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INTRODUCAO

O Guia de Contetido Selo Unimed de Governanga e Sustentabilidade, foi desenvolvido
com o objetivo de oferecer informacées as Unimeds para a realizacdo do autodiagnds-
tico da gestdo e governanca sobre os temas abordados no processo de certificacdo,
contemplando oito dimensdes e o conjunto de indicadores que compde a pontuac¢do
complementar.

Como estdo organizadas as informagdes?

TEMA DA DIMENSAO: o questiondrio é formado por oito dimensdes com temas dis-
tintos que contemplam o total de 69 questdes (Obs.: o nimero de questdes pode ter
variacdes de acordo com o tipo de Unimed e sua atuagdo)

TEMA DO INDICADOR: nome da questdo disponivel no questionario

Palavra-chave: termos que se relacionam com o tema do indicador e que podem auxi-
liar no entendimento e pesquisa de conceito

Referéncia: fontes de pesquisa utilizadas para levantamento das informacdes/concei-
tos dos indicadores contemplados no Selo e também estabelece a correlagdo com leis
e requisitos de normas

Relevancia: importancia do tema para uma atuacdo do negdécio em governanga e sus-
tentabilidade, garantindo o atendimento de leis e normas, além de implementacdo de
boas préticas de mercado

Area responsavel: drea da Unimed do Brasil que atualmente trabalha o tema em seus
processos/projetos. Observacdo: A informacdo pode ser usada como referéncia para que
o lider técnico responsdvel pelo preenchimento do questiondrio contate a drea da sua
Unimed mais adequada para responder a cada uma das tematicas. Reconhecemos, con-
tudo, que as organiza¢des tem organogramas distintos, portanto, pode haver variagdes
entre Unimeds. Neste caso, o lider deverd buscar a pessoa ou drea responsavel dentro
do seu contexto.
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Palavras-chave: Transparéncia - participacdo - representatividade - pauta - Assembleias

Referéncia: Lei 5.764/71, art. 38; Guia das Melhores Praticas de Governanga para Coopera-
tivas - IBGC (itens 2.3.2a23.4;2.3.7)

Relevancia: As sociedades cooperativas sdo constituidas para prestar servicos aos as-
sociados, conforme definido no art. 4% da Lei 5.764/71, sendo fundamental a participacdo
consciente dos cooperados. Como 6rgdo soberano das cooperativas, a Assembleia Geral
deve buscar mecanismos de incentivo a participacdo do maior nimero de cooperados,
evidenciando sua importancia mediante explicagdo de como se dd todo o processo an-
tes, durante e apds sua realizaggdo. Isso trara transparéncia e esclarecerd dlvidas sobre
o tema. Oportunizar aos cooperados opinar sobre assuntos que irdo compor a pauta é,
também, uma forma de estimular a participagdo, democratizar os processos e aprimorar
o comprometimento.

Area responsavel: Sustentabilidade

Palavras-chave: Transparéncia - participacdo - engajamento - calendario - pauta

Referéncia: Guia das Melhores Praticas de Governanga para Cooperativas (itens 3.9;
3.36; 3.37); Acreditacdo de Operadoras - RN277 (requisito 1.2.1)

Relevancia: Uma forma de trazer transparéncia ao Conselho de Administracdo junto ao
quadro de cooperados é divulgar sua atuagdo e prestar contas de seu trabalho ao longo
do exercicio social. Criar rotinas de trabalho e compartilhar calendarios e pautas de reu-
nides com antecedéncia é uma boa pratica para aproximar Conselho de Administracdo
e o quadro de cooperados.

Area responsével: Sustentabilidade
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Palavras-chave: Transparéncia - participacdo - engajamento - calenddrio - pauta

Referéncia: Guia das Melhores Préticas de Governanca para Cooperativas (itens 3.36 e 3.37);
Acreditacdo de Operadoras - RN277 (requisitos 1.2.1 e 1.2.10)

Relevancia: Uma forma de atuar com transparéncia e trazer seguranca aos cooperados
de como esta sendo administrado o empreendimento cooperativo é conferir uma atuagdo
independente e eficiente do Conselho Fiscal. Assim, ao divulgar o calendério e a pauta de
reunides, bem como estabelecer rotinas para a sua atuagdo, garantird a todo o quadro de
cooperados ciéncia do funcionamento desse érgdo fiscalizador e de sua importancia na
estrutura de governanca.

Area responsdvel: Sustentabilidade

Palavras-chave: Regimento - Conselhos - aprovacdo - Assembleia Geral

Referéncia: Guia das Melhores Prdticas de Governanca para Cooperativas (itens 324 e
6.3); Acreditacdo de Operadoras - RN277 (requisito 1.2.1)

Relevancia: A adogdo de um regulamento/regimento interno formalizado para o Conselho
de Administracao e Conselho Fiscal traz mais organizagao e ordenamento a sua atuagdo, e
ajuda a orientar novos Conselheiros eleitos. Sua aprovacdo na Assembleia Geral, além de
ser uma boa prética de governanga, propicia a sua perenidade no ambiente organizacional.

Area responsivel: Sustentabilidade

Palavras-chave: Formacdo - Governanca - Conselhos - Diretoria
Referéncia: Guia das Melhores Préticas de Governanga para Cooperativas (item 3.16); Ma-
nual de Governanga Cooperativa da Unimed do Brasil

Relevéancia: A formacdo em Governanca Cooperativa pelos érgdos de administracdo e
fiscalizagdo propicia a ado¢do de boas prdticas ao favorecer a conversdo dos principios
cooperativistas em recomendacdes objetivas, alinhando interesses. Dessa forma, preserva
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e otimiza o valor da Unimed, facilitando o seu desenvolvimento e impactando a sua lon-
gevidade e perenidade, além de contribuir para o entendimento da importancia dos érgaos
sociais no estabelecimento de uma estrutura de governanca eficiente e responsével quan-
to a sustentabilidade do empreendimento cooperativo.

Area responsavel: Sustentabilidade/NDH

Palavras-chave: Formacdo - Gestdo de Cooperativas - Conselhos - Diretoria
Referéncia: PDGC; Guia das Melhores Préticas de Governanga para Cooperativas (item 3.16)

Relevancia: A formagdo dos érgdos de Administragdo e Fiscalizacdo em gestdo de coope-
rativas amplia a capacidade de atuacdo dos drgdos sociais, contribuindo para a profissio-
nalizagdo do negdcio cooperativo, e influenciando na tomada de decisdo e na definicdo de
estratégias para a perenidade do negécio.

Area responsavel: Sustentabilidade/NDH

Palavras-chave: Cursos - formagdo - renovagao - Conselhos - Diretoria

Referéncia: 5.764/71, Art. 47, Art. 46; 5° principio cooperativista: educagdo, formacgdo e
informacao

Relevancia: Ao adotar um programa estruturado de educacdo continuada, a Unimed busca
desenvolver liderangas que possam assumir cargos junto aos érgdos de administracdo e
fiscalizacdo, aprimorar as competéncias e habilidades individuais que contribuirdo para a
profissionalizacdo e o processo sucessorio, e promover inovagdes no ambiente organiza-
cional. De acordo com a Lei 5.764/71, Art. 47, é obrigatdria a renovacdo de, no minimo, 1/3
(um tergo) dos membros do Conselho de Administracdo a cada mandato ndo superior a
quatro anos. No Art. 56, que trata sobre o Conselho Fiscal, é permitida a reeleicdo de ape-
nas 1/3 dos membros; assim, em cada ano, quatro novos conselheiros deverdo ser eleitos
para o Conselho Fiscal. Portanto, é recomendavel que a Unimed estimule a participacdo
dos seus cooperados nos programas de formacdo.

Area responsavel: Sustentabilidade/NDH
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Palavras-chave: Estatuto - composicao - independéncia - gestdo estratégica - gestdo
executiva

Referéncia: Resolucdo Normativa (RN) n? 443, da ANS; Lei 5.764/71, no art. 47; Guia das
Melhores Préaticas de Governanga para Cooperativas (itens 310 e 4.1); Acreditacdo de Ope-
radoras - RN277 (requisitos 1.2.1e12.3)

Relevancia: A atuacdo eficiente dos érgdos de administracdao é fundamental para o de-
senvolvimento do empreendimento cooperativo. Sendo assim, a independéncia e a pro-
fissionalizacdo dos drgdaos de administragdo caracterizam boas préticas de governanca.
Dentre os diversos mecanismos utilizados para a melhoria da governancga, aquele de maior
convergéncia é o fortalecimento do Conselho de Administragdo (CA). Escolhidos pela As-
sembleia Geral, os membros do CA representam a interligacdo entre os cooperados e a
administracdo. A separacdo entre o CA e a Diretoria Executiva ou outro érgdo semelhante
(superintendéncia executiva, geréncia executiva etc.) determina os limites das funcdes es-
tratégicas e das fungBes executivas, evitando a concentracdo das principais decisdes na
diretoria e conferindo forca ao CA como representante dos associados.

Area responsdvel: Sustentabilidade

Palavras-chave: Divulgacdo - composicdo - estrutura - Conselhos - Diretoria - gestdo

Referéncia: Resolucdo Normativa (RN) n2 443, da ANS; Manual de Governanga Cooperativa
do Sistema Unimed, 2012

Relevancia: Recomenda-se a divulgacdo do funcionamento da estrutura de governanga e
gestdo da Unimed por canais diversos de comunicagdo a todos os publicos de relaciona-
mento. Entende-se por estrutura de governanca a Assembleia Geral, o Conselho de Admi-
nistracdo, a Diretoria Executiva, o Conselho Fiscal, entre outros érgdos sociais. No caso de
estrutura de gestdo, orienta-se pelo menos a comunicacdo do organograma da Unimed,
compreendendo a sua estrutura de representacdo e gestdo, bem como suas diversas dreas
ou setores responsaveis pelo funcionamento da organizacdo.

Area responsivel: Sustentabilidade/Comunicagao e Marketing
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o (o) Gestao Organizacional

[10] Planejamento Estratégico - Elabora¢do

Palavras-chave: Planejamento estratégico - metodologia - andlise - puiblicos de relaciona-
mento - comunicagdo - resultado - monitoramento - revisao

Referéncia: Acreditagdo de Operadoras - nova RN277 (requisito 1.1); ISO 9001/2015 (re-
quisitos 4.1,42 e 61)

Relevancia: Ao referenciar o planejamento estratégico como ferramenta de gestdo, pres-
supde-se a utilizagdo de metodologias estruturadas em sua construcdo, o que inclui infor-
magdes obtidas a partir de todos os publicos de relacionamento. A participagdo do publico
interno em sua elaboracdo e/ou revisdo evidencia uma boa prética, pois promove a transpa-
réncia, o engajamento dos colaboradores e torna o planejamento mais assertivo ao trazer
novos pontos de vista. A estratégia deve ser desdobrada e comunicada continuamente a este
publico, possibilitando assim seu conhecimento e a devida aplicagdo dos direcionadores es-
tratégicos para o cumprimento de objetivos e metas. Seu contelido final também deve ser
compartilhado com os cooperados para que todos contribuam no alcance dos resultados do
que foi planejado. As acdes provenientes do desdobramento da estratégia devem ter indica-
dores e metas estabelecidas e seu alcance monitorado periodicamente, preferencialmente via
reunides mensais, ao longo da execucdo do planejamento. O planejamento deve ser revisado
sempre que houver necessidade de alinhar as prioridades da organizacdo.

Area responsivel: Gest3o da Estratégia

[11] Planejamento Estratégico - Execu¢do: Comunicacdo e
Monitoramento

Palavras-chave: Planejamento estratégico - comunicacdo - resultado - publicos internos
- monitoramento - revisao

Referéncia: Acreditagdo de Operadoras - nova RN277 (requisito 1.1); ISO 9001/2015 (re-
quisitos 4.1,4.2,61,7.4 e 91.3)
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Relevancia: Ao referenciar o planejamento estratégico como ferramenta de gestdo,
pressupde-se a utilizacdo de informagdes obtidas de todos os publicos de relaciona-
mento em sua construgdo. Além disso, a participacdo do publico interno em sua elabo-
racdo e/ou revisdo evidencia uma boa pratica quando ndo fica restrita ao nivel de dire-
toria. Visando a transparéncia e o permanente engajamento do publico interno, deve-se
conduzir a comunicagdo do conteldo final do planejamento estratégico a este publico
de forma continua, possibilitando assim seu conhecimento e a devida aplicacdo dos
direcionadores estratégicos, potencializando a contribuicdo de cada um no alcance dos
resultados do que foi planejado.

Area responsavel: Gestdo da Estratégia

[12] Sistema de Gestdo da Qualidade

Palavras-chave: SGQ - 1ISO9001

Referéncia: ABNT NBR ISO 9001:2015 - Sistema de Gestdo da Qualidade; Acreditacdo de
Operadoras - nova RN277 (requisito 1.8); 1ISO 9001/2015

Relevancia: Para que uma organizacdo alcance seus objetivos e o sucesso sustentado,
deve-se atingir, continuamente, a satisfacdo das necessidades e expectativas das partes
interessadas. Para isso, é importante a ado¢do do Sistema de Gestdo da Qualidade, um
conjunto de elementos inter-relacionados (politicas, objetivos e processos), que contri-
buem para dirigir e controlar uma organizac¢do. Portanto, impactam em uma gestdo mais
eficiente e eficaz, colaboram para uma maior consciéncia do ambiente organizacional e
propiciam a introducdo de melhorias e/ou inovagdes a partir de seus aprendizados, man-
tendo a organizagdo em constante evolucdo frente aos cendrios.

Area responsdvel: Qualidade

[13] Gest3o de Riscos - Estrutura

Palavras-chave: Riscos - metodologia - gerenciamento - diretriz - apetite - dicionario
- matriz

Referéncia: Resolugdo Normativa (RN) n2 443, da ANS; NBR ISO 31000; Acreditacdo de
Operadoras - nova RN277 (requisito 1.6); 1ISO 9001/2015 (requisito 6.1)

Relevancia: A Gest3do de Riscos possibilita a Unimed se antecipar e prevenir potenciais

impactos negativos ao seu negdcio, ou ainda mitigd-los no caso da ocorréncia ou impossi-
bilidade de se evitar um determinado risco. Sua aplicagdo é continua e as andlises devem
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acompanhar as mudangas do ambiente interno e externo, tanto em relagdo aos riscos
como as oportunidades.

Area responsdvel: Gestdo de Riscos e Compliance

[14] Gest3o de Riscos - Controles Internos

Palavras-chave: Riscos - execucdo - gerenciamento - subscricdo - crédito - mercado -
operacional - legal - estratégico

Referéncia: Resolucdo Normativa (RN) n2 443; NBR ISO 31000; Guia das Melhores Praticas
de Governanga para Cooperativas (item 4.7); Acreditacdo de Operadoras - nova RN277 (re-
quisitos 1.6 e 1.7); ISO 9001/2015 (requisito 6.1)

Relevancia: Os controles internos sdo um conjunto de medidas adotadas para salvaguar-
dar as atividades da operadora, assegurando o cumprimento de seus objetivos e obriga-
¢Bes em todos os niveis da organizacdo, conforme a RN443.

Area responsivel: Gest3o de Riscos e Compliance

[15] Auditoria Interna

Palavras-chave: Estrutura - independéncia - experiéncia - auditor - metodologia - regi-
mento - plano - aprovagdo - encaminhamento

Referéncia: Resolucdo Normativa (RN) n? 443, da ANS; Guia das Melhores Préticas de
Governanca para Cooperativas (item 3.33); Acreditagdo de Operadoras - nova RN277 (re-
quisito 1.2.5)

Relevancia: A principal func¢do da auditoria interna é monitorar controles e potencializar o
cumprimento de normas e procedimentos. O auditor interno deve possuir experiéncia na
funcdo, valendo-se de metodologias de referéncia, e ter sua atuagdo imparcial garantida
por meio de reporte direto a(s) principal(is) instancia(s) administrativa(s). A auditoria inter-
na de processos, conduzida em atendimento a algumas certificacées, como a ISO 9001,
ndo contempla o mesmo tipo de atuagao requerida pelo tema desta questao.

Area responsavel: Gestdo de Riscos e Compliance
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[16] Compliance - Integridade

Palavras-chave: Programa - Integridade - aprovado - alta direcdo - dendncia - desvios -
fraudes - irregularidades

Referéncia: Resolugdo Normativa (RN) n? 443, da ANS; Lei 12.846 + Art. 41 do Decreto
n° 8.420; Lei 9.613; Lei 9.656; Guia das Melhores Préticas de Governanca para Coope-
rativas (item 7); Acreditagdo de Operadoras - nova RN277 (requisito 1.2.17)

Relevancia: A RN 443 define que “a operadora deve possuir programa de integridade, au-
ditoria e incentivo a dendncia de irregularidades e a aplicagdo efetiva de cédigos de ética
e de conduta internos, com vistas a prevencdo dos atos previstos na Lei n? 9.613, de 3 de
marco de 1998; de operacdes vedadas pelo art. 21 da Lei n? 9.656, de 3 de junho de 1998,
e de atos lesivos a administracdo publica nacional ou estrangeira, conforme o disposto
na Lei n® 12.846, de 1 de agosto de 2013. Os programas de treinamento nesses temas
deverdo ser disponibilizados e implementados, definindo-se, pelo menos, piblico-alvo e
periodicidade. O programa [..] deve prever a criacdo e a disponibilizagdo as partes interes-
sadas de canais de dendncias de desvios, fraudes, irregularidades e atos entendidos como
ilicitos praticados pela operadora, seus administradores e colaboradores, e ser aprovado
pelo conselho de administracdo ou equivalente, garantindo a confidencialidade das infor-
magdes e 0 anonimato dos seus usudrios e especificando a¢bes a serem implementadas
e respectivos prazos, com designacdo de responsaveis e resultados a serem verificados”.

Area responsdvel: Sustentabilidade/Gestdo de Riscos e Compliance

[17] Planejamento Financeiro

Palavras-chave: Planejamento - controles - Conselho - Diretoria

Referéncia: Acreditacdo de Operadoras - nova RN277 (requisito 1.6); ISO 9001/2015 (re-
quisitos 511 e71)

Relevancia: O planejamento financeiro tem como finalidade fazer uma projegdo dos in-
gressos, receitas, dispéndios, despesas e investimentos necessarios para assegurar a dis-
ponibilidade de recursos para a correta execucao dos principais processos e demais ativi-
dades. Portanto, dentro da estratégia financeira da Unimed, o planejamento e os controles
financeiros garantem o acompanhamento da sua salde financeira. Para uma boa pratica de
governanca e sustentabilidade da organizagdo, € importante que o planejamento ou outros
controles financeiros sejam avaliados, aprovados e acompanhados também pelo Conselho
de Administracdo, ou seja, ndo ficando restrito a Diretoria Executiva.

2 , . .
Area responsavel: Financeiro
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[18] Ouvidoria

Palavras-chave: Ouvidoria - ouvidor - préprio - terceirizado - REA

Referéncia: Resolucdo Normativa (RN) n2 323, da ANS; Manual de Ouvidoria da Satde Suple-
mentar - ANS; Manual de Defesa do Consumidor; Guia das Melhores Praticas de Governanga
para Cooperativas (item 3.32); Acreditacdo de Operadoras - nova RN277 (requisito 4.2.2)

Relevéncia: De acordo com o Art. 12 da Resolugdo Normativa (RN) n2 323, da ANS, “as ope-
radoras de planos privados de assisténcia a salide devem instituir unidade organizacional
de ouvidoria, com a atribui¢do de assegurar a estrita observancia das normas legais e re-
gulamentares relativas aos direitos do beneficiario”. O inciso § 1° da mesma norma, define
que “a Ouvidoria tem por objetivo acolher as manifestaces dos beneficidrios, tais como
elogios, sugestdes, consultas e reclamagdes, de modo a tentar resolver conflitos que sur-
jam no atendimento ao publico, e subsidiar aperfeicoamento dos processos de trabalho
da operadora, buscando sanar eventuais deficiéncias ou falhas em seu funcionamento”. “A
Ouvidoria é uma fonte de oportunidades, visto que permite identificar pontos de estran-
gulamento na atuacdo da instituicdo e procedimentos inadequados, corrigindo-os a fim de
que os servicos sejam aperfeicoados. Além disso, pode servir de instrumento de resolucdo
de problemas, evitando a judicializacdo da questdo e, consequentemente reduzindo even-
tuais custos de um processo judicial”.

Area responsivel: Ouvidoria Institucional

[19] Atuagdo Estratégica da Ouvidoria

Palavras-chave: Ouvidor - atividades - canais - satisfagdo

Referéncia: Guia das Melhores Préticas de Governanga para Cooperativas (item 3.32);
Acreditacdo de Operadoras - nova RN277 (requisitos 4.2.2 e 4.2.5), IDSS - Dimensdo de
Sustentabilidade do Mercado (indicadores 3.2 e 3.3)

Relevancia: Conhecer as sugestdes, reclamagdes e percepcdes do cliente/beneficidrio
sobre os servicos oferecidos pelas Unimeds e utilizar tais informagdes coletadas na Ou-
vidoria pode ser um ponto de partida para a adequacdo de estratégias que fortalecam o
empreendimento cooperativo junto ao mercado e promovam um melhor relacionamento
com seus publicos, além de evidenciarem oportunidades de melhorias em fluxos, proces-
sos, diretrizes, entre outros.

Area responsdvel: Ouvidoria Institucional
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[20] Cédigo de Conduta

Palavras-chave: Cédigo - aprovagao - publicos - dendncias - gestdo - ética - treinamento
Referéncia: Resolugdo Normativa (RN) n2 443, da ANS; Guia das Melhores Préticas de Go-
vernanca para Cooperativas (itens 4.8 e 7.1); Acreditacdo de Operadoras - nova RN277 (re-
quisito 1.2.11)

Relevancia: Mais do que um compromisso com nossas interfaces, a ado¢do de um Cédigo de
Conduta e aimplementagdo dos processos necessarios a gestdo da ética na organizacdo mate-
rializam o posicionamento da Unimed em relacdo a possiveis conflitos que possam influenciar
as suas decisGes, tendo como premissas a integridade de sua conduta, o respeito e a valoriza-
¢do da diversidade, e a responsabilidade com a sociedade e o meio ambiente. Além de adotar
um Cdédigo de Conduta, é essencial que as diretrizes nele contidas sejam avaliadas e aprovadas
pela alta direcdo, tendo como foco seu publico interno (dirigentes, cooperados, colaboradores)
e que seja compartilhado com os publicos externos (fornecedores, clientes, prestadores de
servicos). Para que o Cédigo de Conduta seja efetivo, a Unimed ndo deve se restringir a adesao
formal do documento, mas implementar os processos necessarios a gestao da ética, tais como
a disponibilizacdo de canais de denuncias, a criagdo de um Comité de Conduta e a definicdo
formal de san¢des, penas ou punicdes em caso de descumprimento do cédigo.

Area responsavel: Sustentabilidade

[21] Relatério de Gestio e Prestacdo de Contas

Palavras-chave: Relatdrio - aspectos - econdémicos - sociais - ambientais

Referéncia: art. 44, da Lei 5.764/71; Guia das Melhores Praticas de Governanca para Coo-
perativas (itens 4.4 a 4.6), Acreditagdo de Operadoras - nova RN277 (requisitos 1.2.8 e 1.7)

Relevancia: Um relatdério de gestdo completo contempla aspectos econémicos¥*, sociais
e ambientais. Atualmente, a boa pratica de relato orienta a construcdo e publicacdo anual
deste relatdrio, para apresentar o desempenho da organizacdo. A utilizacdo de parame-
tros internacionalmente reconhecidos para o relato, como os da Global Reporting Ini-
tiative (GRI) ou do International Integrated Reporting Council (IIRC), eleva o relatério ao
patamar de boas praticas ao permitir a comparagdo dos indicadores de desempenho co-
municados com os de outras organizagdes que utilizam a mesma diretriz. Ademais, para
aumentar a credibilidade das informagdes fornecidas, ha a possibilidade de o relatério
ser também auditado ou verificado por organizacio independente. E recomendével que
o documento seja comunicado aos principais publicos de relacionamento, buscando
mais transparéncia. Embora o relatério de gestdo seja elaborado apés o fechamento do
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exercicio social, a prestacdo de contas deve ser um hdbito constante da administracdo,
seguindo as boas praticas de governanca.

Area responsdvel: Sustentabilidade

[22] Ato ndo cooperativo

Palavras-chave: Fates - tributagdo - destinacdo - resultados

Referéncia: https://cssauditores.com.br/noticias/o-fates-no-contexto-social-das-coo-
perativas/

Relevancia: Cooperativas sdo empresas sem fins lucrativos e atuam na defesa do interesse
econdmico dos seus associados, distinguindo-se, portanto, das empresas de capital pela
forte atuacdo social. O Fates (Fundo de Assisténcia Técnica, Educacional e Social) contribui
para que as cooperativas cumpram sua fungdo de reduzir as desigualdades entre as classes
sociais. Ele foi determinado na Lei n® 5.764/71, em seu artigo 28, voltado a prestagao de as-
sisténcia aos associados, seus familiares e, quando previsto nos estatutos, aos empregados
da cooperativa, constituido de 5% (cinco por cento), pelo menos, das sobras liquidas apu-
radas no exercicio. De acordo com o art. 87 da lei cooperativista, também revertem para o
Fates os resultados das operag¢des das cooperativas com ndo associados, mencionados nos
artigos 85 e 86 desta lei, determinando a contabilizagdo em separado do resultado dessas
operacoes, para fins de cdlculo e incidéncia de tributos. Cooperativas devem aplicar os re-
cursos do Fates na forma prevista na lei, no estatuto social e no regulamento interno, visan-
do sempre a melhoria das condi¢des de vida das pessoas que sdo a razao da sua existéncia.

Area responsivel: Contabilidade

[23] Documentos Legais

Palavras-chave: Documentos - autorizacdo - funcionamento

Referéncia: Decreto N? 49.969, DE 28 DE AGOSTO DE 2008; Lei complementar n? 1.257,
de 6 de janeiro de 2015; Leis 4.503/64 e 5.614/70

Relevancia: A reunido de documentos legais, além de garantir o funcionamento da or-
ganizacdo de forma legalizada junto a prefeitura, bombeiros e receita federal, traz mais
seguranca e confiabilidade e evita problemas administrativos futuros. Uma vez emitida a
documentacdo, a Unimed deve fazer a sua gestdo e manté-la sempre atualizada, assegu-
rando a continuidade da prestacdo de servicos.

Area responsdvel: Administrativo
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[24] Auditoria de contas hospitalares
(médica e de enfermagem)

Palavras-chave: Auditoria - contas - hospitalares - qualidade - assistencial

Referéncia:  https://www.linkedin.com/pulse/import%C3%A2ncia-da-auditoria-de-con-
tas-m%C3%A9dicas-na-gest%C3%A30-rodrigues-silva; Acreditacdo de Operadoras - nova
RN277 (requisito 2.4.3)

Relevancia: A Auditoria de Contas é fundamental para as instituicdes médico-hospitala-
res, pois busca uma andlise sistematica e independente que avalia e compara se os pro-
cedimentos prestados aos pacientes estdo em conformidade com o previsto no contrato,
além de zelar pela qualidade do prontudrio, considerando as normativas do Conselho Fe-
deral de Medicina, Conselho Federal de Enfermagem, entre outros. Quando a dissemina-
¢do da auditoria nas instituicGes de salde ndo foca na redugdo dos custos, na qualidade
dos servigos e na diminuigdo das ndo conformidades, garante ndo somente uma gestdo
eficiente com resultados positivos financeiros, mas também a exceléncia na prestacdo
dos seus servicos, tornando a competitividade o seu grande diferencial.

Area responsavel: Regulacdo em Salde

[25] Central da Marca Unimed

Palavras-chave: Diretrizes - marca - Unimed
Referéncia: Central da Marca Unimed (www.centraldamarca.unimed.coop.br); Norma De-
rivada 007/97

Relevancia: A Central da Marca Unimed € a principal ferramenta do processo de gestdo
da marca, reunindo um conjunto de informacdes que estabelece a esséncia e a cultura
da Unimed. Contém diretrizes visuais e verbais que traduzem o seu posicionamento e
atributos, proporcionando identificacdo e diferenciacdo em todos os pontos de contato
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com seus publicos. Tem o papel de inspirar e orientar todos aqueles que criam e falam
em nome da organizacdo, sejam eles colaboradores ou parceiros. A utilizagdo correta
das diretrizes e direcionamentos explicados e exemplificados na Central da Marca, bem
como das orientacles estratégicas de padronizagdo da comunicagao, apoia a constru-
Gdo, a gestdo e o fortalecimento da imagem da Unimed.

Area responsavel: Comunicacdo e Marketing

Palavras-chave: Diretriz - comunicacdo - publicos - porta-vozes
Referéncia: Diretriz Nacional de Comunicagdo do Sistema Unimed/Norma Derivada 007/97

Relevancia: A utilizagdo da Diretriz Nacional de Comunicagdo do Sistema Unimed orienta
as Unimeds na comunicacdo com seus publicos de relacionamento estratégico, o que in-
fluencia diretamente a reputacdo e percepgdo da Marca Unimed. Elaborada com base em
um trabalho conjunto realizado sob a gestdo da Unimed do Brasil em parceria com a Co-
missdo Institucional Unimed (CIU) e representantes do Sistema Unimed, suas disposicdes
se aplicam a Confederacdo, as FederagBes, as Singulares e aos Recursos Préprios. Reco-
menda-se fortemente que elas substituam quaisquer politicas ou documentos similares
produzidos individualmente por alguma rede prépria, cooperativa ou Federacio. As 4reas
de comunicacdo das FederagBes, Singulares e Recursos Proprios cabe garantir a correta
implantagdo e o cumprimento desta diretriz em cada unidade, com a possibilidade de re-
correr a Unimed do Brasil em caso de ddvida. A diretriz encontra-se disponivel na drea do
colaborador do Portal Unimed, no caminho: dreas/comunicacdo/manuais.

Area responsavel: Comunicacdo e Marketing

Palavras-chave: Guia - médico - manual - marca - website

Referéncia: Instrucdo Normativa/DIDES n® 52 de 21/3/2013, Art. 62 § 2° “deve ser garantido
ao beneficidrio o direito de receber o guia impresso de prestadores de servicos e/ou similar
sempre que solicitado”.
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Relevancia: Para atender as regulamentacdes da ANS e da Central da Marca, assim como
auxiliar as Unimeds na aplicacdo dos Icones dos Atributos de Qualificacio, conforme Ins-
trugdo Normativa n® 52/2013, o Manual de Construcdo do Guia Médico é constantemente
revisado e disponibilizado ao Sistema. O material, desenvolvido pela Unimed do Brasil,
tem como objetivo orientar as Singulares e Federa¢des na elaboracdo de seus respectivos
Guias Médico, sendo responsabilidade de cada Unimed a correta aplicacdo das diretrizes.

Areas responsaveis: Comunicagdo e Marketing/Estagdo Inova Portal

Palavras-chave: Diretrizes - midias digitais - rede social - canais
Referéncia: Guia de Presenca em Midias Digitais do Sistema Unimed

Relevancia: Acompanhando a celeridade dos meios digitais e a necessidade de manter as
cooperativas atualizadas e alinhadas com a forma mais adequada de agir nas redes sociais,
a Unimed do Brasil disponibiliza o Guia de Presenca em Midias Digitais do Sistema Uni-
med, que norteia a atuagdo de todas as Unimeds nos meios digitais. A identidade e toda a
comunicagao para a construgdo e manutengdo de uma presenga forte sdo assim integradas
a estratégia da Marca.

Area responsavel: Comunicacdo e Marketing

Palavras-chave: Aplicativos - Unimed - beneficidrio - cooperados
Referéncia: https://www.unimed.coop.br/web/estacaoinovaportal/unimed-com-voce

Relevancia: A disponibilizacdo de servicos via aplicativos, direcionados a clientes e coopera-
dos, visa atender as principais necessidades dos usudrios do Sistema Unimed, oferecendo agi-
lidade, comodidade e desburocratizacdo de processos. Contribui, assim, para uma experiéncia
de marca positiva e um novo relacionamento com estes publicos estratégicos. A adoc¢do de
uma ferramenta dnica nacional, como o App Unimed Cliente ou App Unimed Cooperado, faci-
lita a selecdo do cliente na loja, sendo considerada, portanto, uma boa prética.

Area responsavel: Estacdo Inova Portal
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Palavras-chave: Website - dominio - canal - colaboradores - beneficidrios - cooperados
- clientes PJ

Relevancia: Somos mais de 340 cooperativas sob a mesma marca. Para facilitar a navega-
¢do dos nossos publicos de interesse (em especial, clientes e prospects), proporcionando
uma experiéncia positiva, com uma imagem consistente e organizada e, consequente-
mente, imprimindo maior credibilidade a organizacdo, é importante que as cooperativas
alinhem seu dominio (URL). Além disso, a disponibilizacdo de informacdes personalizadas
em canais web restritos aproxima ainda mais o relacionamento da Unimed com os seus
cooperados, colaboradores, clientes PJ e beneficidrios.

Area responsivel: Estagao Inova Portal

Palavras-chave: Ranking - intercambio - classificacdo
Referéncia: Manual de Intercambio Nacional 2020 - Versdo 9.3

Relevancia: O objetivo do Ranking de Intercambio é propiciar ao Conselho Confederativo da
Unimed do Brasil critérios para a defini¢do de taxas de custeio administrativo diferenciadas
em func¢do da qualidade dos servicos prestados. A metodologia dos indicadores objetiva o
aprimoramento e a qualificacdo dos processos técnicos e operacionais, e busca o fortale-
cimento da marca por meio da agilidade, da qualidade do atendimento ao beneficidrio e da
padronizagdo dos processos no Sistema Unimed.

, .
Area responsavel: Intercambio

Palavras-chave: Atencdo - integral - salide - comité - diretrizes
Referéncia: Manual de Atencdo Integral a Satde do Sistema Unimed - Versdo 2.1

Relevancia: O aumento das doencas cronicas, a crescente expectativa de vida da popula-
¢do, ajudicializagdo da assisténcia e a incorporagdo de novas tecnologias na sadde tém um
impacto direto na sinistralidade das operadoras de planos de salde, tornando a inser¢do
do modelo de Atencdo Integral a Salde na cadeia assistencial uma necessidade de mdxima
urgéncia para a sustentabilidade do negécio. Colocando em pratica esse modelo, a Unimed



&
@ SELO UNIMED DE GOVERNANCA E

atua na melhoria da qualidade assistencial ao beneficidrio, seja pelo acompanhamento por
um Unico médico, seja pela prevencao a doencas e pelo estimulo de hdbitos saudaveis, seja
pelo registro atualizado de seus atendimentos. O Comité de Atencdo Integral a Satide (CAS)
agrega forcas e conhecimentos de dirigentes, gestores e técnicos de todo o Sistema Uni-
med, visando viabilizar a mudanca sem perda da qualidade dos servicos existentes na area
assistencial, padronizando o uso de boas praticas e buscando a integralidade do cuidado.

Area responsavel: Atencdo 3 Sadide

Palavras-chave: Movimento - identidade - cooperativismo - beneficidrio - cooperado -
colaborador - comunidade

Referéncia: Cartilha do Cooperativismo - MB. 085 - Versdo 1

Relevancia: Promovido pelo Sistema OCB, o movimento SomosCoop visa valorizar na-
cionalmente as cooperativas, seus cooperados e empregados, estimulando o reconhe-
cimento do cooperativismo perante a sociedade e buscando despertar a consciéncia
das pessoas para a importancia desse modelo de negdcio. A campanha foca em: Mode-
lo de negdcio colaborativo, Desenvolvimento econémico e social, Cultura da coopera-
¢3o e Nosso propdsito.

Areas responsaveis: Sustentabilidade/Gestdo de Pessoas/Comunicacdo e Marketing
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Cooperados

[34] Admissdo de novos cooperados

Palavras-chave: Admissdo - politica - cooperados
Referéncia: art. 29 da Lei 5.764/71

Relevancia: Para que o médico cooperado possa atuar em conformidade com os principios
cooperativistas e dentro do que estabelece a legislacdo e o Estatuto Social da Unimed, é
imprescindivel criar estratégias que norteiem a admissdo de cooperados em consonancia
com o Estatuto. Isso contribuird para que o novo cooperado compreenda as especificida-
des de uma sociedade cooperativa comparada as demais constitui¢des juridicas de outras
empresas. As estratégias de admissdo poderdo, ainda, ser o ponto de partida para a educa-
¢ao continuada do cooperado.

Area responsavel: Sustentabilidade

[35] Organizagdo do Quadro Social (OQS) - cooperados

Palavras-chave: Participacdo - cooperados - gestdo

Referéncia: Referencial do NDH - Ndcleo de Desenvolvimento Humano 2015 (MS.004 -
Versdo 01)

Relevancia: A organizacdo do quadro de cooperados é um importante instrumento para
propiciar o didlogo em torno de assuntos relevantes ao desenvolvimento do empreendi-
mento cooperativo. Este mecanismo de participacdo objetiva envolver o cooperado em
processos decisérios, e permite a identificacdao de grupos de cooperados com necessida-
des e expectativas semelhantes. A organizagdo do quadro de cooperados pode ser geogra-
fica (regido de localizacdo), por especialidades médicas, por eixos tematicos ou de acordo
com outros critérios determinados pela Unimed.

Area responsavel: Sustentabilidade
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[36] Sugestbes, criticas e reclamagbes dos cooperados

Palavras-chave: Canal - recebimento - sugestdes - criticas - reclamacgdes - manifestacdes
- cooperados

Referéncia: PDGC; ISO 9001/2015 (requisito 4.2)

Relevancia: Objetivando aproximar e aumentar o engajamento do médico cooperado com
a Unimed, recomenda-se a existéncia de um canal (portal, telefone, e-mail etc.) que pro-
picie um didlogo aberto e que receba sugestdes, criticas e reclamacdes dos cooperados.
Além do registro destas informagdes, é importante que a Unimed dé as tratativas neces-
sdrias, demonstrando que ela conhece as insatisfagcées dos médicos cooperados e esta
tomando providéncias para corrigi-las. A gestdo de sugestdes, criticas e reclamacdes dos
cooperados, além de trazer transparéncia e proximidade na relagdo cooperado-Unimed,
oportuniza o desenvolvimento de um clima de confianca.

Area responsavel: Sustentabilidade

[37] Satisfagdo dos cooperados

Palavras-chave: Pesquisa - satisfacdo - cooperados

Referéncia: art. 42 da Lei 5.764/71; 1SO 9001/2015 (requisito 9.1.2)

Relevancia: Pesquisas de satisfacdo permitem compreender a percepcdo de cooperados
em relagdo aos diversos fatores que afetam os niveis de motivagdo e engajamento em sua
atuagdo como médico cooperado. A partir dos resultados apurados, a Unimed pode de-
senvolver estratégias e implantar melhorias para atender as expectativas e necessidades
do seu quadro de cooperados, cumprindo, assim, sua fun¢do de empreendimento coletivo
para prestar servicos aos seus associados, conforme determina o art. 4° da Lei 5.764/71.

Area responsivel: Sustentabilidade

[38] Relacionamento com o cooperado

Palavras-chave: Relacionamento - cooperado - drea - profissional
Referéncia: Referencial do NDH — Nuicleos de Desenvolvimento Humano, versdo 2017 e Pro-
grama Nacional de Valorizacdo do Médico Cooperado

Relevancia: Dado o compromisso do Sistema Unimed em fortalecer os principios cooperati-
vistas e valorizar o trabalho médico, é fundamental reconhecer a importancia do médico coo-
perado, permitindo sua participacdo e estimulando seu envolvimento. Além de estratégico, o
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relacionamento com o cooperado deve ser préximo e mais humano. Para isso, orienta-
-se a existéncia de uma drea ou profissional responsdvel pela gestdo do relacionamen-
to com os cooperados, disponibilizando informacdes e utilizando canais de comunica-
¢do que atinjam a todos.

Area responsavel: Sustentabilidade

[39] Remunerag&o e Beneficios para o cooperado

Palavras-chave: Beneficios - pacote - cooperados

Referéncia: Referencial do NDH — Ndcleos de Desenvolvimento Humano, versdo 2017 e
Programa Nacional de Valorizagdo do Médico Cooperado

Relevancia: A Unimed é facultado oferecer um pacote de beneficios diferenciados aos
seus cooperados, de modo a valorizar o trabalho médico e expressar sua preocupagdo com
o bem-estar do cooperado, e ainda contribuir com a satisfa¢do, o engajamento e a fideliza-
¢do do médico cooperado. Para tanto, deve levar em conta a sua realidade e os seus obje-
tivos estratégicos, tanto econémico-financeiros quanto sociais. Entre os principais benefi-
cios diferenciais estdo o SERIT (Seguro de Renda por Incapacidade Temporaria), seguro de
vida em grupo, previdéncia, auxilio maternidade, acesso ao servico de salide para seus coo-
perados e dependentes, e outros beneficios caracteristicos da realidade de cada Unimed.

Area responsivel: Sustentabilidade

[40] Formag&o de cooperados

Palavras-chave: formacdo - cooperados - programa

Referéncia: 52 principio cooperativista (Educacdo, Formagdo e Informacdo); Lei 5.764/71,
art. 28, inciso Il

Relevéancia: Sendo a Unimed uma sociedade de pessoas, a educacdo e a formagdo sdo fun-
damentais para o desenvolvimento dos cooperados. Recomenda-se que a Unimed possua
um programa formalizado e estruturado para a melhoria continua na educagdo e formagao
de cooperados que contemple objetivos estratégicos, metas, planos de acdo, indicadores
e apuragdo de resultados, pois, além de atenderem ao 52 principio cooperativista, devem
ser vistos como estratégia de gestdo, tendo como foco a formagdo para o negdcio coletivo,
bem como a construgdo e disseminagdao do conhecimento, mecanismos importantes para
o fortalecimento da Unimed e sua sustentabilidade.

Area responsdvel: Sustentabilidade
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[41] Educagdo cooperativista

Palavras-chave: Educacdo- cooperativismo - cooperados -admissdo - integragcao - continuidade

Referéncia: Referencial do NDH - Nucleo de Desenvolvimento Humano 2015 (MS.004
- Versdo 01)

Relevancia: A Unimed é uma sociedade constituida para prestar servicos a seus asso-
ciados e que ndo se sustenta sem o movimento das transacdes realizadas pelos seus
cooperados. Desta forma, é imprescindivel que eles tenham uma educagdo cooperati-
vista visando a participacdo consciente do empreendimento do qual sdo cooperados, e
contribuam efetivamente com o desenvolvimento e a perenidade da organizagdo. Além
de receber informacdes sobre o contexto do cooperativismo no momento da admissdo,
o cooperado deve ter uma educagdo continuada que o ajude na constru¢ao de uma
cultura de cooperacdo.

Area responsavel: Sustentabilidade

[42] Comunicagdo com o cooperado

Palavras-chave: Acompanhamento - desempenho - informacdes - cooperados - econd-
mico - social - ambiental

Referéncia: art. 44, da Lei 5.764/71; Guia das Melhores Praticas de Governanca para Coo-
perativas - IBGC; ISO 9001/2015 (requisito 7.4)

Relevancia: Com a finalidade de trazer transparéncia aos atos de gestdo e prestar con-
tas do desempenho da Unimed, é fundamental criar mecanismos que permitam levar
informacdes a todos os cooperados, com determinada periodicidade, seguindo as boas
praticas de governanca. Isso trarad confiabilidade e seguranca em relagdo ao empreendi-
mento cooperativo tanto internamente quanto nas relagdes da Unimed com terceiros,
além de propiciar maior engajamento dos associados na gestdo da Unimed. A comu-
nicacdo ndo deve restringir-se ao desempenho econémico-financeiro, e contemplar
também os demais fatores (inclusive intangiveis) que norteiam a agdo gerencial e que
conduzem a criagdo de valor. Mais do que a obrigacdo de informar, a administracdo deve
cultivar o desejo de participar.

Area responsivel: Sustentabilidade
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[43] Acesso dos cooperados a prestagdo de contas do
exercicio social

Palavras-chave: AGO - cooperados - resultados - transparéncia

Referéncia: art. 44, da Lei 5.764/71; Acreditacdo de Operadoras - nova RN277 (requisitos
1.2.8 € 1.2.9), ISO 9001/2015 (requisito 7.4)

Relevancia: A prestacdo de contas aos cooperados antes da data de realizagao da Assem-
bleia Geral Ordindria (AGO) possibilita o entendimento aprofundado dos itens apresenta-
dos e a sua andlise critica. Podem ser utilizados canais diversos como pré-assembleias ou
reunides, boletins ou e-mails, assim como a disponibilizacdo dos resultados do exercicio
social em um portal especifico de acesso do cooperado. Conforme determina o art. 44, da
Lei 5.764/71, “a prestacdo de contas dos érgdos de administracdo, acompanhada de parecer
do Conselho Fiscal, é feita por meio da Assembleia Geral Ordindria, que se realizard anual-
mente nos 3 (trés) primeiros meses apds o término do exercicio social”. Todavia, é uma boa
pratica de governanca a prestacdo de contas ao longo do exercicio social ou minimamente
antes da realizagao da AGO.

Area responsavel: Sustentabilidade
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Colaboradores

N

[44] Estimulo a gest&o participativa dos colaboradores

Palavras-chave: Canais - gestdo - participacdo - colaboradores
Referéncia: Acreditagdo de Operadoras - nova RN277 (requisito 1.3.9)

Relevancia: A gestdo participativa busca criar estruturas descentralizadas nas quais a
participacdo dos colaboradores passa a ser uma ferramenta essencial para promogcdo da
inovacdo e mudangas na organizagdo. A construcdo de consciéncia coletiva e valorizagdo
do capital humano exigem de seus gestores e demais pessoas da empresa sensibilidade
quanto a importancia da diversidade de ideias e abertura para a participacdo na melhoria
de modelos e processos organizacionais. Desta forma, sé teremos contribui¢es de ideias
que promovam mudancas e inovacdes no ambiente organizacional se forem criados canais
de comunicacdo que incentivem o clima de didlogo e participacdo.

F4 ~
Area responsavel: Gestdo de Pessoas

[45] Clima Organizacional

Palavras-chave: Pesquisa - clima - colaboradores - satisfacdo - melhorias

Referéncia: Acreditagdo de Operadoras - nova RN277 (requisito 1.3.7); ISO 9001/2015
(requisito 9.1.2)

Relevancia: A pesquisa de clima organizacional proporciona a analise do ambiente or-
ganizacional, assim como o conjunto de condi¢bes que caracterizam o estado de satis-
facdo ou insatisfagdo dos colaboradores na empresa, possibilitando com seus resultados
a implementagdo de melhorias. Além disso, por fornecer informagdes relevantes sobre a
percepcao dos colaboradores em relacdo aos diversos fatores que afetam os niveis de mo-
tivacdo e desempenho no ambiente de trabalho, sua abordagem é mais ampla e eficaz do
que pesquisas de satisfagdo que acessam somente o percentual médio de satisfacdo do
colaborador.

Area responsavel: Gestdo de Pessoas
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[46] Gestdo por competéncias

Palavras-chave: Competéncias - processos - gestdo - pessoas

Referéncia: Acreditacdo de Operadoras - nova RN277 (requisitos 1.31,13.3,1.3.4 e 1.3.6),
ISO 9001/2015 (requisitos 712 e 7.2)

Relevancia: A ado¢do de um modelo de gestdo de pessoas por competéncias reflete um
aprimoramento das relacdes da organizagdo com seus colaboradores dentro do processo
de melhoria continua, buscando tornar a Unimed mais eficiente, eficaz e harmdnica. Longe
de ser modismo, é uma atitude coerente ao crescimento profissional do colaborador e to-
talmente atrelada ao desenvolvimento do negdcio.

Area responsavel: Gestdo de Pessoas

[47] Comunicag&o Interna

Palavras-chave: Comunicagdo - colaboradores

Referéncia: Diretriz Nacional de Comunicagdo do Sistema Unimed; Acreditacdo de Opera-
doras - nova RN277 (requisito 1.2.9); ISO 9001/2015 (requisito 7.4)

Relevancia: A existéncia de um processo estruturado de comunicagdo interna permite o
alinhamento de informagdes e promove uma relagdo dindmica e educativa com seus pu-
blicos internos, motivando-os e atualizando-os constantemente sobre as transformacdes
no ambiente organizacional. Neste sentido, recomenda-se a existéncia de uma drea ou
colaborador responsavel por estes canais de comunicagdo interna, realizando avalia¢Ges
periddicas para aferir a eficdcia dos canais utilizados e contelidos comunicados, bem como
providenciando as adequacdes necessarias.

Area responsivel: Comunicagao e Marketing

[48] Educacdo cooperativista

Palavras-chave: Capacitagdo - cooperativismo - integracdo - continuidade

Referéncia: 52 Principio do Cooperativismo; Acreditacdo de Operadoras - nova RN277 (re-
quisito 1.3.2)

Relevancia: A promocdo da educacdo cooperativista para os colaboradores da Unimed
permite a construcdo de um ambiente organizacional, no qual possam ter consciéncia
das particularidades do empreendimento cooperativo, bem como a sua dupla natureza
de carater econémico e social. Isso favorecerd as relagBes internas e a execucdo de suas
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atribuicbes enquanto colaboradores, impactando os resultados. Além de receber informa-
¢des sobre o contexto do cooperativismo no momento da admissdo, é importante que o
colaborador tenha uma educagdo cooperativista continuada.

Area responsavel: Gestdo de Pessoas

[49] Diversidade e inclusdo

Palavras-chave: Diversidade - inclusdo - diretriz - recrutamento - selecdo - acées - indi-
cadores - PCD

Referéncia: art. 4° inciso IX, da Lei 5.764/71;, Acreditagdo de Operadoras - nova RN277
(requisito 1.3.10)

Relevancia: A sociedade cooperativa se fundamenta segundo os principios dos valores hu-
manos e da dignidade pessoal. Dentre as vdrias caracteristicas que distinguem as coope-
rativas das demais organizacdes, destacam-se a “neutralidade politica e a discriminagdo
religiosa, racial e social”, conforme determina o art. 4 inciso IX, da Lei 5.764/71. Um am-
biente inclusivo e colaborativo que forma e valoriza equipes diversas, fortalece o vinculo
entre os publicos de relacionamento da Unimed e fomenta a inovacdo. Para isso, diversas
praticas que vao ao encontro da ndo discriminacdo, promocdo da diversidade e inclusdo tém
fortalecido a inser¢do dos temas no cotidiano das Unimeds. Um exemplo de boa pratica sdo
diretrizes que orientem seu publico interno sobre a relevancia do tema e sobre a aplicacdo
deste posicionamento no processo de recrutamento e sele¢do de novos colaboradores.

F4 ~
Area responsavel: Gestdo de Pessoas

[50] Treinamentos

Palavras-chave: Programa - treinamento - colaboradores

Referéncia: ISO 9001 7.2 e 9.1, NR277 e ONA; Acreditacdo de Operadoras - nova RN277
(requisitos 1.3.3 e 1.3.5); ISO 9001/2015 (requisito 7.2)

Relevancia: Para que sejam efetivos e contribuam para o desempenho e os resultados
da organizacdo, os treinamentos devem ser provenientes de um programa estruturado,
que possibilite o desenvolvimento de competéncias necessdrias para a organizagao e
de conhecimentos especificos para as fun¢des desempenhadas. Como todo programa,
é essencial que existam indicadores de resultados e de monitoramento, propiciando a
profissionalizagdo e a melhoria do ambiente organizacional.

2 ~
Area responsavel: Gestdo de Pessoas
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[51] Rela¢des Trabalhistas

Palavras-chave: Legislacdo - trabalhista - normas - CIPA - SESMT - prdticas

Referéncia: Legislacdo Trabalhista - Normas Regulamentadoras 4 (NR4) e 5 (NR5); Acredi-
tacdo de Operadoras - nova RN277 (requisito 1.3.8); ISO 9001/2015 (requisito 7.1.3)
Relevancia: Objetivando o bem-estar do colaborador e evitando que a Unimed seja con-
denada em processos por ndo conformidades relacionadas as leis trabalhistas, é essencial
que suas praticas estejam em conformidade com a legislacdo referente a seguranca, satide
no trabalho e qualidade de vida. Além disso, a Unimed deve cumprir as normas regulamen-
tadoras NR4 e NR5, buscando um ambiente sauddvel e com equilibrio entre produtividade
e bem-estar.

2 ~
Area responsavel: Gestdo de Pessoas

[52] Gestdo de terceirizados

Palavras-chave: Terceirizados - cldusulas - lei - trabalhista

Referéncia: Lei n° 13.429/2017 - Lei da Terceirizagdo; Acreditacdo de Operadoras - nova
RN277 (requisito 1.2.4)

Relevancia: Uma vez adotada a prética de contratacdo de terceiros, que deve ser crite-
riosa, € essencial garantir junto a empresa terceirizada todas as conformidades com leis
trabalhistas, por meio de cldusulas contratuais, e solicitar periodicamente documentos
comprobatdrios.

2 ~
Area responsavel: Gestdo de Pessoas
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Clientes e Beneficiarios

[53] Agbes de Atencgdo a Saide

Palavras-chave: Salde - atencdo - modelo - beneficidrios

Referéncia: Manual de Atencdo Integral a Sadde do Sistema Unimed - Versdo 2.1; Acredi-
tacdo de Operadoras - nova RN277 (dimensdo 3, podendo contemplar diferentes requisitos
de acordo com a complexidade do Programa de AlS na Operadora)

Relevancia: As acdes de atencdo a salide sdo um conjunto de atividades planejadas e orienta-
das para a promocdo da salde e prevencdo de riscos e doencas que pode constituir programas
de sautde. O Sistema Unimed passa por uma grande transformacdo estrutural ao implantar a
Atencdo Primdria a Sadde (APS) em ndmero crescente de Singulares. Nesse periodo de transi-
¢do, é natural que coexistam na mesma Singular populacdes cuidadas desde a APS até o nivel
tercidrio, e populagdes sem APS, cuidadas a partir do nivel secundério com apoio e suporte dos
programas de Promoprev. A partir das informacdes sobre a implantagdo dessas a¢des, é possi-
vel verificar o estdgio de desenvolvimento do Sistema Unimed em Atencdo a Saude.

Area responsivel: Atencio  Salide

[54] Gestio de dados em satde

Palavras-chave: Prontudrio - eletrénico - RES

Referéncia: https://www.unimed.coop.br/web/res/home; Acreditacdo de Operadoras -
nova RN277 (requisitos 1.4.4 e 1.5.3)

Relevéncia: O Registro Eletrénico de Salde (RES) é uma plataforma capaz de armazenar
e compartilhar dados clinicos, exames, interna¢des e demais informagdes da cadeia de
atendimento ao beneficidrio disponibilizadas em Prontudrios Eletrénicos de Sadde (PEPs),
para consulta entre sistemas e unidades de salde. O uso do RES, disponibilizado pela Uni-
med do Brasil, possibilita que os profissionais de salde do Sistema Unimed, com a prévia
anuéncia do cliente, tenham acesso a informagdes essenciais em qualquer local do Pafs,
além de contribuir com a reducdo de custos da salide, monitorar indicadores de salde e
estreitar a relacdo médico/paciente.

Area responsdvel: Atencdo a Saldde
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[55] Pesquisa de satisfagio com clientes

Palavras-chave: Satisfacdo - pesquisa - clientes - beneficiarios

Referéncia: https://satisfacaodeclientes.com/entenda-a-importancia-das-pesquisas-de-
-satisfacao-do-cliente/; http://www.ans.gov.br/aans/noticias-ans/consumidor/4287-ope-
radoras-de-plano-de-saude-podem-aplicar-pesquisa-de-satisfacao-com-beneficiarios;
Acreditacdo de Operadoras - nova RN277 (requisito 4.4); 1ISO 9001/2015 (requisitos 9.1.2 e
9.1.3); IDSS - Dimens3o Sustentabilidade e Mercado (indicador 3.5

Relevancia: A realizagdo de pesquisas de satisfacdo do cliente contribui para que a Uni-
med estabeleca um canal de didlogo com este pUblico e aumente a probabilidade de ofe-
recer os produtos e servicos adequados, atendendo as demandas reais dos seus clientes.
Em 2017, a ANS elaborou a Pesquisa de Satisfacdo dos Beneficidrios que as operadoras de
planos de salde podem divulgar para seus clientes. A participacdo é voluntdria e pode ser
feita para obter pontuacdo no indice de Desempenho da Satide Suplementar - IDSS. Além
desse questiondrio, as Unimeds podem realizar a customizagdo do conteldo, conforme
sua realidade local e/ou adotar pesquisas de NPS, que mensuram o nimero de promotores,
neutro e detratores da marca, permitindo a avaliagdo da fidelidade dos clientes, uma rapida
mudanca de rota e ado¢do de melhorias.

Area responsavel: Inteligéncia de Mercado

[56] Relacionamento com clientes

Palavras-chave: Pds-venda - sinistralidade - relatério - cliente PJ
Referéncia: https://blog.inepadconsulting.com.br/relacionamento-com-clientes/

Relevancia: Diante do aumento de competitividade e da evolu¢do do mercado, os clientes
buscam cada vez mais servicos que facilitem a sua vida. Isso significa oferecer uma expe-
riéncia mais consistente de atendimento, mais personalizada e focada nas suas necessida-
des. Atuar proativamente em parceria com o cliente aumenta o engajamento com a marca,
favorece a fidelidade dos consumidores e poupa recursos, ja que reter clientes é mais facil
e menos custoso do que conquistar novos.

Area responsivel: Inteligéncia de Mercado
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Fornecedores e

< Prestadores de Servigos

[57] Gestido de Fornecedores

Palavras-chave: Homologacdo - fornecedor - diretriz - acompanhamento - desenvolvimento
Referéncia: Acreditacdo de Operadoras - nova RN277 (requisito 1.2.4); 1ISO 9001/2015 (re-
quisito 8.4)

Relevancia: A preocupagdo com a gestdo da sustentabilidade precisa ir além dos proces-
sos internos da Unimed, envolvendo critérios para sele¢do, homologacdo e desenvolvi-
mento dos seus fornecedores e o monitoramento periddico de sua atuagdo, por meio de
avaliagBes e documentagdo comprobatdria. Dessa forma, a organizagao garante, minima-
mente, a conformidade do fornecedor no cumprimento de leis e normas vigentes.

Area responsdavel: Administrativo

[58] Processo de compras

Palavras-chave: Compras - politica - fornecedor - cooperativas - selecdo - critérios
Referéncia: ISO 9001/2015 (requisito 8.4)

Relevancia: O processo de compras, além de estruturado para oferecer mais eficiéncia
organizacional e reducdo de custos, deve seguir padrdes éticos, ter transparéncia em seus
critérios, acbes e prestacdes de contas, além de zelar pela responsabilidade corporativa. A
construcdo de politicas ou diretrizes que norteiem esse processo caracterizam também
uma boa prética de governanga. Questdo correlacionada ao requisito 8.4 da 1SO 9001/2015.

Area responsdvel: Administrativo
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Sociedade e Meio Ambiente

[59] Investimento na Comunidade

Palavras-chave: Comunidade - engajamento - investimento - diretriz - incentivo - voluntariado

Referéncia: 72 Principio Cooperativista; Acreditagdo de Operadoras - nova RN277 (requisito
1.2.15)

Relevancia: A existéncia e perenidade de uma organizac¢do estdo intimamente atreladas a
comunidade onde estd inserida. Portanto, € comum realizar investimentos nestas comuni-
dades, em busca do desenvolvimento de todos. A estratégia de cada Unimed é diferencia-
da, de acordo com seu potencial, seus interesses, suas caracteristicas e demandas locais. O
ideal é que a organizagdo tenha um planejamento prévio de sua atuagdo social, definindo
claramente sua missdo neste campo e gerenciando os recursos de forma eficaz. A partir
dessas definicdes, a ado¢do de programas e projetos préprios ou a escolha de apoiar al-
guma iniciativa tornam-se mais assertivas, fortalecendo temas estratégicos e alcancando
resultados transformadores.

Area responsavel: Sustentabilidade

[60] Movimento MudelHabito

Palavras-chave: Acdo - evento - movimento - tag - divulgacdo - campanha
Referéncia: Guia do Movimento MudelHabito

Relevancia: O movimento MudelHabito mobiliza todas as Unimeds e seus stakehol-
ders em acdes e eventos que relinem os conceitos de Atenc¢do a Saldde, em especial,
os relacionados a prevencao de doencas e riscos e o propdsito da Unimed de Cuidar de
Pessoas, em uma estratégia integrada. O movimento vem amparado por uma campa-
nha nacional, que contribui para uma comunicacdo padronizada em todo o Pafs, forta-
lecendo a imagem da marca.

Area responsivel: Comunicagao e Marketing
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[61] Consumo de Recursos

Palavras-chave: Consumo - recursos - energia - dgua - papel - monitoramento - reducdo
Referéncia: Diretrizes GRI para Relato de Sustentabilidade - Global Reporting Initiative

Relevancia: A organiza¢do deve assumir um papel ativo no controle de consumo de recur-
Sos e gerenciar os impactos das suas operagdes. Para obter resultados positivos, deve mo-
nitorar indicadores, conscientizar o publico interno e definir metas de reducdo. O consumo
de materiais, 4gua e energia elétrica estd diretamente relacionado aos custos operacionais
gerais, impactando na situagdo financeira da organizacdo e, portanto, deve ser monitorado
por todos os lideres.

Area responsavel: Sustentabilidade

[62] Gestido de Residuos

Palavras-chave: Residuos - segregacdo - armazenamento - destinagdo
Referéncia: Lei n® 12.305/10 - Politica Nacional de Residuos Sélidos

Relevancia: As organizacdes sdo legalmente responsaveis pelo gerenciamento dos resi-
duos decorrentes de sua opera¢do. Mais do que um cumprimento legal, devem atuar de
forma proativa, obtendo beneficios institucionais, operacionais e financeiros. Para a gestdo
correta dos residuos gerados pela Unimed, recomenda-se a criagdo de um programa ou a
implantacdo de agdes que contemplem a segregagdo, o armazenamento e a destinagdo
correta. Caso a destinacdo final e o tratamento dos residuos estejam sob responsabilidade
de empresas contratadas, é essencial comprovarem que sdo feitos da forma correta, por
meio de documentacdo ou certificados.

Area responsdvel: Sustentabilidade

[63] Emissd3o de Gases do Efeito Estufa

Palavras-chave: Emissdes - inventario - metas - redugdo - mitigacdo
Referéncia: Especificagdes do Programa Brasileiro GHG Protocol, FGV e WRI, 22 edi¢do

Relevéncia: Os Inventdrios de Emiss@es de Gases de Efeito Estufa (IEGEE) sdo o primeiro
passo para que a organizacdo faga uma gestdo de baixo carbono, identifique as suas fontes
de emissdo e defina metas de reducdo. Como parte do processo, também pode realizar a
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compensacao das emissdes ndo evitadas, por meio de plantio de mudas ou adogdo de dreas
verdes, de acordo com a decisdo de cada Unimed. No entanto, para promover a autonomia
no desenvolvimento dos IEGEEs e a padronizacdo dos cdlculos de emissdes, a Unimed do
Brasil disponibiliza gratuitamente o acesso a “Calculadora de CO,e” para as Unimeds. Além
da producdo de inventarios, a ferramenta oferece um ambiente onde a Unimed pode gerir
e controlar seu desempenho em, por exemplo, consumo de energia elétrica, combustiveis,

geracdo de residuos, realizacdo de viagens aéreas, entre outros, ao longo do ano.

Area responsavel: Sustentabilidade
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75 77 Pontuagdo Complementar

[64] Pontuagio no indice de Desempenho da Satide
Suplementar (IDSS) (SOMENTE OPERADORAS)

Relevancia: A Agéncia Nacional de Salde Suplementar (ANS) criou, em 2007, o Programa
de Qualificacdo da Saulde Suplementar, para avaliar a qualidade das operadoras de planos
de satide. A avaliacdo é feita por meio do indice de Desempenho da Satide Suplementar -
IDSS, que busca medir o desempenho das operadoras.

[65] Acredita¢gio RN277 (SOMENTE OPERADORAS)

Relevancia: A Resolucdo Normativa n? 277, da ANS, institui o Programa de Acreditacdo de
Operadoras de Planos de Salde. Inédito no Brasil e inspirado em modelos internacionais, o
programa objetiva aumentar a qualidade da prestacdo dos servicos por meio de critérios de
avaliagdo que possibilitam a identificacdo e solucdo de problemas por parte das operadoras
de planos de saldide com mais consisténcia, seguranca e agilidade. Quanto mais eficiente for
a operadorg, tanto em aspectos de gestdo quanto no atendimento e na satisfacdo dos con-
sumidores, melhor podera ser percebida a qualidade dos servicos prestados. Ou seja, além
de incentivar a busca pela eficiéncia, a norma busca oferecer informacdo capaz de aprimorar
a percepcdo do consumidor em relagdo a qualidade de uma operadora de plano de salde.

[66] Canal Fale com a Unimed - Percentual médio de
retorno as manifestagdes dos beneficidrios (SOMENTE
OPERADORAS)

Releviancia: Esse quesito analisa os resultados dos indicadores das Unimeds (média/ano),
tendo como base a performance apurada nos canais de relacionamento monitorados pela
Unimed do Brasil (Canal Fale com a Unimed/Redes sociais). O tempo médio de retorno aos
clientes impacta diretamente a sua satisfacdo, uma vez que a sua percepcdo estd atrelada
a agilidade e a qualidade do atendimento.
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[67] IGR - indice Geral de Reclamacdes na ANS
(SOMENTE OPERADORAS)

Relevancia: Tem como principal finalidade apresentar um termémetro do comportamento
das operadoras do setor no atendimento aos problemas apontados pelos beneficidrios.
Contempla o nimero médio de reclamacdes de beneficidrios recebidas nos trés meses an-
teriores e classificadas até a data de extragdo do dado. O indice tem como referéncia cada
10.000 beneficidrios do universo de consumidores analisado.

[68] Suspensio de planos pela ANS no periodo
(SOMENTE OPERADORAS)

Relevéancia: De acordo com a ANS, quando uma operadora de plano de salde possui
produto com comercializacdo suspensa em decorréncia do Monitoramento da Garantia
de Atendimento, ndo poderd registrar nenhum novo produto que seja anadlogo aos que
estiverem na lista de suspensdo (vide §32 do artigo 12-A da RN n? 259) nem podera receber
novos beneficidrios nos planos de salide com comercializacdo suspensa por esse motivo
(com excegdo de novo conjuge ou filho e de ex-empregados demitidos ou aposentados, na
forma da regulamentacdo).

[69] Participagdo em campanhas institucionais oferecidas
pela Unimed do Brasil

Relevancia: A campanha Eu Ajudo na Lata é uma iniciativa da Unimed do Brasil, disponi-
bilizada para todo o Sistema Unimed, que pretende integrar diversos publicos (colabora-
dores, cooperados, dirigentes, clientes, fornecedores, comunidades, entre outros) em uma
acdo simples e solidaria. Todos os anos, as Unimeds aderentes a campanha mobilizam seus
publicos de relacionamento na coleta de lacres de lata de aluminio, que serdo revertidos
na compra de cadeiras de roda ou outros itens de acessibilidade para beneficidrios de or-
ganizacoes sociais.

A Confederacdo, também disponibiliza um calenddrio de campanhas que contribui para a
consolidacdo da identidade da marca, ao padronizar a sua imagem e a sua linguagem em
todo pafs. Ao adotar as pecas institucionais, as Unimeds corroboram para a constru¢do de
uma marca Unica e forte.
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