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1. OBJETIVO
1.1 Recuperacao de valores retidos pelas operadoras de saude, colaborando ativamente na

sustentabilidade financeira da Instituicdo, mapeando os pontos criticos do processo de faturamento e

propondo agbes de melhoria, gerando informagdes para subsidiar tomada de decisGes da Diretoria de

Saude Suplementar, manutengao e aprimoramento de controles.

2.

2.1
2.2

ABRANGENCIA

Fundagao Zerbini: Financeiro, Juridico, Fiscal e Administragao;

InCor: Diretoria Executiva, Diretoria Econdmica e Financeira, Cobranca; Faturamento,

Internagéo, CAPI, Laboratorio, Reabilitagdo, Auditoria, Prorrogagéo, Comercial, Cadastro, Caixa;

2.3

3.

5.1
5.2
5.3
5.4
5.5

6.1
6.1.1

Operadoras de saude.

RESPONSABILIDADES

Todos os colaboradores da Unidade de Saude Suplementar.

DOCUMENTOS COMPLEMENTARES
Grade de Algada;

DEFINICOES

InCor: Instituto do Coracgao;

NA: Nao Aplicavel;

Glosa Administrativa: decorrentes de falhas operacionais no processo de faturamento;
Glosa Técnica: divergéncias em procedimentos médicos e/ou de enfermagem;

Glosa Devida: sdo glosas em que o Hospital concorda com o apontamento da operadora.

DESCRIC}AO DOS PROCEDIMENTOS
SUBORDINAGAO

Subordina-se a Diretoria de Saude Suplementar;
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6.2 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Supervisao

6.3 ATRIBUIGOES DO RECURSO DE GLOSAS
6.4 GENERALIDADES
6.4.1 A area de recurso atua na negociagéo de recuperagdo de valores provenientes de glosas

apontadas pelas operadoras;

6.4.2 Garante o registro de todas as glosas apontadas pelas operadoras conforme sistema
informatizado da Instituicao;

6.4.3 Apoia as areas de Faturamento, Cobranga e Caixa no controle de valores a receber e
recebidos provenientes de atendimentos glosados pelas operadoras.

6.5 PROCESSO DE RECURSO DE GLOSAS

6.5.1 Extrair os relatérios de analises de contas médicas nos sites das operadoras, langando as
glosas apontadas em sistema SI3 modulo de glosas, sendo feito de forma manual (item a item) ou
exportagéo de arquivo xml;

6.5.2 Verificar se a glosa é administrativa ou técnica, caso a glosa seja técnica enviar através do
sistema SI3 para analise da equipe de auditoria (médica ou enfermagem), e apds elaborar a
justificativa técnica a ser enviada a operadora, caso a glosa seja administrativa, analisar e embasar a
justificativa a ser enviada a operadora; caso a glosa seja decorrente de falha operacional das areas de
atendimento (INTERNACAO, CAPI, PRONTO SOCORRO, LABORATORIO, REABILITACAO) enviar

através do sistema SI3 para analise da equipe e apds elaborar justificativa a ser enviada a operadora;
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6.5.3 Caso identificar que a glosa é procedente, ou seja, houve de fato uma falha operacional no

faturamento, aceitamos a glosa em sistema e comunicamos a area responsavel por tal procedimento
nio conforme;

6.5.4 Enviado informativo ao setor de Cobranga para efetivacao da baixa dos valores aceitos em
sistemas informatizados da Instituigdo (Oracle-AR e SI3);

6.5.5 Caso seja identificado glosa de atendimentos por falta de cobertura, itens ndo contratados
ou divergéncias contratuais, sdo encaminhados ao setor Comercial para negociagdo e posterior
elaboragéo do recurso de glosas;

6.5.6 Caso seja identificado inconsisténcia no faturamento como codificagbes divergentes de
autorizagdes e/ou negociagdes, o recurso efetua o refaturamento da conta e reenvio a operadora;

6.6 GLOSA ACEITA

6.6.1 Entende-se como glosa aceita quando de fato houve inconsisténcia no processo de
faturamento e o Hospital concorda em conceder a glosa apontada pela operadora.

6.6.2 Todo processo de glosa aceita deve conter as assinaturas de acordo com Grade de Algada
vigente na Institui¢cdo.

6.6.3 Acoes Corretivas das Glosas Aceitas

6.6.4 A Supervisdo do recurso de glosas, com a validagdo da Diretoria de Saude Suplementar,
formalizar através de e-mail as areas geradoras da glosa, orientando quanto a falha identificada e
sendo possivel propde acdes de melhorias;

6.6.5 Sendo identificada falha operacional ou processual, a comunicacao é enviada a Chefia da
area para reorientagcdes das equipes e treinamentos;

6.6.6 Sendo identificada falha sistémica, as propostas de acdes de melhorias sdo direcionadas a
Tecnologia da Informacao.

6.7 GLOSA RECURSADA

6.7.1 O setor formula a justificativa a ser apresentada as operadoras, com todos os
embasamentos e documentos comprobatérios necessarios para a recuperacéo do valor;

6.7.2 Caso a operadora recepcione documentos fisicos, sdo impressos os relatorios de glosas
juntamente com copia dos documentos comprobatérios e enviados via motoboy para entrega;

6.7.3 Caso a operadora recepcione recursos de glosas através do portal, o analista responsavel
pela carteira, insere as informacodes retiradas do sistema SI3 no site das operadoras;

6.7.4 Caso a operadora recepcione arquivo xml, a analista responsavel pela carteira emite o
arquivo xml do sistema SI3 e envia através do site da operadora;

6.8 REANALISE DE GLOSAS
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6.8.1 Em casos de glosa mantida pelas operadoras, o setor efetua uma reanalise do processo,

com envio de relatérios e maiores evidéncias das cobrangas realizadas pelo Hospital;

6.8.2 Tendo retorno positivo e o valor liquidado pela operadora, é langcado em planilha de
recebimento de recurso de glosas;

6.8.3 Caso nao haja consenso da operadora através da justificativa enviada no recurso de glosa,
0 caso € enviado a Diretoria de Saude Suplementar para agendamento de reunidao de negociagdo com
as operadoras de saude.

6.9 REVERSAO 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 negociagao junto as
operadoras, em caso de nova negativa e antes de ser emitida cobranca particular, existe uma analise
criteriosa da Supervisdo do Recurso de Glosa em conjunto com a Diretoria de Saude Suplementar;
6.9.2 Caso haja aval para a cobranga, aceitamos a glosa em sistema SI3 e emitimos carta para o
setor de faturamento emitir a conta.

6.10 CONTROLES

6.10.1 O setor de glosa efetua o controle de processos recursados junto as operadoras, cobrando
retorno quanto finda o prazo contratual para resposta do recurso, este contato é feito por diferentes
canais de comunicacao (e-mail, telefone e reunides), a fim de contestar as glosas nao respondidas ou
mantidas;

6.10.2 Controla através de planilha as entradas financeiras provenientes dos processos de
recursos de glosas, através dos demonstrativos de pagamentos retirado dos sites das operadoras bem

como informagdes dos sistemas Oracle e SI3;

6.11 INDICADORES

6.11.1 Elaboragcdo mensal de relatorios gerenciais;

6.11.2 Gerenciamento e controle dos indices iniciais de glosas;

6.11.3 Gerenciamento e controle da produtividade dos analistas de glosas (valores de glosas,

quantidades de processos, guias e itens);

6.11.4 Gerenciamento e controle do tempo de resposta dos recursos junto as operadoras;

6.11.5 Gerenciamento e controle dos principais motivos de glosas, itens glosados e tipo de
admissao;

6.11.6 Gerenciamento e controle de processos pendentes de analise;

6.11.7 Gerenciamento e controle de processos criados e finalizados;

6.11.8 Gerenciamento e controle das areas geradoras de glosas;
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6.11.9 Gerenciamento e controle dos processos de reversao particular e refaturamentos.
6.12 ATIVIDADES ADMINISTRATIVAS
6.12.1 Controle e solicitagao de materiais da Unidade de Saude Suplementar;
6.12.2 Digitalizacao de documentos comprobatdrios dos recursos de glosas;
6.12.3 Arquivos diversos de documentos;
6.12.4 Controle de protocolos dos recursos enviados;
6.12.5 Preenchimento de planilhas de controle do setor de recurso de glosas;
6.12.6 Atendimentos e contatos com diversas areas do Hospital;
6.12.7 Contato com as operadoras de saude.
7. FLUXOGRAMAS
71 Nao aplicavel;
8. ANEXOS
8.1 Nao aplicavel.
9. REFERENCIA BIBLIOGRAFICA
9.1 N&o aplicavel.
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