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« Inicio da gestao Prazer em Cuidar, que resgata
a identidade da Cooperativa e estabelece como
bases o investimento em pessoas e a gestao
democratica e participativa.

. Einaugurado o primeiro niicleo de Atencao

Integral a Salde, o Cintegra, um modelo que
possibilita um gerenciamento mais adequado
das condicBes de saude dos beneficiarios,
baseado nos principios da Atencao Primaria
a Saude.

. E lancada a Agenda Livre Pedigtrica, um servico
para urgéncias e emergéncias que permite
0 agendamento de consultas no mesmo dia
com o pediatra no consultério ou no
Ambulatdrio de Pediatria do Cintegra.

. E criada a Assisténcia Juridica aos Cooperados,
oferecendo ao médico a possibilidade de ser
defendido por especialista nas esferas civel
e administrativa.

« O eMed, nosso sistema de gestao de salde
e porntudrio eletréonico nos consultdrios, chega

a versao 2.0 e torna-se pioneiro na certificacdo
SBIS/CFM (Sociedade Brasileira de Informatica
e Conselho Federal de Medicina).

- O Hospital Unimed Americana renova sua

certificacdo de qualidade ONA 1, concedida pela
Organizacao Nacional de Acreditacdo.

E constituido o Fundo de Contingéncias
Tributarias para ser utilizado se houver tributo
que exija a capitalizacdo da Cooperativa.

O Hospital Unimed Americana recebe melhorias:

¢ criada a Farmacia Satélite, no Pronto
Atendimento; as recepcdes do Pronto
Atendimento e da Internacao sao reformadas;
é implantado o Sistema de Digitalizacdo de
Imagens.

O Planejamento Estratégico é revisado e o modelo de
negdocio “Prazer em Cuidar” fica consolidado dentro
das novas missdo e visdo, estabelecendo uma atencao
que coloca o beneficiario no centro do cuidado.

Plano Diretor define a vocacao do Hospital Unimed
Americana como uma instituicdo de média e alta
complexidades e AGE aprova estratégias para
reestruturar os servicos instalados.

E institufda a reducdo do retorno de consultas de 4
para 3 meses, um anseio antigo dos cooperados.

E iniciada na operadora a implantacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade e comeca a preparacao para a
Acreditagao RN 2/77.

Avanca o programa Nascer - Acao de Todas, voltado ao
parto adequado, com implantacao de um plantdo
presencial de ginecologia e obstetricia 24 horas no
Hospital Unimed Americana.

E inaugurado o Espaco Unimed, com varios servicos da
rede propria e dreas operacionais, iniciando o modelo
de administracdo compartilhada e oferecendo uma
estrutura diferenciada de acolhimento para o
beneficiario.

E dado inicio & recuperacdo e remodelacdo da carteira
do Unimed Facil, que estava deficitaria.

A estrutura funcional € alinhada ao modelo de negdcio
para oferecer uma operagao mais eficiente. As
mudancas incluiram a fusdo e a criacao de setores
internos, com remanejamento de colaboradores e

terceirizagao de alguns servicos.

. E criada uma nova plataforma comercial para especializar
a forca de vendas, com a terceirizagao das atividades, o
que deu a operadora melhores condicdes de focar sua
gestdo na cadeia assistencial e no cuidado a saude.

« A estrutura juridica da Cooperativa e alterada,
tornando-se mais especializada as novas demandas, com
foco na prevencao e na busca de melhores resultados
financeiros.

- Comeca um trabalho conjunto entre o Viver Bem e as
areas de Gestdo do Beneficidrio e Relacionamento e
Negdcios para reduzir o indice de sinistralidade.

. Einiciada a independéncia financeira da Usimed para que
suas operacoes sejam mantidas sem aportes da Unimed.

- Mais de RS 1,5 milhdo sdo investidos no parque
tecnolégico do Hospital Unimed Americana.
A instituicdo também reforma a UTI Neonatal
(no terceiro andar) e inaugura dois quartos Vip's
(quarto andar)
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Como forma de garantir a sustentabilidade da
Cooperativa, criando novas fontes de receita e a
oportunidade de atuar em novos mercados, e o
consequente retorno financeiros aos cooperados, a
cadeia de negdcios comega a ser transformada:

« Em janeiro, AGE aprova a venda para a Unipart dos
ativos imobilizados do Laboratdrio Unimed.

« Em dezembro, AGE aprova aquisicao pela Unipart, de
uma drea de 40 mil m2, emn Santa Barbara d'Oeste,
para construcao de um complexo hospitalar.

- O eMed é transferido para a Unipart, passando a ser
representado e desenvolvido pela empresa EMEDBR.

A parceria com o hospital Santa Casa, de Santa Barbara
d'Oeste, é ampliada e a Unimed passa a oferecer uma
linha completa de cuidados dentro da cidade, com
atencdo clinica, atengdo cirdrgica, cuidados intensivos,
exames de analises clinicas e de imagem.

O Viver Bem dd uma guinada para o controle da
sinistralidade da carteira, com reformulacdo das
atividades de educagdo em salde em grupo, revisao
dos protocolos de rastreamento populacional e
expansao do acompanhamento de pessoas com
doencas cronicas, tendo como foco diabetes,
obesidade e hipertensdo.

O Cintegra, ndcleo de Atencdo Integral a Salde, passa a
atender trés carteiras, mostrando-se eficiente
ferramenta para minimizar os riscos financeiros de
beneficidrios com alta sinistralidade e uma excelente
alternativa mercadologica.

Hospital Unimed Americana conclui a primeira fase do
seu Plano Diretor, o que incluiu a ampliagao da UT]
Neonatal; a adaptacdo da Ginecologia e Obstetricia e
da Maternidade ao programa “Nascer - Acao de
Todos”, voltado ao parto adequado; a restruturacao da
Pediatria e a criacdo da Unidade Critica Intermediaria
(ua.

Para reduzir a sinistralidade hospitalar € implantado o
DRG (Diagnosis Related Groups ou Grupos de
Diagnosticos Relacionados), ferramenta online que
categoriza pacientes a partir de dados do prontuario,
codifica a internagao e prevé o tempo de permanéncia
hospitalar.

Hospital Unimed Americana implanta o servico de
Relacionamento com o Cliente (RC) para receber
reclamagdes ou sugestdes dos beneficidrios que se
utilizam do hospital, sem a necessidade de se
locomoverem até a operadorg, para o Servico de
Atendimento ao Cliente (SAC).

- Atendimento telefénico é qualificado com a

implantacao do Call Center, plataforma tecnoldgica que
centralizou todos os pontos de atendimento,
permitindo o monitoramento das chamadas e o
desenvolvimento de acdes relevantes para o negocio.

« O programa “Nascer - Acao de Todos”, voltado ao parto

adequado, conquista o primeiro lugar no prémio Casos
de Sucesso, da FESP (Federagdo das Unimeds do
Estado de S3o Paulo).

E instituido o Prémio Daisy aos profissionais de
enfermagem.

O Hospital Unimed Americana apresenta dois
trabalhos no Congresso da International
Society for Quality in Health Care; o fluxo de
pacientes no Pronto Atendimento é alterado
e é instituido o primeiro modelo de
Classificacdo de Risco na unidade; o SAME

€ reestruturado.
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« Unimed Santa Bérbara d'Oeste e Americana comemora
40 anos.

« O Hospital Unimed Americana conquista a certificacao
de qualidade ONA 2, concedida pela Organizacao
Nacional de Acreditacao.

. Einiciada a troca do sistema de gestdo da operadora
(SGU) e do sistema de gestdo hospitalar (Soul MV),
com Prontuério Eletronico do Paciente.

« A Unimed Santa Barbara d'Oeste e Americana € a
operadora local mais bem avaliada pela ANS no IDSS
(Indice de Desempenho em Satide Suplementar) e a
primeira em gqualidade de acesso no Brasil.

A operadora recebe a certificacdo RN 277 Nivel 1, da
ANS, por sua qualidade assistencial, tornando-se a
Unica na regido e uma das 16 no Brasil a ser
reconhecida com este selo.

« AGE dd um passo sem precedentes para a
sustentabilidade do negdécio aprovando a maior
mudanca da histdria de Cooperativa:

- Estrutura de Governanga Corporativa a entrar em vigor
em 2019 com segregacao do Conselho de
Administracao e da Diretoria Executiva, nomeacao de
diretores contratados, substituicao do Conselho
Técnico por uma Comissdo de Especialidades e eleicdo
individual para o Conselho Fiscal.

« Reestruturagao do modelo assistencial para Atencao
Integrada a Salde.

« Introducao de formas mistas na remuneracao médica,
composta pelos modelos de pagamento por servico,
pagamento por performance, pagamento per capts,
pagamento por DRG, além de forma hibrida atrelada ao
modelo assistencial.

« Através do projeto Cliente Fantasma, de combate as
faltas em consultério, cooperados receberam RS 1,7
milhao com o reaproveitamento de 28224 consultas.

——

O Programa “Nascer - Acao de Todos” colabora na Fase
1 do Projeto "Parto Adequado”, da ANS. Também
aperfeicoa a preparacao das gestantes com o Pré-Natal
Ativo, um modelo mais completo de orientagao,
aplicado em grupo. Torna-se referéncia em atengdo ao
parto no pals.

Na Unipart, 0 modelo de negdcio do eMed €
reestruturado e o produto passa a ser oferecido para
outras operadoras, sendo comercializado por
assinatura.

LLancados os planos Pleno e Master, formatados com
um custo menor, coparticipacao em consultas e
exames, isencoes de coparticipagao em exames
preventivos e programas do Viver Bem, desconto para
familias e tabelas progressivas de descontos para
empresas, com foco nas pequenas e médias.

O modelo de atencao ao idoso desenvolvido pelo Viver
Bem é selecionado pela ANS para integrar o Projeto
ldoso Bem Cuidado, voltado ao envelhecimento ativo.

DRG inicia codificacdes das internacdes na Santa Casa,
de Santa Barbara d'Oeste, e inicia o Projeto de
Governanga Clinica da Rede Prestadora.

Mais de RS 600 mil s3o investidos no parque
tecnologico do Hospital Unimed Americang;
a troca de prestador da Lavanderia gera uma
economia de mais de RS 86 mil ao ano; mais
de RS 250 mil sdo economizados com
arevisao de contrato e troca de prestador

de gases medicinais.
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. A gestdo da Cooperativa é direcionada para a mudanca » ANS reafirma a posicdo da Unimed Santa Barbara

gradativa rumo ao novo modelo assistencial, que inclui
a integracao do cuidado, a remuneragao médica varidvel
€ uma estrutura modernizada de governanga
corporativa.

Nossa experiéncia em Atencdo Primdria a Sadde é
reconhecida pela ANS e OPAS. O modelo do Cintegra e
Viver Bem é aprimorado e este produto é estendido
para o mercado, com o langamento do Plano Pleno. Sao
implantadas as primeiras linhas de cuidado: Oncologia
Mamaria, Renal Crénico, Sadde Mental e Idoso.

E € criada a CISS (Central de Integracdo de Servigos de
Salide) com o objetivo de otimizar a rede, tornd-la mais
disponivel e garantir que os servicos de salde
funcionem de forma integrada.

E inaugurando uma segunda unidade do Cintegra, em
Santa Barbara d'Oeste, que funciona integrada ao Viver
Bem. O mesmo conceito de aproximacdo fisica desses
servicos foi adotado em Americana, 0 que motivou 3
transferéncia do Cintegra para o Espaco Unimed, onde
ja estava instalado o Viver Bem.

+ O ganho do cooperado foi um dos maiores focos da
gestao, com o lancamento do primeiro projeto de
bonificagdo baseada na sinistralidade; a adequacao
gradativa dos procedimentos médicos a CBHPM,
reajustando os cirdrgicos mais defasados e o
langamento do Repouso Anual Remunerado (RAR).

Lancado o Painel Meus Indicadores, com acesso pelo
eMed e pelo Aplicativo do Cooperado, permitindo ao
médico acompanhar o seu desempenho, o de sua
especialidade e como o seu trabalho repercute no
desempenho da Cooperativa.

- AGE aprova alteracdo na forma de integralizacdo do
capital social para uma cota Unica de RS 65 mil, com o
objetivo de promover uma entrada imediata de capital
na Cooperativa e tornar mais atrativo o ingresso de
novos cooperados.

d'Oeste e Americana como a melhor operadora de
salde da regido no IDSS (Indice de Desempenho de
Sadde Suplementar).

O sistema de gestao hospitalar Soul MV, com
Prontudrio Eletrénico do Paciente, comeca a operar no
Hospital Unimed Americana e revoluciona nossa forma
de cuidar e administrar o cuidado.

O DRG atinge 20 mil codificacdes de internacoes e
caminha a passos largos para uma gestdao mais focada
em processos e na efetividade da pratica clinica, com a
produtividade sendo avaliada através de desfechos
assistenciais.

A operadora € classificada no ranking organizado pela
GPTW (Great Place to Work), entre as 8 “Melhores
Empresas para se Trabalhar” na regido de Piracicaba
(SP).

No Hospital Unimed Americana € implantado o
Sistema Estratégico MV, voltado para a gest3o da
Qualidade, o que possibilitou a migragao para a forma
eletronica do gerenciamento de documentagoes,
indicadares, notificacdes e gestdo do risco; 0 quadro da
Equipe Multidisciplinar aumenta com a introducdo das
areas de Farmacia, Fisioterapia, Nutricdo Clinica,
Psicologia e Fonoaudiologia; € inaugurado o Nucleo de
OPME, gerando uma economia de mais de 600 mil
reais: a linha de Cuidado do Paliativo se inicia; é feita a
ambientacao nas areas de circulagao de beneficiarios e
familiares; chegam novos credenciados para cirurgia
cardfaca (Copus, Santa Tereza e Green Life): mais de RS
733 mil s3o investidos em equipamentos e bens
maoveis.
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AGE aprova a implementacdo do novo Complexo de
Salde pela Unipart.

A operadora conquista nota 1, a pontuagdo maxima no
IDSS (Indice de Desempenho em Salde Suplementar),
alcancando o melhor resultado em 13 anos.

O Hospital Unimed Americana conquista a certificacao
de qualidade ONA 3, concedida pela Organizacao
Nacional de Acreditacao.

O Programa “Nascer - Acdo de Todos” colabora na Fase
2 do Projeto Parto Adequado da ANS. E o Pré-Natal
Ativo é considerado um modelo inovador pela ANS.

Mais uma vez, ANS classifica o nosso risco assistencial
na melhor faixa de nota.

O Hospital Unimed Americana se classifica entre as 15
“Melhores Empresas para Trabalhar” no ranking de
hospitais da GPTW (Great Place to Work).

Pesquisa de Satisfagcdo dos Beneficidrios, instituida
pela ANS, revela 84,67% de aprovacao da operadora.

Programa Pacientes em Hemodidlise, implantado no
Hospital Unimed Americana, recebe da Unimed do
Brasil o prémio Edmundo Castilho.

DRG alcanca 30 mil internacdes codificadas e inicia
pagamento de alguns procedimentos hospitalares.

Operadora firma o primeiro grande contrato de
Atencdo Primaria a Salde, com 2 mil vidas, repassado
pela Unimed Seguros.

O Hospital Unimed Americana introduz o Prontudrio
Fletronico do Paciente e a Administracdo de
Medicamentos a Beira Leito.

AGE decide a contratacdo de médicos pela Unipart
com o objetivo de facilitar o atendimento a demandas
ndo absorvidas pelos cooperados.

Comissao de Especialidades é formada e se prepara
para integrar o novo modelo de Governanga
Corporativa que entrara em vigor na Cooperativa em
2019.

Com o objetivo de garantir qualidade e reducao de
custos, atividades administrativas comuns a Unimed e
a Unipart sdo transferidas para a Central de Servicos
Compartilhados (CSC), controlada pela Unipart.

O projeto de bonificacdo baseada na sinistralidade
entra em sua segunda fase, com pagamentao por
desempenho individual.

Adequacdo de procedimentos médicos a CBHPM entra
em sua segunda fase, com reajuste dos SADT's Tempo
Médico Dependente.

Unimed Curitiba torna-se sécia da Unipart no EMEDBR
com a aquisicao de 50% do capital social.

Remuneracdo médica chega a 71,3 milhdes e cresce
52 2% nos seis anos de gestdo Prazer em Cuidar,
ficando 254% acima do IPCA do periodo que totalizou
416%.

A Cooperativa fechou 2018 com um resultado de RS
10,3 milhdes, o melhor em 10 anos.

O Patriménio Liquido chegou a RS 51.333.335 milhdes
em 2018, valorizando 138% em seis anos.

No Hospital Unimed Americana o Centro Cirdrgico é
reformado, com a descentralizacdo do Ar Condicionado;
iniciam-se as obras para implantacdo do Centro
Obstétrico, visando garantir uma atencao integral as
beneficidrias em um Unico ambiente; comeca a
consultoria do Lean Institute Brasil para a melhoria dos
processos; € introduzida a hospitalidade a beira leito
com o objetivo de melhorar a experiéncia do paciente
durante o periodo de internagao; mais de RS 2 milhdes
sao investidos em equipamentos e bens maveis.
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Sobre este Relatdrio

[

Sobre este relatdrio

Pelo quinto ano consecutivo a Unimed Santa
Bdarbara d’Oeste e Americana divulga seu Relatério
de Gestao e Sustentabilidade de acordo com a
metodologia GRI (Global Reporting Initiative).

102-128102-13

Este relatdrio foi preparado de acordo
com os standards “Padrao GRI": opgao “Essencial”,
que garante uma apresentagao consistente do
desempenho econémico, ambiental e social da
Cooperativa, além do perfil e governanca e outros
assuntos da gestao que foram destaques durante o

ano. ey

A publicacdo também atende aos compromissos
assumidos pela Unimed Santa Bérbara d'Oeste

e Americana como empresa signataria do Pacto
Global, langado no ano 2000 pela Organizagao das
Nagbes Unidas (ONU) propondo a adogdo de 10
principios empresarias para transformar o planeta;
e como associada do Instituto Ethos, que propode a
adocgdo de praticas de responsabilidade social e o
desenvolvimento sustentdvel na gestao.

102-128102-13

Para demonstrar e validar os investimentos foi

Materialidade

A definicao da estrutura e do conteuddo - incluindo
a definicao de temas que refletem necessidades

e expectativas das partes interessadas
(materialidade), considerou:

- Estratégia de negdcio;

« Opinido dos publicos de relacionamento
sobre os temas de maior relevancia para a
sustentabilidade.

A pesquisa com os publicos de relacionamento

foi realizada entre 11 de junho a 31 de outubro de
2018. Foram disponibilizados 40 temas, divididos
nos eixos econdmico, ambiental e social. Este
altimo, subdividido em Indicadores econémicos, de

utilizado o Balanco Social no modelo desenvolvido
pelo IBASE (Instituto Brasileiro de Andlises
Econdmicas). A apuracdo dos dados financeiros
foi auditada de acordo com as praticas contdbeis
adotadas no Brasil, aplicdveis as entidades
supervisionadas pela ANS (Agéncia Nacional

de Saudde Suplementar), pela Walter Heuer
Auditores e Independentes. Ja os indicadores

de desempenho socioambiental s3ao apurados

e validados internamente e ndao passam por
verificacao externa. As informacoes relatadas
pertencem exclusivamente a operadora Unimed
Santa Barbara d'Oeste Americana e suas unidades

administrativas. FOREZES] RLORER]S)

Nao foram identificadas restricdes de informacoes
quanto as diretrizes propostas pelo GRI e ndo
houve alteracao nos limites de aspectos materiais.
m O relatério é publicado
anualmente, e esta edicao compreende o periodo
de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2018. A
edicao anterior foi publicada em 8 de agosto de

PAVYAN102-501102-51 §102-52

Todas as edicdes estdo disponiveis para consulta
no site da operadora (www.unimedsa.com.br).
Como forma de reforcar o interesse pela
transparéncia, cooperados, colaboradores, clientes,
fornecedores e demais publicos serdo incentivados
a consultar o material através dos canais de
comunicacao existentes na Cooperativa.
Informacodes adicionais ou esclarecimentos de
duvidas sobre o conteudo relatado podem ser
encaminhadas para o e-mail
sustentabilidade@unimedsa.com.br.

consumo sustentdvel, governanga, corpo funcional,
direitos humanos, qualidade assistencial,
comunidade e rede de fornecedores.

O questionario permitiu que cada participante
classificasse por grau de relevancia os subtemas
relacionados. Ainda para desenvolvimento do
relato, foram utilizados os itens identificados
como materiais, indicadores
que sao, respectivamente: Essencial Econdmico
(valor econémico direto gerado e distribuido)

e Essencial Social (composicdo dos grupos
responsdveis pela governanca corporativa e
discriminagao de empregados por categoria, de
acordo com o género, faixa-etaria, minorias e
outros indicadores da diversidade).

Relatdrio de gestdo e sustentabilidade | 2018 | Mandato 2016 - 2019 | Gestdo prazer em cuidar

Temas Materiais

TEMA m INDICADOR DEFINIGAO INDICADOR

9

10

12
13
14

11

15

T

AMBIENTAL

AMBIENTAL

AMBIENTAL

AMBIENTAL

ECONOMICA

ECONOMICA

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL
(Subcategoria:
Direitos Humanos)

SOCIAL
(Subcategoria:
Responsabilidade
pelo produto)

SOCIAL
(Subcategoria:
Sociedade)

303-1

302-1

305-1

305-2

305-3

306-2

201-1

203-2

404-2

405-2

403-1
403-2

409-1

102-2

413-1

Consumo de 4gua

Energia

Emissoes de Gases
de efeito estufa

Residuos

Desempenho Econémico
(como valor gerado
e distribuido)

Presenca no
Mercado

Colaboradores

Diversidade e Igualdade
de Oportunidades

Saulde e Seguranca
no Trabalho

Trabalho
Infantil

Comunicagoes
de Marketing

Gestdo de impactos
na comunidade

Total de retirada de dgua por fonte.

Consumo de energia direta discriminado por fonte de
energia primaria.

Emissoes diretas e indiretas de gases de efeito estufa

Peso total de residuos, discriminados por tipo.

Valor Econémico direto gerado e distribuido.

Impactos econdmicos indiretos significativos, inclusive
a extensao dos impactos.

Média de horas de treinamento por ano, por funcionario,
discriminadas por categoria funcional e género.

Composigao dos grupos responsaveis pela governanga
corporativa e discriminacdo de empregados por
categoria, de acordo com género, faixa etdria, minorias,
e outros indicadores de diversidade.

Taxa de lesoes, doencas ocupacionais, dias perdidos,
absenteismo e dbitos relacionados ao trabalho.

Operagoes identificadas como risco significativo de
ocorréncia de trabalho infantil e as medidas tomadas
para contribuir para a abolicdo do trabalho infantil.

Programas de adesdo as leis, normas e codigos
voluntarios relacionados a comunicacdao de marketing,
incluindo publicidade, promogdo e patrocinio.

Natureza, escopo e eficacia de quaisquer programas e
praticas para avaliar e gerir os impactos das operacoes
nas comunidades,incluindo a entrada, operacao
e saida.
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lIJ Sobre este Relatdrio

Stakeholders Estratégicos

Grau ideal de contato = Grau percebido de contato

Unimed do Brasil
Singulares

Secretarias municipais

o ANS e

Cliente

Cooperativas Coirmas
RO SEETEE Colaboradores

Prestad d i
restadores de servicos Comunidade/Sociedade

Prestadores da area da Concorrentes
Poder Judicidrio Cooperados
érgéos de Defesa do... CRM

ONG'S Empresas Associadas

Ministério Publico . .
Entidades classistas

Meio ambiente
Fornecedores

Instituicoes financeiras
Impresa

Fornecedores da area...

Governo Estadual

gl Governo Federal

Governo Local
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Limite dos Aspectos dentro da Organizagéio

importancia

413-1 Investimento na comunidade
2 102-18 Boa governanca coorporativa S
3 414-1 N3o discriminacdo S
4 404-2/403-4 Desenvolvimento de competéncia (investimento em treinamentos) S
5 201-1/202-2 Valor econémico direto gerado e distribuido B
6 302-1 Consumo de Energia AM
7 403-1/403-2 Salde e seguranga no trabalho S
8 102-16 Etica e integridade S
9 403-4 Transformagdo Social S
10 416-1 Satide e seguranca do cliente AM
11 %8%:22;%85:22 Engajamento de Stakeholder S
12 401-1 Empregabilidade S

Limite dos Aspectos fora da Organizagao

. Grau de

404-2/403-4 Desenvolvimento de competéncia (investimento em treinamentos)
2 102-16 Etica e integridade S
3 102-18 Boa governanga coorporativa S
4 414-1 Nao discriminacao S
5 403-1/403-2 Salde e seguranga no trabalho S
6 416-1 Saude e seguranca do cliente AM
7 403-4 Transformagao social S
8 %83:22;}85:12‘ Engajamento de Stakeholder S
9 302-1 Consumo de energia AM
10 401-1 Empregabilidade S
11 ALl Investimento na comunidade S
12 201-1/202-2 Valor direto gerado e distribuido E
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N

Mensagem do Presidente

N 102-14

Fizemos as coisas diferentes para

buscar novos resultados

Chegamos ao final do segundo mandato da
gestao Prazer em Cuidar com uma conquista
extraordindria: estamos deixando para tras o
modelo vivido ha 42 anos, caracterizado por
um cuidado fragmentado, caro e de grandes
desperdicios, que prejudica o ganho médico,
limita qualidade da assisténcia e coloca nossa
sobrevivéncia em risco.

Podemos dizer que este foi o mandato da virada.
Neste periodo, a Cooperativa deu passos sem
precedentes para a sustentabilidade do negdcio,
decidindo em AGE mudancgas histéricas:

« A transformagao gradativa rumo ao novo modelo
assistencial que inclui a integracao do cuidado,
a remuneragao médica variavel e uma estrutura
modernizada de governanca corporativa.

« A aprovagao da implantagao de um Complexo de
Salde, o que nos trard a possibilidade de ter um
hospital de referéncia, preparado para atender
todos os planos de salide e obter receita através
da venda dos servicos que vierem a ser prestados
no local.

Ja temos um modelo de Gerenciamento da
Atencdo a Saude que colocou o nivel primario de
cuidados num papel primordial dentro da nossa
assisténcia. Isso nos torna capazes de acompanhar
a evolugdo do perfil demografico e epidemiolégico
da populacao, com uma rede mais articulada,

a reducao da duplicacao de agoes, o trabalho
multiprofissional, uma comunicacdo adequada, a
educacao dos pacientes e os servicos coordenados
em linhas de cuidado.

O trabalho para a mudanca da remuneragao
médica realizado ao longo desta gestao qualificou
o ganho do cooperado. Ha quatro décadas, a
Cooperativa vinha baseando o seu modelo de
remuneracao no valor do CH, da consulta e de

um mosaico de tabelas para o pagamento de
procedimentos. Isso fazia com que os desiguais
fossem remunerados de forma igual.

Hoje, a realidade é outra. Estamos implantando
formas mistas de remuneracao médica. Temos um
pilar de reajuste, que é a CBHPM, e gradativamente
estamos nos adaptando a ela, comegando pelos
procedimentos mais defasados. Primeiramente,
reajustamos os cirdrgicos e, em seguida, os SADT’s
Tempo Médico Dependentes.

Também aumentamos o valor das consultas

nas varias carteiras. Lancamos o Repouso Anual
Remunerado. Criamos uma forma de distribuir
antecipadamente as sobras com a bonificacdo
baseada no alcance da meta de sinistralidade de
85%. E com a entrada deste projeto na segunda
fase, de pagamento por desempenho individual,
passamos a remunerar o cooperado de acordo com
o seu perfil e o seu papel na Cooperativa.

Considerando todas as iniciativas criadas para
melhorar a remuneragdao médica a Cooperativa
repassou em 2018 para os cooperados RS 71,3
milhoes. Foi um crescimento de 52,2% nos seis
anos de gestdo Prazer em Cuidar. Nesse periodo a
remuneracao médica ficou 25,4% acima do IPCA
do periodo que totalizou 41,6%.

Na qualidade assistencial, tivemos um
desempenho de exceléncia. Alcancamos nota
maxima no IDSS, a melhor faixa de nota no risco
assistencial, a certificacdo RN 277 para

a operadora, e a certificagdo ONA 2 e ONA 3 para
o hospital.

Outro dos maiores desafios ao longo desta gestdo
foi permanecer em dia com todas as exigéncias
de liquidez e solvéncia determinadas pela ANS
para as operadoras de salide sem prejudicar

os investimentos na remuneragdo médica, no
desenvolvimento de pessoas, na qualificacdo

de processos, nas inovagoes tecnoldgicas e na
qualidade assistencial.

Esta conquista teve como base a racionalizagao
dos custos assistenciais e das despesas
administrativas, aliada a adocdo de estratégias
eficientes de negdcios e reajustes.
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Na carteira Pessoa Juridica, o faturamento saiu
de R$ 110,3 milhdes para RS 120 milhdes, um
aumento de 9% em relagao ao ano anterior.

O numero de vidas se estabilizou em 50.391. E o
prémio médio subiu 10%, ficando em RS 198,61.

Na carteira de Pessoa Fisica, o faturamento saiu de
RS 124 milhdes para RS 138 milhdes, um aumento
de 11% em relagdo ao ano anterior. O nimero de
vidas cresceu 2%, chegando em 34.763. E o prémio
médio subiu 9%, ficando em RS 330,91.

E fechamos o ano de 2018 com 99.563 vidas.

Todos esses esforcos nos trouxeram uma
seguranca financeira reconhecida em auditoria
da ANS e um resultado de mais de R$ 10.3251
milhées em 2018, o melhor dos ultimos 10 anos.

O Patriménio Liquido chegou a RS 51.333.335
milhoes, valorizando 138% em seis anos.

Os ingressos cresceram 8,44% no ano, contra
3,75% do IPCA.

Mais uma vez, fechamos o exercicio com uma
sinistralidade alta, de 87,2%, acima da meta de
85%.

As despesas administrativas totalizaram RS
28.847,8 milhoes, diminuindo 1,7% em relagao ao
ano de 2017. Proporcionalmente aos ingressos,

houve queda de 8,9% para 8,1%.

O nosso indice Liquidez Corrente foi de 1,02,
ficando acima da meta de 1,0.

A Suficiéncia de Vinculo e Lastro ficaram acima
do previsto em 22,1%. E nossas aplicagoes sao
superiores aos ativos garantidores exigidos pela
ANS.

O Patriménio Minimo Ajustado e Margem de
Solvéncia chegaram a RS 45,1 milhoes e ficaram
RS 200 mil acima do valor exigido pela ANS para
o periodo.

Também constituimos integralmente as Provisoes
Técnicas exigidas pela ANS, fechando 2018 com
RS 4,3 milhdes.

No monitoramento de indicadores financeiros

da Unimed do Brasil, fechamos o ano com
classificagao “BOA”, que é a segunda melhor deste
rating.

Para cada uma dessas conquistas, hd um esforgo
continuo dos cooperados e dos colaboradores.
Mostrar isso é valorizar o trabalho de cada um.

E respeitar o préximo e dizer: “Muito obrigado por
tudo o que vocés tém feito pela nossa empresa”.
E isso 0 que nos garante a tranquilidade de
continuar trabalhando.

Emerson Assis
Presidente
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Este relatdério contém informacoes sobre a
Unimed Santa Barbara d’'Oeste e Americana, uma
das 347 cooperativas médicas de primeiro grau
que integram o Sistema Unimed. Possui gestao
auténoma e independente. Fundada em 1976, sua
funcado é prestar servicos de assisténcia médico-
hospitalar para clientes pessoa fisica e pessoa
juridica, nos municipios de Santa Barbara d'Oeste,
Americana e Nova Odessa (SP). Também opera no
Intercambio Nacional Unimed, que compreende o
atendimento de uma Unimed por outra, desde que

Principais produtos

Sua carteira de produtos é constituida de planos
de saude individuas, familiares e empresariais, nas
modalidades sem coparticipagao, participativo e

PLANO

VIP

PLANO
Pleno

o0 TS

=/ =

Enfermaria e .
Enfermaria
Apartamento

o plano contratado permita. [ElepEE Elrt
102-5

Com sede administrativa localizada em Americana
(avenida Brasil, 555), esta operadora de satide
dispoe de uma ampla rede assistencial, formada
por recursos préprios e credenciados distribuidos
em toda a sua drea de agdo, entre hospitais,
laboratérios, consultérios médicos e clinicas

especializadas. BlepSe]

APS (Atengdo Primaria a Saldde), comercializados
de acordo com a Lei 9656/98 que se apresentam
nas seguintes modalidades: Rl0pY

PLANO
Participativo
25,00

ok PSS

=/

Enfermaria e Enfermaria e
Apartamento Apartamento

PLANO
Maxi

Governanga Corporativa

A Unimed Santa Barbara d'Oeste e Americana

é administrada por uma diretoria eleita em
Assembleia Geral Ordindria com mandato de
quatro anos. As Assembleias constituem o mais
alto grau de governanca e deliberam sobre a
remuneracdo dos diretores, aces estratégicas e
destinagdo de sobras. Também elege o Conselho
de Administracdo e Conselho Técnico, que

orientam e deliberam, e o Conselho Fiscal, que
avalia e fiscaliza as contas da operadora.

Como forma de gerir riscos, a empresa conta com
a drea de Controles Internos e contrata auditorias
independentes para casos especificos como forma
de precaucdo. Além disso, todos os setores e 0s
novos projetos possuem Matriz de Riscos para
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suas atividades.

Em 2018, a Cooperativa continuou a preparagao
do novo modelo de governanga aprovado em
Assembleia Geral Extraordinaria de 2016 e que
entrard em vigor a partir de marco de 2019, com
segregacao do Conselho de Administracao e

da Diretoria Executiva e nomeacao de diretores
contratados, substituicdo do Conselho Técnico por
um Comité de Especialidades e eleicao individual
para o Conselho Fiscal.

O trabalho se iniciou em 2017 envolvendo a
formagao de uma comissao para a adaptacao
do Estatuto Social e do Regimento Interno,
apresentacao ao Conselho de Administracao,
Consulta Publica, revisao das sugestdes e,
finalmente, aprovagao na Assembleia Geral
Extraordindria do mesmo ano.

Para a ocupacao do cargo de conselheiro, deixou
de ser exigido os requisitos de possuir formacao
académica compativel com a fung¢do a ser
executada, comprovada competéncia e experiéncia
técnica. Este assunto permaneceu regido pelos
demais incisos do artigo 42 e pelo artigo 9°, que

Cadeia de Valor

Prestadores de Servicos de Satde

13
Médicos
Cooperados

Médicos nao
Cooperados

garante ao cooperado, desde que adimplente com
suas obrigacdes, o direito de votar ar e ser votado.

No que se refere aos ocupantes dos cargos

da diretoria executiva, que sao indicados pelo
Conselho de Administracao, ficou definido que

0s requisitos necessarios sao possuir formagao
académica compativel com a fung¢do a ser
executada, comprovada competéncia e experiéncia
técnica (artigo 59).

A medida considerou a complexidade da gestao
na Cooperativa e a preocupagao de garantir

que a mesma seja assumida por quem tenha

a competéncia necessdria para nao colocar o
negocio em risco.

Foi um processo democrdtico, participativo e

um marco para a nossa Cooperativa, que com a
nova estrutura de governanca tera sua gestao
reconhecida pelo mesmo nivel de profissionalismo
e confianga das grandes marcas concorrentes.
Sem contar, é claro, com a garantia de mais
seguranga para aqueles que sdo os sécios do
negocio: os cooperados.

p/ 4

Hospitais
Credenciados

Hospitais
Préprios

3

eV A 11

Servico de
v - Atendimento
— Domiciliar

1

Laboratério de
Hemoterapia e

= Hematologia
Clinica

Laboratdrios de '~
Patologia Clinica »r

| Clinicas

denciadas
.. 4.' Cre

104

Profissionais da Rede
e Terapias (Nutricdo
Terapia Ocupacional,
Psicologia e
Fonoaudiologia)

Laboratdrio de
Anatomia
Patoldgica
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% Indicadores de Porte da
Organizagao 102-6 | 102-7

Mercados de atuagao2ost

SANTA BARBARA
D'OESTE

r—?w
= o
[

it

889 346 | 99563 | 463

COLABORADORES MEDICOS COOPERADOS BENEFICIARIOS EMPRESAS
CONTRATANTES
- “
&
5 4 ¥
¢ € ‘ v NOVA ODESSA |
<

43% | 6L977 |766.065 | 172462

INTERNAQ()ES CONSULTAS EXAMES DE

PARTICIPACAO DE DIAGNOSE E TERAPIA

MERCADO REAL

B Custo
w B Grande

Vidas por tipo de empresa

Médias
RS$ 261.303.951,07 | RS 51.033.335 RS 349.499.827
PRODUGAO PATRIMONIO RECEITA Pequenas
MEDICA LIQUIDO LIQUIDA

(Despesa de todos os
beneficiarios na area
de acdo).
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Indicadores de Porte da
Organizagao 102-6 [102-7

it

Empregados

EMPREGADOS REGIME CLT + DIRETORIA
POR TIPO DE CONTRATO DE TRABALHO

EMPREGADOS REGIME CLT + DIRETORIA
POR HORAS MENSAIS DE TRABALHO

CLT 876 80 horas 1
Estagios 6 100 horas 1
Aprendizes 7 120 horas 1
Total 889 150 horas 71
EMPREGADOS REGIME CLT +

DIRETORIA POR GENERO BEUlICE 229
Feminino 719 220 horas 286
Masculino 170 Total 889

EMPREGADOS REGIME (ELT +

Total 889 DIRETORIA POR REGIAO

TRABALHADORES
TEMPORARIOS S ElER

36 Total 889

Acordos de Negociagao Coletiva

100% dos colaboradores e jovens aprendizes

sao abrangidos pela cldusula 25 da Convencao
Coletiva do sindicato da categoria, que assegura

o direito de todo empregado ter assisténcia
médico-hospitalar gratuita por meio de plano
regulamentado nos termos da lei 9.656/98, dentro

das peculiaridades de cada cooperativa.

O beneficio é extensivo aos colaboradores e seus
dependentes legais. Ha também pecdlio por
morte estabelecido na convencao e que prevé
livre associagao de todos os colaboradores.

Seguranca do Trabalho

A Seguranca do Trabalho visa a preservacao
da integridade fisica e satiide do colaborador,
proporcionando um ambiente de trabalho

confortavel e, principalmente, seguro para todos.

Além de treinamentos constantes com este
objetivo, a area também realizada a entrega de
EPIs (Equipamentos de Protecdo Individual).
Nossa Cooperativa conta, ainda, com o SCIH

Relatdrio de gestdo e sustentabilidade | 2018 | Mandato 2016 - 2019 | Gestdo prazer em cuidar

(Servico de Controle de Infecgdo Hospitalar), que
trabalha preventivamente, e o SESMT (Servigo
Especializado em Engenharia de Seguranca e em
Medicina do Trabalho ), que realiza as seguintes
acoes: desenvolvimento de mapas de risco e
placas de orientacoes, treinamento da brigada

de incéndio, treinamento para trabalho em
espacos confinados e em altura, indicador mensal,
campanha da vacinagao, programa de Qualidade
de Vida, CIPAs atuantes nos hospitais e laboratério
e as SIPATs (Semana Interna de Prevencdo de
Acidentes).

A empresa dispde também de CIPA (Comissdo
Interna de Prevencdo de Acidentes), que se retine

Acidente de Trabalho 39 58

Absenteismo

(dias de atestado médico) 3.733 3.447

Lesoes por Esforco
Repetitivo (LER/DORT)

Licenca Maternidade
(nL'lmergo de gestantes) =Y 23

Trabalho Infantil

As atividades da Unimed Santa Barbara d' Oeste

e Americana nao representam riscos a ocorréncia
de trabalho infantil e trabalho forcado ou analogo
escravo e a Cooperativa ndao tem registros de casos
envolvendo estas questoes. A Cooperativa adota
recomendacdes da Fundagdo Abring (organizagao
ndo governamental sem fins lucrativos), da qual é
signataria. Outra atitude da Cooperativa é alertar

mensalmente para tratar da seguranca e do bem-
estar dos colaboradores no ambiente do trabalho.

A Comissao é formada por representantes
das dreas de Enfermagem, Sustentabilidade,
Seguranca do Trabalho, Qualidade, Hotelaria,
Farmdcia, Médica Infectologista e Marketing,
sendo que 100% dos colaboradores estao
representados nela.

Nao ocorreram situacoes envolvendo doencas
ocupacionais ou ébitos decorrentes de acidentes
no trabalho no periodo de 2018.

52 49 44 46 46

4.602 4.250 3106 2.608 3108

0 0 0] 0] 0]

32 50 29 35 52

seus prestadores de servicos e fornecedores, por
meio de clausula contratual, que uma denuncia
comprovada de trabalho infantil pode causar
rompimento da relagdo comercial. Além disso,
sao realizadas visitas técnicas pela drea que ira
contratar o fornecedor para verificar a presenga
de mao-de-obra infantil ou andloga escrava.
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Diretoria Executiva

(\

h

Dr. Emerson
Assis

PRESIDENTE

@)
@% Membros da Diretoria
U U h e Conselhos [102-18

Dr. Guilherme Henrique | Dr. Anténio Carlos

de Souza Ferreira Maychack
DIRETOR DIRETOR DE
ADMINISTRATIVO E PRQVIMENTO DA
FINANCEIRO SAUDE
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Dr. Libério
Cecim Albim

DIRETOR DE |
RECURSOS PROPRIOS

Conselho de Administracdo

Dr. Camilo Garcia Nunez

Dr. Cesar Augusto Cielo

Dra. Davimara Miranda M. Capossoli

Dra. Eliane Avélio Siqueira

Dr. Geraldo de Tarso Pinheiros dos Santos
Dr. Joao Sarmento de Souza

Dr. Realino José de Paula

Dr. Renato Sega

Dr. Walmor Elias Calil

Conselho Técnico

Dr. José Armando Girardi
Dr. Luiz Carlos Zanini
Dra. Elisa Brito Cosimo

Suplentes

Dr. Marco Corréa de Oliveira Romano
Dra. Rosangela G. G. Paro
Dr. Gustavo Bueno Fraguas (secretdrio)

Conselho Fiscal

Dr. Orlando Franchi Junior
Dr. Edson Ichihara
Dra. Neusa Shigueko Watanabe Fagionato

Suplentes

Dr. Joao Cristiano Hansen
Dr. Rodrigo Abbud Attux

Comissédo de Etica Médica da Operadora

Dra. Gisela de Conti Ferreira Onuchic
Dr. Lucas Martins Excel Nunes

Dr. Arley Bortoletto Juinior

Dr. Flavio Saretta

Dra. Izilda Aparecida Dechiare

Suplentes

Dr. Marco Antonio de Carvalho
Dr. Arley Bortoletto
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Organograma da
Organizagao 102-18

Assembleia

Conselho
Fiscal

Conselho de
Administracao

Auditoria
Externa

Conselho

Técnico
Auditoria
Interna

Presidéncia
Diretoria di . .
Px&fnts Diretoria Diretoria
Gt Recursos Préprios Financeira
Viver Bem  — Gestiode |
Pessoas (RH e DP)
Empresa | o
- o - Gestio Gestdo de Gestdo de Gestio de Gestio Escritério Sustentabilidade/
Gestdo Juridica e ez . i i : . Ar igi
Beneficidrio Wn’l&(n;?;‘:t:ég:m Comphance EStrateglca nglene . Copa
APS _ Atendimento _|
Domiciliar J . "
, peracbes  _| |
- Nucleo ANS Tecnolégicas Call Center _
Aut{ltorla _ Espago
Meédica UNIMED H
Data Center — Atendimento —
Autorizagdo _| Transportes |
Intercambio Externos
MKT ] . Férm[?c'ia q
~ spago Unime
ciss - =
Assistencial
Relacionamento
com o Cooperado |
Gestdo de
Operacgoes
Centralde |
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Qualidade |
Hospitalar
Relacionamento
Relacionamento _|
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Gestdo Estratégica

Gestao Estratégica caminha alinhada aos
valores da Cooperativa

#RESPEITO

#CORDIA

#PRONTI

#ALEGRIA DAO

QJ Prazer em
Cuidar

#HOSPITA
LIDADE

#ACOLHI
MENTO

#SUSTENTA
BILIDADE

Através do modelo de negécio “Prazer em Cuidar”, a missdo, a visdo e os valores da Cooperativa nortearam todas as

acoes empreendidas nas unidades de negdcio ao longo desta gestao.

30
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Objetivos Estratégicos

Buscando mais agilidade, inovagdo e alta performance
para a Cooperativa, em 2018 os objetivos estratégicos
foram revisados, tendo como foco a implementacao
da transformacdo digital, o que garantird a operadora

Novos objetivos também tragados: Promover boas
experiéncias em saude; Qualificar e desenvolver a
rede prestadora; Garantir a rentabilidade da carteira e
Garantir o cumprimento das obrigacdes junto a ANS.

maior economia financeira, um relacionamento mais
préximo com o beneficiario, além de agilidade e
precisao nos processos.

Qualidade em atenc3o a saude

Ampliar programas e agoes

Promover boas experiéncias Desenvolver novos

em satde modelos assisténcias de atencdo a saude

Garantia de acesso

Garantir canais iniciativos e Adequar a disponibilidade -
Qualificar e desenvolver a

receptivos com o da rede as demandas

rede prestadora

beneficiario assistenciais

Sustentabilidade do negocio

Aprimorar o Garantir a Atrair,

capitalizacao desenvolver e modelos de
reter novos remuneragao

colaboradores do cooperado

. Elaborar novos
Garantir a

rentabilidade UL OGE

gestdoe necessdria a

da carteira .
governanga Unimed

Gestao de processos e regulamentacao

Otimizar os processos internos Garantir o cumprimento das Disponibilizar Produtos e

obrigagdes junto a ANS servigos diferenciados

(Transfomacdo digital)
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Gestdo Estratégica

Acoes de engajamento ao ‘Planejamento Estratégico

Entendendo que o engajamento de todas as equipes
no Planejamento Estratégico é de suma importancia
para que a organizacdo alcance seus objetivos, a drea
de Gestao Estratégica prop0s acoes especificas de
envolvimento do publico interno:

. Worshop da Area

Os principais planos de agao a serem realizados, bem
como a discussao dos valores e metas estabelecidas,
passaram a ser feitos periodicamente com as equipes
responsdveis pelos indicadores monitorados, tendo
a participacdo da consultoria de Gestdo Estratégica e
agregando, assim, novas ideias e formas de gestao.

- Painel Gestdo a Vista

Disponibilizamos painéis de gestdo a vista com os
resultados mensais dos indicadores e projetos das
areas, proporcionando abertura aos colaboradores
para exposicao de ideias e sugestoes de melhoria. O
Conselho de Administracdo também conta com um
painel de gestdo a vista com os principais indicadores
de resultado.

. Painel: Meus indicadores

Foi elaborada uma ferramenta para os cooperados

que podeser acessada por aplicativo ou pelo portal do
cooperado, com indicadores que mostram resultados da
Cooperativa, individuais, por especialidade, bem como
classifica o desempenho individual por estrelas.

E BEM-VINDO DR,

I rils selecionado: | Outubro  *

& Atuactio cooperativista
TS Peso da dimensao: 72%

vl

Acesso aos meus indicodores

gD do prontudiio eletrinic

Agendamentos conForme redimento

« Workshop Planejamento Estratégico

O desempenho estratégico foi apresentado em
workshops trimestrais com a diretoria, gestores e
lideres, tendo como objetivo compartilhar e analisar os
resultados obitidos. Esta iniciativa permite a discussao
em plendria das metas e indicadores, tornando os
processos de mudanca mais democraticos. Outros
ganhos sdo a maior transparéncia no andamento dos
projetos e mais sinergia entre as areas.
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Ferramentas de Comunicac¢do Utilizadas
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Qualidade
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Computador
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Recep¢oes

Treinamento

Intranet

Online
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Remuneracao médica chega a 71,3 milhdes
e cresce 52,2% em 6 anos

Considerando todas as iniciativas criadas para
melhorar a remunera¢do médica - Adequacdo a
CBHPM, Bonificacao pelo Alcance da Meta de 85%
de Sinistralidade, Valoriza¢ao da Consulta Médica e
Repouso Anual Remunerado - a Cooperativa repassou

em 2018 para os cooperados RS 71,3 milhdes. Foi um

crescimento de 52,2% nos seis anos de gestao Prazer
em Cuidar. Nesse periodo a remuneragdo médica ficou
25,4% acima do IPCA do periodo que totalizou 41,6%.

R$ 71.385.046

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Producdo Médica o

¢ 52,2%

de crescimento
em 6 anos.

RS 66.583.688

RS 64.668.577
RS$ 60.271.723

25,4%
acima do IPCA
NO Mesmo

periodo (41,6%).

RS 53.266.955
RS 46.910.665

10,4%
de crescimento
em 3 anos.

(2016 - 2018)

EVOLUGAO PRODUGAO MEDICA
HON. MEDICOS - CONSULTAS
HON. MEDICOS - EXAMES

ANO 2014 ‘ ANO 2015 ANO 2017 | ANO 2018

25250408 | 28.418.777 | 32.550.741 | 35.296.077 | 36.975.354 | 38.972.154
12912238 | 14.998.169 | 16.034.286 | 15.586.728 | 15.301.624 | 16.080.361

HON. MEDICOS - INTERNACOES 6.609.063 6.956.306 7437451 | 7502.782 7869.734 | 8.303.032
PLANTAO ESPECIAL. DISTANCIA 2.138.956 2893743 | 4249244 | 6282990| 6.436.977 6.760.859
RAR. 1011313
REMUN. POR EXCELENCIA 257.327

TOTAL 53.266.995 60.271.723

Confira os passos desta gestao para chegar neste resultado:

66.583.688 | 71.385.046

performance, per capta, por Diagnoses Related Groups
(DRG), além de forma hibrida atrelada ao modelo
assistencial.

Porque buscamos uma nova
forma de remuneragdo

A necessidade de buscar uma nova forma de
remunerac¢ao médica ficou mais evidente com a crise
econdmica, a partir de 2015, quando as operadoras
comecaram a perder clientes e a ter maior necessidade
de manter o foco no custo da assisténcia, cuidando do
paciente no tempo certo e com o recurso adequado.

Remunera¢Go Medica por Exceléncia

A primeira fase da mudanca se iniciou em julho de 2017
e constituiu-se em atrelar o pagamento de uma bonifi-
cacao para os cooperados quando a Cooperativa manti-
ver a sinistralidade trimestral em 85%, o que se
constituiu no Projeto de Remuneracdo Médica por
Exceléncia.

Em nossa Unimed, a mudanca da remuneracdo médica
foi deliberada no Workshop dos Cooperados e aprovada
na AGE de 7 de dezembro de 2016, quando ficou
definida uma forma mista de pagamento, composta
pelos modelos de pagamento por servico, por

Depois de 9 meses, foi possivel colher o primeiro fruto
desta iniciativa. No trimestre de Jan/Fev/Mar de 2018 a
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sinistralidade ficou na meta do projeto e a Cooperativa
distribuiu R$ 257 mil aos cooperados, proporcional-
mente a producdo médica de cada um, na fatura paga
em maio.

A partir segundo semestre de 2018, o projeto entrou
em sua segunda fase, de desempenho individual. Os
indicadores de avaliacao foram discutidos em reunides
com os cooperados em fevereiro e as métricas de pa-
gamento em julho. A performance de cada médico fica
disponivel no Painel Meus Indicadores, que pode ser
acessado pelo eMed ou APP do Cooperado.

Em agosto, o pagamento da bonificagao passou a ser
baseado na sinistralidade mensal e nao mais trimestral.
Todo més em que a sinistralidade for igual ou menos a
85%, o retorno financeiro para o cooperado serd de 40%
do resultado.

Agora, os indicadores de avaliagao deverao ser levados
ao Conselho de Administragdo e a Assembleia para
implantacdo definitiva.

Sao eles:

Atuacao Cooperativista + r
-Programa de Valorizagdo do Cooperado i 3
<Acesso ao Painel Meus Indicadores ’ """

<Uso do Prontudrio Eletrénico
-Agendamento conforme o Regimento

Performance Assistencial
<Preenchimento do CID
«Exames de rastreio e prevencao
«Consultas agendadas no prazo da ANS
-Custo da consulta em consultcério :
<Retornos nao remunerados
-Atendimentos de casos novos

Experiéncia do paciente
-Pesquisa de satisfacao
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Projeto
Remuneracao
por Exceléncia

O COOPERADO GANHA
‘TODOS OS MESES

Regras

Conheca os indicadores de avaliagao
no Painel Meus Indicadores, que pode ser

acessado pelo eMed ou APP do Cooperado.

RAR e CBHPM

No final de 2017, lancamos o RAR (Repouso Anual Re-
munerado), um descanso de 20 dias consecutivos, com
repasse da média da producdo médica. Em 2018, 74
cooperados usufruiram do beneficio.

Em pesquisa realizada junto a cooperados que utilizaram
o RAR, a resposta mais citada foi que esta iniciativa traz
para o médico

RAR a possibilidade

Repouso Anual Remunerado [JCSRICIREUCE
com tranqui-

lidade e poder
manter sua

Pagamento *

o - renda.

da média ‘ J

de producao Além disso,
. B demos

a largada para
a adequacdo gradativa dos procedimentos médicos
a Tabela CBHPM (5°. edicdo, com deflator de 20%).

Na primeira fase foram contemplados os procedimentos
cirdrgicos mais defasados. Na segunda fase, foi a vez dos
SADT'’s Tempo Médico Dependente, ou seja, 0s exames
que o préprio médico faz. O reajuste envolveu exclusiva-
mente os honorarios médicos sobre os exames realiza-
dos, nao englobando o custo operacional e as taxas.

A Adequacao da Remuneracdo Médica a Tabela CBHPM
é gradual. A medida em que haja disponibilidade finan-
ceira, sdo definidas verbas orcamentdrias para reajustes,
tendo como critérios atingir um maior nimero de
cooperados e os procedimentos mais defasados, fican-
do a cargo das especialidades contempladas decidirem
como os valores disponiveis serdo aplicados.

Adequacao de procedimentos
a tabela CBHPM

2° Fase

SADT'S
tempo médico
dependente
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Consultas

O valor das consultas também subiu. Em 2018, nas
carteiras de Intercambio e Custo Operacional (Sepaco)
as consultas passaram a valer RS 70,00; na carteira
Santa Casa RS 51,08; no plano Familiar RS 75,00 e nos
planos Tradicional e Facil RS 65,00.

A consulta do Cintegra, o nicleo de atendimento
integral a saide da Unimed, que funciona com base
nos principios de Atencdo Primadria a Saldde, também
foi impactada com o aumento, passando para

RS 130,00. Quando o especialista atende um paciente
referenciado pelo Cintegra, ganha uma consulta

(RS 65,00) €, ao contrarreferencia-lo ao Cintegra,
recebe mais uma consulta (RS 65,00). E pagamento em
dobro.

E para os cooperados que atendem o Pré-Natal Ativo
na Casa da Gestante, desde janeiro de 2017 a consulta
passou de RS 32,50.

Honordrios Médicos

Também com o objetivo de valorizar o ganho do co-
operado, equiparamos o CH cirdrgico da carteira Santa
Casa, que era de 0,376, ao CH Cirlrgico da Carteira Tradi-
cional, que é de 0,460 (22,6% a mais) para o0 médico que
operar pacientes da carteira Santa Casa, na Santa Casa.

Nao foi aplicado reajuste nos demais CH's por estarem
vinculados a uma tabela muito defasada e que ndao con-
templa a maior parte dos procedimentos, tendo agrega-
do melhor ganho a remuneragao o reajuste pela CBHPM.

Aumento da consulta base

Plano A
Familiar 25

de R$60,°

para para

R$70,°° R$ 75,0

Intercambio A
e Sepaco 17

deR$60,%°

Plano
Tradigional
e Facil
de R$60,%°

R$ 65,

Carteira
8% Santa Casa
(1 L RS 51,

R$130,%

De 0,376
Aumento de para

Ficou igual
22,6% a0 CH

no valor Tradicional

do CH

DRG: o proximo passo da remuneracdo médica

O DRG (Diagnoses Related Groups ou Grupos de
Diagndsticos Relacionados) é a metodologia de
categorizacao de pacientes internados que estd sendo
aplicada no Hospital Unimed Americana e na Santa
Casa de Santa Barbara d’Oeste. Tem como objetivo

o uso eficiente do leito, reduzindo perdas e custos
desnecessdrios.

O DRG permite a codificacao de diagndsticos,
estimativa de dias previstos de internacdo e da data
provavel da alta, além da qualificacdo de uma série de
informacodes assistenciais. Com base nesses dados, a
ferramenta emite o Relatdrio de Desempenho Médico,
através do qual é possivel verificar:

« Origem dos eventos adversos correlacionados;

« Gestdo de corpo clinico;

« Avaliacdo e selecdo de equipes e médicos conforme
DRG;

- Comparacdo de resultados de médicos e equipes
médicas quanto ao nivel de seguranca da assisténcia;

« Mensuracao e avaliagao do impacto econémico dos
eventos adversos.

Além de garantir a sustentabilidade do sistema e a
melhoria da qualidade da assisténcia, a longo prazo, o
DRG possibilitara um novo formato de remuneracdo de
procedimentos médicos.
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Realacionamento com
o cooperado




PRIMEIRA FASE

TERREO COM CENTRO CIRURGICO PAVIMENTO RESERVA TECNICA
PRONTO E CENTRO CIRURGICO TECNICO UTIADULTO
.. N ATENDIMENTO AMBULATORIAL/DIA E PARAMENTACAO (Inicialmente serd
Na Asgemblela Geral Extraordinaria (AGE) de (2200 M?) (1145 m?) «CME ocupada pela
30 de junho, os cooperados aprovaram por . Adulto « Estar Médico estrutura
ampla maioria a implementagao do novo Com- - Infantil (Projecdo de 10 salas) . Estar de administrativa
plexo de Salide pela Unipart. A AGE foi prece- Colaboradores do Hospital e da

- Ortopédico
- Cardiolégico
1

dida de um workshop que trouxe trés especial- Operadora)

istas das empresas parceiras envolvidas para

apresentar os detalhes da iniciativa: Conceito EXAMES DE
Arquitetonico, Estudo de Viabilidade e Fundo IMAGEM E
de Investimento Imobilidrio. LABORATORIAIS

Foi um momento histérico para a nossa Uni-
med, que com esta estratégia estd garantindo
a sustentabilidade do negécio com a possibi-
lidade de ter um hospital de referéncia, prepa-
rado para atender todos os planos de saude

e obter receita através da venda dos servicos

Dados sujeitos a alteragdo

que vierem a ser prestados no local. Herminio Romano, préxima ao corredor metropolitano,

que ja foi adquirido pela Unipart, conforme deliberacdo
O empreendimento serd edificado numa drea de 40 mil dos cooperados em AGE realizada em 7 de dezembro
m2 em Santa Barbara d’Oeste, na avenida Prefeito Isaias de 2015.

40.000 m?
2 modulos de

Av. Pref. Isaias

Herminio
Romano . ~ A
PRIMEIRA AREA DE INTERNAGAO ESTACIONAMENTO COBERTO VANTAGENS DA UNIFICACAO
PARA CLIENTES, COLABORADORES DOS PA’S
Prolongamento : E COOPERADOS COM 3 MIL M? ,
Av. Sdo Paulo TERREO COM LOBE DE ENTRADA « EBOM PARA O PACIENTE
%,‘\)”edorl. E CAFETERIA Melhora os fluxos, torna o
gPaLtano I cuidado mais centrado; garante
. ESTACIONAMENTO PARA mais conforto, qualidade e
800 mda Av. 4 AREA DE ONCOLOGIA CLIENTES, COLABORADORES seguranca ao paciente e seus
Santa Bdrbara E COOPERADOS illaies
1,5 Km da Rod. - | .
Luiz de Queiroz i ) i . -
\ . , a2 (AR GA S ; - E BOM PARA A GESTAO DE
\ I ESTACIONAMENTO DA AREA PESSOAS
— DEINTERNAGCAO PARA Possibilita um redimensionamen-
. HOSPITAL DIA
Area adquirida para a construcdo do Complexo Hospitalar. - PACIENTES E FAMILIARES o €a celps; oz 25 Feliiices de
q P s P P ’ | qualidade, conhecimento, cuidado
. . A . e treinamento mais centradas;
Conceito arquitetdnico Administrativas e Estacionamento. ?N‘}r"égﬁiziglz fortalece as diretrizes da Gestio
Lz - . L , (Cada andar com 685 m2e 16 Prazer em Cuidar.
O novo Complexo de Satde é um projeto inovador A segunda fase envolve a amplia¢do da area de quartos de 2 leitos. Alguns serdo
e modular. Trata-se de uma tendéncia mundial de Internagao. A terceira, uma drea de Internacdo para definidos como suites) « E BOM PARA A COOPERATIVA
empreendimento imobiliarios de satde. A primeira Nlcleos Especializados. Concomitantemente a todas [ ionali
fase tem conclusdo prevista em 24 meses e inclui as fases, serdo construidos o Medical Center (espaco Racionatiza custos com trgn;—
- prev ’ . - P Pas COBERTURA COM porte, exames, equipes médicas e
Pronto Atgn‘dlmento unico, I—;xames de Im:.ag’eng e para Cpnvemenaas, COI’]S.U|:tOI’IO.S I\/\ed|cqs, Servigos AREA CIENTIFICA de apoio. Estima-se uma econo-
Laboratoriais, Centro Cirdrgico e Centro Cirdrgico de Salde, Estrutura Administrativa e Heliponto) e a BT mia aproximada de RS 350 mil ao
- L = . R .. . (Auditdrio, Biblioteca, Espaco para P
Ambulatorial, UTI Adulto, Primeira Area de Internacao, area para atividades Fisicas do Viver Bem e Lazer para T e —— T — més.

Oncologia, Hemodinamica, Area Cientifica, Areas Colaboradores.
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AMPLIAGRAODA SEGUNDA
AREA DE INTERNACAO FASE
TERREO COM
LOBE DE ENTRADA

1
4 ANDARES

DE INTERNAGAO

(Cada andar com 510 m?
e 12 quartos de 2 leitos.
Alguns serdo definidos
como suites)

AREA PARA ATIVIDADES FiSICAS
DO VIVER BEM E LAZER PARA
COLABORADORES

(Sera construida concomitantemente
com todas as fases)

TERCEIRA
FASE

AREA DE
ESPECIALIDADES
(Internacdo para
Nucleos
Especializados)

MEDICAL
CENTER

(Serd construido concomitante-
mente com todas as fases)

TERREO COM
LOBE DE ENTRADA

|
2° ANDAR COM
SHOPPING
(Espago para Restaurante,
Academia, Cinema, Farmacia,
Lojas de Conveniéncia)

I
13 ANDARES DE
CONSULTORIOS
MEDICOS E SERVICOS
DE SAUDE

|
ESTRUTURA
ADMINISTRATIVA
DO HOSPITAL E DA
OPERADORA

HELIPONTO
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Dados sujeitos a alteracdo

Estudo de Viabilidade Econémica

O interesse em adquirir uma area para edificagao
hospitalar surgiu a partir da elaboracao, em

2014, por uma consultoria contratada, do Plano
Diretor de Recursos Préprios, que detectou uma
infraestrutura hospitalar precaria e de alto custo,
especialmente no Pronto Atendimento, com
dificuldades de melhoria, além de impossibilidade
de crescimento e adequacao tecnoldgica.

A escolha de uma drea de expansao em Santa
Barbara d'Oeste deve-se ao fato de que a cidade
é tida como um polo com reais possibilidades
de atragao de novas empresas, enquanto que
Americana ndo possui mais espaco fisico para o
crescimento.

Além disso, o perfil etario dos beneficiarios da
nossa Unimed e da populacao de nossa drea de
acao aponta para um crescimento considerdvel
do ndmero de idosos nos préximos anos, o que
nos impoe a necessidade de preparar nossa
estrutura hospitalar com servicos de média e
alta complexidade para atender as demandas de
doencas cronicas e degenerativas que deverao
aumentar com o envelhecimento das carteiras.

Criacdo do Fundo de Investimento
Imobilidrio

A iniciativa ndo afeta o ganho médico nem

o equilibrio financeiro da Cooperativa pois

a captagao de recursos sera feita através de
um Fundo de Investimento Imobiliario, a ser
constituido dentro das regras da Comissao de
Valores Mobiliarios (CVM), com o objetivo de
viabilizar o projeto de expansao das operacoes
hospitalares da Unimed Santa Bdarbara d’Oeste
e Americana.

A rentabilidade vira do aluguel que o
empreendimento pagara para operar o complexo.
O Fundo é aberto a investidores pessoas fisicas

e pessoas juridicas que podem comprar as cotas
e receber os ganhos desse aluguel.

Serd uma excelente oportunidade de negécio

e inicialmente, as cotas serdo oferecidas para os
médicos cooperados da Unimed Santa Bérbara
d’Oeste e Americana.
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AGE cancela Previdéncia Privada da gestao

a partir de 2019

I'
Y =
—
*

AGE decide credenciar médicos pela Unipart

Convocada para regulamentar a utilizacao de
médicos de fora da Cooperativa que atuam

como credenciados, atendendo demandas nao
absorvidas pelos cooperados, a Assembleia Geral
Extraordinaria, ocorrida em 7 de maio, decidiu que
a contratacao destes profissionais deverd ser feita
pela Unipart, através de um contrato de prestacdo
de servicos médicos com pessoa juridica.

da utilizagao de credenciados ser feita pela Unimed,
mediante uma alteracao estatutaria que garantisse
amparo legal a esta medida. Mas houve consenso
de que esta opcao descaracterizaria a esséncia
cooperativista da organizacdo e, além disso, teria
risco judicial trabalhista.

A necessidade da contratacao de credenciados
vem crescendo desde 2011, quando a ANS (Agéncia
Nacional de Salde Suplementar), através da RN
259, estabeleceu prazos para o agendamento,
sujeitando a operadora a pesadas multas caso

o beneficiario apresente uma queixa de espera
prolongada ao 6rgao regulamentador.

Também ficou decidido que, sendo a Unimed

a principal acionista da Unipart, a contratacao

de credenciados estard vinculada a autorizagao

da Cooperativa, que por sua vez tomard esta
decisao discutindo o assunto previamente com a
especialidade e tendo a referéncia do Conselho de
Administragao. Ao mesmo tempo, a Cooperativa passou a encontrar
dificuldades em cooperar novos médicos, como a
indisponibilidade de profissionais na area de agao,

a baixa demanda pela especialidade, a concorréncia

Ficou definido ainda que estes credenciados
receberdo por hora, ndo terdo consultdrio préprio

e atenderao em espaco da Unimed as demandas
encaminhadas pelos cooperados ou pela
Cooperativa.

com as demais operadoras e o desinteresse
geral, provocado em grande parte pelo clima de
insegurancga surgido depois da quebra de algumas

Na Assembleia Geral Extraordindria (AGE),
realizada em 9 de abril, os cooperados decidiram
manter o beneficio da Previdéncia Privada dos
diretores até o final da atual gestdo e cancelar para
a préxima, que se iniciara em margo de 2019.

A Previdéncia Privada foi instituida para os
dirigentes em 2007, como forma de compensar
aqueles cooperados que se afastam de seus
consultdrios para exercer as funcdes na gestao
da Cooperativa e, quando deixam os seus cargos,
além de perderem o ganho fixo, encontram a
carteira de clientes esvaziada.

O assunto foi questionado em Assembleia ocorrida
ha um ano, mas como nao estava na ordem do

dia, ndo pode ser discutido com a garantia dos
efeitos legais. Na época, a diretoria elaborou um
informativo com o histdrico da Previdéncia Privada
e distribuiu aos cooperados como forma de

embasar as suas decisoes.

A deliberacao ocorreu nesta Assembleia de 9 de
abril, em duas votagoes:

« A proposta de manter o beneficio até marco
de 2019, quando se encerrard a atual gestdo,
foi aprovada com 46 votos, contra 14 votos da
proposta de cancelar o beneficio a partir de
maio de 2018.

« Em seguida, foi aprovada, com 44 votos, a
proposta de cancelar o beneficio para a préxima
gestdo (2019-2022), contra 15 votos de manter
o beneficio no mesmo formato.

Estas decisdes nao interferem na Previdéncia
Privada que desde 2000 é oferecida aos
cooperados, de forma que a Cooperativa continua
recolhendo um valor de contribuicao para cada um.
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singulares do Sistema Unimed.
A proposta teve 76 votos favoraveis e duas
abstencoes. Com a decisao da AGE, nossa Unimed ganhou um
mecanismo eficiente para acabar com a falta de

médicos no atendimento das demandas criticas

Os cooperados também analisaram a possibilidade

47



48

Comissao de Especialidades: o elo entre os cooperados e a
direcao da Cooperativa na nova governanca.

Em maio aconteceu a primeira reuniao da
Comissao de Especialidades, o novo érgao consul-
tivo, formado pelos representantes de especiali-
dades e parte do modelo de Governanga Corpora-
tiva que entrara em vigor na Cooperativa em 2019.

Além de dar suporte ao Conselho de Adminis-
tragdao com pareceres sobre solicitagoes de novas
tecnologias, medicamentos e técnicas cirdrgicas;
elaboracdo de protocolos clinicos; normatizacoes
de procedimentos; critérios de remuneragao e
outros assuntos relacionados a pratica médica, a
Comissdo também estd garantindo uma partic-
ipacao mais efetiva das especialidades nas de-
cisoes da gestao.

Todas as solicitacdes que sempre foram feitas
individualmente para o Conselho de Administragao
ou para a Diretoria Executiva, passaram a ser en-
caminhadas para a Comissao de Especialidades.

Sao seus membros que avaliam esses pedidos e
manifestam sua opiniao ao Conselho de Adminis-
tracao.

A Comissdo de Especialidades é um érgao forte,
com expressiva representatividade na hierarquia
da Cooperativa. E por isso que cada especialidade
deve ter um representante atuante, que facga valer
os interesses dos cooperados.

As reunides da Comissao de Especialidades tém
periodicidade definida, com pauta previamente
elaborada e acompanhamento das demandas
pelos membros do grupo. Em 2018, ocorreram trés
edicoes.

As especialidades que ainda nao dispde de chefe
de especialidade devem se organizar para definir
o seu representante e ter lugar garantido na
Comissao.
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Dia 18 de outubro, ocorreu a elei¢do dos novos
membros da Comissao de Etica Médica da Q
Operadora para um mandato de 2 anos. Sao eles:

Eleicao da
Comissao

« Dra. Gisela De Conti Ferreira Onuchic

e
de Etj_(_'a « Dr. Lucas Martins Excel Nunes

« Dr. Arley Bortoletto Jdnior

Médica da « Dr. Flavio Saretta

« Dra. Izilda Aparecida Dechiare

Operadora « Dr. Marco Antonio de Carvalho

« Dr. Arley Bortoletto

PN
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Laudos de imagem no eMed: 3 clinicas ja se integraram
a esta facilidade para o dia-a-dia do médico

Em 2018, caminhamos a passos largos para
transformar o prontudrio eletronico dos
consultérios médicos num amplo acervo
documental do paciente. Depois de disponibilizar
no sistema eMed os laudos dos exames de
andlises clinicas e patoldgicas do Laboratdrio
Unicoo, chegou a vez de introduzir os laudos dos
exames de imagem.

Até agora, 3 prestadoras de servicos de radiologia
e diagndsticos por imagem ja se integraram ao

sistema:

« Clinica Radioldgica Santa Barbara d’Oeste (Dra.
Adele Gongalves Cozimo de Oliveira)

« Instituto de Anatomia Patoldégica de Americana
(Dra. Gisela Nascimento)

« Instituto de Anatomia Patoldgica de Santa
Barbara d’Oeste (Dra. Maria Inés Schutz)

Em breve, todos os prestadores de exames de
imagem integrarao o sistema eMed.
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Agendamento de Consultas Online: o grande aliado

da agenda do médico.

Para possibilitar a marcacao de consultas

pela internet, implantamos um sistema de
agendamento online que esta facilitando muito
a dia-a-dia nos consultérios. Esta ferramenta

possibilita a secretaria, no momento em que
estiver organizando a agenda do médico,
selecionar hordrios para serem disponibilizados
no Guia Médico Online, no site da Unimed (www.
unimed.coop.br/web/santabarbara/).

Quanto mais horarios forem disponibilizados,
mais op¢oes para os beneficidrios e menos

gargalos para os consultérios.

O sistema é bastante versatil. Caso aumente a
demanda de agendamento direto no consultdrio,
a secretaria pode resgatar horarios vagos da
internet.

As consultas marcadas via online também
contam com lembrete para o paciente via SMS,
solicitando confirmacao ou cancelamento.

A ferramenta estd trazendo como beneficios da
ferramenta para o cooperado:

« Agendamento mais rapido e eficiente.

« Otimizagao da agenda médica, com
possibilidade de reaproveitamento de faltas.

« Funciona pela Internet, sem necessidade de
instalacao de aplicativo.

» Vocé pode acompanhar pelo smartphone,
tablet ou computador.

« Gerenciamento em tempo real.

« Secretdria livre para atender os pacientes que
estdo no consultdrio.

« Aumento de rentabilidade do negécio.

1° Férum de Mastologia e Oncopldstica Mamaria

Em marco, 0 1° Férum de Mastologia e
Oncoplastica Mamdria promovido pela nossa
Unimed em parceria com o Hospital Sirio Libanés,
trouxe palestrantes de grande expressividade

na area: o Professor Dr. Alfredo Barros, chefe do
Nucleo de Mastologia do Hospital Sirio Libanés;
o Dr. Daniel Rodrigues de Carvalho, cirurgiao
plastico; o Dr. Gilmar Nepomuceno Aralijo,
oncologista clinico e o Dr. Sérgio Esteves, médico
radioterapeuta. O evento reuniu cerca de 80
médicos da Cooperativa e hospitais da regido que
atuam nas especialidades de Oncologia, Imagem,
Radioterapia, Cirurgia Plastica, APS (Atencdo
Primaria a Sadde), Mastologia, Ginecologia e
Obstetricia e Patologia Clinica.

Diretores e palestrantes do 1° Férum de Mastologia e Oncopldstica Mamaria.
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Plantao de Duvida
Aposentadoria

Em outubro, disponibilizamos para

um Plant3o de Duvidas sobre Apose
com profissionais especializados. N
presentes foram esclarecidos sobre
mais benéfico para a aposentadoria,
do fator previdenciario, aposentador
contagem de tempo, entre outros te

|
Treinamento de Cuidados em Urgéncia e Emergéncia em
Eventos no Consultério

A pedido dos cooperados, organizamos um
treinamento, conduzido pelo diretor técnico do
Helpmadvel, que abordou aspectos tedricos e
praticos para instruir o médico em emergéncias
que podem ocorrer com beneficidrios em seus
consultodrios.

Workshop das Secretdrias:
melhorias para

o atendimento no
consultério

Através do Comité de Desenvolvimento das
Secretarias estreitamos o relacionamento com
as secretarias dos cooperados e promovemos
melhorias operacionais e de comunicagao.

Em 2018, foram realizadas duas reunioes
abordando, entre varios assuntos, a programacao
de trabalho para 2019. Esta aproximacao foi
concluida com a Festa de Confraterniza¢do

de Final de Ano das Secretdrias. Apoiando as
secretdrias a Unimed também esta apoiando

o cooperado.
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Programa de Valorizacao do Cooperado beneficia

cooperados com reembolsos

Em 2017, um total de 156 cooperados foram benefi-
ciados no Programa de Valorizagao do Cooperado,
que pontua a participagao nas atividades da
Cooperativa.

Na categoria Diamante (80% a 100% dos pontos)
foram classificados 79 cooperados com 100%
reembolso da anuidade do CRM, RS 3.000,00 de
reembolsos em cursos e congressos, reembolso da
sociedade de classe e RS 350,00 para a confeccdo
de blocos de receituarios.

Na categoria Esmeralda (60% a 80% dos pontos)
foram beneficiados 28 cooperados com 50%
reembolso da anuidade do CRM e RS 1.500,00 de

reembolso em cursos e congressos.

Na categoria Rubi (0% a 49% dos pontos) 49 coope-
rados solicitaram a confeccdo de blocos de
receituarios.

Em 2018, a Cooperativa reembolsou aos cooperados
um total de RS 114,2 mil.

R$107.799,54 R$107.799,54 R$ 114.256,07
93.778,20
76.459,09
72.324,67 CRM
Reembolso _
. Sociedade
pal—a de Classe
36.389,25
COOpeIadOS 28.276,25 2612730 . Congresso
7198,62 :
o [ [
2016 2017 2018

Vacinacao: cuidado com
a saude de cooperados
e familiares

Em 2018, como nos anos
anteriores, nossa Unimed
Se preocupou com a
salde e bem-estar de

seus cooperados e
familiares. No que se
refere a vacinacdo, foi
promovida a campanha de
imunizacao Contra a Gripe
em clinicas parceiras.
A vacina foi oferecida gratuitamente
para cooperados e a um custo diferenciado para
familiares. No total, 331 pessoas foram vacinadas.

Café Saude: um cuidado
preventivo

Ja o Café Saude, que oferece aos cooperados a
realizacao de exames preventivos e a avaliacao da
equipe do Viver Bem, teve a participagao de 279
cooperados nas duas edicoes do evento, ocorridas
em maio e outubro.
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Almoco dos Aniversariantes promove integracao
de cooperados

Com o objetivo de promover maior
integracao, nossa Unimed promoveu
duas edicoes semestrais do Almoco
dos Aniversariantes, que contaram
com a presenca de 196 pessoas, na

@ Churrascaria Rio Grandense.

Para comemorar mais um
ano juntos, nossa Unimed
preparou para cooperados
e acompanhantes mais
uma confraternizacao de

. final de ano, desta vez com
o tema Hard Rock Unimed.

Festa de fim de anb dos co

O evento teve atracoes
musicais ao vivo, ambiente
inspirado na cultura rock

e uma ilha gastronémica
incrivel. Tudo para receber
aqueles que s3o nossas

maiores celebridades: os
cooperados.

O evento contou com
a presenca de 400
convidados e teve
patrocinio do SICOOB, que
sorteou trés viagens para
o exterior. Os ganhadores
. foram Dr. Oswaldo
Benedito Graciani Junior,
Dr. Rodrigo Abbud Attux e
Dra. Flavia Daros.

- P, g
Apoio nos projetos voltados aos cooperados
Em 2018, a equipe da Area ade Relacionamento « Projeto Remuneragao Medica por Exceléncia, com
com o Cooperado participou ativamente como agendamento e participagcao em 20 reunioes.
interlocutora de vdrios projetos, organizando « Integragao e acolhimento de 12 novos cooperados.
reunioes, levando informacoes e esclarecendo « Entrega de presentes aos cooperados
duvidas junto aos cooperados através de visitas aniversariantes.
realizadas nos consultérios. Foram os principais « Recolhimento de amostras gratis para o projeto

Farmdcia Solidaria.

« Co-participcao em outros eventos: Aten¢ao
a Saude do Idoso; AGO de 19/03; AGE's dia
09/04, 07/05 e 30/06; Férum de Mastologia
e Oncopldstica Mamadria; Workshop Educacao
Financeira.

focos de atuagao:

« RAR (Repouso Anual Remunerado)

« Adequacao de reajustes de procedimentos
médicos a tabela CBHPM.

« Eleicio de Comissao de Ftica.
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Realacionamento com

o cooperado

Trabalhamos para estar
mais perto dos cooperados

Em 2018, intensificamos a comunicacao com os
cooperados, dando respaldo para a participacao de
todos nas decisdes e necessidades da Cooperativa.

Veja qual foi o fluxo de informacgoes:

MATERIAS
PUBLICADAS
(Portal, Rapido e APP
do Cooperado)
com 12 Sinopses do Conselho

de Administracao
e 12 Balancos Financeiros

Videos

Com mensagens do
presidente e diretores
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03

POR DENTRO DO
NOSSO NEGOCIO

- Servicos Hospitalares
« Producdo Médica
- Novo Complexo
Hospitalar

31.467

Envios de SM\S

01

Relatorio Anual
de Gesstao e
Sustentabilidade

70.017

Envios de EMKT'S
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Email MKT cooperados

Programa
Farmacia Solidaria

Café Saude

AGE - Assembléia
Geral Extraordindria

Dia Comemorativo

RAR - Repouso Anual
Remunerado

Pesquisa Experiéncia
do Beneficiario

Projeto Assistencial
Beira Leito

Comissao de
Especialidades

Exames

Tecnologia da
Informacao

Remuneragdo Médica

EMED

Eventos, Palestras
e Treinamentos

Informativo
Cooperado

12,537

30.473

5.000

10.000

@ Entregues

15.000 20.000

B Abertos

25.000

30.000

35.000
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Gestao Aministrativa
Financeira

Seguranca financeira reconhecida
e o melhor resultado em 10 anos

Um dos maiores desafios alcangados pela nossa
Unimed ao longo desta gestdo foi permanecer em
dia com todas as exigéncias de liquidez e solvéncia
determinadas pela ANS {Agéncia Nacional de Saide
Suplementar) para as operadoras de sadide sem
prejudicar os investimentos na remuneracao médica,
no desenvolvimento de pessoas, na qualificagio de
processos, nas inovagdes tecnoldgicas e na qualidade
assistencial.

No que se refere a liquidez, trabalhamos para manter
0s ativos corretamente dimensionados a cobertura

das nossas obrigacdes assistenciais. E com relacdo a
solvéncia, atuamos para que o volume do nosso capital
préprio seja capaz de fazer frente a eventuais prejuizos,
de forma que a operadora consiga atravessar periodos
adversos sem comprometer a continuidade de suas
operacoes.

Em abril, fomos auditados pela ANS com foco nos
processos contdbeis-financeiros, de controles internos
e governanca, tendo obtido parecer de conformidade
das contas. A agéncia reguladora verificou ainda

a confiabilidade das informacoes enviadas
periodicamente pela operadora por meio do DIOPS
(Documento de Informacdes Periédicas das Operadoras
de Salde) e das demonstra¢des contibeis.

Outra boa noticia em 2018 foi que a Prefeitura
Municipal de Americana encerrou a fiscalizacao

de cinco anos na contribuicdo doISSQN, referente

ao periodo de maio de 2012 a dezembro de 2016,
concluindo que as deducoes realizadas tém resguardo
legal e que nao foram encontradas divergéncias que
implicassem em diferenca do recolhimentodoilSSQN:

Além da confiabilidade das nossas operagoes contabeis
e tributdrias, sdo vdrios as evidéncias que apontam para
a nossa solidez, uma conquista que teve como base a
racionalizagao dos custos assistenciais e das despesas
administrativas,aliada.a adocao de estratégias
eficientes de neg6cios e reajustes.

Todos esses esforcos nos trouxeram um resultado de

mais de R$ 10.3251 milhdes em 2018, o melhor dos
ultimos 10 anos.
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Gestao Aministrativa

Financeira

Desempenho Financeiro

Ingressos*

Os ingressos cresceram 8,44% no ano, contra 3,75% do
IPCA. Do total de ingressos relativos a plano de satide,
38,6% foram de contratos com pessoa fisica, 33,4% de

Unimeds, denominado de Intercambio, representou
22,4%. Contratos na modalidade custo operacional
(cobranca por servicos prestados) representaram 4,6%.

pessoa juridica. O atendimento de clientes de outras

8,44%
de crescimento
em 2018 contra

3,75%

de IPCA

70,7%

de crescimento

MRS 359.499,8
em 6 anos.

MR 1514
MRS 307.854,5 $ 3315146
MRS 271.425,7
MRS 238.734,5
MRS 210.484,4
o
. 16,8%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 de crescimento
(2016—2018)

*Ingressos € o termo que designa o faturamento obtido com a venda de planos de salde, mais outras receitas que in-

cluem atos ndo cooperativos e deducdes relativas a redutores de receita, como Provisao de Remissdo, PIS, Cofins, ISSQN.

Sinistralidade

Mais uma vez, fechamos o exercicio com uma sinistra-
lidade alta, de 872%. Os custos assistenciais alcan-
caram a cifra de R$ 310.016,5 milhdes, variando 7,98%
a mais em relacdo ao ano de 2017.

84,6% 85,5% 85,2% 87,6% 87,6% 872%

2013 2014 2015 2016 2017 2018
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(MRS 23.866,7) (MRS 23.962,8) (MR$261179)  (MR$283469) (MR$29.3350) (MRS 28.847,8)

Despesas Administrativas

As despesas administrativas totalizaram RS 28.847,8
milhoes, diminuindo 1,7% em relagao ao ano de 2017.
Proporcionalmente aos ingressos, houve queda de 8,9%
para 8,1%.

1,7%

de reducao
em 2018

Queda das Despesas Administrativas em relag@o aos Ingressos

Apenas

20,8%

113% de crescimento
em 6 anos,
10,0%

96% a metade do IPCA
. ) I 93% 89% do periodo que

/) ficou em
SN 41 6%
’ (0]
Apenas
2013 2014 2015 2016 2017 2018

de crescimento

em 3 anos
(2016-2018)

Resultado

O resultado do exercicio de 2018, considerando tanto
os atos cooperativos como os ndao-cooperativos, foi de
RS 10.325,1 milhGes. Esse valor € liquido dos valores
pagos nos parcelamentos do INSS/PIS/COFINS.

MRS$10.325,1

749,6%

de crescimento
em 6 anos.

MR$ 3.105,0 MRS 3.209,7

221,6%

MRS 2.084,5 MRS 1.864,2 de cre%cimento
eIm o anos
MRS 1.215,2 - - (2016-2018)

2013 2014 2015 2016 2017 2018

6l
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Gestao Aministrativa

Financeira

Garantias Financeiras

Provisées Técnicas

Temos constituido integralmente as Provisdes Técnicas
exigidas pela ANS. Em dezembro de 2018, a posicdo das
Provisdes Técnicas ficou em RS 4,3 milhdes, sendo RS

MRS 3,9 MRS 39

MRS 3,8

2013 2014

Recursos Préprios Minimos

Consiste na suficiéncia simulténea de Patrimonio
Minimo Ajustado e Margem de Solvéncia. Em dezem-
bro de 2018, pelo escalonamento criado pela ANS,

a Cooperativa deveria possuir RS 44,9 milhdes de

3,0 milhdes de PEONA (Provisdo para Eventos Ocorridos
e N3ao-Avisados), RS 1,2 milhdo de PR (Provisao de
Remissao) e RS 604 mil em PESL (Provisao de Eventos/
Sinistros a Liquidar).

MRS 4,3
MRS 4,2

MRS 3,6

2016 2017 2018

Patrimonio Minimo Ajustado, de um total de RS 64,3
milhdes a ser constituido até 2022. A posicdo obtida foi
de R$ 451 milhdes, o que significa RS 200 mil acima do
valor exigido.

MRS 64,3
MRS 45,1
MRS 44,9
MRS 373
MR$ 32,7 Realizado E)fig’i&:)s NEC_?_CS):IETade
MRS 254 peta Estimada
MR$ 20,5 .
MRS 183 -
2013 2014 2015 2016 2017 2018

- oL — - e

T
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Monitoramento Unimed do Brasil

Além do monitoramento da ANS, nossos indicadores
financeiros também s3o avaliados pela Unimed do
Brasil. Neste rating sao considerados Liquidez Cor-
rente, Margem de Sobra Liquida, Margem de Solvéncia,
Endividamento Geral, ICA (indice Combinado Ampliado),
Suficiéncia de Vinculo e Suficiéncia de Lastro.

Gracas ao viés de sustentabilidade adotado pela atual

Pontuacdo no Rating da Unimed do Brasil

2015 2016

88 88 89 89 88 89

68

gestao, nosso risco esta em queda e a nossa pontuagao
segue em ascendéncia nesta escala.

Saimos em 2015 da classificagdo “GRAVE 2”; subimos
em 2016, para “GRAVE 1” e, depois, para “ALERTA”,
mantivemos o “ALERTA” em 2017; demos a virada em
2018 alcangando 84 pontos e fechando o ano com
“BOA”, que é a segunda melhor deste rating.

BOA

(84 PONTOS)

2017 2018

88
83 84

Dez/17 Jan/18 Fev/18 Mar/18 Abr/18 Mai/18 Jun/18
ALERTA BOA BOA BOA BOA BOA BOA

Maior ou igual a 80
€ menor que 95

Igual ou maior a 90

HIL T

Maior ou igual a 65
e menor que 80

Jul/18 Ago/18 Set/18 Out/18 Nov/18 Dez/18
BOA BOA BOA BOA BOA BOA

Maior ou igual a 40 Menor que 40
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Gestao Aministrativa

Financeira

Suficiéncia de Vinculo e Lastro

Nossos recursos estdo distribuidos de forma segura.

visto em 22,1%. E nossas aplicagdes sdo superiores aos
A Suficiéncia de Vinculo e Lastro ficaram acima do pre-

ativos garantidores exigidos pela ANS.

Exigido pela ANS MRS 4.374,0

22,1% de folga

no exigido para o periodo.

Liquidez Corrente

Representa a diferenca entre o ativo circulante e o
passivo circulante. Quanto maior a Liquidez Corrente,

as obrigacoes de curto prazo. Em 2018, nosso indice
Liquidez Corrente foi de 1,02, ficando acima da meta de

mais havera recursos de curto prazo para fazer frente 1,0.
ILC
1,08 108
107 107 e 1,07 8 1,07 1,07
PY °® o [ [
1,02
1,01 101 101 ®
® Y 1,00 L
| | ¢

Jan/18 Fev/18 Mar/18 Abr/18 Mai/18  Jun/18 Jul/18 Ago/18  Set/18 Out/18 Nov/18 Dez/18
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Patriménio Liquido

Em seis anos, o Patrimonio Liquido, que representa
a riqueza da nossa organizacdo, o valor que possuimos

RS 36.494.698

RS 27123.581
RS$ 23.919.692

RS 21.530.192

2013 2014 2015 2016

Endividamento ficou sob controle

Em 2018, os empréstimos devidos pela Cooperativa
somaram RS 13,0 milhdes (referentes a investimentos
em tecnologia, equipamentos hospitalares, etc.), frente
a um faturamento de RS 29,9 milhées ao més, em
média. Este total compds-se de R$ 100 mil em parcelas
pré-fixadas e R$ 12,9 milhdes em parcelas de longo

indice de Endividamento Geral

64,6%

64,.3% 64.2% 64,4%
63,7% P ’

63,9% o
63,8% °

descontadas as contas a pagar, cresceu 138%, chegando
a RS 51.333.335 milhdes.

RS 51.333.335

RS$ 41.214.399

138%

de crescimento
em 6 anos.

40%
de crescimento

em 3 anos
(2016-2018)

2017 2018

prazo, a vencerem até dezembro de 2020.

Dos R$ 13,0 milhdes de longo prazo, ja existe uma
reserva aplicada de RS 8,5 milhdes, o que deixa um
saldo devedor de RS 4,5 milhdes.

64,5%

636% ©38% o35y

P ° P & 62,8%
°

Jan/18 Fev/18 Mar/18 Abr/18 Mai/18 Jun/18

Jul/18  Ago/18 Set/18 Out/18 Nov/18 Dez/18
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Gestdo de Negécios

e Relacionamentocom o Cliente

l
olitica de reajustes adequada traz

ons resultados para o negocio

Em 2018, a area de Negécios e Relacionamento com
liente agregou bons resultados ao nosso
ddsempenho comercial € nos colocou num caminho
muito seguro no mercado. O destaque foi

a donsolidacdo da Politica de Reajustes, introduzida
nalCooperativa em 2014 com o objetivo de restabelecer
relacionamento saudavel com os clientes.

At€ entao, era a area de Negdcios que definia os
redjustes com base nos dados atuariais levantados

a nova politica, a analise
dajcarteira ficou muito mais ampla. Todo o histérico do
cliénte a partir de 2011 passou a ser considerado. Foram
estiabelecidas premissas para cada tipo de contrato,
guando ou nao aceitar aporte financeiro, entre outros
critérios. De posse dessas informacdes, a diretoria
passou a decidir a estratégia do reajuste para que a area
defNegécios fizesse a intermediacio com a empresa.

A mudanga buscou atingir, principalmente, o equilibrio
dog contratos no grupo das grandes empresas, que
detém 66% da carteira e gera um faturamento em torno
de RS 73 milhdes anuais.

Especialmente nas duas empresas que mais se

caracterizam pela alta utilizacdo e baixo prémio, foi
inc‘.u’da na estratégia de negociacdo, além do reajuste »
do €ontrato, a coparticipagido em exames e a realizacio 1“
dos mesmos somente nos laboratérios proprios, como
forTa de manter esse resultado financeiro em nossos

recursos.

um reajuste Unico para a carteira total, com propostas
diferenciadas para o grupo de ativos e inativos. Assim,
foi possivel alcancar valores adequados a cada perfil de
beneficiarios e atingir um prémio médio mais favoravel
a Cooperativa.

Em outra, conseguimos romper a barreir‘a de negociar ‘

Outra novidade na carteira Pessoa Juridica foi o inicio,
em outubro, de um novo contrato de Atencao Primaria
a Saude, que trouxe para a Cooperativa 2 mil vidas.
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Gestdo de Negdcios

e Relacionamentocom o Cliente

Reajuste Médio
Plano Pleno mostra bom desempenho )
. - . . . . 14,73% 14,74%
Lancado em 2017, baseado nos principios de Atencao e uma sinistralidade de 64%, ficando abaixo dos 75% L4385 .
Primdria a Salde, o Plano Pleno fechou 2018, o primeiro projetados. E o melhor, remunerando os cooperados 1336% 12,88% o 1334% 12.96%
ano de comercializacdo, com um resultado de R$ 7,5 com uma consulta de RS 75,00, um valor bem acima da
milhdes, 8.014 vidas, um prémio médio é de RS 216,00 consulta base, que estd em RS 65,00. .
048% 10,67%
Evolucao das Carteiras pezspms s
No comparativo das 15 grandes empresas de 2018 positivamente o faturamento em RS 10,5 milhGes e, 5 o 588% 550% 585%
em relacdo ao ano anterior, a despesa se manteve no também, elevando o prémio médio de RS 161,16 para ' ] -
patamar de RS 73 milhGes e, mesmo com a reducdo R$ 190,17, um aumento de 18%. 36f% 7%
de 4% no nimero de vidas, que passou de 33.397 para
32.221, significando 1.176 beneficidrios a menos, o O aumento no faturamento também proporcionou
faturamento cresceu 14%, o equivalente a RS 8,9 milhdes, a queda de 8% na sinistralidade desta carteira, passando 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 Média
passando de R$ 64,5 milhdes para RS 73 milhdes. de 93,12% para 85,62%. -053%
H candes [l 1GPM IPCA
Isso aconteceu gragas a uma politica que elevou o Todos esses esforcos trouxeram um aumento de 138%
I'eajl'.lst? medlq em 1§,34A, um percent.ual bem superior no re~sultado, que saiu de RS 4,4 milhdes para R$ 10,5 Carteira Pessoa Juridica
aos indices de inflagdo (IGPM) e IPCA), impactando milhdes.
Na carteira geral de Pessoa Juridica, que inclui todas Houve estabilidade no niimero de vidas, com uma ligeira
Comparativo grandes empresas as empresas clientes (grandes, médias e pequenas), queda de 1%, passando de 50.969 para 50.391. O prémio
o comparativo de 2018 com relagdo ao ano anterior médio subiu 10%, ficando em RS 198,61, frente aos RS
) mostra uma elevacao de 9% no faturamento, que saiu 180,46 do ano anterior.
- R$ 64.588.209 RS 73530239 de R$ 110,3 milhdes para RS 120 milhdes.
R$ 60.143.420 R$ 62.957.473
432
R$ 56.149.422 R$ 57185.593 Prémio
R st RS 48.456.988
R$ 44.673.968
89,67%
86,30%
85,62% R$ 198,61
R$ 167,74 i Lt ()
RS 5147003 — RS 4.444.790 R$10.572.765 RS 14831 : °
R$2.369.839 R$ 134,87 — O
PY L
. Faturamento Despesa Resultado . Sinistralidade
Vidas 2013 2013 2013 2013 2013
36344 36.480
o ® 34393
® 33:94 32221
[
2014 2015 2016 2017 2018
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Gestdo de Negdcios

e Relacionamentocom o Cliente

Carteira Pessoa Fisica

Na carteira de Pessoa Fisica, o comparativo de 2018
com relacdo ao ano anterior mostra um aumento

de 5% no nimero de vidas, que saiu de 34.028 para
34.763; um aumento no prémio médio de 9%, que foi

de RS 303,90 para R$ 330,91; e um crescimento de 11%
no faturamento, que passou de RS 124 milhdes para
RS 138 milhoes.

Faturamento
RS 82.814.767 R$ 95.186.256 R$108.456.676 R$ 124.092.867 R$138.041.341
2014 2015 2016 2017 2018
Vidas
33,051 32577 32390 34.028 34763
2014 2015 2016 2017 2018
Prémio
R$ 208,81 R$ 243,49 R$ 279,04 R$ 303,90 R$ 330,91
2014 2015 2016 2017 2018
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A Unimed esteve
mais perto de
seus publicos

de relacionamento

Caminhar no ritmo das novas tecnologias
exige constante atualizacao. Pensando nisso,
em 2018 a nossa Unimed abriu um novo
canal de comunicacdo com os beneficiarios:
o aplicativo para celular.

Com a nova ferramenta, eles passaram a ter
acesso a diversas funcdes, de modo répido

e pratico, como consulta de segunda via

de boletos, prontudrio, cartdo virtual

e guia médico.




Gestdo de Negdcios

e Relacionamentocom o Cliente

Novo Portal do Beneficidrio

O portal Unimed também ganhou uma nova versao
em 2018. Mais 4gil e moderno, o espaco traz noticias,
apresenta os planos disponiveis, destaca as principais
acoes realizadas, entre outros servicos.

VERSATIL 1 ) INTELIGENTE (EEJRFREVERTIVEY

O tratamento que
sua saude merece.

Encontre o plano ideal @ - —

s
=2 i i IR

Resultados de
boleto exames

Saiba como aces=ar Acesse agul
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Patrocinios e apoios

Esporte: Esporte Clube Barbarense; Instituto César
Cielo; 3 Corrida Sao Vicente de Americana; Corrida
OAB Night Run; Corrida Santa Barbara Night Run;
Corrida Wolf; Jogos Regionais do Estado de Sao
Paulo (24 modalidades esportivas para amadores da
América Latina); Corrida Explore Americana - Corrida
Trail Run e Duathlom; 37 Uacai Night Run; Corrida
sem Fronteiras; Sunset Cross Country BH; 1° Meeting
de Judob para todos de Americana;

Mulher: Seu tempo é agora (Manha com diversas
atividades voltadas a reflexdo e integracdo dos
participantes com foco no Dia Internacional da
Mulher); 9° Prémio Belas e Poderosas (evento
voltado ao voluntariado feminino e de comemoracdo
do més da Mulher).

o ‘-'J n o ente
Ty m 7 s

SOMGS TODOS CAMPEOES

1\ 1° TORNEIO DE JUDO PARA TODOS DE AMERICANA ¥ E

. Saude: evento “Como estd sua satde” (Centro de

Cultura e Lazer de Americana); Campanha Outubro
Rosa (doagdo de verba para producdo de camisetas);
82 Caminhada Rosa do Bem - Outubro Rosa (com
programacao para realizar 1.500 mamografias

Cultura: Pecas teatrais no Teatro Municipal Lulu
Benencasse, em Americana, e no Teatro Municipal
Manoel Lyra, em Santa Barbara d’Oeste; Circulo
Americanense dos Orquidéfilos, Via Crucis, A Hora do
Planeta - Mundial.

Relacionamento com o Cooperado: Jantar dos
Médicos da AMA (Associacdo Médica de Americana)
e Jantar dos Médicos da APM (Associacdo Médica de
Santa Barbara d'Oeste).

i

o (O ouda? v B S s EEN i
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Programa “Nasce
conquista visibilic

Gestao do Beneficiario

cao de Todos”
e credibilidade

Com o Programa “Nascer - Agao ¢
implantado no Hospital Unimed A
desde 2013, nossa Unimed torno
pioneiras no modelo de assisténciaa
e neonatal que estd em construcao na
suplementar, voltado ao incentivo do
mais adequado para cada gesta e p

bebé.

Chegamos ao quinto ano desta iniciat

melhorias

significativas nos indicadores,

tendo como destaque as seguintes marcas:

0]

indice de gestantes com parto vaginal aumentou de 13% para 22%

201@ Mijato 2016 - 2019 | Gestdo prazer em cuidar
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Referéncia adotada pela ANS

Além de colaborarmos na Fase 1 e na Fase 2

do Projeto Parto Adequado da ANS (Agéncia
Nacional de Sadde Suplementar), compartilhando
os resultados alcancados pelo “Nascer - Acao

de Todos” como forma de incentivar outras
instituicdes de saude do pais a adotarem o
mesmo tipo de cuidado, também somos modelo
para outras singulares do Sistema Unimed, que
constantemente nos visitam para conhecer os
fluxos e os processos desenvolvidos na assisténcia
a gestacao, ao trabalho de parto e ao nascimento.

Na Fase 2 do Projeto Parto Adequado, lancada
em maio de 2018 e que sera concluida em maio
de 2019, tendo a participacao de 127 hospitais
em todo o Brasil, o Pré-Natal Ativo, criado ha dois
anos como parte do Programa “Nascer — Acao de

PRE-NATAL ATIVO

Todos”, foi considerado um modelo inovador pela
ANS e adotado como referéncia para os demais
participantes.

Novidades

Estd em conclusdo no Hospital Unimed Americana
o Centro Obstétrico, que permitira a realizacdo de
parto normal e cesdrea em um unico local. Esta
iniciativa favorecera a integracao da equipe, que
hoje se divide entre o Centro de Parto Normal,
para atendimento aos partos vaginais, e o Centro
Cirdrgico, nos casos de cesdrea.

Outra medida que esta impactando
positivamente a qualidade da assisténcia foi

a ampliacao da presenca do pediatra de 6 para
12 horas, com atendimento das 7h as 19h.

As beneficidrias sao direcionadas para encontros do “Pré-Natal Ativo” que

multidisciplinar.

Modelo de Cuidado

esclarecem sobre os beneficios do trabalho de parto para mae e filho, os
mitos que envolvem a gestacao e o parto, além de expor sobre as vantagens
e desvantagens de cada tipo de parto, recebendo o suporte de uma equipe

PLANTAO HOSPITALAR 24H

O hospital dispde de plantdo de obstetricia, neonatologia, enfermeira
obstétrica e anestesiologia 24 horas, o que permite a assisténcia ao
trabalho de parto e nascimento, garantindo seguranca para as gestantes.

RESPEITO AOS INTERESSES DA GESTANTE

PROGRAMA Na escolha do parto adequado (normal ou cesarea) é priorizada a satde da
NASCER mae e do bebé, sempre levando em conta os interesses da gestante e de

AGAO DE TODOS sua familia.

CLASSIFICAGAO DE ROBSON
Todas as gestantes recebem a mesma preparagao, mas a equipe identifica
aquelas com mais chances de evoluir para o parto normal e evitar a primeira

e cesdrea utilizando os grupos de 1 a 4 da Classificacdo de Robson, que

incluem as parturientes primiparas ou multiparas sem cesdrea anterior.
Nestes grupos, a equipe tem mais chances de atuar porque a possibilidade
de realizacdo do parto normal é maior.

PRESENCA DE ACOMPANHANTES
E permitida a presenga de acompanhantes nos encontros do “Pré-Natal

Ativo”, durante o trabalho de parto e pés-parto, promovendo mais
tranquilidade para as mulheres.
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Nossa Unimed é nota
a avaliacao da ANS.

O desempenho que era bom ficou
melhor ainda.

A ANS (Agéncia Nacional de Satde Suplementar)
classificou a Unimed Santa Barbara d’Oeste

e Americana como uma das melhores operadoras
do pais.

Isso porque a Cooperativa conquistou nota 1,

a pontuacdo maxima no IDSS, o indice de
Desempenho em Salide Suplementar de 2018,
referente ao ano base 2017, a principal avaliacao do
setor, criada para estimular a qualidade dos planos

Unime

Sede Administrativa
Esta foi a nota mais alta obtida pela operadora desde o Py
que a ANS implantou o IDSS, hd 13 anos. Uﬁﬂdas

o_r L.
| o

de saude.

555

O IDSS médio do setor foi calculado em 0,80.

Este resultado confirma a consolidagdo do modelo de
negdcio Prazer em Cuidar, implantado na Unimed Santa
Bdrbara d’'Oeste e Americana para proporcionar ao Y™

beneficiario a melhor experiéncia em saudde. Para isso,

foram realizados investimentos continuos na qualidade _
assistencial e operacional. A conquista, ha dois anos, da

certificacao RN 277 pela a operadora foi decisiva para

este desempenho.

;,-_:?‘. -; o i = | | =
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Confira, em detalhes, como a nossa Unimed foi avaliada no IDSS:

Faixas de notas de avaliagdo: O IDSS é um indice que mostra o desempenho das operadoras de planos
0O 02 04 06 08 1 de satde e varia de zero a 1, sendo zero o pior e 1 o melhor resultado.

. E calculado a partir de indicadores definidos pela prépria ANS. Ao todo, as
pior [N Bl Vethor

operadoras sdo avaliadas por 23 indicadores que tém pesos diferenciados
Nossa Unimed

e estdo agrupados em quatro dimensoes:

Qualidade em Atencdo a Saulde, Garantia de Acesso, Sustentabilidade no
Mercado e Gestao de Processos e Regulacao. Cada dimensdo tem peso

obteve nota
maxima (1). de 25% na composi¢do da nota final.

1-1DQS - Qualidade em atencdo a saide

- Proporc¢ao de Parto Cesdreo (Estimulo ao Parto Normal).

- Taxa de Consultas de Pré-Natal (Atengdo ao Pré-Natal) )

- Taxa de Citopatologia Cérvico-Vaginal Oncética (Preventivo de Cancer de Colo do Utero).

Avaliacio do\conjunto de acoes em saidelue contribuemiparalo - - - Taxa de Internagdo por Fratura de Fémur em Idosos (Fratura em idosos).

1 -IDQS - Qualidade em atencdo a satide

st e Che neasEdtes g s @ dhs benes s, @om « Raz&o de Consultas Médicas Ambulatoriais com Generalista/Especialista para idosos (Cuidado Integral do Idoso)

A = = = G oS D 09399 « Razdo de Consultas Ambulatoriais de Pediatria por Beneficidrio de O a 4 anos (Cuidado Integral da Crianga até os 4 anos).
énfase nas agbes de promogdo, prevencdo e assisténcia a salide ) . . . .
restada - Taxa de Exames de Hemoglobina Glicada (Cuidado ao Diabético)
P ' - Programa de Promogao da Satide e Prevencdo de Riscos e Doencas - Bonus (Promogao da Satide e Prevencgdo de Doengas dos
Clientes).
- Participagdo em Projetos de Indugdo da Qualidade da ANS - Pontuagdo Base (Participacdo do Plano de Saide em Projetos de
Qualidade).

2- IDGA - Garantia de acesso
- Taxa de Sessoes de Hemodidlise Cronica por Beneficiario (Renal Crénico).

2- IDGA - Garantia de acesso b 4 K <« . o .
- - - Taxa de Consultas Médicas Ambulatoriais com Generalista por Idosos (Médico de Referéncia do Idoso).
Condicoes relacionadas a rede assistencial que possibilitam « Indice de Dispersdo Combinado de Servicos de Urgéncia e Emergéncia 24 horas (Acesso a Urgéncia e Emergéncia).
a garantia de acesso, abrangendo a oferta de rede de prestadores. 0,7013 - Frequéncia de Utilizagdo de Rede de Hospitais, SADT e Consultérios com Atributo de Qualidade (Qualidade de Hospitais,

Laboratdrios e P ofissionais de Saudde).

- 3 - IDSM - Sustentabilidade no mercado
3 - IDSM - Sustentabilidade no mercado

« indice de Recursos Préprios (Solidez do seu Plano de Sadde).
Monitoramento da sustentabilidade da operadora, considerando - ' : }I’a;_a dZReslodlutl:zVIdlade de~ No(tlglsc(;so clle Intefmeglaga_iodPreéllmnla; (Resolucgo de Queixas do Cliente).
seu equilibrio econémico-financeiro, passando pela satisfacdo do 1 + hdice Leral de Reclamasoes eclamagoes Laerals o ~ Jente).

- Propor¢ao de NTRPs com Valor Comercial da Mensalidade Atipicos (Preco do plano de satide).
- Pesquisa de Satisfacdo do Beneficiario - Pontuagdo base (Satisfagdo do Cliente Paciente).
- Autorizagdo prévia anual para movimentagdo da carteira de titulos e valores mobilidrios - Bonus (Gestdo Financeira Ativa).

beneficiario e compromissos com prestadores.

4 - IDGR - Gestado de processos 4 - IDGR - Gestdo de processos e regulagio
e regulagdo - ‘ - Indice composto de Qualidade Cadastral (SIB) (Qualidade dos Dados de Cadastro do Cliente).
L . - ; - Taxa de utilizagdo do SUS (Utilizagdo do SUS por Cliente de Plano de Salde).
Entre eSS |nd|(/:ad.0res, €ssd d'm?nsao afere o cumPrlmerJto 0,8197 - Razdo de Completude do Envio dos Dados do Padrdo TISS (Razdo TISS) (Qualidade da Informacdo em Satide Enviada para a ANS).
das obrigagdes técnicas e cadastrais das operadoras junto a ANS. - Proporgao de Glosas de Pagamentos a Prestadores de Servigos de Saidde (Relacionamento do Plano de Satide com Hospitais,
Laboratdrios e Profissionais de Sadde).
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ANS classifica nosso risco assistencial

na melhor faixa de nota

Nossa Unimed vem se mantendo na melhor faixa de
nota no Monitoramento do Risco Assistencial realizado
pela ANS (Agéncia Nacional de Sadde Suplementar). No
segundo trimestre de 2018, o mais recente computado
pelo 6rgdo regulador, obtivemos nota final 0,9450 e
ficamos na faixa 1, que abrange as maiores pontuacoes
(de 0,7 al).

ESTE RESULTADO
SIGNIFICA QUE A ANS
RECONHECE A NOSSA

CAPACIDADE
DE GARANTIR
A CONTINUIDADE
E A QUALIDADE
DE ATENDIMENTO AOS
NOSSOS BENEFICIARIOS.

O Monitoramento do Risco Assistencial é feito
trimestralmente com base em indicadores coletados
nos sistemas de informagao da agéncia. Cada uma das
dimensdes avaliadas (assistencial, atuarial, estrutural
e operacional dos produtos) tem peso de 33,33% na
composicdo da nota final.

A dimensao assistencial, no que se refere a acoes

de promogao e prevencdo de salde, e a dimensdo
estrutural e operacional, receberam a pontuagao mais
alta prevista na avaliacao.

Esta ndo € a primeira vez que a nossa Unimed se
classifica na faixa 1. No terceiro trimestre de 2017,
obtivemos nota final 0,8190, no quarto de 2017, 0,9153,
e estamos cada vez mais proximos de alcancar a nota
mdxima que é 1.

Desta forma, estamos evitando as medidas
administrativas que podem ser adotadas pela ANS
nos casos de alta gravidade do risco assistencial e que
podem ir desde uma visita técnica, até a suspensdo da
comercializacdo dos planos de salde, a instituicao de
um plano de recuperacdo ou uma direcdo técnica.

Faixas de Nota do Risco Assistencial

Nossa Unimed
(nota 0,9450)

Notas Finais do Risco Assistencial
por trimestre

0,8190 0,9153 0,9621 0,9450
(Faixa 1) (Faixa 1) (Faixa 1) (Faixa 1)
3°Trim/17 4° Trim/17 1°Trim/18 2°Trim/18
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Qualidade assistencial fortalece
o relacionamento da operadora com o cliente

H3 quatro anos, quando implantamos o Sistema de
Gestao de Qualidade e nos organizamos em torno

do processo de acreditacdo da operadora, estavamos
dando um passo definitivo para alcangar um dos nossos
maiores desafios: colocar a Politica de Qualidade em
pratica para ter o beneficiario no centro do cuidado.

Hoje, temos seguranga para afirmar que a nossa
qualidade deixou de ser fruto de acdes isoladas para se
tornar sistematizada, parte da filosofia de trabalho da
operadory, vivenciada pelos nossos colaboradores

e instrumento eficaz para encantar o nosso cliente e dar
sustentabilidade ao nosso negdcio.

Os resultados estdo ai para comprovar:

Certificacdo RN 277 é validada na segunda
visita de manutenc¢do

Dois anos apds conquistar a certificagdo RN 277 Nivel 1,
a Unimed Santa Barbara d’Oeste e Americana reafirmou
0 seu compromisso com a qualidade assistencial na
segunda visita de manutencao, realizada dias 22 e 23 de
novembro, pela empresa certificadora DNV GL.

As a¢des desenvolvidas para que a nossa Unimed se
mantenha alinhada aos requisitos da RN 277 resultaram
em vantagens para todos os publicos.

Com relagdo aos beneficiarios, observou-se elevacao
do nivel de satisfacdo. Pesquisa implantada para avaliar
atendimento nos consultérios indicou, em 2017, que
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81% dos entrevistados recomendariam a Unimed

a amigos e familiares. Além disso, os clientes passaram
a contar com o APP do Beneficidrio, que permite, entre
outras facilidades, a consulta a liberagdo de exames,
guia médico, utilizacdo e fator moderador.

Os cooperados também foram impactados.

Os consultérios adequados aos requisitos de qualidade
foram reconhecidos através de entrega de certificado.
E ainda receberam capacitagdo técnica para atuarem
nos pontos criticos levantados em andlise de
prontuarios.

Para a operadora, a manutencao da RN 277 significa
garantia da melhoria continua dos servigos prestados
e corresponde a 15% da sua nota no IDSS (Indice

de Desempenho da Sadde Suplementar), avaliacdo
realizada pela ANS (Agéncia Nacional de Salde). Além
disso, a certificagao trouxe ganhos permanentes
incorporados as rotinas administrativas:

« Implantacao do sistema de gestao da qualidade.
« Qualificacdo da rede prestadora, com visitas técnicas
in loco.

Dimensoes m

Programa de Melhoria da Qualidade: ISO 9001:2008 95,45

Satisfacdo dos Beneficiarios (Clientes)

a b~ N

Estrutura e Operacao

Dinamica da Qualidade e Desempenho da Rede Prestadora

+ Avaliacdo de fornecedores.

« Implantacao de protocolos assistenciais para casos
crénicos e complexos.

« Interacdo mensal da area da Qualidade com grandes
prestadores: Laboratério, Hospital Unimed Americana
e Oncologia.

Sobre a RN 277

Nossa Unimed conquistou esta certificagao em
novembro de 2016, atingindo 94 pontos na avaliacao
final e alcangando o nivel 1, 0 mais alto entre os trés
possiveis de serem obtidos. Desde entdo, seguimos
desenvolvendo varias a¢des para manter os requisitos
ja atendidos e promover a melhoria continua dos
processos, com foco naqueles em que ainda temos
oportunidades para agregar pontos positivos na
experiéncia do nosso beneficiario e promover

a satisfacdo dele com o servico adquirido.

Das sete dimensoes requisitadas para obtencao deste
selo, quatro foram reavaliadas na segunda visita de
manutencao:

100,00
100,00
96,67

Atualmente, estao sendo trabalhados o uso adequado das ferramentas de qualidade e a assisténcia farmacéutica.

Os resultados obtidos
até agora apontam
que estamos no caminho
certo para recertificacao
em 2019, atingir a nota
maxima, de 100 pontos.

Hoje, apenas 42
das 780 operadoras
que atuam no Brasil

possuem a certificacGo
RN 277, sendo que 37
sdo do Sistema
Unimed.
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Operadora Recomendaria
Acdes do Sistema de Gestdo da Qualidade 84,67% LD

84,67% avaliaram a operadora
como muito boa ou boa.

81% recomendariam o plano
para amigos ou familiares.

Atencdo a Saude

Acesso aos Cuidados Acesso aos Cuidados
66,83% (1 %:x)74

Agentes da Qualidade

66,83% conseguiram 63,67% tiveram atencao
na maioria das vezes ou imediata na maioria das vezes
sempre ter cuidados de saude. ou sempre.

Em 2018, o grande foco do Sistema de Gestao
de Qualidade foram as a¢des que nos levaram
a aumentar o indice de satisfacdo geral dos
beneficiarios de 81% para 90%:

« Pesquisa de Satisfacdao da Experiéncia do
beneficidrio no Consultdrio;

« Implantagdo do Nucleo de Seguranca do
Paciente na Operadorg;

« Observagdo de experiéncias do beneficiario

P e Recursos e Profissionais Acesso aos Cuidados

« Conhecimento a expectativa do beneficiario
80,83% 66,83%

para atendé-la;

« Mapeamento dos consultérios que nao
atendem com hora marcada e que impactam na
experiéncia do beneficiario;

« Envio de SMS sobre liberagao de exames e
explicagdo sobre cobranca de fator moderador
para melhorar a comunicagao com o
beneficidrio;

« Atuacao junto aos consultérios que ndo

Outra iniciativa importante foi o fortalecimento

do Sistema de Gestao da Qualidade com a

juncdo de todos os seus agentes, o Niicleo da

Qualidade, os Facilitadores e os Avaliadores

Internos, o que nos permitiu intensificar agoes

junto as areas.

Também se destacou a colaboracdo da Area

de Qualidade do Hospital Unimed Americana
atendem ligacoes dos beneficiarios; referente ao relato de ndo conformidade,

« Atuacao junto aos prestadores que possuem ferramenta fundamental da melhoria dos
manifestos, bem como seus indicadores; processos.

80,83% avaliaram hospitais, labo-
ratérios, clinicas e profissionais de
salide vinculados ao plano como
muito bons ou bons

76,33% avaliaram o acesso a lista
de prestadores de servicos do
plano como muito bom ou bom.

Ponto de melhoria: comunicagao por parte do plano sobre a necessidade de realizagao de
exames e consultas preventivas.

Canais de Atendimento da Operadora |

Facilidade de

Pesquisa de Satisfacao
dos Beneficiarios revela

88

84,67% de aprovacao da
operadora

Instituida pela ANS (Agéncia Nacional de Sauide
Suplementar) como iniciativa de adesdo vol-
untdria, a Pesquisa de Satisfagcdo dos Beneficiari-
os revelou que os servicos prestados pela opera-
dora Unimed Santa Bdrbara d'Oeste e Americana
tém 84,67% de aprovacgao.

Além de revelar o grau de satisfagdo dos benefi-
cidrios, o levantamento também somou pontos
na nota final que nossa operadora obteve no IDSS
(Indice de Desempenho da Saude Suplementar).

A pesquisa foi aplicada por empresa especial-
izada, conduzida e analisada por profissional de
estatistica e validada por auditoria independente.
Abordou 600 beneficidrios maiores de 18 anos
através de entrevistas por telefone, no periodo de
12 de dezembro de 2017 a 11 de janeiro de 2018,
utilizando questiondrio padronizado pela ANS.
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Acesso SAC e Tele
86,30%

55,67% avaliaram o
respeito e acesso a
informagodes solicitadas
no SAC e eleatendimen-
to da operadora muito

Fizeram reclamacgoes
apenas
11,50%

Apenas 11,50% fizeram
reclamacoes a operado-
ra, totalizando 42,03%
de beneficiarios com
demanda resolvida.

Preenchimento
de Formuldrios
88,82%

45% avaliaram a facili-

dade de preenchimento
e envio dos formularios
ou documentos deman-
dados pela operadora
como muito bons.
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Pesquisa revela alta satisfacao dos beneficidrios
com atendimento em consultdrio

Entendendo que a experiéncia do beneficidrio com
o atendimento n3o esta restrita a consulta médica,
mas envolve uma ampla trajetdria, que inclui desde

Para conhecer a experiéncia que eles estao
tendo em relacdo ao atendimento no consultério
e também se a pessoa indicaria o médico para

A Unimed quer saber: Vocé indica o Dr. ou Dra. para um amigo?

um amigo, nossa Unimed aplicou uma pesquisa
durante os meses de abril, maio e junho, através do
envio de SMS. Os entrevistados foram abordados
no dia posterior a consulta realizada, com as
seguintes perguntas:

a disponibilidade da linha telefénica para fazer o
agendamento, as condi¢oes de estacionamento, o
acolhimento da secretaria, a espera até aspectos
que passam despercebidos pelo médico, nossa
Unimed iniciou uma acado junto aos beneficiarios
para saber qual destes fatores podem estar em
desacordo com a preferéncia deles.

Dé uma nota de 1 a 10, sendo 1 para certamente ndo indicaria e 10 para certamente indicar.

SMS's enviados aos 30.384 respondentes da primeira pergunta

23.879 respostas recebidas

Indicaria o Dr. ou Dra

Avaliagdo pelo indice do NPS (Net
Promoter Score): das notas 9 e 10
(promotores) foram deduzidas as notas 1
a 6 (detratores) e as notas 7 e 8 (neutros)
foram desprezadas.

« 84% a 88% dos médicos receberam excelente;
« 7% a 13% dos médicos receberam bom;

« 3% a 5% dos médicos requerem melhoria;

« 1% dos médicos figura como critico.

A Unimed quer saber: Como foi sua experiéncia na consulta?
Dé uma nota de 1a 10, sendo 1 pouco satisfatorio e 10 excelente.

Mais de 200 mil SMS's enviados

30.384 respostas recebidas

Indice
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Experiéncia no consultorio

Avaliagdo pelo indice do NPS (Net
Promoter Score): das notas 9 e 10
(promotores) foram deduzidas as notas 1
a 6 (detratores) e as notas 7 e 8 (neutros)
foram desprezadas.

indice
Prazer em Cuidar
(nivel de encantamento)

Avaliagao considerou apenas as notas 10
(promotores).

Satisfacao Geral

Avaliagao considerou apenas as notas
9 e 10 (promotores).

« 79% a 83% dos médicos receberam excelente;

«13% a 17% dos médicos receberam bom; 3% a 4%
dos médicos requerem melhorig;

« 1% dos médicos figura como critico.

« 95% a 96% dos médicos receberam excelente;
« 4% a 5% de médicos tém oportunidade de
melhoria.

« 53% a 58% dos médicos receberam excelente;
« 21% a 28% dos médicos receberam bom;

« 13% a 18% dos médicos requerem melhoria;

« 2% a 3% dos médicos figuram como critico.
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Prazer em Cuidar
(nivel de encantamento)

Avaliacao considerou apenas as notas 10
(promotores).

Satisfacao Geral

Avaliagao considerou apenas as notas 9 e
10 (promotores)

De portas abertas para apoiar o médico
em todas as fases do atendimento

«96% a 99% dos médicos receberam excelente;
« 1% a 4% de médicos tém oportunidade de
melhoria

« 71% a 68% dos médicos receberam excelente;
«18% a 23% dos médicos receberam bom;

« 8% a 9% dos médicos requerem melhoria;

« 1% a 3% dos médicos figuram como critico

identificacdo das fragilidades de seus consultérios.

Desta forma, nossa Unimed esta trabalhando para
tornar a experiéncia do beneficiario no consultério

O préximo passo da iniciativa serd a realizagdo

de uma pesquisa voltada especificamente a
realidade daqueles cooperados que apresentaram
desempenho mais critico, o que facilitard a

a melhor possivel. E encantar o cliente é a chave
para manter a operadora na preferéncia do
mercado.
ol



Apds as demandas inicias do Programa
O de Sadde Mental, foi criada em abri de
( ‘ _ . 2018 a Politica de Saude Mental, en-
Gestao do Beneficiario globando, além do cuidado integral
e continuo, o envolvimento de difer-
entes areas e aparelhos da operadora,
formando uma rede integral de cuida-
dos primarios, secundarios e tercidrios
a salde.
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Politica de Saude Mental: um grande passo para
a humanizacao da assisténcia

Em 2017, nossa Unimed lancou um Programa

de Salide Mental com foco na reabilitagdo do
paciente e na abordagem multidisciplinar. Esta
proposta foi desenvolvida em alinhamento com o
novo modelo assistencial decidido em assembleia

de 2016, pautado na assisténcia primaria e :
integral a salde, com objetivo de evitar o cuidado '
fragmentado e descontinuado. A partir da
estruturacdo da equipe gestora em Sadde Mental
as agoes desenvolvidas foram:

Politica de
Saude

92

Acoes Iniciais do Programa de Sadde Mental

Mental

Nucleo de Linha de Cuidado Manual de Arquitetura
Acolhlmenfo - de Esquizofrenia . Conta com conceitos de
B Ambulatorial Conta com acolhimen- Para dar suporte a Politica Saide Mental foram desenvolvidas linhas de cuidado que organizam a dis-

Oferece ao paciente
acolhimento inicial,
triagem, hipétese dia-
gnostica preliminar

e encaminhamentos aos
dispositivos disponiveis
e tratamentos especia-
lizados em sadde
mental na rede Unimed.

Fluxograma do
Programa de Saude
Mental

Para Casos Leves

e Casos Graves e
Persistentes de
Atendimento em
Urgéncia e Emergéncia.

to e monitoramento
navegador do cuidado e
plano terapéutico indi-
vidual elaborado por em
equipe interdisciplinar.

Busca Ativa

Para pacientes em
saude mental com baixa
adesao ao tratamento,
em parceria com
médicos psiquiatras e
hospitais psiquidtricos,
promovendo
acolhimento e

monitoramento cuidado.

ambientacao e segu-
ranga para médicos
psiquiatras, psicélogos

e terapeutas ocupa-
cionais, contemplando
sugestoes e adequagoes
conforme padrao de
qualidade Unimed e nor-
mas de seguranca atuais
vigentes.

Protocolo de Programa
de Prevencao de
Recaida e Internacao

tribuicao dos servicos ofertados e estabelece um fluxo capaz de conduzir os processos de trabalho de forma
eficiente e eficaz.

Linhas de Cuidado em Saldde Mental

ATENCAO
PSICOSSOCIAL
(CUIDADOR)

Linha de Cuidado Linha de Cuidado Linha de Cuidado Transtornos

Crianga e Adolescente Transtornos Depressivos, Ansiosos e Transtornos
Transtornos | Transton:los Graves e | decorrentes de uso de Alimel’:ltares | Degenerativos
comportamentais e Persistentes dlcool e outras drogas
emocionais da infancia
e adolescéncia

Pesquisa diagnéstica Programa de educagao
Agdes e Intervencoes continuada

Transtornos Globais do Esquizofrenia, transtornos
Desenvolvimento esquizoafetivos e
(TEA) delirantes, outras psicoses

Objetivos

I - Dar suporte e sustentacdo a Politica de Saude Mental na Unimed,

Acoes terapéuticas em Grupo de Apoio e Propostas de g e omstotan de pautada em um novo modelo assistencial de cuidado integral e

Satde Mental - Orientagdo Capacita¢do em "e‘s"“la“da"e humanizado, visando modificar o estigma dos transtornos mentais,
I Para a Linha de Cuidado Para familiares EnTergfeno.:ias Situngoesde Riscoe proporcionando um tratamento e monitoramento do cuidado

do Idoso (Viver Bem). e Cuidadores. Psiquiatricas domégen s s, interdisciplinar em linhas de cuidado.

Para os colaboradores
de servicos de
emergéncias e areas
afins.
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Suicidio

« Reduzir o nimero de interacoes e abandono de tratamento.

» Promover condicdes aos colaboradores e cooperados para a
identificacao, acolhimento e encaminhamento do paciente de SM.
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Programa Pacientes em Hemodialise é premiado

€« - -
no Congresso Nacional de Gestao em Saude |
Estruturagdo de um protocolo de Manchester especifico para [
estes pacientes. Toda vez que um paciente renal cronico chega ‘
no Pronto-Atendimento, ele € identificado e o sistema dispara : Auditorias e reunides com a equipe para discussao e avaliagdo
um alerta para a equipe de cuidado, abrindo uma classificagdo de | desses casos.
risco com critérios de avaliacdo previamente definidos. Os |
protocolos de Mews e Sepse seguiram a mesma rotina. [
|
y
A
|
|
ReuniGes entre as equipes da Clinica de Hemodidlise, Hospital ‘ Condugdo correta dos protocolos de atendimento (Sepse, Mews
Unimed Americana, Cirurgido Vascular, Ultrassonografistas e : e Manchester) aos pacientes em hemodialise no Hospital
Viver Bem, para o estabelecimento de novas diretrizes de | Unimed Americana acompanhados pelo programa e a integragao
atendimento e cuidados integradas. | dos protocolos de cuidados com a Clinica de Hemodiilise.
|
|
|
- - - R e ittt =
|
|
Estruturagdo de um protocolo de Manchester especifico para |
estes pacientes. Toda vez que um paciente renal cronico chega [
no Pronto-Atendimento, ele € identificado e o sistema dispara ! Auditorias e reunides com a equipe para discussdo e avaliagdo
um alerta para a equipe de cuidado, abrindo uma classificacdo de : desses casos.
risco com critérios de avaliacdo previamente definidos. Os |
protocolos de Mews e Sepse seguiram a mesma rotina. [
|
v
A
|
Adaptacdo de vdrios leitos na UCI do Hospital Unimed Americana :
para realizar as hemodidlises sem que o paciente saisse do | Na clinica onde os pacientes faziam a hemodialise, as a¢bes
ambiente onde estava internado para realizar o tratamento na [ foram feitas em conjunto com a equipe do Viver Bem, estimulan-
Clinica, eliminando, assim, desconforto e complicacdes no quadro : do o autocuidado especialmente com cateter e fistula.
clinico do paciente. |
|
|
T T T —— T
|
Com o Programa Pacientes em Hemodidlise, O Programa Pacientes em Hemodidlise foi |
|mplantac.io no Hgspltal Unimed ArAne.rlcana, desenvolvido como Objej[IVO de integrar 0s . - ' i e sl (e s b e i e i
nossa Unimed foi vencedora do prémio Edmundo aparelhos de saude relacionados ao atendimento FC;lhe_tf? sobre autocuidado foi distribuido a todos os pacientes ~ hemodiélise para estimular os pacientes a movimentarem-se,
Castilho, na categoria Qualidade Assistencial, dos pacientes com Insuficiéncia Renal Crénica € amiares. - LS
entregue durante o Congresso Nacional Unimed em hemodialise e a criagdo de uma linha de |
de Gestdao em Saude, que aconteceu de 19 a cuidado para monitorar suas necessidades. ;
21 de junho, reunindo profissionais de todo o A
Sistema nas dreas de Atencdo a Saude, Recursos O periodo de avaliagdo iniciou-se em 09/2016, — = : . !
Prépri T logia da Inf 30 R lacs 56 ient ind té 12/2017 51 Foi criado o Ambulatério do Viver Bem, que passou a recebé-los e [
FOF.)FIO.S, €cnologia da Intformagao, rhegulagao € Com pacientes, Indo ate , com vincula-los a um navegador para acompanhamento da satide de ! Viabilizacdo do desejo de passear, manifestado por alguns
Auditoria. pacientes e trazendo como resultados: cada um. Quando o paciente ndo podia ou no queria vir ao ambula- pacientes, garantindo a continuidade da hemodialise durante
tério, a equipe de cuidado realizava visitas domiciliares. Essas | esse periodo, através de parcerias com clinicas préximas ao local
visitas também foram realizadas quando a equipe identificava falha | do destino.
no cuidado ou quando era necessdrio integrar os familiares. |
\
|
e et T et it e
\J

ReuniGes entre as equipes da Clinica de Hemodidlise, Hospital
Unimed Americana, Cirurgido Vascular, Ultrassonografistas e
Viver Bem, para o estabelecimento de novas diretrizes de
atendimento e cuidados integradas.

Condugdo correta dos protocolos de atendimento (Sepse, Mews
e Manchester) aos pacientes em hemodialise no Hospital
Unimed Americana acompanhados pelo programa e a integragao
dos protocolos de cuidados com a Clinica de Hemodialise.

Participagdo em agdes de sensibilizagdo, como a 1I* Caminhada
Renal, Dia Mundial do Rim e 2* Caminhada de Conscientizacdo do
Transplante Renal, demonstrando o engajamento da instituicao
nesta causa.

94
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Emprego da Ciéncia da Melhoria é incentivado nos

setores internos.

Buscando desenvolver em seus colaboradores
capacidades para realizar e sustentar projetos

de melhoria, a area de Gestdo do Beneficiario
desenvolveu o Programa Ciéncia da Melhoria na
Pratica, que dissemina, através de treinamentos, o
emprego da Ciéncia da Melhoria.

Esta eficiente metodologia utilizada para conduzir
projetos e aperfeicoar a qualidade dos servicos

e na area de salde por meio da sustentabilidade
de processos, é difundida pelo IHI (Institute of
Healthcare Improvement), nos Estados Unidos, e
apoiada pelo Hospital Albert Einstein, no Brasil.

Em nossa Unimed, essa ferramenta vem sendo
aplicada desde 2014 e ja resultou em vdrias
iniciativas premiadas no setor, como os programas
Nascer Agao de Todos, Pré-Natal Ativo e Pacientes
em Hemodiilise.
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Nos meses de junho e agosto, dois treinamentos
foram realizados envolvendo 70 colaboradores da
Unipart e Espago Unimed. Os temas abordados
foram:

« Conhecendo o Sistema do Conhecimento
Profundo;

Qualidade e Processos;

Modelo de Melhoria;

Diagrama Direcionador;

Indicadores e Medidas;

Corporater;

Experiéncia do Cuidado e mudanca do modelo
assistencial.

Em 2019, as atividades do programa continuarao
para que os demais setores possam ser envolvidos.
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Manifestacoes de clientes sobre atendimento hospitalar
sao acompanhadas e geram planos de acao.

TTT—

Todas as manifestacoes que chegam a drea

de Relacionamento com o Cliente do Hospital
Unimed, nas unidades de Americana e Santa
Barbara d'Oeste, sdo avaliadas conjuntamente
pelos gestores estratégicos responsaveis

e as acoes de melhoria desenvolvidas sao
acompanhadas pelas areas do SAC, Ouvidoria e
Qualidade.

Em 2018, o Hospital Unimed Americana
demonstrou que esta iniciativa esta trazendo

bons resultados. De todas as manifestacoes
recebidas, 88% foram de elogio ou agradecimento.
As reclamacgoes representaram 11% das

manifestacdes, sendo que 41% deste total
referiram-se ao PA Adulto.

No mesmo periodo, das principais reclamagoes
recebidas no Hospital Unimed Santa Barbara
d’'Oeste, 49% estiveram relacionadas com
Atendimento e Conduta Médica e 29% com Espera
de Atendimento.

As manifestacoes foram encaminhadas para os
setores responsdveis com prazo de cinco dias para
o retorno das justificativas e, apds analise dos
gestores, foram recomendadas ou implementadas
as seguintes medidas:

o7
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Casos Graves

Conduta médica
em consultas no
PA Adulto

Exame nao
solicitado

Acompanhamento
dos protocolos

de Cefaleia,

Dor Abdominal

e Dor Toracica

Liberagao
Acompanhante
no PA Infantil

Atendimento
Colaborador

Estrutura Fisica/
Operacional

Pertences dos
pacientes

Longa espera
para realizacao
de cirurgia

Alinhamento
entre a area de
Provimento da
Saudeeo
Hospital SEARA

RC HUSBO e Santa
Casa de Santa
Barbara d'Oeste

Apresentacao
de dados

Plano de Acao para melhorar a experiéncia do cliente

A operadora acompanha através de uma assistente social as familias com problemas ou insat-
isfacao, apoiando nas necessidades e removendo barreiras. No HUA e HUSBO esse acompanha-
mento € realizado pela supervisora administrativa do PA, que analisa os casos junto a coorde-
nacgdo e dreas envolvidas. O RC e a Qualidade dao andamento nas reunides com pacientes

e familiares envolvidos com apoio da assistente social da operadora.

Nos casos de atestados, o Hospital estd trabalhando para melhor informar os pacientes sobre

a necessidade de emissdo do documento. O Marketing estd sendo envolvido numa campanha
de orientagao e divulgacao ao paciente.

Cada insatisfacdo é avaliada para identificacdo das oportunidades de melhoria e encaminhada
para o coordenador médico.

Introduzida orientagdo aos médicos e colaboradores no PA sobre a proibicdo do uso de celular
durante o atendimento.

Os plantonistas foram orientados que devem pedir exames se houver necessidade/indicacao
e desde que sigam os protocolos.

O Hospital acompanha os pacientes que retornam precocemente ao PA com essas patologias
e 0s mesmos sdo avaliados por um médico emergencista.

O Hospital segue o Estatuto da Crianga e Adolescente e permite apenas um adulto como acom-
panhante. Como nao ha espaco fisico para dois acompanhantes, foi alinhado que a enfermagem
ird analisar cada caso e abrird exce¢des principalmente para criancas com deficiéncia

e gemelares.

Coordenacao faz feedback pontual com cada colaborador pelo comportamento e estes recebem
adverténcia.

A drea de Engenharia foi comunicada para providéncia dos reparos. Esta em andamento uma
reforma no hospital e nos leitos.

Implantado um fluxo referente a guarda dos pertences dos pacientes. Os mesmos sdo alocados
em embalagem plastica transparente, com lacre e entregue ao paciente ap6s o término do aten-
dimento ou quando solicitado.

Identificada falha na integracao dos sistemas SGU e MV. Caso seja liberacao de auditoria, deve
ser verificado auxilio junto ao SAC

Nos casos de liberacao de OPME, a operadora implantou um programa para melhor orientagao
e conscientizagdo ao beneficiario;

H4 uma pré-internagao para avaliagcdo da documentacgao, validade da autorizagao e orientagdo
médica, entre outros.

Para andlise das ocorréncias de atendimento aos pacientes da Satiide Mental e do Hospital
SEARA que atualmente nos da o suporte de plantdo psiquiatrico.

Foi Redefinido o fluxo de atendimento entre os dois Hospitais, e as condi¢oes contratuais com

o SEARA foram esclarecidas.

O Time de Cuidado da operadora faz uma apresentacdo da Politica de Satiide Mental ao hospital.

Redefinido o fluxo do RC, com o SAC encaminhando os manifestos.

Andlise junto ao RC HUSBO de levar proposta de levantamentos de indicadores
e agoes, com apresentacao mensal ao SAC.
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SAC: o guardiao dos interesses do beneficidrio

Através do SAC (Servico
de Atendimento ao
Cliente) nossa Unimed
capta informagoes dos
beneficidrios e atua
para solucionar suas
reclamacoes, esclarecer
suas duvidas e atender
as suas necessidades.

E um importante
agente de mudancas
internas, transformando
riscos e ameagas em
agoes proativas.

A partir destes regis-
tros, a operadora dda
inicio a uma série de providéncias, identificando
deficiéncias (em produtos, processos, sistemas,
comunicagao, entre outras), enviando informagdes
para as areas envolvidas, reunindo-se com os

gestores para tracar agoes de correcao e melhoria,
acompanhando o tempo da resolugao do problema
e apresentando retorno ao beneficidrio.

Os casos nao resolvidos neste primeiro nivel de
atendimento que é o SAC, seja por falta de autono-
mia na solucdo ou por falha do processo de tra-
balho, sdo encaminhados a Ouvidoria.

A intencdo é ndo so satisfazer as necessidades do
cliente, mas também superar as suas expectativas.

Em 2018, o tempo médio de resposta ao benefi-
cidrio ficou em 3,78 dias, abaixo do prazo de 5 dias
estabelecido pela ANS (Agéncia Nacional de Sauide
Suplementar). Ao todo, foram recebidos 3.663
manifestos. As quatro dreas mais citadas foram:
Consultério Médico, Espaco Unimed Adminis-
tracao Americana e Hospital Unimed Americana,
representando 87,55% das reclamacoes. As causas
foram todas trabalhadas com as areas.

Manifestos registrados

Qtd. de manifestos

Consultério

EspagoUnimed

Adm. Americana

Hospital Unimed Americana
Recurso Credenciado
Relacionamento com o Cliente
Unimed Participacoes
Hospital Unmed SBO
Operadora

Provimento da Saude

Gestdo Revisdo de Contas Médias/Intercambio
Recursos Préprios

Banco SICOOB

Usimed

Cintegra

Total Geral 3663 10000% | |

1134 30,96% 30,96%
1076 2937% 60,33%
717 19,57% 79,91%
280 764% 8755%
155 4,23% 91,78%
100 2.73% 94,51%
86 2,35% 96,86%
44 1,20% 98,06%
32 0,87% 98,94%
32 0,87% 99,81%
2 0,05% 99,86%
2 0,05% 99,92%
1 0,03% 99,95%
1 0,03% 99,97%
0,03% 100,00%
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DRG tem 30 mil internacoes codificadas e inicia
pagamento de procedimentos hospitalares.

Depois de 3 anos trabalhando com o DRG (Diag-
nosis Related Groups ou Grupos de Diagndsticos
Relacionados), nossa Unimed ja conta com mais de
30 mil internacoes codificadas.

Esse resultado esta contribuindo cada vez em
maior escala com aprimoramento da qualidade
assistencial, a seguranga do paciente, o gerencian-
do custos para alocacao correta dos recursos e a
otimizagao do tempo de internacao.

O DRG é um software online que categoriza pa-
cientes a partir de uma combinagao de dados do
prontudrio da internacdo, como diagndsticos (CIDs
principal e secundario), comorbidades, idade e
procedimentos.

A partir dessas informacgdes, é gerado um cédigo
do DRG que classifica a internacao e fornece a pre-
visao do tempo de permanéncia hospitalar.

Assim, é possivel identificar a existéncia de linhas
de cuidados que eventualmente nao tenham sido

DRG na operadora

eficientes e tragar planos de acao para melhorias.

A informagoes obtidas com o DRG sao utilizadas
para referenciar acoes desenvolvidas tanto na op-
eradora como no hospital.

Na operadora

Na operadora, o DRG permite a elaboragao de es-
tudos epidemioldgicos, a confeccdo de relatérios, a
codificacdo e a analise minuciosa das internagoes
na Santa Casa de Santa Barbara (Ala da Unimed),
além de possibilitar o gerenciamento de custos e o
desenvolvimento de projetos.

Nesta perspectiva, no final de outubro, iniciou-se
o pagamento de procedimentos hospitalares pelo
DRG. Foram selecionados os DRG'’s de maior fre-
quéncia, menor custo e os menos complexos.

Procedimentos hospitalares pagos pelo DRG

- Cirurgias de hérnia inguinal e femoral sem CC/MCC (352).

« Cirurgias de hérnia exceto inguinal e femoral sem CC/ MCC (355).

« Cirurgia do joelho sem diagnéstico principal de infecgdo sem CC/MCC (489).

« Cesariana sem CC/MCC, 765 Cesariana com CC/MCC (766).

« Parto vaginal sem diagndsticos complicadores (775).

« Outras cirurgias do ouvido, nariz, boca e garganta sem CC/MCC (134).

« Colecistectomia laparoscépica sem exploragdo do ducto comum sem CC/MCC (419).
« Colecistectomia laparoscépica com exploracdo do ducto comum sem CC/MCC (413).

No Hospital

No hospital, o DRG estd inserido em processos como:
Comissao de Prontuadrios, Procedimentos Gerenciados,
Acolhimento, Indicafé, Confeccdo de Relatérios, Desospita-
lizacdo Segura e, o principal, que é a Codificagao e Andlise
das Internacoes, feita minuciosamente e que forma a base
dos dados do DRG.
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Procedimentos gerenciados

Os procedimentos gerenciados sao de fundamental importdncia para o monitoramento dos custos e da
qualidade assistencial. Com este foco, foi iniciado, em abril, o gerenciamento do procedimento de Apen-
dicectomia, que inclui o monitoramento de alguns indicadores como: tempo de internagao até a cirurgia
(recomenda-se até 12 horas), tempo de permanéncia hospitalar, condi¢do adquirida, reinternagdo com
recaida e o custo. A previsdo e que outros procedimentos gerenciados se iniciem em 2019, como gastro-
plastia, fratura de fémur e histerectomia

Acolhimento de novos colaboradores

No Acolhimento de Novos Colaboradores, os participantes sao conscientizados sobre sua importancia
frente ao DRG, especialmente no preenchimento adequado do prontudrio para coeréncia na codificacao
das internacoes.

Codifica¢do e analise das internac6es

Categoriza pacientes a partir de uma combinacdo de dados do prontudrio da internagao, como diagnosti-
cos (CIDs principal e secundario), comorbidades, idade e procedimentos.

A partir dessas informacoes, é gerado um cédigo do DRG que classifica a internacdo e fornece a previsao
do tempo de permanéncia hospitalar.

Desospitalizacao segura

A Desospitalizacio Segura faz parte dos projetos do DRG hd 2 anos. E feita por intermédio do médico

v hospitalista, que atua junto com o médico responsavel pelo paciente, no planejamento da alta e na busca
de solucoes dos problemas que impactam na alta hospitalar. Com a visita de desospitalizagao, o tempo
de internagdo fica mais préximo do tempo previsto pelo DRG e a alta mais segura.

Efetividade dos programas e protocolos implantados

O DRG também contribui com Monitoramento da Efetividade dos Programas e Protocolos Implantados
por meio de seus resultados. Nesta perspectiva, através do sistema, realizou-se um levantamento sobre
TEV (Tromboembolismo Venoso), notando-se a necessidade de reformulagdo do protocolo, pois a in-
cidéncia estava acima do esperado. Apods a iniciativa houve mais adesdo ao protocolo e maior efetividade
de seu emprego.

Indicafé

Mensalmente, os indicadores que ndo performaram sdo apresentados aos colaboradores no Indicafé,
assim com o plano de acdo desenvolvido junto com as areas.

Relatérios

Através da base de dados gerados a partir da codificacdo das internagdes no DRG, pode-se extrair varios
relatérios que ampliam a visdo a respeito da qualidade assistencial, como por exemplo: Relatério de
Condic¢des Adquiridas, Mortalidade de Pacientes com Condicoes Adquiridas, Reinternagdo com Recaida,
Permanéncia Hospitalar, Mortalidade em DRG de Baixo Risco, Performance por Especialidade Médica,
Performance Individual e, ainda, Estudos Epidemiolégicos por Idade, Patologia, entre outros.

Experiéncia compartilhada

O fato do Hospital Unimed Americana ter sido o primeiro do estado de Sao Paulo a utilizar o DRG Bras-
il levou alguns hospitais a solicitaram Benchmarking, o que ocasionou a visita, em 2018, da Unimed de
Sorocaba, Hospital Fornecedores de Cana (Piracicaba) e Unimed FESP. O Hospital Unimed de Americana
também participou da Conferéncia Nacional dos Codificadores, compartilhando sua experiéncia em DRG
com todos os participantes do evento.

Cada fase do DRG é acompanhada de desafios e muito aprendizado. Desde sua implantacao até hoje, o
DRG vem passando por um aprimoramento de processos e conhecimento, mas sempre cumprindo seu ob-

jetivo maior, de monitorar e melhorar a qualidade assistencial, gerenciar os custos e reduzir desperdicios. 101
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Novidades da APS

A maior novidade na APS em 2018 foi a parceria com a Unimed Seguros, que repassou um contrato de 2
mil vidas para nossa operadora com a possibilidade de gerenciamento de cuidado. O beneficidrio tem a
disposicao toda a rede Unimed, mas se optar pelo atendimento no Cintegra, o nosso nucleo de APS, ndo

Temos um Modelo de Gerenciamento
de Atencao a Saude

A grande entrega da drea de Provimento de Saude
no final nesta gestdo é o Modelo de Gerencia-
mento da Atencdo a Salide, que organizou a nossa
assisténcia colocando o nivel primdrio de cuidados
num papel primordial dentro do processo de coor-
denacao e integracao do cuidado.

Esse é um passo extraordinario para a sustenta-
bilidade do nosso negdcio porque esta nos tornan-

Regulagao
do Acesso

MODELO DE
GERENCIAMENTO
DA ATENGCAO A SAUDE

Dimensionamento
da Rede

Ferramenta informatizada
de monitoramento:
Healthcloud Salesforce

Regulaga o
do Cuidado

Atencao

APS Produto
Integral

104

do capazes de acompanhar a evolucdo do perfil
demografico e epidemioldgico da populacdo nas
préximas décadas, com uma rede mais articulada,
a continuidade dos cuidados, a reducao da dupli-
cacao de agoes e dos desperdicios, o trabalho mul-
tiprofissional, uma comunicacao adequada entre
os diferentes agentes, a educacao dos pacientes

e de suas familias e os servicos coordenados em
linhas dinamicas.

CISsS
(Central de
Integracao
de Servicos

de Salde)

Operacionaliza as acoes de
Regulacao, garantindo
a implantacdo da Atencao
Integrada a Salde

Responsavel por prestadores
de servigos de salde (Cooperados,
Rede Prestadora Clinicas, Laboratdrios, Terapeutas,
Médicos credenciados, Hospitais
e Recursos Préprios

Criado com base nas regras
da ANS visando
o processo de acreditagao
da APS na operadora

NASS
(Nucleo de Atengdo
a Satde)

Assegurar

Autocuidado .
a transicao

APS Modelo apoiado pelo
Viver Bem

do cuidado
ao paciente
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paga a participacao.

' L
0%
ay

ades do V iver Bem

10 Recem-Nascido

bjetivo de promover e apoiar o cuidado'do
ascido, o Viver Bem criou um projeto pilo-
amento Materno que deverd ser esten-
Bda a rede em 2019. Com essa iniciativa,
hospital ja com um agendamento
do Viver Bem, antes da primeira
liatra.

do Cuidado doll 0SO

Dgrama Idoso Be uida& ap\feigoou seu
ecanismo de b briu um canal.de comuni-
cacdocomon dador, criando um vinculo
com

_.1

o risco, ele

Em ier E foco nas

ativida ; S a0 diabetes,

hiperte ‘ pem criou no-
vas oficing e Equilibrio,
Memodria, Sa Sicoterapia.
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CISS operacionaliza a¢Oes de regulacao

O E::,\:I Gestao de Provimento
de Satde Com a fungdo de operacionalizar as acoes de regulacao para adequar a nossa rede de Atengdo a Satde ao
novo modelo assistencial de Atengdo Integrada a Salde, a CISS (Central de Integracdo dos Servicos de

Salde) desenvolveu as seguintes agoes:

REDE E REGULAGAO

12 Acao Estruturante: 2?2 Acao Estruturante:
Mapeamento e revisao de cadastro dos recursos Normas, Protocolos e Diretrizes

(1]

Aproximacao entre Viver Bem e Rede de Terapias
reforca cuidado multidisciplinar em Saide Mental

106

Em 2018, para atuar em alinhamento com a Politi-
ca de Salide Mental, os psicélogos da Rede de
Terapia e os responsaveis pelos atendimentos de
psicoterapia individual passaram a atuar com o
Servico de Acolhimento Psicolégico (SAP).

O SAP funciona como uma triagem psicolégica
para identificar as necessidades de atendimento
dos beneficiarios encaminhados para psicoterapia:

« Psicoterapia individual.

« Acompanhamento em Musicoterapia.
« Acompanhamento Médico.

« Acompanhamento Nutricional.

« Acompanhamento Fonoaudiolégico.

« Acompanhamento de Terapia Ocupacional.

Tratando-se de casos clinicos de complexidade, os
beneficiarios sdo assistidos na Linha de Cuidado
de Saude Mental.

Cada psicdlogo da Rede de Terapias é referéncia de
uma Linha de Cuidado, desempenhando o papel de
navegador do cuidado em parceria com a enfer-
meira da Saide Mental e oferecendo suporte aos
psicologos da Rede Credenciada.

Semanalmente, em reunido destinada a discussao
de casos complexos, a equipe de psicélogos da
Rede de Terapias, a enfermeira da Saide Mental,
a assistente social, a psicéloga do Viver Bem e o
médico da familia discutem os casos a fim de ela-
borar os planos terapéuticos para os beneficiarios
inseridos em Linha de Cuidado.

Quando ha necessidade, a assistente social é acio-
nada para realizar visitas domiciliares, juntamente
com o psicélogo e o enfermeiro, para avaliarem o
contexto familiar.

No Plano Terapéutico, os possiveis encaminha-
mentos sao a Psicoterapia Individual ou Grupos de
Apoio da Satdde Mental ou da Promogao e Pre-
vencao a Saude:

« Grupo de Apoio Dependéncia Quimica para de-
pendentes e familiares (realizado pelos profis-
sionais da Rede de Terapias);

+ Grupo de Apoio Familiares de Portadores de
Transtornos do Espectro Autista (realizado pelos
profissionais da Rede de Terapias e do Viver
Bem);

+ Grupo de Apoio Familiares de Portadores de
Transtornos Emocionais Graves (realizado pelos
profissionais da Rede de Terapias e do Viver
Bem);

« Grupo de Pais “Retocar”
(realizado por profissional da Rede de Terapias);

« Grupo de Apoio Satide Emocional
(realizado pelos profissionais do Viver Bem);

+ Grupo de Apoio Dor Crénica
(realizado pelos profissionais do Viver Bem).

Com o SAP, as Reunides de Casos Complexos e as
Visitas Domiciliares é possivel garantir o cuidado
de atencdo integrada ao beneficidrio e sua familia.

Transtornos do Espectro Autista

Em 2018, houve um grande avanco no cuidado

dos pacientes da Linha de Cuidado do TEA (Trans-
tornos do Espectro Autista). Além das reunides

e supervisoes semanais entre os profissionais

que atuam nesta linha, destaca-se a criacao de
uma sala de estimulacao na Rede de Terapias, no
Espaco Unimed, utilizado por psicélogos e fonoau-
didlogos e que dispde de materiais especializados
para o atendimento de beneficiarios com TEA.

Qualificacdo Profissional

Buscando a qualificagao dos profissionais que
atuam em Sadde Mental e vindo de encontro com
a necessidade de Praticas de Educacdo Continuada
e com a gestao da Rede Credenciada, a Rede de
Terapias promoveu encontro de capacitagao que
contou com a presenca de psiquiatra para falar
sobre Atualizacdes em Psicopatologia.
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RESULTADO ATE MARGO/2019:

- Implantagdo de sistema para consulta online dos recur-
sos na Rede de Atencao, capacidade e disponibilidade.
« Integracdo Servico Social, Rede Prestadora e Auditoria

RESULTADO ATE MARCO0/2019:
« Protocolos revistos com Auditoria e Comité de

Especialidades.

« Divulgacao aos colaboradores e aos cooperados pelo

Portal do Cooperado
- Padronizacao dos bloqueios protocolados no sistema
eMed, de modo a dar visibilidade aos cooperados,

agilidade e propriedade a Auditoria.
« Especialidades de Endoscopia e Oftalmologia: feitas.
Ginecologia em execugao.

Integrar servicos de cuidado a satde:
internos e externos

i
PROGRAMA DE COLOSTOMIZADOS:
revisao de todo o processo assistencial
e administrativo para atendimento aos

usuarios crénicos de colostomias
e urostomias.

PROGRAMA DE DIUS:

Padronizacgao de protocolo assistencial
com otimizagao dos pedidos, liberagao
e entregas aos consultdrios.

ANTI-ANGIOGENICOS OCULARES:
Padronizagao de medicagoes, alteragao
de modo de pedido, criacdo de pacote
de pagamento.

PROTOCOLOS DE QUIMIOTERAPIAS:
Desenvolvimento em conjunto com o
Servico de Oncologia Unicoo. Integracao
do Grupo de Apoio “Mulheres Reais”

a todos os servicos frequentados.

|

RESULTADO 2018

« Maior economia nas compras e
maior agilidade em entregas das
bolsas e insumos.

« Proximidade entre pacientes e
equipe assistencial com melhoria
clinica dos casos.

« Satisfacdo dos beneficidrios.

« lo. Encontro dos Ostomizados na
operadora em 28/11/2018.

Monitorar disponibilidade de leitos
hospitalares criticos

|
REGULACAO NAS INTERNACOES

Objetivo é promover a equidade do
acesso e adequada transicao do
cuidado, ajustando a oferta as
necessidades imediatas de forma
equanime, ordenada, oportuna

e racional.

A CISS é parceira didria do
Gerenciamento de Leitos do HUA,
mas cuida também dos recursos
de internagao externos.

Até fevereiro/2019: implantacdo

da Auditoria concorrente das
internaces de urgéncia que alocara
pacientes no recurso mais correto
para o caso clinico.

|

RESULTADO 2018

+ Economia financeira devido re-
integracoes mais ageis de pa-
cientes aos recursos proprios
ou mais adequados aos casos.

« Inicio de melhoria em gerenci-
amento geral dos leitos

- Beneficidrios assistencial-
mente mais proximos e melhor
atendidos pela operadora.

Monitorar beneficiarios elegiveis
e recursos disponiveis para as linhas
de cuidado estabelecidas, garantindo
a atencdo a salide

Fragmentacao das informagdes sobre
beneficidrios e prestadores, configura

barreira importante para este
processo-chave.

Implantacdo da ferramenta Healthcloud
até marco/2019 permitird a visdo
integrada dos dados.

Trabalho complementar a padronizacdo
e desenvolvimento das Linhas do Idoso
e outras que estdo em andamento.

Definidos marcadores de Linhas
de Cuidado e Grupos de Pacientes.
Engajamento do paciente em
finalizagdo com Viver Bem.

|

RESULTADO 2018

« Maior integracao entre os
servicos de Oncologia, Quimi-
oterapia e Hospital Unimed de
Americana.

« Consolidacao de dados com iden-
tificagdo de individuos em cada
Grupo de Acompanhamento.

- Definigao de grupos divididos por
médico generalista cuidador.
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Rede Prestadora Fluxograma de Credenciamento:

Em maio de 2018, o setor de Rede Prestadora Acompanhe as principais agoes realizadas ao

passou a contar com uma coordenacao direta. longo do ano para garantir acesso a Atencao

O objetivo principal foi integrar e padronizar os Primaria, as especialidades e aos servigos de »
processos que estavam fragmentados em diversas urgéncia e emergéncia, respeitando os prazos de — O
areas, realizar o mapeamento e dimensionamento, atendimento estabelecidos pela ANS na RN 259:
além de promover a qualificagao da rede

prestadora.

Padronizag@o o Processo de Credenciamento:

1. Andlise de Suficiéncia de Rede (SR) |
J—&—O——0

Geréncia  Ditetoria aprovaram?

Andlise de Prestadores

Analise de Agendamento dentro do prazo
Andlise de Demanda

Resultados e Plano de Acdo

Relatodrio de Andlise de Suficiéncia de Rede

2. Processo Seletivo

» Banco de Dados / Solicitagao Prestador

- Andlise de Curriculo e Andlise Documental Fluxograma de Credenciamento Médico:

- Entrevista Técnica e comportamental semi-dirigida
e estruturada por especialidade

PROCESSO « Visita Técnica In Loco Aprovada ou Aprovada Parcial

PADRONIZADO DE - Aprovacdo Geréncia e Diretoria
CREDENCIAMENTO

Relatrio Atuarial de

+e. atendimentos cooperados,
H reclamagdes SAC e ’
e Notificar
agendamento Servigo Social b
8 g | profissional "O Treinamento e
NAO F0 Comunicagdo das
f = H Areas Envolvidas

Monitorar ***|  Analisar Demanda x :
O—» Disponibilidade das | ——»- Atendimento | = g Solicitando adequagio da H
Especialidades Cooperados i disponibilidade e monitorar :
| ** préximos meses. Diretor do =
z Demanda Provimento
i Reprimida? Recepcionar Monitorar
wee RN259 | > | credenciamento | ™ | credenciamento |
Sim
" rir 3 -
| Notificar T NAO @ :
édi H
ngressoNovo [ Médico *...., ~Comsultar/ Custos
Cooperado Cooperado? Politica do - SEEa s
| Credenciamento
NAO T

sim

Avaliar Tem como adequar

Processo Ingresso Cooperado

3. Contratualiza¢ao

« Acordo, Valorizagao e Tabelas
« Solicitacdo ao Juridico (Sistema BPM)

SIM

Adequar
L O

4. Cadastro

« TOTVs, SGU, Acessos, Informacdo as areas

Analisar
Documentagdo,
Impactos e Riscos

5. Integracao e Treinamento

Deliberar
Contratagio

« Acolhimento ao novo prestador
« Integracdo ao sistema Unimed e areas de relacionamento
» Treinamento Sistema SGU

Confeccionar
Contrato

‘m. T . T

Duragao de 1 ano, com
........... possibilidade de
renovagao 1.ano
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Padroniza¢do da Manutengdo do Processo de Credenciamento:

PROCESSO PADRONIZADO DE MANUTENGAO DO CREDENCIAMENTO

Processo de Qualificacdo - Resultado das Visitas Técnicas:

Os prestadores da rede sao monitorados, avaliados e acompanhados em seu desempenho. Devem atender

Regularizacao
e Atualizacao
Documental

« Cobranca
Mensal

- Notificacao
documentada

« Monitoramento
por indicador.

critérios estabelecidos na politica e no contrato para manter o credenciamento.

Visita Técnica
(in loco)

Realizada por
enfermeira auditora
através de checklist
por especialidade,
composto por
requisitos:

+ Legaise
obrigatdrios.

« Caracteristicas
gerais e prediais.

« Complementares.

Monitoramento da
Satisfacdo do
Beneficiario

SAC
Ouvidoria
Pesquisa SMS
NSP

NC

Qualificagao

Cronograma anual.
Formacao conti-
nuada, certificado
de qualidade, pa
ticipacao Qualiss
(ANS).

Processo de Qualificacdo - Fluxograma de Visitas Técnicas:

REDE PRESTADORA

3o dos aparelhos (ar condicionado)
ntrole de pragas

e
« Cor g
 Certificado de Qualidade (1O, ONA, etc..)

DIRETORIA DE PROVIMENTO DE SAUDE

Promocao de ~

Qualiﬁiagﬁo Tabulagdo
das Visitas

A operadora pro-

move eventos de

qualificagdo aos

prestadores de

acordo com as

necessidades

observadas em VT

e monitoramento

do prestador.
Pontuacdo
das Visitas
técnicas
Visita
técnicas
aprovada
com restri¢@o
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278

168

Aprovados
formulario
antigo

Hospital
Psiquiartico

Clinica de
Fisioterapia

Consultério
Médico

172
109
‘

Visitas realizadas Visitas ndo realizadas Tabulagdo formulario Tabulagao formulario

1 3
— y
Aprovado Nao foi

com restricdo realizado a visita
formulario formulario
antigo antigo

antigo

102

Aprovados
formulario
novo

novo

7

LT

Aprovado
com restricao
formulario
novo

10

10 12
111



Processo de Qualificacdo - Eventos Promovidos:

O |:|I:||:| - ) « Treinamento de Rastreabilidade: para promover « Treinamento Primeiros Socorros: aspectos tedricos
Gestao de Provimento junto a rede prestadora uma reflexdo sobre as e praticos para instruir o médico em emergéncias
@ de Saude regulamentacoes, padronizacao e exigéncias que que possam ocorrer com beneficidrios em seus
estdo descritas no Manual de Boas Praticas de Gestdo consultérios.
de OPME do Ministério da Satide. « Atualizacdo das mudancas do novo Manual do ONA,
« Cine Debate: Filme Crash - No Limite versao 2018.
« Simpdsio Equipe Educar: Refexdes sobre o Autismo - + Supervisdo de Casos Clinicos - Rede de Terapias.

Processo de Qualificacdo - Selo de Qualidade: Linha de cuidado TEA.

Classificacdo Ouro e Prata para os
prestadores que passaram pelas
Visitas Técnicas.

Médicos
Cooperados
346 médicos

Rede Indireta Médicos nao

Intercambio Cooperados
(Unml;lﬁgcics:t‘:g)mas’ 13 médicos (EU)
.. 5 Especialidades
58 clinicas
Mapeamento:
Setores
envolvidos no
Mapeamento: Outros recursos
Cintegra-APS;
CISS, Rede Viver Bem;
Prestador.a, Atendimento
Tecnologia da Domiciliar
Informagao, e Sadde Mental.
Contas
QASeedrl\fizz Beneficidrio
Social.

Terapeutas
104 Credenciados
e Colaboradores

Prazo maximo de Atendimento estabelecidos pela ANS

Laboratérios
5 Credenciados
15 postos de
atendimento

Atendimento de urgéncia e emergéncia

Exames de analise clinicas

Imediato
03 dias uteis

Consulta basica (pediatra, clinica médica, cirurgia geral, ginecologia e obstétrica). 07 dias Uteis

Demais servicos de diagndsticos/terapia em regime ambulatorial
e consulta/sessdo com outras especialidades (fonoaudidloga, psicélogo, tera- 10 dias dteis
peuta ocupacional e fisioterapeuta).

Consultas nas demais especialidades médicas 14 dias dteis

Procedimento de alta complexibilidade (PAC) e internacdo eletiva

(agendada) 21 dias Uteis

A critério do profissional

Consulta de retorno p .
responsavel pelo atendimento
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[ ~ ° L[] L] ~ “ ,, [ ~ L[]
Setor de Autorizacoes se integra Somos Classificacao “A” no Ranking de Intercambio
\ ° . / . . .
a Auditoria Médica do Sistema Unimed
Em 2018, o setor de Autorizacoes, que estava Médica. O funcionamento de ambos os servicos O Sistema Unimed disponibiliza atendimento em cooperativas e vem obtendo a classificacao
integrado a Central de Intercambio, passou a ser numa mesma estrutura fisica esta favorecendo praticamente todo o territério nacional gragas ao “A”. De julho a outubro de 2018, os ultimos
de responsabilidade direta da drea de Provimento o contato direto das equipes e qualificando as Intercambio, que permite aos beneficiarios meses avaliados pela Unimed do Brasil,
de Saude e a atuar juntamente com a Auditoria tratativas operacionais. serem atendidos em qualquer uma das alcancamos percentuais que variam de
operadoras espalhadas pelo pais. 92 a2 98%.

Trata-se de uma receita O objetivo maior deste ranking

o
l‘/'
-
B

importante, que representa 22,4% - ‘ é identificar itens que precisam
do faturamento, em média A \ ser melhorados para maior
RS 6,6 milhdes mensais. . qualidade no processo de
-_— \ intercambio entre as Unimeds,

Para promover o monitoramento : ' evitando que ocorra redugao na
dos servicos prestados por meio T —— taxa de custeio administrativo.
deste sistema, a Unimed do Brasil
criou o Ranking de Intercambio, As singulares sao avaliadas pelo
com foco na qualidade dos processos alcance de critérios de obrigatoriedades
de atendimento e a profissionalizagao dos institucionais, performance eletrénica
processos técnicos e operacionais. de atendimento, performance do processo de

E cobranca e contestagao, gestao da marca, entre
Nossa Unimed esta entre as melhores outros critérios.

o o Wl
D N O D T R

Produ¢do Médica realizada na drea de a¢do

wegf /N
[
=)
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Planejamento Estratégico
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Estruturar e desenvolver a cultura organizacional na metodologia Lean

Ambiente

Sustentar e evoluir o sistema de informacao
Interno

~ Otimizagao dos recursos assistenc

)

Recursos
Financeiros

Estrutura Fisica

« 122 leitos operacionais, incluindo:
10 leitos UTI Adulto
07 leitos UTI Neonatal
13 leitos UCI (Unidade Critica
Intermedidria)
08 leitos Ala Dia
6 Salas Cirurgicas
1 Centro de Parto Natural
1 Pronto Atendimento, com:
07 consultérios
17 leitos de observacao
04 leitos de emergéncia
533 colaboradores

o
Servicos terceirizados:
Laboratério - Unicoo
Hemoterapia - Cohe
Higienizagao - Sodexo Hospitalar
Anatomia Patolégica-Instituto
de Anatomia e Patologia
Lavanderia - Medlav
Seguranca - Verzani e Sandrini 72
Alimentacao -Sodexo 3
Hemodinamica - Cincor
Imagem- Afric X
Transporte - Help Mével
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Perfil Epidemioldgico

Pediatrica
7% Clinica
: 15%
14%

@ Cirurgica
64%

Atendimento PA Admissoes hospitalares

8861 922
3098
6683 633
2147
2223 238
523 523
I . 27 20
L

Total de Adulto Infantil Totalde RX us TOMO N°totalde Unimed Intercdambio Sepaco Particular
atendimento exames admisdes Americana

hospitalares

683

Cesarea
B Amidala
M Colicistectomia
M Septo
Il Menisco
B Artroscopia

123
929
| 24

N° de Cesdrea Vaginal Total de
nascimentos cirurgias
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Processos Estratégicos

« Cirdrgico

« Materno - Infantil (Nascer - A¢do de Todos)
(Programa Parto Adequado da ANS/Institute For
Healthcare Improvement - IHI)

« Processo Critico Intermedidrio

» Processo Urgéncia e Emergéncia

Linhas de Cuidado em andamento

+ Apendicite
1° Fase: Definicdo do Protocolo devido perfil de Dor
Abdominal no PA (8% de Atendimentos no PA)
2° Fase: Alinhamento Protocolo entre Cirurgioes
3° Fase: Implantagao de Trava na Escala de Alvarado
no PA
4° Fase: Mensuracgao dos Indicadores desde
Marco/2018

« Oncomamadria
1° Fase: Defini¢do da linha devido perfil psicossocial
das pacientes.
2° Fase: Alinhamento método de comunicacdo e
referéncia/contrarreferéncia.
3° Fase: Camara Técnica com envolvidos na linha.
4° Fase: Estabelecimento de indicadores e reunioes
trimestrais.

« Paliativo
1° Fase: Olhar multidisciplinar HUA e AD.
2° Fase: Formagao do Time HUA e Fluxograma.
3° Fase: Construcao da Politica, reunido com especiali-
dades e capacitagao da equipe.
4° Fase: Indicadores estabelecidos.
5% Fase: Sensibilizacdo do corpo clinico e equipe
multidisciplinar.

Hospital Unimed Americana aumenta
receita e reduz custos

Com as agoes realizadas a partir da mudanca na

gestao do faturamento hospitalar no Hospital Unimed
Americana, ocorrida em marco, mesmo com a taxa de
ocupacdo em queda, o faturamento cresceu 9% no ano,
fechando 2018 com RS 109.314.221,00. Foi um aumento
de receita de RS 9 milhoes.

Além disso, houve uma reducdo de custo de
RS 690,7 mil com OPME gracas a negociacdo juntos aos

Idoso

1° Fase: Instrumento de Estratificacao do IVCF/Risco,
avaliacdo da referéncia médica e equipe multi.

2° Fase: Encaminhamento Viver Bem.

3° Fase: Oficinas conforme a individualidade do pa-
ciente.

4° Fase: Definicao de Indicadores.

5° Fase: Projeto Amigo do Idoso.

Préximo Passo: Levantar indices de pacientes que
tiveram reinternacao.

Cultura de Seguranca

Nucleo de Seguranca do Paciente.

Indicafé - Analise de Resultados.

Protocolo de Londres.

Comité de Questoes Eticas e Bioéticas.

Protocolos Institucionais.

Inicio da Cultura Lean - Gemba/Situagdo Atual/A3.
Inicio da Cultura de Disclosure.

Pontos que estdo sendo fortalecidos

Protocolo de Sepse Pediatrico

Protocolo Jejum Prolongado

Indicadores - Painel de Gestdo e Relatérios
Laboratério

Pontos fortes

Gestao Prazer em Cuidar

Adesdo a Cirurgia Segura

Protocolo de Dor Toracica

Consultoria Lean Institute

Implantacoes tecnoldgicas a favor da assisténcia.

fornecedores realizada pelo Nticleo de OPME.

E mais RS 663 mil de reducdo de custo com a¢des do
Projeto Lean, que incluiram a reducdo do tempo de
atividades na Internacdo, Setup do Centro Cirdrgico

e Alta. O Projeto Lean também trouxe ganhos em giro
de leito, possibilitando mais diarias, mais diluicdo do
custo fixo e aumento de receita.
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Depois do avanco tecnolégico, Hospital Unimed
Americana foca a melhoria dos processos assistenciais

Nos dltimos dois anos, o Hospital Unimed Americana
iniciou uma revolucao na forma de cuidar e de
administrar o cuidado, comecando com a implantacdo
da solucdo “Soul MV com Prontudrio Eletrénico”, que
comegou a operar em 2017 e trouxe melhorias claras
na assisténcia, na seguranca do paciente, na prescricao
médica e na gestdo da instituicdo.

Hoje, todas as prescricoes e evolucoes médicas e de
enfermagem s3o feitas diretamente no Prontudrio
Eletronico do Paciente, que retine as informagoes
clinicas e assistenciais de todos os atendimentos feitos
ao beneficidrio ao longo do tempo.

Além de estar integrado aos laudos de exames de
imagem e de andlises clinicas,em 2018 o Prontudrio
Eletronico também foi vinculado a Administracdo de
Medicamentos a Beira Leito, passando a viabilizar o
“Circuito Fechado da Administracdo de Medicamentos”,
que garante ao HUA um patamar mais alto e complexo
na busca de uma certificagdo de Hospital Digital
(HIMSS - Estdgio 6).

Este ano, também foi a vez de alavancar a melhoria dos
processos assistenciais. A introdu¢do de um médico
hospitalista no corpo clinico, a reestruturacdo da cadeia

./

de suprimentos, a incorporacao da filosofia Lean para
melhorar a internagdo cirdrgica eletiva e os processos
do Pronto Atendimento foram algumas das iniciativas
que elevaram o Hospital Unimed Americana ao patamar
de exceléncia em gestdo e a conquista da certificacao
de qualidade ONA 3.

Ja com a reestruturagao do Acolhimento de Novos
Colaboradores e a classificagdo entre as 15 “Melhores
Empresas para Trabalhar” no ranking de hospitais
organizado pela GPTW (Great Place to Work), demos
0s primeiros passos de um abrangente programa de
desenvolvimento de pessoas, que devera ser um dos
principais objetivos da instituicao em 2019.

Seja pelas plataformas tecnolégicas adotadas para
melhorar o gerenciamento da qualidade, dos custos

e da eficiéncia na assisténcia hospitalar, seja por seus
processos assistenciais, o Hospital Unimed Americana
tornou-se uma referéncia tanto para o Sistema Unimed,
como no setor da sadde suplementar, atraindo visitas
cada vez mais frequentes de outras singulares Unimeds
e hospitais de fora da drea de acdo.

Conheca em detalhes, neste relatério, as principais
conquistas da instituicao.
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Certificacao de qualidade ONA 3

Em agosto, o HUA (Hospital Unimed Americana)
recebeu a certificacdo de qualidade ONA 3, concedida
pela Organizacao Nacional de Acreditacao aos hospitais
com exceléncia em gestao.

AS 1HUOO

Na prdtica, a ONA 3 significa que a instituicdo € a lnica
de sua drea de a¢do que possui uma equipe operacional
totalmente alinhada com a seguranga do paciente e a
qualidade assistencial.

A conquista colocou a instituicao no seleto grupo

dos 43 hospitais do estado de S3o Paulo acreditados
ONA 3 e entre os 7 da RMC (Regido Metropolitana de
Campinas). No pais, apenas 303 hospitais possuem
algum selo de certificagdo ONA, o que corresponde a
4,45% do total.

A implementacao de um sistema permanente de
avaliacao da qualidade dos servicos hospitalares se
iniciou em novembro de 2012, quando o HUA obteve
a certificacdo ONA 1 e se tornou o Unico hospital
acreditado em sua drea de agdo. Este pioneirismo vem
se mantendo até hoje, com a conquista da ONA 2, em
julho de 2016 €, agora, com a ONA 3, que € o nivel
maximo desta certificagdo.

O superintendente da ONA, Dr. Péricles Gées da Cruz; o diretor de Recursos Préprios da Unimed Santa Barbara d’Oeste e Americana, Dr. Libério

Cecim Albin; e a gerente de apoio do IQG, Ana Flavia Fellix.
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Projeto Assistencial Beira Leito: medicacao certa, na dose
certa e na hora certa

Com o Projeto Assistencial
Beira Leito, o Hospital Unimed
Americana (HUA) e o Pronto
Atendimento de Santa Barbara
d'Oeste estao introduzindo

o Prontudrio Eletrénico

do Paciente (PEP) e

a administracao de
medicamentos a beira leito.

Esta iniciativa garante que

o paciente receba a medicacao
certa, na dose certa e na
hora certa, acrescentando
ainda mais confiabilidade ao
atendimento.

O processo se iniciou em
fevereiro pela ALA 1

e ALA Dia do HUA e, depois,
seguird pelos outros setores,
até que alcance 100% da
instituicao.

Além de ser uma solucdo
inovadora, com o Projeto
Assistencial Beira Leito

estamos concluindo o “Circuito

Fechado da Administragao de
Medicamentos” e alcancando
um patamar mais alto e
complexo na busca de uma

certificagdo de Hospital Digital

(HIMSS - Estagio 6).

—

Conheca o passo-a-passo do processo
Beira Leito:

No PEP é realizada a prescricao pelo
médico.

As farmacéuticas avaliam a prescricao
quanto ainteracdo medicamentosa,
duplicidade frequéncia, via de
administracao, dose, seguindo protocolos
da instituicao.

Apos a liberacdo, sao geradas solicitagoes
a farmacia ou dispensario eletrénico.

A enfermagem, com o carro beira leito,
prepara os medicamentos e orienta
o paciente.

No momento da administracao, um “bip”
de alerta é emitido para o cracha do
profissional, a pulseira do paciente e o
cédigo de barras do medicamento.

Isso é remetido ao PEP, que vai ainda
checar a dose e o hordrio.

Vantagens

« Maior mobilidade para equipe de enfermagem.
« Ganhos em produtividade e agilidade.
« Participacao do paciente no processo de preparo

e administracao de medicamentos.
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Cultura de Seguranca ganha forca

Ao longo do ano, o Nucleo de Seguranca do
Paciente realizou diversos treinamentos de
sensibilizagdo frente as seis Metas Internacionais
de Seguranca do Paciente envolvendo toda a
equipe do Hospital Unimed Americana e Hospital
Unimed Santa Barbara d’Oeste.. S3o elas:

Meta 1 - Identificar corretamente o paciente;

Meta 2 - Melhorar a comunicagao entre
profissionais da saude;

Meta 3 - Melhorar a seguranca na prescricao,
no uso e na administracao de
medicamentos;

Meta 4 - Assegurar a cirurgia em local de
intervencao, procedimento e paciente
corretos;

Meta 5 - Higienizar as maos para evitar infeccoes;

Meta 6 - Reduzir o risco de quedas e lesdes por
pressao.

Foram também trabalhados os Protocolos
Institucionais de Sepse Adulto, Pedidtrico,
Broncoaspiracao e Prevencao de TEV.

O Protocolo de Sepse Pediatrico, implantado
em fevereiro, contou com grande apoio da
coordenacao médica do Pronto Atendimento
Infantil. Outra implantagdo que ocorreu e teve
grande impacto no Pronto Atendimento foi o
Protocolo de Apendicite, conduzido pelo médico
do DRG e pelo diretor técnico, com apoio da
Cirurgia Geral.

A revisao do Protocolo de TEV no final de 2017 e o
inicio das “travas” dentro do Prontudrio Eletronico
do Paciente, resultou numa queda drastica de
pacientes com Tromboembolismo Pulmonar.

Numero de pacientes com TEP
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Incorporagao do hospitalista no corpo clinico

Acompanhando os modelos hospitalares mais
avangados do mundo, o Hospital Unimed Ame-
ricana incorporou a sua equipe o hospitalista, um
médico clinico que permanece 8 horas por dia

na instituicao, coordenando o cuidado de todos
pacientes internados e, a0 mesmo tempo, atuan-
do com uma visao abrangente da administragao
hospitalar.

médicos assistentes, que sé podem estar pre-
sentes no ambiente hospitalar em certos momen-
tos, seja durante a realizacao dos procedimentos,
quando sao chamados para avaliacdes ou passam
as visitas.

O servico se iniciou com um hospitalista, de se-
gunda a sexta, das 7h as 15h. Com a evolucdo do
projeto, a previsao é contar com uma equipe

O hospitalista é um grande apoio para os 24 horas.

COMO FUNCIONA O MODELO

>y .

a
HOSPITALISTA
Isso permite ao

2 A Nesse periodo, 0
médico assistente P g

O hospitalista atua Enquanto aguarda a

Melhoria dos Processos Assistenciais incorporam

filosofia Lean

Buscando oportunidades de melhoria em seus
processos assistenciais para obter ganhos
sustentdveis e agregar valor a experiéncia do
paciente, em 2018 o HUA comecou a trabalhar
com a filosofia de gest3o Lean, inspirada em
praticas do Sistema Toyota. Trata-se de um
conhecimento voltado para a eliminagao continua
dos desperdicios e a resolugdo sistematica de
problemas. Tudo com o pleno engajamento das
pessoas envolvidas no trabalho.

O primeiro passo desta iniciativa foi a contratacao
de uma consultoria que desenvolveu agoes
voltadas a construcao conjunta o conhecimento
Lean, propondo as equipes e aos gestores

do hospital novos conceitos e técnicas de
planejamento, organizagao e execugao de suas
atividades, baseados no pensamento enxuto.

Nesta fase, foram discutidas melhorias nos
processos da Linha Assistencial de Internacao
Cirurgica Eletiva, com a formacgdo de quatro grupos
de trabalho:

Grupos de Trabalho para Melhoria da Linha Assistencial de Internacdo Cirdrgica Eletiva

até a chegada do
médico assistente
em todas as
admissoes vindas
dos consultdrios e do
servico de urgéncia e
emergéncia e,
também, nas
intercorréncias da

presenga do médico
assistente, o
hospitalista inicia as
providéncias mais
adequadas ao quadro
clinico do paciente,
seguindo os
protocolos
assistenciais da

assumir o paciente j3
examinado, com a
prescrigao inicial
checada, a
reconciliagdo

medicamentosa feita,

0S exames
solicitados e uma

hospitalista passa a
ser um interlocutor
com o médico
assistente, a
operadora e 0s
familiares do
paciente, com
impacto importante
na diminuigdo das

= R

hipétese diagndstica
formulada.

PRINCIPAIS VANTAGENS

Redugdo do

internagdo. instituigdo. reclamagdes no SAC.

Aumento do giro &
liEmpo el de leitos. Redugdo REED Gloe

énci custos da
permanéncia do B CETen

i assisténcia.
p715|en'tte Fo adversos
ospital.

PRINCIPAIS ATRIBUIgéES

Interagir junto ao médico
assistente sobre o cumprimento
dos protocolos, possiveis falhas

assistenciais, prescrigao no horario
correto, entre outras necessidades.

Melhoria na
qualidade e
seguranga da
assisténcia.

Realizar as altas
programadas pelo
médico assistente.

Fazer as prescricdes
médicas na auséncia do
médico assistente.

Comunicar o médico
assistente sobre urgéncia,
emergéncia ou dbito de
paciente.

Acionar o médico
assistente nas

Apoio aos familiares dos
pacientes sempre que
intercorréncias. solicitado.
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INTERNACAO

AGENDAMENTO

Melhorou processo de
internacao e pré-inter-
nagao para que o pa-
ciente seja direcionado
no tempo ideal ao leito
de destino.

Desenhou um novo
fluxo de agendamento,
atuando para eliminar
espera, desperdicio e
retrabalho.

Esta agdo na Internacdo Cirdrgica Eletiva resultou
em processos enxutos, livres de desperdicio e que
agregaram valor a experiéncia do paciente. Além
disso, preparou as equipes para replicar os es-
forcos de melhoria em outros projetos.

? 4

SETUP SALAS CC GESTAO DE LEITOS
Melhorou o aproveita-
mento das Salas Cirtr-

gicas, focando a chegada

do paciente na hora
marcada, o procedimen-
to semrisco e a limpeza
da sala no tempo
correto.

Otimizou leitos,
melhorando rotati-
vidade e garantindo
internagao segura.

Atualmente, o conhecimento Lean estd sendo
utilizado para alcancar os mesmos resultados nos
processos assistenciais do PA de Americana e de
Santa Barbara d'Oeste.
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Grupos de Trabalho para Melhoria dos Processos Assistenciais do PA

Classificagao de Risco
e Atendimento
Médico

Cadeia de Suprimentos
é reestruturada

Em 2018, a cadeia de suprimentos do HUA deixou
de ser terceirizada e ficou sob a reponsabilidade
da gestao interna. O processo de reestruturagao
envolveu:

«Tecnologia: Introducao
de aparelhos palm para
o atendimento das
prescricoes, evitando
gastos com a impressao
em papel.

« Estrutura Fisica: Novo
layout que centralizou
80% dos itens de
prescricao em torno de
uma Unica bancada, com
ganhos no tempo de
confeccdo das fitas de
medicamento, ganho no
tempo de entrega.

|

« Distribuicao: Melhorias
agregadas ao processo
estdo garantindo zero% de
devolucao de materiais e
medicamentos a Farmdcia.

Geral: Dimensionamen-

to de equipe, Estrutura

Fisica, Fluxo, Protocolos
e Comportamental

Servicos de Apoio:
Laboratdrio
e Imagem

Hospitalidade:
Brinquedoteca
é inaugurada

Em abril, as criancas internadas no Hospital
Unimed Americana ganharam um novo
espacgo: a Brinquedoteca. Além de divertir, a
iniciativa ajuda a crianga a superar a distancia
do lar, lidar com a internacao e aceitar

o ambiente hospitalar. A Brinquedoteca
também conta com uma coordenadora
preparada para lidar com as situagoes
enfrentadas pela familia neste momento.
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Participacdao no Congresso Nacional de Gestao em Saude

Com dois trabalhos desenvolvidos por suas
equipesinternas, o Hospital Unimed Americana
marcou presenca no Congresso Nacional Unimed
de Gestao em Salde, realizado em junho, para
profissionais do o Sistema. Foram eles:

+ Implantac¢do do Round Multidisciplinar nas
Unidades de Internagdo Clinica e Cirurgica

O Round Multidisciplinar foi implantado ha

um ano visando garantir uma assisténcia
planejada, individualizada, com consequente
alta segura. Consiste na reunido de toda

equipe multidisciplinar a beira leito, ocasido
em que cada profissional expde o que observa
no tratamento, propde condutas e novas
abordagens. Tem por objetivo avaliar os
pacientes mais dependentes e com maior tempo
de internagao, contribuindo na sua evolucao e
identificando demandas do nucleo profissional.

De acordo com os dados levantados apds a
implantagao do round, houve uma diminuigao
no nimero de reinternagdes de pacientes
clinicos/cirdrgicos pelo mesmo CID em menos
de 48 horas. Também foi possivel observar
uma diminuicdo da média de permanéncia nas
unidades de internagao, o que demonstra sua

efetividade para a desospitalizacdo.

 Estudo em pacientes com desconforto
respiratorio

Estudo realizado no periodo de novembro de
2017 a abril de 2018, com 6 pacientes sob
ventilacao mecanica internados na UTI, tendo
como objetivo avaliar o efeito da aplicagdo
precoce da posicao prona.

O trabalho envolveu a aplicacao, pelo
fisioterapeuta, do “Check-List Prona Segura”, uma
ferramenta que direciona a execu¢do da posicao
prona, assegurando qualidade metodoldgica e
seguranga do paciente.

Os resultados apontaram que a utilizacao precoce
reduziu a mortalidade 3 16.6% (1 paciente),

sendo o mesmo classificado como SDRA extra-
pulmonar. Também foi obtido sucesso quanto

a alta hospitalar em 83.4% (5 pacientes), o

que demonstra a efetividade e a seguranca na
realizacao da posicao prona.

Dessa forma, a técnica mostrou-se eficaz, devendo
ser priorizada por ser minimamente invasiva e com
menores efeitos adversos.



Contribuimos com o Manual de Sistematizacao
da Assisténcia de Enfermagem do Sistema Unimed

Nossa Unimed fez parte da elaboragao do Manual
da SAE (Sistematizacdo da Assisténcia de Enfer-
magem) da Unimed do Brasil. Além das enfermei-
ras que atuam em nosso hospital, o grupo contou
com a participagao de outras singulares, como

Resende, Ribeirao Preto, Volta Redonda, Limeira
e Campo Grande. O objetivo do trabalho foi pa-
dronizar e criar orientacdes para todo o Sistema
Unimed frente ao processo de enfermagem.

Somos uma das 15 “Melhores Empresas para Trabalhar”
no ranking de hospitais da GPTW

{a
|

¥

Representaram o HUA na ceriménia de certificacdo o gerente
Assistencial, Fernando Vianna; o diretor Técnico, Dr. Abnadar Reis
Filho; a gerente de Operacoes, Michelle Hatz e a analista de
Recursos Humanos, Lucimara Tauk.

Em setembro, o Hospital Unimed Americana (HUA)
e o Hospital Unimed Santa Barbara d’Oeste (HUS-
BO) se classificaram entre as 15 “Melhores Empre-
sas para Trabalhar” no ranking de hospitais organ-
izado pela GPTW (Great Place to Work) em 2018.
No Sistema Unimed, foram os tnicos hospitais a
conquistarem o prémio.

Esta foi a quinta edicao do GPTW no setor da
saude, que contou com 221 empresas inscritas,
das quais 90 foram premiadas, sendo 8 clinicas,
20 farmacéuticas, 10 farmdcias e distribuidoras,
15 hospitais, 12 industrias e servicos, 8 medicinas
diagnodstica e 17 planos de sadde.
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Acolhimento dos Novos Colaboradores de Enfermagem

é reestruturado

Os novos colaboradores de Enfermagem passar-
am a contar com um Acolhimento mais alinhado
ao nivel de qualidade e seguranga da assisténcia
alcancado pelo Hospital Unimed Americana. O
processo foi reestruturado, com a ampliacao da
programacao de trés para seis dias e a seguinte
abordagem:

« Areas de Apoio (2 dias);
. Sistema de Prontuario Eletrénico do Paciente/
Soul MV e Solicitagbes Avulsas (1 dia);

« Praticas de Enfermagem no Padrao Unimed
(1 dia);

« Equipe Multidisciplinar, seus protocolos, sua
missao, o papel do novo colaborar nesta equipe
(1 dia);

« Enfermagem de Lideranga, um encontro com o
Gerente Assistencial e a Supervisora de En-
fermagem para debater o papel do lider como
facilitador do processo (1 dia).

Entrega Prémio Daisy para profissionais de enfermagem

Em novembro, o
Hospital Unimed
Americana
entregou o Prémio
Daisy para quatro
profissionais de
enfermagem por
sua exceléncia no atendimento. Esta foi a terceira
edicao do evento.

| Prémio
& DAISY

A A

As indicagoes foram feitas por pacientes, seus
familiares e acompanhantes, além de médicos e
colaboradores da Unimed. De todas as histdrias
recebidas, a comissao organizadora selecionou
oito finalistas, dos quais quatro sairam vencedores:
Eliane Cristina Julido de Sousa (Técnica de
Enfermagem Ala 3), Jean Douglas Domingos Piva

(Técnico de Enfermagem Ala 3), Renan Arthur
Branjdo Nunes (Técnico de Enfermagem Ala 1),
Ricardo Américo Luciano (Técnico de Enfermagem
Ala 3).

A iniciativa de homenagear os profissionais

de enfermagem que fazem a diferenca na vida
do paciente nasceu da Fundacao Daisy, uma
instituicao norte-americana, sem fins lucrativos,
que criou o prémio em homenagem a J. Patrick
Barnes, portador de doenca autoimune, cuja
familia, durante seu periodo de hospitalizagao,
ficou impressionada com os cuidados recebidos
da enfermagem. Desde entdo, o prémio é
mundialmente conhecido.

O Hospital Unimed Americana é o primeiro no
Sistema Unimed e o segundo no Brasil a adotar o
Prémio Daisy.
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Uma nova TI, alinhada ao negécio, inicia
processo de transformacao digital.

Através de uma iniciativa que vem tomando corpo
nos Ultimos trés anos e que se consolidou em
2018, a drea de Tecnologia da Informag¢ao caminha

para ser totalmente alinhada ao direcionamento do

negocio e voltada ao processo de transformacdo
digital que se iniciou em nossa Unimed.

O que vemos agora € uma area muito mais
comprometida com o resultado e nao
simplesmente com a entrega do servico, que
aporta conhecimento, se preparando para atender

. APP do Cooperado (permite consulta as
noticias da Cooperativa, indicadores das
especialidades, producdo médica, entre
outras facilidades).

B APP do Beneficiario (permite consulta
. aos resultados de exames e ao Guia
Médico, entre outras facilidades).

as mudangas que surgem na relacdo com os
consumidores.

Hoje, a operadora j3 trilha o caminho da
transformacao digital: enxerga os desafios da
saude relacionados as novas tecnologias de
cuidado, oferecendo diferentes experiéncias e
possibilidades.

Das varias ferramentas digitais, ja estao
disponibilizadas aos nossos publicos:

. Chat Bot (o beneficiario pode conversar
com o Sistema de Gestao da operadora
para saber, por exemplo, se a sua guia de
solicitagdo médica foi aprovada).

[l Vendade Planos por E-commerce (em
. fase de testes).

O objetivo € transmitirao cliente nosso interesse em acompanhar o movimento mundial em torno desse

tipo de inovagao, possibilitando sua introducdo gradativa, preparando a operadora para enfrentar qualquer

entrante no mercado que seja detentor de tecnologias que possam provocar a ruptura do nosso negécio.

Internamente, as agoes nesta gestao implementadas foram:
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Hospital Unimed Americana

« Uma equipe da Tl foi alocada exclusivamente
para o Hospital Unimed Americana, valorizando a
importancia deste recurso para o negdcio.

« Implantacao do Sistema de Gestao Hospitalar
MV.

» Digitalizagao dos processos.

» Agendamento de cirurgia online.

« Assinatura eletrénica do médico.

« Assinatura eletrénica do paciente.

« Novo Sistema de Comunicacao e Arquivamento
de Imagem (pacientes e médicos acessam
imagens remotamente, atualmente em fase de
implantacdo).

« Desenvolvimento da ferramenta GIF, que apoia o
faturamento e traz inteligéncia para o negdcio.

Operadora

« Implantacao do Sistema de Gestao SGU, dotando
o negécio de uma ferramenta de mercado mais
atual, agil e que traz ganhos operacionais. Em
2017 e 2018, entraram em operacao os modulos
de Atendimento e Autorizagao. Em 2019,
entrardo em atividade os médulos Faturamento,
Pagamento e Intercambio.

« Continuidade do processo de automacgao
utilizando-se o BPM.

« Novas versoes do eMed que proporcionaram
varias melhorias.

+ Migracao de email corporativo e de parte do
Data Center para “nuvem”, visando agregar novas
tecnologias, melhorar a gestao e trazer uma
maior disponibilidade aos servicos sustentados
pela Tl

» Importagao de laudos de exames de imagem
para o eMed, permitindo a visualizacao dos
mesmos pelos médicos nos consultorios.

« Melhorias no ambiente de recuperacao de
desastres, garantindo uma melhor estrutura para
continuidade dos negdcios em caso de queda do
datacenter principal.
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Gestao Juridica

Nucleo ANS

Através do Nucleo ANS, a area Juridica atende

as demandas da ANS (Agéncia Nacional de

Salde Suplementar) monitorando, avaliando e
implementado operacionalmente as exigéncias
impostas por este 6rgdo reg or através de suas
Resolucoes Normativas.

Notificacées de Intermi@liacdo Preliminar
cebeu 42

o Preliminar (NIP),
tenciais. A equipe

S0 36 delas e trés se
strativos, sendo que
qualquer imposicao
a. Aguardamos o

te a 3 demandas.

Em 2018, nossa operador.
Notificacoes de Interme
sendo 28 de demandas
juridica arquivou com s
tornaram processos ad
todos foram arquivado
de penalidades a oper
julgamento da ANS re

o de 2017, o nimero de
8 para 42). J4 o nimero
tivos permaneceu igual.
, @ operadora manteve
centual superior a 90%,
s, afastando qualquer 6nus

Em comparagao com
NIPs aumentou 41%
de processos admini
Mesmo com o aum
o arquivamento em
com respostas efe
financeiro.

Com os arquivam
alcangou o saving de aproximadamente RS
1.659.000,00.

As demandas de 2018 equivalem a 0,05% das
80.996 solicitagdbes constantes na produgao
médica ocorridas no ano, o que indica um baixo
indice de reclamacgao dos beneficiarios perante
ANS.

Vale destacar, também, que nos ultimos ci
fiscalizacdo do Plano Semestral de Interve
Fiscalizatdria instituido pela ANS pela RN
nossa Unimed nao recebeu classificagac
das faixas de enquadramento, visto q
de NIP’s contra a operadora foi inferio
estipulado. Assim, mantivemos uma
perante o sistema Unimed e a prop

os das demandas, a Operadora

Resolu¢bes Normativas e Ressarcimento
ao SUS

Foram implementadas 9 novas resolucoes
normativas e rucoes normativas na rotina
3, com acompanhamento da
€s do mapa de normas.

cimento ao SUS, em

0 Supremo Tribunal Federal
(STF) julg itucional a restituigdo por

oras das despesas do Sistema
SUS), no eventual atendimento
0s que estejam cobertos pelos
anos, diminuindo significativamente
des de envio de impugnacoes por

recebemos sete novos processos e seis
O valor dos novos processos totalizou RS
318. Desse total, obedecendo aos critérios
ados pela ANS, a agéncia reguladora pagou
3.194,95 e continua discutindo a monta de
6.799,23 em impugnacoes pendentes de
amento.

m relagdo as decisdes das impugnacoes

viadas, foram deferidos RS 468.013,48 em favor
da Unimed e enviados recursos no valor total de
RS 178.463,06.

Em comparagao com 2017, o valor total de
cobranca do Ressarcimento ao SUS diminui 49%.

Monitoramento de Risco Assistencial

O Monitoramento do Risco Assistencial é uma
iniciativa da ANS com o objetivo de prevencao

de anormalidades que coloquem em risco a
continuidade ou a qualidade do atendimento

a salide. O Mapeamento é realizado por meio

de apuragGes trimestrais nas quais, através de
indicadores, € calculada a pontuacao atribuida

a cada operadora. As operadoras recebem
pontuacao que variam de O a 1. Quanto maior a
pontuagao, melhor a classificacdo delas nas trés
faixas de risco assistencial, sendo que a faixal éa
melhor e a faixa 3 € a pior, resultando na adocdo de
medidas administrativas pela ANS.

Nossa Unimed sempre permaneceu na faixa

1 de classificacao, com aumento continuo na
pontuagao. Atualmente estamos com a nota
0,9621. Se compararmos o mesmo periodo do ano
de 2017, a pontuagao aumentou de 0,8608 para
0,9621.

IDSS: Nota Mdaxima

O Programa de Qualificacdo de Operadoras

foi instituido pela ANS através da avaliagdo de
desempenho que € realizada pelo do Indice de
Desempenho da Saude Suplementar (IDSS),
calculado a partir de indicadores definidos pela
prépria agéncia. E uma avaliagdo retroativa,
referente ao ano anterior ao da divulgagao. O IDSS
varia de zero a um (O a 1) e cada operadora recebe
uma nota que a enquadrard em uma faixa de
avaliagcao por ordem crescente de desempenho.

Sao avaliados os indicadores: qualidade

em atencdo a salde; garantia de acesso;
sustentabilidade no mercado e gestao de
processos e regulacao. Recentemente, a ANS
divulgou o resultado preliminar do IDSS ano base
2017 e pela primeira vez a Unimed SA atingiu nota
mdxima: pontuagao 1.

Reajuste de Planos Coletivos e Taxa de
Saude Suplementar

Garantimos, trimestralmente, o envio de
informagdes para a ANS sobre o reajuste de
contratos dos planos coletivos e, também, o
calculo para que seja realizado o depdsito judicial
da Taxa de Saude Suplementar, que corresponde
a média do nimero de beneficiarios que constam
no Sistema de Informagdes de Beneficiarios (SIB),
somando, em 2018, RS 292.710,31.
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Gestao Juridica

Gestao de Contratos

O trabalho da gestdo de contratos é orientar a
Cooperativa quanto a documentacdo necessaria
para as contratacoes, prazos e, apos negociagoes,
formulacao de contratos, obedecendo as normas
e padroes definidos pela Unimed e programas de
qualidade.

Em 2018, a equipe monitorou 1.003 vigentes,
acréscimo de 29% da demanda ante a admissao e
gestao de mais 3 empresas: Unimed Participacoes,
CSC Unipart e EmedBr Tecnologia Ltda.

A Unimed Cooperativa manteve 724 contratos,
sendo que a gestao das empresas parceiras sofreu
acréscimo conforme abaixo:

Farmacia Usimed: triplicou a demanda, fechando o
ano com 90 contratos.

Associa¢ao Desportiva dos Cooperados e

Nucleo Contencioso

Na esfera civel, temos em andamento 459 a¢des. A
proporcdo entre o nimero de vidas e acoes civeis

é de 0,005% (considerando 79.317 beneficidrios
em 2018), demonstrando um baixo indice de
judicializacao.

A discussao judicial de maior incidéncia foi a
manutencdo do plano de sadde para funcionarios
demitidos/aposentados que ndo contribuiam

com o pagamento da mensalidade e, portanto,

sem direito de permanéncia apds o desligamento,
conforme prevé a Lei Federal 9.656/98, nos artigos
30 e 31. Esta discussao totalizou 220 acdes em
andamento. No respectivo ano, a Unimed foi citada
em 84 processos.

Em comparagao com o ano de 2017, podemos
observar que houve uma reducao de 19% na
entrada dos processos com este objeto.

Ainda sobre o tema, o STJ fixou novo entendimento
por meio da Segunda Secdo (Tema 989), afastando
a possibilidade de manutencao do plano para os
ndo contributdrios, o que traz a prospec¢ao de

Funciondrios (ADCF): aumentou em 56% a
demanda, totalizando 25 contratos.

Os contratos das empresas admitidas pela Gestao
de Contratos em 2018 foram: 6 contratos da CSC
Unipart, 10 contratos da EmedBr Tecnologia Ltda e
148 contratos da Unimed Participacoes.

O trabalho vem sendo executado com qualidade e
reorganizagao da equipe, sem novas contratagoes,
ante o significativo aumento da demanda.

O nucleo realiza também a Qualificagdo dos
Prestadores de Servigos Assistenciais e Nao
Assistenciais para controle dos riscos nas

contratacOes e garantia da adocdo de boas praticas

pelos prestadores. Sao monitoradas 341 empresas
prestadoras para um processo de atualizacao
documental e qualificagdo do prestador.

queda de agoes para 2019.

Dos valores pleiteados em todas as demandas
civeis, a equipe juridica alcangou o saving de
RS 789.411,35, tendo realizado 34 acordos em
audiéncias e negociado valores e formas de
pagamentos em condenacdes definitivas.

Na esfera trabalhista, estao em andamento 85
acoes, nas quais alcangamos uma economia de
RS 66.638,22, tendo sido realizados 4 acordos e
negociacoes para parcelamento e diminuigao das
condenacoes.

Houve, também, a reducdo das demandas na esfera
trabalhista, sendo que no ano de 2018, recebemos
16 acoes, prospectando a redugao de 150%.

Operacdo Inadimpléncia

Em 2018, mantivemos o projeto para cobrancga dos
boletos em aberto dos beneficiarios com liminar

e recuperamos para a Cooperativa a monta de RS
141.363,51.
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Procon

No ano de 2018 recebemos 10 demandas do
Procon (Programa de Protecdo e Defesa do
Consumidor), o érgdo cujo papel é intermediar

Tributdrio
PIS sobre ato cooperativo

A Unimed Americana vinha discutindo por meio
de Mandado de Seguranga a nao incidéncia do
PIS sobre os seus atos cooperativos, tendo em
2018 a acao transitada em julgado. Com isso, se
reconheceu definitivamente a intributabilidade
do ato cooperativo, entendendo-se como tal ato o
repasse de honorarios aos cooperados.

Com essa decisao, nossa Unimed paralisou os
depésitos judiciais de PIS que vinham sendo
realizados e recuperarg, aproximadamente, RS
2.000.000,00 para os caixas da Cooperativa.

.

‘.

possiveis solucGes de conflitos entre as partes.
Essas demandas apresentaram assuntos sao
variados, sendo alteracao de valores, autorizacao
de exame, cancelamento de plano por
inadimpléncia, OPME e reembolsos.

Fiscalizacdo ISS

Terminou, em outubro de 2018, a fiscalizagao
iniciada em pela Prefeitura de Americana com o
escopo de andlise da contribuicdo de ISSQN no
periodo compreendido entre agosto de 2012 a
dezembro de 2016.

A fiscalizagao concluiu que as deducgdes realizadas
encontram resguardo legal e que n3o foram
encontradas divergéncias que implicassem em
diferenca do recolhimento do ISS, tendo sido
finalizada sem qualquer 6nus para a Cooperativa.
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Controles Internos
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Em quatro anos, gestao de Compliance gera
economia de RS 26,4 milhoes. 1021

Em 2018, a area de Controles Internos e
Compliance passou por uma reformulacao
estrutural e estratégica no segundo semestre,
passando a se denominar Compliance.

A drea de Compliance tem uma atuagao
estratégica, visto que o mercado tende a exigir
cada vez mais condutas legais e éticas. Seu
objetivo é consolidar um novo comportamento

na Cooperativa, que traga lucratividade de forma
sustentdvel, focando a condugdo de seus negdcios
no desenvolvimento econémico e socioambiental.

Compliance esta relacionado ao investimento em
pessoas, processos e conscientizacdo. De forma
imparcial, através de auditorias, a area identifica,
entre outras atividades, se recursos estao

sendo utilizados com eficiéncia e se estdao em
conformidade.

Quando nao estao em conformidade, sao emitidos
Relatos de Ndo Conformidades (RNC) para serem
solucionadas e, de acordo com a criticidade, é
estabelecido um prazo de prioridade. No decorrer
de 2018 foram emitidas 75 nao conformidades,

' R$ 6,8 milhdes de redu¢ao em
RS 6.8 © trés anos pela adequacdo da base
ory = i de célculo de PIS/Cofins a nova
MilhGes ChbtEnnaaa ~
TRES ANOS . legislagao, com a dedugao de
. dispéndios da rede propria;

. R$14,5 milhdes de reducao em
R$ 145 quatro anos com reajuste a partir
MilhGes . de maio/2015 na tabela dos
QUATRO . servigos hospitalares préprios,
ANOS . propiciando elevagdo do

. faturamento de Intercambio;

}
}

. R$ 300 mil/ano de redugcdo em
RS 300 ' trés anos com revis3o do cdlculo
WIELLIK®- - - do pagamento de 1/3 das férias e
TRES ANOS © consequente recolhimento de

. INSS, FGTS e outros tributos;

Dada a nova Legislacao de Protecdo de Dados
sancionada em 2018, a frente de trabalho

da area de Compliance passou a contar também
com o apoio de um colaborador interno na funcao
de especialista em Seguranca da Informacao,
tendo como foco a conformidade digital

e a ciberseguranca.

sendo: 60 finalizadas, 6 finalizadas e ndo
solucionadas, 9 finalizada por falta de resposta.

No cronograma planejado para 2018, destacaram-
se demandas solicitadas pela Diretoria Executiva
que resultaram em trabalhos decisivos para

tomada de decisado e sugestdes de adequagdes na
operadora.

Além de proporcionar mais seguranga e mitigar
o risco, a area Compliance fez contribui¢des para

a diretoria executiva que geraram grande proveito
econdémico.

Com base em estudo, foi sugerido repasse
de contratos em pré-pagamento para custo
operacional, gerando uma economia de quase

RS 1 milhdo no periodo de dois anos de contratos
repassados.

Somando essa e outras contribui¢cdes que a drea
de Compliance fez nos dltimos quatro anos de

gestao, a Cooperativa obteve uma economia de
RS 26,4 milhoes:

: R$1,7 milhdo de redugdo em um

| ano com a recuperacao de crédito
tributario compensacao

. relacionado ao ato cooperativo,

. com base em lei complementar;

. 2,1 milhdes de reducao em um
: ano com adequagdo da

1R$ 2,1 + contribuicdo para a Previdéncia
UM ANO

[H YT Ke---- Social apenas sobre os saldrios e
' Ndo mais sobre as verbas

© indenizatdrias, com base em

' norma constitucional.

: 1 milhdo de redu¢do em 2 anos
R$.1 = ' nos contratos repassados de Pré
Milhdao GRS

DOIS ANOS : — pagamento (PP) para Custo
: Operacional(C.0).

!

Como planejamento para 2019, a drea de
Compliance adequara a Cooperativa as préticas de
governanga corporativa adotadas pelas operadoras
de plano de assisténcia a salide, com énfase em
controles internos e gestao de riscos.

145



146 147

Relatdrio de gestdo e sustentabilidade | 2018 | Mandato 2016 - 2019 | Gestdo prazer em cuidar



Criado em junho de 2018, o Escritério Lean trazer bons resultados, reduzindo os desperdicios

substituiu o antigo Escritério de Processos e estd e as atividades que n3o agregam valor ao negdcio.
revolucionando a forma de promover a melhoria Veja o que o Escritério Lean estd fazendo para
em nossa Unimed. O trabalho é realizado com ajudar as dreas a atacarem os seus problemas:

base na filosofia do “pensamento enxuto” e busca

Como promovemos a melhoria?

O Antes . Agora
. Oferece ao paciente acolhimento inicial, : Todas as pessoas estao engajadas
triagem, hipétese diagndstica preliminar ' namudanca. O Escritério Leandd o
e encaminhamentos aos dispositivos | suporte necessario para que as areas
disponiveis e tratamentos | possam pensar, entender e agir sobre
especializados em salide mental na rede 1 situacOes operacionais que precisam ser
Unimed. . transformadas

Vantagens da filosofia Lean Ferramentas Lean

» Trabalhar com qualidade. « A3.

+ Reduzir o tempo das entregas. Reunides de Round.

- Eliminar o retrabalho. Quadro de Ideias.

« Aumentar a satisfacdo do beneficidrio. FEP (Folha de Estudo do Processo).

Fluxo de Valor

Porcentagem de Areas Trabalhadas

QUANTIDADE DE
FERRAMENTA AREAS TREINADAS
= A3 10 26,24 %
= REUNIAO >7
DE ROUND
= QUADRO s
DE IDEIAS
= FEP
FOLHA DE ESTUDO 7
DO PROCESSO O foco inicial dos treinamentos estdo sendo as
areas diretamente voltadas ao atendimento ao
cliente, mas gradativamente todas as dreas serdo
treinadas.

|l
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Centro de Servicos

Compartilhados

Parceria Unimed e Unipart
se fortalece com a unificagao
de atividades operacionais

UNIPART E CONTROLADAS

n LABORATORIO
a SAUDE OCUPACIONAL a ONCOLOGIA CLiNICA

Unimed |42

Santa Barbara d'Oeste e
Americana Participacdes

L
. Gestao de Pessoas )
. Area Financeira
+ Faturamento Hospitalar
« Suprimentos
- Gestdo Estratégica
- Escritorio Lean
- Juridico
- Contas Médicas
« Faturamento Intercambio

o J
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Com o objetivo de garantir qualidade e reducao

de custos, as atividades administrativas e
operacionais da Cooperativa que sdao comuns a
Unimed (Cooperativa Médica) e a Unipart (Unimed
Santa Barbara d’Oeste e Americana Participagoes
S.A.) foram transferidas para o CSC (Centro de
Servicos Compartilhados), unidade controlada pela
Unipart e que estd instalada no Espago Unimed.

Esse processo comecou de forma gradual ainda
em novembro de 2017, com a migracdo das areas
de Gestdo de Pessoas (Departamento Pessoal e
Recursos Humanos); Financeira e Faturamento
Hospitalar. Em 2018, foram para o CSC as dreas
de Suprimentos (Compras/ Transporte/ Farmacia
Espaco Unimed) no més de junho; Gestdo
Estratégica e Escritdrio Lean (antigo Escritério de
Processos) em julho; Juridico em agosto; Contas
Médicas e Faturamento de Intercambio em
setembro.

Para a Unimed, a unificacdo de servigos e
processos junto a Unipart significa enxugamento
da estrutura, com repasse do passivo trabalhista;
maior foco na gestdo e no resultado dos planos de
saude, além da reducdo da carga tributaria.

Para a Unipart, é mais um passo para se firmar a
como empresa de prestacdo de servicos e gerar

retorno seus acionistas, entre eles a Unimed,
que tem participacao majoritaria na sociedade
anénima.

A estratégia de gerar retorno financeiro para

os cooperados da Unimed com a entrada da
Unipart em operagdes comerciais nas quais a
cooperativa médica ndo pode atuar foi precedida,
em anos anteriores, da transferéncia de outros
servicos proprios da Unimed que hoje fazem
parte de empresas controladas pela Unipart:
eMed, Laboratdrio, Oncologia e Quimioterapia e
Sadde Ocupacional. Desde entdo, estas atividades
sao oferecidas para a operadora através de um
contrato de prestagao de servicos. Em breve, o
mesmo acontecera com o Atendimento Domiciliar.

Outro passo importante da parceria entre a
cooperativa médica e a sociedade anénima foi
dado na AGE de dezembro de 2016, que aprovou

a aquisicao, em conjunto com a Unipart, de uma
area de 40 mil m2 em Santa Barbara d’'Oeste,

para construcdo de um Complexo de Saude. A
iniciativa visa um hospital de referéncia, preparado
para atender todos os planos de satide, com a
possibilidade de obtencao de receita através da
venda dos servigos que vierem a ser prestados no
local. A implementacdo do projeto pela Unipart foi
aprovada na AGE de 30 de junho de 2018.

Transferido para a Unipart o eMed

esta alcando altos voos

Criado em 2009 para ser o prontuario eletrénico
dos cooperados nos consultérios, integrar
prestadores e solicitar procedimentos a
operadora, o eMed se consolidou também como
uma avancada ferramenta de gestdo e hoje é

a plataforma digital em sadde utilizada por

11 singulares Unimeds, com 10 mil médicos e
registros clinicos de 1 milhdo de vidas.

Chegamos até aqui porque a vocagao para vencer
desafios é uma das marcas da Unimed Santa
Barbara d'Oeste e Americana. Isso explica como
um projeto desenvolvido internamente, a partir da
a realidade da nossa operadora, estd alcando altos
voos e servindo de modelo para outras singulares
no Brasil.

Em 2011, o eMed conquistou o prémio “Jeber
Juabre - Experiéncias de Sucesso”, concedido pela
Unimed do Brasil. Em 2013, chegou a versao 2.0
e tornou-se pioneiro na certificagao SBIS/CFM
(Sociedade Brasileira de Informatica e Conselho
Federal de Medicina).

Em 2015, com o objetivo de gerar uma nova
fonte de receita para a nossa Cooperativa e a
oportunidade de atuar em novos mercados, o
eMed foi transferido para a Unipart, passando a
ser representado e desenvolvido pela empresa
EMEDBR.

Nos anos de 2016 e 2017, seu modelo de
negdcio foi reestruturado e o produto passou

a ser oferecido para outras operadoras, sendo
comercializado por assinatura. Teve como
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Central de Servicos

Compartilhados

principal estratégia de divulgacao a participagao
em eventos de grande repercussao no Sistema
Unimed, como o SUESP (Simpésio das Unimeds

do Estado de Sdo Paulo) e SUESPAR (Simpdsio das

Unimeds do Estado do Parand).

Parceria com a Unimed Curitiba

Reconhecendo o grande potencial mercadolégico
da plataforma, em agosto de 2018 a Unimed
Curitiba tornou-se sécia da Unipart na EMEDBR
com a aquisicao de 50% do capital social, o que
estd apontando para oportunidades de negdcios
ainda mais promissoras.

Lancamento da versdo 3.0

Em 2019, o produto entrara em seu décimo ano
com o langamento, no primeiro semestre, da
versao 3.0, que inclui funcionalidades levantadas
em pesquisas realizadas junto a Comités
Médicos, como operacdo off line, interfaces mais
ajustadas ao dia a dia do médico e da secretdria
e chatbot, um assistente de comunicagao para

o esclarecimento de duvidas baseado em
inteligéncia artificial.

Manuteng¢do do negdcio

E claro que o éxito alcancado até agora

pelo eMed tem a ver com todos os avangos
tecnoldgicos incorporados ao produto em uma
década de evolugao. Mas também € inegavel
que a visdo de transformd-lo em fonte de receita
para a manutencao do nosso negdcio, com a sua
comercializagdo através da Unipart, foi essencial
para sua ascencao.

Os resultados estdo ai para comprovar. Hoje,

o eMed conta com uma estrutura empresarial
sélida e é visto pelo mercado como um sistema
efetivo, seguro e completo, que aumenta a
percepcao do cliente em relacdo a qualidade
dos servigos prestados e também garante mais
transparéncia a atividade médica.

E essa é uma conquista de todos nos!

UNIMEDS USUARIAS PRINCIPAIS VANTAGEMS

Santa Barbara e Americana
Regiao da Baixa Mogiana
Salto/Itu
S3o José do Rio Preto
Araras/Anhanguera
Sorocaba
Lencois Paulistas
Londrina
Campo Mourao
Curitiba

Joao Pessoa

SEGURANCA
Certificacao SBIS/CFM

ECONOMIA
Fluxo SADT inteligente

INTEGRACAO
Consultério + Laboratdrio + Hospital

OTIMIZACAO
Tudo fica mais rdpido e seguro

CONEXAO
Comunicando TISS e RES

INOVACAO
Metodologia 100% consultérios
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% Gestao de Pessoas

O reconhecimento dos nossos colaboradores no GPTW foi

nossa maior conquista

Ao longo dos trés anos do atual mandato, a Gestao
de Pessoas vem se dedicando ao envolvimento

das equipes com valores do modelo de negdcio
Prazer em Cuidar, priorizando o desenvolvimento de
talentos, o acolhimento dos colaboradores e o clima
organizacional.

Em 2018, a classificacao do Hospital Unimed Americana
(HUA) e o Hospital Unimed Santa Barbara d'Oeste
(HUSBO) entre as 15 “Melhores Empresas para
Trabalhar” no ranking de hospitais organizado pela
GPTW (Great Place to Work), foi uma grande prova que
nossa Unimed estd no caminho certo.

Na categoria hospitais, o HUA e o HUSBO apareceram
na 12° colocacao. No Sistema Unimed, foram os tnicos
hospitais a conquistarem o prémio.

Esta foi a quinta edicdo do GPTW no setor da salide,
que contou com 221 empresas inscritas, das quais 90
foram premiadas, sendo 8 clinicas, 20 farmacéuticas, 10
farmdcias e distribuidoras, 15 hospitais, 12 industrias e
servicos, 8 medicinas diagndstica e 17 planos de salde.

Para concorrer ao ranking, a empresa passa por um
processo de certificacdo através de uma pesquisa

quantitativa e qualitativa sobre o clima organizacional
que é respondida pelos colaboradores. Na primeira
etapa é necessdrio que a empresa atinja nota igual

ou superior a 70%. Na segunda etapa sao avaliados

os comentarios dos colaboradores e as praticas da
empresa.

Como feedback, a empresa recebe a nota final e
um resumo dos itens qualitativos apontados pelos
colaboradores. Para ser certificada, é necessario
conquistar uma média acima 70.

Entre os resultados, vale destacar que 92% dos
colaboradores declararam que as pessoas sao bem
tratadas independente género, raca e orientagao
sexual. E 89% dos colaboradores entendem que seu
trabalho tem sentido especial.

Ap6s a aplicacdo da pesquisa, todos os colaboradores
receberam uma devolutiva e foi realizado um plano
de acdo junto aos lideres e as diretorias das dreas.
Um dos resultados desta iniciativa foi a criacao do
Projeto Reter, com objetivo de fortalecer os 5 pilares
da pesquisa: credibilidade, respeito, imparcialidade,
orgulho e camaradagem. Outro item trabalhado foi a
pratica do Agradecer.
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Outras acoes de Gestao de Pessoas

Em 2018, além de priorizar a realizacdo da Pesquisa de
Clima Organizacional, as principais acoes desenvolvidas
pela area de Recursos Humanos foram:

Programa de Preparacdo para
Aposentadoria

O objetivo principal é auxiliar os colaboradores na
reflexdo, planejamento e construcao desta nova etapa
da vida, possibilitando a elaboragdo de um projeto
futuro. Eles passam a ter conhecimento do programa,
que é de livre adesdo, quando entram na Unimed, no
Acolhimento de Novos Colaboradores.

POD - Programa de Oportunidade de
Desenvolvimento 40452

O objetivo é incentivar os colaboradores com nivel
superior ou cursando o uUltimo ano da graduacdo, ao
desenvolvimento e aperfeicoamento nas competéncias

de lideranca. Potencializando talentos através da
capacitagao, desenvolvendo visdo sistémica e melhoria
continua. As etapas do programa sdo: Treinamento
Online (20 horas), Treinamento Presencial (40 horas),
Team Coaching (16 horas), Capacitagdo Técnica (16
horas) com o tutor designado pelo colaborador, de
acordo com o projeto de carreira. Um diferencial

desse ano foi a abertura das inscricoes também para
aqueles que se tornaram lideres recentemente, ja que
o POD é um programa completo de desenvolvimento e
aperfeicoamento.

Treinamento e Desenvolvimento

Em 2018, as acoes de treinamento foram
predominantemente direcionadas as necessidades
individuais, sendo as mesmas levantadas no resultado
da Avaliacdo de Desempenho. A partir dos pontos de
melhoria apontados, foi elaborado o PDI (Plano de
Desenvolvimento Individual) de cada colaborador.

Horas de Treinamento

Horas/Anp
RECURSOS PROPRIOS

Horas/Ano
OPERADORA

Horas/Ano Média de treinamento
TOTAL por colaborador

2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018

13.802 10132 3639 5698 16336 12841 4613 6696 30138 22973 8252 12395 2856 2017 611 1429

horas horas horas horas horas horas horas horas

Destacaram-se, em 2018, os treinamentos:

horas horas horas horas horas horas horas horas

« PICC (Curso Completo De Qualificagdo em Insercdo,
Utiliza¢ao, Manutencao e Retirada do Cateter Venoso
Central de Insercao Periférica) para enfermeiros. O
objetivo principal foi capacitar os profissionais para
implantacao e utilizagao do cateter PICC.

« Reanimacao Cardiorespiratoria para
enfermeiros;

- Identidade do Profissional Enfermeiro, treinamento
realizado por Marcelo Chanes para as equipes do
Hospital Unimed Americana e Hospital Unimed Santa
Barbara d'Oeste, visando resgatar a identidade do

enfermeiro no que se refere a humanizacao, processos
e equipes.

+ Cursos de ACLS e PALS oferecidos pela Unimed
Centro Paulista, em Limeira, para médicos cooperados
e enfermeiros.

« Treinamento “Gestdo de Resultados embasados
em Indicadores”, com o objetivo de compreender e
implementar ferramentas de Gestao de Resultados
através das ferramentas da Qualidade.

 Treinamentos para Capacitacao e Desenvolvimento
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?CD? Gestao de Pessoas

de Colaboradores (trabalho em equipe, administracdo
de conflitos, comunicagdo assertiva, gestdo de
carreira, gestdo do tempo, como falar em publico,
coaching e feedback, trabalho sob pressao, gestdo
estratégica de pessoas, atendimento humanizado

e na metodologia Disney, administrando geracoes,
inteligéncia emocional, criatividade e inovacao, entre
outros.

Programa Aprendiz

O diferencial de 2018 neste programa voltado a
preparacao e insercao de jovens no mercado de
trabalho, foi a selecdo e contratacdo de aprendizes
filhos de colaboradores e, num segundo momento, de
qualquer grau de parentesco, possibilitando uma maior
satisfacdo, comprometimento e parceria com o publico
interno.

Avaliacdo de Desempenho

Foi dada continuidade a aplicagdo desta ferramenta
de desenvolvimento, que permite o direcionamento
de esfor¢os no sentido de tornar os colaboradores
preparados para atingir os resultados e objetivos
comuns. Também favorece a interagdo entre lideres

e colaboradores, de modo a assegurar que ambos
concentrem esforcos para o atingimento dos objetivos
e metas. A Avaliacao de Desempenho ainda possibilita
a identificagdo de necessidades de treinamento

e desenvolvimento. A novidade, em 2018, foi a
implantacdo da ferramenta via sistema da FESP, que
estd integrado com a folha de pagamento.

Acolhimento de Novos Colaboradores

O programa foi reestruturado, tornando-se mais
completo em informacgdes assistenciais e dando mais
seguranca para os novos colaboradores do Hospital
Unimed Americana e Hospital Unimed Santa Barbara
d’Oeste iniciarem suas atividades na instituicdo. O novo
modelo inclui a participacdo de times que mostram o
seu trabalho e as suas rotinas, além do conhecimento
de padronizacdo de técnicas, conhecimento do PEP,
melhorias tecnoldgicas para a assisténcia e o uso de
equipamentos especificos da assisténcia.

Politica de Cargos e Carreiras

Implantada em junho de 2016, a Politica de Cargos
e Carreiras foi criada para melhorar a motivagdo
e satisfacdo do colaborador frente a sua carreira
dentro da Unimed. Esta estruturada para propiciar
o crescimento vertical (promogao) ou horizontal

(meritocracia) mediante a passagem do saldrio do
colaborador de um estepe para outro. Um diferencial
desse ano foi o pagamento da Meritocracia para os
colaboradores que atingiram os critérios em sua
plenitude. Alguns dos critérios sao:

« N3o ter em seu histérico, no periodo de 2 anos,
penalidade de adverténcias, suspensao e absenteismo
(ndo entra licenca maternidade e acidente de
trabalho);

« Ter participado em 90% dos treinamentos do PDI;

« Ter participado no minimo 20 horas dos demais
eventos oferecidos pela instituicdo de livre adesao;

« Ao desempenho do colaborador, mensurado
anualmente pelo instrumento “Avaliagdo de
Desempenho”, tendo o mesmo obtido nota média
igual ou maior que 8,5.

Coaching

Buscando a melhoria e desenvolvimento constante,
alguns gestores tiveram oportunidade de se
desenvolver pessoalmente e profissionalmente através
do processo de coaching com profissionais de mercado.

Happy Hour dos Aniversariantes

S3o encontros bimestrais para os colaboradores
aniversariantes. O objetivo é que o colaborador se sinta
reconhecido e valorizado. A iniciativa também propicia a
integracdo entre os aniversariantes.
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Ser Unimed

Euma homenagem aos colaboradores por tempo

de casa. A cada ano, inovacoes s3o adotadas. Em

2018, foram promovidas cinco etapas interativas e a
programagao se encerrou com um café da manha que
contou com a presenca do lider imediato, supervisor,
gerente e diretor. Entre as acOes, a entrega dos
tradicionais relégios e uma cesta de delicias para

curtir com a familia. Ao todo, 31 colaboradores que
comemoraram entre 10, 20, 30 e 40 anos de casa foram
homenageados.

Apoio PASS

Pensando no bem-estar dos colaboradores, foi
desenvolvido, em parceria com a Sodexo, o Apoio Pass,
que disponibiliza atendimento via 0800 nas demandas
financeiras, juridicas, sociais e psicolégicas.

O clima Hard Rock tomou conta da confraternizacao de
fim de ano. Em um ambiente personalizado, com boa
gastronomia e covers de artistas consagrados, cerca de
700 colaboradores foram convidados a entrar no clima
com um concurso de caracterizacao de celebridades
da musica rock & pop, que premiou os trés melhores
colocados com vales-viagem. Musica boa e muita

empolgacado foram os principais ingredientes do evento.

Inesquecivel!

Caixa dos Sonhos

A Caixa dos Sonhos tem por finalidade incentivar os
colaboradores dos hospitais a falar sobre seus sonhos e
a Unimed participar na construcao deles. O colaborador
descreve o sonho de forma detalhada, algo que remete
a um sentimento. Conta a estdria do seu sonho,
colocando como e porque gostaria de realizd-lo.

16l
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Desenvolvimento sustentavel é o nosso foco

E esse é o trato que a Unimed faz com o mercado.
Em nossa singular, essas mudancas acontecem,
comprovadamente, de formal progressiva, pouco-a-
pouco, mas continuamente.

Nossa Unimed tem compromisso com o equilibrio
econdmico, social e ambiental. E suas préticas de
sustentabilidade vém conseguido um resultado cada
vez mais promissor.

Uma forma de mensurar os impactos causados pela
Cooperativa é monitorando consumo de residuos em
nossas unidades, tanto os recursos préprios como as
sedes administrativas:

A adocgao do perfil de desenvolvimento sustentavel

estd ligada, principalmente, com a determinagao de
readequar seu fluxo didrio para um novo modelo de
atuacao e comportamento perante a sociedade e o meio
ambiente.

Consumo de Residuos Kl

Residuos reciclaveis (kg) 1.250 1.598,30 1.362,45 2.500,22
Tonners/ Cartuchos (unid) 623 441 834 595 495
Lampadas (unid) 180 479 795 2.111 780
Coleta de ¢6leo (litros) 415 380 393 281 100
Pilhas e baterias kg - - - - 53
Tarja de cartao magnético Kg - - - - 42
Eletronicos kg - - - 202 435

Papel Sulfite Branco A4 (Pct) 15.879 14.504,40 16.605 6.240 7.160
Papel Toalha (unid) 84.016 76.942 7.632 5.592 9918
Papel Higiénico (Pct) 17.750 23.177  27.696 20444 4.808
Copos Plasticos (Pct) 35610 42900 30454 13,525 16.850
Saco Plastico (unid) 867.700 1.907.400 27.880 18.300 16.600
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Consumo de Agua [EEE

Unidade

Hospital Unimed
Americana

Unidade

Hospital Unimed
S.B.d'Oeste

Unidade
Espaco Unimed
Unidade

Sede Administrativa

Janeiro
973,00
Julho

1.217,00

Janeiro
464,83
Julho
40311

Janeiro
142,00
Julho
148,00

Janeiro

52

Julho

174

Fevereiro
1.095,00
Agosto
1.128,86

Fevereiro

46783
Agosto
305,02
Fevereiro
139,00
Agosto
144,00
Fevereiro
170
Agosto

133

Marco
1.089,00
Setembro
112886
Marco
426,46
Setembro
236,58
Marco
220,00
Setembro
174,00
Marco
75
Setembro

129

Abril
1173,00
Outubro
112886
Abril
519,90
Outubro
519,88
Abril
139,00
Outubro
172,00
Abril
95
Outubro

110

Maio
1.144,00
Novembro
112886
Maio
538,56
Novembro
484,07
Maio
146,00
Novembro
154,90
Maio
117
Novembro

163

Junho
1.211,00
Dezembro
480,00
Junho
853,07
Dezembro
Junho
125,00
Dezembro
154,90
Junho
96
Dezembro

95
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Consumo de Energia ElRI

Consumo de Energia Elétrica em Kw nas Unidades Proprios - 2018

140.498,00 146.098,00 176.03500 165.83700 132.610,00 114.686,00

109.425,00 140.74129 140.74129 140.74129 140.74129 140.741,29

Hospital Unimed
Americana

1256,06 128963 144346  1306,66 107339 95320
Hospital Unimed
914,46 833,67 1029,55 1301,90 1110954 -
136900 122000 200800 167000 147200 118700
Espago Unimed
1.226,74 118032 161116 186887 148131 1.481,31
2278,00 132800 168100 1723,00 2315,00 1767,00
Sede Administratva
1801,00 166080 173253 174814 180305  1803,05

energia elétrica, gas de cozinha, ares condicionados,
geradores de energia, descartes reciclaveis e viagens
aéreas, entre outros itens, considerando 100% da nossa
estrutura (recursos préprios e operadora). Esta agdo
esta nos permitindo a compensacdo da emissdo de
gases com o plantio de mudas de drvores em drea de
preservagao ambiental utilizada pelo programa Vida
Verde, desenvolvido pela nossa Unimed.

Emissoes geradas por tipo de fonte

Emissdo de Gases de EGeito Estufa
305-1 @ 305-2

O célculo da Emissao de Gases de Efeito Estufa

(GEE) emitidos pela nossa Unimed foi viabilizado

com a calculadora de CO2 da Unimed do Brasil,

que é compartilhada com os participantes do Selo

de Sustentabilidade. Em 2018, realizamos este
levantamento mais uma vez, com base no consumo de

Emissoes geradas por tipo de fonte

@ Compra de Eletricidade
67,438% o Escopoo 1
® Combustdo Mével Direta 31,083%
1,0626%
67,438 %
30,0204% o Escopo 3
@ Viagens aéreas 1,4789 %

1,4789%
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Programa Consumo Consciente

Para orientar os colaboradores e demais publicos

de interesse a mudar pequenos habitos no consumo
didrio, nossa Unimed lancou o Programa Consumo
Consciente, promovendo um exercicio de cidadania e
responsabilidade social.

No més de fevereiro, o Comité de Sustentabilidade
retirou as lixeiras debaixo das mesas dos colaboradores
de todos os setores. Cada departamento da Cooperativa
passou a ter cestos coletivos de lixo, sendo um
reciclavel e outro ndo reciclavel.

O objetivo da acao foi:

« Mudanga de cultura interna;

« Diminuir a quantidade de lixeiras dos colaboradores
de 84 para 20;

« Diminuir a compra de saco plastico;

« Estimular o colaborador a repensar antes de gerar
residuos;

« Incitar que o colaborador levante da cadeira para
jogar seu residuo e, assim, se
movimente durante o trabalho;

« Melhorar o tempo habil de trabalho das copeiras;

« Estimular o colaborador a praticar a coleta seletiva.

De imediato, notou-se uma economia no estoque de
sacos de lixo de 7 meses sem necessidade de nova
compra. O préximo passo do programa serd estender
este tipo de acao para todos os recursos da nossa
Unimed.

Reforma é realizada na area de servico da operadora

Para manter a limpeza no ambiente de trabalho, a drea
de Sustentabilidade aproveitou a acao da Faxinaria no

prédio da Administracao, em Americana, e fez uma
grande reforma na lavanderia.
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Conquistamos o Selo Prata de Sustentabilidade

e Governanca 2018

Nossa Unimed conquistou o Selo de Sustentabilidade
e Governanga 2018, categoria ouro, concedido pela
Unimed do Brasil. O Selo demonstra a adesdo as boas
praticas de Governanca e a busca pelo equilibrio entre
os pilares social, ambiental e econémico.

A certificacdo acontece a cada dois anos para todas

as Unimeds que desenvolvem suas atividades de
forma ética e transparente, respeitam seus publicos de
relacionamento e realizam a gestdo sustentavel do seu
negdcio.

As classificacbes possiveis sdo: Diamante (de 91
a100% da pontuacdo); Ouro (de 71 a 90,9% da
pontuacdo); Prata (de 41 a 70,9% da pontuagdo) e
Bronze (de 25 a 40,9% da pontuacdo).

Além de reconhecer o trabalho realizado, o Selo é uma
importante ferramenta de diagndstico sobre a gestdo
e oferece aos participantes a possibilidade de avaliar
as oportunidades de melhorias e mitigar os impactos
negativos que possam decorrer de suas atividades.

Presente do Bem

Em setembro, entrou em vigor o Programa Presente
do Bem, que consiste em dar folga para o colaborador
no dia de seu aniversario de nascimento, desde que
ele contribua com 8 horas de trabalho voluntario

nas atividades solidarias da Cooperativa, voltadas as

necessidades sociais e aos valores do Prazer em Cuidar.

@$e

PROGRAMA

“PRESENTE

DO BEI\{IW_ & 4

SELO UNIMED DE
GOVERNANCA E
SUSTENTABILIDADE

OURO

Desta forma, nossa Unimed estd reconhecendo que a
adogdo de uma Politica de Voluntariado é estratégica
para o fortalecimento da cultura corporativa, para a
gestao do capital humano e para a proximidade da
Cooperativa com a sua comunidade.
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Gestao de impactos na comunidade

11° plantio do Programa Vida Verde

A edicdo deste ano, além de celebrar a vida dos bebés

nascidos em 2018, abordou também a prematuridade,

ja que o Dia Mundial da Prematuridade foi no dia 17 de
novembro.

O evento chamou a atencao para os bebés prematuros
e também realizou outra forma de plantio. Os
participantes soltaram bales biodegraddveis com
sementes de arvores nativa, que cairam em algum
lugar da natureza para que as sementes germinassem
o local. Ao todo, foram soltos 300 balées com 1.800
sementes.

Além do tradicional plantio, o programa contou com a
Oficina do Cata-Vento, Oficina de Plantio de Mudas de
Tempero e pintura de rosto para criangas. Na ocasido,
os presentes fizeram o descarte correto de materiais
como pilhas, baterias e medicamentos vencidos

O Programa Vida Verde promove o plantio de
uma muda de arvore para cada crianga nascida na

maternidade do Hospital Unimed, Cada familia é
convidada a comparecer e realizar o plantio junto com
a Unimed. Todos os plantios acontecem na cidade de
Americana, em parceria com a Prefeitura, com apoio da
Secretaria do Meio Ambiente, que cede as mudas e a
areas para a realizacdo dos plantios, garantidas por lei
como Areas de Preservacio Permanente (APP).



170

AcoOes sociais
Pedal Noturno

Aproximadamente 300 pessoas, sendo 65 ciclistas,
participaram do Pedal Noturno na Praca Tio Gaga,
localizada no bairro Jardim Gléria em Americana. O
evento marcou o Dia Mundial do Meio Ambiente como
parte da programacao do Junho Verde, evento realizado
pela Secretaria Municipal do Meio Ambiente.

A agao contou com exposicoes e oficinas ambientais,
brinquedoteca, atividades diversas para criancas e
foodtrucks, além do Pedal Noturno, que saiu da praca,
seguiu até a Avenida Brasil e retornou ao local do
evento.

O objetivo foi sensibilizar a popula¢ado sobre a
necessidade da economia de combustiveis, para deixar
o veiculo em casa e utilizar transportes alternativos. O
resultado foi muito positivo reunindo pessoas de todas
as idades.

Campanha Mude um Hdbito

Mude 1 Habito é uma campanha nacional liderada pela
Unimed e que, desde o dltimo ano, busca encorajar a
adocdo de praticas mais sauddveis, a partir de metas
possiveis e respeitando o ritmo de cada pessoa.
Através do site Mude 1 Habito, é possivel fazer o
acompanhamento das conquistas, assistir videos de
inspiracdo e enviar a prépria histdria de superacao.

Dia de mudar um hdbito

A Unimed esteve no shopping Welcome Center
incentivando a populacao a adotar uma atitude mais
saudavel em passeios com a familia. O tema principal
da acdo foi a mudanca de hdbito em prol do meio

ambiente e da salide do ser humano. Préximo ao
meio dia, horario movimentado no shopping, a equipe
da Unimed conscientizou as pessoas sobre adotar
medidas sauddveis no dia a dia, alertando quanto ao
uso da escada rolante e da escada tradicional. Foram
distribuidos folders, necessaries e squeeze.

Fazendo parte da programacao do projeto “junho
Verde”, realizado pela Secretaria de Meio Ambiente, a
Caminhada Mude 1 Habito, atraiu cerca de 300 pessoas
a Avenida Brasil. A acdo comecou na Praca “Prefeito
Jairo Azevedo”, adotada pela Unimed, com diversas
atividades lldicas realizadas pela Unidade de Educagao
Ambiental, distribuicdo de folders, oficinas, exposi¢oes
ambientais, etc.

A Secretaria disponibilizou aos participantes o
Basquete Ambiental, que trabalha a separagao e
destinacdo correta de residuos através das cores da
reciclagem. Também goram realizadas atividades
educativas e afericao de pressao arterial.

A programacao incluiu a inauguragao de uma das
pracas adotadas pela Unimed: a Praga Prefeito Jairo
Azevedo.
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Além da caminhada, foram realizadas diversas
atividades como oficinas e exposicdes ambientais,
afericao de pressao arterial, brincadeiras para criancas,
danca circular, apresentacao do Palhaco Pipoquinha e
distribuicao de brindes.

A troca de camisetas e garrafinhas de dgua também
gerou arrecadacoes de alcool gel e sabonete liquido
que foram encaminhadas ao Fundo Social de
Solidariedade de Americana.

Com esta acao na cidade, foi demonstrada uma
alternativa mais sustentavel do que o carro para a
mobilidade urbana, uma mudanca de habito que traz
beneficios ndo sé para a salide, mas também para o
meio ambiente.

CUIDARDE VOCE ESSE £ O PLAND

% SICOOB

UniMais

Com a Faxinaria “Programa 5S” houve uma reducao
consideravel na producdo de residuos dentro da
operadora e uma clara mudanga de héabito entre os
colaboradores, que passaram a organizar melhor seu
espaco fisico e aderiram a boas préticas de limpeza e
organizagao.

Para incentivar ainda mais as mudangas, nosso Comité
de Sustentabilidade organizou um més de auditorias

pelos setores da operadora. Cada setor recebev,
semanalmente, a visita dos auditores que classificavam,
incentivavam e orientavam os colaboradores sobre as
praticas de organizacdo e a padronizacdo conforme a
necessidade.

Foram feitas vistorias nas dreas, trocas de ldmpadas
queimadas, adequacao de lixeiras para incentivar o
descarte e coleta seletiva, entre outras acoes conforme
orienta o padrao do Programa 5s de organizacao.

Os resultados foram positivos e todas os setores
vistoriados adequaram suas pendéncias, demonstrando
grande interesse e participacao.

Como forma de presented-los, a Unimed deu a cada
colaborador um singelo presente pelo empenho:
chinelos de dedos personalizados, que também
passam a sensagao de bem-estar e conforto
promovidas pela iniciativa de organizacao e limpeza.

A acdo das auditorias, feita na operadoram, sera
repetida no Espaco Unimed no préximo ano e em todos
0s outros recursos.

Farmdcia Soliddria distribui mais de 16 mil
medicamentos

Com o programa Farmacia Soliddria, que promove a
arrecadagao de amostras gratis de medicamentos
junto aos médicos cooperados, nossa Unimed recolheu
em 2018, aproximadamente, 19.597 caixas. Do total
arrecadado, 16.568 caixas foram doadas a instituices
que promovem distribui¢do gratuita e responsavel para
a populacao. Outras 3.029 caixas de medicamentos
vencidos que foram levadas para incineragao,
garantindo o processo de descarte correto deste tipo
de residuo.

Além de ajudar a manter o meio ambiente mais
limpo, o programa Farmacia Solidaria é um exemplo
de solidariedade e responsabilidade social que tem
crescido e ganhado novos doadores, tornando seus
ndmeros cada vez mais positivos.

MEDICAMENTOS DOADOS 2018

) ®  Vencidos
15%

Medicamentos Doados
85%

Total de medicamentos
doados: 19597 caixas

PORCENTAGEM DE DOAQI\O DE MEDICAMENTOS VENCIDOS 2018

abr/18 mai/l18 jun/18 jul/18 ago/18 set/18 out/18 nov/18 dez/18
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Unimed na Semana Mundial

de Aleitamento Materno

Demonstrando o seu papel de apoiadora, promotora

e incentivadora da amamentacao para uma vida mais
saudavel e um mundo mais sustentdvel, de 5 a 7 de
agosto a Unimed celebrou a Semana Mundial de
Aleitamento Materno com uma programacao aberta ao
publico.

Ainiciativa teve atividades para mulheres com seus

filhos e familiares que aconteceram na Praca Tio Gaga,
em Americana, e na na AMA (Associacdo Médica de
Americana).

Durante todo o evento, ocorreram momentos para
esclarecimento de duvidas sobre amamentagao, com
profissionais especializados.
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Unimed recebe Medalha de Mérito “Empresa
Cidada” da Camara de Americana

Dia 4 de dezembro, A Unimed Santa Barbara
d'Oeste e Americana recebeu, em sessao solene

da Camara Municipal de Americana, a Medalha de
Mérito “Empresa Cidada” pelos relevantes trabalhos
prestados no desenvolvimento de atividades sociais.

A homenagem foi motivada pelo projeto de decreto
legislativo de autoria da vereadora Maria Giovana.

N3o é qualquer empresa que se preocupa com

acoes que podem melhorar a comunidade e o meio
ambiente. E a Unimed esta presente em muitas dreas
da cidade levando melhorias.

Ao longo de seus 42 anos, a Cooperativa sempre
manteve esforcos na pratica do sétimo principio

Campanha Eu Ajudo na Lata, Projeto Farmacia Solidéria, Caixa de
Arrecadagdo Ecoldgica, Projeto Ecobag, Campanhas de Vacinac3o,
Campanha do Agasalho, incentivo ao voluntariado e apoio ao esporte.

cooperativista de interesse pela comunidade. Dispoe
de ma politica clara de sustentabilidade, é associada
ao Instituto Ethos, enfim tem um ambiente que se
propoe a ter respeito social. E ser reconhecida por isso
é motivo da gratiddo.

A Unimed colabora com o desenvolvimento do
municipio através do incentivo a cultura, a preservacao
do meio ambiente, acGes sociais e atividades solidarias.
Entre suas iniciativas coordenadas pela area de
Sustentabilidade e Responsabilidade Social destacam-
se o Programa Vida Verde, Programa Recicla Lampadas,
Campanha Eu Ajudo na Lata, Projeto Farmdcia Solidaria,
Caixa de Arrecadacao Ecoldgica, Projeto Ecobag,
Campanhas de Vacinacao, Campanha do Agasalho,
incentivo ao voluntariado e apoio ao esporte.
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ETICA E INTEGRIDADE
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