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A Unimed Vale do Sinos, desde a sua fundagéo até os dias de hoje, vem
evoluindo na atengao dada ao cliente. A cooperativa tem sentido necessidade
de intensificar as a¢des ligadas ao atendimento e, desta forma, através da area
de Gestao de Pessoas, desenvolveu um programa especifico de humanizagéo
no atendimento. O programa tem como objetivo valorizar e motivar os colabo-
radores para um atendimento diferenciado, pautado pelo carinho e atencao dis-
pensada durante a passagem do cliente pela cooperativa, sendo este o grande
motivador do nosso programa.

O programa ¢é focado nas trés maiores unidades da cooperativa: Pronto
Atendimento e Hospital Dia de Novo Hamburgo, Pronto Atendimento e Hospital
Dia Sao Leopoldo e Hospital Unimed, propiciando a participacdo de um maior
numero de colaboradores e, sempre que possivel, € estendido as unidades do
interior, dentro da area de acao da cooperativa. O publico beneficiado com o pro-
grama é composto por mais de 95 mil clientes/pacientes, 1.493 colaboradores,
497 médicos cooperados e 262 profissionais terceiros.

As acgbes realizadas trouxeram um novo olhar para o cuidado e acolhi-
mento das pessoas e, consequentemente, melhores resultados na satisfagcao do
colaborador, que passou de 74,8% em relacao ao valor humanizagao para 79,7%
em 2017. O cooperado, que foi questionado somente na pesquisa de 2017, teve

uma satisfacao de 91,32% com o atendimento do valor humanizagéo.

OBJETIVO

O programa tem como principal objetivo trabalhar a melhoria continua no
processo de atendimento ao cliente, dando énfase a humanizagdo. Ao mesmo
tempo em que trabalha a humanizagao no atendimento ao cliente, abrange todas

as partes interessadas, tais como colaboradores, cooperados e prestadores, ja



que, assim como OLIVEIRA (2000), entendemos que a humanizagao sé podera
ocorrer através do reconhecimento da emogédo como energia vital que faz girar
a roda do tempo/espaco do universo. Para atingirmos os resultados esperados
€ necessario que todos percebam a importancia do cuidado destinado as pes-
soas e 0 quanto este cuidado fortalece as relagcbes humanas e torna mais leve
a passagem do cliente pela cooperativa, especialmente, no momento em que se

encontra fragilizado e inseguro diante das condi¢coes de saude/doenca.

INTRODUGAO

A Unimed Vale do Sinos é uma cooperativa médica sediada em Novo
Hamburgo, no estado do Rio Grande do Sul e iniciou sua histéria em 1° de maio
de 1975. Suas atividades sao focadas em operadora de planos de saude e pres-
tacao de servigos em saude. A cooperativa esta vinculada a Unimed Federagao
do Rio Grande do Sul, que é constituida por 27 singulares do sistema Unimed,
distribuidas em diversas regides do estado sendo cada uma delas administradas
de forma independente.

A area de atuagédo da Unimed Vale do Sinos abrange 11 municipios: Novo
Hamburgo, Sao Leopoldo, Campo Bom, Portdo, Estancia Velha, Dois Irmaos,
Ivoti, Presidente Lucena, Morro Reuter, Lindolfo Color e Santa Maria do Herval.
Visando facilitar o acesso dos clientes, a cooperativa possui 12 unidades proprias,
140 prestadores de servigcos de assisténcia a saude e 236 consultorios médicos.

A cooperativa & certificada em nivel | no Programa de Acreditacdo de
Operadoras de Plano de Saude, pela A4 Quality Services, o que gera satisfacao,
reconhecimento e confirma o comprometimento da Unimed Vale do Sinos com
sua filosofia de promocao integral da saude (missao) e, principalmente, ser refe-
réncia nacional em gestao de saude com inovacéao, sustentabilidade e lideranca
de mercado (visao).

Aideia de criar um programa focado em um atendimento mais humanizado



decorre do planejamento estratégico da cooperativa visando um atendimento
diferenciado aos nossos clientes e fazendo a diferenca na vida das pessoas,
ja que entendemos que temos nas maos o que ha de mais precioso no ser hu-
mano: a sua saude! Ela precisa ser cuidada como um diamante, uma joia rara,
unica, preciosa e insubstituivel.

A partir de entédo, a area de Gestdo de Pessoas idealizou o desenvolvi-
mento de um programa que trabalhasse as possiveis dificuldades apresentadas
no atendimento ao cliente e transformasse esse momento em algo mais harmo-
nioso, acolhedor e assertivo, considerando, de acordo com OLIVEIRA (2000) a
rapidez das transformag¢des do mundo contemporaneo que exige novas postu-
ras de gerenciamento, com vistas ao aproveitamento maximo das capacitagdes
humanas nas organizagdes.

Fundamentada na estratégia da cooperativa, a area de Gestao de Pessoas
tem como foco “promover a integragcao e humanizagao no atendimento a todos

os publicos”, sendo este 0 9° objetivo do seu Mapa Estratégico:

MAPA ESTRATEGICO
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1

Aumentar a
disponibilidade
financeira
Weri

2.

Reduzir custos
assistenciais

Aumentar a
satisfagdo dos
cooperados

D

ner Carvalho

!

4. 5.
Clientes e Maximizar a
participacao de
mercado ey
6.

Processos Otimizar o Melhorar os Ampliar a

internos _E:Su]le'l;dutia processos da responsabilidade

miraestrutura

cadeia de valor socicambiental

I Dr. Ricardo Beuren’ Dr. Melo
Aprendizado e ags e
desenvolviment : W




Neste aspecto, destaca-se a criagao, em 2016, da Politica de Gestéo de
Pessoas que visa “promover a humanizagado por meio do bem-estar, inclusao
social e desenvolvimento de seus lideres e colaboradores”. Com este espirito,
corroborado com o Mapa Estratégico, busca-se o resgate da humanizag¢ao nas

relagdes e nao por acaso, este é o primeiro dos 5 valores da cooperativa:

* Humanizacao: atender melhor o cliente, oferecer aos seus coope-
rados, colaboradores e prestadores melhores condigdes de trabalho
considerando as necessidades e expectativas de todas as partes
interessadas.

« Etica: ndo admitimos ganhos ou resultados sem que estejam confor-
me contratado e de acordo com as leis vigentes e principios de boa
governanga.

* Credibilidade: a confianca depositada na Unimed VS é nosso com-
promisso com a entrega.

* Competéncia: estar no lugar certo. Nossos cooperados, colaborado-
res e prestadores devem ter capacidade técnica, experiéncia e reso-
lutividade para atuar com eficacia.

* Segurancga do Paciente: somos comprometidos com atendimento as-

sistencial e preventivo com foco na saude e segurancga dos pacientes.

E sempre importante lembrar que nossa empresa é de servicos de saude
e atende pessoas que, em geral, se encontram em um momento dificil de suas
vidas, tentando melhorar ou recuperar sua saude. Além disto, os colaboradores,
que sao os cuidadores destes clientes, antes de proporcionar o bem-estar aos
pacientes, precisam estar bem consigo mesmo.

Atrelado a tudo isso, o processo de treinamento e desenvolvimento (T&D)
atua diretamente na criacdo e execucao de projetos simultdneos focando no
desenvolvimento, qualidade de vida, reconhecimento, valorizacao e felicidade

dos colaboradores. De acordo com CUENCA e CONSTANTINOV, (2016), estes



programas consideram, na sua criagao, a “saude como preservacao da integri-
dade fisica, mental e social, um completo bem-estar biopsicossocial e nao ape-

nas auséncia de doenga, com maior expectativa de vida e avangos biomédicos.”

DESENVOLVIMENTO

Para cuidar bem € preciso ser bem cuidado.

Nos dias atuais € possivel perceber a importancia do investimento no cuida-
do e bem-estar dos colaboradores, pois, segundo CUENCA e CONSTANTINOV
(2016), “A qualidade de vida no trabalho favorece um ambiente harménico e ade-
quado ao trabalho, bem como, nas boas relagdes interpessoais, alinhado com as
necessidades individuais, ambientais, sociais e econdmicas dos colaboradores”.

Segundo Minozzo, (2015) “a receita do sucesso esta ligada ao beneficio do
trabalho realizado com alegria” e a Unimed Vale do Sinos entende que, quando
estamos bem e trabalhamos com o que gostamos, a atividade se torna agrada-
vel e prazerosa.

Dentro dos programas desenvolvidos encontra-se o JEITO DE CUIDAR
UNIMED, voltado a todos os clientes, colaboradores, cooperados e prestadores,
reconhecendo e estimulando suas agdes, sua capacidade de desenvolver as
competéncias comportamentais ligadas ao cuidar, ao acolhimento, a emocéo, ao
engajamento e a busca pela harmonia nas relagoes.

Desde 2013 a Unimed desenvolve este programa, sendo que a primei-
ra edicado foi ministrada através de consultoria externa, contemplando somente
as areas de assisténcia que tém contato direto com o paciente. Nas edi¢des
seguintes, percebeu-se a necessidade de estendé-lo a todos os colaboradores
e demais envolvidos, adotando-se assim um formato diferenciado. A conducgéao
passou a ser realizada pela area de Gestao de Pessoas por meio de palestras,
acdes de humanizagao via e-mail e intranet, teatros, musicas, parodias e blitz

direcionadas ao tema.



O Programa Jeito de Cuidar Unimed

O Programa Jeito de Cuidar Unimed foi desenvolvido com o objetivo de
humanizar ainda mais o atendimento ao cliente da Unimed Vale do Sinos. No
que diz respeito aos colaboradores, a area de Gestao de Pessoas da Unimed
Vale do Sinos esta sempre buscando diferenciais em seus projetos e suas agoes
para que todos sintam-se reconhecidos, valorizados, unicos e essenciais dentro
da organizagéao e assim, estejam mais perto da realizagéo profissional e, conse-
quentemente, pessoal. Com o Programa Jeito de Cuidar Unimed ndo poderia ter
sido diferente. Elaborado desde o inicio com todo cuidado, respeito, preocupa-
¢ao, zelo e consideragao que os colaboradores merecem. Acreditamos que os
colaboradores vém em primeiro lugar. Se cuidarmos bem deles, eles cuidaréo
bem dos nossos clientes.

O primeiro passo foi convidar o grupo de talentos da cooperativa, composto
por colaboradores identificados e treinados como sucessores de cargos estraté-
gicos da Unimed VS, que acreditam e se identificam com o propésito, para um
brainstorming, uma explosao de ideias do que poderia ser feito para dar conta

desta “missao”. Abaixo, o “aceite ao convite”.

g=tit:  Eusouum talento e estou abragando esta
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Apds o aceite do convite, foram realizadas reunides de planejamento, defi-
nindo-se o formato e o cronograma das agdes, bem como quem seriam 0s respon-
saveis pela aplicabilidade das mesmas, respeitando sempre a individualidade.

As acdes passaram a ser ministradas nas trés maiores unidades da coopera-

tiva: Pronto Atendimento e Hospital Dia de Novo Hamburgo, Pronto Atendimento



e Hospital Dia Sdo Leopoldo e Hospital Unimed, propiciando a participacao de
um maior numero de colaboradores e, sempre que possivel, estendidas as uni-
dades do interior.

Foi entao criado o Manual Jeito de Cuidar, seguindo as diretrizes do Manual
Jeito de Cuidar Unimed do Brasil. Nosso Manual se encontra disponivel na intra-
net para acesso dos colaboradores, no portal de clientes e de prestadores para
que todos possam ter acesso, através do link http://unimed.me/10064r.

As acgdes que fazem parte do Jeito de Cuidar Unimed VS abrangem diver-
sos aspectos do processo de atendimento ao cliente, com o objetivo de compar-
tilhar aprendizados e conhecimentos que visem a promog¢&o de comportamentos
positivos que reforcem e valorizem elementos da humanizagao. A intencéo é
colocar o cliente no centro de tudo que fazemos.

As acdes além de atingir os objetivos propostos, tornaram-se um momento
de valorizacao e reconhecimento para os talentos da cooperativa, que tiveram a
oportunidade de se envolver em atividades que propiciaram demonstrar seu lado
artistico, sua criatividade e exercitarem a integracéo e o cuidado com os demais.
Na medida em que as ac¢des foram realizadas, o programa passou a contar com
outros colegas que se identificaram com a causa e, prontamente, colocaram-se
a disposigao para participar.

O langamento do Jeito de Cuidar da Unimed Vale do Sinos aconteceu em

agostode 2017 e, para este momento, foram enviadas divulgagdes “provocativas”:

Vocé gostaria de ser
atendido por vocé mesmo? |
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Em breve, novidades; ‘ ﬁi&"‘
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SUAS ATITUDES FARAD TODA A DIFERENGA!

wtiiy SEJA VOCE TAMBEM UM AGENT MUDANGA! Cam
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Contamos com vocés para juntos com essa grande equipe, Enssbophne

pr ser a¢lio no ECD e ern Agosto para toda a empresa.
Vai ser fantasticO! h @

dacolaborador

abracarmos estaideial

Também, para a divulgacéo, foi criada uma parddia inspirada na mu-
sica Super Fantastico, do grupo Baldo Magico. A musica recebeu o nome

Super Familia Unimed e tornou-se o hino da humanizagao na Unimed Vale do

Sinos. Segue a letra:

Super familia Unimed

(Composicao: Alessandra Barth)

Super familia Unimed
Que bom contar contigo
em mais essa misséo
Vamos atender prontamente
Acolhendo alegremente,
com o coragao

Tantos colegas ja sabem
que todos eles fazem

a humanizagdo

S6 precisamos rega-la,
fazer com que ela caiba
nas nossas agées

Sou Unimed e fago

a diiifeerenca

Vamos todos promover
humanizagdooo

Dé um sorriso! Nao custa nada!

E tudo fica tdo mais divertido!
Dé um abraco! E tipo magico!
E tudo fica tdo mais divertido...
E leeeeeve, entdo

abrace a ideia!

Venha conosco, vem

pra ca vocé também!

Dé um sorriso! Néo custa nada!

E tudo fica tdo mais divertido!

Dé um abraco! E tipo mégico!

E tudo fica tdo mais divertido...
Sou Unimed e fago

a diiifeerenca

Vamos todos promover
humanizagdooo

Vai ser fantasticO!l!




A divulgacao do hino em todas as unidades da cooperativa foi um momen-
to de sensibilizagdo para que diretoria, gerentes, colaboradores, cooperados e
prestadores conhecessem e aderissem ao programa, entendendo que a huma-
nizacao é fundamental no atendimento ao cliente. Nossa intengao foi motivar
todos a participarem e colocarem em pratica as mensagens deixadas na agao
do Jeito de Cuidar Unimed, pois entendemos que, de acordo com GASPERIN e
MARCA (2016), a motivagao “é o segredo para conquistarmos nossos sonhos e
esta relacionada com a diregdo, intensidade e persisténcia de um comportamen-

to ao longo do tempo”.

Abaixo, fotos das equipes sendo abordadas pelo grupo de talentos:

Nas fotos acima e
ao lado, evidenciamos a
apresentacdo da musica
“Super Familia Unimed”
na nossa area de merca-
do e no bloco cirurgico,

respectivamente.

Apds o langcamento
do hino da humanizacao, os comentarios por parte dos pacientes foram muito
positivos e compartilhados com os envolvidos para que sentissem os resultados

destas acdes. Confira dois deles:



R Compartilhamos com vocés o agradecimento da

JEITODE paciente
UNIMED Magda que estava na recep¢do do bloco do PANH

“Eu estavala com a minha mae na semana seguinte a um acontecimento dificil. Ela
tinha feito uma cirurgia na mao, meu marido e meu filho cairam trabalhando e
gracas ao bom Deus tiveram apenas alguns arranhdes, nada grave, mas poderia ter
sido. Ai chego na Unimed e ninguém gosta de estar em hospital. Cada um tem uma
histdria, uma luta, uma apreensao devido ao que estdo passando...

Ai aparece vocés e nos fazem por alguns segundos esquecer os problemas e sorrir
e pensar que tudo tem um propésito e que podemos vencer com alegria e
confianga.

Muuuuuuuito obrigada

vocés foram 6timos!”

A paciente Magda é esta
que esta abracada no
coragdo e que nos procurou
para pedir a foto e fazer
este agradecimento.

Abaixo elogio de um paciente vindo da Alemanha, que voltou ao Brasil para

agradecer o atendimento recebido:

'O atendimento
foi excelente, ndo
somente na parte

clinica, mas
também na parte

humana".
Erich Lutz
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Esta acao foi disseminada e reconhecida pela diretoria da cooperativa,

gerando convites para apresentagdes em eventos externos conforme abaixo:

Nossos talentos encerraram a

jornada cantando para todos os par-

3&

DO DOMICILIO AQ HOSPITAL

ticipantes do evento, convidando-os

também a abracarem esta ideia dentro

Interessado em se aprofundar nas novas tendéncias
da satide? Vocé é nosso convidado, participe! das suas o rgan izagoes.

Cronograma:
8h: Credenciamento e coffee de abertura 14h: RCP - Suas maos podem salvar -
9h: Uso Racional de Antimicrobianos - Dr Paulo Kraemer
Dr.Fernandao Lipp 15h: Intervalo para coffee
10h: Protocolo de Jejum - Jodo Wilney 1Sh30min: Farmicia Clinica: Como eu fago
Franco Filho - Raquel Vieira
11h: Painel: Casos Cronicos e Complexos 16h30min: Comunicagio na Sadde -
12h:Intervalo de almogo Maristela Peixoto
13h: Seguranca do Paciente & Comunicagio 17h1Smin: Humanizacio e Seguranga do
Efetiva - Dr. Gilberto Cardoso Paciente - Dr. Ademar Trein

Data: 28/09/2017

Hordrio: 8h as 18h30min
Local: Universidade Feevale - Auditério Azul

Inscrigoes gratuitas!

Mais informagées pelo e-mail promocac@ws.unimed.com.br.

et vt s 2 L

Tendo cantado o hino em diversos momentos, para diversos publicos e em
eventos externos, entendemos que tocamos as pessoas com amor. Segundo
OLIVEIRA, (2000), em administracdo e em teoria organizacional, esse ainda
€ um tema inexplorado. Quando se estuda a evolugao do fendmeno humano,
constata-se que o amor é a pec¢a fundamental do processo de humanizacéo.
Precisamos operacionalizar a vivéncia do amor nas relagdes de producaio.

A segunda agao do Jeito de Cuidar, em 2017, veio para contemplar a
Semana Farroupilha, evento de qualidade de vida no trabalho que celebra-
mos todos os anos dentro da nossa cooperativa. Acreditamos que o amor as
tradigbes gauchas remete ao quanto o gaucho carrega esta terra no coragao.
Desta forma, consideramos que o momento era propicio para trabalharmos a
humanizacéao vinculada as emocgdes. Desta vez, o grupo de talentos se inspirou
no Canto Alegretense e na musica Queréncia Amada, resultando nas musicas

“Canto Unimediense” e “Unimed Amada” conforme letras abaixo:
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Canto Unimediense

(Composigao: Daniela Gamin e Maikon Alves)

Chegue e pergunte para
qualquer atendente

Qual o sentido desta
humanizagéo

Cruzaras os corredores

da Unimed

E percebera o atendimento
com afeicao

Tratar com amor todos
0S Nossos pacientes

E o primeiro passo pra
entender nossa intengao
Acolher, cuidar e

ouvir é o segredo
Conquistando assim
respeito e consideracgéo.

Este plano gigantesco
e verdadeiro

Vem ajudar a todos
nés a compreender
Cultivar o amor que
existe em seu peito
Mostrara o quao
humanos vamos ser.

Este plano gigantesco
e verdadeiro

Vem ajudar a todos
nos a compreender
Cultivar o amor que

existe em seu peito
Mostrara o quéo
humanos vamos ser.

Chegou o tempo de se
preocupar minha gente
Se colocando no lugar
do seu irmé&o

Com um sorriso tudo
fica diferente

Sempre agindo com
carinho e devogé&o.

Tratar com amor todos
0S NoSsSos pacientes

E o primeiro passo pra

entender nossa intengéo
Acolher, cuidar e

ouvir é o segredo
Conquistando assim
respeito e considerag&o.

Refrao: Repete 2x

Este plano gigantesco

e verdadeiro

Vem ajudar a todos

nos a compreender
Cultivar o amor que

existe em seu peito
Mostrara o quéo humanos
vamos seeeeer

12



Unimed amada

(Composicao: Jeferson Robaski)

Quem quiser saber quem sou
E s6 olhar meu craché
Ali tu vai perceber

Onde eu vou trabalhar

O uniforme indica
Qual minha area e setor
E onde tu encontras

Os melhores doutér

O atendimento é bueno
Com carinho e coracao
La todos vao te tratar

Com muita humanizagao

O meu amigo, vou te falar

E um bom conselho

eu vou te dar

Se vocé quer um plano bueno
Vai na Unimed e faz

um plano pleno

Eu te garanto, tu vai gostar

E outro amigo tu vai indicar

O meu amigo, vou te falar

E um bom conselho

eu vou te dar

Se vocé quer um plano bueno
Vai na Unimed e faz

um pleno pleno

Agora que tu ja tens
Um plano abagualado
Chega aqui junto a mim

E venha dancgar do meu lado

E muito facil dancar
Olhe eu vou te mostrar
E um passito pra l4 e

dois passito pra ca

O meu amigo, vamos dangar

E os exercicios praticar
Vocé também pode cantar

E todos males espantar

Os talentos artisticos da Unimed Vale do Sinos se apresentaram em todos
os turnos nas trés maiores unidades da cooperativa, atingindo todas as partes

interessadas.
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Esta acao, juntamente

com a anterior, foi apresen- Q 9° PREMIO EXCELENCIA

EM GESTAO E 8° SEMINARIO

tada no evento da Unimed DE BOAS PRATICAS

Federacdo RS, conforme : :
17/11/17 | 8h30as16h30 : Auditério Unimed/RS
DATA HORARIO LOCAL

divulgacado ao lado, onde a

CONHEGA AS PRATICAS JA CONFIRMADAS:

Unimed Vale do Sinos exibiu

- Engajamentsa - Unimed Vale do Sinos
- Gestio do conheciments no “Projeto Acreditagio RN 277" - Unimed (RS)
H Erechim

O te m a E n g aJ a m e nto ’ Se n d O - Desenvolvimente da inovagio — Unimed Vales do Tagqueari e Rie Parde

- Sentindo na pele - projeto dos gesteres ne coll center - Unimed Porto Alegre
.. . - Implantagio do produto AIS - Unimed Vale do Sinos

m | n |Strad O pe | O d | reto r d e d e- = Implantagio do produto AlS = Unimed Vales do Toquari e Rio Pardo
- Pesquisa de clima organizacional - Unimed Vale do CarfRS
- Programa Viver Melher - Unimed Nordeste RS

H H - Programa conceituagio de prestaderes - Unimed Nordeste RS

Se n VO | vim e nto d a COO pe ratl - - Atualizacio de dados cadastrais dos beneficiirios - Unimed Porto Alegre
- Auditeria concorrente - Unimed Nordeste RS
- Seguranca do paciente - Linimed Vale do Sinos

Va 5 D r Ad e m a r Tre | n . - Bem -Startup Unimed - Unimed Porto Alegre

Também teremos uma palestra externa sobre Inovagio e a apresentacdo da
trajetdria da Unimed Central de Servicos-RS até a conquista do Troféu Prata do
PGOQP.

Em breve estaremas divulgando a programag3o complata

e (Q PeaP
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Em um mundo tao tecnoldgico, outra agdo relevante do nosso programa
Jeito de Cuidar foi destinado as liderancas, que foram estimuladas a trabalharem
com suas equipes a importancia da empatia e da atencao para com o outro. Foi
feita a indicag&o do video “Papai do céu me transforma num celular”, onde todos
puderam refletir, junto com suas equipes, nas reunides setoriais sistematicas,
sobre o quanto a tecnologia, quando mal utilizada, tem nos afastado daqueles
gue mais amamos, prejudicando as relagdes, o abrago, o olho no olho, enfim, o
viver as emogoes.

Mais uma acao trabalhada no Jeito de Cuidar, ainda no ano de 2017, foi o
uso da musica “Natal Todo Dia”, do Grupo Roupa Nova. A musica foi executada
durante a entrega dos presentes de Natal aos colaboradores, fazendo-os refletir

sobre o quanto podemos e é necessario mantermos o espirito natalino presente

em todos os dias do ano, praticando a empatia e o amor pelo préximo.

Para 2018 foram planejadas agdes que continuam atendendo nosso obje-
tivo de tirar a humanizagao da parede, do nosso quadro de valores, tornando-a

experiencial e vivencial no cotidiano da cooperativa.
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Neste sentido, tivemos uma agao sobre o siléncio, que iniciou em janeiro,
intitulada de “PSIU!”. Os talentos da Unimed Vale do Sinos levaram a todos os
publicos a reflexdo do quanto o siléncio € importante na recuperagao do paciente
e 0 quanto contamos com a colaboragao de todos para que tornemos 0 ambiente
hospitalar mais propicio a sua recuperagao.

Através de encenacgao e uso de quadro de fotos personalizado, o recado foi
dado de forma silenciosa, com resultado bastante proveitoso.

Confira algumas fotos desta agao:

4 FOLU ! '

-y i
&= Silenciar Para cuigar

Silenciar para cuidar

¥ 1.000.000 curtidas

Fazer siléncio também &
#cuidardopaciente #esseéoplan

Parte do cui
ui
o] #UnimedVS dar

A acéo do siléncio foi direcionada aos colaboradores, clientes, médicos e
prestadores e realizada em todos os turnos dentro das nossas instalacées, e em
reunides de prestadores e cooperados, atingindo 754 pessoas.

Por fim, a ultima acao realizada até o momento foi a de Pascoa. Nela se
trabalhou o real sentido desta data, ultrapassando o fato de ser lembrada por
coelhos e chocolates. Para isto, contou com uma receita especial baseada em
muito amor e que foi compartilhada com os lideres da Unimed VS, para que
estes a levassem até suas equipes. Muitos lideres fizeram caga ao ninho e en-

feitaram seus setores.
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Esta foi a mensagem enviada digitalmente a todos os lideres, para que

fosse compartilhada com as equipes:

Atencao, a Pascoa esta chegando!

{ E tempo de renascimento e de esperancas
renovadas.

Momento de refletir, estar perto daqueles que
realmente fazem a diferenca em nossas vidas e
agradecer por quem temos e por quem
somos!

Preparamos uma receita deliciosa e muito

especial para este dia.

Mas ela nao vai dar certo se vocé, lider, nao
compartilhar com a sua equipe!

Isso mesmo! Gostariamos de pedir a sua ajuda
em mais esta acao do Jeito de Cuidar Unimed.

Se puder, faca este momento de reflexao com a
sua equipe e procurem, juntos, identificar o
sentido real deste dia.

Chocolate é bom, mas sabia que um abraco
pode ser muito melhor e mais doce?
E, ainda por cima, nao engorda!

Quer ver a receita?

Também disponivel na Intranet, pagina do GP.
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Segue a Receita de Pascoa:

—~~ Receita de Pascoa

Ingredientes: @
ol -
R 45

3 colheres de sopa de ALEGRIA

1 xicara bem cheia daquele ABRACO
demoraaaado

1 pitada generosa de PROSPERIDADE
1kg de SORRISOS faceis e largos
2 copos de COMPREENSAO

5 colheres de PERDAO .“ e
1 dose de RESPEITO
4 colheres de FE . ’,,«"’
ESPERANCA a gosto o
Preparo: 4

Misture todos os ingredientes dentro do seu
coragao, aqueca e sirva sem moderacao!

Prontinho! Ndo tem erro!
A gente garante que todo
mundo vai aprovar esta receital

e
b

Y
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As acoes futuras contemplam todos os publicos envolvidos, sempre de for-
ma a fazer com que reflitam sobre a importancia das suas atitudes em relagéo ao
bem-estar do outro. Afinal de contas, conforme OLIVEIRA (2000), os dirigentes
empresariais nao poderao continuar atuando em modelos e teorias ultrapassa-
das. O século XXI| exige novas mentalidades. E preciso superar o paradigma
reducionista do “homem como ser racional” e evoluir para um modelo mais am-
plo e global. Humanizar as organizagées € um dos grandes desafios do terceiro
milénio.

Nosso Programa Jeito de Cuidar também encontra argumentacgao na litera-
tura quando citamos, por exemplo, a fala de MEDEIROS (1999), que diz que as
empresas de sensibilidade, em sintonia com as atuais mudangas, comegam a
descobrir que para sobreviverem € necessario ceder a ternura. Ele acrescenta,
ainda, que a emocgao positiva equilibra o homem, da-lhe félego, energia para su-
perar todos os obstaculos e viabilizar a sua adequacao as mudangas dos novos
tempos.

As futuras acgdes estdo langadas no nosso sistema de gestao Strategic

Adviser (SA), pelo qual se faz o gerenciamento das agdes planejadas.

Acgoes para 2° semestre 2018

Aniversario 1 ano Hino “Super familia Unimed”
(Com musica e fotos dos colaboradores na acao de 2017)

Dia do cliente - Acdo em homenagem aos clientes,
utilizando grupo de talentos internos

Dia da crianga - Visitando o trabalho do Papai e da Mamae
com barraquinha de pipocas e suco natural

Amigo secreto entre setores

Natal - cantar para pacientes e deixar mensagens de Natal.
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AVALIAGCAO E RESULTADOS

O programa Jeito de Cuidar Unimed Vale do Sinos, desde a sua primeira
edicdo, mostrou-se muito satisfatorio e enriquecedor, atingindo um percentual
de 80% de colaboradores, prestadores e médicos que estavam presentes nas
unidades de atendimento durante as ag¢des. O resultado alcangado em relacéo a
satisfacao dos nossos clientes, sem sombra de duvidas, deixa-nos orgulhosos,
mas ver o engajamento e envolvimento dos nossos colaboradores em cada agao
proposta € o que mais nos motiva. Mesmo em meio as suas demandas, que nao
sao poucas, estdo sempre dispostos a dedicarem seu tempo para fazer o bem e
isto realmente nao tem preco.

O programa Jeito de Cuidar Unimed Vale do Sinos foi motivo de felicidade
e reconhecimento aos participantes, além de ter agregado valor no atendimento
ao cliente. Seguem os resultados e as manifestacées que comprovam a satisfa-
¢ao com o programa:

Acado do Siléncio, realizada no inicio do ano de 2018, tem reflexo na

Pesquisa de Satisfagdo de Pacientes. Segue comparativo:

Siléncio no ambiente

( \

2° semestre 2017 1° trimestre 2018

GERAL 89% 92%

Na pesquisa de satisfacdo de pacientes, incluimos algumas questdes rela-
tivas a percepcéo do paciente em relagédo a humanizagao no atendimento. Sdo
avaliados os seguintes fatores:

Durante o seu atendimento (ou do paciente), com que frequéncia os

profissionais...
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1. 0 escutaram atentamente?
2. Ihe explicaram as coisas de uma forma que conseguisse entender?
3. o trataram com cortesia e respeito?

As acgdes realizadas entre o 2° semestre de 2017 e o 1° trimestre de 2018

ja surtiram efeito:

0 escutaram atentamente?

100,0%
98,0%
96,0%
94,0%
92,0%
90,0%
88,0%
86,0%
19 semestre/2017 29 semestre/2017 19 trimestre/2018
= HDNH =~ ==l HDSL =l HU - PANH ememPASL === GERAL
Ihe explicaram as coisas de uma forma que conseguisse
entender?
100,0%
98,0% :
96,0% 3?3%
94,0% 5%
92,0%
90,0%
88,0%
12 semestref2017 22 semestre/2017 19 trimestre/2018
=@=—=HDNH ==@=HDSL =—=@—HU PANH e=i@m=PAS| ==@==GERAL

Ainda na pesquisa de satisfacdo do paciente, podemos ver evolugdo na

satisfacao geral:

a N\
1° semestre 2017 94,13%
2° semestre 2017 94.63%
1° trimestre 2018 94,93% y
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As acdes de humanizacdo também refletem na satisfacido dos colabora-
dores e podem ser percebidas na Pesquisa entre Areas, na Pesquisa de Clima

Organizacional e na Pesquisa do Cooperado, nas seguintes questoes:

PESQUISA ENTRE AREAS

nov/16 dez/17

Atendimento: avaliado neste item
o tratamento que o colaborador 83% 83,7%
recebe nas interacbes com as areas.

Acessibilidade: avaliado neste
item a cooperacao, facilidade
de aproximagao e contato com 83,6% 84,1%
os colaboradores e liderancas
das respectivas areas.

PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Em que medida a UNIMED VS segue sua “missao, visdo e valores”™?

(Percentual de concordancia)

Humanizagao - Colaboradores

Novo Hamburgo 73,1% 81,6%
Hospital 71,8% 77%

Sao Leopoldo 67,1% 77,4%
Média global 71,8% 79,7%




PESQUISA SATISFAGAO COOPERADOS

Humanizagao - Cooperados

Média global 91,3%

Abaixo descrevemos alguns depoimentos de colaboradores, que mostram

resultados qualitativos:

“Venho através desta agradecer o trabalho realizado in loco junto de
nossos colaboradores, demonstrando o jeito de cuidar Unimed, onde a
humanizagéo esta sempre presente, tanto no atendimento aos clientes

externos como internamente entre equipes. Um belo trabalho, que valoriza

fodas as pessoas envolvidas no processo de cuidar. Obrigada pela
dedicacéo e carinho do grupo responsavel pelas agbes, nos alegrando,
encantando e, principalmente fortalecendo os nossos grupos de trabalho,
padronizando assim o0s processos e desenvolvendo pessoas.”

Edivanéia Zawaski
Enfermagem

“Parabéns a todos os envolvidos. Foi uma d6tima ideia e inovagéo!!!”

Adriana Cristina Vargas
Logistica
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“As acbes do Jeito de Cuidar Unimed, superaram minhas expectativas
em relagéo aos temas abordados. Acrescentaram na conscientizagao
de mudancgas necessarias para o bem-estar de todos e para a qualidade
do atendimento ao nosso cliente. Com isso podemos viver a vida com

plenitude e felicidade. Gostei muito. Quero deixar meu agradecimento
a Unimed e sua equipe, que trabalham sempre pensando no bem-
estar dos colaboradores, propondo melhorias a todos os envolvidos”.

Solange Ritter
Central de documentos

“Me sinto muito feliz de ter participado de todas as agdes até o momento,
sendo todos eventos especiais e preparados com muito carinho. Os
responsaveis nos deixam mensagens e ndo tem como néo ser grata

pelo carinho que a UNIMED nos oferece, nos preparando para enfrentar
melhor os momentos dificeis de nossa vida, sempre com entusiasmo

e com mais experiéncia. Agradego a oportunidade que tive em ampliar
os conhecimentos e por nos deixarem uma grande LICAO DE VIDA,
que é fazer pelo outro o que gostaria que fizessem comigo”.

Dionice Roth
Recepgao Prestadora

“Mas o que dizer sobre essa turminha especial do Jeito de Cuidar?
Pessoas extremamente criativas, comprometidas e com talentos

impares, que fazem toda a diferenga para motivar colegas,
cooperados e pacientes e tornar nosso dia a dia mais alegre e
humanizado. Parabéns ao GP pela condugao deste trabalho.”

Thais Gallas
Farmacia

24



Parte do resultado alcangado com o programa nao pode ser mensurado
quantitativamente, mas é facilmente percebido nos relatos apresentados, nos
quais o cuidado, o engajamento, a felicidade, a satisfagao e o crescimento estéao
demonstrados. Percebe-se, também, que o programa fomentou um clima de po-
sitividade e otimismo que refletiu nos colegas, que, mesmo nao tendo participa-
do ativamente, contagiaram-se com o objetivo do programa.

Os temas abordados englobaram uma visao sistémica dos aspectos en-
volvidos no processo de atendimento, atingindo assim a proposta do programa.

Ao final, pode-se constatar, embasado nos depoimentos, que novas formas
de abordagem foram encorajadas, assim como, cuidar do outro como vocé gos-

taria de ser cuidado, que é o principal propdsito da Unimed Vale do Sinos.

CONCLUSAO

O Programa Jeito de Cuidar Unimed é uma pratica que demonstra clara-
mente a importancia das pessoas para a cooperativa, atendendo a Politica de
Gestao de Pessoas. Percebeu-se que preparar as pessoas para um momento
tdo importante na vida dos clientes, como é o atendimento na area da saude, traz
uma sinergia muito grande entre os envolvidos, reforcando a fala de que antes
de ser um bom profissional é preciso ser um bom ser humano, permitindo que
todos saiam ganhando. Com certeza, esta pratica contribui com o interesse da
Unimed Vale do Sinos em manter estes colaboradores engajados, motivados, re-
conhecidos e fazendo a diferenga na vida das pessoas por muitos e muitos anos.

Com o Jeito de Cuidar Unimed fizemos uma abordagem diferenciada sobre
a forma de ser no trabalho. O ser humano foi valorizado como um todo, inserindo
o amor no seu dia a dia. Considerando que passamos a maior parte produtiva
das nossas vidas dentro das empresas, precisamos contribuir para que estes
momentos sejam mais humanizados e que permitam as pessoas pensarem,

sentirem e falarem com o coragao.
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Ao empreendermos um programa desta natureza, reforcamos o papel da
area de Gestao de Pessoas, que é ter uma atuagdo mais humanizada, voltada
para o cuidado, atengao e valorizagao do ser humano em toda a sua plenitude.

Segundo MEDEIROS (1999), no congresso Mundial de Recursos Humanos,
realizado em Washington, em maio de 1997, a ténica de todos os palestrantes foi
0 amor e a espiritualidade como fatores basicos de sobrevivéncia dentro de uma
organizagcao que visa a perpetuagao de seu nome. Por fim, citando MUSSAK
(2010), “a empresa moderna nao rouba a dignidade humana e nao o faz porque
nao seria ético e nao seria inteligente roubar do homem a sua alma, consideran-
do que esta é a principal ferramenta da producao na atualidade”. Foi-se o tempo
em que trabalhavamos com a for¢ga dos musculos. Agora vale a for¢ga do conhe-
cimento, da inteligéncia e do carater. Esta é a gestdo humanista de pessoas.

Sendo assim, nao podemos deixar de considerar o grande diferencial que o
programa Jeito de Cuidar trouxe aos nossos clientes, percebidos em seus rela-
tos, nos quais afirmam que se sentem muito mais satisfeitos com o acolhimento
recebido no ambiente hospitalar.

Este sentimento s6 vem fortalecer a fala usada na divulgagao do programa
que diz que para fazer a diferenga na vida das pessoas, vocé nao precisa ser

brilhante, rico, bonito ou perfeito. Vocé sé precisa se importar.
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