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PALAVRA DA

DIRETORIA

A vida é um ciclo. Encerrar ciclos e
iniciar novos nos faz ter a certeza de que a vida
estd sempre em movimento. Neste ano
encerramos mais um ciclo. Nodial°dejaneiro
de 2019, foi realizado o processo de
desmembramento que separou os servicos em
2 empresas: Federacao Centro Brasileira
(institucional) e Central Regional Unimed
Cerrado (operadora), que atua exclusivamente
com a operagao de planos de saude.

Foi um ciclo de trabalho arduo, muitas
mudancas e novas adaptagdes, que nos
resultaram em bons resultados, aproximacao
com todos os publicos e um fortalecimento da
nossa Cooperativa. Estamos empenhados em
promover saiude de maneira sustentavel,
difundindo a cultura cooperativista e
buscamos sempre um crescimento estrutural,

José de Oliveira e Silva
Diretor-presidente
Shirley Gongalves de Padua Miguel
Diretora Vice-presidente

econdmico e cultural para todos os
envolvidos.

Iniciamos esta jornada com um novo
Planejamento Estratégico, construido de
forma amplamente colaborativa, tanto por
dirigentes, como por colaboradores, com os
olhos voltados para um futuro desejivel e
sustentavel para nosso negdcio. Nosso
objetivo é movido pelo propésito de oferecer
mais qualidade de vida as pessoas.
Acreditamos em um mundo mais justo e
igualitario, em que seja possivel ndao somente
somar, mas, também, compartilhar resultados,
de forma que consigamos disponibilizar para
os cooperados(as) e colaboradores, um
ambiente de trabalho maisjustoeacolhedor.

Diretoria Executiva 2018/2022

Conselho de Administragao 2019

José de Oliveira e Silva
Diretor-presidente

Oscar Rodolfo G. Salvatierra
(Unimed Goianésia)

Bomfinho Ribeiro Sobrinho
(Unimed Norte Goiano/Uruacu)
Fabricio Kafuri Pereira

(Unimed Porangatu)

Shirley Gon¢alves de Padua Miguel
(Unimed Vale do S3o Patricio/Ceres)

Conselho de Fiscal 2018/2019

Efetivos

Dra. Miriam Endres Moreno
(Unimed Norte Goiano)

Dr. Victor Hugo Lagnier
(Unimed Vale S3o Patricio)
Dr. Braulio Campos Junior
(Unimed Goianésia)

Suplentes

Dr. Benedito César Caldas
(Unimed Vale S3o Patricio)
Dr. Pablo Rémulo Martins
(Unimed Porangatu)

Dr. Tedfilo Lopes da Silva
(Unimed Goianésia)
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IDENTIDADE

ORGANIZACIONAL

o}
'g Promover saude com sustentabilidade, buscando a satisfagdao dos
= clientes e cooperados.
=
o
'g Ampliar o nimero de clientes, tornando-se referéncia em saude.
>
Cooperagao
o Et.1(.:a
o Nitidez
S Trabalho com sustentabilidade
§ Resiliéncia
Atitude
Lealdade
POLITICA DA QUALIDADE

Desenvolver a melhoria continua dos servicos e processos da
Operadora de Planos de Saude, visando o cumprimento de exigéncias

ORGANIZACION B > < LT .

regulatdrias, a sustentabilidade do negodcio e a satisfacao dos clientes
D A OPE R AD OR A internos e externos, com foco no fortalecimento da cultura cooperativista do

Sistema Unimed. I/\I
UNIMED CERRADO
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POLITICA DA

QUALIDADE




AREA DE ABRANGENCIA DA

OPERADORA UNIMED CERRADO NOSSOS NUMEROS

Com o registro na Agéncia Nacional de Satide Suplementar (ANS) nimero 38659-6, a Operadora Unimed 4: UNIMEDS 1 3 8 70/ | REAJUSTE
Cerrado comercializa planos individual e familiar e coletivos empresariais nas modalidades custo operacional, PRESTADORAS ) Y POOL DE RISCO
pré-pagamento e parcerias com autogestdo (Caixas de Assisténcia), todos registrados e em conformidade com as

normasda ANS.
Filiada a Federacao das Unimeds dos Estados de Goias e Tocantins e do Distrito Federal, da qual teve seu 7 9 9 OO/ ’ SINISTRALIDADE 5 4: 1 30/ ’ SINISTRALIDADE
desmembramento aprovado em agosto de 2017 e efetivado em dezembro de 2018, a Operadora Unimed Cerrado é ) O | CARTEIRA ) O| pooL

responsavel pela gestdo das carteiras das prestadoras Unimed Goianésia, Unimed Norte Goiano (Uruacu),
Unimed Porangatu e Unimed Vale do S3o Patricio (Ceres). A Operadora, que encerrou 2018 com 36.226 clientes,
tem uma drea de atuacao que abrange cerca de 60 cidades goianas:

QUANTIDADE DE BENEFICIARIOS POR:

Unimed Goianésia Unimed Porangatu Unimed Vale do S3o Patricio AT PESSOA
23_"0 Alto éfagu_agu Araguapaz Itapuranga 13316 | assistncias 17033 | Jurfoica

pal g SRS Aruana Jesupolis
Jaragué_ . Estrela do Norte Carmo do Rio Verde I\/\orrpo Agudo de Goids 1 404 | PESSOA 3 2 9 9 | CUSTO OPERACIONAL
Sjcmta R|ta,d.o Novo Destino Fo.rmoso Fos o e . FISICA .
Vila Propricio I\/\macf‘u. : Crixas Nova América

: 3 Montividiu do Norte S Bidlag

Unimed Norte Goiano I\/\undo,Nov-o de Goias Guaraita Riandpolis -
Alto Horizonte ﬁAUtug(l)pOli::’ Heitorai Rubiataba ACOMODAGOES
Amaralina OVt Hidrolina Santa lzabel
Campinorte Porangatu ~ Itaberai Santa Rosa de Goias 14:.391 18.734: 1.504:
Campos Verdes Santa Teresa de Goias. ltaguari Santa Terezinha de Goids APARTAMENTOS ENFERMARIA AMBULATORIAL
Colinas do Sul Sdo Miguel do Araguaia Itaguaru Sao Luiz do Norte
Guarinos Trombas ltapaci S3o Patricio
Mara Rosa Taquaral de Goids

e 21.736 61.504.730,15

Nova Iguacu de Goias

Pilar de Goiss CLIENTES PROPRIOS FATURAMENTO/REAIS
Uirapuru DA UNIMED CERRADO EM 2019
Uruacu 10 11




MAPA

ESTRATEGICO

O planejamento, devido sua importancia e abrangéncia, é desenvolvido pelo conjunto das principais
liderancas da organizacao, como forma de fortalecer ideias e intencées de maneira flexivel.

Desse modo, o Planejamento Estratégico da Unimed Cerrado analisa informacées de todos os seus
publicos de interesse para compatibilizar as oportunidades oferecidas pelo ambiente externo com as condigoes
internas, favordveis ou ndao,de modo a alcancar metas e objetivos estabelecidos.

DIMENSAO
FINANCEIRA

Obter resultado, garantindo
a sustentabilidade
economico-financeira

Melhorar o relacionamento

com publicos de interesse,

assegurando qualidade nas
interacoes

DIMENSAO
MERCADO

Aumentar a carteira de clientes
de forma sustentavel

Impulsionar a marca Unimed
no Norte Goiano

DIMENSAO
PROCESSOS

Garantir qualidade, seguranca e : -
Aprimorar solucoes

tecnologicas

eficiéncia dos processos
assistenciais e administrativos

DIMENSAO
PESSOAS
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ESTRUTURA

ORGANIZACIONAL

Assessoria
Juridica

Assembleia Geral

Conselho

Conselho Fiscal

Administrativo

Presidéncia

Ouvidoria

Vice-presidéncia

Gerente de
Mercado

Mercado

Vendas

Cadastro

Pos-vendas

Gerente de
TI

Desenvolvimento

Suporte

Manutencao/
Rede

Seguranca

Telefonia

Superintendéncia

----------------------------

Comunicacao
Interna

Comunicacao
Externa

Redes
Sociais

Gestao de Pessoas

Departamento
Pessoal

Treinamento e
Desenvolvimento

Recrutamento
e Selecao

Avaliacao por
competéncias

Gestao da
Qualidade

Sistema de Gestao
da Qualidade

Sustentabilidade

Planejamento
Estratégico

Monitoramento
de indicadores

Gestao de Risco

Apoio a gerencia
e diretoria

Expedicao

Manutencao

Compras e
Estoque

Frota

Contas a
Pagar

Contas a
Receber

Cobranga

Emissao de
Faturas

Investimento

Orcamento

Contas Médicas

Intercambio

Faturamento

Contas
Assistenciais

Contestacao

Relacionamento
com Prestador

Auditoria de
Enfermagem

Qualificacao
da Rede

Credenciamento

Autorizacao

OPME e
Oncologico

Autorizacao

Atendimento
Presencial

Escritorios de
Apoio

Auditoria
Médica

Reembolso

Atencéo a Saude

Atencao Primaria
a Saude

Vacinas e
Prevencoes

Medicina
Preventiva

Contabilidade

Conciliagao de
contas

Obrigacoes
acessorias

Apuracao de
impostos
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COLABORADORESE

COLABORADORAS




EQUIPE

UNIMED CERRADO FORMACAO ESCOLAR

A Unimed Cerrado valoriza todos os seus colaboradores e reconhece a capacidade de cada pessoa alcancar
resultados positivos e gerar crescimento. Assim, busca consolidar um modelo de investimento no Alfabetizados
desenvolvimento integral de profissionais e no ambiente de trabalho.

Ensino
Fundamental
Incompleto

Segundo Grau Segundo Grau
Incompleto Completo

Perfil do nosso time

@ Masculino Feminino

Ensino
Fundamental
Completo

Superior
Completo

Pds

Graduacgao

() Total: 59 homens Total: 24 mulheres

FAIXA ETARIA

BENEFICIOS - ALIMENTACAO EDUCACAO CONTINUADA

3 8 Treinamentos sao utilizados para que as pessoas

possam compreender os valores, a filosofia e as politicas da

organizagao. Eles proporcionam um entendimento mais claro
9 ! 4 4 3 acerca de objetivos e metas, melhorando o empenho e a
) assertividade.

para colaboradores que

trabalham 44 horas semanais o

46221

para jovem Aprendiz

Até 17 anos 18 a 28 anos 29a38anos 39a48anos 49 a58anos

16

Todos os 83 colaboradores da CRU receberam

=

=
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MEDICINA
PREVENTIVA




NUCLEOS DE ATEN@I\O‘ UNIMEDS VACINAM COLABORADORES

INTEGRAL A SAUDE E DEPENDENTES

Em maio de 2019, a Unimed Cerrado

A Operadora Unimed Cerrado conta com niicleos préprios de Atencdo Integral a Satide (AIS). Instaladas promoveu vacinagao gratuita de seus
nas cidades de Caldas Novas e Morrinhos, as unidades de atendimento foram criadas em parceria com a Unimed colaboradores e dependentes contra o virus
Caldas Novas e a Unimed Morrinhos para atender o cliente Rio Quente Resort, mas a experiéncia, segundo o HlNl-.AS pasiaas foram' disponibilizadas a
diretor-presidente da Operadora, José de Oliveira e Silva, podera ser estendida ao Norte do Estado. 3Sreais,acampanha vacinou150 pessoas.

Equipe AIS Morrinhos Equipe AIS Caldas Novas

A campanha contra o virus H1IN1 vacinou 150
vacinou 150 colaboradores e dependentes.

20 21




UNIMED CERRADO PARTICIPA DE

SIPAT NAS EMPRESAS CLIENTES

Com o objetivo de disseminar informacoes, orientar e
conscientizar os funcionarios sobre a importancia da
prevencao de acidentes de trabalho, o Departamento de
Medicina Preventiva da Unimed Cerrado participou da
Semana Interna de Prevencao de Acidentes do Trabalho
(SIPAT) em empresas clientes.

Durante a participac¢ao, a equipe desenvolveu uma série
de a¢oOes junto aos colaboradores. Orientando sobre cuidados
com a saude nos varios ciclos da vida, informando e
esclarecendo duvidas, por exemplo, sobre os riscos do
tabagismo, diabetes e saude do idoso. Os colaboradores
também puderam aferir a pressdo arterial e glicemia e
participar de uma aula de gindsticalaboral.

/

SIPAT-TRIUNFO CONCEBRA-ITUMBIARA

SIPAT-TRIUNFO CONCEBRA-MORRINHOS

=N

SIPAT-TRIUNFO CONCEBRA-TERESOPOLIS

SIPAT-TRIUNFO CONCEBRA-GOIANAPOLIS

22

MEDICINA

PREVENTIVA

O Departamento de Medicina preventiva da Unimed Cerrado realizou diversas acdes de saude nas
empresas contratantes, em 2019, como: participacdo de SIPAT nas empresas e acoes de saude (afericdo de
pressdo arterial, glicemia capilar), implementacdo do perfil de satiide nas empresas, a fim de coletar dados
relevantes para promover campanhas direcionadas e palestras de acordo com os dados coletados do perfil de
saude.

ACE)ES MEDICINA PREVENTIVA
COM COLABORADORES UNIMED CERRADO

Em comemoragao ao Dia Mundial da Saude e
também para divulgar o Movimento MudelHdbito, que
incentiva os brasileiros na busca por iniciativas mais
sauddveis, a Medicina Preventiva ofereceu varias acoes
internas com o intuito de provocar mudangas de hdbitos
nos colaboradores. Durante todo o més de abril foram
disponibilizados sucos naturais e agua saborizada.

No dia 10 de abril, os colaboradores participaram
de uma palestra com o tema “Porque preciso comer
saudavel?”, com a nutricionista Mariana Carvalho. E
para finalizar a agao, no dia 30 de abril, foi oferecida uma
aula de pilates com a instrutora Jana Santos.




PROMggio DA COOPERADOSE

SAUDE COOPERADAS

Médicos e médicas cooperados
representam o foco principal de todas as acoes da
organizacg¢ao. A cada ano, o Conselho de
Administracadao investe na valorizacao
profissional por meio da ampliacao de ganhos
diretos e indiretos, com base no principio de
equidade, responsabilidade e identidade

7 Unimed Goianésia
Quantidade total de Cooperados

7 Unimed Vale do Sao Patricio
Quantidade total de Cooperados

1 Unimed Norte Goiano
Quantidade total de Cooperados

Unimed Porangatu
Quantidade total de Cooperados

QUANTOS HOSPITAIS, CLINICAS E LABORATORIOS CREDENCIADOS?

o1

HOSPITAIS

64

CLINICAS

=

LABORATORIOS

OUTUBRO ROSA - EMPRESA SENAR
24

S 12 5 CREDENCIADOS
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INTERCAMBIO
NACIONAL

RANKING DE

INTERCAMBIO

B @

90,01%

8001% 7001%

6001% 5001%

001%

Obrigatoriedades institucuinais

Performance eletronica de atendimento 96,44% 38,55% 40,00%
Performance do processo de cobranca e contestagao 100% 30,00% 30,00%
Gestao da marca 100% 30,00% 30,00%
Desempenho geral 98,55% 100%

98,56%

Primeiro
trimestre 2019

98,367%

Segundo
trimestre 2019

98,33%

Terceiro
trimestre 2019

98,55%

Quarto
trimestre 2019

27
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CAMPANHAS DE MARKETING

UNIMED CERRADO

No ano de 2019, foi criado o setor de Marketing da Operadora Unimed Cerrado qual realizou diversas agoes,
sendo a maior parte alinhada aos objetivos estratégicos da organizacdo. Desenvolvemos agoes conscientes,
aperfeicoamos as ferramentas e o consumo de recursos, exploramos melhor as midias e redes sociais e
potencializamos os resultados alcangados. Levamos informagoes uteis, com dicas de saude e rede de servigos
aos nossos publicos de relacionamento (cliente, mercado, cooperado e colaborador), de forma ética e

transparente.

Faca um plano de Saiide @
para quem sempre
protegeu vocé!

E PROMOCAO

VOCE MERECE O MELHOR

I I'lhl.: fiee ¢liente

b .

II.‘

—_ -t Campanha dos Pais
Periodo de veiculagdo - Agosto
Campanha das Mades
Periodo de veiculacdo - Maio @
® Campanha Més do Cliente

Periodo de veiculacdo - Setembro

¢ das

l\ﬂé

PLANOS cOM

20%

DE DESCONTO

Na primeira mensalidade!

Campanha Més da Crianca
Periodo de veiculagdo - Outubro

& criecou
opPLAND

& puwTolanes
i
r

Campanha Uniregional
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ACOES COM

COLABORADORES

O calendario de endomarketing Unimed
Cerrado em 2019 contemplou uma série de acoes
visando estimular entre os colaboradores da
Cooperativa a adogdo de hdbitos saudaveis e a
prevencao de doencas. Foram 3 a¢oes ao longo do
ano relacionadas a uma data alusiva a temas
ligados a promocao de saide.

O Calendario contemplou as seguintes datas:

SETEMBRO AMARELO

No més de setembro foi realizada a
Campanha do Setembro Amarelo entre os
colaboradores da Unimed Cerrado, promovida
pela equipe de marketing juntamente com a
Medicina Preventiva. A iniciativa teve por
objetivo propiciar a discussao e reflexao sobre
temas importantes como a valorizacao da vida,
prevencao do suicidio e a saude mental por meio
de diferentes atividades como: caminhada, roda
de conversa ao ar livre com uma psicéloga, mural
com mensagens positivas e uma aula de
meditacgao.




Y/ OUTUBRO ROSA
N

Com acoes especialmente voltadas as mulheres,
no meés de outubro foi realizada uma campanha para
alertar os colaboradores a prevencao e diagndstico
precoce do cancer de mama. Para incentivar o
compartilhamento informacodes, foram distribuidos
lacos rosa, simbolos do combate ao cancer e a equipe
vestiu a camisa e coloriu com a cor rosa a sede
administrativa da empresa. Por fim, tivemos uma
palestra com uma profissional reforcando a importancia
do diagndstico precoce na prevencao do cancer de mama
e brindamos todas as mulheres da empresa com um
momento de maquiagem e afericao de pressao.

Tocar éuidar
‘--9 "Outub® Rosa

Tocar € cuidar da sua sadde. %
80% dos tumorgs-de mama sao’
descobertos gélas proprias mulheres.

Campanha Outubro Rosa
Periodo de veiculacao - Outubro
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% NOVEMBRO AZUL

Novembro foi dedicado a mobilizar os colaboradores sobre a importancia da conscientizagcao e do
diagndstico precoce do cancer de prostata. Foram distribuidos lagos azuis, e tivemos uma palestra com
profissional paraalertar os homens a cuidarem da sua satude.

JEITO DE CUIDAR

No dia 20 de setembro, a Operadora
Unimed Cerrado fez o lancamento junto
aos colaboradores do Jeito de Cuidar com
uma palestra "Atitude Positiva Frente as
Mudancas", apresentada pela AgénciaQS.




DIA DA SECRETARIA

Para celebrar o Dia da Secretdria, comemorado em 30 de setembro a Unimed Cerrado comemorou a data
com as secretdrias e secretdrios que atuam nas Unimeds prestadoras e na rede credenciada, em 2019, A
programacao contou com palestras motivacionais sobre “Equilibrio Emocional e Desenvolvimento de
Competéncias”. Ministradas pela palestrante, jornalista e Consultora de comunicacao Liliane Bueno, as
palestras foram realizadas no dia 20 de setembro em Goianésia, 21 de setembro em Uruacu e no dia 28 de
outubro em Porangatu e Uruacu e reuniram quase 300 secretarias e atendentes de cooperados e prestadores.
Além de informagoes e conhecimento, o evento proporcionou ao publico momentos de confraternizagao com
um almoco/jantar, entrega de brindes e sorteio de prémios.

Portangatu

Goianésia
34

ACOES PARA COOPERADOS

Os médicos cooperados fazem parte de um publico estratégico e formam o alicerce da cooperativa. Por
isso, o bom relacionamento com eles e entre eles é imprescindivel para o éxito e a perenidade do negdcio. Para
garantir o engajamento desse publico aos objetivos estratégicos, a Unimed Cerrado desenvolve projetos e agoes
de forma constante. No periodo que compreende este relatério, os cooperados tiveram a oportunidade de
participar das seguintes atividades: Dia do Médico, Presente de Aniversdrio e Presente de Natal.

Unim

A

PRESENTE DE ANIVERSARIO

Em 2019, a cooperativa presenteou os cooperados
na data em que eles comemoram o aniversdrio com
uma caixa personalizada e um vinho.

B g e e e A S
— S B —

e

DIA DO MEDICO

Em comemoracao pelo Dia do Médico, em 2019, a
Operadora Unimed Cerrado presenteou os
cooperados com um carregador portatil.

=l
d

B Ve e
-
‘I-'—l:i.'-l w

A

PRESENTE DE NATAL

A Operadora também presenteou os cooperados
com uma agenda e uma caixa de chocolates
personalizado em 2019.
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CURSOS E TREINAMENTOS

Comprometida com a valorizagdo profissional e o estimulo ao crescimento pessoal, a Unimed Cerrado
ofereceu cursos e treinamentos em 2019. Eles proporcionam um entendimento mais claro acerca de objetivos e
metas, melhorando o empenho e a assertividade. As acoes oferecidas sao mapeadas de acordo com o Plano de
Desenvolvimento Individual. Através dele sdo produzidas estratégias organizacionais de acordo com as
necessidades técnicas para o exercicio das fungoes atuais ou futuras do colaborador.




BENEFICIARIOS E
BENEFICIARIAS




CONFIRA O RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFA(,‘IT\O
DOS BENEFICIARIOS REALIZADA EM 2019

prestados.

A dltima pesquisa de opinido de beneficiarios e
beneficiarias da Unimed Cerrado em 2019 foi de:

7'7,92% 7792%. O que significa que a maior parte dos

beneficidrios estd satisfeita com os servicos f/

Avaliac3ao dos canais de atendimento (SAC presencial, teleatendimento ou eletrénico).

Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé
conseguiu ter cuidados de saude (por exemplo:
consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu
plano de saude quando necessitou?

Sempre: 47,5%

A maioria das vezes: 17%
As vezes: 33,2%

Nunca: 2,3%

Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de
atencdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou
emergéncia), com que frequéncia voceé foi atendido pelo
seu plano de satide assim que precisou?

Sempre: 54,3%

A maioria das vezes: 18,3%
As vezes:178%

Nunca: 9,6%

Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de
comunicacgdo de seu plano de saiide (por exemplo: carta,
e-mail, telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo
sobre a necessidade de realizacao de consultas ou
exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo
de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta
preventiva com dentista, etc?

Sim: 91,4%
Nao: 8,6%

Nos tltimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengio
em saude recebida (por exemplo: atendimento em
Hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos, dentistas,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

Muito bom: 32,2%
Bom: 52,3%
Regular: 12%
Ruim: 2,3%

Muito ruim: 1,2%

v

Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de
prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de
saide (por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos,
fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por
meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de
celular, site na internet)?

Muito bom: 18,2%
Bom: 55,4%
Regular: 19,8%
Ruim: 4,5%
Muito ruim: 2,1%

Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu planode
satide (exemplos de acesso: SAC, presencial,
teleatendimento ou por meio eletrénico) como vocé
avalia seu atendimento, considerando o acesso as
informagoes de que precisava?

Muito bom: 22,6%
Bom: 58%
Regular: 16,9%
Ruim: 1,2%

Muito ruim: 1,2%

Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagao
para o seu plano de saide vocé teve sua demanda
resolvida?

Sim: 79,5%
NZo: 20,5

Como vocé avalia os documentos ou formularios
exigidos pelo seu plano de saide quanto ao quesito
facilidade no preenchimento e envio?

Muito bom: 17%
Bom: 59,2%
Regular: 18,8%
Ruim: 3,7%
Muito ruim: 1,4%

Como vocéavalia seu plano de saide?

Muito bom: 31,9%
Bom: 47%
Regular: 174%
Ruim: 2,6%
Muito ruim: 1,1%

Vocé recomendaria o seu plano de satide para amigos ou
familiares?

Definitivamente recomendaria: 9,6%
Recomendaria: 678%

Recomendaria com ressalvas: 16,3%
Nao recomendaria: 6,3%



RECONHECIMENTO |

Unimed Cerrado é prata no Selo
de Governanca e Sustentabilidade

A Unimed Cerrado conquistou, em 2019, mais
um Selo Prata de Governanca e Sustentabilidade.

0perad0ra Conqu:i.Sta Criado em 2015 a partir da unificacio dos Selos de
= Sustentabilidade e de Governanca Cooperativa, o
d ISO 900102015 SESI Selo Governanca e Sustentabilidade é divido nas

SENAI
IEL i 1 1
e categorl.as bronze, pr%lta, ouro e d~1ama1.1te e conferido
pela Unimed do Brasil a Federacoes, Singulares e

sociedades auxiliares do Sistema Unimed em

reconhecimento e estimulo a pratica da governancga
cooperativa e a melhora continua da gestao.

O Instituto de Certificacdo Qualidade Brasil (ICQ)
anuncioy, no dia 10 de janeiro, a aprovacao do relatério
de resposta de nao conformidades apresentado pela

Unimed Cerrado e emitiu o novo certificado da
Certificacao ISO 9001: 2015 da Operadora. A

certificacdao tem validade de trés anos, com avaliagoes SELO UNIMED DE
. e e GOVERNANGCAE
anuais paraarecertificacao. SUSTENTABILIDADE

PRATA

42 43




TRATAMENTO DE RECLAMAgf)ES = | =
@ CAMARA DE COMPENSACAO

i 5 i 5ni > g A : S :
LICHES 050V S08 JpULN G S0 0 IR (e efonicn \/ = N3o fazemos mais distincdao de Camara Regional de Compensacao (CCR), para Camara Nacional
receptivo através dos canais SAC (Servico de Atendimento ao Il AL R = z 2 =
Blante) e Rt e e AT e — de Liquidacdo (CNL), agora utilizamos somente Camara de Compensacao da Federacdo (CCF). No
Consultério), Servicos de Remocio e o Telemarketing Ativo. /< \ )y C | -\ ano de 2019 a Unimed Central Regional (Unimed Cerrado - 988), obteve os seguintes resultados:

OUVIDORIA CALL CENTER
CANAIS QUANTIDADE CANAIS QUANTIDADE R$ 2 0’5 18'41815 5

Atendimentos 6 conforme RN 323/13 Atendimentos SAC: 24.769 ATENDIMENTO LOCAL
Reclamacoes 5 Agendamentos 3.549
Elogios 1 23 Operadores de
teleatendimento
Rede Credenciada 2 Atendentes 5 estagiarios

4 turnos: manh3j, tarde,

Cobertura Assistencial 1 noite e madrugada R$ 4 O . 4 4 8 . O 5 8 y 74

— : Eatnt e ATENDIMENTO INTERCAMBIO
Administrativo 2 Remocoes 102
S a Julho do SAC
Reanalise 168 Alteracdes eparacao em Julho do

e Agendamento de consultas.

Reandlises revertidas em autorizagao SDecHn000Y R $ 6 O o 9 6 6 s 4 7 7, 2 9

(valor em caso de negativa mantida e multa ANS) ?
TOTAL DA MOVIMENTACAO
Custo mitigado no ano de 2019 RS 3.840.000,00 FINANCEIRA

44 45
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