Dackentes intemacos a decis3o de real ento serd entre squpe
comercial, cabendo a prorr 0 pr
maa
2 que d
i . =
; 5. Retificado. A Direx serd acio necessirio, sequ a de mercado,
portanto néo i necessidade de Benchmark;
‘ 13 Negociag30 08 lens 130 Conrataos serdo ratacos de foma pontual em ats 20
! dias de antecedéncia a0 envio o XML
! o seri oo responsatiktade comescial

Financeiro:

@ Nessa secdo serdo enderegadas as dores focadas
em reversao particular

11




DOR RELATADA

1.2 Negocia¢do de procedimentos Extra Rol | DUT (TAVI, Berlin, Mitra e Heart). A
solicitagdo devera conter o pedido médico, relatérios e exames. Em casos de
internacdo eletiva o departamento comercial dard retorno. Nos casos de
pacientes internados a decisédo de realizagdo do procedimento serd entre equipe
médica e comercial, cabendo a prorrogacdo acompanhar o processo e manter a
familia informada;

Financeiro: Como ¢ feito hoje? Necessario estabeler politicas com a Direx e ter uma rotina

para informar a familia que devera se responsabilizar pela falta de retorno da operadora.

Importante fazermos benchmark para melhorar processo.

SS: Retificado. A Direx sera acionada quando necessario, seguimos regra de mercado,

portanto nao ha necessidade de Benchmark;

>

DESDOBRAMENTQ DOS
FLUXOGRAMAS

Dindmica de negociagdo de itens de alto valor e baixa
frequéncia esta detalhada no Fluxograma A. Diante de
um procedimento desse tipo e nao negociado,
Eletivas / Prorrogagdo notifica o Comercial
(notificagdo devera incluir todos os dados necessarios
a Comercial), que negociara com a operadora e
alinhara os termos da solicitagao de autorizagao que
devera ser enviada por Eletivas / Prorrogacao.

Cabe a Eletivas / Prorrogagcdo manter a familia

informada.



DOR RELATADA

1.3 Negociagdo de itens ndo contratados serado tratados de forma pontual em até 20
dias de antecedéncia ao envio do XML, caso ultrapasse e ocorra a perda de prazo

nao sera de responsabilidade comercial;

Financeiro: Com relacdo a este prazo, sempre que as equipes tiverem as autorizacées com
antecedéncia podemos informar, caso contrario, necessario termos definicées se podera ser
desdobrado em complementar a ser negociada. Temos casos que as guias chegam 1 dia antes
do fechamento. Para os casos onde a conta perder prazo aguardando tratativas comerciais a
questdo da responsabilidade devera ser definida pela Direx, mas o ideal ndo €& procurar
responsaveis e sim revisitar e melhorar os processos. Com relacdo a perda de prazo o
comercial devera negociar.

Casos informados com antecedéncia necessario definirmos prazos para que o Comercial

retorne. Lembrando que o mais importante é seguirmos os cronogramas e faturarmos todas as

contas com guia recebida evitando cenarios caéticos de faturamento represado.

SS: Para assuntos de ordem operacional ndo é necessario acionar a Direx. Para os

cenarios caoticos é necessario identificar a origem.

Temos duas situagdes que ocorrem:

a) Ao analisar as telas disponiveis no sistema, é possivel de modo antecipado

identificar itens nao contratados.

b) Itens apontados manualmente pela auditoria também sao possiveis consultar as

tabelas de forma antecipada.

Mediante ao exposto é necessario que os departamentos tenham um fluxo estabelecido

com prazos para que nao hajam perdas financeiras;

DESDOBRAMENTQ DOS
FLUXOGRAMAS

Dindmica de negociagdo de itens comuns ao
cotidiano das equipes estéd detalhada no Fluxograma
B. Assim que Eletivas / Prorrogacdes / Comercial /
Faturamento identificar itens que ndo constam na
tabela da operadora no SI3 e ndo houver conta
complementar, a conduta dependera do ¢aso:

1. ltem fora do rol ANS: alcada de aprovagao para
envio ao particular

ltem dentro do rol ANS: condutas especificas, a
depender do caso, conforme fluxograma

« (Casos >R$1k: Comercial envolvido apenas se 0
motivo da negativa for comercial




DESDOBRAMENTQ DOS
FLUXOGRAMAS

DOR RELATADA

Dindmica de negociagdo de itens comuns ao
cotidiano das equipes estéd detalhada no Fluxograma
pontual em até 20 dias de antecedéncia ao envio do XML, caso ultrapasse e B ASSlm que Eletlvas / Prorrogagﬁes / ComerC|a| /
_  Ccommpmiiepe ik bl Faturamento identificar itens que ndo constam na
Inanceiro: Fara 0s casos onde e de conhecimento que nao temos tabela dae medicamento

manipulado contratado, necessario ter parametrizacdo em sistema, evitando acumulos de tabela da Operadora no S|3 e néo hOUVBr COnta
contas ou acionamentos desnecessarios. Para os casos excepcionais ou Off Label, a ,
complementar, a conduta dependera do caso:

1.4 Negociagcdo de medicamentos manipulados ou Off Label, serdo tratados de forma

informacado sera repassada quando da ciéncia, visto que os processos sao dinamicos e ha
impactos externos, falta de prescricdo em tempo ou documentagao (ponto que provavelmente

ja estava sendo tratado pela Concorrente). Se houver problemas nos processos e registros 1 . |‘tem fo ra do rol ANS algada de aprovagéo para

devemos ter definigdes institucionais para nao termos contas que poderiam ser faturadas com , .
guias represadas, lebrando sempre que o foco € melhorarmos o faturamento da instituicao. enV|O ao partICU |ar

SS: A dispensacdao de medicamentos sdao de responsabilidade da farmacia, portanto

para acionarmos o servi¢o e alinhar um fluxo é necessario indicadores dos ultimos 12 . |tem dentro dO r0| ANS Condutas eSpeCiﬂcaS’ a

meses de contas acumuladas e representatividade financeira por motivo de

medicamentos manipulados, para sensibilizarmos a area e definir um fluxo. depender do CaSO’ CO nforme ﬂ UXOg rama

« (Casos >R$1k: Comercial envolvido apenas se 0
motivo da negativa for comercial




DESDOBRAMENTQ DOS
FLUXOGRAMAS

DOR RELATADA

Dindmica de negociagdo de itens comuns ao
cotidiano das equipes estéd detalhada no Fluxograma

1:5 Negociagdo de exames eletivos/ internados nao contratados ou Extra Rol, serdao B ASSIm que E|etlvaS / PrOrrOQaQGBS / ComerC|a| /
tratados dk forma pontual, poés faturamento e longa permanéncia em até 20 dias o e c I~
de antecedéncia ao envio do XML, caso ultrapasse e ocorra a perda de prazo nao Fatu ramento Identlfl Car Itens qu e nao CO nStam na
2212 de (esponsabidade comeroal tabela da operadora no SI3 e ndo houver conta

Financeiro: Estes casos, sempre que sdo gerados sao encaminhados ao Comercial, porém

complementar, a conduta dependera do caso:

precisamos de prazos definidos para retorno, visto termos um acumulo de contas extra-

convénio aguardando deliberagao.

SS: A observagdo acima ndo cabe para eletiva. Temos duas situagdes para internados: 'I . |tem fo ra do rol ANS algada de aprovagéo para

a) itens a serem negociados em que a operadora aceita o envio de conta complementar, ) )
envio ao particular

o prazo para retorno da negociagao sera de 40 dias apds o acionamento do faturamento,

e cabe ao comercial dar o retorno.

b)‘ i‘teuns nio c?ntratados em que’a operadora .nf'?lo aceita‘ contal complementar, a . |tem dentro do rol ANS Condu’[as eSpeCiflCaS, a
definigao do destino da cobranca sera de responsabilidade do financeiro;
depender do caso, conforme fluxograma

« (Casos >R$1k: Comercial envolvido apenas se 0
motivo da negativa for comercial




DESDOBRAMENTQ DOS
DOR RELATADA FLUXOGRAMAS

Dindmica de negociagdo de itens comuns ao
cotidiano das equipes estéd detalhada no Fluxograma
B. Assim que Eletivas / Prorrogacdes / Comercial /
Faturamento identificar itens que ndo constam na

tabela da operadora no SI3 e ndo houver conta
complementar, a conduta dependera do ¢aso:

Cobrancas desdobradas em particular também serdo encaminhadas para avaliagdo do

comercial, ou sera definido politica pada estas tratativas? R: Favor citar casos, exemplos.

1. ltem fora do rol ANS: alcada de aprovagao para
envio ao particular

ltem dentro do rol ANS: condutas especificas, a
depender do caso, conforme fluxograma

« (Casos >R$1k: Comercial envolvido apenas se 0
motivo da negativa for comercial




DOR RELATADA

° ltens com negativa da operadora necessario definir se iremos manter fluxo existente,

encaminhar cobranca ao caixa com cépia da negativa?R: O processo devera ser definido

pela diretoria financeira.

>

DESDOBRAMENTQ DOS
FLUXOGRAMAS

Dindmica de negociagdo de itens comuns ao
cotidiano das equipes estéd detalhada no Fluxograma
B. Assim que Eletivas / Prorrogacdes / Comercial /
Faturamento identificar itens que ndo constam na
tabela da operadora no SI3 e ndo houver conta
complementar, a conduta dependera do ¢aso:

1. ltem fora do rol ANS: alcada de aprovagao para
envio ao particular

ltem dentro do rol ANS: condutas especificas, a
depender do caso, conforme fluxograma

« (Casos >R$1k: Comercial envolvido apenas se 0
motivo da negativa for comercial



DOR RELATADA

° ltens que nao foram negados, mas constam como zerados deverao continuar passando
para analise e parecer comercial? R: O processo devera ser definido pela diretoria

financeira. Considerando que zerado é o0 mesmo que negado.

>

DESDOBRAMENTQ DOS
FLUXOGRAMAS

Em caso de itens zerados, cabe ao time de Eletivas /
Prorrogacdo entrar em contato com a operadora e/ou
suporte do portal para esclarecer o significado da
devolutiva.

Caso a operadora confirme que o item zerado deve
ser interpretado como negado, e o item seja comum
a0 cotidiano das equipes, a dinamica de tratativa a ser
seguida esta detalhada no Fluxograma B.



DOR RELATADA

. Casos identificamos como nao tem DUT no ato da auditoria, sera criado politica para
esta tratativa ou podemos passar para o comercial tentar negociacdo? A fim de esgotarmos
todas as possibilidades antes de cobramos do paciente; Procedimento que nao atende a DUT

é uma discussao técnica, cabendo a auditoria a discussao do processo.

>

DESDOBRAMENTQ DOS
FLUXOGRAMAS

Dindmica para divergéncia técnica esta detalhada no
Fluxograma C. Diante de um impasse com a auditoria
externa, o time de auditoria interna buscara uma
solugdo internamente e/ou com o auditor externo. Se
0 Impasse se mantiver, a auditoria interna submetera
0 caso a alcada de decisdo, que definira seu destino
(envio ao particular vs. baixa interna).

Fluxograma acordado entre as areas apenas preveé a
participacdo do Comercial no contexto da algada de

decisdo.



DOR RELATADA

2.2 Tratativas para itens contrastados e que foram zerados ou negados pelo convénio
durante o processo de autorizagdo e auditoria;

Financeiro: Toda tratativa de negativa seja no processo de solicitagcdo de autorizacao ou na
auditoria, deveria continuar sendo negociada junto as operadoras pelo comercial e para os
casos onde for mantido, apds parecer comercial, deveria ser definido fluxo com a Direx para
seguirmos com cobranca aos pacientes considerando valores e impactos junto as operadoras.
Nao deveriamos deixar de nos resguardar entrando em contato com as operadoras. Assim
como realizado atualmente.

SS: Novamente, agées de ordem operacional ndo é necessario acionar o Diretor

Executivo. Devemos apresentar solugdes.

Nota: interpretagdo de que a “itens contrastados” apresenta um erro de digitagdo e deve ser lida como
“itens contratados”

DESDOBRAMENTQ DOS
FLUXOGRAMAS

Dindmica para negativa de itens comuns ao cotidiano das
equipes esta detalhada no Fluxograma B. Assim que Eletivas
/ Prorrogag0es / Comercial / Faturamento identificar uma
negativa, a conduta dependera do caso:

ltem fora do rol ANS: algada de aprovagdo para envio
a0 particular

ltem dentro do rol ANS: condutas especificas, a
depender do caso, conforme fluxograma

> (asos >R$1k: Comercial envolvido apenas se 0 motivo da
negativa for comercial

Dindmica para casos de negativa pela auditoria técnica (i.e.,
divergéncia técnica) esta detalhada no Fluxograma C.
Condugdo fica majoritariamente a cargo da auditoria interna
e, Se a divergéncia técnica nao for resolvida, caso sera
enviado para algada de decisdo sobre envio ao particular




DOR RELATADA

23 Negativas de materiais por quantidade, indicacao ou divergéncia técnica;

Financeiro: Divergencia técnica devera ser embasado pela auditoria, mas para as tratativas
com as operadoras o comercial deveria intermediar, como é atualmente.

SS: Divergéncia técnica nao é da algada comercial.

DESDOBRAMENTQ DOS
FLUXOGRAMAS

Dindmica para divergéncia técnica esta detalhada no
Fluxograma C. Diante de um impasse com a auditoria
externa, o time de auditoria interna buscara uma
solugdo internamente e/ou com o auditor externo. Se
0 Impasse se mantiver, a auditoria interna submetera
0 caso a alcada de decisdo, que definira seu destino
(envio ao particular vs. baixa interna).

Fluxograma acordado entre as areas apenas preveé a
participacdo do Comercial no contexto da algada de
decisao.




DOR RELATADA

2.7 As tratativas de pertinéncia de medicamentos por divergéncia técnica serdo de
responsabilidade do financeiro;

Financeiro: Se o paciente estiver utilizando medicamento ndo previsto em tabela acordada, o

uso for justificado tecnicamente se faz necessario intervencdo junto & operadora e para os

casos onde for negado pagamento precisamos ter politica definida.

SS: OK se for valor

DESDOBRAMENTQ DOS
FLUXOGRAMAS

Dindmica para divergéncia técnica esta detalhada no
Fluxograma C. Diante de um impasse com a auditoria
externa, o time de auditoria interna buscara uma
solugdo internamente e/ou com o auditor externo. Se
0 Impasse se mantiver, a auditoria interna submetera
0 caso a algcada de decisdo, que definira seu destino
(envio ao particular vs. baixa interna).

Fluxograma acordado entre as areas apenas prevé a
participacdo do Comercial no contexto da algada de
decisao.

Sob uma perspectiva geral, faz parte do escopo de
Comercial estar disponivel para responder a duvidas
sobre valores negociados e contratos.




DOR RELATADA

1.10 Todo e qualquer tipo de reversao devera ocorrer com o parecer da diretoria

Comercial e Financeira, sendo o comercial apenas o intermediario.

Financeiro: Ja é feito atualmente

DESDOBRAMENTQ DOS
FLUXOGRAMAS

As diferentes situagoes e tratativas que podem se
desdobrar em reversdes particulares estdo detalhadas
nos fluxogramas A, B, C e D.

No caso de reversdo de uma conta que havia sido
“revertida” ao particular (ou seja, uma conta que fol
enviada ao particular, mas que, posteriormente, a
operadora reivindicou 0 pagamento), a tratativa é
liderada pelo Comercial. Nesse sentido, 0 Comercial
deve também acordar com a operadora todos 0s
aspectos para que a reversao ocorra de forma célere.
ISso inclui, por exemplo: abertura de portal para
faturamento da conta fora do prazo; data de pagamento
apos faturamento; codigos e pregos de faturamento; etc.




DESDOBRAMENTQ DOS
FLUXOGRAMAS

DOR RELATADA

InteragOes com a familia estdo previstas nos
Fluxogramas A e B. Em ambos os casos, a equipe de
Eletivas / Prorrogagdo é a que tem a responsabilidade
de interagir com o paciente ou sua familia

« Em caso de negativa o paciente ou familia precisa saber, quem sera o responsavel para informar? ’

Nota: este questionamento é o (nico que ndo estava no documento que a Nemer recebeu do InCor
contendo as principais duvidas; esse questionamento foi enviado por e-mail.



CONFIDENCIAL - LEIA AS INFORMAGOES AOS RECEBEDORES AO FINAL DESTE DOCUMENTO

PONTO ADICIONAL: UNIFORMIZACKO DE FORMULARIOS
AO CAIXA VISA MAIOR PADRONIZACKO E FLUIDEZ

SUBSTITUICAO DE FORMULARIO PARA

~ ATUAL NOVO
PERMITIR MAIS INFORMACOES AO CAIXA

?«_m};}:

ES
c (S
v FUNDACAD - L

nnnnnnnn

« Dor relatada: Caixa sem contexto das contas de ——mmm—— C owmomonagie
Ciclo da Receita (CR)

[PARA: CELIO - FATURAMENTO

« (Contexto é util na cobranga do paciente ,‘. . | “”u :
 Contas de Recurso da Glosa (RG) tém maior " E >> % A

contexto | S
« Diferenca: formulario enviado com a conta ——— o e
¢ SO|UQQO acordada pelas equipes: CR usar mesmo S e J_ T h

formulario que RC ao enviar contas ao Caixa —

Fonte: dados recebidos da area de Caixa; entrevistas com colaboradores InCor; analise Nemer 25



OBJETIVO

DE HOJE

CONFIDENCIAL - LEIA AS INFORMAGOES AOS RECEBEDORES AO FINAL DESTE DOCUMENTO

ﬂ Fluxogramas: sugestoes Nemer

o Papéis e responsabilidades: desdobramentos dos fluxogramas,
a partir das dores relatadas pelas equipes InCor

e Proximos passos: tarefas a serem realizadas pelas equipes do
InCor

26



CONFIDENCIAL - LEIA AS INFORMAGOES AOS RECEBEDORES AO FINAL DESTE DOCUMENTO

PROXIMOS PASSOS: CABE AS EQUIPES INCOR
INCORPORAR PAPEIS E RESPONSAB. DOS FLUXOGRAMAS

Acordados os fluxogramas, liderancas InCor devem coordenar seus times e stakeholders para:

Incorporar processos, papeis e responsabilidades dispostas nos fluxogramas

Solicitar a Tl inclusdo das algadas de aprovagdo sobre 0 envio de contas a particulares,
B/ de modo analogo ao que ja existe a Glosas

> E importante certificar que o historico de casos analisados pelas algadas ficara
facilmente disponivel aos usuarios do SI3 para consultas posteriores

Comercial, no Fluxograma A: elaborar lista de procedimentos que, apesar de alto valor e
baixa frequéncia, ja estao negociados entre o InCor e operadoras




INFORMACOES AOS RECEBEDORES

As informacgGes contidas nesta comunicagdo podem ser confidenciais, legalmente privilegiadas, ou ter de outra forma protegida a sua
divulgacao, sendo exclusivamente para o uso do(s) seu(s) destinatario(s). Se vocé ndo for o destinatario previsto desta comunicagdo, queira
por gentileza excluir e destruir todas as copias em seu poder, notifique o remetente que vocé recebeu esta comunicagdo por engano e esteja

ciente de que a leitura ou a divulgagao (total ou parcial) bem como a adogdo de qualquer agao baseada nesta comunicagao estao
expressamente proibidas.

As informag0es contidas neste documento refletem 0 nosso ponto de vista até esta data, estando sujeitas a alteragdes. O documento contém
declaragOes que apresentam expectativas e projecoes sobre eventos futuros. Estas expectativas envolvem varios riscos e incertezas, podendo,
desta forma, haver resultados ou consequéncias diferentes daqueles aqui discutidos e antecipados, ndo podendo a Nemer garantir a sua
realizacdo. Este documento ndo é uma proposta.

Esta apresentagdo ndo constitui oferta, convite ou solicitagdo de oferta de subscrigdo ou compra de quaisquer valores mobiliarios ou servigos.
Nem esta apresentagdo nem qualquer elemento aqui contida constituem a base de um contrato ou compromisso de qualquer espécie.
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