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O QUE IMPULSIONA
NOSSA TRAIJETORIA?

H3a quatro décadas, a Unimed Natal vem baseando sua trajetdéria no cuidado, no acolhimento
e na transformacao. Cada um destes elementos é responsavel por impulsionar esta
Cooperativa a atingir sua missao: promover, através do cooperativismo, solucdes em salde
com sustentabilidade, qualidade e inovacao. Como resultado, auxiliamos aqueles que contam
conosco a cuidar do que lhes é mais precioso: a vida.

Mantendo nosso compromisso com a transparéncia, trazemos aos Nossos cooperados,
colaboradores, clientes e prestadores de servicos este Relatorio de Gestao, com as principais
conquistas do periodo de 2017-2020. As informacoes estao divididas em quatro capitulos:
Quem somos, Governanca, Nosso Desempenho e Nossos Relacionamentos. Contamos ainda
com um espaco especial para descrever nossas acoes de enfrentamento a Covid-19, um dos
maiores desafios de nossa historia.

Para nos, esse é mais que um documento. Ele € um retrato panoramico de toda a evolucao alcancada
pela Unimed Natal, fruto de muito esforco e, principalmente, amor. Ele sera disponibilizado em nosso
site (www.upimednatal.com.brla—unimed), no aplicativo Unimed Natal Beneficiario ¢ Unimed
na Mao, na Area do Cooperado. Além disso, 0 encaminharemos via WhatsApp.

Caso deseje mais informacoes sobre o conteldo, € simples: entre em contato com nosso
setor de Comunicacao e Marketing, pelo e-mail comunicacao@unimednatal.com.br.

—
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http://www.unimednatal.com.br/a-unimed
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LINHA DO
TEMPO

Criagao Incorporacdo

Estruturacao das da APS na da Carteira
pautas da diretoria Unimed de Clientes
executiva x conselho Natal; Federacio RN
Inicio da Gestio de adminis.tragﬁo
bonificacio por Unimedde como planf:jz:\mento
desempenho Ind.icadm:e? estratégico
para os principais I T Fluxo de

Café como cargos gerenciais (GUIA); reunides do

Novo cooperado IQAe CA e Direx
estratégico namio Conduta P Centro Clinico

Zero Zona Sul Assessoria de

Governanga e
Compliance

(BSC)

<

2020

Coopera +

Primeira
distribuicao
de sobras

Encontro com
especialista

Cafécoma
Diretoria

Reforma do
Estatuto da

Whatsapp
exclusivo:

Andlise e
diagndstico

Abertura

demandas, i
m: deRH _ Clube do Unimed Natal de Unidade Enfrentamento
dividas e Jeito de Cooperado i i
- . . Ambulatorial do Covid-19
sugestoes Comités de Cuidar Casado Srio Uni
St Unimed Laboratdrio Unimed
P Cooperado na Rua Acu




PRINCIPAIS

INDICADORES

66,7

é o crescimento da receita
total nos ultimos quatro anos'*

2...

de pro rata zero 2

rs 6,78

milhoes

destinados a antecipacao de
producao médica, durante a
pandemia de Covid-19

rs 34,4

milhoes

distribuidos aos cooperados

oein 18°

vez consecutiva,

somos o plano de sadde mais
lembrado entre os potiguares

63.270

novos clientes passaram a contar
com a Unimed Natal desde 2017

! Considerando o periodo de 2017 até projecao para 2020.

2Periodo até margo/2021.
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Incorporagao Aberturado Enfrentamento Reforma

da carteira = Centro Clinico a Covid-19 do Estatuto

daUnimed —— T Zona Sul @ Unimed

Federagao RN Yy ' _an Destaque para .

Localizado <88 _ antecipagdo de recebi- Alteramos a estrutura de diretores

Mais 25 mil no Cidade &= mentos a cooperados, executivos e tornamos mais robusto

vidas passaram | Verde Shopping, criacao de Comité para o Conselho de Administracao.

a ser atendidas : = oferece 15 combate a doenca e A nova organizacao entrou em

pela Unimed Natal. "% especialidades. Centro de Referéncia. vigéncia em marco de 2021
Recertificagiodo ¢, O
Hospital Unimed S

NA
4 pela® ONNAY
OQUEFOINOTICIADA
Norte a ter o certificado de
14 Anos Atitude Cooperacio acreditacdo, que atesta as

— boas prdticas de qualidade
- /\/\ 7 O? O e seguranca do paciente.

Implantagao da Complexo de o ge— | Laboratdrio Unimed U ¥
atencdo primaria Saide Unimed 2 Unidade Tirol Reinauguracdo do Centro

em saude Clinico Via Direta
= Com investimentos Com ele, passamos a fazer

Aniversario é celebrado com live U N ‘ /\/\
e sorteio de brindes. Momento

foi de relembrar histdrias e se
emocionar com resultados.

- NATAL

ANS aprova projeto-piloto estimados em RS 150 ' exames SWAB para Covid em Ap6s 5700 atendimentos
que foca na integralidade milhoes, aumentara A o o, Sistema Drive Thru. O labora- a pacientes de Covid-19, 0
do cuidado a pacientes, #* capacidade de pronto- torio também realiza outros Centro passou por sanitiza-
com acompanhamento B atendimento, internagoes ) — exames no local, tendo supe- cdo e adaptacdes. Ortopedia,
de médico de referéncia. . & e cirurgias, sendo impor- " w.w® radoamarcade 130 testes Geriatria e Pneumologia sdo
Expectativa € atender até & ... tante para o atendimento : ' didrios para o diagnostico do algumas das novas especiali-
6 mil pessoas. | ! de todo o estado. e g Novo coronavirus. dades ofertadas.



N,

@ Cligue e assista
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JUNTOS,
A GENTE
TRANSFORMA

Os ultimos quatro anos foram de muita dedicacao e cuidado. Temos
orgulho em ser Unimed Natal e, por isso, buscamos honrar todo o
time, superando expectativas e entregando resultados inéditos.

Juntos, fizemos mais do que crescer. Nos nos transformamos.
Vencemos o primeiro desafio, para muitos impossivel, que

foi acabar com o pro rata. Equilibramos economicamente a

nossa empresa e, pela primeira vez, em 43 anos de historia,
posicionamos a Unimed Natal entre as 50 maiores operadoras de
plano de salde do pais, nos tornando a maior operadora do estado
do Rio Grande do Norte. Quadruplicamos o patriménio liquido da
Cooperativa e, num feito inédito, pudemos distribuir sobras.

Retiramos da gaveta um grande projeto, dando inicio as obras do
novo Complexo de Saldde Unimed, um investimento estimado em
RS150 milhdes, que vai aumentar as possibilidades de trabalho
para cooperados e a capacidade de levar cuidado e atencao a
salde dos nossos clientes. Neste Relatério de Gestdo, convidamos
vocé a analisar de perto esses resultados. Mas, antes de virar a
pagina, temos algumas palavras a dizer.

Dé o play e venha com a gente.

MENSAGEM DA
DIRETORIA


https://www.youtube.com/watch?v=YbAjwBYFnVU&feature=youtu.be

QUEM

Acreditamos na diversidade,
na sinergia, na singularidade,
na interdependéncia e na

uniao como filosofia de vida.

Sistema Unimed

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 a
nossos clientes.

*Prémio Top of Mind

SOMOS

345

cooperativas

37

de participacao no mercado
nacional de planos de salde

17milh6es

de clientes

116 mil

médicos cooperdos

108 mil

empregos diretos

28° ...

consecutiva reconhecida
como plano de saldde mais
lembrado pelos brasileiros*
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IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

Nascemos em 1977,
com o objetivo de
cuidar das pessoas,
seguindo os principios
do cooperativismo.
Apds mais de quatro
décadas, temos orgulho
de contar o quanto
evoluimos. Para nos,
todo dia é dia de olhar
para o futuro e oferecer
os melhores servicos.
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Implantar um sistema de salde resolutivo
com a participacao de cooperados e
clientes, alcancando a lideranca no mercado
do Rio Grande do Norte..

MISSAO

Promover, através do cooperativismo,
solucoes em salide com

PROPOSITO

Nossa vocacao é cuidar de
vOCé, seguindo os principios
do cooperativismo.

sustentabilidade, qualidade e inovacao.




IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

VALORES / \

FOCo DO CLIENTE oL 1A DA
INOVACAO QUALIDADE

Construir um sistema de

— id lutivo, sustentavel,
-SPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL movador e €tico, alinhado a6
direcionamento estratégico,
comprometendo-se com o

R

T ?ANSPARENC]A atendimento aos requisitos
L4 . :

E

aplicaveis e a melhoria
continua do sistema de gestao

|CA da qualidade.
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VISAO - Ser referéncia regional como Sistema de Satide sustentdvel e inovador, com

,
E ST RAT EG I CO o foco do cliente e a participagao dos cooperados e colaboradores, ampliando

2021-2024 a lideranca no mercado do Rio Grande do Norte.

COOPERADO

Reconhecer o compromisso com a exceléncia Desenvolver o sentimento de pertencimento Fortalecer a governanca cooperativa

SUSTENTABILIDADE ECONOMICA-FINANCEIRA

Gerar resultado operacional

FOCO DO CLIENTE
Entregar conveniéncia e servi¢os, por meio Encantar os clientes, por meio de uma nova Estimul tocuidad iad
de uma experiéncia digital integrada experiéncia de atendimento stimutar o autocuidado apoiado

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

Diversificar portfélio de produtos Desenvolver estratégia Dimensionar e desenvolver Desenvolver modelos
e canais comerciais de verticalizacdo e expansao a rede assistencial de novos negdcios

Ampliar a participacao Suprir as lacunas assistenciais Desenvolver a qualidade Estimular a austeridade,
no mercado e necessidades da rede da rede assistencial simplicidade e agilidade
Assegurar a rentabilidade Fortale:ci:r 08 cgid(ajdos primarios Aprimorar os mecanismos Implantar a gestdo
da carteira € a Integragao dos servicos de regulagao por processos
de salide
TECNOLOGIA EINOVACAO GENTE E CULTURA ORGANIZACIONAL GOVERNANCA CORPORATIVA
con-lr;:aac?ﬁfg;::)a;;Tizrga;;g%:;cio Cuidar, desenvolver e gerir pessoas Zelar pela reputacdo e defesa dos interesses corporativos

MISSAO - Promover, através do cooperativismo, solucdes VALORES - Foco do cliente, inovagao, responsabilidade

em salde com sustentabilidade, qualidade e inovacao. socioambiental, transparéncia, ética.
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Sede Administrativa: Rua Mipibu,
511, Petrépolis, Natal

Do Agreste Potiguar a Serra
do Santana: estamos em
todas as regioes do estado
para oferecer aos n0ssos
clientes servicos de quali-
dade, com conforto e se-
guranca. Nos dltimos anos,
ampliamos em 183% o nu-
mero de municipios aten-
didos, reforcando a impor-
tancia da Cooperativa para
a salde e o bem-estar dos
potiguares e aumentando
o mercado de trabalho para
nossos cooperados.

@ O




ONDE
ESTAMOS

FVOLUCAO

DO NUMERO
DE MUNICIPIOS
ATENDIDOS

2017

2018

2019

2020



NOSSA

Contamos com uma
rede completa, que
oferece a cooperados
e colaboradores a
estrutura necessaria
para cuidar bem

de nossos clientes.
Entre os servicos que
nos diferenciam no
mercado estd a UTI
Neonatal, o Pronto
Atendimento Infantil
e os Centros Clinicos.
Também somos a
Unica operadora a
oferecer atendimento
pré-hospitalar, com o
SOS Unimed.

ESTRUTURA

SERVICOS PROPRIOS

- Atencao Domiciliar

- Centro Clinico Via Direta

- Hospital Unimed

- Laboratério Unimed

- Unidade Unimed Caicé (Pronto Atendimento)

SERVICOS COM GESTAO
COMPARTILHADA

- Atendimento Mdvel (SOS Unimed)
- Centro de Especialidades Petropolis
- Centro Clinico Pediatrico Deodoro

- Centro Clinico Zona Sul

- Unidade Fisioterapia
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NOSSA

EVOLUCAO DA REDE
CREDENCIADA

Hospitais

@—Q—@/W

A 0 B

2017 2018 2019 2020

ESTRUTURA
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Laboratorios

o009

2017 2018 2019 2020

226
139 I

2017 2018 2019 2020

Clinicas

Em 2020, nossa rede cresceu devido a incorporacao da carteira Unimed Federacdo RN.



COMPROMISS0
COM A QUALIDADE
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Buscamos implementar as melhores praticas em nossa rotina, por meio de capacitacoes e
certificacoes internacionais. A melhoria continua dos processos garante melhor desempenho,
menor desperdicio de recursos e maior seguranca para os pacientes.

CONQUISTAS

Ouvidoria de Exceléncia

Reconhece o empenho da Unimed
Natal para melhorar a experiéncia
positiva dos clientes com a marca

Unimed, fortalecer o cooperativismo,

a integracao e a sustentabilidade do
Sistema Unimed.

SR,
ISO
NStz
9001:2015

1SO 9001/2015
Certificacao aprova nos-
so Sistema de Gestao
da Qualidade (SGQ), que
nos orienta na gestao de
processos em busca dos
melhores resultados.

E DI T,q
Q OO

ONNY

ONA

No Rio Grande do Norte, o Hospital Unimed é o primeiro e
Unico a contar com o certificado da Organizacao Nacional
de Acreditacdo (ONA), no Nivel 1. Isso significa que
consolidamos os processos de Seguranca do Paciente e
que buscamos o Nivel 2, que tem como foco os processos
de gestao e Sustentabilidade.




COMPROMIS50

COM A QUALIDADE

EQUIPE QUALIFICADA

O Corpo Clinico, profissionais de enfermagem e o time administrativo sao
capacitados em Seguranca do Paciente, que contempla orientacoes sobre
protocolos assistenciais, controle da cadeia medicamentosa por meio do sistema
de rastreabilidade e qualificacao do registro em prontuario, por exemplo.

Entre as acOes realizadas estdo os cursos de ACLS (Advanced Cardiovascular Life
Support - Suporte Avancado de Vida em Cardiologia), PALS (Pediatric Advanced
Life Support - Suporte Avancado de vida em pediatria), Protocolo e Auditoria
Manchester, Assisténcia em Sala de Parto, Metodologia de Transicao do Cuidado
SBAR (Situation, Background, Assesment, e Recommendation), Acreditacdo ONA
(Organizacdo Nacional de Acreditacdo) e Efeito Disney de Assisténcia.

A qualificacao da equipe gera ganhos a prestacao de servico e a seguranca do
paciente, cooperado e equipe assistencial.
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PREMIOS E
RECONHECIMENTOS
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PREMIO TOP NATAL

11° vez a marca mais lembrada pelos potiguares

TROFEU NEGOCIOS
TRANSFORMADORES

Vencedora na categoria plano de sadde

TOP OF MIND

172 vez consecutiva como a marca mais lembrada pelos potiguares
na categoria planos de sadde

PREMIO EMPRESA AMIGA DA CULTURA

Premiacao entregue pela Camara Municipal de Natal/RN

SELO DE GOVERNANCA E SUSTENTABILIDADE

Unimed Natal conquista selo prata da categoria pela Unimed do Brasil

PREMIO TOP NATAL

12? vez a marca mais lembrada pelos potiguares
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PREMIOS E
RECONHECIMENTOS

REVISTA EXAME MELHORES oD O
E MAIORES 2020%*

46° empresa de servicos de saude do pais

11* maior operadora dentro do Sistema Unimed em todo Brasil
22 operadora de saude do Brasil

4* maior empresa do RN

PREMIO VALOR 1000 -
REVISTA VALOR ECONOMICO

31° lugar dentre as 50 maiores operadoras
de planos de satde do Brasil

b
s
e
[
-
T
A
e
r

/

TOP OF MIND

18% vez consecutiva como a marca mais
lembrada pelos potiguares na categoria
planos de salide

SELO DE GOVERNANCA E SUSTENTABILIDADE

Unimed Natal conquista selo prata da categoria pela Unimed

do Brasi
PREMIO TOP NATAL .
13% vez a marca mais lembrada pelos PREMIO VALOR 1000 -
potiguares REVISTA VALOR ECONOMICO

26° maior operadora de salde do pais

* Primeira vez que a Unimed Natal apareceu no ranking da revista



/]

INOVACAO

Temos investido na simplificacao e digitalizacao de nossos processos. Na area Financeira, por exemplo,
boa parte dos clientes passou a adotar boleto digital para quitar os planos. O processo de notificacao
de atrasos de pagamentos deixou de ser feito pelos Correios, que levava até 180 dias para resolucao,

e passou a ser feito por ligacoes, whatsapp e SMS, economizando até RS 800 mil por ano.

O uso da tecnologia ainda tem tornado a rotina de beneficiarios e cooperados
mais pratica, trazendo ganhos de produtividade para toda a Cooperativa:

App Unimed Natal - Cliente

- Carteirinha fisica deu lugar a virtual;

« Acesso ao Guia Médico para consulta de profissionais,
hospitais, clinicas e laboratdrios;

- Agendamento de consultas;

« Solicitagao de autorizacao de procedimentos;
« Atendimento por teleconsulta;

- Orientacao médica pelo Unimed fone.

App Unimed na mao - Cooperado

« Relatdrios de acompanhamento da producao médica e da quota-parte;
- Acompanhamento da salide financeira da Cooperativa;
« Canal direto de comunicagao entre o cooperado e os conselhos.
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INOVACAO

OTIMIZACAO NA SELECAO
E DESENVOLVIMENTO
DE TALENTOS

A partir da metodologia People Analitcys

e do software Power Bl, temos gerenciado

e analisado dados de Recursos Humanos

de maneira mais estratégica. Também
passamos a adotar ferramenta que auxilia
no processo de recrutamento e selecao, com
base em dados dos candidatos. A tecnologia
avalia, por exemplo, as competéncias de
cada profissional em relacao ao cargo
desejado. O mesmo sistema pode ajudar

a identificar profissionais que ja atuam na
Cooperativa e poderiam assumir outros
desafios na Unimed Natal.
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De olho no futuro, todos

0s processos do novo
Complexo de Saude Unimed
serao digitais.

PREVER PARA MELHOR ATENDER

Em 2020, realizamos um pesquisa por bot para identificar, precocemente,
possiveis contaminagoes por Covid-19 em nossos pacientes. Também foi
aplicada pesquisa sobre Doencas Crénicas ndo Transmissiveis (DCNTs), com
0 objetivo de mapear nossa carteira de clientes e direcionar para planos de
cuidados por meio de acbes de promogao a salde e prevencao de agravos.
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PARCERIA

Também ja estamos colhendo os frutos do Conexao Startup, iniciativa lancada em 2019 jun-
tamente com a Liga Norte Riograndense Contra o Cancer. Com ela, abrimos oportunidades
para que projetos inovadores, voltados a dreas da salde, sejam aplicados no mercado.

Durante a pandemia, a Corps Teknologi, startup que se tornou parceira da Unimed Natal, apri-
morou a plataforma de analise de dados Flymed para que pudéssemos acompanhar toda a
cadeia de prevencao a Covid-19 e assisténcia aos pacientes:

- Integracao com a Central de Atendimento Coronavirus 24h, o que permitia prever a
necessidade de internacoes;

- Monitoramento do uso e ocupacao dos leitos de enfermaria, UCl e UTI;
« Acompanhamento de disponibilidade de respiradores em toda a rede prestadora.

O projeto Topograph Smartphone System, desenvolvido pelo Dr. Francisco Irochima, oftalmologis-
ta cooperado, ficou entre os 11 melhores no Prémio Euro Inovacao da Salde, entre 105 candidatos.

O dispositivo, de baixissimo custo, permite diagnosticar o ceratocone, a partir de uma foto de
anéis luminosos projetados no olho do paciente. A tecnologia pode ser operada por um leigo ou
por professores em escolas, com suporte médico a distancia. Dotada de geolocalizacao, ela podera

identificar também onde estdo os pacientes com a doenca, permitindo a adocao de estratégias de
salde, de forma otimizada.
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OVERNANCA

Governanga Corporativa € o sistema pelo qual uma
organizagao € controlada. E o instrumento que traz a
garantia de que uma empresa é confidvel no que tange aos
quatro principios basicos: transparéncia, equidade, prestacao
de contas e responsabilidade corporativa. Para que a
governanca gere resultado é preciso que a empresa tenha o
que chamamos de estrutura da Governanca Corporativa, que
Sa0 0S Orgaos que a compoem.

No ano de 2020, avancamos mais um degrau para
consolidacao das melhores praticas de Governanga
Corporativa. De forma democratica, a tao sonhada reforma
estatutdria aconteceu. A Unimed Natal possui um Estatuto
Social a luz das boas praticas estabelecidas pelo IBGC -
Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa.
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NOSSO TIME

Oferecer 6timas condicdes de trabalho, antecipar demandas e garantir um ambiente propicio ao bom
desempenho da Cooperativa e a consequente satisfacao de nossos clientes: esse € 0 nosso compromisso!

_ _ Representatividade
DIRETORIA . L v e ! | ) Desde 2019 Dr. Fernando
&/ ' b - Pinto é presidente da
EXECUTIVA WA B ' . _ Federacao Equatorial com o
W\ ||| : Ab R objetivo de integrar e orientar
Presidente: \ ‘ . as cooperativas em suas
Dr. Fernando José Pinto de Paiva - i _ \. acoes. A Unimed Federacao
. . Equatorial representa,
Vice-presidente: institucionalmente, as

Dr. Carlos Antonio Batista de Medeiros Filho singulares presentes nas

cidades de Natal, Fortaleza,
Caruaru, Garanhuns, Aracaju
/ e Manaus que, juntas,
Diretoras suplentes: : — : ~ representam uma carteira
Dra. Maria do Perpétuo Socorro L. Nogueira ; J o 2 com mais de 700 mil vidas.
Dra. Giana da Escossia Melo .Y

Diretor Técnico:
Dr. Fabio Luls Soares de Macedo




CONSELHOS |
i
CONSELHO DE ADM'N'STRAGAO Dra. Almerinda Queiroz Dr. Mdrcio Régo
Almerinda Fernandes de Queiroz
Marcio Cabral Fagundes Régo

Robinson Dias de Medeiros
Silvio José de LLucena Dantas

CONSELHO TECNICO (2017-2021)

André Luis Pinto Soares

Damiao Nobre de Medeiros

Luiz Rodolpho Penna Lopes Junior
Marcos Antonio T. JAcome da Costa Britto
Ricardo Jorge de Queiroz e Silva

Romeica Cunha Lima Rosado

Dr. André Luis Soares Dr. Damiao Nobre

CONSELHO FISCAL (2020-2021)
Carla Karini R. de Andrade Costa
Flavio Cunha Lima Bezerra
Hermann Costa Gomes Dr. Ricardo Queiroz
Jorge Luiz Simonetti de Carvalho
José Rosendo Cavalcanti Neto

Maria Auxiliadora Carvalho da Rocha

Dr. Hermann Gomes Dr. Jorge de Carvalho

Dr. Robinson Dias

Dr. Luiz Rodolpho

Dra. Carla Karini

Dr. José Rosendo
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Dr. Silvio Dantas

Dr. Marcos Britto

Dr. Flavio Bezerra

ity e = Ml ] TN
Dra. Maria Auxiliadora




AVANCOS
NA GESTAO

Responsabilidade e sustentabilidade sao as palavras que guiam nossa
governanca. Nos ultimos quatro anos, revisamos nosso planejamento
estratégico, avaliamos nossa cultura e investimos na profissionalizacao
de diretores e membros executivos. Esses profissionais concluiram
MBA em gestdo da salde, o que trouxe nova visao ao negoécio e
oportunidades de crescimento.

Enxergamos boas perspectivas para o futuro: cada vez mais, queremos
trazer o cooperado para pensar em conjunto, fomentando a cultura

de dono. A tomada de decisdo partilhada agrega valor ao negdcio e
possibilita entregas de exceléncia ao cliente. Esse é o caminho para a
longevidade da Unimed Natal.
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CONFIRA ALGUNS
MARCOS IMPORTANTES:

Desenvolvimento de novo planejamento
estratégico, por meio da metodologia
Balanced Scorecard (BSQ).

Implementacao de reunides de
acompanhamento de estratégia (RAESs).

Implementacao do Nucleo
de Governanca Corporativa;

Implantacao do fluxo de reunides do
CONSAD e Direx e Reforma Estatutaria.
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FOCO NA
ESTRATEGIA

Em 2017, foi criada a Assessoria de Estratégia, Projetos

e Processos (AEPP), cuja missdo é zelar pela estratégia

da empresa, acompanhando projetos, a qualidade de G :;!
toda a organizacao, fornecendo informacoes para a

tomada de decisoes das areas. Desde entao, mais de i\l}l
40 projetos ja passaram pelas maos da equipe.

A Diretoria Executiva e as superintendéncias
acompanham de perto cada iniciativa e, mensalmente,
promovem Reunides de Acompanhamento da
Estratégia (RAESs). Esse engajamento é fundamental
para desdobrar as propostas junto as equipes e manter
todos alinhados.




ETICA E
COMPLIANCE

A ética é uma premissa para os profissionais que compoem a
Unimed Natal. O Compliance tem como foco o cumprimento das
normas internas e externas a organizacao, bem como na gestao e
prevencao de riscos por meio da adocao de praticas pautadas na

transparéncia e na ética.

Em junho de 2020, avancamos mais um passo na gestao do tema, ao
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SELO UNIMED
DE GOVERNAN
SUSTENTABILIE

iniciarmos a implantacao da RN 443/2019, com énfase em controles

internos e gestao de riscos.

CONFIRA ALGUNS MARCOS IMPORTANTES:

Implementacao do Termo de
sigilo e confidencialidade.

Estudo e diagndstico da empresa

Assessoria de Governanca,
para implantacao da 443/2019;

Riscos e Compliance;

Implementacao do Cédigo

Ajustes dos érgaos de
de Conduta.

Governanca Corporativa;

\ Reforma Estatutaria.
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INTEGRIDADE
NA PRATICA

As regras de comportamento se tornam, cada dia mais, uma filosofia essencial
para nortear os diversos tipos de relacoes existentes. Para orientar nossos
stakeholders (cooperados, colaboradores, clientes e credenciados) nas relacoes
existentes dentro da Cooperativa, contamos com o Cédigo de Etica, que nos
fornece diretrizes para manter padroes elevados de comportamentos éticos.

Ele pode ser acessado na intranet ou em
nosso site. Confira no QR Code ao lado.

Codigo de CONDUTA

CONSTRUCAO DE PARCERIAS

Nossos critérios de contratacao estimulam parcerias com fornecedores

locais e cooperativas. Transparéncia, impessoalidade e intercooperagao sao

0s principios que guiam nossas escolhas. Fazemos uma criteriosa analise
documental, consultamos bases e incluimos em nossos contratos uma clausula
anticorrupc¢ao. Para selecoes de maior volume, elaboramos Pedido de Proposta
(Request for Proposal, em inglés). Com esse documento, deixamos claras nossas
necessidades e expectativas com relacao ao servico que sera prestado.




ENFRENTAME
A COVID-15

Com profissionalismo, dedicacao e coragem,
estamos enfrentando a maior crise sanitaria

do século XXI. A chegada da Covid-19 exigiu
respostas rapidas, capacidade de adaptacao e
acoes integradas para que pudéssemos atender
nossos clientes e dar suporte a toda a sociedade.

Instituimos, em carater de urgéncia, um Comité de
Crise para o desenvolvimento de novos servicos.
Antecipamos demandas, planejamos e pautamos
nossas acoes com base em orientacoes de 6rgaos
nacionais e internacionais de salde e mantivemos
um dialogo franco com todos os publicos.
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APOIO AOS CLIENTES

« Estruturacao do Centro
Clinico Covid;

« Readequacao da estrutura da Loja
de Atendimento ao Cliente (Apodi),
Hospital Unimed e Centros Clinicos
para garantir seguranca adequada aos
clientes que utilizam os servicos;

. Incremento de 44 leitos
de UTI no Hospital Unimed;

« Covid-PED: abertura de
area de pronto atendimento
dedicada a pacientes da
pediatria com sintomas
respiratorios suspeitos;

- Investimento em respiradores,
monitores, bombas de infusdo
e EPls;

« Implementacao de
Atendimento Coronavirus
24 horas, pelo 0800-940-7800;

« Estruturacao e disponibilizacao
de Teleconsulta Covid-19,
para avaliagdo médica online;

« Telemonitoramento para clientes
em tratamento até sua recuperagao;

« Disponibilizacao de assistente
virtual coronavirus para tirar
ddvidas sobre sintomas
relacionados a doenca;

- Contato telefénico didrio com
familiares de pacientes internados
para repasse de boletim médico;

- Oferta do servico de testagem
rapida da Covid-19 para clientes
empresariais;

« Parceria com a Secretaria Municipal
de Salde para vacinagao contra
Influenza e HIN1 de clientes acima de
60 anos, em sistema de drive-thru:

- Distribuicao gratuita de mascaras
de pano e de medicamentos,
conforme prescricao médica.
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APOIO AOS COOPERADOS

» Antecipacao da produgao médica, sem
aplicacao de juros no periodo de abril a
agosto de 2020;

« Suspensao da cobranca da
complementacao da quota-parte
para cooperados sem producao;

« Parceria com a Sicred para
disponibilizacao de linha de crédito,
com condicoes especiais de juros

e parcelamentos;

« Aumento no valor da consulta
médica de 6,25% para planos de
rede ampla e 5% para planos de
rede preferencial;

« Realizacao de trés campanhas de
testagem rapida, em formato de drive-
thru, a partir de parceria com alunos do
curso de Medicina da UFRN e UNP;

- Oferta de testes rdpidos, a
preco de custo, para familiares
de cooperados que testaram
positivo para a Covid-19;

- Telemonitoramento de
profissionais diagnosticados
com a doenca, por meio do
Nucleo de Salde Ocupacional;

- Vacinacao contra a Influenza
e HIN1, em formato de drive-thru;

- Oferta de Seguro Saulde Hospitalar,
em parceria com a Seguros Unimed,
contemplando reembolso e 0s
melhores hospitais do pais;

« Criacao do Fundo Valoriza;

- Reajuste em honordrios clinicos

e cirdrgicos para a tabela CBHPM
57 edicao - 20% para atendimentos
a contar de 01/06/2020.
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Encontros virtuais

Mesmo diante da necessidade
de distanciamento social,
permanecemos em dialogo com
nossos cooperados. Realizamos
nossa primeira Assembleia

Geral Ordinaria virtual e nos
surpreendemos com o recorde
de participacao: 560 profissionais
se conectaram.

Para levar mais informacoes

sobre a Covid-19 e as acoes da
Cooperativa no enfrentamento a
doenca, promovemos 23 webinars.
A transmissao, feita pela plataforma
Youtube, permitiu a troca de
experiéncias e melhor percepcao
dos cenarios local e mundial.
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NUMEROS DE DESTAQUE:

480

profissionais aderiram ao
Programa de Beneficios, cerca
de 40% dos cooperados aptos

RS 6,78 milhdes

destinados a antecipacao de
producao médica

2.488

testes rapidos feitos
em cooperados

147

médicos vacinados
(Influenza e HIN1)
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APOIO AOS COLABORADORES

- Adocao de regime home office para areas administrativas, com
disponibilizacao de notebooks e demais equipamentos necessarios as
atividades;

« Programa de acompanhamento psicolégico, por videochamada ou telefone;

- Testagem de profissionais com suspeita de Covid-19;

- Atendimento online exclusivo de profissionais com Covid-19 e monitoramento
de todo o tratamento, por meio do Nucleo e Saide Ocupacional;

- Seguranca e Medicina do Trabalho: formacao de equipe multidisciplinar para
prestar suporte a quem foi diagnosticado com a doencg;

- Vacinacao contra Influenza e HINI;

- Contratacao de colaboradores, entre enfermeiros e técnicos de enfermagem,
para atendimento na rede assistencial;

-Distribuicao de mascaras de tecido.

NUMEROS DE DESTAQUE:

552

colaboradores vacinados
(Influenza e HIN1)

6.968

testes rapidos feitos

N\
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APOIO AOS PRESTADORES
DE SERVICO E A SOCIEDADE

> &

Prestadores de servigcos

« Disponibilizacao de sistema de
beneficios, com garantia de até
50% da producao médica,
durante trés meses;

« Oferta de linha de crédito com
condicOes especiais de juros e
parcelamento, em parceria com
a Credicom;

« Empréstimos ou fornecimento
de EPIs e insumos.

=Y

Sociedade

- Divulgacao em nossas redes sociais de informacoes sobre prevencao e sintomas, além de 50
boletins no IGTV sobre nimeros de casos e mortes no pais, no estado e no sistema Unimed Natal;

« Unimed Natal em Movimento: de maio a agosto de 2020, promovemos, em Nosso Instragram,
lives com profissionais que deram dicas sobre salide mental e fisica durante a quarentena;

- Apoio a rede publica de salde, com EPIs;

- Criacao de taxa exclusiva para reforco no pagamento de EPIs aos hospitais, para
atendimentos realizados em PS e leitos de internacao;

- Articulacao entre entidades privadas e publicas para integrar acoes e atender a populacao
da melhor maneira;

- Entrega de 1.500 kits de alimentos, produtos de higiene e limpeza a 550 familias dos
bairros Bom Pastor e Felipe Camarao, pela Atitude Cooperacao;

- Parceria com empresas do Rio Grande do Norte, SENAI e FIERN para producao de mdscaras
de TNT, aventais e Face Shields que foram utilizados por profissionais préprios, distribuidos a
ONGs, parceiros publicos e privados.

e _ I
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N ELES MERECEM
APLAUSOS

Com o nosso Jeito de Cuidar Unimed, formamos um
mutirao pela vida. Temos muito orgulho de contar com uma
equipe que nao mede esforcos para atender com exceléncia,
levar saude, bem-estar e grandes doses de carinho a nossos
pacientes e suas familias.

Agradecemos a todos os profissionais que estiveram na linha
de frente.

Em parceria com outras Aponte a camera do celular
para o QR Code abaixo e

confira nossa homenagem.

entidades, divulgamos
durante a Missa do
Médico, promovida em 18
de outubro de 2020, na
Catedral Metropolitana
de Natal, um video que
homenageou aqueles

que nos deixaram, em
decorréncia da Covid-19.
Por todos eles, seguimos
firmes em nosso propdsito!
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Nos ultimos quatro anos,

expandimos nossos rendimentos, nimero de clientes e servicos, com SUEee
qualidade. Esse é o resultado de uma gestao que busca a eficiéncia, por

meio do uso inteligente de recursos, da valorizacao de seus profissionais

e mergulha em cada processo para identificar lacunas e propor melhorias. GOVERNANGA

ENFRENTAMENTO A
PANDEMIA COVID-19
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SERVICOS

A busca constante pela qualidade e pela diversificacao
€ 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,
o cliente também encontra um Centro de Fisioterapia e
Atencao Domiciliar.

Nos ultimos quatro anos, abrimos novos espacos e
reformamos outros, ampliando a capacidade de atendimento
e as oportunidades de trabalho para os cooperados. Em
2019, a consolidacao da drea de Servicos Préprios trouxe
novo folego e foco ao trabalho.

Em 2020, registramos queda no niimero de atendimentos
devido a priorizacao ao combate a Covid-19.

Provas de
funcao pulmonar

Ecocardiogramas
Urofluxometrias
Holters

Mapas

Testes
ergométricos

Ultrassonografias

1.367

45

265

303

1.771

6.714

1.456

42

261

395

1.782

8.494
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1.881

17

110

728

2.407

8.785

! Devido a pandemia, houve reducao no nimero de atendimentos tendo em vista que maioria dos pacientes integravam grupo de risco.

2Ndo é mais realizado esse tipo de exame.

139

701

02

54

73

862

5.413



SERVICOS

Centros Clinicos 205.757 212.811
Hospital Unimed 144.988 118.009
Pronto Atendimento Pediatrico 55161 52.596
Fisioterapia e Reabilitacdo (média mensal) 6.829 7.027

Exames realizados (laboratério) 679.418 647.813

! Devido a pandemia, houve reducao no nimero de atendimentos tendo em vista que maioria dos pacientes integrava grupo de risco.

238.215

206.510

52.583

6.999

537.735

QOO O

159.615

75.142

22.995

4.059

249.597

RELATORIO DE GESTAO 2020 | UNIMED NATAL | 43



UNIMED

Em 2020, o Hospital Unimed desempenhou
um importante papel para a toda a rede,
servindo como retaguarda de leitos para pa-
cientes com Covid-19. Criamos uma Unidade
Semi-Intensiva e expandimos a capacidade
de leitos de UTI para que pudessem ser acio-
nados de forma escalonada. Também am-
pliamos a capacidade de UTI neonatal para
apoiar a Obstetricia.

Sentimos orgulho em ter o Unico hospital do
RN a ter o Selo de Acreditacao ONA. Confira
nossos nimeros de destaque:

Numero total
de atendimentos

Procedimentos
cirdrgicos

Internacoes
SADT
Raio-X

Endoscopia/
Colonoscopia

Ultrassonografia
Hemodinamica

Tomografia
computadorizada

284.428

11.229

9.336

70.107

42.360

4.752

14.429

1.185

7381

118.009

9.453

9.742

72.421

45.215

4.889

15.241

845

6.231

4.314

8.842

69.333

41.939

4.753

14.883

990

6.768

! Devido a pandemia, houve reducao no nimero de atendimentos tendo em vista que maioria dos pacientes integrava grupo de risco.

2Ndo é mais realizado esse tipo de exame
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OO

206.510

75.142

3.999

5.639

25.750

14.030

141

8.086

02

3.493
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MAIOR E
MELHOR

Uma de nossas conquistas mais significativas € a ampliacao

do Hospital Unimed que, em breve, se tornara um dos maiores
complexos de salde do estado. Com investimento estimado em

RS 150 milhoes, o espaco mantera o Hospital Materno-Infantil e
agregara uma torre para o Medical Center - destinado a consultdrios
e complexo diagndstico - e outra para o Hospital Geral, com

amplo Pronto Socorro adulto, pediatrico e obstétrico. Com isso,
aumentaremos o nimero de leitos e a capacidade cirdrgica.

N,

/= S
® Reforma do prédio atual para atendimento materno-infantil; @ : Q @ @
/C
—
o Construcao de novos prédios para consultérios, Pronto Socorro, q\é? Q\\f\\ %
internacao, centro cirdrgico e UTI; I I
o Modernizacao do parque de diagnosticos; 8 o !8 o 14

[ Hospital 100% digital, sem uso de papel nos processos;
) . _ numero estimado leitos salas de
[ Implantacao de servico de imagem complementar; de empregos disponibilizados cirurgia

diretos gerados

® Amplo estacionamento.



https://www.youtube.com/watch?v=tqc_tYTjrms

CENTROS
CLINICOS

Em janeiro de 2020, inauguramos o Centro Clinico Zona Sul,
no Shopping Cidade Verde. Contamos ainda com outros trés
em nossa rede: Centro de Especialidades Petropolis, Centro
Clinico Pediatrico Deodoro e Centro Clinico Via Direta.

De abril a agosto de 2020, o Centro Clinico Via Direta foi
adaptado para atender pacientes com sintomas leves de
Covid-19. Foram realizadas no local 5.700 consultas, com
atendimento aos sabados e domingos. Apds a reducao dos
nimeros de casos no estado, toda a estrutura passou por
sanitizacao, reforma e ampliacao para ser reinaugurada.
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13..

pacientes

é a capacidade mensal do
Via Direta, superando a
marca anterior de 11 mil

3.

eéxames

exames cardiolégicos
podem ser realizados
na Unidade
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CENTROS
CLINICOS

NUMERO DE ATENDIMENTOS, EM 2020: \

50.451 28.770

Centro Clinico Via Direta Centro Clinico Zona Sul

32.470 33.948

Centro Clinico Pediatrico Deodoro Centro de Especialidades Petrépolis /




505
UNIMED

Ha dois anos, reformulamos o SOS Unimed,
servico composto por ambulancias basicas e
ambulancias UTI, que funciona 24 horas por

dia. Médicos, enfermeiros e técnicos estao
capacitados para atender qualquer situacao,
além de prestar aconselhamento profissional
por telefone. A equipe prestou grande apoio na
transferéncia de pacientes com Covid-19 do
Centro Clinico Via Direta para o Hospital Unimed.
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A qualidade do trabalho é refletida na aprovacao dos

clientes. Em uma escala de O a 10*:

93%

dos usuarios deram nota
maxima a apresentacao
pessoal da equipe

84,4%

deram nota maxima para
qualidade do atendimento
prestado pelos médicos

86,3%

deram nota maxima para
limpeza e organizacao
das ambulancias

712,5%

Indicariam o servico a
outra pessoa ou familiar

*Pesquisa Net Promoter Score, divulgada

em fevereiro de 2020
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~ [ ]
AT E N Ao 687 pacientes acompanhados pelo servigo
* 583 PaCientes em Assisténcia Domiciliar
DOMICILIAR |~~~

581 pacientes + de 69.000

O Servico de Prevencao e Assisténcia Domiciliar da Unimed

Natal tem como propdsito dedicar cuidado as pessoas com da GPAD sdo idosos com sessoes terapeuticas
necessidade continuada de atencdo em meio ao seio familiar. mais de 60 anos de idade realizadas no domicilio
Com assisténcia individualista e atendimento humanizado,

pacientes com perfil clinico especifico, e que atendam aos

critérios de inclusao, podem seguir com seu tratamento em

domicilio. A opgao permite o maior envolvimento dos familiares

e mais comodidade ao cliente. I|

O servico é oferecido por conveniéncia e oportunidade da /1 M Il

Operadora, nao possuindo regra ou qualquer obrigacao legal e { E‘l:’l:l EDZI

contratual de oferecé-lo. = "

e | N\
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FISIO

Oferecemos atendimento fisioterapico por meio de encaminhamento
médico de diversas especialidades, como ortopedia e traumatologis,
reumatologia, neurologia, gastroenterologia e pneumologia. O Centro
de Fisioterapia e Reabilitacao, localizado na Rua Joaquim Manoe|,
696, no bairro Petropolis, funciona de segunda a sexta, das 7h as 19h,
oferecendo conforto e qualidade aos clientes.

* Devido a pandemia, houve reducao no niimero de atendimentos
tendo em vista que maioria dos pacientes integravam grupo de risco.
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O Laboratdrio Unimed Natal é especializado na area de Analises Clinicas. Atualmente, . Elé)nclggllg;a
contamos com posto de coleta dentro do Centro Clinico Via Direta e uma area técnica . Coagulacio; )
dentro do Hospital Unimed, onde os exames s3ao executados. . Gasometria);
. . . . . Enzimas cardiacas;
Em 2020, inauguramos nossa unidade ambulatorial na Rua Acu, expandindo nossa . imunologia;
capilaridade e capacidade de atendimento rapido e eficiente aos nossos clientes. . Imunoheméto[ogia;
. Biologia Molecular;
o Genética;
. Parasitologia;
. Uroanalise.

* Devido a pandemia, houve reducao no nimero de atendimentos
tendo em vista que maioria dos pacientes integrava grupo de risco.



RELATORIO DE GESTAO 2020 | UNIMED NATAL | 52

CLINICO VIRTUAL

Em novembro de 2020, demos inicio ao projeto-piloto com clinica médica e psiquiatria.
O atendimento clinico e psicolégico comecou no auge da pandemia para dar suporte aos
pacientes com sintomas sugestivos de Covid. Posteriormente, o servico foi diversificado
com a proposta de ofertar esse tipo de atendimento em cidades que tém mais caréncia
em determinadas especialidades.

Novos projetos ja estao em andamento e outros sendo organizados para sairem do papel. Confira:
Implantacao de Clinica de APS em Natal, Mossord, Pau dos Ferros e Acu;
Reestruturacao da Unidade em Caico;
Possibilidade de expansao de servicos proprios em Mossoré e Acu;

Estruturacdo de projeto de atencdo a autistas: mapeamento do publico na rede e criagao
de unidade proépria para atendimento.




CENTRO

Além de atendermos

as necessidades de
armazenamento e logistica
de medicamentos e
suprimentos, com ele, abrimos
a possibilidade de um novo
negdcio. A expectativa é

de que a estrutura atenda
também nossa rede
prestadora e outras Unimeds
da regido Nordeste, sendo
uma fonte de renda extra.

DE DISTRIBUICAO

Rs 3,4 milhoes

investidos para a mecanizacao dos processos

1,4 mil m’

de drea

I
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DESEMPENHO

R$ 1,10

R$1.02659 W:ITHT:Vo)
MILHOES

R$ 905,61
MILHOES

RECEITA OPERACIONAL

R$ 774,64
MILHOES

R$ 672,18
MILHOES _
A gestao adequada de

NOSSOS recursos nos per-

RS 583
R$510,29  MILHOES

a0l mitiu crescer. Ano a ano,
SREET registramos o incremento
R$37260  R$41L45 MILHOES :
miinogs  MILHOES de nossos rendimentos e,
em 2020, tivemos o0 me-

R$ 331,42
R$29520  MILHOES
MILHOES

lhor resultado financeiro
em 43 anos de historia.

NOSSO DESEMPENHO
(2017-2020)

*Proveniente do faturamento dos planos de satde da Unimed Natal, incluindo a coparticipacao e
os juros/multas por atraso, Intercambio realizados entre as Unimeds, receita patrimonial e financeira.
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PATRIMONIO
LIQUIDO

R$ 204,72 MILHOES

R$ 124,27 MILHOES

- RS 81,84 MILHOES
R$ 60,56 MILHOES

R$ 52,59 MILHOES

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
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Para nds, nao basta ter um caixa, € preciso saber alocar o dinheiro para fazé-lo render. Atualmente,
ocupamos a 5% colocacao no ranking de Unimeds com mais recursos livres para aplicacao. Por isso,
nos Ultimos anos, diversificamos nossa carteira de investimentos, conseguindo superar a taxa CDI
(Certificados de Depésitos Interbancarios), indice de juros que acompanha a Selic, taxa basica de juros

do pais.

72,13%
109,60%

116,49%

Em 2020, nossos resultados foram superiores as médias de mercado, tendo em vista o desempenho
econdmico do pais e de outras operadoras de salde.

109,25%
@ 163,34%

R$ 15,23 MILHOES
R$ 79 MILHOES
R$ 7,33 MILHOES

R$ 21,95 MILHOES

R$ 1728 MILHOES R$ 18,30 MILHOES

R$ 15,31 MILHOES

R$ 12,06 MILHOES

R$ 10,95 MILHOES

RS 6,64 MILHOES

R$ 6,36 MILHOES R$ 6,23 MILHOES

2017 2018 2019 2020

I Rcceita financeira N Despesa financeira I Resultado financeiro
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Chegamos aos RS 112 milhdes, em 2020. )
RS 74,20 MILHOES

O bom desempenho foi atingido

sem nenhum efeito do pro rata.

R$ 66,33 MILHOES

R$ 36,18 MILHOES

) R$ 14,54 MILHOES
R$ 13,37 MILHOES

&

R$ 3,90 MILHOES

R$ 3,62 MILHOES

R$ 10,51 MILHOES

- R$ 6,21 MILHOES

*

-R$1337 MILHOES  _pey3 55 MILHOES

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

I Rcsultado I Resultado sem pro rata
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Em 2020, nosso EBTIDA indicou melhor
produtividade e eficiéncia do negocio. O
indice representa a geracao operacional de
caixa da Cooperativa, antes da subtracao de 8,96%
juros, impostos, depreciacao e amortizacao.

O bom desempenho foi atingido sem
nenhum efeito do pro rata.

2,74% 2,29% 226% 2,48%

1,50%

0,81%

~4.01% -4,24% -4,24%
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

B O Cbtida I °: Fbtida sem Pro Rata
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DE CADA RS 100 QUE ENTRARAM
DA COOPERATIVA EM 2020

Vindo de receitas de aplicacoes
financeiras e juros recebidos
por atraso

RS 85,40 RS 1,11

Vieram de receitas de
Plano de Salde

RS 11,91

Provenientes de receitas
de Intercambio

R$ 1,58

Proveniente de outras receitas

~



COMO FORAM DESTINADOS
CADA RS 100 QUE ENTRARAM
NA COOPERATIVA EM 2020

RS 60,71 RS 6,69

Assisténcia Rede Prépria Despesas administrativas

ou Credenciada

R$1,23 R$5,54

Despesa Comercial Outras despesas

RS 11,05

Intercambio

RS 4,58

Pagamento de imposto

RS 10,20

Sobras ou resultado final
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NOSSO DESEMPENHO
(2017-2020)
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A capacidade de pagar nossos compromissos tem alcancado
excelentes patamares nos Ultimos quatro anos. 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.

2,39% 237%

2,35% *

1,76%

1,41%

2016 2017 2018 2019 2020
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TRIBUTARIAS

Em 2020, através de negociacdo tributaria junto a Procuradoria Geral da Fazenda Nacional (PGFN), na
modalidade Transacao Excepcional, a Unimed Natal incluiu o parcelamento do Débito do Cofins no valor
de RS 32.965.834,67, que estava em discussao judicial, com beneficio de reducao de até 70% de multa,
juros e encargos legais. Além disso, foi possivel a liquidagao antecipada dos parcelamentos ja existentes
na Cooperativa com as vantagens oferecidas pela PGFN nesta modalidade de negociacao.

o

S © O

© O

Tributos Municipais R$ 812230900 R$6.390.38400 R$4.06571600 RS 697362,00 - -
l;‘rbc‘;tlgzgsederais R$17486.51100 R$18.106.686,00 R$16.640.802,00 R$14.68575500 R$12.536.53400 RS 10.805.35325
Tributos Federais R$ 45210.78700 RS 48.716.04200 RS 48.526.99300 R$ 48.526.99300 RS 36.444.89800 -

Nao Parcelados

Total RS 70.819.607.00

RS 73.213112,00 RS$69.233.511,00 RS$63.910.110,00 RS 48.981.432,00 R$10.805.35325
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Um grande desafio para todas as operadoras de
salde é a margem de solvéncia. Ela representa o nivel
econdmico do Patriménio Liquido que a empresa deve

ter para suportar oscilacoes em suas atividades. Até

A 2017, a Unimed Natal tinha insuficiéncia em relacao a
esse indicador. Desde entao, temos conseguido superar
a porcentagem determinada, mensalmente, pela Agéncia

Nacional de Sadde (ANS).

@embro de2015 Dezembrode2016 Dezembrode2017 Dezembrode2018 Dezembrode2019 Dezembrode Zh

! |

Margem de

tsc:)tlavle:;i:i da RS103.623144,56 RS115.214.35710 RS129.275382,07 RS$S143.569.798,05 RS178.729.03117 RS 205.876.13742
pela ANS

PL ajustado RS 57.763.599,10 RS 78103.61427 RS$118.072.466,97 RS$195.566.07032 RS$233.597.824,39 RS$294.295.969,21

% atingida 55,74% 67,79% 91% 136% 131% 143%




ADMINISTRATIVAS

Eliminar desperdicios e trazer lucro, de forma sustentavel e responsavel € o
nosso foco. Ao longo dos dltimos quatro anos, provamos que é possivel fazer
Mais com menos recursos, sem afetar a qualidade das entregas. Reduzimos
0s custos mensais da folha de RS 8 milhdes para RS 6,5 milhdes, um marco
importante para a Cooperativa. Isso foi possivel, gracas as seguintes acoes:

Profissionalizacao da gestao;

Diagnostico detalhado da situacao financeirg;

Terceirizacao de servicos;

Renegociacao de contratos;

Compra coletiva de insumos e medicamentos com grupo de Unimeds
da regiao Nordeste.
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Entre as 30 maiores
operadoras do Brasil,
somos a segunda a
obter a maior reducao
de custos no periodo
entre 2016 e 2019.
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DESPESAS ADMINISTRATIVAS

Proximos passos

Na area contabil, estd sendo implementado Sistema de Gestao
Orcamentaria. Com ele, cada drea prestard contas de seu centro de
custos, permitindo o aprimoramento da gestao e controle de contas.

938% I95% g937%

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020



CARTEIRA DE CLIENTES

Unimed é potiguar de
carteirinha, com muito
orgulho. Somos 100%
Rio Grande do Norte.

Temos muito a comemorar! Antes
mesmo da incorporacao da carteira

da Unimed Federagao RN ja vinhamos
conquistando clientes com as mudangas
no nosso portfélio de produtos e as
campanhas de marketing mais efetivas
junto as equipes de vendas.

162.628

151.995
138.505

11
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UNIMED FEDERACAO

Unimed é potiguar de carteirinha,
com muito orgulho. Somos
100% Rio Grande do Norte.

A incorporacao das 25 mil vidas da carteira da Unimed
Federacao RN, em 1° de outubro de 2020, p6s fim a uma
concorréncia entre as cooperativas Unimed que ocorria hd anos,
gerando problemas constantes com os clientes e prejuizos
como glosas e inadimpléncias recorrentes, chegando a trazer
quase RS 14 milhoes em perda de receita apenas com os
atrasos. Com a incorporacao, nos tornamos a unica operadora
de planos de saude do Sistema Unimed e a maior no Rio
Grande do Norte, alcangando quase 40% do total de clientes
da saude suplementar em todo o estado. A expansao da carteira
traz ganhos em qualidade assistencial e boas prdticas a todos

os clientes, cooperados e colaboradores. A responsabilidade

é grande, mas temos a certeza de que continuaremos nos
aprimorando a cada dia para sermos melhores e maiores sempre.

A

e

Unimed 4%

Dr. Eider Barreto com o presidente da Unimed Natal, Dr. Fernando Pinto
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MARKET SHARE
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47.245
Com uma equipe de vendedores sempre TOTAL*
atenta a oportunidades e a oferta de servicos
aos clientes, desde 2017 atingimos recordes
em vendas e crescimento de carteira.
Adotamos como foco a mudanca do perfil da
carteira, que antes era predominantemente
de contratos individuais. Com essa
estratégia, elevamos para 59% a participacao
de clientes coletivos em nossa carteira,
deixando no passado o indice de apenas 39%.

29.066
ADESAO

13.203

EMPRESARIAL

Em 2020, ficou ainda mais facil

: : 5.800
aderir a um plano Unimed Natal. 4.976
Um sistema especifico foi criado em
NOsso site para que o corretor e 0
cliente iniciem e acompanhem todo o

processo de contratacao em ambiente .7
online. Isso dd mais seguranca e 2017 2018 2019 2020

praticidade a venda e a compra.

INDIVIDUAL

* Exceto incorporacao Federacao RN
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CONTRATACAO E PARTICIPACAO

Seguindo a estratégia adotada pela gestao desde que assumiu a Cooperativa em 2017, focamos nossos
esforcos comerciais na diversificacao da carteira, atraindo um maior nimero de clientes em contratos
coletivos, com faixa etdria menor e também em contratos co-participativos.

QOO O OO

Individual ~ 62% 58% 49% 41% Copay 62% 64% 67% 66%

Coletivo 39% 42% 51% 59% Integral 38% 36% 33% 34%



CUSTOS

Em 2020, somamos R$701,43
milhdes em custos assistenciais. A
quantia foi menor do que a de 2019,
quando R$839,4 milhdes foram
gastos. A diferenca esta ligada a
reducao da procura de servicos e

de priorizacao de atendimentos
voltados a Covid-19.

ASSISTENCIAIS

11,

Didrias, taxas, oxigénio
pacotes e outros

)

15

Consultas

S

Terapias

26

MATMED

21

/ RELATORIO DE GESTAO 2020 | UNIMED NATAL | 71



/ RELATORIO DE GESTAO 2020 | UNIMED NATAL | 72

CUSTOS

COM EXARMES
9% 13%

Cardiologia/Exames Radiologia J
[ £

l Anatomia pat
e citopatologia %

_I_ F
/o

Imagem digestiva
8- 28

Outros exames Ressonancia

CUSTOS COM EXAMES EXAMES POR IMAGEM

Devido a dedicacdo a pandemia, a suspensao
temporaria de cirurgias eletivas e a propria mudanca
de comportamento do cliente frente a procura por
atendimento médico, a realizacao de exames teve
queda, se comparada aos demais anos.

35«

Patologia
Clinica/Lab

-39«

Ultrassonografia




O gerenciamento e a padronizacao de Orteses,
Proteses e Materiais Especiais visa a oferecer o
melhor recurso ao cliente, a partir de avaliagao médica
e atendimento as normas da ANS e ANVISA. O didlogo
e a negociacao com fornecedores permite a reducao
de custos e a garantia de qualidade.

Valores utilizados, em milhoes:

RS 38,96

R$32,43

R$29,88  R$29,47

2017 2018 2019 2020

utilizados usudrios Intercambio
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Em 2020, focamos na boa utilizagcao dos
recursos assistenciais e do combate ao
desperdicio em diversas frentes.

95,60%

. 90,95% .
8899%  00%%  ggg5y 8796%  5954%  8897%  oo5cy
—@— '
87,;%\t ® 85,47%

84,23% 82,93% 84,17% 83,56%

85,72%

84,71% 82,66%

76,64%

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

I Cinistralidade I Sinistralidade antes do pro rata
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RESSARCIMENTO
AO SUS

Valor cobrado (APAC/AIH) Valor pago
2017 RS 2.632.051,66 RS 713.859,31
2018 RS 2.302.766,30 RS 1.294.478,95
2019 RS 2.218.840,85 RS 2.208.963/18

2020 RS 2.593.372,98 RS 1.427.630,07




Provisao para Eventos Ocorridos e nao
Avisados (PEONA) é estimada atuarialmente
para fazer frente ao pagamento dos
eventos/sinistros que ja tenham ocorrido

e que nao tenham sido registrados.

Com o aumento da carteira e o crescimento
dos custos assistenciais, € comum que

a Operadora tenha um volume maior de
PEONA. Porém, a Unimed Natal tem hoje
lastro para realizar estas provisoes.

RS 36.450.320,14

R$ 30.627.045,66 I
R$ 19.368.979,47 I
R$19.334.712,31
2017 2018 2019 2020
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A Provisao de Eventos a Liquidar
(PEL) é constituida para fazer frente
aos valores a pagar por eventos ja
ocorridos, registrados contabilmente
e ainda nao pagos, em que os valores
avisados ha mais de 30 dias deverao
ser lastreados por ativos garantidores
vinculados a ANS.

RS 49.216.941,25

R$ 44.560.644,37
R$38.216.724,16
R$32.190.111,08 I
2017 2018 2019 2020
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INFORMACAO

A Assessoria de Tecnologia da Informacao realiza suas acoes alinhadas ao planejamento estratégico da Unimed Natal, provendo
solucoes de desenvolvimento e manutencao de sistemas, sustentacao de infraestrutura, geracao e analise de dados para apoio as
tomadas de decisoes. Além de algumas realizacoes ja apresentadas neste documento, destacam-se:

Instalacao de totens de autoatendimento para o beneficidrio;
Adequacao do sistema para Ouvidoria de Exceléncia/ANS;
Nuvemn privada de dados;

Implantacao a partir de telefonia VOIP, reduzindo custos e facilitando
videoconferéncias;

Desenvolvimento de dashboards de Business Intelligence - Bl com Qlik
Sense para acompanhamento de indicadores e tomada de decisoes;

Desenvolvimento de painel de acompanhamento dos riscos dos
pacientes em UTI adulto, além de alerta de controle para mudanca
de decubito;

Consolidacdo do Prontuario Eletrénico do Paciente (PEP) em todas as
areas do Hospital Unimed, aumentando a seguranca do paciente;

Implantacao do beira leito com infraestrutura tecnoldgica que facilita os
registros no PEP pela equipe de Enfermagem;

Otimizacao dos processos e seguranca da informacao,
com investimentos em infraestrutura tecnolégica;

Implantacao do aplicativo Pega Plantao para
gerenciamento e controle de plantoes e escalas
assistenciais;

Disponibilidade, durante a pandemia, de infraestrutura
imediata para home office: orientacoes de seguranca,
notebooks, link de dados, link de internet;

Desenvolvimento de todo o processo de importacao
da carteira de beneficiarios da Federacao RN,
automatizando os processos de cadastro de planos,
beneficiarios, contratos, empresas, mensalidades,
caréncias e coberturas, eliminando processos manuais;

Desenvolvimento de plataforma para gestao de
chamados com os prestadores.
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INFORMACAO

Confira alguns de nossos destaques:

®  Desenvolvimento do aplicativo do beneficidrio com empresa parceira, proporcionando comodidade e agilidade de servicos;

® Implantacdo da carteira virtual no aplicativo do beneficidrio com mecanismo de token e QRCode
para atendimento;

®  Desenvolvimento de painéis para gerenciamento de vagas e demais ferramentas que auxiliam a Sala de Comando do Hospital Unimed
Natal no acompanhamento do fluxo do pacientes e, consequentemente, diminuicao do tempo de permanéncia com a gestao da alta;

®  Desenvolvimento de aplicativo para atendimento no drive-thru;

®  Posto de Coleta Laboratorial: automatizac3o da rotina de autorizacdo e coleta do exame de Covid-19 a partir da leitura do QRCode da
carteira virtual do beneficiario, reduzindo consideravelmente seu tempo de atendimento;

®  Desenvolvimento de modelo de machine learning (andlise preditiva) da producao médica e inadimpléncia de mensalidades PF;

° Implantacao de assinatura eletrénica de documentos, reduzindo o tempo de coleta de assinaturas, eliminando gastos com postagens
e impressoes, além de acompanhar e controlar o processo de assinaturas;

°

Desenvolvimento de aplicacao do Coopera +.
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INFORMACAO

99%
99% 99% 12.249

)

10.870

de investimento em tecnologia

chamados de service desk*

2017 2018 2019 2020

de satisfacao geral dos clientes
internos e externos (prestadores)

*Demandas de todas as areas da Cooperativa B Chamados abertos I Resolutividade



A criacao da area de Comunicacao Corporativa,
em 2019, tem facilitado a interacao com
colaboradores, cooperados e a imprensa. I1sso
contribui para o alinhamento de estratégias e
para a boa imagem da Cooperativa.

Em 2020, aceitamos o desafio de levar, informacao
de qualidade a nossos publicos sobre a Unimed
Natal e todo o trabalho de enfrentamento a
Covid-19, e fomos muito bem-sucedidos.
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Confira algumas acoes de destaque:

Exploracao estratégica de espacos de comunicacao no Instagram, no
Youtube, Facebook e no Zoom, com a producao de lives e webinars;

Producao e divulgacao de videos por whatsapp, com temas de
interesse dos cooperados e dos colaboradores;

Producao e realizacao de videos institucionais como o do Pronto
Atendimento Infantil e o do Laboratdrio Unimed Unidade Tirol:

Gravacao de Spots institucionais;

Envio semanal de releases para grupos de jornalistas, conquistando
maior presenca da marca nos veiculos de comunicacao;

Divulgacao periddica de boletins para colaboradores e cooperados,
com as principais noticias da Cooperativa;

Reformulacao com proposta de unificacao dos canais de
comunicacao interna;

Acompanhamento e preparacao para entrevistas em TV, Radio
e Jornais.
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NUMEROS DE 2020:
BOLETIM

112 50 50 —

Unimed |2
boletins divulgados a videos da Diretoria IGTVs W’*
colaboradores, cooperados para cooperados produzidos

e prestadores

19 12 7

videos da Diretoria videos institucionais videos com candidatos
para colaboradores ao Conselho Fiscal

/I_ I V E S 2 6 para 5 para z em parceria com \
(’ cooperados colaboradores sociedades médicas \)

|

\\ no Instagram, YouTube, Zoom e Facebook /



https://www.instagram.com/p/CJeCZCalSFp/?igshid=ucnzy1n73xft

Em agosto de 2020,cinco meses apds o periodo regular,
e seguindo as regras de distanciamento vigentes por
causa da pandemia, a Unimed Natal realizou a primeira
Assembleia Geral Ordinaria (AGO) totalmente virtual
com recorde historico de participacao, tendo chegado a
cerca de 400 cooperados acessando simultaneamente a
plataforma Zoom. Ao todo, 740 médicos se inscreveram,
metade dos cooperados, o que representou, em relacao
as ultimas assembleias, uma alta adesdo ao evento on-
line e que, na direcao inversa, apresentou o menor custo
de realizacao. Na ocasido, além da prestacao de contas e
da eleicao dos membros do conselho fiscal, pela primeira
vez na histdria da cooperativa foi realizada a distribuicao
de RS 14 milhoes de sobras referentes ao ano de 2019.

ORDINARIA VIRTUAL
DA UNIMED NATAL
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MARKETING

ACOES DE DESTAQUE, EM 2020:

Nossas agoes visam a fortalecer a marca Desenvolvimento da campanha “Unimed Natal no
Unimed Natal e os nossos valores junto ® Combate do Covid-19";

a clientes e comunidade, bem como

ampliar nossa participagao no mercado. Readequacao dos servicos proprios para o momento

®  depandemig;

Projeto de sinalizacao para reinauguracao do Centro
Clinico Via Direta;

Criacao e coordenacao da campanha “Potiguar de
®  (arteirinha™

Criacao do programa de promogao da salde online
“Unimed Natal em Movimento”;

Campanha de divulgacao do App Unimed Natal
. . e/ e .
Beneficirc O

Desenvolvimento da Campanha “Més Imperdivel
®  Unimed Natal”.
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SEGUIDORES NAS REDES:

unimednatal

1.538 26 mil 2.518

Site: weaw unimednatal o br

Seia potiguar de carteirinhal g

Bl I BRE VX
sl o

@ Parfil oficial da Unimed MNatal
Devidas: (B4d) 322008300

rande do MNorte

12.255 12.720 13.697 14.173

4.887 9450 16.193 26.100

2.145 2.143 2.172 2.216
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Total: R$ 2.120.000,00

o Quantidade total: 23
Somos a empresa que mais investe na cultura

potiguar, revertendo 20% do ISS para projetos
por meio da Lei de Incentivo a Cultura Djalma
Maranhdo (Lei n® 5.3323/2011). Teatro, musica,
danca e entretenimento sao algumas das
iniciativas apoiadas. Durante os eventos,

nossas acoes de marketing buscam estreitar

o relacionamento com clientes e aumentar a
lembranca da marca. Empresas e pessoas fisicas
podem submeter seus projetos, que passam
pelas etapas de avaliacao técnica, contrapartidas,
adequacao e aprovacao final. De 2017 a 2020:

Total: RS 3.042.227,00
Quantidade total: 39

Total: Rs 305620687,53
Quantidade total: 30

Total: R$ 4.018.497,26
Quantidade total: 36

Tota: RS 4.800.000,00*
Quantidade total: 48

Total:
Quantidade total:

*Estes valores poderao ser alterados de acordo com o faturamento da Cooperativa.
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[
c o o I E R Ag Ao Conhega mais sobre a iniciativa’
no QR Code abaixo:
H3a 14 anos, a Atitude Cooperacao, nosso braco social, no bairro Bom
Pastor, Zona Oeste de Natal, oferece oportunidades culturais, esportivas e
econdmicas para jovens de baixa renda. Durante este ano, as atividades se
mantiveram com lives, oficinas e producao de videos online.

Em 2020, 1.048 pessoas tiveram acesso as atividades:

K =7 @)

v owawa Jdo A28

Projeto Celeiro Projeto Encena Projeto Tocando a Vida Projeto Coletivo Jovem
296 jovens atendidos pela Oficinas de teatro 455 jovens tiveram Contou com 131

oferta de esportes, como e de corte e costura aulas de musicalizacao participantes, em cursos
futebol, volei e xadrez foram oferecidas a e de instrumentos profissionalizantes

166 participantes diversos
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Canto coral, contrabaixo, flauta, musicalizacao, piano,
teoria musical, viola, violao, violino e violoncelo

COOPERACAO

186 454 546

Futebol, futsal, judd, voleibol, Parceria com o Instituto Coca-Cola teve
inicio em 2015, capacitando jovens entre

ténis e xadrez
16 e 25 anos para o mercado de trabalho

369 392 383 140 205 212

Expressao artistica/teatro

2406 alunos
formados

(@atitudecooperacao
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NOSSOS
RELACIONAMENTOS

+ de

200 1525 1612

mil clientes colaboradores cooperados

~

O QUE IMPULSIONA
NOSSA TRAJETORIA?
LINHA DO

TEMPO

PRINCIPAIS
INDICADORES

O QUE FOI NOTICIA DA
UNIMED NATAL EM 2020

MENSAGEM DA
DIRETORIA

GOVERNANCA C
ENFRENTAMENTO A
PANDEMIA COVID-19

NOSSO DESEMPENHO
(2017-2020)

@ W W W W

NOSSOS
RELACIONAMENTOS

VISAO DE FUTURO C




CLIENTES

Temos mais de 200 mil motivos para cuidar cada vez melhor. Agradecemos
a cada cliente, que nos confiou sua salde e bem-estar, com atendimento de
qualidade. Além de garantir uma equipe clinica extremamente capacitada e
diversidade de servicos, trabalhamos para estreitar o relacionamento com
nossos clientes e trazer mais beneficios a eles:

Atuacao para reducao do tempo de resposta ao cliente;

Lancamento do novo aplicativo Unimed Beneficiario. No
desenvolvimento do app, identificamos junto ao cliente as principais
demandas e queixas para que pudéssemos disponibilizar as
melhores solucdes. Por meio da ferramenta, o cliente pode solicitar
autorizacoes, marcar consultas, acessar sua carteirinha virtual e de
seus dependentes, consultar o guia médico e tirar a 2° via do boleto.
Também dd para conferir as noticias da Unimed Natal;

Monitoramento: 120 mil clientes foram entrevistados por sistema
automatizado para mapeamento de possiveis doencas cronicas;

Parceria com rede de farmacias Pague Menos, com descontos
exclusivos de até 45% em medicamentos.
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PROXIMOS PASSOS

Levantamento da qualidade de
nossa rede prestadora, com foco
em infraestrutura, satisfacao

de clientes e cumprimento de
legislacao. A ideia € mapear
oportunidades de melhoria que
possam ser colocadas em pratica.

NOSSOS
RELACIONAMENTOS
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QUEM SAO NOSSOS
CLIENTES?

0 al8 anos 59,07%

é faixa etaria com mais clientes: 26% tem planos empresariais

R$ 409,56  40,93%

é o ticket médio tém planos individuais

/ NOSSOS
RELACIONAMENTOS

sao mu heres




CLIENTES
TEM LINHA
DIRETA COM
A UNIMED
NATAL

Telefénico Whatsapp Presencial
’ . (Central de Atendimento)

NUMERO DE ATENDIMENTOS,

POR CANAIS
251.457
Cmes e
4,514
101.871 88.424 34.5

2017 2018 2019 2020
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NOSSOS
RELACIONAMENTOS
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CLIENTES TEM LINHA DIRETA
COM A UNIMED NATAL

273.594

SERVICOS OFERECIDOS ONLINE 162.446
191.666

156.238

43.335

@ Consultas agendadas @ Autorizacses de procedimentos 22149 °

30.156

2017 2018 2019 2020

NOSSOS
RELACIONAMENTOS



_/

INTERCAMBIO

Por meio do intercambio, garantimos o atendimento aos clientes
do Sistema Unimed que estejam fora da sua drea de abrangéncia.
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Atendimento eletivo Cliente Unimed Atendimentos Atendimentos online
e de urgéncia Natal atendido em presenciais de e telefonicos de
intercambio intercambio intercambio
2017 131.198 13.275 61.704 6.641
2018 137.061 19.393 47.066 22.727
2019 147975 25.206 25.192 41583
2020 126.871 24.053 11.966 34.311

NOSSOS
RELACIONAMENTOS



Desde 2017, apoiamos o movimento MudelHabito,
desenvolvido pela Unimed do Brasil, que tem como principal
objetivo incentivar as pessoas a viverem cada vez melhor:

®  Apoio a corridas de rua;

e Implementacao do projeto “Bora de Bike”, que incentiva

0 uso da bicicleta como meio de transporte ou recreacao.

Em 2020, promovemos em parceria com a HiSports a 1* Volta
Ciclistica Unimed. Cerca de 450 pessoas participaram da acao
de incentivo a pratica de atividades fisicas e a vida com mais
salde e qualidade.

Também patrocinamos o torneio de ténis IV Village Open.
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MOVIMENTO
UNIMED NATAL

Para levar mais qualidade de vida
e bem-estar aos nossos clientes
em tempos de isolamento,
transmitimos em nossas redes
sociais aulas que estimulavam a
pratica de exercicios fisicos e de
terapias integrativas.

NOSSOS
RELACIONAMENTOS



CUIDADO INTEGRAL

3 4
Acreditamos que o individuo deve ser cuidado
integralmente e que o foco de todo o trabalho € a
manutencao da salde e o acompanhamento continuo.
Dessa forma, reduzimos os riscos de adoecimento e
promovemos o bem-estar de todos. Por isso, estamos

conduzindo projeto-piloto aprovado pela ANS que visa a
valorizar a Atencao Primaria a Saude: € o Unimed Pleno.

Por meio dele, uma equipe multiprofissional ira ajudar

no desenvolvimento da saude integral do paciente. O
médico de referéncia ira acolher as diversas demandas e
resolver a maioria deles. Caso o paciente precise de outro
especialista, 0o médico e sua equipe irao ajudar em todo o
processo de indicacao e marcacao de consulta. Tudo para
que o cliente tenha uma vida equilibrada, desde os cuidados
mais simples até procedimentos mais complexos. Até 6 mil
pacientes poderao ser atendidos nesse modelo.

Em agosto de 2020, inauguramos nossa
primeira Unidade de APS, dedicada
exclusivamente ao atendimento de nossos
colaboradores e seus familiares. Em 2021,
ampliaremos para os nossos clientes, nas
principais regides de RN (Natal, Mossord,
Pau dos Ferros e Acu).
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NOSSOS
RELACIONAMENTOS
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CUIDADO COM NOS5S505

COLABORADORES

Contamos com uma equipe
talentosa e dedicada, que esta
sempre disposta a atender com
atencao e qualidade.

Junto de cada um, valorizamos o
“Jeito de Cuidar Unimed”, modelo
desenvolvido pela Unimed do
Brasil que busca (re)pensar
comportamentos, sistemas,
processos e habitos, fortalecendo o
compromisso de cuidar da salde e
do bem-estar das pessoas.

Com a criacao de Assessoria de
Recursos Humanos, integramos
processos e reestruturamos

as equipes com foco na
profissionalizacao da gestao.

CONFIRA ALGUMAS A(;(N)ES DE DESTAQUE:

O
o
o

Andlise e diagndstico de RH: mapeamento de praticas
de Recursos Humanos necessdrios ao negdcio.

Implementacao do Jeito de Cuidar Unimed: modelo desenvolvi-
do pela Unimed do Brasil que busca (re)pensar comportamen-
tos, sistemas, processos e habitos, fortalecendo o compromisso
de cuidar da salde e do bem-estar das pessoas.

Analise e engenharia de cargos; implementacao da
metodologia DISC; mapeamento de competéncias
técnicas e comportamentais para o desenvolvimento
de trilhas de carreira.

Lancamento de Plano de cargos e salarios.

Lancamento do Unimed Pleno para colaboradores.

NOSSOS
RELACIONAMENTOS
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CUIDADO COM NOS5S505
COLABORADORES

/
1010 515

nas areas assistenciais nas sedes administrativas
e central de atendimento

NOSSOS
RELACIONAMENTOS




CUI

COLABORADORES

EVOLUCAO NUMERO DE COLABORADORES

DA

DO COM NOSSOS

1.599
1.570
..7
1.525
1.481
2017 2018 2019 2020

I \Umero total de colaboradores

i
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@

[
O A

PESQUISA DE CLIMA

e indice de confiabilidade de 95%:
Adesao de 48% do total de colaboradores;

® 9917% dos respondentes tem orgulho de
trabalhar na Unimed Natal e a consideram
um bom lugar para trabalhar;

® 975% dos respondentes afirmam
que a Unimed Natal tem uma boa
imagem perante a sociedade, atua com
responsabilidade social e com ética em
todas as suas relacoes.

NOSSOS
RELACIONAMENTOS
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CUIDADO COM NOS5S505
COLABORADORES

\_

TURNOVER DE COLABORADORES Mesmo com o aumento do Turnover, provacado pelas

mudancas na estrutura organizacional e o com o reajuste
acumulado de 19% (2017-2020), o custo com a folha de
pagamento per capita reduziu em 15,9%.

\ CUSTO DE FOLHA PER CAPTA

2,24% RS 6.031,00

1,79%
1,42% 1,37%

R$ 5.432,00 R$ 5.404,00

R$ 5.073,00

2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020




CUIDADO COM NOS505

COLABORADORES

CUSTO COM HORAS EXTRAS

Tivemos uma reducao de 86,6% no custo com horas extras,
representando uma economia acumulada de RS 9.874.780,34.

RS 4.836.860,34

RS 2.869.051,32

R$1.120.895,14
RS 645.854,22

—e

2017 2018 2019 2020

/
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NOSSOS
RELACIONAMENTOS
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CUIDADO COM NOS5S505
COOPERADOS

O cooperado é a nossa razao de existir. Temos nos empenhado em aumentar a confianca desses
profissionais na Cooperativa, reforcando sua importancia na tomada de decisoes, incentivando

a busca pela exceléncia, tornando o didlogo mais proximo, ampliando as possibilidade de
trabalho e de incremento em seus rendimentos. Cuidar de quem cuida faz toda a diferenca.

CONFIRA ALGUNS MARCOS IMPORTANTES:

Lancamento do Café com o Cooperado; Alcance do Pro Rata Zero;

o......Cragao do Unimed na Mao; Implementagao dos Comités de Especialidades;
Criacao de whatsapp exclusivo: canal Lancamento do Quality Med: plano de sadde
de atendimento para recebimento de exclusivo para o cooperado e seus dependentes.

s ~ NOSSOS
demandas, duvidas e sugestoes. O
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CUIDADO COM NOS5S505
COOPERADOS

Implementacao do projeto Gestao Unimed Reajuste do valor da consulta: de RS 80 para RS 89,25;
de Indicadores Assistenciais (GUIA);

Distribuicao de sobras;
Implementac3oe do IQA (indice de Qualidade

Assistencial), com pagamento por performance; Criacao do Fundo Valoriza;
Implementacao do Clube do Cooperado: plataforma Lancamento do Coopera +, programa de incentivos que orienta o
que oferece descontos em lazer, salde e educacao; cooperado para um comportamento mais estratégico e alinhado a

performance da Unimed Natal;
Inauguracao da Casa do Cooperado. Reestruturacao
da drea de relacionamento, espaco mais dinamico Acoes de apoio a cooperados durante o enfrentamento da Covid-19;
e acolhedor.

Realizacao de webinars quinzenais para apresentacao do panorama

de enfrentamento a Covid-19, didlogo sobre governanca e gestao; O
RELACIONAMENTOS

Reajuste em honorarios clinicos e cirdrgicos para a tabela CBHPM
57 edicao - 20% parta atendimentos a contar de 01/06/2020.
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CUIDADO COM NOS505

COOPERADOS

PRO RATA ZERO E
DIVISAO DE SOBRAS

Em 2020, realizamos mais dois feitos inéditos:

a primeira distribuicao de sobras de nossa
historia, referente a 2019 - RS 144 milhoes - e

a distribuicao de uma producao complementar,
conforme critérios definidos em AGE, através

do Fundo Valoriza. Mesmo em um ano delicado
economicamente para o pais e para as empresas,
viramos a pagina do pro rata e avancamos na
sustentabilidade econémico-financeira.

Essas conquistas provam a consisténcia de nossas
acoes para tornar a Unimed Natal uma Cooperativa
de resultados.

FUNDO VALORIZA

Em 2020, foi criado o Fundo Valoriza, cujo objetivo

€ assegurar maior equidade e meritocracia na
distribuicao dos recursos para os cooperados,

por meio do pagamento de producao complementar.

Ao todo, RS 20 milhdes foram destinados para o fundo.

Desse total, aproximadamente RS 17,5 milhdes foram
distribuidos em dezembro e a outra parte sera voltada
para previdéncia.

foram distribuidos a nossos
cooperados em 2020

NOSSOS
RELACIONAMENTOS
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CUIDADO COM NOS505

COOPERADOS

SER COOPERADO UNIMED
E UM OTIMO NEGOCIO

Nos ultimos anos, a remuneracao de
juros sobre o capital - ou seja, 0 valor
anual que a Cooperativa coloca a mais na
quota de cada cooperado, em funcao dos
resultados obtidos - vem crescendo com
valores acima dos investimentos

do mercado.

E isso tem levado os cooperados a
buscar integralizar sua cota parte com
vistas a obter mais rendimentos.

RE/\/\UNERA(;AO DE JUROS SOBRE CAPITAL

RS$ 8.000.000,00

R$ 6.000.000,00

RS 4.000.000,00

RS 2.000.000,00

0,26%
R$ 0,03

12%
12% RS 8,95

12%

10%

6%
8%

6%

RS 4,34 {‘,’24
R$330 R$330
4%
2%
0% \/[ rs0

I oS sobre o capital (em valor)

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 O
RELACIONAMENTOS

[ % dos juros sobre o capital
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CUIDADO COM NOS505
COOPERADOS

INTEGRALIZACAO DAS QUOTAS

RS$ 80.000.000,00 3714%

30,33%

R$ 60.000.000,00
25,93%

20,61%
R$ 40.000.000,00

17,55%
13,89%

RS 20.000.000,00

2015 2016 2017 2018 2019 2020 O

I Copital integralizado [ Capital a integralizar I ' - integralizar



CUIDADO COM NOS505
COOPERADOS

CRESCIMENTO DO VALOR NOMINAL DAS QUOTAS

R$ 84.800,00
R$ 80.000,00

R$ 55.000,00
R$ 36.000,00 I

2017 2018 2019 2020 2021

/

-




| I
RELATORIO DE GESTAO 2020 | UNIMED NATAL | 108

Em 2020, houve reajuste de

honorarios clinicos e cirdrgicos

para a tabela CBHPM 5° edicao -
20% para atendimentos a contar
de 01/06/2020. Isso representou

um incremento de 6,96%,

passando de RS 4,11 milhdes
Em 2020, o valor base da consulta foi corrigido de RS 80,00 para RS 85,00 mais 5% varidveis, RS 89,25
conforme o desempenho da Cooperativa. O repasse € equivalente a R$2,5 milhoes. RS 84,00 '

para RS 4,39milhdes ao més.

R$ 77,22

VALOR DA CONSULTA e o R$71,06 RS 425
RS 66,4 R$ 4,00 MR
R$ 59,07 rg- MR
R$ 51,99 RS - RS-
R$ 4783 R$4750
RS -
RS -
RS 35,90 RS -
RS 28,28
RS 25,23 RS -
o RS -
‘ Valor Real RS -
Principal (Real) O
. Variavel

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020



COOPERA +

Em 2020, lancamos o Coopera +, programa que estimula o
cooperado a adotar um comportamento mais proximo de nossas
atividades, pontuando em 16 indicadores distribuidos em seis
dimensdes. Com ele, os profissionais podem receber prémios em
dinheiro para investir em sua capacitacao.

O QUE E AVALIADO?

Adesao a atividades da Cooperativa: participacao em eventos
e acoes promovidas pela Unimed Natal;

Clientes e Mercado: aquisicao ou indicacao dos nossos planos;

Produtos Acessdrios: aquisicao ou indicagao dos produtos da
nossa corretora de seguros;

Responsabilidade Social: apoio a Atitude Cooperacdo;

Ensino e Pesquisa: comprovacao de capacitacao no decorrer
do programa;

Eficiéncia Cooperativa: garantindo atendimento de exceléncia
aos nossos clientes.

PLANOS PARA O FUTURO

Fomos escolhidos para rodar o Programa de Relacionamento
do Cooperado, como projeto-piloto nacional. Por meio dele,
tracaremos a jornada do cooperado para que ele se sinta e
tenha atuacao de dono.

Fortalecer Comités de Especialidades;

Implantacao de protocolos para otimizar recursos
assistenciais.

/ RELATORIO DE GESTAO 2020 | UNIMED NATAL | 109

NOSSOS
RELACIONAMENTOS



MAIS GENTE PARA

O NOSSO TIME

Gradativamente, novos cooperados escolhem ser Unimed Natal.
Os dltimos anos foram marcados pela reconquista de quem ja
estava conosco e a atracao de mais talentos.

Esse resultado nos da ainda mais forca para seguirmos melhorando as
condicoes de trabalho e oportunizando a evolucao de carreiras brilhantes.

EVOLUCAO DO 1612
NUMERO DE 1593
COOPERADOS

1.514
1.455
2017 2018 2019 2020

(|

PALAVRAS DE QUEM
VIVE A UNIMED NATAL

Sou médico cooperado ha 38 anos e estou
muito satisfeito com a Unimed Natal. Me sinto
realizado em ter acreditado e de ver hoje que

0 que a gente imaginava se tornou realidade.
Atuei em varios cargos na Cooperativa, fui
diretor hda mais de 20 anos, e vejo a evolucao.
Nunca imaginei que um dia pudéssemos contar
com uma Casa do Cooperado para resolver
nossos problemas e ter alguém para nos apoiar
em um momento de dificuldade”.

Dr. Domicio Arruda,
Urologista e ex-presidente da Unimed Natal

~

/ RELATORIO DE GESTAO 2020 | UNIMED NATAL | 110

NOSSOS
RELACIONAMENTOS



Nossos esforcos estao voltados para atender plenamente
o cooperado em todos os pilares de atuacao, seja como
dono, cliente ou prestador de servicos. Contamos com uma
equipe pronta para:

® Guiar e orientar o processo seletivo e admissdo de
novos cooperados;

® [xecutar os processos de encerramento de atividades;

® Apoiar o cooperado na realizacao das suas atividades
na Unimed Natal;

® Apoiar capacitagoes técnicas em cursos e eventos;

® Desenvolver e acompanhar projetos para integracao
do cooperado.

[©20
QUALIFICACAO EEXA

Além de passar por curso basico ao ingressar
na Cooperativa, o profissional é estimulado a
participar de cursos técnicos e congressos de
sua especialidade. A Casa do Cooperado ainda
mantém os médicos informados sobre cursos
da Unimed Brasil, sempre que solicitado.

ATENDIMENTO COMPLETO

NOSSOS
RELACIONAMENTOS
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CASA DO COOPERADO

Neste espaco, o dono da cooperativa tem acesso a PALAVRAS DE QU EM
ambientes modernos e acolhedores para trabalhar VIVE A UNIMED NATAL

e fazer reunides técnicas, por exemplo. Toda equipe
foi treinada para atender de forma personalizada e
assertiva as demandas de cada cooperado.

‘ ‘ Eu utilizo tudo o que a Casa do Cooperado oferece. Todas as horas que
ligo ou passo mensagem, sou atendida. As meninas sao absolutamente
treinadas e nunca tive o menor problema. Essa nova casa deu mais
espago pra gente, uniu muito o cooperado a Diretoria e aos servicos
da Unimed”.

Dra. Zaira Mendes, Pneumologista

“ Sou cooperado da Unimed hd 22 anos e minha felicidade em trazer
minhas demandas a Casa do Cooperado é a resolutividade que tenho
em retribuicdo. Trago problemas do meu consultério, demandas
pessoais como médico e como cliente e a resolutividade é de 100%".

NOSSOS
Dr. Ricardo Maia, Oftalmologista O




CASA DO COOPERADO

NUMEROS DE DESTAQUE DE 2020:

255 5.088 108 40

novo clientes autorizacoes reembolsos Seguro
Quality Med Hospitalar Saude

RELATORIO DE GESTAO 2020 | UNIMED NATAL | 113

29

Termos
de Acordo*

*Ingresso médico, fornecimento de medicamentos, terapias autismo.

NOSSOS
RELACIONAMENTOS



CESTA DE BENEFICIOS

AOS COOPERADOS

Trabalhamos para sempre agregar beneficios ao médico

cooperado, indo além do repasse de honorarios.

R$ 0,39

mmm= Juros sobre o capital

mm— Seguro

R$722 |

R$ 2,88

R$ 4,34

R$ 0,41

2017

mmmm COOPERA +

—8— Total

R$10,30

R$ 3,19

R$ 6,70

2018

me Distribuicao de sobras / Fundo Valoriza

R$ 0,40

Plano de saude

R$ 26,29

R$ 14,06

2019

IQA

R$ 35,89
R$ 0,59

RS 8,95

2020

mmmm [undo Valoriza / Aporte Previdéncia

R$ 38,00

RS 33,00

R$ 28,00

R$ 23,00

RS 18,00

R$ 13,00

RS 8,00

RS 3,00
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NOSSOS
RELACIONAMENTOS
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CESTA DE BENEFICIOS

Confira a média investida por cooperado ativo: RS 41.198,70 RS 40.430.29
R$ 7.027,30

- I I

2017 2018 2019 2020 O

I /\\édia por cooperados ativos



_/

VISAO DE FUTURO

A frente da operadora ha quatro anos,
Dr. Fernando Pinto vé com satisfacao

a trajetdria e o que foi feito até aqui.
Munido de conquistas como o pro

rata zero e a distribuicao de sobras,

o presidente da Cooperativa segue
pronto a trabalhar no desenvolvimento
continuo da Unimed Natal. Veja o que
ele tem a dizer sobre 2020 e o que
vislumbra para os préximos anos.

Qual foi o impacto ao incorporar a
Unimed Federacao a operadora?

Ao seguirmos com a Unimed Federacao,
tivemos dois resultados imediatos:
incorporamos 25 mil vidas a nossa
carteira e tivemos o grande desafio de

assumir a administracao de todo o estado.

Ao darmos esse passo, N0S aproximamos
ainda mais de nossa Visao, ja que nos
transformamos a maior operadora de
salde de Natal e do Rio Grande do Norte,
com 40% de participacao no mercado.
Reforgamos nosso posicionamento

no ranking de empresas de maior
arrecadacao do estado, ultrapassando

a Prefeitura de Mossoré. Acredito que

a incorporacao so tem a trazer bons
frutos e que ela foi um passo importante

para que possamos cumprir nossa Visao
COMmo empresa.

Outra conquista é a expansao do
Hospital Unimed. O que esse projeto
representa para a Cooperativa?

NOs sempre acreditamos que o
cuidado gera transformacoes. Por
meio do investimento na expansao
da infraestrutura do Hospital Unimed,
teremos um aumento de capacidade
de internacdes e atendimentos, o

que beneficiara aqueles que contam
Conosco para cuidar de sua salde e
bem-estar. E também uma maneira
de dar mais e melhores condicoes de
trabalho a nossos cooperados. Todos
saem ganhando.

Como o senhor avalia o trabalho das
equipes no enfrentamento a Covid-19
e quais li¢oes serao incorporadas
pela Cooperativa?

Nossa equipe trabalhou em total
sincronia para que obtivéssemos
resultados consistentes. Agimos

com rapidez e responsabilidade

para ampliar o cuidado e garantir
atendimento a nossos clientes.
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Evidenciamos nossos principios
cooperativistas ao antecipar parte da
producao médica e nao deixamos que
faltassem suprimentos ao corpo clinico
e colaboradores. O que vai ficar de
aprendizado é que sempre podemos ir
além quando trabalhamos em equipe
e com paixao. A pandemia impactou a
execucao do planejamento estratégico
de todas as operadoras de salide do pais,
mas surpreendentemente, tivemos um
de nossos melhores anos de gestao. Isso
é decorrente das parcerias e do esforco
desempenhado por todo o nosso time.

Quais sao os desafios da gestao para
os proximos anos?

A sustentabilidade. Queremos
fortalecer nossa presenca no mercado,
mas também precisamos pensar na
nossa permanéncia, que so ocorrera
por meio de boas entregas. Além disso,
um outro desafio é expandir nosso
cuidado com a mesma qualidade para
o interior do estado. A inovagao sera
uma grande aliada nessa missao. Com
0 apoio de todos, temos certeza de
que alcancaremos resultados ainda
melhores. Que possamos seguir juntos!

VISAO DE FUTURO O
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NOSSOS CANAIS
DE ATENDIMENTO

SAC: 0800 084 232.
Para reclamacao, cancelamento, informacoes
e esclarecimentos de duvidas.

CENTRAL DE ATENDIMENTO 24H:

(84) 3220 6200.

Para assuntos relacionados a autorizacao,
rede credenciada, fatura, cartdo, contratos
e demais servicos.

WHATSAPP: 9 8856 0530.

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




0000

unimednatal.com.br




