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O ano de 2021 foi extremamente desafiador.

E, para nds, da Diretoria Executiva da Unimed
Natal, esta foi uma fase dificil na medida em que
tivemos a necessidade de nos reinventarmos e
revisarmos 0 Nosso planejamento estratégico.
O periodo foi marcado pelo maior aumento de
custos assistenciais da histdria das operadoras
de planos de saude do nosso Pais: ao contrario
da reducdo de servicos verificada em 2020,
tivemos um acréscimo da demanda reprimida
dos procedimentos associado ao custo paralelo
elevado dos pacientes portadores de coronavirus,
0 que desencadeou uma explosdo dos custos,
representando um incremento de 24,8% e
acrescendo um impacto mensal de R$ 15,6
milhdes na nossa producao médica.

A pandemia de Covid-19 se tornou a maior
crise de saude mundial. A segunda onda do
NOVO coronavirus — ainda mais forte que a
primeira — nos obrigou a investir alto em
exames diagnosticos e estrutura. Abrimos o 2°
laboratdrio drive-thru, na zona sul da capital,
menos de 6 meses depois da Unidade Tirol.
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Aumentamos a oferta de leitos de retaguarda

no Hospital Unimed para conseguir atender a
alta demanda de casos, especialmente entre os
meses de marco e junho. Foram abertos servicos
de referéncia para atendimento das sindromes
respiratorias, incluindo o Centro Clinico Virtual,
ampliando significativamente as escalas médicas
para suporte. Realizamos 99.625 testes (RT-
PCR), com um investimento de RS 19, 3 milhdes,
representando um volume de realiza¢ao
proporcional a metade da nossa carteira de
200.000 mil usuarios. Acrescidas as internacoes
de alto custo em unidades de terapia intensiva,

absorvemos um custo total adicional, somente
em 2021, de RS 96,67 milhdes.

No inicio do segundo semestre, a Agéncia
Nacional de Salide Suplementar (ANS) aplicou
um deflator superior a 8% nas mensalidades dos
planos individuais, desencadeando uma queda
da nossa receita de RS 14 milhdes e, em paralelo,
elevou a quantidade de procedimentos cobertos
pelo Rol daquele drgao.

Além disso, em funcao da pandemia, houve uma
grande demanda por consultas e procedimentos
cirdrgicos que estavam represados, contribuindo
para que a sinistralidade da nossa cooperativa
ficasse acima dos 90% desde maio de 2021,
extrapolando a meta definida em 2020 que

foi na casa dos 83%. As maiores agressoras

do nosso sinistro foram as despesas com 0s
exames de patologia clinica, evidenciando uma
elevacdo de custos de 68% em relagao ao ano
de 2019 e um incremento do custo mensal em
RS 2,59 milhdes, somadas ainda dos exames

de imagem — principalmente pelo aumento das
tomografias computadorizadas. O crescimento
das judicializacdes e das Terapias Especiais,
sobretudo do Transtorno do Espectro Autista
(TEA), somado a alta dos custos das OPMEs

e dos medicamentos (quimioterapicos e
imunobioldgicos) impactaram fortemente os
nossos resultados.

Neste Relatodrio de Gestdo, vamos mostrar
0 guanto trabalhamos intensamente para
consolidar nossa lideranca no mercado, mesmo



diante da forte concorréncia e dos impactos da
pandemia da COVID-19. Abrimos possibilidades
de diversificacdo de investimentos por meio

da criacao da Holding; as obras do Complexo
de Saude Unimed seguem com as primeiras
lajes a vista; realizamos a abertura do Centro
de Distribuicdao, em Macaiba; fortalecemos a
nossa operacao no interior do Estado com a
inauguracao do Centro Clinico, em Mossorg, e do
Espaco Viver Bem — focados na implementacao
do modelo de Atencdo Integral a Sadde — bem
como estamos evoluindo para otimizar os
NOSSOS processos, através da implementacao
do projeto Tasy de mudanca do sistema de
tecnologia da informacdo da Operadora e do
Hospital Unimed.

Buscamos ainda incentivar a cultura da inovagao
por meio do Férum Saudde, com o 22 Conexao
Startup, e da ampliacdo dos atendimentos no
Centro Clinico Virtual. Com a medicina 4.0 como
norte fortalecemos um dos nossos valores, a
INOVacao.
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Apesar dos nimeros negativos de 2021, estamos
tranquilos de termos feito o dever de casa nos
anos anteriores, ao garantirmos as reservas
financeiras necessarias para cobrir o prejuizo

e principalmente ao respaldarmos a decisao
acertada dos cooperados na reunido de 2020

de criar os fundos de sustentabilidade visando a
essa finalidade estatutaria.

E é dessa forma que chegamos a 2022: com a
licdo de que devemos ser austeros em tempos
de fartura para superarmos as dificuldades.
Novos desafios se impdem e exigem de cada um
de nds o sentimento de integrante de um time
que precisa atuar em conjunto para vencer esse
jogo, promover cada vez mais saude para n0ssos
clientes e garantir nossa perenidade.

Por isso, precisamos do seu empenho,

sua dedicacdo e sua cultura de dono para
alcancarmos nossos objetivos. Evitar o
desperdicio e racionalizar a utilizacao dos
recursos da cooperativa sao fundamentais
para o equilibrio econdmico-financeiro, e

conseqguentemente, para melhorarmos a
remuneracao médica. Nos seus 45 anos, estamos
trabalhando como gestao para que a Unimed
Natal honre o passado que a trouxe até aqui, e
siga firme no nosso propodsito de ser referéncia
na area da saude suplementar no Estado do Rio
Grande do Norte.

Unidos somos cada vez mais FORTES!

45

ANOS
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O presente Relatdrio de Gestao da sequéncia ao histérico de transparéncia e prestacdo de contas

da Unimed Natal aos seus cooperados, colaboradores, clientes e prestadores para que possam
acompanhar o desenvolvimento da cooperativa e da responsabilidade assumida diariamente por nds
no cuidado a vocé. Nesta edicdo, estdo reunidas as a¢des e resultados alcancados durante o ano de
2021, compreendendo o periodo de 12 de janeiro a 31 de dezembro.

O documento permanecera a disposicdo para consultas em nosso site (www.unimednatal.com.br),
na area do cooperado e no aplicativo Unimed na M3do. Ddvidas ou sugestdes podem ser enviadas
para e-mail comunicacao@unimednatal.com.br.
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Abril Junho

« Reestruturacao do Centro Clinico Virtual M - Centro de Distribuicao em Parnamirim
« Reestruturacao rede Covid- 2? onda a |0 « Inauguracao do Centro Clinico de Mossoro

o o
ja nel rO Feve re I ro « Drive-thru Tirol - Novas instalacoes do - Ampliacao atendimentos com Pediatria no

« Inicio da obra do CSU - Central de Atendimento Assu « Centro Covid e Drive-thru Cidade Verde Laboratdrio Rua Acu Centro Clinico Virtual

R G U U GE U

« Nucleo de Terapias Especiais « Inauguracao do Espaco Viver Bem « Projeto Férum Saude - Novas instalacoes do GPAD
- Concurso para novos cooperados Conexao Startup
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R$ 144.635,84 82 Maior

destinados a antecipacao de producao médica, durante a pandemia da Covid-19 operadora do pais em Liquidez Corrente
2] ® o
RS 83,7 102 Posicao
milhdes aprovados em financiamento pelo BNDES para projeto de expansao do entre as OPS em Rentabilidade Operacional

Complexo de Salde Unimed

24.829

novos clientes passaram a contar com a Unimed Natal

132 Operadora

do pais em Independéncia Financeira

192 Operadora

3 anﬂs de planos de satide (OPS) em Resultado Liquido
de Pro Rata zero
o
2 23% dos potlguares
29- malﬂr elegeram o Hospital Unimed como o mais lembrado segundo o Top Natal

operadora de plano de salde do Brasil* segundo a Revista Valor Econdmico

52 Maior 3 novas unidades

inauguradas
operadora do Pais em Rentabilidade do PL

*Em contraprestacdes efetivas
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Janeiro

« Inicio das demolicdes do
Complexo de Sadde Unimed

LIDERANCAS UNIMED
ESTAO ENTRE AS

Julho

« Entrega premiacao 100
lideres na salide na década
Healthcare (Grupo Midia)

« Abertura do Nucleo de
Terapias Especiais (NTE)

Fevereiro

« Patrocinio de ABC e América
no campeonato Estadual

Agosto

« Aprovacdo financiamento
BNDES para projeto de
expansao do CSU

Marc¢o

« Reabertura do Centro de
Referéncia Covid (Via Direta)

| r

Seembr

« Inauguracao Espaco Viver Bem

« Hospital Unimed recebe pela 62
vez consecutiva o selo
de qualidade ONA

« 15 anos Atitude Cooperacao

« Inauguragao do novo laboratdrio
drive-thru em Parnamirim

0utub

« Projeto Guerreiros da Sadde
em parceriacomo GLRNe
InterTV Cabugi

« Abertura do novo laboratério
Viver Bem, no bairro Tirol.

« Reconhecimento de
Governanga Corporativa no
Prémio Exceléncia da Saude

« Inicio do funcionamento
do Centro de Referéncia
Covid em Parnamirim

Forum Saude
Conexao
Startup

([re—— EF ’ \‘

Novembro

« Projeto Férum Salde
Conexao Startup

« Inauguracao do Centro
Clinico Mossoré

vor.r.a'-, .
Cl_Cl.lSﬁﬁé

De‘zbro

« 22 Edicao da Volta Ciclistica



Quem Somos



Acreditamos na diversidade, na sinergia, na singularidade, na interdependéncia e na
unido como filosofia de vida.

Desde 1967, investimos na valorizacao dos médicos e na pratica de uma assisténcia
humana, ampla e preventiva. Por meio do cooperativismo levamos cuidado e atencao
a0s Nossos clientes.

Hoje, a Unimed esta presente em 86% do territdrio nacional, formada por 341
cooperativas médicas distribuidas em todo o pais e 118 mil médicos cooperados que
carregam em si o verdadeiro propésito de cuidar.

TA } U!Iqu_dﬁ‘

Centro Clinico vig Direta

Referéncia Covi
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cooperativas

de beneficiarios

hospitais proprios

dos médicos no Brasil
atendem Unimed

meédicos cooperados

hospitais credenciados

do market share
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Durante o ano de 2021, a gestdo da
Unimed Natal trabalhou incansavelmente
na superacao dos desafios impostos

pela pandemia da Covid-19, com foco

na sustentabilidade do negdcio e na
melhoria continua dos servicos. Durante
o periodo, ampliamos o quadro de
cooperados e a rede credenciada no
estado do Rio Grande do Norte.
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meédicos cooperados

colaboradores ativos

beneficiarios ativos*

*Fonte: ANS
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entrada

7

Para oferecer a melhor e mais completa assisténcia aos nossos clientes e cooperados, contamos
com uma rede completa e toda a estrutura necessaria. Entre os servicos que nos diferenciam no
mercado estdao nosso Hospital proprio, a UTI Neonatal, o Pronto Atendimento Infantil, Centros
Clinicos e Centro Clinico Virtual. Também somos a Unica operadora a oferecer atendimento pré-
hospitalar, com o SOS Unimed.

Servicos proprios Servi¢os Compartilhados
Hospital Unimed SOS Unimed

Laboratdrios Unimed Centro Clinico Zona Sul

Centro Clinico Deodoro

Centro Clinico Saldde da Mulher

UniFisio - Unidade de Fisioterapia

Laboratério Drive-thru Tirol

Laboratério Drive-Thru Cidade Verde

Centro Clinico Via Direta

Centro Clinico Mossord (unidade mista com Atencdo
Primdria a Sadde)

Centro Clinico Virtual Rede credenciada

Espaco Viver Bem (Clinica de Atencdo Primaria a clinicas credenciadas

Salide)

. . o hospitais credenciados
Unidade de Atendimento Caicd

laboratdrios

Geréncia de Prevencado e Atencao Domiciliar - GPAD . . L
unidades de servico proprio
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Somos a

29°

maior operadora
de plano de salde
do Brasil segundo
a Revista Valor
Econdmico 2021*

*Em contraprestaces efetivas

E Maior operadora do Pais
em Rentabilidade do PL

E Maior Operadora do Pais em
Liquidez Corrente

E Posicdo entre as OPS em
Rentabilidade Operacional

1

E Operadora do Pais em
Independéncia Financeira

1 a Operadora de Planos de Salde
[

(OPS) em Resultado Liguido

Hospital mais lembrado pelos potiguares:
Com 23% das menc¢des, o Hospital da Unimed ganhou o prémio
Top Natal como o hospital privado mais lembrado pelos
potiguares.

Prémio Exceléncia da Saude:
Reconhecimento na categoria Governanca Corporativa.

Mais Influentes da Saude na década:

Capa da edi¢ao n? 72 da Healthcare Management “Visionarios
da Saude”, o presidente da Unimed Natal, Dr. Fernando Pinto, foi
reconhecido com o Oscar da Saude.
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Inovacao, responsabilidade socioambiental, transparéncia e ética fazem parte
do dia a dia de todos que integram a Unimed Natal. Temos o compromisso de
implementar continuamente as melhores praticas, por meio de capacitacoes
e certificacdes renomadas. Isso nos garante um melhor desempenho, menor
desperdicio de recursos e maior seguranca para os pacientes.

Lty
NY) 7
) =

SELO UNIMED
DE GOVERNANCAE
SUSTENTABILIDADE
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Conquistas:

No Rio Grande do Norte, o Hospital Unimed € hd 13 anos o primeiro e Unico a contar com
o Certificado da Organizacio Nacional de Acreditacio (ONA), no Nivel 1. Isso significa
que somos uma instituicdo que atende aos rigorosos padrdes, com a verificacdo de

800 requisitos, garantindo a seguranca do paciente em conformidade com entidades
internacionais como a International Society for Quality in Health Care (ISQua). Além
disso, estamos em busca do Nivel 2, que tem como foco os processos de gestao e
sustentabilidade.

Ouvidoria de Exceléncia - Reconhece o empenho da Unimed Natal para melhorar a
experiéncia positiva dos clientes com a marca Unimed, fortalecer o cooperativismo, a
integracdo e a sustentabilidade do Sistema Unimed.

Projeto Qualifica - Realizado em parceria com a Unimed do Brasil, o Sescoop Nacional e
a Faculdade Unimed, o programa de capacitacdo visa atender as Unimeds no processo de
implementacdo da RN 452.

Selo Unimed de Governanca e Sustentabilidade - Conferido pela Unimed do Brasil para
cooperativas e sociedades auxiliares que compdem o Sistema Unimed, a certificacao
bienal tem como objetivo estimular a implementacao de boas praticas em governanca e
gestdo para a sustentabilidade.
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@ Quem Somos

Governanga

Corporativa
Nascemos em 1977 com o objetivo de cuidar das pessoas, seguindo os Valores com os Cooperados
principios do cooperativismo. Apds 45 anos de historia, temos orgulho em EOCO DO CLIENTE
sermos referéncia e contar o quanto evoluimos. Para nés, todo dia € dia de . Relacionamento com
olhar para o futuro e oferecer os melhores servicos. INOVAGAO

RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL Compienode

Visao TRANSPARENCIA
Ser referéncia regional como Sistema de Salde sustentavel e inovador, com o . Centro de
foco do cliente e a participacdo dos cooperados e colaboradores, ampliando a ETICA e

P pag P , dMmp
lideranca no mercado do Rio Grande do Norte. Enfentameno
a Covi
o Politica da Qualidade

Missao Construir um sistema de salde resolutivo, sustentdvel, inovador e g
Promover, através do cooperativismo, solugdes em satde com ético, alinhado ao direcionamento estratégico, comprometendo- srieneere
sustentabilidade, qualidade e inovagdo. se com o atendimento aos requisitos aplicaveis e a melhoria Gestio de Custos

Assistenciais

continua do sistema de gestdo da qualidade.

O
Proposito
Nossa vocagao é cuidar de vocé seguindo os principios do cooperativismo.

Rede Prépria
e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental
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@ Quem Somos

Governanga
Corporativa

Relacionamento
com os Cooperados

' - . . . ’ rd 4
EST RATEG I Co VISAO - Ser referéncia regional como Sistema de Salde sustentdvel e inovador, com
o foco do cliente e a participagdo dos cooperados e colaboradores, ampliando Relacionamento com

2021-2024 a lideranga no mercado do Rio Grande do Norte. os Colaboradores

o /
Assista ao video
Sadde Unimed
Reconhecer o compromisso com a exceléncia Fortalecer a governanga cooperativa d O m a p a e S.t ra té gi C O

SUSTENTABILIDADE ECONOMICA-FINANCEIRA Di;:;p;;?ggg
Gerar resultado operacional
Enfrentamento
FOCO DO CLIENTE P
a Covid
Entregar conveniéncia e servicos, por meio Encantar os clientes, por meio de uma nova E<timul tocuidad iad
de uma experiéncia digital integrada experiéncia de atendimento stimutar o autocuidado apotado
Desempenho
Econémico
e Financeiro

POSICIONAMENTO FORTALECIMENTO DOS FORTALECIMENTO DO EFICIENCIA
NO MERCADO RECURSOS PROPRIOS PROVIMENTO DE SAUDE OPERACIONAL

Gestao de Custos
Diversificar portfélio de produtos Desenvolver estratégia Dimensionar e desenvolver Desenvolver modelos Assistenciais

e canais comerciais de verticalizagdo e expansao a rede assistencial de novos negdécios

Ampliar a participa¢do Suprir as lacunas assistenciais Desenvolver a qualidade Estimular a austeridade, Rede Prépria
no mercado e necessidades da rede da rede assistencial simplicidade e agilidade e Compartilhada
Assegurar a rentabilidade Fortalgczter o8 cgidgdos prima’rios Aprimorar os mecanismos Implantar a gestdo

da carteira e aintegragdo dos servigos = . )
I de sadde ORI pOr processos CLIQUE AQUI Acoes de Prowrgepdto
em Salde

TECNOLOGIAE INOVA;AO GENTE E CULTURA ORGANIZACIONAL GOVERNANCA CORPORATIVA
Trar]sformar mformagao = Cuidar, desenvolver e gerir pessoas Zelar pela reputacdo e defesa dos interesses corporativos .
conhecimento aplicado ao negécio g S Cliente e Mercado
MISSAO - Promover, através do cooperativismo, solucdes VALORES - Foco do cliente, inovagao, responsabilidade

em saude com sustentabilidade, qualidade e inovagao. socioambiental, transparéncia, ética. Tecnologia

da Informacao

Unimed 4}
Natal

Responsabilidade
Socioambiental
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https://youtu.be/0HeWO9YWLxw

Somos uma cooperativa de salde que tem a inovacao como pilar
importante, em nossa mMissao, visao e valores. Em 45 anos de histdria,
buscamos exercer a medicina e cuidar dos nossos clientes investindo
nas melhores ferramentas, impulsionando o desenvolvimento e
utilizando novas tecnologias para levar o acesso ao servico de salde
suplementar a cada vez mais pessoas, cuidando sempre mais e melhor.

<[>
Forum Saude
Conexao
Startup
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Conexao Startup

O programa idealizado em 2019, pela Unimed Natal em parceria com a Liga Contra o Cancer (LIGA),
teve em 2021 a sua segunda edicao ainda maior, agora com o Férum Salde Conexdo Startup. Nelg, o
Hospital Rio Grande se juntou a Unimed Natal e LIGA na busca de ideias e solucdes para os desafios
apresentados e identificar startups que poderdo vir a ser fornecedoras ou parceiras de negdcios nos
temas previamente definidos.

O Férum Saude Conexdo Startup

Trouxe a Natal um grande evento, no Teatro Riachuelo com renomados conferencistas nacionais,
empreendedores em salde e especialistas em startups, tais como o maior investidor anjo do Brasil
Jodo Kepler; o professor e futurista, eleito como o quarto empreendedor mais inovador da industria
digital, Gil Giardelli; Geraldo Rufino, de catador de lixo a fundador da primeira e a maior empresa
de reciclagem de pecas de caminh3o do Brasil e da América Latina - a JR Dlesel; Jihan Zoghbi, CEO
de alta performance em empresas de tecnologia da informacao e servicos; José Lucio Martins
Machado, CMO da Inspirali, que ja formou mais de 2.300 docentes em Metodologias Ativas para o
Ensino da Medicina e implantou 56 cursos de medicina no pais nos Ultimos 22 anos.

Durante o evento, foi realizado o Pitch Day, etapa que selecionou 4 startups para darem
continuidade ao projeto junto as organizacdes idealizadoras, que em parceria, trabalhardo ao
longo do primeiro semestre de 2022 a oportunidade de aplica-las no mercado, podendo se tornar
fornecedoras ou parceiras de negdcios das instituicoes.
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Implantagao da Atencgao
Primaria a Sadde

A evolucao da Ciéncia e da Tecnologia,
os habitos comportamentais da
populacdo, a mudanca do perfil
demografico em varios paises e

outras transformacdes tornaram a
discussdo sobre sustentabilidade uma
necessidade para todos os sistemas
de salde. Diante disso, a Unimed Natal
lanca o modelo assistencial baseado na
Atencdo Integral a Saldde (AIS) para os
colaboradores, com a primeira Unidade
APS da Unimed Natal localizada na
Avenida Prudente de Morais.
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Implementacao
do Escritorio de Processos

O contexto atual do mercado exige
cada vez mais que as empresas
consigam gerar valor aos clientes,

de modo a aumentar a satisfacdo e
garantir a fidelizac3do. Diante deste
contexto, a Unimed Natal implementou
e aprimorou o Escritério de Processos
com objetivo de entender, analisar e
padronizar 0s processos internos e
fortalecer o foco do cliente.

Centro Clinico Virtual

Incorporando inovagdes tecnoldgicas
para a assisténcia e conforto dos nossos
clientes, por meio da telemedicina
estamos rompendo barreiras, mais
perto de vocé, no cuidado ao alcance

do seu celular através do Aplicativo
Unimed Natal Beneficidrio.

\ |

~

~

N

Implantacgao do servigo
de terapias especiais

Com objetivo de promover e assegurar
acolhimento personalizado as familias
e aos beneficiarios com transtornos do
neurodesenvolvimento e sindromes
genéticas, criamos o NUcleo de Terapias
Especiais, contando com uma equipe
qualificada e o Programa Teamparo.
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Usina de Gases &

Governanga
Corporativa

Hospital Unimed

com os Cooperados

Relacionamento com
os Colaboradores

Com objetivo de suprir uma possivel falta de oxigénio e ar
medicinal durante a Pandemia de Covid-19 e proporcionar

uma reduc¢do no custo desse insumo, instalamos uma Usina
Geradora de Gases Medicinais (Dinatec) no Hospital Unimed. O

Complexo de
Satde Unimed

Centro de

equipamento possui uma alta capacidade de geracdo oxigénio e pistribuicdo

ar medicinal, além de estar equipada com uma central de vacuo i
. nfrentamento
hospitalar e envasadora de gases. 3 Covid
Desempenho

Econ6émico
e Financeiro

Gestdo de Custos
Assistenciais

0% 55 milm?

de reducdo, aproximadamente* de ar medicinal

Rede Prépria
e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

capacidade de gerar

21 mil m?

Cliente e Mercado

de oxigénio |
Tecnologia

da Informacao

*em relacdo ao fornecedor anterior Responsabilidade

Socioambiental
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Governanc¢a Corporativa



@ Quem Somos

Governanga
Corporativa

Governanca

Relacionamento
com os Cooperados

Somos uma cooperativa em constante processo de evolucdo e, assim sendo,
continuamente aprimoramos N0sSso COMpPromisso com a ética, transparéncia,
democracia, integridade e a valorizagao do trabalho médico. O reflexo disso
é o continuo desenvolvimento da cultura organizacional que fortalece e
contribui para a sustentabilidade e longevidade da cooperativa.

Relacionamento com
os Colaboradores

Complexo de
Satde Unimed

Centro de
Distribuicdo

Nesse contexto, a Governanca Corporativa da Unimed Natal se coloca como
importante veiculo para o desenvolvimento da cultura, do planejamento e
da gestao profissionalizada, buscamos continuamente o modelo de direcao
estratégica fundamentado nas praticas éticas, visando garantir o alcance dos
objetivos sociais e 0s interesses dos cooperados.

Enfrentamento
a Covid

Desempenho
Econ6émico
e Financeiro

Gestdo de Custos
Assistenciais

A Governanca Corporativa é a forma como as sociedades sao geridas,
envolvendo os relacionamentos entre associados, Conselho de Administracao,
Diretoria Executiva, auditoria independente, Conselho Fiscal e demais
interessados (stakeholders). E por meio dela, que se constitui o conjunto de
mecanismos e controles, internos e externos, que permite aos cooperados
definirem e assegurarem a execucao dos objetivos da Cooperativa, garantindo
sua continuidade e os principios cooperativistas.

Rede Prépria
e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental
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A Assembleia Geral constitui 6rgao maximo da governanca, participando diretamente na tomada de decisdes, prestacao de contas
e contribuindo para a transparéncia. Por se tratar de uma sociedade cooperativa, formada por pessoas, a cada cooperado cabe um
voto, independentemente do seu capital. Juntos, os médicos cooperados tém o direito e o compromisso de escolher os melhores
caminhos para a Cooperativa, 0 que faz da sua participacao um sélido pilar na condugao do negdcio.

Com a participacdo igualitaria dos cooperados, sdo tomadas as decisdes referentes a reforma do Estatuto Social, eleicao dos
membros dos Conselhos de Administracao e Fiscal, avaliacdo de bens que venham integrar o capital social, aprovacao de contas e
balanco anual, deliberacao sobre perdas e sobras, dentre outros assuntos de maior complexidade previstos no Estatuto Social e na
Lei do Cooperativismo.

Todas as Assembleias sao organizadas, conduzidas e documentadas de acordo com as Boas Préticas de Governanca Corporativa,
concretizando o arquivamento de todas as atas de assembleias gerais de socios, seja ordindria ou extraordinaria, na Junta Comercial
do Estado do Rio Grande do Norte, demonstrando assim a conformidade legal dos atos societarios.
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@ Quem Somos

Governanga
Corporativa

Relacionamento
com os Cooperados

“O Conselho de Administracdo é 6rgao
colegiado encarregado do processo de decisdo
de uma organizacao em relacdo ao seu
direcionamento estratégico. Ele exerce o papel

Conselheiro Vogal
Dra. Karla Assuncao de Carvalho Emerenciano
Dr. José Rosendo Cavalcanti Neto

Relacionamento com
os Colaboradores

Dra. Karla Assuncao de Dr. José Rosendo Dr. Ricardo Jorge de

Carvalho Emerenciano Cavalcanti Neto Queiroz e Silva Complexo de

Sadde Unimed

de guardido dos principios, valores, objeto

social e sistema de governanca da organizacao,

sendo seu principal componente” (Cédigo
Melhores Préticas IBGC, 52 ed.).

Com o advento do novo Estatuto Social
(novembro/2020), a Unimed Natal passou a
contar com uma nova estrutura de governanca
corporativa, com eleicao em chapa Unica que
contempla os membros da Diretoria Executiva.
Atualmente, o Presidente do Conselho de
Administracdo € eleito entre seus pares,

cujas atribuicdes sao definidas no Estatuto
Social e, dentre elas, existe o dever de zelar
pela observancia das diretrizes politicas e
estratégicas da Cooperativa.
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Dr. Ricardo Jorge de Queiroz e Silva
Dr. Robinson Dias de Medeiros
Dr. Silvio José de Lucena Dantas

Diretor-presidente
Dr. Fernando José Pinto de Paiva

Vice-diretor

Dr. Carlos Antonio Batista de Medeiros Filho

Diretor de Recursos Préprios
Dr. Emerson Luis Campelo de Oliveira

Diretor-técnico
Dr. Fabio Luis Soares de Macedo

Dr. Robinson Dias
de Medeiros

Dr. Carlos Antonio Batista

de Medeiros Filho

Dr. Silvio José de
Lucena Dantas

Dr. Emerson Luis

Campelo de Oliveira

Dr. Fernando José
Pinto de Paiva

Dr. Fdbio Luis Soares
de Macedo

Centro de
Distribuicdo

Enfrentamento
a Covid
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@ Quem Somos

Governanga
Corporativa

Relacionamento

Liderada pelo Diretor-Presidente, é o 6rgao Diretor-Presidente com os Cooperados
ue conduz as o Oes diari ] L D -

. N pPErasoes diarias, responsavel Dr. Fernando José Pinto de Paiva elacionamento com

pela gestdo da cooperativa. Tem como os Colaboradores

principal objetivo executar os objetivos Vice-Diretor Presidente

estratégicos definidos pelo Conselho Dr. Carlos Antonio Batista de Medeiros Filho oo

de Administracdao, administrando todos . + e

os negécios da Unimed Natal. E através Diretor de Recursos Proprios oo
’ . . istribuicao

da Diretoria Executiva que os processos Dr. Emerson Luis Campelo de Oliveira Dr. Fernando José O Carlos Antonio Batista g

. . . . ~ . Pinto de Paiva e Medeiros Filho

operacionais e financeiros sao implementados, Di s e o

. . : . - . Ir r= nico e o

inclusive os relacionados a gestdo dos riscos EtO '!'.EC c 2 covid

. . Dr. Fabio Luis Soares de Macedo
e de comunica¢do com o mercado e demais Desempenho

Econ6émico
e Financeiro

partes interessadas.

Gestdo de Custos
Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

Dr. Emerson Luis Dr. Fabio Luis Soares
Campelo de Oliveira de Macedo

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental
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E constituido por trés membros efetivos e trés
suplentes, eleitos anualmente na Assembleia Geral,
que avaliam e fiscalizam as contas da operadora.
Essas estruturas sao apoiadas por cinco comités,
constituidos em 2021: Comité de Governanca, Riscos
e Auditoria Interna; Comité Financeiro; Comité de
Mercado, Comité de Etica e Comité do Cliente.

Conselheiros Fiscais
Dr. Rui Alberto de Faria Filho

Dr. Sérvulo Azevedo Dias Junior

Dra. Maria Auxiliadora Carvalho da Costa
Dr. Gustavo Alberto Aradjo de Paiva

Dr. Henrique Augusto Lima dos Santos
Dr. Jorge Luiz Simonetti de Carvalho
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Dr. Rui Alberto de Faria Filho

Dr. Gustavo Alberto
Aradjo de Paiva

Dr. Sérvulo Azevedo

Dias Junior

Dr. Henrique Augusto
Lima dos Santos

Dra. Maria Auxiliadora

Carvalho da Costa

Dr. Jorge Luiz Simonetti

de Carvalho
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Orgdo responsavel por assessorar o Conselho
de Administracao nos casos de admissao

de cooperados e no tocante a questdes
éticas do profissional médico, é composto
por 6 membros indicados pelo Conselho de
Administracao, para mandato de 4 anos.

Conselheiros Técnicos
Dr. Gustavo Mafaldo

Dr. André Pinto

Dr. Flavio Bezerra

Dra. Romeica Cunha Lima Rosado
Dr. Rodrigo Jerdbnimo

Dr. Damido Nobre
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Dr. Gustavo Mafaldo
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Rosado
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Dr. Damido Nobre
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Relacionamento
com os Cooperados




E através do cooperativismo que oferecemos mercado de trabalho para os nossos médicos cooperados e cumprimos a nossa miss3o de promover satide para
0s potiguares. Por isso, pensando no maior conforto e facilidade dagueles que sdao os donos da cooperativa, a Unimed Natal conta com um espaco moderno

e aconchegante para receber e atender os médicos cooperados. E a Casa do Cooperado, um ambiente moderno e confortével que oferece um atendimento
personalizado e de exceléncia, dispondo de sala de atendimento, sala para realizacao de videoconferéncias e o auditério Gley Nogueira, com capacidade para 40
pessoas, a disposicdo para realizacdo de reunides e/ou encontros pontuais. Além disso, o site do cooperado e o aplicativo “Unimed na M3o” facilitam o acesso

direto aos relatdrios de producao médica, extrato da quota-parte, histérico de producdo e muito mais.

Acesso ao Mercado de Trabalho Casa do Cooperado

Além de oferecer uma carteira de mais de 200 mil clientes em todo o RN, Ambiente confortavel com atendimento de exceléncia personalizado presencial e virtual.

oferece espaco de Trabalho Qualificado nos servicos préprios: (Hospitais,
Centros Clinicos, Atencao Domiciliar, Teleconsulta, APS, dentre outros servicos).

Quality Med Plano com Subsidio progressivo da Cooperativa e Ampla
abrangéncia geografica.

Clube do Cooperado

Programa de Participacdao Premiada
D La n O d e S a Cl d e Coopera + Programa de Incentivos que visa aproximar e valorizar a participacdo do

Cooperado. Foram distribuidos RS 400 mil em prémios para 200 cooperados em 2021.

V4 [ . . . )
S egu ro S =14 d e I_l 0S p Ita La r Plataforma on-line de parceiros que entregam oportunidade, vantagens e beneficios

exclusivos do mercado potiguar para vocé que € Cooperado da Unimed Natal.

Oferecido em parceria com Seguros Unimed contendo os melhores
hospitais do Brasil.

Seguro de Vida em gr

PO

+ Acidentes Pessoais + Auxilio Funeral destinado a todos os cooperados.
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Integralizacao das quotas

R$ 100.000.000,00

RS$ 80.000.000,00 3714%

30,33%
RS 60.000.000,00

RS 40.000.000,00
R$ 20.000.000,00

2015 2016 2017
B C-pital integralizado
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2018

Capital a integralizar

2019 2020
I O - integralizar

2021

Crescimento do valor
nominal das quotas

RS 94.900,00

2017

2018

0 .

2019

2020

2021
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Implantagao IQA 2.0 Nossos trés maiores desafios
com o Projeto GUIA sao? s
2 4 1 17 IMPLANTAR A MERITOCRACIA POR METRICAS INDIVIDUAIS .
e Definicao de indicadores por especialidade; e
comités de participantes e Pagamento da remuneracdo varidvel em funcdo destes indicadores. Enfrentamento
especialidades  dos comités
Desempenho
EVOLUIR A PRATICA DE MEDICINA BASEADA EM EVIDENCIAS s
e Elaboracado e utilizacdo de protocolos clinicos; Gestio de Custos
2 6 72 e Definicao de fluxo de incorporacdo de novas tecnologias.
reunioes indicadores e Compartinads

realizadas ESTIMULO AS BOAS PRATICAS

e Aplicacdo dos critérios de elegibilidade (notificacdes por solicitacdes fora do rol
e em desacordo com a DUT, por gerar NIP ou demanda judicial, por cobranca particular);

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado

e Suspensao do pagamento da remuneracao variavel.

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental
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Coopera+

O Coopera+ é o Programa de Participacao Pontuada
da Unimed Natal. Trata-se de um Programa de
Incentivos que vai fazer vocé, Cooperado, estar mais
proximo as atividades da sua Cooperativa. Fechamos
o segundo ciclo do programa premiando os 200
cooperados que mais participaram das acdes da
Unimed Natal este ano.
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Governanga
Corporativa

Relacionamento

1 630 com os Cooperados
[ ]

Relacionamento com
os Colaboradores

Gradativamente, novos médicos escolhem ser Unimed Natal. 1.612
Os ultimos anos foram marcados pela reconquista de quem |3

estava conosco e a atragdo de mais talentos. Esse resultado nos 1.593
dda ainda mais forca para seguirmos melhorando as condicoes de
trabalho e oportunizando a evolugao de carreiras brilhantes.

Complexo de
Satide Unimed

Centro de
Distribuicao

Fvolucdo do nimero
de cooperados

63

NnOVOS
cooperados

Enfrentamento
a Covid

1.514

Desempenho
Econ6émico
e Financeiro

Gestao de Custos
Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada

Acoes de Provimento

2017 2018 2019 2020 2021

Cliente e Mercado
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da Informacao
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Reunides
com especialidades
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Complexo de
Satide Unimed

Datas comemorativas

Centro de
(Dia da Mulher, Semana do Médico, Café Junino, Missa do Distribuicdo

Natal, Aniversério da Unimed)
Enfrentamento
a Covid

Coopera +

DesemE)en.ho
Participagao na

elaboracao de protocolos

Gestao de Custos
Assistenciais

Reestruturagao
do site

Rede Prépria
e Compartilhada

Regu l.a m e nto Acoes de Provimento

e homenagens aos Sécios Honorarios em Saide

Edital e monitoramento Cliente e Mercado
de redes restritas

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental

RELATORIO DE GESTAO 2021 | UNIMED NATAL -34



O O O c @’: o

Governanga

Corporativa

Relacionamento

com os Cooperados

M Relacionamento com

3 Assem blelas COm os Colaboradores

média de 427 participantes Complexode

Sadde Unimed

29 webinars com média
de 178 participantes Centro de

Distribuicao

O Enfrentamento

1 Workshop de s Covi
/\7‘ novos cooperados besempenho
Econdmico
4 visitas as obras

I I Gestdo de Custos
dO Com pl.eXO de Sa Ude Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada

o~ O Acoes de Provimepto
reunidao com O O o st

eSPeCIalldades ‘ ' ‘ ‘ Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

semana do médico

Responsabilidade
Socioambiental

RELATORIO DE GESTAO 2021 | UNIMED NATAL -35



1.226

downloads do App
Unimed na Mao

309.663 acessos app na mao,
com média mensal de 25.805

Quer receber as informacoes da
Unimed Natal em primeira mao?
Ent3o baixe o aplicativo Unimed na
M3o e nos dé um oi no WhatsApp
84 3220 6300.
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1.500 770

mensagens enviadas e-mais de comunicacao
por WhatsApp* enviados**

Complexo de
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Centro de

Distribuicdo

Enfrentamento
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7 o 4 8 Desempenho

Econdmico

e Financeiro

m e n S a ge n S , . Gestao de Custos

Cadastradas ale) V|deOS enV|adOS Assistenciais

. . . * %k
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~ % Rede P.répria
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Melhorias na Area do Cooperado do site

e Inclusdo de boletins, informativos, videos e webinars:
e Criacao do “Acompanhe a Nossa Obra” — CSU;
e Divulgacdes do Clube do Cooperado;

 Consolidacao da plataforma.

Nova versao do aplicativo do Cooperado

o Atualizacdo que permite a ativacao do envio de pushs notifications.

Unificacao WhatsApp de Noticias
para o Cooperado

e O nUmero passou a ser o mesmo do contato telefénico 3220.6388.

Clube do Cooperado

e Descontos e vantagens exclusivas para cooperados da Unimed Natal.
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https://cooperado.unimednatal.com.br/usuarios/login
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No Dia do Médico, a Unimed Natal homenageou 40
cooperados que receberam o titulo de reconhecimento
de sdécios honordrios por sua dedicacao e historia para
com a cooperativa. Destes, 14 atuaram diretamente

desde a nossa fundacdo. A celebra¢do aconteceu no

Complexo de
Satide Unimed

Centro de

, . . s . Distribuicdo
Espaco Valéria Calazans, localizado em Candelaria.
. . . . Enfrentamento
Na ocasido, a Diretoria da Unimed Natal destacou 3 Covid
as acdes da cooperativa em prol dos cooperados e
. Desempenho
o reconhecimento pelos anos de trabalho aos que Econdmico
e Financeiro

deixaram as atividades médicas.
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Relacionamento
com os colaboradores




A Unimed Natal, com a finalidade de garantir a jornada do colaborador, proporciona uma experiéncia
° positiva no desenvolvimento de sua carreira e contribui com o engajamento e disseminacdo da
, cultura do Jeito de Cuidar.
colaboradores ativos

1.016

nas areas assistenciais

Confira algumas acdes de destaque

Medite
Mlﬂ,ﬂt{ﬂ I mam
L ]

-——)l' ".- ‘!f‘&“ﬂa\.'

4

618

nas sedes administrativas
e central de atendimento

Espaco de descompressao Espaco de descompressao Disseminacao da cultura
na sede | na sede | Jeito de Cuidar Unimed

0 .
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Alinhado aos objetivos estratégicos foram implementadas as melhores praticas e
ferramentas em gestdo de pessoas, contribuindo para cuidar, desenvolver e gerir
lideres e colaboradores.

Confira algumas acdes de destaque

o Implantacao do modelo Business Partner;

« Implantacao do Nucleo de Educacao Continuada;
« Implantacao do modelo de Educacdo Corporativa;
 Programa de Desenvolvimento de Lideranca;

« Revisdao de Politicas de Gestao de Pessoas.

RELATORIO DE GESTAO 2021 | UNIMED NATAL - 42

Cg Quem Somos

Governanga
Corporativa

Relacionamento
com os Cooperados

Relacionamento com
os Colaboradores

Complexo de
Satide Unimed

Centro de
Distribuicdo

Enfrentamento
a Covid

Desempenho
Econ6émico
e Financeiro

Gestao de Custos
Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental



Eficiéncia da estrutura organizacional

Em 2017 a proporcao era de O1 colaborador a cada 90 vidas, ja em 2021 a proporcao é de 01 colaborador a cada 120 vidas, o que
representa um ganho de 33% na eficiéncia da estrutura organizacional. Analisando a dimensdo da estrutura organizacional versus os
clientes ativos, identifica-se que é possivel “fazer mais com menos”; mantendo a qualidade do sistema Unimed.

95

107

90 o

Ganho de Eficiéncia em 33% em 5 anos

133

120

2017 2018

Fonte: Power BI.
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Eficiéncia no controle da 165%
folha de pagamento

Complexo de
Satide Unimed

Centro de
Apesar das corre¢des de inflacdo anual, Distribuicgo
estabelecidas em acordo coletivo de trabalho, os N
custos com folha de pessoal, reduziram em 19% 3 Covid
no acumulado entre 2018 e 2021, mostrando N
as acoes realizadas para efetivagao da forca de Economico

trabalho dentro da cooperativa.

Gestao de Custos
Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada

_ o Acoes de Provimento
19/0 em Salde

2018 2019 2020 2021 ACUMULADO Cliente e Mercado
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Fonte: Power B, Bl ReAJUSTE SALARIAL B repucio AnuAL
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Percentual de custo de folha em relacao a Receita Bruta

Reducdo do percentual de representatividade da folha de pagamento em relacdo as receitas totais da cooperativa.

21,3%

9,5%

2017 2018 2019 2020 2021

Fonte: Power Bl/Controladoria
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Visando o aprimoramento de conhecimento, habilidades e atitudes

de forma sistémica e permanente para a evolucao do potencial dos
colaboradores da cooperativa, a Unimed Natal realizou 11114 horas de
treinamentos nas areas assistenciais e administrativas.

Com o objetivo de assessorar e desenvolver as liderancas da organiza¢ao na
gestdo de pessoas, promoveu o Programa de Desenvolvimento de Lideres,
alinhado com os objetivos estratégicos.
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Complexo de Saude Unimed
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Complexo de Saude Unimed Natal

Relacionamento com

Com propdsito de oferecer servicos de qualidade a partir de uma estrutura moderna, o Complexo de Sadde Unimed abrigara 2 s Colaboradores
novos prédios, ampliando o ndmero de consultérios médicos, leitos e também um parque de diagndsticos por imagens, incluindo
ressonancia, tomografia e hemodinamica. De forma pioneira no estado, instalamos o sistema de gdas natural para reduzir até 35% dos Sotle Unned
gastos com energia. Além disso, com a aprovacao do financiamento de 83,7 milhdes pelo BNDES sera possivel aumentar a oferta de
atendimento médico, a construcdo do novo hospital e a galeria de servicos médicos. Ao fim da construcao teremos a primeira unidade o de
hospitalar completamente digital do Rio Grande do Norte.
Enfrentamento
a Covid
Desempenho
Econémico
e Financeiro
. :
Mais de 4 mil empregos Aumj.nto de cerca de 60 mil < Gestio de Custos
~ Assistenciais
gerados com a conclus3o aten |me.ntos POr ano para mais de
220 mll em 2025 Rede Prépria

e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

Capacidade anual de Capacidade anual de cirurgias de 11.680
atendimento ambulatorial de mil para 40.880 mil Clente e Mercado
48 mil para 180 mil
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Capacidade atual HU
79 leitos 10 UTI

pacientes cirdrgicos, neonatal
pediatricos e obstetricia

9 UTI 8 UTI

pediatrica adulto

106 leitos

no total
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Capacidade plano de extensao CSU
191 leitos 25 leitos

de internacao de UTI neonatal

14 leitos 34 leitos

de UTI pediatrico de UTIl adulto

19 leitos 283 leitos

no Day Clinic no total

e Financeiro

Assistenciais



12 fase: Demolicdes

De janeiro a dezembro concluimos a demolicao de 3 casas da Rua Jodo Dantas Sales:
Antiga GPAD, manutencao e almoxarifado; preparamos o nivelamento do terreno
(terraplanagem); iniciamos as obras da Central de Utilidades (CUT) e concretagem
das estacas de contencao; realizamos o tratamento aclstico da CUT para vedacdo de
ruido; instalamos estacas de contencao, Grua e avangamos para a 12 Laje do Centro
Médico. Além disso, instalamos um sistema de gas natural que reduzira em até 35%
dos gastos com energia.

Visitas as obras

Agimos com transparéncia e responsabilidade, por isso, no terceiro sabado de cada
més, os cooperados puderam participar de uma visita guiada ao canteiro de obras
do CSU, para assim acompanhar a situacdo atual da obra, avancos do projeto e as
proximas etapas. Ao todo, durante o ano, foram realizadas 5 visitas de cooperados.

RELATORIO DE GESTAO 2021 | UNIMED NATAL -50

Acompanhe a
evolucao das obras do CSU
Na Area do Cooperado

CLIQUE AQUI

c @j Quemsomos

Governanga
Corporativa

Relacionamento
com os Cooperados

Relacionamento com
os Colaboradores

Complexo de
Satide Unimed

Centro de
Distribuicao

Enfrentamento
a Covid

Desempenho
Econ6émico
e Financeiro

Gestao de Custos
Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental


https://webteste.unimednatal.com.br/coop_online/usuarios/login

Centro de Distribuicao



Com objetivo de dar suporte ao crescimento da Unimed Natal, alinhado
com os objetivos de atuacdo estratégica, passamos de uma area de 500 m?
que funcionava em um prédio residencial para um galpao logistico com 12
metros de altura para armazenagem vertical, 6 docas elevadas e 1500 m*
de drea total.

Além disso, com o projeto de implantacao do Tasy, estao em fase de testes
processos de automacao e impressao de rastreabilidade de materiais.
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Enfrentamento a COVID-19




Com base na evolucao semanal dos ndmeros de infectados pelo novo
coronavirus, conseguimos realizar projecoes a médio e longo prazo,
tornando possivel coordenar acdes em diversas frentes. Equipes foram
convocadas para atuarem na linha de frente, a0 mesmo passo que
investimos em equipamentos de protecao individual, ampliamos a

retaguarda de leitos clinicos e de terapia intensiva no Hospital Unimed.

Além disso, para dar suporte ao aumento de casos, reabrimos o Centro
Referéncia Covid, aderimos o sistema de teleconsulta e inauguramos
dois laboratdrios com servico drive-thru.

Durante os periodos mais criticos da pandemig, realizamos trés
testagens de médicos cooperados, oferecendo mais seguranca aos
nossos clientes e profissionais. Como resultado de todas as acoes,
melhoramos a estrutura de toda nossa rede propria e conseguimos
com éxito evitar a falta de vagas e insumos.
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e Reabertura do Centro de Referéncia Covid.

e Redesenho da rede para atendimento através

do SOS Unimed Fone. No servico, existem trés

op¢des distintas de atendimento, de acordo com

sintomas e existéncia de comorbidades.

 Incremento de 44 leitos de UTI no Hospital
Unimed.

e Abertura do Centro de Referéncia Covid em
Parnamirim.

e Estruturacao do novo Posto de Coleta em
sistema drive-thru no Centro de Referéncia
Covid em Nova Parnamirim, para cobertura de
exames laboratoriais e teste Covid-19.

e Implementacdo e disponibilizacdo de
Teleconsulta através do Centro Clinico Virtual,
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para avaliacao médica on-line adulta e pediatrica, com
profissionais preparados para atender pacientes com
sintomas gripais.

 Reestruturacao do espaco fisico do Centro Clinico
Virtual com aumento da capacidade para cinco
consultoérios em teleconsulta.

e A Central de Atendimento implementou diversos
servicos por canais digitais, de modo que nao fosse
necessario comparecimento presencial do cliente.

e Internacdo eletiva direto no Hospital.

» Autorizacdo de cirurgias, Medicamentos, Exames
SP/SADT, Terapias convencionais e especiais.

e Readequacdo da estrutura da Central de
Atendimento ao Cliente (Apodi), Hospital Unimed e
Centros Clinicos para garantir seguranca adequada aos
clientes que utilizam os servicos.

 Centro Clinico Virtual direcionado para
atendimento adulto e pediatrico de sintomas
respiratorios suspeitos.

e Covid-PED no Hospital Unimed: abertura de area
de pronto atendimento dedicada a pacientes da
pediatria com sintomas respiratdrios suspeitos.

e Investimento de cerca de RS 6.758.558,33 em

respiradores, monitores, bombas de infusao e EPIs.
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Replanejamento da rede para atendimento durante a pandemia

Como forma de oferecer mais seguranca e conforto para nossos clientes instituimos um novo fluxo de atendimento através do
SOS Unimed Fone. Nele, o paciente com suspeita, de acordo com os sintomas e avaliacao do médico, poderia ser redirecionado
para trés opcdes distintas.

12: sintomas leves e sem comorbidades
-> Agendamento de teleconsulta

22: sintomas leves, mas com comorbidades
-> Centro de Referéncia Covid

32: sintomas graves
-> Rede prestadora hospitalar e acompanhamento por meio de uma plataforma on-line

Por meio dessa reconfiguracao, foi possivel a tomada de decisao da Unimed Natal quanto ao crescimento dos casos e
necessidade de abertura de novos leitos. Na primeira e segunda op¢des, destinadas a pacientes em isolamento em suas
residéncias, conforme critérios de elegibilidade, era realizado o telemonitoramento por até 14 dias.
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RS 6.758.558,33

investidos na compra de equipamentos,
suprimentos e EPI’s

9.062

atendimentos no Centro
de Referéncia Covid-19%*

19.686

atendimentos no
Centro Clinico Virtual

*Periodo: 15/03/2021 a 15/08/2021
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Fxames e Custos PCR Covid-19

104.630 - R$19.499.241,61

Exames PCR Testes Soroldgicos Taxade Coleta

100.503 4127 33.038

Usuarios Exames

73.624

Custos dos Testes
Sorologicos

Custo de Coleta

Custo PCR

R$16.534.334,73 R$ 236.386,84 2.728.520,04

Custo Médio p/
Usuarios

RS 264,85

Internacdes Covid-19
2.465 - R$ 48.399.155,26

Qtd. Internagdes Qtd. Internagoes COVID

Razao Internagao

Custo Internagoes

30.119 2.465

nor COVID
8,18%

Fonte: Power Bl e Flymed
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Como forma de proporcionar um atendimento pratico e seguro, o Centro Clinico Virtual se tornou uma alternativa eficiente no
suporte aos casos de Covid-19. Dos atendimentos adultos, os casos relacionados a COVID corresponderam em média a 75%
dos atendimentos no ano de 2021. Nos caso dos atendimentos pediatricos, ndo realizamos analises relacionadas a COVID.
Mas do total de consultas geral realizadas pelo Centro Clinico Virtual em 2021, os atendimentos pediatricos corresponderam
a mais ou menos 12% do total.

1927
1798 1818

1628 1594

1744 1730 1707

JAN/21  FEV/21  MAR/21  ABR/21  MAI/21  JUN/21  JUL/21  AGO/21 SET/21  OUT/21 NOV/21
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com os Cooperados

Cumprimos com sucesso a missao de dar suporte clinico aos pacientes suspeitos de Covid-19. Além disso, por meio do

4 z 3 I laboratdrio e seu sistema de drive-thru, mais de 30,5 mil clientes puderam fazer testes diagnosticos da doenga. Somados A orarerea
aos numeros do Centro de Referéncia Via Direta, que recebeu os casos durante a primeira fase dessa segunda onda, foram O3 R
consultas realizados quase 9 mil atendimentos nos Centros Clinicos da Unimed Natal especializados em Covid-19.
C lexod
Satide Unimed
Centro de
Distribuicdo
ol V[~ Enfrentamento
P ( o ' a Covid
. il l - L ho
L el | D s . ' " Econam
. ol "“"5 ey §i e s

: ,"usoRATUR'D \ LABORATORIO
,mrada | entrada
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AcOes de apoio aos cooperados em relagao ao
enfrentamento a Covid em 2021

22 Ciclo de Adiantamento de Producao
Antecipacao da producao médica, sem aplicacdao de juros no periodo de abril a agosto de 2021;

Reforma do Estar Médico do centro cirdrgico do Hospital Unimed;

Amplia¢cdo do mercado de trabalho com a implantacao do Centro Clinico Virtual para teleconsulta.

Encontros virtuais
Pelo segundo ano, permanecemos em didlogo com nossos cooperados utilizando a tecnologia a
nosso favor e seguranca. Realizamos 30 webinars com o objetivo de levar mais informacdes sobre
a Covid-19 e as acdes da Cooperativa no enfrentamento a doenca. Falamos sobre assuntos como o
aumento dos casos e novas medidas adotadas para uma média de 200 cooperados participantes,
além de 11 videos e comunicado sobre Sindromes Virais.
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46

profissionais aderiram ao
Programa de Beneficios

991

exames/testes feitos
em cooperados

R$ 144.635,84

destinados a antecipacao de
producdo médica
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Estrutura de apoio e suporte ao Covid-19

Equipe multidisciplinar (Enfermeiro, Téc.
Enfermagem, Médicos e Psicélogo) para
apoio e assisténcia aos colaboradores

Adoc3o de regime Home Office para areas
administrativas, gravidas e lactantes

Campanha de sensibilizacdo e apoio
a vacinacao
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Teleatendimento para acompanhamento de
colaboradores com suspeita de Covid 19

Realizacao de treinamentos sobre
protocolos de saldde e seguranca
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Os graficos a seguir retratam o apoio do NUcleo de Salde
Ocupacional (NSO) junto aos profissionais, cooperados e
colaboradores, acometidos por Sindromes Respiratdrias.

Em um comparativo entre os anos de 2020 e 2021, observamos
que houve a entrada de profissionais no protocolo por mais

de uma vez. Identificada a duplicidade na informacdo, demos
continuidade ao registro.

Todos os acompanhamentos e monitoramentos seguiram

os protocolos estabelecidos pelo Ministério da Saldde, como
isolamento por contato com casos suspeitos e confirmados de
Covid-19.

RELATORIO DE GESTAO 2021 | UNIMED NATAL - 64

Sindromes respiratorias

Total de casos acompanhados por ano
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Obs: Houve registro da entrada de colaboradores por mais de uma vez durante os periodos estudados,
seja por isolamento por contato com doentes, seja por acompanhamento or sintomas respiratérios.
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Sindromes respiratorias

Total de colaboradores/cooperados atendidos pelo NSO

760
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983

Sindromes respiratorias

Atendimentos conforme classificacao de ares em atividade
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Até agora, mais de 386 milhdes de casos confirmados
no mundo, segundo a Organizacao Mundial da Sadde.
Plantdes exaustivos, equipamentos de protecao,
choro de medo, de alegria, o né na garganta. Foram
muitas as histdrias de profissionais da sadde que
tiveram suas vidas pessoais e profissionais marcadas
pela pandemia da Covid-19. E foi com o objetivo de
compartilhar estes relatos emocionantes que surgiu
o projeto Guerreiros da Saude, uma parceria entre
Unimed Natal, G1 RN e InterTV Cabugi.

A série lancada em 18 de outubro, quando é
comemorado o Dia do Médico, reuniu e homenageou
profissionais no Rio Grande do Norte que, junto de
suas equipes, se empenharam no atendimento aos
pacientes, resultando em diversos contelddos entre
matérias, reportagens e minidocs.

AsslEiase VIdea 2
Guerreiros da Saude
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https://youtube.com/playlist?list=PLS3QyeSouzCDtr35uCpPLAJOaRb-KFrsJ

Desempenho econémico e financeiro



R$ 1,20
Bl

Receita Operacional /‘

_—

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
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RS 323,29 MILHOES

Relacionamento com
os Colaboradores

Patrimonio Liquido

RS 247,96 MILHOES - Satde Unimed
R$ 226,01 MILHOES

Centro de
Distribuicdo

R$ 204,72 MILHOES

Enfrentamento
a Covid

Desempenho
Econ6émico
e Financeiro

R$ 124,27 MILHOES

Gestao de Custos
Assistenciais

RS 81,84 MILHOES

Rede Prépria
e Compartilhada

R$ 60,56 MILHOES

RS 52,59 M"_HE)ES Agodes de Provimento
em Salde
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da Informacao

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 cesponsabiidsd

Socioambiental

RELATORIO DE GESTAO 2021 | UNIMED NATAL - 69



@ Quem Somos

Governanga
Corporativa

Relacionamento
com os Cooperados

Relacionamento com

Rentabilidade

Nos dltimos anos a Unimed Natal vem aumentando a performance de seus investimentos financeiros, o que é reflexo direto da responsabilidade e austeridade Complexo de

~ .. . . . . Saude Unimed
da nossa gestao, buscando sempre a melhor rentabilidade no mercado com 0 menor risco, iSso mostra 0 COmpromisso COm 0s recursos da cooperativa e seus e
cooperados, para termos uma cooperativa cada vez mais sélida.

Centro de
Distribuicdo

RS 21,95 MILHOES R$ 21,48 MILHOES

Enfrentamento
a Covid

- R$ 15,23 MILHOES ) Desempenho
R$ 15,31 MILHOES R$16,93 MILHOES eFinancer
- R$ 12,06 MILHOES - o e
R$ 10,95 MILHOES R$ 79 MILHOES * Assistenciais
Rede Prépria
e Compartilhada
Acoes de Provimento
em Salde
Cliente e Mercado

2017 2018 2019 2020 2021
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B Rcceita Financeira Despesa Financeira B Rcsultado Financeiro Responsabilidade
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RS 113,14 MlLHéES Relacionamento

com os Cooperados

Relacionamento com

Resultados

Em 2021 tivemos resultado negativo de RS 53,3 Milhdes, assim
como todo o mercado de salde suplementar, tivemos forte
interferéncia no resultado referentes aos custos da pandemia do .
COVID-15, TEA e também com o reajuste negativo promovido Distribuic3o
pela ANS para os planos individuais (pessoa fisica).

Complexo de

RS 74,20 MILHOES Satide Unimed

Enfrentamento

R$ 66,33 MILHOES 3 Covid

Desempenho
Econ6émico
e Financeiro

R$ 36,18 MILHOES

R$ 14,54 MILHOES

R$ 13,37 MILHOES RS 38 MILHOES

‘

R$ 3,90 MILHOES

Gestao de Custos
Assistenciais

RS 3,62 MILHOES

R$ 10,51 MILHOES Rede Prépria

e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

- R$ 6,21 MILHOES

‘_

-R$1337 MILHOES  _psy3 55 MILHOES

- R$ 53,37 MILHOES

Cliente e Mercado

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 i
B Rcsultado B Rcsultado sem pro rata Responsabilidade

Socioambiental
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EB | |D/ \ Relacionamento com

os Colaboradores
Nosso EBTIDA foi negativo em — 5,03%, como fomos fortemente afetados 6 569
pelo custo da pandemia da COVID-19, TEA e pelos reajustes dos planos ’ Complexo de
individuais (pessoa fisica) promovidos pela ANS, justifica o indicador
negativo, visto que ele mede o resultado operacional (core) da companhia.

Centro de

5,50% Distribuicao

Enfrentamento
a Covid

2,74% 2,29% 2 26% 2,48%

‘; W .

Desempenho
Econ6émico
e Financeiro

0,81% Gestao cje Cus.tqs
Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada

-4,01%

-4.24% -4,24%
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 s e et
Cliente e Mercado
N °C EBTIDA I °C CBTIDA sem Pro Rata Tecnologia

da Informacao
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QUE ENTRARAM DA COOPERATIVA EAM 2021
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Complexo de
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RS 87,80 R$1,62 oo

Vieram de receitas de Vindo de receitas de S—
Plano de Saude aplicacbes financeiras e

juros recebidos por atraso Desemperte

e Financeiro

Gestao de Custos
Assistenciais

r$9,54
Proveni!ntes de receitas R$1104

de |nterCémb|O H .. | g : Proveniente de Acoes de Provimento
outras recelitas em Satide
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QUE ENTRARAM

r$s81,80

DA COO

Assisténcia rede propria
ou credenciada

r$10,10

Intercambio

r$=-4, 19

Resultado ﬁna
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RATIVA

- M 2021

rs7,08

C @j Quemsomos

Despesas administrativas

rsl,04

Despesa comercial

rs4,17
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Indice de Liquidez

Mesmo com o resultado negativo, a capacidade de pagar nossos compromissos tem alcancado excelentes patamares nos ultimos cinco anos, devido a boa
gestdo do ciclo financeiro e fluxo de caixa. Quanto maior o indice de liquidez, melhor esta a nossa salde financeira. Decisdes estratégicas de investimento

e financiamento, bem como o ciclo financeiro da Cooperativa e a lucratividade, interferem no indicador. Em uma traducdo livre, este indicador mostra
quantos reais nds temos de recursos a curto prazo, para pagar cada real em compromissos de curto prazo.

2,39% 2,37%

2,35% ‘ '

1,76%

1,41%

2016 2017 2018 2019 2020 2021
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Dividas Tributarias

A Unimed Natal possui parcelamentos oriundos de dividas tributdrias referentes aos tributos PIS e COFINS, Imposto de Renda (IRPJ) e Contribuicdo

Social (CSLL), todo este passivo estd parcelado com a Receita federal do Brasil (RFB) e inscrito em transacdo especial, modalidade de quitacdo de valores

com possibilidade de reducao consideravel da divida, esta acdo tomada pela diretoria reduziu significativamente multas, juros e encargos sobre 0s

parcelamentos. quantos reais nés temos de recursos a curto prazo, para pagar cada real em compromissos de curto prazo.

2016 2017 2018 2020 2021
Tributos Municipais RS 6.390.384,00 RS 4.065.716,00 RS 697.362,00
l;'z:l:zg:dera's RS 18106.686,00 RS 16.640.802,00 RS 14.685.755 00 R$ 10.80535325 RS 55.576.643,09
Tributos Federais RS 48716.042,00 RS 48.526.993 00 RS 48.526.993 00
N3o Parcelados
Total RS 7321311200 RS 69.233.511,00 RS 63.910.110,00 R$ 10.80535325 RS 55.576.643,09
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Margem de Solvéncia

Um grande desafio para todas as operadoras de saudde é a margem de solvéncia. Ela representa o nivel econémico do Patriménio Liquido que a empresa
deve ter para suportar sua operacao, assim como possiveis oscilacdes em suas atividades. Até 2017, a Unimed Natal tinha insuficiéncia em relacdo a esse
indicador. Desde entdo, temos conseguido superar a porcentagem determinada, mensalmente, pela Agéncia Nacional de Satide (ANS). Em 2021 a operadora
fez adesao ao Capital Baseado em Risco, dessa forma, fixando o percentual de exigéncia deste indicador em 75% da exigéncia total, tal acdo visa trazer mais
estabilidade econémica a cooperativa.

Dezembro Dezembro Dezembro Dezembro Dezembro Dezembro
de 2016 de 2017 de 2018 de 2019 de 2020 de 2021
Margem de Solvéncia RS 115.214.35710 RS 129.275,382,07 RS 14356979805 RS 178.729.03117 RS 20587613742 RS 188.346.605 25
exigida pela ANS
PL ajustado RS 78103.614.27 RS 118.072.466,97 RS 195.566.070,32 RS 233.597.824.39 RS 29429596921 RS 219.954.71065
% atingida 68% 1% 136% 131% 143% 117 %
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Relacionamento
com os Cooperados

Despesas Adl | IlﬂIStratlvaS Relacionamento com
os Colaboradores

Eliminar desperdicios e trazer lucro, de forma sustentavel e responsavel € o nosso foco. Investindo cada vez mais em tecnologia, profissionalizacdo da gestao, a

cooperativa busca na melhoria da eficiéncia administrativa suporte para alavancar os resultados da companhia. Complexo de

Para tal tem focado sua atuacao em alguns pilares, como 0s que seguem:

Centro de

e Profissionalizacdo da gestao; Distribuigdo
e Diagndstico detalhado da situacado financeirg;

Enfrentamento
a Covid

e Terceirizacao de servicos;
e Renegociacdo de contratos; Desempenho

Econ6émico
e Financeiro

e Compra coletiva de insumos e medicamentos com grupo de Unimeds da regido Nordeste.

9,38% 9’ 55% 9,37% Assistenciais

9,09% Rede Prépria
8,64% e Compartilhada

810% 8°24%

Q-

Acoes de Provimento
em Salde

7,69%

Cliente e Mercado

6,96%

6’7‘5/0 6,46% |
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Responsabilidade

Socioambiental
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Gestao dos Custos Assistenciais



Em 2021, somamos RS 940 milhdes em custos assistenciais. A quantia foi maior do que a

de 2020, quando R$701,43 milhdes foram gastos. A diferenca esta ligada ao retorno dos
procedimentos eletivos cirdrgicos, apresentando custos mais elevados nas internacdes, além
da procura de servicos e atendimentos voltados a Covid-19. Além disso, houve o impacto do
aumento das judicializacbes e reembolsos.
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Devido ao retorno das cirurgias eletivas houve o aumento da procura do cliente por exames
e atendimento médico, se comparado ao ano passado e suspensdo tempordria de servicos.

Junto a isto, permanecem os gastos com exames referentes a Covid-19.

OUTROS EXAMES

PATOLOGIA
CLINICA/LAB

ENDOSCOPIA
ANATOMIA PAT
E CITOPATOLOGIA

CARDIOLOGIA/EXAMES

IMAGEM
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Exames por imagem

RADIOLOGIA

ULTRASSONOGRAFIA
TOMOGRAFIA

RESSONANCIA
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@ ECONOMIA TOTAL COM CH
QUANTIDADE DE PROCESSOS

0.21Mi
0.11Mi
0.06 M N o~
] 7.00
JAN/21 FEV/21 MAR/21

Fonte: Power B.| — Economia com Junta Médica
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Ainda que a pandemia tenha se prolongado
durante todo o0 ano, por meio da atuacdo da
auditoria, conseguimos melhorar nosso tempo
médio de permanéncia hospitalar nas interna¢des
realizadas por nossos clientes.
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O gerenciamento e a padronizacdo de Orteses, Proteses e Materiais Especiais visa oferecer o melhor recurso ao cliente, a partir da

avaliacdo médica e atendimento as normas da ANS e ANVISA. O didlogo e a negociacdao com fornecedores permite a reducao de
custos e a garantia de qualidade.

Valores utilizados, em milhdes:

RS 38,96

2018
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RS 32,43

+32,20% I -16,77% I +66,35%

2019

RS 53,95

2020

2021

Ano Natal Intercambio Total
2017 RS 29,88 RS 7,50 RS 37,38
2018 RS 29,47 RS 9,07 RS 38,54
2019 RS 38,96 R$ 10,13 RS 49,09
2020 RS 32,43 RS 5,82 RS 38,25
2021 RS 53,95 RS 7,43 RS 61,38
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Em 2021 a Unimed Natal sofreu impactos significativos nesse indicador, como os custos da pandemia da COVID e o reajuste negativo da ANS. Em
busca continua pela sustentabilidade e equilibrio econémico financeiro da cooperativa, adotamos medidas para o controle dos custos assistenciais com

otimizacao de processos assistenciais, identificacao dos principais procedimentos “outliers” e demais acdes para racionalizacao do sinistro.

o o
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2017

Valor cobrado (APAC/AIH)

RS 2.632.051,66

Valor pago

RS 713.859,31

2018

RS 2.302.766,30

RS 1.294.478,95

2019

RS 2.218.840,85

RS 2.208.96318

2020

RS 2.593.372,98

RS 1.427.630,07

2021

RS 2.440.538,40

RS 2.334.363,95
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Saldo da Provisao Peona:

E a provis3o atuarial com registro contabil que os Colaboradores
complementa os custos assistenciais da cooperativa R$ 50.246.000,00
RS 19.368.979,47
RS 19.334.712,31

na estimativa dos custos ocorridos e ndo avisados. O |

aumento dos custos assistenciais e aumento da carteira R$ 36.450.320,14
necessidade de aumento de provisdao, absorvido pelo
2017 2018 2019 2020 2021
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COMO principais variacdes operacionais, ocasionaram a
resultado e constituido na integralidade. I
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Saldo da Provisao PEL:

A PI’OViSéO de EventOS d |_|qU|dar (PEI_) é COﬂStitUI'.d/a R$ 57.658.00,00 os Colaboradores
para fazer frente aos valores a pagar por eventos ja

ocorridos, registrados contabilmente e ainda nao |

Complexo de
Satide Unimed

Pagos, em que os valores avisado; ha mais dg 30 RS 49.216.941.25
dias deverdo ser lastreados por ativos garantidores
vinculados a ANS.

Centro de
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R$ 32.190.111,08 I
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Rede Propria e Compartilhada



O dltimo ano foi desafiador, em especial para a area da salde.
Mesmo assim, continuamos comprometidos com o bem estar
dos potiguares, ampliando nossos servicos, melhorando nossos
processos, investindo em exames, implementando terapias
especiais, a0 mesmo tempo que nos atentamos no uso eficiente
de recursos para garantir nossa sustentabilidade.
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A busca constante pela qualidade e diversificacao
de nossos servicos é a marca da Unimed Natal.
Estamos sempre atentos as necessidades de
nossos clientes para ofertar servicos que nao sao
encontrados do Mercado Potiguar. Somos a Unica
operadora a ter Centro Clinico voltado a pediatria

e atendimento pré-hospitalar, com o SOS Unimed.

Aqui, nossos clientes também encontram um
Centro de Fisioterapia e Atencao Domiciliar. Em
2021, iniciamos o processo de interioriza¢ao dos
servicos proprios com a inauguracao do Centro
Clinico Mossord através de um modelo misto
(Centro Clinico e APS). Nos dltimos quatro anos,
abrimos novos espacos e reformamos outros,
ampliando a capacidade de atendimento e as
oportunidades de trabalho para os cooperados.

RELATORIO DE GESTAO 2021 | UNIMED NATAL =91

Exames em 2021

304

provas de
funcao pulmonar

60

holters

1.970

testes ergométricos

1.859

ecocardiogramas

46

mapas

7.228

ultrassonografias

Atendimentos

170.909

Centros Clinicos

61.323

Hospital Unimed

42.124

Pronto Atendimento
Pedidtrico

63.324

Fisioterapia e Reabilitagao
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Em 2021, o Hospital Unimed completou 17
anos, dando continuidade no desempenho

e importante papel de retaguarda para

a toda a rede assistencial da Operadora.
Otimizamos a oferta de leitos para pacientes
com Covid-19, absorvendo toda a demanda
da obstetricia e grande parte da pediatria.
Mantemos a unidade Covid-19 com expansao
da capacidade de leitos de UTI para que
pudessem ser acionados de forma escalonada,
conforme demanda assistencial. Além disso,
ampliamos a capacidade de UTI neonatal

no apoio ao atendimento da Obstetricia a
partir de impactos clinicos da Covid-19 nas
gestantes. Com orgulho, somos o unico
hospital do Rio Grande do Norte com selo

de acreditacdo ONA (qualidade assistencial e
seguranca do paciente).
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Procedimentos no HU em 2021

61.323

atendimentos nos Pronto
Atendimento Pediatrico,
Obstétrico e Ortopédico

8.328

iInternacdes

25.642

raio-x

5.841

procedimentos
cirdrgicos

43.663

exames de imagem para
apoio diagndstico

12.329

ultrassonografias

2.297

partos

289

ecocardiogramas

5.381

tomografias
computadorizada
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@ Quem Somos

Governanca
Corporativa
/7 o Relacionamento
N umero d e ate nd IMmMe ntOS Para oferecer mais conforto e seguranca aos nossos clientes, em junho com os Cooperados
expandimos o atendimento e inauguramos nosso Centro Clinico Mossord,
com diversas especialidades e equipe multidisciplinar voltada a Atencao o Cataboradones
59 184 36 244 Primdria a Saldde. Em julho, com o sucesso na procura por consultas no
P Centro Clinico Virtual, passamos a ofertar também atendimento pediatrico. Complexo de
Centro Clinico Via Direta Centro Clinico da Mulher Contamos ainda com outros quatro unidades em nossa rede: Centro Clinico
Via Direta, Centro Clinico da Mulher, Centro Clinico Pediatrico Deodoro, Centro de
Centro Clinico Zona Sul. e
Enfrentamento
a Covid
Desempenho

Econ6émico
e Financeiro

31.445 42.408

Centro Clinico Centro Clinico Zona Sul
Pedidtrico Deodoro

2.180°

Centro Clinico Mossord
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*Referente ao periodo de junho a dezembro.
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Criado inicialmente para dar suporte aos casos
de Covid-19, o Centro Clinico Virtual ampliou sua
assisténcia. A partir de julho, passou a oferecer
também atendimento pediatrico. Além disso,
conseguimos a partir da telemedicina alcancar
Nnossos pacientes suspeitos de Covid-19 de uma
forma inovadora, segura e eficiente. Ao todo, sao
25 médicos, entre clinicos e pediatras, rompendo
barreiras transmitindo o nosso Jeito de Cuidar ao
alcance do Aplicativo Unimed Natal Beneficiario.

Os planos ndo param...

16.531

atendimentos

Reestruturagdo do Centro Clinico Virtual (agendados) ampliando

atendimentos para todo o Rio Grande do Norte;

Implantagdo de Pronto Atendimento Virtual (demandas

espontaneas e atendimento imediato) abrangendo todo o estado;

Investimento em unidades voltadas a Atencao Primaria a Sadde;

Ampliacdo da rede assistencial no interior potiguar.
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Os Laboratdrios Unimed Natal sdo especializados na coleta de exames,
contando com toda a cobertura necessaria para a realizacao de testes
para Covid-19. Através do sistema de drive-thru, proporcionamos mais
comodidade para 0os nossos clientes, realizando os procedimentos
apenas portando a solicitacao médica. Instalados nos principais pontos
da capital potiguar, em 2021, inauguramos duas novas unidades: Cidade
Verde e Viver Bem.

Laboratdrio Unidade Via Direta

Laboratério Unidade Tirol
(servico de coleta também em drive-thru)

Laboratério Unidade Cidade Verde
(servico de coleta também em drive-thru)

Laboratdrio Unidade Viver Bem

472.225

exames realizados nos
| aboratdrios Unimed
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@ Quem Somos

Governanga

Corporativa

Somos o Unico plano de saldde do estado a oferecer o servigo de O SOS Unimed atende pelo 0800 084 2001. comos Conpersdor

:%'jiac‘iep‘:e? Lecfgi'faltgfepfrgigggfig Ceog‘rt]f;dg%rfg?;ﬁ“g';;;”to Vocé pode contratar o servico diretamente com nossa equipe de elocionmento com

- . os Colaboradores
ambulancias e UTls com respiradores e mais de 400 itens para consultores pElO' (84) 32206200 ou no WhatsApp (84) 99114 4815,

salvar vidas. Além disso fornecemos orientacao médica por Complexo de

telefone, por meio da qual o cliente pode obter esclarecimentos

para @ melhor conduta a ser seguida em cada caso. Centrode

Distribuicao

Evolucao da produtividade do SOS Medilar enfrertamento

1400 Desempenho

—0— - - oo

1080 — \ e

a4

Rede Prépria

70 O e Compartilhada

Acoes de Provimento

O em Salde
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Com assisténcia individualista e atendimento humanizado, o
Servico de Prevencao e Assisténcia Domiciliar da Unimed Natal
tem como propdsito o cuidado as pessoas com necessidade
continuada de aten¢do em ambito familiar. Entendemos que

o tratamento em domicilio permite o maior envolvimento

dos familiares para clientes que ndo tenham condicdes de
mobilidade. O servico € disponibilizado por conveniéncia e
oportunidade da Operadora, ndao possuindo regra ou qualquer
obrigacao legal e contratual.

8.296 pacientes foram
acompanhados pelo
servico em 2021

1160 7136 626

em internacdo domiciliar ~ em atencao domiciliar  pacientes sao idosos 60+

RELATORIO DE GESTAO 2021 | UNIMED NATAL - 97

Sessoes terapéuticas
realizadas em domicilio

58.731 16.938

sessdes de fisioterapia sessdes de fonoterapia

66 309

sessoes de psicologia

sessdes de terapia ocupacional
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Oferecemos atendimento fisioterapico por meio de encaminhamento médico de diversas

Relacionamento

especialidades, como ortopedia e traumatologia, reumnatologia, neurologia (adulto e infantil), com os Cooperados
gastroenterologia e pneumologia. O Centro de Fisioterapia e Reabilitacdo, localizado na Rua Joaquim
Manoel, 696, no bairro Petrépolis, funciona de segunda a sexta, das 7h as 19h, oferecendo conforto e Relacionamento com

qualidade aos clientes.

Complexo de
Satide Unimed

NUmeros de 6383 s
Atendimento 6089 |

6.391
5510 g
4.301 4546 4690 B
4.1?9 I 4.037 =
JAN FEV MAR ABR JUL AGO SET

MAI JUN

Enfrentamento
a Covid

. Desempenho
Econémico
e Financeiro
Gestdo de Custos
Assistenciais
Rede Prépria
e Compartilhada
Acoes de Provimento
em Salde
Cliente e Mercado
Tecnologia
da Informacao
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5.648
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Acoes de Provimento em Saude



Gestao de Rede
Credenciada

Perfil da Rede Credenciada Unimed Natal

Atualmente nossa rede credenciada é composta por 445 prestadores no estado do Rio Grande do Norte, assim distribuidos:

11 hospitais
39 laboratorios
12 unidades

de servicos proprio

RELATORIO DE GESTAO 2021 | UNIMED NATAL -100

@ Quem Somos

Governanga
Corporativa

Relacionamento
com os Cooperados

Relacionamento com
os Colaboradores

Complexo de
Satde Unimed

Centro de
Distribuicdo

Enfrentamento
a Covid

Desempenho
Econ6émico
e Financeiro

Gestdo de Custos
Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental



@ Quem Somos

Governanga
Corporativa
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com os Cooperados

Este foi um ano de muitos desafios no que tange ao equilibrio e sustentabilidade financeira de

Relacionamento com

nossa Cooperativa, uma vez que passamos a atuar com a Covid-19 como uma doenca presente, os Colaboradores
constante e de grande impacto nos custos assistenciais, sem que nenhuma contrapartida fosse

acrescentada a nossa receita, ticket médio ou aos reajustes autorizados pela ANS. Complexo de

Centro de

Principais nimeros

Enfrentamento

a Covid

9.3 81 I .621. ; 06 Desempenho

. ~ , . . . . oU N oo . Econdémico

internacdes clinicas exames laboratoriais realizados, representando um custo de R$ 67,4 milhoes e 7,16% de impacto em nosso e Financeiro

sinistro. S6 com exames RT PCR SARS Covid-19, gastamos R$ 14,3 milhdes de reais em 2021,

Gestao de Custos
Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada

exames de i |magem (entre raio-x, ultrassonografia, tomografias e ressonancias magnéticas) realizados, Asdes de Provimento
em >aude
representando um custo anual de R$ 69,08 milhées e 7,34% na sinistralidade.

18.511

internac¢des cirdrgicas

Cliente e Mercado

3 5 2 9 Tecnologia
I o I da Informacao

sessOes de fisioterapias realizadas, representando um custo anual de RS 6.4 milhGes.

Responsabilidade
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Com o objetivo de contribuir com a melhoria da qualidade assistencial, seguranca e coordenacao do
cuidado oferecido aos nossos clientes por nossa rede credenciada, iniciamos o Programa de Qualificagao
da Rede Assistencial.

Em parceria com empresa terceirizada e altamente especializada, 0 programa teve inicio no més de junho
e, Na primeira fase, teve como foco a avaliagao de toda a nossa rede hospitalar credenciada no estado

do RN. As avaliagdes aconteceram por meio de visitas presenciais a cada instituicdo e no total foram 15
hospitais acompanhados.

Além da avaliacdo da eficiéncia, eficacia e efetividade dos processos e servicos oferecidos pelos
prestadores credenciados a Unimed Natal, levando em consideracao a realidade que cada prestador esta
inserido, o programa, totalmente patrocinado pela Cooperativa contribui com as instituicdes no sentido
da ampliacao da melhoria de processos e assisténcia, uma vez que resulta em um diagndstico situacional
materializado através de relatério de visita, onde € possivel trabalhar de maneira objetiva melhorias e
ajustes de processos, através da geracao e acompanhamento de planos de a¢des.

Tal acao iniciada em 2021 é totalmente vinculada ao planejamento estratégico da Unimed Natal e passa,
a partir de 2022, a ser um programa continuo da drea de Gestdo de Redes, se expandindo para os demais
tipos de prestadores, a iniciar pela rede laboratorial no primeiro trimestre do proximo ano.
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Reuniao de encerramento da visita de
qualificacao no Hospital da Unimed
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Dimensionamento da

Rede Credenciada

Também em 2021, iniciamos o Programa de Dimensionamento e Suficiéncia

de Rede que tem por objetivo desenvolver e implantar indicadores de
monitoramento da quantidade, da distribuicao e da disponibilidade dos servicos
especializados, servicos de diagndstico e tratamento e servicos hospitalares,
bem como implantar planos de acbes para corrigir possiveis falhas de
distribuicao quantitativa e/ou geografica da rede prestadora.

Tal iniciativa ja possibilitou que neste a Unimed Natal pudesse realizar, com
toda a seguranca e aderéncia as normativas e legislacao vigente, adequacoes
em sua rede assistencial, de forma a fortalecer os seus atuais servicos proprios,
principalmente no que tange a area laboratorial e hospitalar nas areas de
obstetricia e pediatria, além de buscar garantir sua sustentabilidade e equilibrio
econémico-financeiro.
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Negociacdes em destaque Principais destaques

Outra linha de atuacao fortalecida pela Unimed Natal no ano de
2021 e vinculada ao seu planejamento estratégico foi a adocao de

Relacionamento com
os Colaboradores

Geréncia Acao realizada Reduc¢ao mensal Projecao

Complexo de

novos modelos de remuneracdo baseados em valor, junto a rede responsavel reducso anual sade nime

credenciada. Renegociacao dg \(a[ores RS 117815772 RS 14.137.89273 Centrode
- . e L : com laboratérios Distribuigo

O objetivo principal desta iniciativa estratégica é o desenvolvimento

de novas formas dg remgnerar nos;a rede crgdenciada, vinculadas Renegociagéo de valores RS 165.402,42 RS 1984.82892 enrentamento

a performance assistencial, melhoria da qualidade e seguranca na com imdgem

prestacao de servicos aos nossos clientes, ampliacdo da satisfagao S Desempenho

com os servicos ofertados e desenvolvimento de um modelo Rede Re?(ffjig'tae%agoﬁﬁhﬁs - R$1.178.950,00 RS 14.147.394,00 e Financeiro

sustentavel e com menor desperdicio assistencial, fugindo do modelo N

tradicional de pagamento fee for service, ou seja, por evento e sem Renegociacdo de servigos RS 12657351 RS 1518.882 20 e esistoncins

avaliar desfechos. com hospitais | |

Alguns dos modelos de remuneracao baseados em valor atualmente AgGes de auditoria e e Compartinads

, R e renegociacdo de valores RS 546.995,98 RS 6.563.951,86

adotados pela Unimed Natal: capitation, capitation com performance com terapias especiais ~ |

(direcionado a atuacdo da Atencdo Integral a Salide), escalonamento e e Saide

de valores por volumetria de servicos, remuneracao por performance Economia gerada RS 3.196.079,62 RS 38.352.94979

aos cooperados através do Programa GUIA (Gestdo Unimed de Cliente e Mercado

Indicadores Assistenciais).

Além de novos modelos de remuneracdo, atuamos de maneira austera s Informatso

nas renegociacdes de valores e servicos junto a sua rede.

Responsabilidade
Socioambiental
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Auditoria de Regulacao Assitencial

Um dos pilares mais importantes para o equilibrio de nossos custos assistenciais na
entrega de servicos de qualidade e seguranca aos pacientes se da por meio da atuacao
da Auditoria de Regulacao Assistencial.

A Gestdo da Regulacdo Assistencial tem o papel de avaliar desde a entrada das
solicitacdes médicas para prestacao da assisténcia até o acompanhamento ao
paciente durante os eventos assistenciais, buscando oferecer os melhores servicos
a0s Nossos clientes, seguindo as coberturas contratuais previstas, pertinéncia técnica
dos tratamentos propostos dentro de tempo adequado, a fim de evitar desperdicios
assistenciais.

Neste sentido, visando atuar de maneira cada vez mais proxima aos médicos
cooperados e rede prestadora assistencial, no ano de 2021 a area de Regulacao
Assistencial passou por uma importante reestruturacao e revisdo na sua forma de atuar.
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No segundo semestre de 2021 reestruturamos a drea de
Auditoria Prévia, passando a realizar as avalia¢des das
solicitacdes médicas por meio de equipe de auditores
médicos especialistas.

Os principais objetivos dessa
acdo foram:

e Ampliarmos o olhar da auditoria prévia por meio de
servico médico especializado que contemple a auditoria
nas especialidades de alta complexidade e maior impacto
assistencial;

e Aproximarmo-nos dos médicos cooperados,
desenvolvendo um modelo colaborativo, direto e
transparente de comunicagdo;

e Reduzirmos o tempo de resposta final aos clientes
para as demandas assistenciais que exigem avalia¢do de
auditoria prévia.
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Custo evitado a partir da reestruturacao da Auditoria Prévia

RS 1.200.000,00 6,60%

RS 1.000.000,00 5,13% 4 69%
- RS230.324 31
RS 800.000,00 o S | 497%
i —  R$191.43109
— RS5194.920,76
R$ 600.000,00 ° ' —  R$205.97893
RS 850.866,22
RS 400.000,00
RS 483.870,48
RS 546.174.41 RS 708.144,46 5
RS 200.000,00
RS -
SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO
mm FCONOMIA FESC ECONOMIA COM |NTERVEN§AO LOCAL — 6 ECONOMIZADA DO TOTAL
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Em paralelo, também remodelamos a forma de atuagao junto aos nossos prestadores ambulatoriais e hospitalares, substituindo o modelo exclusivo de auditoria de
prorrogacoes e fechamento de contas médicas para uma atuacao mais voltada a auditoria concorrente. Relacionamento com

Investimos na capacitacdo e atuacao da equipe de Auditoria de Enfermagem, padronizacao de condutas e ampliacao de escopo de trabalho do time.

Complexo de

Principais ganhos
o Ampliacao e reforco na equipe de auditoria concorrente nos prestadores de servicos

hospitalares e ambulatoriais, com foco no acompanhamento de pacientes de alta
complexidade e procedimentos cirdrgicos com uso de OPME;

e Atuacao diaria por meio de visitas aos pacientes internados em acomodacdes e unidades de
terapia intensiva, visando a alta precoce e desospitalizacdo de pacientes de longa permanéncig;

 Atuacao e acompanhamento de procedimentos cirdrgicos de alta complexidade e com uso
de OPME, com visitas diarias aos centros cirdrgicos de nossos prestadores;

 Implantacdo de nidcleo de desospitalizacao, visando continuidade de tratamentos em
servicos de menor custo e/ou servicos proprios;

 Atuacdo concorrente junto a clinicas especializadas, visando acompanhar a jornada
assistencial do paciente e intervir em ajustes que se fizerem necessarios durante o processo.
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Principais destaques

Custo evitado a partir da
reestruturacdao da Auditoria Prévia
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Geréncia = . - Projecao
. Acao realizada Redugao mensal = o
responsavel reducao anual Complexo de
. 50
RENEgocClacao oM p¢ 151474668 RS 14.576960,27 4523 Cerroe
oncologia Distribuigo
Auditoria de Renegociagao de 40 = -y
_ imunobiolégicos x RS 58.719,70 RS 704.636,46 Enfrentamento
Regulagao biossimilar
~ . . 30’06 DesemE)en.ho
Agbesdeauditoria  pe 476349262 RS 5716191153 30~ Sonenie
regulatoria
Gestao cje Cus.tqs
Economia gerada RS 6.036.95900 RS$ 7244350820 20 - Asistenciais
Rede Prépria
e Compartilhada
10 —
Acoes de Provimento
em Salde
0] 0]
0 | | | | | | | | | | |
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ Cliente e Mercado
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Voltamos a atuar junto aos Comités de Especialidades, visando o estabelecimento
de melhores praticas baseadas em evidéncias, padronizacao de protocolos e uso de
medicacdes, padronizacdo de uso de OPMEs e colaboracao e atuacao maior do médico

cooperado junto a Cooperativa e sua especialidade.

Fquipe da Regulacao
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Treinamento em cateter de alto fluxo

Treinamento Medula Ossea com Dr.
James e Dr. Rodolpho
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Cliente e Mercado




Temos mais de 200 mil motivos para ORGULHAR. A cada cliente, que nos confiou sua
salde e bem-estar, buscamos retribuir entregando sempre um atendimento de qualidade,
respeito e cuidado com cada um, individualmente. Além de garantir um grupo dos
melhores médicos, levamos aos nossos clientes uma diversidade de servicos, trabalhando
para estarmos sempre mais proximos, oferecendo os melhores beneficios.

Nosso Jeito de Cuidar Unimed busca continuamente evoluir
na rela¢ao e cuidado com nossos clientes, realizando a¢oes
com foco no melhor atendimento.

e Atuacdo para reducao do tempo de resposta ao cliente;

e Ampliacdo dos servicos oferecidos remotamente através de nosso aplicativo Unimed
Beneficidrio, site e drea do beneficidrio no “Minha Unimed”, trazendo comodidade, tirando
a necessidade de comparecimento presencial na Central de Atendimento;

e Descontos exclusivos do Clube do Cliente com servicos e parcerias em salde,
alimentacdo, esporte, entretenimento, educacdo, entre outros.
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Confira alguns servicos
on-line disponiveis
Internacdo eletiva direto no Hospital,
Autorizacao de Cirurgias, Medicamentos;
Exames SP/SADT;

Terapias convencionais e especiais;
Negocia¢do/pagamento com o crédito;
Inclusdo ou exclusao do débito em conta;
Recebimento de faturas via e-mail;
Declara¢ao de quitacdo; duplicidade de pagamento;
Alteracdo de vencimento;

Declara¢ao de permanéncig;

Segunda via de boleto.

E muito mais!
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Quem sao
nossos clientes?

0O al8anos

a faixa etaria com mais clientes: 25%

R$458,51

é o ticket médio
@
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tém planos empresariais

57%

sdao mulheres

37%

tém planos individuais
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Por meio da Central de Relacionamento com o Cliente temos a missao de receber nossos beneficiarios de uma forma
acolhedora, prezando pela qualidade e eficiéncia de nosso atendimento e satisfacao dos clientes.

48 980 Atendimento on-line

atendimentos presenciais 262.580 atendimentOS Distribuigao

Relacionamento com
os Colaboradores

Complexo de
Satide Unimed

realizados de forma remota
5 58 461 Pensando em proporcionar cada vez mais seguranca e comodidade investimos Desempenho
continuamente em servicos disponibilizados 100% em nossas plataformas digitais, como e Financeira

atendimentos telefdnicos Aplicativo, Portal Unimed, Canal do prestador, e-mail e telefone. d
Gestao de Custos
Assistenciais
Rede Prépria
5 O 57 e Compartilhada

2 ® 2

atendimentos WhatsApp AcBes de Provimento

*Atendimento presencial: servicos de atendimento para autorizacdo de cirurgias,
medicamentos, exames SP/SADT, terapias convencionais e especiais, e informacoes

Cliente e Mercado

gerais sobre planos de salde.
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Clientes tém linha .

direta com a Unimed Natal
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Teleatendimento

Complexo de
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Centro de
Distribuicdo

Chamadas Atendidas Consultas Agendadas

512.141 165.158

Enfrentamento
a Covid
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448.794

139.437

Gestdo de Custos
Assistenciais

352.676

135.232
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Acoes de Provimento
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EM 2019 EM2020 EM 2021 EM 2019 EM2020 EM 2021
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@ Quem Somos
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. . . L. L. . . . . . , . Relacionamento
Somos Unimed, o maior sistema de cooperativismo médico do mundo e temos o compromisso de um atendimento com respeito, cuidado e agilidade. Através do servico de com os Cooperados

Intercambio, garantimos que os clientes de outras Unimeds possam ter sua salde cuidada por nossos cooperados. Avancando sempre nesta busca e garantindo uma maior
comodidade na solicitacdo de suas autorizacdes, implementamos o sistema de solicitacdo de autorizacdo on-ling, através de nosso site. s Colaboradores
C9mple>.<o de
Sadde Unimed
Centro de
° Distribuicao

: : Atendimentos Atendimentos on-line Acesse 0 Sistema de
Atendimento eletivo resenciais de e telefonicos de 11 - 1
e de urgéncia P! SO , . SOllCltagao on-line i
intercambio intercambio
Desempenho
2017 131.198 61704 6.641 e Financeiro
Gestao de Custos
2018 137.061 47.066 22.727 Assistenciais
Rede P.répria
2019 147.975 25.192 41.583 ® Compartihaa
Acoes de Provimento
em Salde
2020 126.871 11.966 34.311

Cliente e Mercado

2021 18.564 22179

da Informacao
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https://beneficiario.unimednatal.com.br/usuarios/login?autorizacao-procedimentos

@ Quem Somos

Governanga
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A Ouvidoria € um canal de comunicac¢do de 22 instancia com o objetivo acolher as
manifestacdes dos beneficidrios. Durante o ano, desenvolvemos diversas acoes
para melhorias na resolucdo de conflitos e aperfeicoamento dos processos, como:

Relacionamento
com os Cooperados

Relacionamento com

retorno de encontros bimestrais com gestores e Facilitadores; envio de carta aos s Colaboradores
beneficiarios que abriram NIP, mas ndo acionaram antes a Ouvidoria a fim de uma
melhor divulgacao do setor e tentar reté-lo sem judicializar; levantamento de Sate Unimed
usuarios que abriram judicializa¢des e passaram pelo SAC e Ouvidoria; analises de
causa raiz para melhorar tratamento pelas areas; e distribuicao de formulario em Centro de

Distribuicao
urna fisica na Central de Relacionamento.

Enfrentamento

a Covid
3 @ 5 5 9 Desempenho

Econ6émico

atendimentos registrados e Financeiro

Gestao de Custos
Assistenciais

Confira os canais de
atendimento da Quvidoria

e E-mail — ouvidoria@unimednatal.com.br em Satide

Rede Prépria
e Compartilhada

» Aplicativo do beneficiario — na aba “Ouvidoria”
Cliente e Mercado

e Site — www.unimednatal.com.br

e Formulario da Ouvidoria — disponivel na recepcao da Central de Relacionamento Tecnologia

da Informacao
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151.995

162.628

138.505
2017 2018
*Fonte: ANS.
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201.158

2019

201.914"

2020

2021

Diante de um cendrio extremamente desafiador para
a area da salde em 2021, ainda sofrendo com as
consequéncias impostas pela pandemia da Covid-19,
além de um contexto concorrencial extremamente
agressivo de precos, nosso foco em 2021 precisou
ser redirecionado para a retencdo da nossa carteira de
clientes e crescimento da receita.

Ao final do ano conseguimos, com éxito, evitar uma
evasao e retomamos o crescimento, com excelentes
perspectivas de avanco para 2022, com base no
planejamento estratégico da Unimed Natal e também
na ampliagdao do mercado através da interiorizacdo de
NOssos servicos em todo o RN.
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201.158

em dezembro 2020

201.914

em dezembro de 2021*

*Fonte: ANS.

Performance

34,2

Unimed Natal
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Relacionamento

Ainda impactados pela Covid-19, o volume de vendas sofreu reducao em comparacao com anos anteriores, sentindo diretamente com os Cooperados
0s impactos econdémicos, como fechamento de empresas, além da dificuldade gerada pela incerteza de manutencao dos empregos.

. . . . . , o] eq - ~ . laci
Ainda assim, conseguimos atingir um ndmero de vendas melhor que o de 2018, o que nos possibilitou a manutencdo de nossa carteira s Cotboradores,

de clientes, ja com novos produtos e nova receita.

Complexo de
Satide Unimed

Centro de
Distribuicdo

3.282 11.214

Individual Empresarial

16.484

Adesao

Enfrentamento
a Covid

Desempenho
Econ6émico
e Financeiro

Gestao de Custos
Assistenciais

= RIS EHEE i

1 [ I
: _':._-ll-nl.' | o
k-1 SR |

Rede Prépria
e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado
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Em 2021, continuamos consolidando a nossa estratégia de
crescimento na carteira de planos coletivos, ampliando mais um
ano a participacdo destes contratos coletivos ante os contratos
individuais, que hoje representam apenas 36% da carteira. Esta
estratégia foi, neste ano, ainda mais exitosa, uma vez que a Agéncia
Nacional de Salide Suplementar (ANS) aplicou um reajuste negativo
de 8,19% em contratos de plano de pessoa fisica.

Apesar do impacto financeiro ter sido bastante significativo, no
entanto, nosso plano de crescimento consolidado na carteira

de produtos coletivos evitou um prejuizo ainda maior com esta
imposicao da ANS. Além disso, continuamos mantendo o foco em
produtos coparticipativos, 0 que nos trouxe ainda mais seguranca
no fornecimento de nossos servicos de sadde, uma vez que NOSs0Os
clientes passam também a ser agentes e reguladores de todo o
processo através da coparticipacao.
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Fvolucao da carteira por tipo de contratacao

37,63%

Individual

Fvolucao da carteira por tipo de participacao

66%

Copay

64%

Coletivo

34%

Integral
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Relacionamento P
cOm as empresas

Corporativa

Relacionamento
com os Cooperados

Visando sempre um atendimento de qualidade, atendendo as solicitacdes Relacionamento com
ol . . . os Colaboradores
com agilidade e presteza, contamos com uma diversidade de canais de 9 9 09 I Z 2 95 I

atendimento para que o cliente tenha mais comodidade na resolucdo de suas ¢ , ) ¢ Complexo de
dernandas em tempo habil empresas clientes gtde vidas Satde Unimed
Oferecemos um atendimento exclusivo, construindo com cada cliente um Centro de
. ° og ope Distribuicdo

relacionamento de confianga e credibilidade. 2 9 8 43 2 1 5 O )
() Enfrentamento
. . a Covid

qtde vidas - administradora visitas realizadas

pelos analistas Desempenho

Econ6émico
e Financeiro

NUcleo de PME

Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada
o

atendimentos presenciais® atendimentos por e-mail

Acoes de Provimento
em Salde

8964 29.749

Tecnologia

atendimentos por WhatsApp  atendimentos por telefone da Informacbo

* visitas suspensas de fevereiro a abril devido a pandemia. .
Responsabilidade

Socioambiental
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atencao
primaria a
saude

Ao longo de 2021, levamos a APS as empresas e seus colaboradores, ofertando servicos de
educacado e saude, como ciclo de palestras abordando temas de promocao e prevencdo a sadde.

Visitas realizadas em
Areia Branca, Mossord, Natal, Piquiri

Ao total, cerca de 6.500 colaboradores foram impactados positivamente com as acdes de
promocao da sadde e mudanca de habito através de nossa equipe de Atencao Primaria a Sadde.
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Palestras

9

palestras

4

€mpresas

) ﬁ,.r 1‘ famry
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f

279

participantes

Cg Quem Somos

Governanga
Corporativa

Relacionamento
com os Cooperados
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Distribuicdo

Enfrentamento
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Desempenho
Econ6émico
e Financeiro

Gestao de Custos
Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental



@ Quem Somos

Governanga
Corporativa

Relacionamento
com os Cooperados

Acdes em destaque Assista a campanha
Campanha de Ver3o Arretado Desejo Atendido o Commanire

Complexo de
Satide Unimed

Campanha Desejo Atendido
uma das indicadas na categoria Campanhas 2021 (Norte/Nordeste), para o prémio Profissionais do

Centro de

Ano desenvolvido pela Rede Globo. Distribuicao

Enfrentalmen'Fo
Campanha Sécio-Torcedor o
em parceria da Unimed Natal e os clubes ABC e América. Os 300 primeiros ganharam um kit Desempenho

e Financeiro

especial com camiseta e carteirinha personalizadas.

Sinaliza¢oes
do Centro Clinico Mossord, Espaco Viver Bem, Centro Referéncia Covid Cidade Verde.

[
CIUbe do ctlente Acoes de Provimento

. . ~ , ~ Saud
um clube de descontos em diversos segmentos, como alimentacao, saude, educacado, oo
entretenimento, entre outros servicos.

Gestao de Custos
Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental
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https://profissionaisdoano.globo/finalistas/norte-nordeste

.Sl

Bi 12255 12720 13697
4.887 9.450 16.193

y 2.145 2.143 2172

Vocé ja nos segue em Nossas redes sociais?

Figue informado sobre tudo da Unimed Natal.
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14.173

26.100

2.216

14.259

30.933

2.233

Acompanne o
nosso Instagram



https://www.instagram.com/unimednatal/?utm_medium=copy_link

98.826

13.682

138.286

2019 2020
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@ Quem Somos

Governanga

all & @) Corporativa

Unimed|f2 ol LIA

Relacionamento

Bem Vindo com os Cooperados

Relacionamento com
os Colaboradores

RAPIDO

Complexo de

Sadde Unimed

27 via doBoleto Carteirinha
Centro de
Distribuicao

A i
Qy Enfrentamento

Guia Médico Marc. de Consultas a Covid

Desempenho
Econ6émico
e Financeiro

Gestao de Custos

@ @ Assistenciais
G OV

D st.de IR COVID 19 .
SOnSk €€ Rede Prépria

e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental


https://onelink.to/6edfsy

@ Quem Somos

Governanga
Corporativa

Relacionamento
com os Cooperados

Em dezembro foi realizada a 62 edi¢dao da Onda Verde, um evento
para reconhecer corretoras e vendedores que se destacaram durante
0 ano e trabalharam para trazer novos clientes para a Unimed

Natal. A programacdo teve sua primeira parte realizada pela manhg,
com uma live para o sorteio das premiacdes para os destagues na
campanha de Olimpiada de Vendas. A festa, realizada no Boulevard
Hall, marcou o lancamento da nova campanha para 2022.

Relacionamento com
os Colaboradores

Complexo de
Satide Unimed

Centro de
Distribuicao

Enfrentamento
a Covid

Desempenho
Econ6émico
e Financeiro

Gestao de Custos
Assistenciais

Rede Prépria
e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental
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@ Quem Somos

Governanga
Corporativa

Relacionamento
com os Cooperados

Relacionamento com
os Colaboradores

Unimed Natal Cultural

Mais do que conhecimento para curar, temos comprometimento com a qualidade
de vida das pessoas, por isso, somos a maior incentivadora da Cultura do Rio

Complexo de
Satide Unimed

Centro de

Grande do Norte. Revertemos a cada ano 20% do ISS para projetos por meio da Distribuicgo
Lei de Incentivo a Cultura Djalma Maranhdo (Lei no 5.3323/2011) em iniciativas
educacionais, sociais, esportivas e de sustentabilidade. e i
s ® DesemE)en.ho
Durante os eventos, nossas acoes de marketing buscam e Financeio
aumentar a lembranca da nossa marca e estreitar o
Y Y Gestdo de Custos
relacionamento com clientes. Em 2021, foram:
e Mais de 35 projetos Rede Prépria

e Compartilhada

e RS 4 milhdes investidos

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental
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Incentivamos nossos clientes, parceiros e populagao em geral a buscarem uma
versao melhor de si mesmos, seja por meio da alimentac¢do saudavel, pratica de
exercicios, encontro do equilibrio emocional ou pela busca de mudancas para que
sejam capazes de transformar suas vidas.

e 22\/olta Ciclistica

Realizada em dezembro, a competicao seguiu as diretrizes do Movimento Mude
1 Habito e contou com diversos percursos e provas. Além disso, nas premiacoes,
buscamos equidade entre os géneros e prova especifica para PCDs.

e Super Liga de Volei Masculino, no gindsio Nélio Dias, na Zona Norte de Natal;
e Campeonato Brasileiro Interclubes Profissional;

e Circuito Unimed Band Verao;

e Village Open Beach Tennis;

e Pirangi Open de Beach Tennis

 Desafio Open de Beach Tennis;

 Seridd Open de Beach Tennis;

e Circuito + 40 de Beach Tennis;

e \Verdao Beach Tennis - Tibau do Norte.
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@ Quem Somos

Governanga

Corporativa
L - , . Relacionamento
Em setembro de 2021 o Conselho de Administracao aprovou a politica de com os Cooperados
Comunicacao da Unimed Natal. Ela esta fortemente alinhada ao Planejamento
s . . . . ~ . lacionamen m
Estratégico, vigente de 2021 a 2025. Por meio da comunicacdo a Cooperativa L. s Coaboradores
também exerce os seus valores, especialmente, a Etica e a Transparéncia. Com Acesse d PO [|t| Cd d e
. . /" . ~ o C L d
mecanismos e sistematicas de comunicagao estruturados avangamos no ComunlcagﬁO coomplexo de
engajamento dos colaboradores, cooperados e clientes.
Centro de
Distribuicao
] 7 Enfrentamento
boletins divulgados a lives no Instagram, videos para cooperados Desempenho
Ec.onoml'co
colaboradores, cooperados ~ YouTube, Zoom e ¢ Financeiro
e prestadores Facebook _
Gestao de Custos
Assistenciais
Rede Prépria

e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

29 14 6

videos para webinars transmissdes ao vivo
colaboradores para os colaboradores via Cliente e Mercado
Youtube

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental
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https://www.unimednatal.com.br/politica-de-comunicacao

-m julho adotamos uma nova ferramenta de comunicacao interna: Conecte-se.

Disponivel em versdes mobile e para desktop, a plataforma agrega, além de comunicados, diversas funcionalidades ligadas a Gestao de Pessoas. Tem agenda integrada; chat;
painel de notificacdes; grupos; informativos por meio de texto, video e arte; sistema de enquete; acesso ao contracheque; estrutura organizacional; direcionamento a todos os
sistemas adotados internamente (cloud, alfresco, e-mail, chamados). O Conecte-se permite ainda muito mais interacdo entre os colaboradores da Unimed Natal. A média de

acessos em 2021 girou em torno de 300 ao dia.

Boletins

Videos para Cooperados

Videos para Colaboradores

Mencoes pela Midia

Lives para Cooperado

4

crtrevistas |

B 2010
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B 2020

100

B 2021

120

140

160

180

Acesse O
Conecte-se

CLIQUE AQUI
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https://platform.senior.com.br/senior-x/#/

Tecnologia da Informacao




@ Quem Somos

Governanga
Corporativa

Relacionamento
com os Cooperados

A Assessoria de Tecnologia da Informacgdo realiza suas a¢des alinhadas ao planejamento
/ . . ~ . . os Colaboradores

estratégico da Unimed Natal, provendo solucdes inovadoras de desenvolvimento,

implantacdao e manutencao de sistemas, sustentacdo de infraestrutura, geracao e analise de Seshime

dados para apoio as tomadas de decisdes. Além de algumas realizacdes ja apresentadas neste
relatdrio, destacam-se:

e Desenvolvimento e implantacao de novos sistemas de gestdo e operacdo para a cooperativa e recursos proprios com capacitacao e Enfrentamento
treinamentos as equipes operacionais, gestores, médicos e bioguimicos;

Centro de
Distribuicao

Desempenho

» Desenvolvimento de diversos painéis de Bl para gestao e tomadas de decisdes estratégicas; e Financeiro
» Otimizacdo de diversos processos (novos e existentes) visando alcancar maior produtividade com melhor custo/beneficio, mediante a
. - Gestao de Custos
automatizacao de fluxos de trabalhos; Assistenciais
e Implantacdo de diversas funcionalidades e servicos associados a jornada do cliente, por intermédio de robés (autobots) integrados aos rede o
diferentes sistemas de informacao; ¢ Compartilhada
e Ampliacdo de servicos de autoatendimento, visando aprimorar a experiéncia dos clientes, cooperados e parceiros; Acbes de Provimento
em Salde
 Implantacao de novas funcionalidades para melhorar a sistematica de regulacdo e autorizacdo de procedimentos assistenciais;
e Alavancagem de novas funcionalidades para uso de tablets no acesso remoto (em domicilio) do prontuério eletrénico do paciente, para Cliente e Mercado

estender a amplitude dos servicos de Aten¢dao Domiciliar.

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental
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Responsabilidade Socioambiental



@ Quem Somos

Conheca mais
o o [ ) Corporativa
H4 15 anos, a Atitude Cooperacdo, nosso braco social, vem mudando a vida de centenas de jovens da SObre a Iniciativa

Zona Oeste de Natal e suas familias, oferecendo oportunidades culturais, esportivas e econédmicas, o Feladonamento

cursos preparatorios para o mercado de trabalho, além de apoio psicoldgico e pedagdgico. A organizacao
promove a inclusao social, cidadania e enfrenta a desigualdade através dos projetos e atividades de
futebol, futsal, judd, vblei, xadrez, teatro, corte e costura, diversos instrumentos musicais e canto.

Relacionamento com
os Colaboradores

Complexo de
Satide Unimed

pistribuigis
CLIQUE AQUI '@

Enfrentamento
a Covid

Projeto Celeiro:
199 jovens atendidos pela oferta de esportes como futebol, futsal, jud, vélei, xadrez.

Projeto Encena:
(teatro e corte/costura): Oficinas de teatro e de corte e costura para 148 alunos.

Projeto Tocando a Vida:

200 jovens tiveram aulas de musicalizacdo e instrumentos diversos. Desempenho
-SI-Z;al de alunp; beneficiados: /A\SS | Sta = CI | | = U \/e e rinencetro
jovens beneficiados. o~ Gesto de Custos
em comemoracao

Projetos de apoio a comunidade: aos 15 anos i

Projeto Coletivo Jovem on-line:
50 mil formados em todo Brasil nos 4 ciclos desenvolvidos.

Entrega de cestas basicas:
distribuicdo de 1.872 cestas basicas entregues as familias dos alunos.

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

CLIQUE AQUI
& Requnsablijl_idad(i
Socioambienta
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https://www.instagram.com/atitudecooperacao/
https://youtu.be/lo82KHHP178

Cg Quem Somos

Governanga
Corporativa

Relacionamento

Em parceria com a Atitude Cooperacao, desenvolvemos | i com os Cooperados
continuamente projetos de sustentabilidade, direcionando materiais

~ , . . Relacionamento com
de constru¢ao e moveis usados, descartados pela Cooperativa, os Colaboradores
as familias dos alunos atendidos pela Instituicao. Além disso, sao
doados também valores arrecadados com a venda de itens reciclaveis, Complexo de

revertendo para investimento em diversos projetos da Cooperativa.

Centro de

Distribuicdo

Rs 6 413 3 6 e
a Covid

Desempenho

valor arrecadado com mater|a|s reciclados Economico
e Financeiro

Gestao de Custos
Assistenciais

44

familias beneficiadas

86

total de itens

Rede Prépria
e Compartilhada

Acoes de Provimento
em Salde

Cliente e Mercado

Tecnologia
da Informacao

Responsabilidade
Socioambiental

RELATORIO DE GESTAO 2021 | UNI/MED NATAL -135



SAC: 0800 084 232

para reclamacgdo, cancelamento, informacGes e esclarecimentos de dividas.

CENTRAL DE ATENDIMENTO 24H: (84) 3220 6200

para assuntos relacionados a autorizag3o, rede credenciada, fatura, cartdo, contratos e demais servigos.

WHATSAPP (84) 3220-6200

para acompanhamento de autorizagGes, marcacao de consultas, 22 via de fatura, financeiro, informacgGes e dividas.

SITE

www.unimednatal.com.br, canal “Fale conosco”
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