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RELATORIO DA ADMINISTRACAO UNIMED NORTE CAPIXABA COOPERATIVA
DE TRABALHO MEDICO

A Unimed Norte Capixaba Cooperativa de Trabalho Médico foi constituida em
09/05/1990, conforme registro na ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar sob
o n® 37177-7. E uma sociedade de pessoas de natureza civil cujo objetivo social é
congregar os sécios para o exercicio de suas atividades econ6micas, sendo uma
cooperativa de médio Porte, que agrega profissionais médicos para a defesa exercicio
liberal, ético e qualitativo da profissdo, com adequadas condigbes de trabalho e

remuneracao justa.

Este relatério visa atender a Resolucao Normativa n® 435, de 23 de novembro de 2018.

Identi

dade

Membro da Alianga
Cooperativa Internacional

ANS 37177-7

EXERCICIO DE 2020

Linhares, 02 de margo de 2021.

+ Negocio

Proporcionar melhor remuneragdo e
condigbes adequadas de trabalho ao co-
operado, promovendo atengdo integral
a sadde do beneficiario, melhor qualifi-
cacdo da Rede de Atendimento, permitin-
do a sustentabilidade da Cooperativa.

+ Escolha Estratégica
Qualidade e Seguranga com baixo custo.

+ Natureza da Empresa
Cooperativa de Trabalho Médico

+ Politica da Qualidade

Foco no cliente oferecendo servigos com
qualidade e seguranca que contribuam
paraamelhoria continua, o fortalecimen-
to do sistema cooperativista e a sus-
tentabilidade do negocio.

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
Roberto Rodrigues

+ Missdo

Promogao de solugbes em saide com
qualidade e seguranca, valorizando clien-
tes, cooperados, colaboradores com ética
e sustentabilidade.

« Visdo

Ser reconhecida como a maior e melhor
Organizagdo de Sadde Suplementar do
Norte do Espirito Santo até 2021

« Valores

Etira

Exceléncia

(Gestdo Sustentavel

Respeito e Transparéncia
Valorizagdo das Pessoas
Aperfeicoamento e Inovagio
Responsabilidade Social

Satisfacdo e Seguranga dos Clientes
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Membro da Alianga
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Sede Administrativa
Av. Augusto Calmon, 2080,
Colina, Linhares/ES

Escritdrio Regional
de Nova Venécia

R. Riacho, 114, Centro,
Nova Venecia/ES

Espaco Unimed
em Sdo Mateus
R. Jodo Figueiredo, 220,
Centro, Sdo Mateus/ES

Hospital Unimed

Norte Capixaba
Av. Augusto Calmon, 2087,
Colina, Linhares/ES

Espago Unimed
Rua da Conceigdo, 415,
Centro, Linhares/ES

Unidade Assistencial

Unimed em Linhares
Av. Rui Barbosa, 747,
Colina, Linhares/ES

Pronto

OO

Atendimento

24 horas

Moderna UTI com
aparelhos de ultima

geragdo

45 leitos para

internagdo e

10 leitos de UTI

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
Roberto Rodrigues

Escritério Regional
de Sdo Mateus

R. Jodo Figueiredo, 220,
Centro, Sdo Mateus/ES

Centro Diagndstico
Av. Augusto Calmon,
2087 Colina, Linhares/ES

Unidade Assistencial

Unimed em Sdo Mateus
AV. Jodo XVIIL, 1003, Ed. Leal,

Boa Vista, S3o Mateus-ES.

Espaco Exclusivo
de Convivéncia
Recreacdo

e Humanizac¢do

4 salas de Centro
Cinirgico de Alta
Complexidade

FSC
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Area

102-6

A Unimed Norte Capixaba tem atuagdo regional, res-
trita a 14 municipios do Morte do Estado: Linhares, Sao
Mateus, Nova Venécia, Sooretama, Montanha, Jaguare,
Pedro Candrio, Conceicdo da Barra, Pinheiros, Boa Es-
peranca, Rio Bananal, Vila Pavdo, Ponto Belo e Mucuri-
ci.

Em 2020, a Unimed Norte Capixaba, registrou aumento
da carteira em 8%, mesmo com enfrentamento da pan-
demia.

Esse crescimento pode ser atribuido a diretoria, uma vez
que houve acSes de melhoria na drea comercial, além
da qualidade do atendimento prestado pelos médicos
cooperados e pela rede de servigos de saiide da Unimed,
que contribui fundamentalmente para a fidelizacdo dos
nossos clientes.

Evolucdo Beneficidrios

Boa Esperanga
Conceigdo da Barra
Jaguaré

Linhares
Montanha
Mucurici

Nova Venécia
Pedro Carndrio

Vila Pavio

¢
Finheiros
Ponto Belo
Rio Bananal
S@o Mateus
Sooretama
5

16262
33569
33207
32852 :
2017 2018 2019 2020
GOVERNANCA

FSC

Niimero de Vidas
por Contrato

Individual: 5,516
Empresarial: 27.184
Adesdo: 3.562
Total: 36.262

A

1

1727

A estrutura de governanga da Unimed Norte Capixaba é desempenhada pela Diretoria
Executiva, Conselhos Administrativo, Fiscal e Técnico.
Regidos pelos Principios Cooperativistas e pelo Estatuto Social, a tomada de decisées
€ realizada nas Assembleias Gerais Ordinarias e Assembleias Gerais Extraordinarias.

As reunides de diretoria, contudo sao realizadas semanalmente e seus resultados

encaminhados aos conselhos.
A renovacao da Diretoria Executiva acontece a cada quatro anos. Os membros podem
acumular outras fungdes em qualquer nivel dentro do sistema Unimed, conforme
previsto na Constituicao Unimed. Em 23/03/2020 a AGO elegeu o novo conselho fiscal, .

conforme segue:

Membro da Alianga
Cooperativa Internacional

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
Roberto Rodrigues
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Diretoria Executiva Conselho de Administragdo
« Jayr Fregona Junior Carlos Henrique Ribeiro Pinheiro
Presidente

Jorge Alberto F. Pinto
+ Mozart Moreira Hemerly
Vice-Presidente Mauro Rogério Fernandes Koppe

- Rodrigo Tardin Silva Rafael Batista Graga
Diretor de Provimentos de Saide
Sandro Mello Ferreira
« Paulo Sérgio Freire Almeida
Diretor de Gestao Operacional . ..
Diretor Clinico

Gustavo Mascarenhas Vieira

Diretor Técnico
Sandro Mello Ferreira

Conselho Fiscal
Alexandre Cruz Favarato

Caroline Cruz Terra
Fabiano da Silva Bortot
Kaio Seglia Nicolau
Osvaldo Oliveira Almeida

Tulio Vassallo Rocha

FSC

Conselho Técnico
Bruno Baido Luguini

Daniel de Paula Siqueira Fonseca
Fernando Hajenius Ache de Freitas
Lucinda Medeiros Alvim

Raquel de Fitima Quintino

POLITICA DE DESTINACAO DE LUCROS / SUPERAVITS / SOBRAS

A Assembleia Geral Ordinaria, realizada anualmente nos 3 (irés) primeiros meses apos
o término do exercicio social, delibera sobre a Destinacdo das sobras apuradas ou rateio
das perdas decorrentes da insuficiéncia das contribuigées para cobertura das despesas
da sociedade, deduzindo-se, no primeiro caso as parcelas para os Fundos Obrigatérios;

com o cooperado

E prioridade da Unimed Norte Capixaba a valori-
zacao do médico cooperado, objetivando retribuir
o servico de qualidade oferecido por ele aos nos-

sos beneficidrios.

Abaixo nossos nimeros:

R$100,00

w18

Membro da Alianga “Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”

Cooperativa Internacional Roberto Rodrigues

R5105,00 R5105,00
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Evolugao do Capital Social dos Cooperados

R$17.709.411,69

R$21.293.731,22 R$24.699.931,90

Remuneragdo liquida dos Cooperados

R$25.746.929,59 R526.212.915,67 R$28.726.530,04 R$23.196.011,79

Antecipagao de produgao Covid-19

Pensando na principal missao da nossa co-
operativa, que € cuidar dos nossos cooperados,
a diretoria da Unimed Norte Capixaba desen-
volveu estudos e ofereceu aos cooperados um
valor complementar a produgdo, denomina-
do: ANTECIPACAO DE PRODUCAO COVID-19,
tendo em vista que os atendimentos tiveram
reducdo no periodo da pandemia. A anteci-
pacao foi concedida aos cooperados que aten-
diam os critérios estabelecidos pela diretoria
para adesdo.

A adesido foivalida para cooperados ativos que
apresentaram producdo em periodo especifi-
code 12 meses (margo/2013 a fevereiro/2020)
e foi concedida mediante assinatura de Termo
de Consentimento pelo cooperado interessado.
A devolugdo do valor adiantado a cooperativa
foi realizada em 5 (cinco) parcelas iguais, fi-
nalizando em dezembro/2020.

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
Roberto Rodrigues

Pesquisa de Satisfacao

A Unimed MNorte Capixaba realizou a pesqui-
sa de satisfagdo dos Médicos Cooperados
referente ao ano de 2020, obtendo um resulta-
do de 7294%% de satisfagio. Atendendo a so-
licitagdo da maioria dos cooperados que par-
ticipou da pesquisa no ano anterior (2019), o
canal utilizado para envio do link da pesquisa
foi Whatsapp. O canal, apontado como preferi-
do entre os cooperados, proporcionou maior
praticidade e facilidade na escolha do melhor
momento para responder a pesquisa.

O formato da pesquisa foi simples e objeti-
vo, oferecendo espaco para que os cooperados
manifestassem suas opinides e sugestdes de
melhoria para a cooperativa.

FSC
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Nossos Produtos
102-2

A Unimed Norte Capixaba atua no mercado ha 30
anos e possui os melhores produtos para atender
as expectativas dos nossos clientes, sendo eles:

Produto Unimed Vida - Coletivo Empresarial

Plano de abrangéncia regional com cobertura ambulato-
rial + hospitalar com obstetricia, na acomodacio enfer-
maria e apartamento.

Produto Unimed Vida Max - Coletivo Empresarial
Plano de abrangéncia estadual com cobertura ambulato-
rial + hospitalar com obstetricia, na acomodacdo enfer-
maria e apartamento.

Produto Uniparticiplan - Coletivo Empresarial

Plano de abrangéncia nacional com cobertura ambulato-
rial + hospitalar com obstetricia, na acomodacio enfer-
maria e apartamento.

Produto Unimed Fit Ambulatorial - Coletivo Empresarial
Plano de abrangéncia regional com cobertura ambulato-
rial

Produto Unimed Slim - Coletivo Empresarial
Plano com abrangéncia regional (Linhares e Sao Mateus)
com cobertura hospitalar sem obstetricia.

Produto Unimed Vida Max — Coletivo por Adesdo

Plano de abrangéncia estadual com cobertura ambulato-
rial + hospitalar com obstetricia, na acomodagio enfer-
maria e apartamento.

102-11

Mo processo de entrega dos produtos e servigos, outro as-
pecto considerado na atuagdo da Unimed Norte Capixaba é o
principio da precaugdo. A cooperativa busca estar constante-
mente em conformidade

com a legislagdo ambi-

entalfsocial e praticas
requeridas pela Agéncia
Macional de Satide Suple-
mentar (ANS).

Membro da Alianga
Cooperativa Internacional

Desempenho

201-1

A Unimed Norte Capixaba planejou e vem
realizando acfies que resultaram em con-
quistas e avangos continuos para os seus
337 cooperados, dentro da perspectiva da
sustentabilidade. Foidadaa continuidade ao
planejamento e gerenciamento estratégico,
baseado na profissionalizagio e no desen-
volvimento de uma gestdo por resultados,
com orgamento cuidadosamente elabora-
do e projetos de investimentos concebidos
dentro das melhores praticas

Ressaltamos, ainda, o atendimento de to-
das as exigéncias da Agéncia Nacional de

economico

Satde Suplementar (ANS) as Operadoras
de Planos de Assisténcia 3 Sadde. Ao des-
tinarmos recursos para compor integral-
mente os ativos garantidores, terminamos
o0 ano com liquidez corrente de 2,07%,
reservas constituidas e baixo endivida-
mento, alcancando assim, a meta financei-
ra tragada, dando maieor seguranga a todos
os clientes, médicos cooperados, emprega-
dos, fornecedores e prestadores.

A Unimed Norte Capixaba faturou em 2020,
048% a mais em relagdo a receita de 2019,
com resultado no final de RS 836559316,

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
Roberto Rodrigues

e financeiro

devido a redugdo de 20,20% do custo as-
sistencial. Das sobras foram constituidas
as reservas legais e estatutarias. As sobras,
apds as destinagbes legais e estatutdrias,
serdo levadas para decisdo da assembleia
ordindria, a ser realizada em marcode 2021.

O ganho observado €, em sua maior par-
te, decorrente de uma prestacio de servigo

ndo realizada em 1azdo do

isolamento social, obser- gg ﬁ

vado desde o inicio da pan- é/\a'

demia pelo Covid-19. ol
—_
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EvolugiodaReceita Total Liquida (em mil reais)

Receita Total
25 1em.642.063,65
R 144.007.620.00
RS 133399.267,22
8 ms mo

A receita total liquida da Unimed Norte Capixaba em 2020
cresceu 0,48% em relagio a receita total liquida de 2018.

Resultado do Exercicio

2018 2019 2020

R$4.466.808,01 -R$586.349,51 R$8.365.593,16

A Cooperativa apresentou um resultado no final de 2020 de
R$8365.533,18

R$22.513.253,42 R$23.342.282,43 R$35.015.112,52

O crescimento do patriménio liquido em 2020 contribuiu para
o cumprimento das metas estabelecidas pela ANS (Agéncia
Nacional de Satde) e para a formacdo da margem de solvén-
cia. Compéem o patrimdnio liquido: o capital social, reservas de
reavaliacdo, fundo de reserva, fundo de assisténcia técnica, 50%
das sobras (para destinag&o ao capital social, a fim de constituir
margem de solvéncia) e as sobras do exercicio.

Abaixo sinistralidade:

Sinistralidade

2018

Membro da Alianga
Cooperativa Internacional

Roberto Rodrigues

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”

e 0, 4%
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Endividamento

Indice de endividamento

037%

O indice de endividamento avalia se as operacdes

032%

estdo acima do limite com capital de terceiros. O 1e-

sultado abaixo de 1,0 é considerado normal. O resul-

tado acima de 1,0 indica forte necessidade de capital

de giro e possibilidade de inadimpléncia no curto

prazo o
A cooperativa vem apresentando reducio do indice

de endividamento.

0%

2028 2ms 2020

[ ELE 0,35% o3:% 0.30%
ECONOMICO
FINANCEIRO

UNIMED NORTE CAPIXABA

CLNFD(.;O ECONOMICO-FINANCEIRA - NORMA DERIVADA 11

Indicadores | Valores | __indice | _Pontos | Pardmetros |
ILC - indice de Liquidez Corrente 29.248.271 2,07 18 »=1,2 12
ISL - indice de Suficiéncia de Lastro 1.788.247 112,4% 12 >= 100% 12
IM5 - Indice de Margem de Solvéncia 16.236.894 190,0% 19 >= 100% 19
ICA - Indice Combinade Ampliade 0,776 18 <= 0,97 12
MRL - Margem de Resultado Liquido 8.365.593 7,9% 16 »= 2% 16
IEG - Indice de Endividamenta Garal 50,2% 3 <= 65% 3
15V - indice de Suficiéneia de Vinculo 3.030.946 123,0% 3 »= 100% ]
dezembro-20 Pontuacio 100
Classificagio OTIMA

TREINAMENTOS E PROGRAMAS

A Unimed Norte Capixaba, continuou investindo em treinamentos internos e externos,

visando a capacitacdo dos colaboradores e cooperados em conhecimentos,
habilidades, atitudes ou de formagao profissional.

A Cooperativa possui parcerias de capacitacdo profissional com as seguintes
instituicbes: Sescoop-ES, Fundacao Unimed e Unimed Federagéao ES.

Membro da Alianga “Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
C@p Cooperativa Internacional Roberto Rodrigues A N S ol | | o 3 7 ] 1 7 7 = 7
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, Linhares - ES

Horas de Treinamento em 2020

+ Total de horas de treinamentos:
411 Horas e 12 minutos.

« Tempo médio de colaborador treinado:
39 minutos.

Horas por categoria

- Horas de treinamento da equipe assistencial:
181 Horas e 55 minutos.

« Horas de treinamento da equipe administrativa:

229 e 17 minutos.

Na Unimed Norte Capixaba um total de 60 colaboradores
compde o grupo de melhoria continua.

Desse total, 5 colaboradores estdo na faixa etaria abaixo
dos 30 anos, 50 se apresentam na faixa entre 30 e 50
anos de idade, 03 colaboradoras na faixa etaria entre 50
e 55 anos de idade e 02 colaboradoras acima de 60 anos.

« Grupo de Programa de Melhoria da Qualidade
« Comité de Farmacia e Terapéutica

« Nicleo de Seguranca do Paciente

« Niicleo de Andlise de Manifestagdo

« Grupo de Seguranca do Paciente - Operadora
« Comissdo de Controle de Infecgdo Hospitalar
« Comissdo de Curativos

« Comité Transfusional

« Comité de Educacdo Continuada

« Comité de Etica de Enfermagem

« Comissdo Interna de Prevengao de Acidentes

« Niicleo de Saide Ocupacional

Roberto Rodrigues

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”

Como forma de prevenir e combater qualquer forma de
discriminacdo, a Unimed Norte Capixaba disponibiliza
mecanismos internos de conscientizagio e controle, como
o Cddigo de Conduta Unimed, capacitagdo e um canal de
comunicagdo interna dos colaboradores.

O codigo de conduta € apresentado para os novos colabora-
dores no Treinamento de Integracdo e pode ser acessado
a qualquer momento pelo site da cooperativa. No ano de
2020, contamos com a participagdo de 104 colaboradores
da operadora no Treinamento de Reciclagem, o qual abor-
dou diretrizes sobre o Codigo de Conduta.

- Total de colaboradores capacitados no Treinamento de
Integracdo em 2020:
11 colaboradores.

- Total de horas de Treinamento de Integracdo em 2020:
72 horas e 25 minutos.

406-1

Em 2020, ndo houve nenhum caso de discriminagdo regis-
trado na Caixa de Sugestio (sendo usado para demincia
também), ndo havendo necessidade de medidas repara-
doras, o que demonstra que a cultura de valorizagdo dos
Direitos Humanos vem sendo absorvida e praticada pelos
colaboradores.

FSC
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Em 2020, o Dia de Cooperar (Dia C) foi realizado
junto com a Gincana da Qualidade, com o ob-
jetivo de intensificar as doagdes e fortalecer
a esséncia do projeto. As equipes foram de-
safiadas a arrecadar o maior mimero de pro-
dutos de limpeza, que posteriormente seriam
doados para familias carentes do municipio
de Linhares-ES.

Apéds o periodo de arrecadagdo, as doagées
foram separadas e conferidas pelo Grupo do
Programa de Melhoria da Qualidade (GPMQ).
Juntas, as quatro equipes arrecadaram 2042
kg de sabdo em pd; 4972 kg de sabdo em barrg;
199 litros de dgua sanitdria e 77,5 litros de
detergente

Passado o periodo de contagem dos produtos,
foi iniciada a montagem dos kits de limpeza
para posterior distribuicao. Ao todo, foram
confeccionados 62 kits de limpeza. Dos 62
kits confeccionados, 52 foram entregues para
familias assistidas pelo Centro de Referén-
cia de Assisténcia Social (CRAS) do bairro
Conceigdo, em Linhares-ES, juntamente com
mascaras de tecido (prevengio a covid-19),
conforme descrito no projeto inicial do Dia

COOPERATIVISMO

de Cooperar. Nesse montante de 52 cestas,
foram beneficiadas 15 familias da comuni-
dade Fazenda Guararema, 09 da comunidade
Olaria e 28 da Vila Capixaba. Os outros 10 kits
de limpeza foram distribuidos da seguinte
forma: OB kits foram doados para familias de
outros bairros do municipio, por indicagdo da
coordenadora operacional Leidimara Reges
Cordeiro; 01 kit foi doado para uma colabora-
dora da propria Unimed Norte Capixaba e 01
kit foi doadoe por indicagdo da gerente de Re-
cursos Proprios Maraizi Serafim, para uma
familia cujo um dos integrantes foi contami-
nado pelo coronavirus.

Apesar da montagem de um nimero con-
siderdvel de kits de limpeza para doacio,
ainda restaram alguns produtos arrecadados
na Gincana da Qualidade. Com os materiais
de limpeza que
nio foram uti-
lizados na doagdo
descrita anterior-
mente, fol monta-
da uma quitanda
soliddria, intitu-
lada "Quitanda da
Limpeza".

RESPONSABILIDADE SOCIAL

FSC

A agua e energia elétrica utilizadas pela Cooperativa é proveniente da rede publica. O

Hospital Unimed possui gerador de energia que € acionado automaticamente caso haja

Media de Consumo de Energia - 2020

corte do abastecimento da rede publica.

18559

Média de Consumo de Agua - 2020

132,88

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
Roberto Rodrigues
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Unimed Norte Capixaba, através do Micleo de Atengdo Integral
a Sauide - Viver Bem, desenvolveu acdes de promogio a saide
durante todo o ano de 2020 dentro dos programas de Promogdo
d Saiide/ Viver Bem e Viver Bem nas Empresas.

O Programa de Promogdo a Satde / Viver Bem ¢ destinado a
todo beneficidrio Unimed Norte Capixaba. O principal objetivo
do programa ¢ abordar temas diversos de saide, tendo como
finalidade oferecer a todos os beneficidrios orientagbes e es-
clarecimentos, contribuindo para a prevencao e promogao a
saude. No ano de 2020 foram realizadas informagGes por meio
virtual e presencial, através de videos e folders orientativos e
com palestras presenciais conforme podem ser evidenciados
abaixo.

Ja o Programa Viver Bem nas Empresas é destinado a todas
as empresas que sao nossas clientes, voltado para saide do
trabalhador, focando sempre na promogdo e saide desses in-
dividuos, identificando riscos e prevenindo-os

O Programa de Promogdo a Saiide / Viver Bem abordou duran-
te todo o ano de 2020 os seguintes temas:

uantidade
Meses Temas Abordados ShEcen
Fevereiro Curta o Carnaval sem Passar por Cima da Saide 32
Margo Agao na Praia 02
O Programa Viver Bem nas Empresas realizou
e Treinamento de Cuidadores o acées quando foi solicitado pelas empresas, con-
forme descrito abaixo:
Tulho Treinamento de Cuidadores 02
Meses Temas Abordados %uanudade
Agosto Treinamento de Cuidadores 02 e pessoas
Outubro Treinamento de Cuidadores 05 Setembro  Cuidar da sua mente 76
Novembro Treinamento de Cuidadores 09 Importante ressaltar que no ano de 2020 foram re-
alizadas acoes de forma virtual, nao sendo possivel
Dezembro Treinamento de Cuidadores 02 realizar a contabilizagdo do nimeros de beneficiari-

os { comunidade atendida.

Durante todo o ano de 2020, a Unimed Morte Capixaba, atraves
do Nucleo de Atencdo Integral a Saude, desenvolveu as seguintes

agoes:
Total de acoes Quantidade
Programas Realizadas em 2018  de pessoas
Programa de Promogao
a Satide / Viver Bem 08 Agoes 60 Pessoas
Programa Viver Bem 01 Acao 76 Pesspas

nas Empresas

TOTAL 09 Acbes 136 Pessoas ()

Membro da Alianga “Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
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A ouvidoria da Unimed Norte Capixaba foi estabelecida em 2014
com a finalidade de receber, analisar e dar resposta as reclamacoes,
sugestdes, consultas e elogios registrados pelo beneficiario, em
segundo ou ultimo nivel de atendimento, ou seja, trata os casos
que por algum motivo ndo foram resolvidos de forma satisfatoria
pelo Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC). Os canais de
acesso a ouvidoria estdo abertos através de e-mail, telefone, for-
mulario online disponibilizade no Portal Unimed, correspondén-
cia ou presencialmente na sede da operadora em Linhares/ES de
segunda a sexta-feira, de 8h as 18h.

Ao longo do ano de 2020 foram registradas 24 manifestacoes, 1

o
requerimento de reandlise e 23 reclamacoes, todos com os proces-
508 concluidos no prazo previsto na RN 323, normativa da Agén-
cia Nacional de Saide Suplementar que regulamenta a ouvidoria
nas operadoras de planos de satdde.

Cabe a ouvidoria, com base em seus registros, avaliar e propor
melhorias nos processos internos da operadora, atuando sempre
com uma visdo estratégica para aumentar a satisfacio dos benefi-
cidrios. Para isso, participa do Nicleo de Andlise de Manifestagdo
(NAM), juntamente com outros setores, analisando todas as
manifestacoes recebidas, propondo recomendactes de melhorias
e até registrando nao conformidades monitoradas pelo Sistemna de
Gestdo da Qualidade.

Conheca os principais temas das manifestacdes:

Manifestacdes Ouvidoria - 2020

-

Alteragio dados cadastrais

-

Agendamento RN 257

-

Reembolzo

Reandlize de Guia

-

Megativa d= procedimentos

-

Exolucio indevida

-

-

Demora para liberagio

]

Méo recebimento do boleto

Mé oo cocperado

]

Cobranga mensalidade

[T

[

Cobrana coparticipagic

Haspital Unimed Linhares 4

3

Rede Credenciada

Membro da Alianga “Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
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Comuni

cacao

Unimed Norte Cagixaba realiza projeto
Verao Unimed 2020.

Mo dia 16 de fevereiro, na praia de Guriri - S3o Mateus, a
Unimed Norte Capixaba realizou o projeto Verdo Unimed
2020, com o tema: A Unimed Cuida e Acredita em Vocé!

MNesse projeto a nossa equipe distribuiu protetor solar,
dgua, cha-verde, preservativos e realizou o empréstimo
de guarda-sol. A nossa equipe foi muito bem recebida no
balnedrio e recebeu varios elogios pela acdo.

Campanha de Doagio de Orgios

Noano de 2020 a Unimed Norte Capixaba participou mais
uma vez da campanha de Doacdo de Orgdos em conjunto
com todas as singulares do estado.

Esta agdo tem como objetivo conscientizar as pessoas sobre a
importancia da doagdo de drgdos e também de deixar registra-

do a vontade de ser urn doador(a).

Como nos anos anteriores, a campanha foi um sucesso!

Roberto Rodrigues

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”

417-1 [ 417-2 [ 417-3

A Unimed Norte Capixaba segue todas as dire-
trizes da ANS para registro de produtos, carac-
teristicas, preco e rede. Todos os produtos estdo
adequados de acordo com o determinado pelo
orgao regulador.

Ndo foi registrado nenhum caso de nao confor-
midade com rotulagem de produtos em 2020,
além de ndo ter nenhum caso identificado com
relacdo a comunicagdes de marketing em 2019,
tampouco sangdes, adverténcias ou multas.

Unimed Norte Capixaba apoiou mais um ano o
Projeto Verao em parceria com a Gazeta.

Durante todo o més de janeiro de 2020 a Unimed Norte
Capixaba esteve apoiando agfes na praia de Guriri em
parceria com a Gazeta.

O Projeto Verdo 2020 teve como objetivo proporcionar a
populagdo uma série de atividades esportivas, culturais,
educacionais e de entretenimento. A estrutura compreen-
deu uma arena para a pratica de diversas atividades es-
portivas e um palco para atragdes musicais.

Campanha de 30 anos

Em 2020 a Unimed Norte Capixaba comemorou seus 30
anos, usando como tema "Faz a gente acreditar”.

A campanha teve como objetivo estimular as pessoas a
ACREDITAREM. Mostrar que esse € um sentimento bom
e foi acreditando na cidade e nas pessoas que a Unimed
chegou até aqui.

Mesmo em tempos tdo dificeis, trabalhamos firmes o
tema, com a intencdo de levar uma mensagem positiva
para toda a comunidade.

FSC
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Prémio MudelHabito

A Unimed Norte Capixaba recebeu o prémio MudelHabi-
to por fazer bom uso da campanha, incentivando as pes-
soas a mudarem um habito, seja ele alimentar, fisico ou
psicoldgico, a fim de melhorar a qualidade de vida.

Premiag3o Top Of Mind (Marca Unimed foi a mais
lembrada pela 28° vez seguida)

Marca Unimed conquista pela 28° vez o prémio Top of
Mind.

Seguindo no pddio do prémio Folha Top of Mind, pela
28" vez consecutiva, como a marca de planos de saide
mais lembrada do pais. Alcangamos o mais alto indice de
lembrancga da histdria, em um ano no qual enfrentamos o
maior desafio de sadde dos dltimos tempos: a pandemia
do novo coronavirus. Vocé faz parte dessa conquista!

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
Roberto Rodrigues

Recall Linhares

Maisum ano a Unimed Norte Capixaba € a marca de saide
mais lembrada pela populagdo linharense!

Acoes Covid-2019

Com o inicio da pandemia, recebemos muitos conteidos
contendo informagtes falsas.

Para evitar esse constrangimento envolvendo a marca
Unimed e levar mais conhecimento para a populagio, foi
criado um site com vdrias informagoes sobre o novo coro-
navirus.

Coronavirus

FSC
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O Selo Unimed de Governanga e Sustentabili-

dade é uma certificagdo, que ocorre a cada dois

anos, concedida pela Unimed do Brasil com o

objetivo de estimular as cooperativas do Siste-

ma Unimed a pratica da Governanga Corporati-

: stentabilidade como um

018 e 2020,

lassificagao

"Prata” no Selo Unimed de Governanga e Sus-
tentabilidade.

ACREDITACOES

Criada em 2011 pela Agéncia Nacional
de Satide Suplementar (ANS), a Resolugio
Normativa n°277 (RN 277) institui o
Programa de Acreditagdo das Operado-
ras de Planos Privados de Assisténcia a
Saiide. A RN 277 tem o objetivo de pro-
mover a melhoria continua da qualidade
assistencial oferecida pelas operadoras.

Em 2018, a Unimed Norte Capixaba foi
acreditada no Nivel II (prata) pelo érgdo
certificador DNV-GL. O Programa de
Acreditacdo das Operadoras de Planos
Privados de Assisténcia a Saiide, é um
processo voluntdrio e por isso reflete o
compromisso da Unimed Norte Capixa-
baem oferecer servigos de qualidade aos
seus beneficidrios, @T\D DE

visando beneficios
para todas as partes
QNV- Gy
BN 277

interessadas da co-
operativa.
NIVEL I

A ISO 8001 é uma norma internacional,
traduzida e publicada no Brasil pela As-
sociacdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT), sendo nomeada como ABNT
NBR ISO 5001:2015. O principal obje-
tivo da ISO 8001 € promover a norma-
tizacdo dos processos de uma organi-
zacdo, visando a melhoria continua dos
produtos e servigos oferecidos. A ISO
9001 é reconhecida internacionalmente
por proporcionar um padrdc de quali-
dade para os processos de uma organi-
Zagdo

Uma empresa com essa Norma implan-
tada visa a qualidade de seus produtos e
servigos, fator que impacta diretamente na
satisfacdo dos clien-
tes e na credibilidade (\rp*E'TEM CE“??;;,
da marca. Com essa § %
visio,a UnimedNorte 2 ?
Capixaba é certifica- E—
da na 150 90012015 \\ DNV-GL
desde 2018.
1§ 2001

Outra certificagdo importante conquistada pela
Unimed Norte Capixaba é o Programa de Desen-

volvimento da G

o das Cooperativas (PDGC).

O PDGC é um programa do Servigo Nacional de
Aprendizagem do Cooperativismo (SESCOOP)
voltados a autogestdo das cooperativas. Seu ob-

jetivo principal é promover a adc

prdticas de gestdo e governanga pelas coopera-
tivas. As cooperativas sdo certificadas de acor-

(Primeiros
intermed
cia), estagio intermed

io (Compromisso com a
o (Rumo a

COOPERATIVA,

N
g CAMINHE PARA

cia) e estagio avancado (Exceléncia). A Unimed
Norte Capixaba participa do PDGC desde 2014,
e estad no estagio "Primeiros Passos para a Ex-
celéncia”.

)‘_\ ’_( A EXCELENCIA.

@ e

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
Roberto Rodrigues
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No dia 18 de Novembro de 2020, a Unimed Norte Capixaba inau-
gurou a sua mais nova Unidade Assistencial Unimed, localizada

em Sdo Mateus.

A nova unidade possui uma otima estrutura e profissionais ca-
pacitados para atender melhor os nossos beneficidrios.

Inicialmente realizaremos atendimentos de fisioterapia, mas em

breve teremos mais novidades.

Para os exercicios seguintes a administracdo da cooperativa pretende ampliar seus

DESTAQUES

servigos proprios, oferecendo maior conforto aos beneficiarios.

Tec
no

logia

Membro da Alianga
Cooperativa Internacional

Home Office

Com a chegada da pandemia da
covid-18, a Unimed Morte Capixaba
nao mediu esforgos para garantir a se-
guranga de seus colaboradores, evolu-
indo seus sistemas de seguranga da
informacao.

Essa acdo possibilitou a criacio do
home office, modalidade que permitiu
ao colaborador atuar diretamente de
sua casa, evitando assim aglomeragdes
nas dependéncias do hospital ou em
transportes publicos.

Desenvolvimento SISDOC

Como parte das agbes voltadas para
a protegdo de dados, a Unimed Norte
Capixaba desenvolveu uma nova fer-
ramenta para gestdo de documentos,
contando com a terceirizagdo no pro-
cesso de guarda dos arquivos fisicos,
mantendo o principio do sigilo das in-
formacées cadastrais e da saide do
seus beneficidrios.

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”

Roberto Rodrigues

LGPD - Lei Geral de Protegao aos
Dados

O processo de adequagdo da Lei Geral
de Protecio de Dados foi iniciado em
2020.

Foram realizadas vdrias agoes desde a
nomeacao do encarregado da protecao
de dados até um mapeamento de todas
as atividades de tratamento de infor-
magoes.

E importante destacar que a Unimed
Norte Capixaba nao medira esforcos
para garantir uma maior seguranca na
execucdo das atividades de coleta de
dados pessoais, sempre 1espeitando os
direitos dos titulares.

FSC
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Na satisfacdo geral, a Unimed Norte Capixaba obteve um
percentual de 8791% de clientes satisfeitos e muito satis-
feitos, o que demonstra uma melhoria dentro dos processos
da cooperativa, uma vez que o resultado do ano anterior foi
de 81,20%

Continuamos planejando agdes com o objetivo de melhorar
o indice de satisfagdo para os proximos anos

Além disso, é importante ressaltar que a Unimed Norte
Capixaba cumpriu todos os requisitos minimos e dire-
trizes estabelecidos no Documento Técnico para a realizacdo
da pesquisa, habilitando a operadora a receber pontuagdo
base de 09 na dimensdo de Sustentabilidade no Mercado
do IDSS

Em 2020 a Unimed Norte Capixaba ndo obteve nenhuma
queixa relativa a violagdo de privacidade, como também
nio houve nenhum vazamento, furto ou perda de dados de
beneficidrios.

Roberto Rodrigues

“Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”

A Unimed Norte Capixaba realizou, no periodo de janeiro a marco
de 2020, uma pesquisa de satisfagdo com seus beneficiarios, por
meio da empresa Zoom Agéncia de Pesquisas, para analisar a
satisfagdo dos clientes referente ac ano de 2018,

A Pesquisa seguiu as premissas estabelecidas no Documento
Técnico para a Realizagao da Pesquisa de Satisfacdo de Benefi-
ciarios de Planos de Sadde, de acordo com a Instrugdo Normativa
n" 60/2015/DIDES da Agéncia Nacional de Saide Suplementar
(ANS) e suas alteragdes.

A pesquisa estd descrita na Dimensdo 3 do Programa de Qualifi-
cagdo de Operadoras (RN 277), Dimensdo de Sustentabilidade de
Mercado (IDSM), gue agrega os requisitos relativos ao equilibrio
econémico e financeiro da operadora e ainda a satisfagio dos
beneficidrios com os servigos prestados.

FSC
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