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PARAMETROS DO RELATORIO
DE SUSTENTABILIDADE

UNIMED GUARULHOS

O relatdrio de sustentabilidade 2017 forma, este relatdrio buscou responder
da Unimed Guarulhos serd elaborado a todas as questdes do nivel Essencial
anualmente e foi desenvolvido de desta nova diretriz.

acordo com as diretrizes da GRI. O Para atender o desafio da nova diretriz

periodo coberto por este relatério€ode 4, cR| estabelecemos um método de
01 de janeiro a 31 de dezembro de 2017. cinco passos para a identificacdo dos

A Unimed Guarulhos utilizard a temas relevantes de sustentabilidade
diretriz GRI-G4, que foi langada da Unimed Guarulhos operadora,
mundialmente em maio de 2017. Desta  conforme a figura abaixo.

iEtapa 1 } Riscos e oportunidades para a sustentabilidade de todas as organizagoes

iEtapa 2} Riscos e oportunidades para a sustentabilidade do setor de satide suplementar

iEtapa 3} Anilise dos impactos frente a sustentabilidade
iEtapa 4} Mapeamento e engajamento dos stakeholders
iEtapa 5} Matriz de materialidade Unimed Guarulhos
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Riscos e oportunidades para
a sustentabilidade de todas as organizagoes
Nesta etapa, foram considerados todos os

temas levantados pela Global Reporting
Initiative (GRI), na diretriz G4, e os temas

—O

“=:-1-~ Mapeamento e engajamento
dos stakeholders

O processo de mapeamento e

Colaborador

Desempenho Econdmico
Presenca no mercado

Energia

Emprego

Salde e segurancga no trabalho
Treinamento

UNIMED GUARULHOS

Comunicagoes e marketing
Satisfagao do cliente

Sistema Unimed

do Pacto Global da ONU. engajamento dos stakeholders, assim Agua Acdes de prevencao de doencas e Desempenho Economico
como a matriz de materialidade, foi Energia - .
. . . promogao de sadide Presenca no mercado
feito em conjunto com uma consultoria Emprego

Riscos e oportunidades para
a sustentabilidade do setor de saiide

especializada em relatérios de
sustentabilidade GRI na saude.

Treinamento
Diversidade e igualdade de

Saude e seguranca do cliente
Qualificagao dos prestadores

Sinistralidade
Gestao de fornecedores

, . Energia
Foram identificados todos os temas discutidos O levantamento dos stakeholders sera oportunidade Midia i uag
no setor em 2017 e assim considerados os feito an}JaLmente eé §emp.re elaborédo Critérios de direitos humanos Desempenho Econémico Eipre .
em conjunto com a Diretoria Executiva. em contratos 15

estudos da SASB* (Operadora de Salde),
GRI (Healthcare service)** e banco de dados
Lanakana - Setor Salde.

*A SASB é uma organizagdo sem fins lucrativos
americana que fornece padroes de divulgagdo de
questdes de sustentabilidade para empresas de
capital aberto nos EUA. Em 2013, realizou um trabalho
sobre materialidade na satide identificando os
principais temas de sustentabilidade apontados pelos
stakeholders no setor Farmacéutico.

**GRI (Healthcare Service) foi uma pesquisa mundial
realizada pela GRI que foi apresentado os principais
temas de sustentabilidade apontados pelos stakehoders
no setor.

Anilise dos impactos frente

Neste processo foram identificados os
seguintes grupos de stakeholders:

Colaborador, fornecedor, cliente
e Sistema Unimed

O tipo de engajamento utilizado foi o
de pesquisa eletronica com todos os
grupos de stakeholders, totalizando 153
pesquisas respondidas.

Os temas da pesquisa aplicada junto
aos stakeholders foram definidos nas
etapas 1 e 2 do processo descrito acima.

Os principais temas mencionados

Acoes de prevencao de
doencas e promocao de satide
Saude e seguranca do cliente
Satisfacao do cliente

Fornecedor
Desempenho Econémico

Presenca no mercado gestdo
dos fornecedores

Material
Agua

Presenca no mercado

Material

Efluentes e Residuos

Relacdo entre trabalhadores e governanca
Critérios de direitos humanos em contratos
Discriminacao

Trabalho forcado ou analogo ao escravo
Impactos sobre a comunidade local
Corrupgao

Acoes de prevencao de doengas e
promocao de salde

Saude e seguranca do cliente

2. Limite dos aspectos materiais

Relagdo entre trabalhadores e
governanga
Treinamento

Critérios de direitos humanos
em contratos

7

Impactos sobre a comunidade local

AcOes de prevencao de doengas e

promocao de salde
Salde e segurancga do cliente

Qualificagao dos prestadores
Satisfacao do cliente

Materialidade Interno Externo
a sustentabilidade pelo stakeholders foram:
Extrau-se,  parirdeste uriversa de questdes . Desempenho Econdmico | X
de sustentabilidade, aqueles que sao mais . Presenca no mercado N y
importantes para avaliar o desempenho Desempenho Economico
de sustentabilidade da Unimed Guarulhos Pre'sengz? no mercado Agua X
operadora. O teste inclui quatro categorias: SINIStralidade e
material Energia X
« Riscos: questoes que podem represenftar um AU e e e
[isco para a Unimed Guarulhos, no médio ou Energia Emprego X X
ongoprazo; b L e e i
Emprego Treinamento e desenvolvimento X
o Legislagﬁo / regulamentagso: questdes que Saude e seguUranca do trabalno e
estdo sendo moldadas ou em desenvolvimento Treinamento Critérios de direitos humanos em contratos X
com potencial de regulamentacao; Direitos humanos/contrato o JE S ————— ey yyyym———
) o . Impacto sobre a comunidade AcOes de promocdo e prevencdo de saldde X X
« Setor de Atuagao: questdes discutidas no setor AcBes de Drevencio de doBncas & L
de atuacio; 5 € prevens 5 Salde e seguranga do cliente X
' promocdao de salde
« Oportunidade e inovagao: temas com o Salde e seguranga do cliente Satisfacdo do cliente X
potencial para explorar as oportunidades e Qualificagao dos prestadores

solugdes inovadoras. satisfagao do cliente
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Matriz de Materialidade Unimed Guarulhos
Considerando os resultados dos impactos de sustentabilidade
identificados versus o resultado de engajamento, elaborou-se a
matriz de materialidade a seguir:
10
9
8
a2
(7]
=
2 7 @21 @330 ©3134
S
£
7]
0
= 6 @219 @716 @1
P Abaixo, em amarelo, estdo identificados os temas materiais da Unimed Guarulhos operadora:
ki
(]
R 5 ® 17,20 @ 23 @® 18,32 1 Desempenho econémico 16 Emprego 31 Satide e seguranca do cliente
g 2 Presenga no mercado 17 Relagdo entre colaboradores e governanga 32 Qualificaco dos prestadores
1% 3 Impacto econdmico indireto 18 Salde e seguranca no trabalho e rede credenciada
T 4 = ® ) ini i i d lvi 33 Comunicagao e marketin
E 6,22,35 4 Sinistralidade 19 Treinamento e desenvolvimento g
H 5 Gestdo de fornecedores 20 Diversidade e igualdade de oportunidades 34 Satisfacdo do cliente
©
6 Materiai 21 Critérios de direitos humanos em contratos Privaci i
'g 3 ® 14 @ 33 @ 11,27 ®5 GUETENS il <] u 35 Privacidade do cliente
<§ 7 Agua 22 Discriminacdo
% 8 Energia 23 Liberdade de associacao e negociagao coletiva
g 9 15.24 25 ¢ ) i e 9 Biodiversidade 24 Trabalho infantil
10 Emissoes 25 Trabalho forgado
1 ® 10 11 Efluentes e residuos 26 Comunidades locais
12 Servigos e seus impactos ambientais 27 Corrupgao
13 Conformidade ambiental 28 Politicas publicas
0 2 3 4 5 6 7 8 10 14 Gastos ambientais 29 Concorréncia desleal

Importancia dos impactos economicos, ambientais e sociais

15 Mudangas climaticas

30 Agbes de promogao e prevencao

Este relatério ndo foi submetido a verificacdo externa (assurance).
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Lideramos com propdsito e somos movidos
por um mesmo ideal. NGo falamos de
doenca. Falamos sobre tudo o que pode
tornar a vida das pessoas melhor.

MENSAGEM
DA LIDERANCA

OOO

W7/BIN\\N
OO
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ara a Unimed Guarulhos, o ano de 2017 foi marcado por decisoes
que assegurassem a melhoria dos processos, os cumprimentos legais
e normativos e o0s investimentos necessdrios para a qualificagdo a
sustentabilidade do negdcio.

Diante das dificuldades enfrentadas pela economia brasileira, que impactaram
no desempenho das operadoras de assisténcia a satde, ainda assim, os resultados
que apresentaremos neste relato sdo positivos, porque nos antecedemos a reagdo
do mercado, baseados em dois pilares: qualificagdo e sustentabilidade para
privilegiar o cliente.

Nosso plano de negdcios vai aléem da estratégia; a cooperativa deve engajar

seus parceiros de negocios em toda a drea de atuagdo, entendendo-os como
corresponsdveis pelos servigos que entregamos a populagdo. Internamente, todas
as dreas que compoem nossa cooperativa tiveram que repensar seus processos,
tendo como norte as certificagoes de qualidade que nos direcionaram a melhorias
fundamentais.

E com muito orgulho que a Unimed Guarulhos engajou suas equipes ao processo de
acreditacdo da RN 277, com objetivo de conquistar o mais alto nivel de exceléncia
da ANS - Agéncia Nacional de Satde Suplementar. Fomos além da conquista de
padroes técnicos de exceléncia, transformamos nossa institui¢do culturalmente,
investimos em nosso capital humano e nos tornamos melhores em gestdo de
pessoas, nos dedicando também a certificagdo ISO 9001:2015.

Juntos e engajados por esse ideal, implementamos solugdes em beneficio de nossos
usudrios e ndo so do capital, filosofia que embasa a natureza de uma cooperativa,
que é a de fazer transferéncia de capital de modo justo e equitativo, e que reflete em
resultados positivos.

Acreditamos nisso e essa € nossa linha de gestdo. Por isso, nos dedicamos em 2017
para as qualificagdes e vamos trabalhar para manteé-las. Esta € a nossa condigdo de
fato: ser uma operadora que propicia saude a milhares de pessoas e nos sentimos
muito responsdveis por isso. Nossos beneficidrios nos creditam recursos financeiros e
confiam em nos para que devolvamos a eles a assisténcia de qualidade.

Somos médicos por profissdo e nossa lideranca expressa a nossa natureza humana.
Desejamos ser referéncia até 2022, como a melhor empresa da drea da saude de
Guarulhos e regido. Esse € o nosso propdsito.

Diretoria Executiva Unimed Guarulhos
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Muito mais do que uma operadora de saude.
A Unimed é um sistema que cuida das pessoas
para que elas possam aproveitar a vida.

No final da década de 1960, a medicina assistencial no Brasil atravessava
um momento de grande perplexidade com as transformacoes estruturais
da Previdéncia Social. Houve a unificacao dos Institutos de Aposentadoria
e Pensdes (IAPs) no Instituto Nacional de Assisténcia Médica de
Previdéncia Social (INPS), que mais tarde viria a se transformar no
Instituto Nacional de Assisténcia Médica da Previdéncia Social (Inamps),
extinto em 1990 para dar lugar ao Sistema Unico de Saude (SUS).

A primeira cooperativa de trabalho na drea de medicina no pais e das
Américas foi fundada na cidade de Santos (SP), em 1967: a Unido dos
Médicos - Unimed.

O conceito era complementar o trabalho do INPS. Cubatdo, Guaruj3,
Mongagud, Peruibe, Praia Grande e Sdo Vicente estavam entre os
municipios que constituiam a area de acdo da cooperativa, que depois
passou a se chamar Unimed Santos.

O rapido sucesso da Unimed Santos estimulou o surgimento de diversas
cooperativas médicas, inicialmente no interior de S3o Paulo, e, depois, em
todo o pais. O potencial do cooperativismo médico ganhou forca e fez
com que outras Unimeds fossem criadas, em estados como Rio Grande
do Sul, Minas Gerais, Rio de Janeiro, Santa Catarina e Brasilia.

Na década de 1970, surgem as Federacoes Unimed - as chamadas
cooperativas de segundo grau, formadas por no minimo trés singulares,
visando padronizar procedimentos operacionais e estimular a troca de
experiéncias entre as cooperativas de um mesmo estado. Em 28 de
novembro de 1975 foi criada a Confederacao Nacional das Cooperativas
Médicas - Unimed do Brasil, entidade mdaxima do Sistema Unimed, que
congrega todas as federacoes e singulares.

Em dezembro de 2017, o Sistema Unimed registra a presenca em 84% do
territério nacional, com 346 cooperativas 114 mil médicos cooperados.

UNIMED GUARULHOS | 13
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Cada vez mais temos nos
preocupado em construir
um sistema que supere as
expectativas do beneficidrio e

atenda suas necessidades.

PERFIL

SISTEMA DE
SOCIEDADES
COOPERATIVAS
UNIMED

SISTEMA
COOPERATIVO
UNIMED

SISTEMA DE

SOCIEDADES

AUXILIARES
UNIMED

CONFEDERAGAO
UNIMED DO
BRASIL

CONFEDERACOES
REGIONAIS

UNIMED
PARTICIPACOES

PORTAL
UNIMED

FUNDAGAO

UNIMED

Referéncia Unimed do Brasil e que se trata de Perfil do Sistema

UNIMED GUARULHOS | 15

CENTRAL
NACIONAL
UNIMED

FEDERAGOES/
INTRAFEDE-
RATIVAS

UNIMED
CORRETORA

| ADMINISTRAGAC
'ESERVICOS

UNIMED UNIMED

SEGURADORA SEGUROS
SAUDE

FACULDADE UNIMED
UNIMED ODONTO

UNIMED
SEGUROS
PATRIMONIAIS
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SISTEMA
UNIMED

A Unimed é uma cooperativa de trabalho

médico, fundada e administrada por
profissionais que valorizam a ética, a
medicina humanizada e a sustentabilidade.

Lider no setor de salde suplementar no pas,
a Unimed detém 37% do mercado, segundo
dados da ANS.

O Sistema Unimed é composto por 346
cooperativas, que prestam assisténcia para
18 milhoes de clientes, contando com 114
mil médicos cooperados, 115 hospitais
gerais proprios e 19 hospitais dia, além de
prontos atendimentos, laboratérios, centro
de diagndsticos e hospitais credenciados que

garantem qualidade na assisténcia médica,
hospitalar e de diagndstico complementar. D [ ] ; IM E D

A Unimed Guarulhos nasceu com o objetivo de
propiciar melhores condicdes para o trabalho
dos médicos da cidade de Guarulhos, em prol
34 6 cooperativas médicas g _ de melhor remuneracao e apoios operacional

. e estrutural a esses profissionais. Com a
aprovacao da Associacao Paulista de Medicina

Dados Brasil:

A Unimed Guarulhos segue os principios universais do

e com sede na Casa do Médico, em 19 de cooperativismo, que sdo:
janeiro de 1994, durante uma assembleis, . . _ L.
48 médicos assinaram a ata que constituiu a Mais do que conhecimento L Adesdo livre e voluntaria

Unimed Guarulhos. para curar, temos 2. GeSFé.o deNmocra’tica Pelos cooperados -
! 3. Participacao econdmica nos resultados da cooperativa

Desde sua fundagdo, a Unimed Guarulhos tem comprometimento com a vida, 4. Autonomia e independéncia
como principal atividade ser uma operadora de com as pessoas, com o mundo 5. Educagdo, formacdo e informagdo

18 m I lh oes assisténcia a salide na cidade. Em 2007, iniciou- : 6. Intercooperacio
se um projeto audacioso para implantar um

7. Interesse pela comunidade

@V@ 114 mil

medlcos cooperados

de clientes complexo de medicina integrada. Atualmente,

os médicos da Unimed Guarulhos contam com Missao E assume compromisso permanente com os
= . 0 apoio de uma estrutura assistencial prépria. Cuidar da satde do nosso cliente, disponibilizando seguintes valores:
resente em - . : . - ~
Quanto a sociedade, o beneficio da cooperativa produtos e servicos com qualidade, capacitando . Cooperacao
4 68 6 estende-se 3 qualidade do atendimento que nosso capital humano e uma gestao sustentavel. - Compromisso com a vida
® é prestado, certificado em 2017 pela Agéncia o - Comprometimento com os cooperados,
municipios, a Unimed € a unica que cobre Nacional de Salde Suplementar - ANS por Visao colaboradores, clientes e sociedade
praticamente todo o territério nacional (84%) meio da RN 277. Ser referéncia até 2022, como a melhor empresa - Exceléncia

da drea da salde de Guarulhos e regido. - Sustentabilidade
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Referéncia em assisténcia médica na regiao,
a Unimed Guarulhos conta com 241 médicos
cooperados, 226 recursos credenciados

Oito de Dezembro, onde valoriza-se a medicina
humanizada, priorizando um atendimento de
exceléncia, que inspire confianga e qualidade de

PRESENCA DE MERCADO

(entre clinicas, laboratdrios, hospitais e vida aos usudrios.
outros servicos médicos) e uma rede prépria
composta por duas unidades hospitalares,

um centro de diagndstico, uma unidade

de oncologia e o servigo de atendimento
domiciliar, que formam o Complexo Hospitalar

Somos mais de 1.420 colaboradores que se
dedicam a promover a salde e a atender clientes
nos municipios de Guarulhos, ltaquaquecetuba,
Aruj3, Santa Isabel e Ferraz de Vasconcelos.

Distribuicao geografica de Unimed| £
Atencao Primaria e Especializada Unimedi et

PRESTADORES EM SANTA ISABEL

« Distancia de Santa Isabel @ Guarulhos 43,6 km
v Atengdo Primaria: 7

« Atengio Especializada: 2

PRESTADORES EM ARUJA

« Distancia de Aruja a
Guarulhos 26 km

Distancia de Ferraz de Vasconcelos a

Guarulhos 36,7 km PRESTADORES EM ITAQUAQUECETUBA « Atengdo Primdria: 09

AlenciolilinaiaiCe « Distancia de Itaquaquecetuba a Guaruthos 30,2 km « Atencio Especializada: 20

Atencdo Especializada: 202 « Atengdo Primdria: 04

' Atengdo Especializada: 12

Distancia de Ferraz de Vasconcelos a Guarulhos 36,7 km
y Atencdo Primdria: O
Hospital I - geral adul

Atencdo Especializada: 0

Legenda

Guarulhos . Aruja . Itaquaquecetuba Ferraz de Vasconcelos . Santa Isabel

. o
*' Beneficidrios 9 Atencdo Especializada @ Atengdo Primaria

Cuidar é nossa esséncia e
Cuidar é ter 0 que nos move todos 0s

atitude para dias. Cuidamos de pessoas
e levamos este propdsito

- Uﬁd@de de Arujd _

solucionar

e acolher, e
estar presente
a servico do
outro.

além, valorizando também o
mundo em que elas vivem.
Por isso, atuamos para cuidar
da nossa cooperativa, da
sociedade e do planeta e
temos orgulho de fazer tudo
isso de forma sustentavel.
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ASSISTENCIA
MEDICA

A primeira atuagao da Unimed Guarulhos
foi por meio da operacionalizacao da
assisténcia médica e composicao dos
planos de saide. Com o objetivo de
oferecer o melhor atendimento em
salde para a comunidade, a operadora
disponibiliza vdrios tipos de planos,
particularmente adequados as
necessidades especificas de pessoas
fisicas e juridicas de todos os portes -
devidamente regulamentados de acordo
com a lei 9656/98, que se diferenciam
pelas dreas de abrangéncia, rede de
atendimento e tipo de acomodacao.

Os planos oferecem cobertura assistencial
ambulatorial, hospitalar e de diagndstico
complementar, de acordo com o que for
contratado por cada cliente. Disponibiliza-
se ainda uma estrutura de apoio,
prevencao e promogcao a salide, com

foco na aquisicao de habitos saudaveis e
mudanca de comportamento para clientes
que apresentem fatores de risco ou
portadores de doencas cronicas, por meio
do programa Viver Bem.

)

O

Y

93.518 vidas

RECURSOS
PROPRIOS

A Unimed Guarulhos detém em

sua estrutura, além da operadora,

as unidades de negdcio que sao
denominadas de servicos ou recursos
proprios e que desempenham papel
significativo em sua estratégia de
sustentabilidade. Na denominacao

de servigos ou recursos proprios, as
singulares do Sistema Unimed referem-
se a locais fisicos ou a servicos de
propriedade da operadora. Os recursos
proprios tém o objetivo de oferecer
suporte a gestdo de salde, na prestacao
de assisténcia ao cliente, enquanto que
0s servicos proprios buscam agilizar e
aperfeicoar os servicos continuamente.

Complexo Hospitalar
Oito de Dezembro

Composto pelo Hospital unidade | (geral adulto),
Hospital unidade Il (materno-infantil), Centro de
Diagnostico, Unidade de Oncologia e Atendimento
Domiciliar, € um recurso proprio da cooperativa
com foco na humanizacdo do atendimento.

Com leitos de unidades de internacdo e de

terapia intensiva, conta com modernos Centros
Cirdrgicos e Centro Obstétrico, Unidades de
Terapia Intensiva assistidas por profissionais
experientes, completo Centro de Diagndstico

para exames laboratoriais e de imagem, Unidade
de Litotripsia, além de Maternidade sediada na
unidade hospitalar Il. Dispoe de moderna estrutura
tecnoldgica, amplas instalacoes, corpo clinico de
alto nivel, equipes assistenciais e multiprofissionais
altamente capacitadas, e indices assistenciais
correspondentes aos mais rigorosos padroes de
controle e qualidade do atendimento.

Ndmeros de atendimentos:
2016: 180.927
2017: 179.752

UNIMED GUARULHOS | 21

Centro de Diagnostico

Inaugurado em agosto de 2008,

o Centro de Diagndstico zela pela
qualidade dos servicos prestados,
confiabilidade dos resultados,
eficiéncia e qualificacdo de sua
equipe, além da disponibilidade

de modernos equipamentos para
realizacao dos mais variados
exames de analises clinicas e
imagem. Prioriza-se o atendimento
humanizado, diferenciado e eficiente
a seus clientes.

Ndmeros de atendimentos:
2016: 550.646
2017: 632.307
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Atendimento Domiciliar

A Unimed Guarulhos disponibiliza a seus clientes
tratamento domiciliar, mediante indicacao do
médico que acompanha o paciente, sendo o
servigo prestado por equipe multidisciplinar
altamente capacitada para readapta-lo ao convivio
familiar. Varios estudos demonstram impacto
positivo na evolugao clinica e recuperacdo

do paciente quando este é reinserido em seu
ambiente, principalmente apds internacao
hospitalar prolongada. Este tipo de tratamento
também pode ser indicado em situagdes agudas
passiveis de serem tratadas fora do ambiente
hospitalar quando a situacdo clinica do paciente é
estavel. Ao ser admitido, a equipe considera que o
paciente pode receber em sua casa o tratamento
que necessita para sua cura ou restabelecimento,
com a vantagem de diminuir o risco das
complicagbes hospitalares e poder contar com o
apoio e a companhia continua de seus familiares
e amigos. Sao duas a modalidades prestadas:
Assisténcia Domiciliar, que corresponde a visitas
realizadas em domicilio por um periodo até que

0 paciente se recupere e receba alta ou esteja
estdvel e tenha condi¢bes de dar continuidade ao
tratamento na rede de atendimento. Internagao
Domiciliar, que se caracteriza pela atencao em
tempo integral ou parcial ao paciente com quadro
clinico mais complexo e com necessidade de
tecnologia especializada.

Nudmeros de atendimentos:
2016: 1.305
2017:1.200

Unidade de Oncologia

Inaugurada em fevereiro de 2012, com ambiente
acolhedor e equipamentos de alta tecnologia, a
unidade conta com equipe de profissionais apta
a receber o paciente oncoldgico e seus familiares
e tratar esse momento de preocupacao de forma
amavel, com respeito e profissionalismo, sempre
baseado no conceito da assisténcia humanizada.
Dentre os procedimentos realizados, estao a
\quimioterapia neoadjuvante (que acontece antes

NUCLEO DE ATENGAO
PRIMARIA A SAUDE

Ntcleo de Atenc¢do Primaria
a Saudde - NAPS

Desde 2012 e de forma pioneira no Sistema Unimed, a
Unimed Guarulhos investe no modelo internacional de
cuidados baseado na Atencao Primdria a Sadde (APS).
Para isso, criou o Niicleo de Atencdo Primaria a Salde
(NAPS), que se dedica a promocao de todos os cuidados
necessarios para a manutencdo da satide de forma
acessivel, coordenada e integrada ao longo de toda a vida.

Adotado em paises como Inglaterra, Holanda e Escdcia,
este modelo de atendimento resgata o conceito

de “Médico da Familia”, ou seja, vocé e sua familia

sao atendidos sempre pelo mesmo médico, que
acompanha cada fase e orienta os cuidados de acordo
com as necessidades de cada um.

Numeros de atendimentos NAPS:
2016: 8.166
2017:10.006

da cirurgia), quimioterapia adjuvante (realizada
apds o processo cirlrgico), terapia alvo molecular,
imunoterapia, bloqueio hormonal e terapia oral.

Numeros de atendimentos:
2016: 3.175
2017: 3.180
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DESAFIOS E PAPEL SOCIAL
DA UNIMED GUARULHOS

As tendéncias demograficas, principalmente
relacionadas ao envelhecimento e aumento da
expectativa de vida da populacao, impactam na
operacao das operadoras de salde.

Segundo o IBGE, a expectativa de vida no Brasil
aumentou de 54,6 anos em 1960 para 75,4

anos em 2015 e a média de idade da populagao
deve aumentar de 30 anos em 2015, para 46

anos até 2050. O instituto também prevé que
aproximadamente 14 milhdes de pessoas avancem
para o grupo de 60+ anos de idade nos proximos 15
anos, aumentando o gasto per capita com salde.
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Medicina Preventiva

A Unimed Guarulhos acredita que a prevencdo é uma
ferramenta muito importante e indispensdvel para a
efetivacdo de um processo equilibrado de medicina
integrada. Por isso, pensando em oferecer sempre as
melhores solucdes para a salde de seus clientes, a
operadora, por meio da area de Medicina Preventiva,
desenvolve programas para reeducacao de habitos,
informacao, orientagao, prevengao de doengas e
promocao a salde.

Programa Viver Bem

Baseado em linhas de cuidados, o programa Viver Bem
incentiva a promogao da salde e a prevencdo de doencas,
por meio de uma assisténcia com foco na aquisicdo de
habitos saudaveis e mudanca de comportamento.

Sao grupos exclusivos e totalmente gratuitos
direcionados aos beneficidrios da Unimed Guarulhos
com fatores de risco ou portadores de doencas
cronicas, orientados pelas equipes da Medicina
Preventiva e do Nucleo de Atencdo Primdria a Saude -
NAPS, que promovem um atendimento humanizado e
integral aos participantes.

Viver Bem - AVC

Programa destinado ao cliente da Unimed
Guarulhos que jd sofreu um AVC, esteve internado
em algum momento nos dltimos 12 meses,
enfrentando limitacdes no dia a dia e que precisa
de orientacdes sobre a melhor forma de se cuidar.

Com a ajuda de uma equipe multidisciplinar,

o paciente e sua familia / cuidador poderdo
compreender melhor essa nova fase da vida e
receberao esclarecimentos sobre o tratamento
ideal para as queixas mais recorrentes,
promovendo ganhos com adaptacoes fisicas e de
rotina por meio do acompanhamento continuo.

Viver Bem - DIABETES

Programa destinado ao cliente da Unimed
Guarulhos com diabetes mellitus, para que tenha
um maior envolvimento com o tratamento,
garantindo os cuidados recomendados pelo
médico e proporcionando melhor qualidade

de vida com a reducao das complicacoes que a
doenca pode causar.

Viver Bem - SAUDE DA GESTANTE

A Unimed Guarulhos, em parceria com o Complexo
Hospitalar Oito de Dezembro - unidade II, oferece um
curso dedicado a preparar mamaes e papais para esse
momento tao especial: a gestacao, a chegada do bebé
e 0s primeiros meses dessa nova vida.

No curso, uma equipe multiprofissional, composta
por obstetra, psicéloga, enfermeira obstetra,
fisioterapeuta, pediatra/ neonatologista, nutricionista
e fonoaudidloga, orienta como se preparar para o
parto e o aleitamento materno, além das mudancas
emocionais vividas pelas gestantes e também sobre
0s principais cuidados com o recém-nascido, como 0s
primeiros banhos, cuidados com a higiene do bebé e
como lidar com as possiveis cdlicas.

Viver Bem — HIPERTENSAO

Programa destinado ao cliente da Unimed Guarulhos
com pressao alta, tem o objetivo de proporcionar ao
hipertenso maior autonomia sobre o seu tratamento,
garantindo os cuidados recomendados pelo médico, e
com isso trazer uma melhor qualidade de vida, reduzindo
as complicacoes que a pressao alta pode causar.

Com a ajuda de uma equipe multidisciplinar, os
participantes do programa sao orientados sobre todos
os cuidados essenciais para controle da hipertensao,
por meio do acompanhamento constante da saide e
da realizagao de exames preventivos anuais.
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Viver Bem - OBESIDADE

Programa que oferece consultas e palestras com
equipe multidisciplinar (nutrélogo, nutricionista
e psicélogo) com o objetivo de sensibilizar os
participantes a adotarem préticas de exercicios
fisicos e alimentacdo saudavel, além de fornecer
orientagdes e monitoramento para o controle

da obesidade grau Il (IMC >35). O programa
também responde pelo tratamento pré e pds-
operatorio da cirurgia baridtrica, inclusive com o
acompanhamento do cirurgiao.

Viver Bem - TABAGISMO

Programa destinado ao cliente da Unimed
Guarulhos que é tabagista, tem o objetivo
de proporcionar apoio e orientagao para os
participantes pararem de fumar, melhorando
a qualidade de vida e bem-estar, evitando as
complicagbes que o tabagismo pode causar.

Ainiciativa oferece um tratamento coordenado
por profissional capacitado a ministrar terapias
educativas e comportamentais, definidas a partir
do estado de dependéncia de nicotina e nivel de
depressdo/ansiedade do fumante. O objetivo é
que apds a realizacdo dos encontros presenciais,
seja possivel reduzir gradativamente e parar com
o fumo.
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Em 17 de abril,
iniciam-se as
atividades na
nova sede da
operadora

Em 1° de outubro, inicia-
se a comercializacao de
um novo produto, o plano

O indice de satisfacao
dos beneficiarios
com plano Unimed
Guarulhos no periodo
foi de

24 médicos
cooperados
22 prestadores
credenciados

g: N Gestao de
fornecedores
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Unimed £?
Guarulhos

Reconhecimentos e
premiacoes

Nacionalmente, a marca Unimed foi
reconhecida com as seguintes premiacoes
o ano de 2017 pelo mercado:

Na 6° edicao do Monitor Cooperativo
Mundial, realizado pela Alianca

92%

Essencial, focado na
valorizacao do cooperado e
nos recursos proprios da operadora

Cooperativa Internacional (ACl) e o
Instituto Europeu de Investigacoes sobre

Mudancga do

Auditorias ISO e RN 277,
realizadas pela empresa
DNV, concretizando os
esforcos do processo

de acreditacao para
certificacao da operadora

87%

dos clientes afirmam
estar satisfeitos com o
plano Unimed Guarulhos

Entre eos clientes, o nivel
de recomendacao do
plano para um amigo ou

Investimento em |
treinamento para O
colaboradores e
secretdrias dos
cooperados O

Mudanca da marca dos
OEE:' recursos proprios de
[\V/\T Unimed Guarulhos para

Complexo Hospitalar
Oito de Dezembro

Empresas Cooperativas e Sociais (Euricse),
a Unimed ocupa o 18° lugar no ranking
das 300 maiores cooperativas do mundo

Pelo 25° ano consecutivo, a Unimed
lidera o Folha Top of Mind na categoria
plano de salde, com relevancia de 35%

Pela 16® vez consecutiva, foi eleito o
plano de salide em que os brasileiros
mais confiam, segundo pesquisa Marcas
de Confian¢a

Ja a Unimed Guarulhos, obteve os
seguintes reconhecimentos:

Figura do ranking da Revista Valor - 1000

Nucleo de Atencao

U A familiar € de O
Primaria a Saude o posicao dentre os 50 maiores planos de
(NAPS) para novas II 86 /o O O satde, ao lado de outras 31 Unimeds.

instalacoes

maiores empresas, edi¢do 2017, na 50°
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RECONHECIMENTOS E PREMIAgf)ES
DENTRO DO SISTEMA UNIMED

g8 DATA 529 dejulho
z%} PROJETO Melhoria do Pronto Atendimento do
Hospital Unimed Guarulhos |

s=" DESCRITIVO Projeto focado na redugdo do
tempo de espera do Pronto Atendimento do

Hospital Unimed Guarulhos - unidade | e em um servigo

cada vez mais centrado no paciente e de alta qualidade.

o=

/.,ﬂ CATEGORIA Casos de Sucesso

g } PREMIO 34° Simpésio das Unimeds do Estado de
Sao Paulo (SUESP)

ORGANIZADOR

Federacao das
Unimeds do Estado de
Sao Paulo (FESP)

7 CLASSIFICACAO 2°

[

380, DATA 26 de julho

% PROJETO Guia Pratico do Edificio Sede

s=" DESCRITIVO Ganhador do 1° lugar na categoria
“=, Publicacdo Especial, o projeto premiado foi o
manual impresso informativo desenvolvido aos
colaboradores da nova sede administrativa para orientar
sobre o funcionamento, usabilidade e instalacdes.

M/ CATEGORIA Publicagao Especial

g z PREMIO 13° Prémio de Comunicacdo Unimed
Alberto Urquiza Wanderley

[}

g8 DATA 26 de julho
% PROIJETO Tempo de Florir

s=" DESCRITIVO Ganhador do 3° lugar na

=, categoria Endomarketing. O projeto visava
engajar, informar e preparar os colaboradores da
operadora para a mudanca de prédio e para o
novo conceito de ambiente de trabalho que
encontrariam na nova instalacao.

MﬂCATEGORIA Endomarketing

g 2 PREMIO 13° Prémio de Comunicacdo
Unimed Alberto Urquiza Wanderley

ORGANIZADOR Comunicacdo Unimed

do Brasil

¢ CLASSIFICAGAO 3°

ORGANIZADOR Comunicacao Unimed do Brasil

17 CLASSIFICACAO 1°

88 DATA 27 230 de
agosto

=§% PROJETO Melhoria

do cuidado aos
pacientes hipertensos da
Unimed Guarulhos

o—" DESCRITIVO Ganhador do 1° lugar. Desenvolvido
*=, pelo NAPS em 2016, o programa é voltado para a
seguranca do paciente hipertenso. Foram envolvidas
questdes de custo e beneficio na salde, eficiéncia,
melhoria da qualidade e inovagao. Tudo para criar uma
melhor experiéncia ao paciente, com um cuidado
baseado em evidéncias e satisfacao dos clientes.

/V/CATEGORIA -

g@z PREMIO 3° Férum Latino Americano de Qualidade
e Seguranga na Saude

ORGANIZADOR Sociedade Beneficente Israelita
Brasileira - Albert Einstein e Institute for
Healthcare Improvement (IHI)

¥7 CLASSIFICACAO 1°
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B35 DATA outubro de 2017

E] PROJETO Melhoria do cuidado aos
pacientes cronicos da Unimed Guarulhos

«—" DESCRITIVO Projeto ficou dentre os
=, finalistas do prémio, sendo dedicado ao
monitormaneto de pacientes cronicos.

M%CATEGORIA Epidemiologia

g } PREMIO 3° Inova + Salide - Entregue
durante a Convencao Nacional Unimed

ORGANIZADOR Seguros Unimed

¢ CLASSIFICACAG 5°

§§§Zy DATA 10 de novembro
% PROIJETO Prémio de inclusdo social

o—=" DESCRITIVO Homenagem feita a Unimed
=, Guarulhos pela realizacao de acoes de
inclusao social, como o curso de libras aos
colaboradores da cooperativa.

CATEGORIA Inclusao de pessoas com
~¥ deficiéncia nas cooperativas

g@z PREMIO 5° Workshop de Inclusdo Social no
Cooperativismo

ORGANIZADOR Sescoop

¥ CLASSIFICACAO Homenagem
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O processo de acreditagdo da Unimed Guarulhos operadora em
2017 alinha-se ao compromisso de garantir a efetividade dos
processos com foco na seguranca e satisfacdo de nossos clientes e
em prol da sustentabilidade do negacio.

As melhorias implementadas durante todo o ano

foram orientadas em atendimento aos requisitos das
certificacoes I1SO 9001:2015 e RN 277. O Programa
Qualifica, implantado desde 2015 e composto por 10
maodulos, foi a plataforma que nos deu sustentacdo
para as certificacoes obtidas. Atendemos os requisitos
necessdrios no compromisso da gestao com a melhoria
continua da cooperativa.

As realizacdes do ano aconteceram em trés
grandes eixos:

« Nova sede da operadora: a mudanga para uma nova
instalacao aconteceu para acompanhar o crescimento dos
recursos proprios, além de oferecer maior comodidade
aos clientes no acesso ao Servico de Atendimento
Presencial e integracdo entre as areas e colaboradores,
com moderna infraestrutura e condi¢des adequadas

de trabalho. Composta por quatro pisos, a sede oferece
ambiente amplo, acessivel, com espacos para reunides,
treinamentos e eventos. A estrutura e o conceito visual
propostos permitiram reforcar o posicionamento de
marca, pelo conceito “enraizamos cuidado. cultivamos
vidas”, em linha com a esséncia do cuidado que move a
Unimed, fazendo isso chegar ao cliente e demais publicos
de relacionamento, sendo promovidos encontros de
relacionamento com a imprensa e clientes empresariais,
proporcionando uma nova fase de relacionamento.

« Acreditacao RN 277 e ISO 9001:2015, que avaliam e
atestam a qualidade dos servicos e assisténcia prestados
pela operadorga, assim como projetos de melhoria da
qualidade, satisfacdo dos beneficiarios, gestdo de pessoas
e liderancas, programas de promocdo a salide, entre outras
dimensoes. Todos os esforcos e investimentos focaram,
acima de tudo, a qualificagdo de nossos servicos em prol
da satisfagdo de nosso cliente e do aprimoramento dos
processos e da interface com a rede e demais stakeholders.

« Mudanga de marca dos recursos préprios: além do
reforco de marca da operadora, estando mais presente em
2017, 0s recursos préprios passaram por uma transicao de
marca de Unimed Guarulhos para Complexo Hospitalar
Oito de Dezembro. A alteracdo de nome refletiu uma
estratégia de negdcio, sem alterar a propriedade da
Unimed Guarulhos sobre as unidades, ou seja, 0s

médicos cooperados que integram a Unimed Guarulhos
mantém-se proprietarios dos recursos, sendo dois
Hospitais (Unidade | geral adulto e Unidade Il materno-
infantil), Centro de Diagndstico, Unidade de Oncologia e
Atendimento Domiciliar. Na escolha pelo novo nome dos
recursos, a Unimed Guarulhos optou por homenagear a
cidade de Guarulhos, que acolheu a cooperativa médica e
fomenta o crescimento e referéncia em servicos de salide
na cidade. Por isso, a data de fundagao de Guarulhos, Oito
de Dezembro, batiza as unidades.

GOVERNANCA
CORPORATIVA

O estatuto social da Unimed Guarulhos prevé
Assembleia Geral dos associados, Ordinéria ou
Extraordinaria, como 6rgdo supremo da cooperativa
e, dentro dos limites da Lei, toma toda e qualquer
decisdo de interesse da cooperativa e suas
deliberactes sdo feitas pelo voto da maioria.

A cooperativa € administrada por um Conselho de
Administracao, eleito por quatro anos, sendo mandatdério
ao término do mandato a renovagao de, no minimo, 1/3
dos componentes dentre os membros efetivos e vogais.

O Conselho de Administracao é encarregado de
cumprir as deliberacdes das Assembleias Gerais, a
fim de atender os objetivos sociais da cooperativa,
sendo coordenado e liderado pelo diretor presidente,
devendo planejar e tracar normas para operacoes

e servicos, controlar os resultados nas formas

legais e estatutdrias. A eleicdo dos membros,

todos cooperados, € realizada a cada quatro anos.

A composicdo que finda o exercicio de 2017 foi
originalmente eleita em 17 de marco de 2014, em
Assembleia Geral Ordindria, tendo sido alterada em 04
de julho de 2016, refletindo a mudanca dos membros
da Diretoria Executiva, que assumiram na ocasiao
mantendo-se em exercicio. S3o ao todo sete membros,
sendo trés efetivos e quatro membros vogais, sendo
eles: Vicente Maiaroti Junior, Abdul Kader Mohamad
Sultani, Roberto Kioshi Gushken, Antonio Henrique de
Figueiredo, Cristévdo Canédo Gomes, Francisco Seiidi
Nishi e Homero Augusto de Miranda Il.

Do Conselho de Administracdo constitui-se a
Diretoria Executiva, que é composta por trés diretores
executivos, que se relinem para administrar a
cooperativa. Os quatro membros vogais do Conselho
de Administracao sao convocados pelo presidente
para reunioes ordinarias. Membros que findaram o
exercicio de 2017: Vicente Maiaroti Junior - Diretor
Presidente, Abdul Kader Mohamad Sultani - Diretor de
Desenvolvimento de Mercado e Gestdo de Contratos
e Roberto Kioshi Gushken - Diretor de Recursos
Médicos Hospitalares e Relacbes Associativas.

Integrando a estrutura de governanca, tem-se o
Conselho Técnico, érgao de cardter consultivo, delibera
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sobre infracdes ao Cédigo de Etica Médica, ao
Estatuto Social, Regimento Interno, Resolucoes,
Normas e Instrucoes validas dos 6rgdos da sociedade.
Eleito em Assembleia Geral, tem mandato de quatro
anos e é composto por trés membros efetivos e trés
suplentes: Flavio Issao Sakamoto, Helio Vaccaro Silva,
Carlos do Carmo Dias, Reinaldo Wady Farah, Emerson
Favero e José Carlos Maruoka.

Completa a Governanca, o Conselho Fiscal
constituido por trés membros efetivos e trés
suplentes, todos associados e eleitos anualmente
por Assembleia Geral, sendo permitida a reeleicao
de 1/3 dos seus componentes. Membros: Fabio Akio
Oshima, Marcia Pachiega Lanzieri, Wagner Moling,
Armando Brites Frade, Jorge Alfredo Mantovani e
Ricardo Koiti Takemura.

Dentre os membros da estrutura de governanca
apresentada e diretores das unidades de negdcio
63,64% sao residentes da cidade de Guarulhos.
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ORGANOGRAMA

O organograma representado a seguir destaca a
estrutura organizacional da operadora Unimed
Guarulhos e apresenta a hierarquia das areas que
administram e operacionalizam os processos.

MAPA ESTRATEGICO

O processo de tomada de decisdo é orientado
por politicas que visam a gestao a longo prazo,
mas, a0 mesmo tempo, sendo flexiveis para se
adaptarem as condicOes de mercado e as novas
configuracdes organizacionais. Do mesmo modo, negdcio deve proporcionar melhor remuneragao
a organizagao determinou questoes internas e e condicoes adequadas de trabalho ao cooperado,
externas, monitoradas e analisadas criticamente por promovendo atengado integral a saide do beneficidrio,
meio da formulacdo da estratégia e posicionamento a qualificagao da rede de atendimento e a
da organizacdo, documentado no Planejamento sustentabilidade da cooperativa.
Estratégico da Unimed Guarulhos 2017 - 2022.

Conselho de Administragao

A partir da identificacao de cada objetivo do
Planejamento Estratégico em uma Matriz de Gestdo
de Risco, conseguimos identificar e gerenciar

os riscos do Planejamento Estratégico. O nosso

Diretoria Executiva

Conselho Técnico

Secretaria Executiva

Ouvidoria

Presidéncia

Gestao da Informagao

Garantir a sustentabilidade do negécio

Otimizar custos e despesas Aumentar receita Gestéo de Contratos

Dir. de RMH e
Relagdes Associativas

Dir. Desenv. de Mercado e

g
3]
z
g
™

g =R Onceloga

Aperfeigoar a gestao estratégica da rede
com énfase na qualificagdo dos prestadores,

Aprimorar o relacionamento com o
cooperado alinhando a estratégia e o

Ampliar e consolidar servigos na
rede prépria para atender as

L e ] 8 de Dezembro

A Geréncia Geréncia | Geréncia Atencao Priméria | Geréncia de Geréncia de ___ Diretoria de Servigos Unidade de
=) Administrativo Comercial Administrativo < Provimento em Saude Atendimento Préprios Hospitalares Aruja
w - ~
14 2 Aumentar a participagao de mercado . o . T
E (3} Aumentar a geragao de valor para o cliente mantendo e qualificando a carteira Financeiro Relagdes (D e e Atendimento Hospital
%] E de clientes Empresariais Presencial Unidade |
5 E Contabilidade Comunicagdo e Medicina Preventiva

Comercial (il Central de Hospital
Faturamento Relacionamento Relacionamento Unidade Il
- " Cadastro Centro de Diagnéstico
— s de bezembro
e = Ce d
EXCELENCIA OPERACIONAL RELACIONAMENTO E IMAGEM INOVACAO E CRESCIMENTO i -

melhorando a eficiéncia assistencial modelo de governanga necessidades do cliente P
“ 8 de Dezembro
Garantir a eficiéncia dos processos Gerir os riscos do negécio Reestruturar o modelo de atencdo ——
assistenciais e operacionais dos recursos préprios primaria e implementar promogao Tc?o ogia da
a salde Informacao

Implantar, manter e aprimorar a cultura da Gerir os processos de reputacio

qualidade através de métodos de acreditagao da marca A,
| certificagio Verticalizar produtos

Aprimorar a eficiéncia dos processos da
operadora tomando como balizador a
percepgao do cliente

PROCESSOS INTERNOS

CULTURA INFRAESTRUTURA COMUNICAGAO
ORGANIZACIONAL E TECNOLOGIA INTERNA

Fortalecer a comunicacdo
interna e o endomarketing

GERAC;\O DO CONHECIMENTO

Implementar a Politica Integrada do Melhorar a gestao de Tl,
Capital Humano e de Lideranga com foco Fortalecer a cultura priorizando as necessidades
na pratica dos valores da cooperativa organizacional do negécio e do cliente

o
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CADEIA DEVALOR

A cadeia de valor proporciona uma visao macro da
organizagao, mostrando-a como uma “operadora
de planos privados de assisténcia a satide”. Nela,
observam-se os relacionamentos e interacoes

empresa, seus clientes, fornecedores, mercado,
influéncias ambientais e macroprocessos. A cadeia
de valor esta alinhada ao planejamento estratégico
e é apresentada a seguir:
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existentes entre as areas e processos internos da

ENTRADAS GERENCIAR COOPERATIVA m
Gerenciar concepgdo e monitoramento da estratégia Gerenciar reputagdo da Operadora
| ) 1
Gerenciar Operadora ]
Agencia Nacional de Satide Comercializar Y Gerenciar Atengao Integrada a Saude Cobrar Clientes
Suplementar - Requisitos de | [ [ ] I — | Clientes - Solugdes em
Regulagdo { | A = . Ofertarrede diretae ] Saude
gulag i Gerenciaralencdo a - jieta de atenco & ﬁsﬁ’z“;g;g Apurar produgdo | Faturar e cobrar 1
Clientes - Requisitos | | satde ] Cooperados - Resultados,
{ AN ] Agdes de
Cooperativa - Diretrizes | . | Desenvovomento, Acesso
\ J ao Trabalho
Concorréncia - Cenario 4
| | Gerenciar | Gerenciar | Gerenciar
. Gerenciar pessoas T jiada i e legais
| | Corporativa | Informagéo | patriménio finangas
Processos de Apoio

A ANS

A Agéncia Nacional de Salde Suplementar

(ANS) é uma autarquia federal com autonomia
administrativa, financeira e patrimonial, vinculada ao
Ministério da Salde e que tem a responsabilidade
de regular, normatizar, controlar e fiscalizar a
assisténcia suplementar a salde.

A fundacdo da ANS foi uma consequéncia direta da
regulamentacdo dos planos privados de assisténcia
a sadde (Lei 9.656/98). Desde a promulgagdo da
Constituicdo, a precariedade dos servicos publicos
de sauide multiplicou a concorréncia no mercado

de salde suplementar (executado por empresas
privadas); todavia, o Estado ndo detinha qualquer
controle sobre a agao dessas empresas, nem havia
qualquer padrao de funcionamento (a excecao do
seguro de assisténcia a salde e das seguradoras, sob
controle econémico-financeiro da Superintendéncia
de Seguros Privados-SUSEP).

Assim, no intuito de padronizar procedimentos e

reduzir as distor¢ées no setor, minimizar os abusos,
fortalecer a transparéncia das operadoras a prestadores

e consumidores, bem como definir mecanismos que
preservassem o equilibrio-financeiro entre as partes, foi
criada a Lei dos Planos de Satde (Lei 9.656/98), que previa
a existéncia de uma entidade reguladora. Em janeiro/2000,
finalmente foi promulgada a Lei 9.961/2000, criando a
Agéncia Nacional de Saude Suplementar.

A Unimed Guarulhos atende ao seu universo de
resolucdes normativas, pois antecipou-se e trouxe
inteligéncia empresarial para minimizar o impacto das
mudangas normativas. Entretanto, a cooperativa opera
no universo das dificuldades em flexibilizar processos
internos rapidamente, além da alta nos custos médico-
hospitalares, instabilidade da massa de beneficidrios,
entre outras varidveis macroeconémicas registradas em
2017, que dificultam a sustentabilidade das operadoras.

Entendendo que as operadoras de planos
privados de salide podem sofrer impacto sobre

a capacidade de fornecer consistentemente
produtos e servicos que atendem as necessidades
e expectativas dos clientes, a Unimed Guarulhos
realiza periodicamente analise mercadologica,
determinando revisao ou novos produtos, servicos
e andlise das partes interessadas.

Uma das partes interessadas de maior relevancia
sdo os médicos cooperados que apontaram as
seguintes necessidades e expectativas que sao
foco do plano de acao da Unimed Guarulhos:

Necessidades
« Espaco confortdvel para receber seus pacientes
« Seguro por afastamento

- Seguro de vida para os dependentes (morte ou
invalidez)

- Local de trabalho adequado e de qualidade
« Honordrios compativeis

- Pagamento dentro do prazo acordado

- Carteira de beneficidrios para atendimento

- Gerenciamento e zelo da marca localmente

« Apoio tecnoldgico para melhorar os processos de
atendimento

- Bom relacionamento com a cooperativa

- Atendimento administrativo personalizado e diferenciado
- Reconhecimento por todos

- Participacdo nas decisoes

- Autonomia

Expectativas

- Geragao de fluxo de caixa positivo, com aumento
sustentado do valor da organizagao

- Distribuicdo de sobras

« Remuneracao digna dos atos médicos
e consultas

- Aumento da demanda de pacientes proporcionada pela
operadora

« Reconhecimento das suas praticas médicas
« Maior envolvimento nos assuntos da cooperativa

« Preparacao para o processo de
sucessao da cooperativa
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CONJUNTURA

O ano de 2017 nao foi promissor para os
indicadores econdémicos. Muitos fatores
contribufram para isso, grande parte vindos da
conjuntura nacional como: PIB de 1%, agravamento
da crise politica e falta de investimentos capazes
de promover a geracdo de empregos (maior indice
de desocupagdo dos Udltimos 5 anos), sendo esse
ndmero ainda mais preocupante se considerarmos
que boa parte dos trabalhadores possuem
emprego informal.

Em adicdo a este cenario, o segmento da salde
registrou uma projecao final para fechamento de
2017 de aproximadamente 15% para o indice que
mede a inflacdo do setor, o VCMH (Variacdo de
Custo Médico-Hospitalar). Todavia, os reajustes
dos planos ndo acompanham, sejam os autorizados
pela ANS para os Planos para Pessoa Fisica, sejam
os de negociacoes dos Planos Pessoa Juridica,
muito em func¢ao dos indicadores de inflagao mais
utilizados serem totalmente discrepantes, haja vista
um IPCA de 340%.

Além disso, 0 aumento constante do Rol de
Procedimentos para cobertura dos planos pela
Agéncia Nacional de Satde Suplementar é um
dos complicadores para a reducao da VCMH

e que, cada vez mais, exige das operadoras
uma gestao eficiente, com otimizacdo

de recursos, investimento em qualidade,
gerenciamento de custos, programas preventivos
e produtos competitivos, mantendo o foco

na sustentabilidade e equilibrio econémico-
financeiro.

RESULTADOS
UNIMED GUARULHOS
EM 2017

Apesar de todas as adversidades enfrentadas no ultimo
ano, encerramos o exercicio de 2017 com um resultado
positivo, gracas a atuagao efetiva da atual gestdo.

ATIVOS TOTAIS

A cooperativa registrou aumento em seus ativos
totais no valor de R$144.578.435, com uma redugao
de 0,34 % no ano em relagao ao exercicio 2016.

PATRIMONIO
LIQUIDO

O Patriménio Liquido representado em R$47.491.897,
reflexo do aumento das Sobras Liquidas, FATES,
Reserva de Sobras e Ingresso de novos cooperados na
Cooperativa.

POLITICA DE
DISTRIBUICAO DE
SOBRAS

De acordo com as disposicdes estatutdrias Capitulo
VIl artigo 69°, as sobras liquidas apuradas no exercicio,
depois de deduzidas as taxas para os fundos legais

e estatutdrios, indivisiveis, serdo rateadas entre os
associados, em partes diretamente proporcionais as
operagoes realizadas com a cooperativa, no periodo,
salvo deliberacao diversa da Assembleia Geral.
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(A) Geragdo da riqueza 2017 2016
a) Ingressos e receitas 318.495.251,07 293185.43424
al) Contraprestagbes emitidas liquidas 23567538258
a2) Outros ingressos e receitas operacionais 59.727506,81 57752.056,84
a3) Provisdo para créditos de liquidagdo duvidosa - Reversdo/Constitui¢ao (4.973356,23) (242.005,18)
b) Variagdo das provisdes técnicas (263.275,92) 266.466,66
bl) Provisao de Técnica (263.275,92) 266.466,66
b2) Outras - -
¢) Receita liquida operacional 318.231.97515 293.451.900,90
d) Eventos, dispéndios e despesas operacionais e sinistros (143.192.420,43) (179.206.599,75)
d1) Eventos indenizaveis liquidos (110.824.850,13) (131.018.067,95)
d2) Variagdo da provisdo para eventos ocorridos e ndo avisados (554.652,10) (3.781.21219)
d3) Outros dispéndios / Despesas operacionais (31.812.918,20) (44.40731961)
€) Insumos adquiridos de terceiros (27607169,21) (17685.661,71)
el) Despesas de comercializagdo (8.473.512,27) (5.635.674,18)
e2) Variagdo das despesas de comercializagdo diferidas - -
e3) Despesas com servigos de terceiros (6.395.495,00) (5.351.639553)
e4) Materiais, energia e outras despesas administrativas (10.105.671,30) (4.702.94525)
e5) Despesas Financeiras (2.632.490,64) (1.995.402,75)
e6) Despesas patrimoniais - -
e7) Perda / Recuperacdo de valores ativos - -
f) Valor adicionado bruto 147432385551 96.559.639,44
g) Depreciagdo, Amortizacdo e Exaustdo (2.793.53830) (2.227670,11)
h) Valor adicionado liquido produzido pela entidade 144.638.84721 94.331.969,33
i) Valor adicionado recebido / cedido em transferéncia 9.303.537,02 8.675.816,59
i1) Receitas financeiras 8.059.83765 7307598,54
i2) Resultado de equivaléncia patrimonial - -
i3) Outras 1.243.69937 1368.218,05

(1) Valor adicionado total a distribuir (h + i)

153.942.384,23

103.007.785,92

(B) Distribuigdo da riqueza 2017 2016

a) Remuneracao do trabalho (116.151.91712) (76.857612,13)

al) Cooperados / cooperativas / sécios (24.043.03317) (24.625.41324)
all) Produgdo e Remuneragdo direta (24.043.03317) (24.625.41324)
al2) Beneficios - -

a2) Dirigentes, Conselheiros e Empregados (92108.883,95) (52.232.198,89)
a2.1) Salarios, 13°, Férias, etc. (72.08374814) (41.412.472,43)
a2.2) Beneficios (13.589.251,18) (7005.263,23)
a23)FGTS (6.435.884,63) (3.814.46323)
a2.4) Bonus / Participacdo nos lucros e resultados - -

b) Remuneragao do governo - Impostos/Taxas/Contribui¢tes (31.548134,80) (22.576.77384)
bl) Federais (10.806.71318) (10.070.970,48)

b1.1) Previdéncia Social (19110.611,33) (11.402.33930)
b2) Estaduais - -

b3) Municipais (1.630.810,29) (1.103.464,06)

¢) Contribuigdes para a Sociedade - -

d) Remuneragdo de capitais de terceiros (6.104.705,39) (2.886.080,03)
d1) Juros (838.753,03) (210.354,22)
d2) Aluguéis (5.265.952,36) (2.675.72581)
d3) Outras (royalties, direitos autorais, entre outros) - -

e) Remuneracao de capitais préprios (137.626,92) (687319,92)
el) Juros sobre capital préprio - -
e2) Constituico de reservas e fundos (452.687,00) (702.572,92)
e3) Sobras(Lucros) / Perdas (Prejuizos) liquidas a disposi¢do da AGO 315.060,08 15.253,00

(1) Total distribuido (a+b+c+d+e)

Notas Explicativas

(153.942.384,23)

(103.007.785,92)
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O aumento da receita foi inferior
ao aumento de custos em 2017,
devido a alta volatilidade
gerada pelo indice de

do custo médico hospitalar, bem
acima dos 13,5% de aumento
autorizado pela ANS como
ajuste de valor para o plano de
Pessoa Fisica. Somado a isto,

o cendrio macroeconémico
brasileiro foi de estagnacdo

da economia brasileira, sem
geracdo de empregos.

©

Fatores como envelhecimento da
populagdo, acesso do paciente

a informacgdo e judicializagao
impactam a operacdo da Unimed
Guarulhos, que desde 2009, com

Sy

procedimentos obrigatdrios
determinados pela ANS, teve
seus custos aumentados.

DESEMPENHO
DOS NEGOCIOS

O numero de beneficidrios diminuiu 3,70% em 2017,
mas a receita foi maior devido ao olhar da gestao.
Houve investimento em equipamentos e 0 processo
de certificacdo otimizou o desempenho das equipes
na operadora.

PLANOS DE ASSISTENCIA

MEDICA

« ESSENCIAL
« PLENO
« PRATIC OURO

« REGIONAL

@ O
—

0
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Observou-se a tendéncia de aumento
da sinistralidade, cuja média anual foi de
89% em 2017. A meta é reduzir para 80%,
melhorando a gestao do relacionamento
com o cliente por meio da Medicina
Preventiva, com dependéncias também
de variaveis externas, como melhoria

nas condicoes de salde publica e
socioeconémica da populagao.

Intensificar o controle dos custos internos
para gerir a receita e aprimorar a rede
prépria sao também frentes importantes do
planejamento estratégico.
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EXCELENCIA
OPERACIONAL

RELACIONAMENTO
COM O CLIENTE

Em 2017, a Unimed Guarulhos aprimorou a escuta
das necessidades de seus clientes por meio da
implantacao de novos processos de trabalho e
tecnologia adequada de gestao de demandas,

0 que minimizou muitos problemas criticos

de atendimento telefénico diluido nas dreas
administrativas e que nao geravam protocolo,
indispensdvel para rastreamento das demandas.

Este processo de melhoria iniciou-se em meado
de 2016, frente ao processo de certificacdo e
acreditacao da Unimed Guarulhos, na busca do
atendimento a norma RN 277, aprimorada em
2017. Gracas aos novos requisitos, passamos a
fazer a gestao das manifestacoes, entendendo o
cendrio das reclamacdes para poder trata-las e
melhorar os indicadores de satisfacdo.

Saimos de um patamar de 180 solicitacoes/més
para mais de mil, o que demonstra a fragilidade
do processo de atendimento ao cliente, e 0
ganho no conhecimento da real demanda, apds o
processo de centralizagao e rastreabilidade, que
foi possivel pela adocdo de novos sistemas de
telefonia e CRM com a estrutura da nova sede.

Dando continuidade ao processo de melhoria,
objetiva-se sensibilizar todas as areas de
atendimento ao cliente para que as reclamacdes
e sejam balizadoras para os aprimoramentos dos
processos e dos servigos prestados.
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SATISFACAO DO
CLIENTE

Os canais de primeira instancia para o
Relacionamento com o Cliente sao: Chat,
telefones (11) 2463-8000 e 0800 770 25 00,
canal “Fale Conosco” no site e o Servico de
Atendimento Presencial, nos quais acontecem
registros de chamados para resolucao de
reclamacoes ou solicitacoes.

O canal de segunda instancia é a Ouvidoria,

cujas demandas registradas sao mapeadas

no relatério REA encaminhado para a ANS. A
Ouvidoria tem o compromisso em representar os
interesses dos beneficidrios com imparcialidade e
transparéncia, realizando interface e com todos os
processos da organizagao.

Pesquisa

Em 2017, foi realizada a segunda Pesquisa de
Satisfacdo de Clientes, seguindo os critérios da RN
277.Com 400 beneficiarios entrevistados, o nivel
de satisfacao ficou em 92%.

Os principais pontos de atencao apontados pelos
beneficiarios foram:

« 60% afirmaram que o tempo de espera foi acima
de 15 dias

« 85% afirmam esperar devido escolher o médico
de sua preferéncia

« 81% estado satisfeitos com a rede credenciada
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Resultados gerais da pesquisa de satisfacao com o cliente

Prazo de agendamento

2017 31% (de 1 a 14 dias consulta medica)

2016 36% (de 1 a 14 dias consulta medica)

- em relacao ao tempo de espera apontado pelos
entrevistados, observa-se um ponto de atencao.
Tendo em vista o compromisso da Unimed
Guarulhos em atender as normativas legais

(RN 259 / 268) que compreendem os prazos

de agendamentos,, verificou-se a necessidade
em entender se 0 motivo de espera era para
atendimento com o médico de sua preferéncia

« 81% dos entrevistados afirmaram estar
satisfeitos em relacao a facilidade para marcacao
de consultas médicas

« quando questionados sobre se a espera era
por médico de sua preferéncia, dos 106
entrevistados que responderam, 85% informam
que SIM e 15% NAO

« as especialidades médicas mais citadas para
dificuldade no agendamento foram cardiologia,
ginecologia e obstetricia, endocrinologia

« 82% estado satisfeitos em relacdo a facilidade na
marcacao de exames e 0s exames mais citados
em relacdo a dificuldade foram ultrassonografia,
endoscopia e ressonancia.

67% (acima de 15 dias)

64% (acima de 15 dias)

- 81% dos entrevistados afirmam estar satisfeitos
em relagao a rede credenciada do plano e como
insatisfacdo o servico mais citado foi a unidade | do
Complexo Hospitalar Oito de Dezembro

« 0 canal mais utilizado para contato com a Unimed é
o telefone (83%) e o grau de satisfagdo com os canais
foi de 83%

- em relacdo aos programas de prevencdo e
promocao a salde, apenas 55 beneficidrios (13%
dos entrevistados) conhecem os programas, com
satisfacao de 84%

+ 86% € o nivel de recomendacdo do plano a amigos e
familiares

- 87% afirmaram estar satisfeitos com o plano (de
maneira geral)

. 81% dos entrevistados afirmam estar satisfeitos em
relacdo a rede credenciada do plano (hospitais, clinicas,
médico, laboratérios, pronto-atendimento)

- 83% afirmam estar satisfeito com os canais de
atendimento

. na 2° instancia, 60% afirmam estar satisfeitos com a
Ouvidoria

Em 2017, ultrapassamos a
meta de cinco reclamagoes
por mes a cada mil
beneficidrios e mantivemos
24h como tempo de resposta.
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Como evidéncia da eficacia das acOes aplicadas neste ano, apresentamos alguns
comparativos de dados das duas pesquisas (2016 e 2017)

O indicador geral de SATISFAGAO DO ANO ficou em 92%, acima da meta de 90%.

Facilidade no agendamento de consulta

Tempo de espera para marcagao de
consultas

Canais de contato com a UNIMED

Programas de prevencao / Promocao a
saude

Ouvidoria

Tempo de espera para recebimento
de cartao

Recomendacao do plano e satisfacao geral

2016
63% consideraram BOM

36% informaram esperar até 14 dias
para consulta

o telefone foi o canal mais citado
80%, e 87% avaliaram os canais
como BOM

apenas 5% dos entrevistados
afirmaram conhecer

38 beneficiarios entrevistados (9%)
afirmaram ter utilizado o canal de
dltima instancia na empresa e 47%
avaliaram como BOM

Esta pergunta foi inclusa na
pesquisa 2017, pois, durante o
ano de 2016, foi o segundo maior

motivo de contato dos beneficidrios.

74% avaliaram como BOM

2017

81% avaliaram como
satisfeitos

31% afirmam esperar até
14 dias

o telefone manteve-se
como o mais citado,
com 83% de mencoes.
Em relacdo a satisfacao,
houve uma queda, com
83% afirmando estarem
satisfeitos

13% dos entrevistados
afirmaram conhecer os
programas, expressando
resultado positivo frente
as acoes realizadas.

Dos que conhecem os
programas, 84% afirmaram
estar satisfeitos.

100 beneficidrios
entrevistados afirmaram
ter utilizado o servico

e 60% afirmam estar
satisfeitos com o
atendimento do canal.
Acoes foram realizadas
para modificar este nivel
de satisfagdo, bem como
houve um aumento de
demandas neste canal
durante o ano de 2017

150 beneficidrios
afirmaram ter usado o
servico, 68% ficaram
satisfeitos.

Inclusa a pergunta de
recomendacao do plano
Unimed para amigos e
familiares e 86% dos
entrevistados afirmam que
recomendariam. Quant o a
satisfagao geral do plano o
indice foi de 87%
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SISTEMA
INTEGRADO
DE GESTAO DA
QUALIDADE

Politica da Qualidade

Garantir a efetividade dos processos com foco
na seguranca e satisfacdo dos nossos clientes
resultando na sustentabilidade.

Objetivos da Qualidade

Melhoria continua
Satisfacao dos clientes e publico interno
Sustentabilidade do negdcio

Entendendo que a implantagao de um Sistema
de Gestao da Qualidade, aliado ao envolvimento
e comprometimento de todos os profissionais e
a provisao adequada dos recursos necessarios,
é fundamental para o sucesso e permanéncia

da empresa no mercado e para assegurar a

satisfacdo dos clientes e beneficiar todas as partes

interessadas, esta foi, portanto, uma decisao
estratégica da operadora Unimed Guarulhos.

TASY

Um sistema de gestdo hospitalar que integra
todas as dreas da instituicao. Conta com mais
de 50 mddulos para o gerenciamento eficiente
das atividades administrativas, assistenciais e

operacionais. Este sistema proporciona:

Melhoria nos
resultados
financeiros

O escopo do Sistema de Gestdo da Qualidade
abrange todos os processos da operadora,
considerando os cenarios externo e interno
que a organizacdo esta inserida, os clientes e
suas expectativas e os produtos e servicos da
organizacao.

O Sistema de Gestao da Qualidade tem
como base:

+NBR SO 9001: 2015
Sistema de Gestdo da Qualidade - Requisitos

«NBR1SO 9000: 2015
Sistema de Gestdo da Qualidade - Vocabulario

RN N° 277: 2011

Institui o Programa de Acreditagao de Operadoras

de Planos Privados de Assisténcia a Saude

Melhoria no

paciente

atendimento ao

Politica da
Qualidade

Garantir a
efetividade dos
processos com
foco na seguranca
e satisfagdao dos
nossos clientes
resultando na
sustentabilidade

Integracao

Objetivos da
Qualidade

Melhoria
Continua

Satisfacdo do
Cliente e Pdblico
interno

Sustentabilidade

Objetivo
estratégico
relacionado

Implantar, manter e
melhorar a cultura
da qualidade
através de métodos
de acreditagao /
certificacao

Aumentar a
geragao de valor
para o cliente

Fortalecer a cultura
organizacional

Garantir a
sustentabilidade do
negdcio

Seguranga,

rastreabilidade
e integracao das

informacoes

UNIMED GUARULHOS | 47

Acoes Indicadores

* Manter e melhorar o mapeamento de processos
utilizando metodologias de mercado;

* Manter e melhorar o gerenciamento do risco

97545 - |E - Eficdcia do
dos processos;

Sistema de Gestao da
* Aplicar programas de capacitagoes, Qualidade
treinamentos e desenvolvimento voltados

sobre gestdo da qualidade para todos os niveis

organizacionais da operadora.

* Acolher o cliente com diferenciais;

e Envolver a drea de comunicagdo, voltada

para a gestao do cliente, a fim de alinhar a
comunicacdo e linguagem a serem utilizadas
em todos os pontos de contato da empresa,
bem como desenvolver continuamente acdes de
comunicagao

97386 - IE - Percentual de
Satisfacdo do Cliente

* Evoluir as solucdes tecnoldgicas relacionadas ao
acesso dos beneficiarios na rede credenciada;

* Monitorar o Clima organizacional afim de identificar
potencialidades e fragilidades quanto as politicas
corporativas, cadeias de relacionamento, métricas
trabalhistas, nivel de engajamento e satisfacao das
pessoas.

de Clima Organizacional

78326 - IE - Indice de
Liquidez Corrente

97154 - |E - indice de
* Garantir a perpetuidade da instituicao e o Classificagao da ANS
acesso continuado da populacdo a servicos
especializados de salde, de modo que operacoes
chave garantam a salde financeira de todo o

complexo Unimed Guarulhos.

97215 - IE - ICA - Indice
Combinado Ampliado

97395 - IE - Margem de
Solvéncia

97216 - IE - Endivig -
Endividamento Geral

e%l;all:(::gea Controle e
gurans otimizacao dos
clinico-
. . processos
assistencial

97326 - |E - Percentual de
Satisfacdo Geral na Pesquisa
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GPMQ

O Grupo de Melhoria da Qualidade tem por objetivo
acompanhar, desenvolver, aperfeicoar e manter todas
as acoes do Sistema de Gestao da Qualidade. Entre
as diversas acoes realizadas pelo grupo em 2018,
podemos destacar.

-Implantacao de treinamentos da Gestao da Qualidade
como, por exemplo, informagao documentada, RNCs,
analise critica setorial, entre outros

- Acompanhamento das reclamacdes dos beneficiarios

- Apoio as areas para atualizacdo de seus mapas de
processos e acordos (CCF's)

- Acompanhamento da adesao dos setores ao SGQ
com analise de pendéncias

-Validacdo de novos projetos de Tl, pautados na
estratégia da cooperativa

- Apoio as auditorias internas

pE——

Provimento em saude

Com o processo da RN 277, a Unimed Guarulhos
alcancou um novo patamar no registro de sua
documentagao comercial nas contas médicas,
credenciamento e regulagao de guias. Os dados foram
sistematizados e sua parametrizagao permite que
hoje a operadora obtenha mais subsidios para prestar
atendimento aos cooperados e beneficiarios. Essa
qualificacdo busca a sustentabilidade do negdcio e a
satisfacao do cliente.

A rede prestadora da Unimed Guarulhos em 2017
foi categorizada por criticidade e maior niimero de
atendimento e é composta por:

MEDICOS
COOPERADOS

O
ﬁ)i /’&] 241

226 O'{F'
e ony

O desafio futuro serd
dar continuidade

na qualificacdo dos
prestadores de servicos.

Parametro SUS

A rede prépria absorveu de 76% a 80% dos
atendimentos ao cliente, 0 que minimizou os
riscos do atendimento assistencial.

Em termos de gestdo, hoje somos capazes de
mapear 0s processos Nos quais apresentamos
deficiéncias para planejar o atendimento pleno
das necessidades de nossos clientes, ou até,
resolver casos de NIP evitando a judicializacao,
pelo nosso compromisso com a satde e a
qualidade dos servigos.

N° NIPs que N° NIPs'que

. N°NIPs . ~
Motivos ofetivas  Viraram nao temos o
processo Adm  resultado ainda
Contrato 14 3
Demora 4 0
agendamento
Demora
Liberacao o8 2 !
Erro
Operacional 3 0
Financeiro 8 0
Insatisfacdo
do beneficidrio K 0
Ndo é cliente
284 . 0
Reajuste 2 0
ROL 4 2

Obs.: As NIPs que se tornaram um processo
administrativo sGo aquelas em que ndo foi
suficiente apresentar defesa e geram multas
administrativas.
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Cadeia de Fornecedores

Em novembro de 2017, a Unimed Guarulhos
passou a utilizar a plataforma Bionexo para

a gestao da documentacao de mais de mil
fornecedores em todo o Brasil. O sistema gera
indicadores de avaliacao junto ao distribuidor
e quanto as entregas. Por hora, ainda ndo sdo
avaliadas questoes de sustentabilidade, como,
por exemplo, adogao de trabalho escravo

ou infantil, exploragao de matéria-prima
inadequada, etc.

Desta forma, a equipe de Compras € capaz
de avaliar as nao conformidades, o que em
2017 permitiu a aplicacdo de notificacoes
e uma multa, porém sem necessidade de
descredenciamentos de fornecedores.

Para rastrear o processo de atendimento as
necessidades dos pacientes relacionadas a
fornecimento de OPMEs, a Unimed Guarulhos
utiliza o sistema Inpart, rigido na exigéncia de
documentacao.

Para mediar situacoes de conflito de
interesses entre pedidos médicos,
principalmente para OPMES (Orteses, Préteses
e Materiais Especiais), um médico auditor
realiza a auditoria e avaliacao dos pedidos

para que estejam de acordo com as diretrizes
da instituicdo. Havendo objecdo do médico
assistente quanto ao parecer do auditor, é
aplicada a Resolucdo Normativa (RN) n° 424,
da Agéncia Nacional de Saude Suplementar.

Em atendimento a NR 277, implantamos o fluxo
de certificacao de contratos para fornecedores,
que confere seguranca ao sistema, minimiza os
riscos operacionais a partir de SLA’s de entrega
e cldusulas que asseguram a qualidade desta
entrega, como também emite pareceres para a
manutengado dos contratos que sdo avaliados
pela Diretoria.

Os contratos que justificam cldusulas sobre
direitos humanos sdo os de servicos de mao-
de-obra, ndo tdo frequentes dentro do
sistema Unimed.
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Nosso maior desafio € a retencdo das equipes
assistenciais, sendo o turn over previsto mitigado
por negociagoes e 0 nao previsto, administrado
diante das necessidades de novas competéncias e
capacitacoes, marcadamente no ano da certificacao
da operadora.

O Complexo Unimed Guarulhos possui em sua
estrutura organizacional subsistemas (areas) de
apoio a Gestdo de Pessoas, vinculados diretamente
a Geréncia Administrativa da operadora, sendo
esses divididos em trés nucleos: Nucleo de
Relagbes Trabalhistas, Nicleo de Desenvolvimento
Humano e Organizacional e Nucleo de Seguranga,
Saude e Qualidade de Vida.

Em 2017, a drea de Gestdo de Pessoas comecou

a ser estruturada com vistas a agregar, integrar,
incentivar, desenvolver, manter e monitorar
pessoas. Cada um dos subsistemas possui papel
delineado no escopo organizacional, com atividades
especificas, integradas e interdependentes, para o
alcance de cada processo de Gestao de Pessoas.

A reestruturacao de Gestao de Pessoas resultou em
uma Politica de Gestao de Pessoas Institucional,
trazendo a experiéncia tdcita para um conjunto de
regras e valores organizacionais. Outro ganho foi
encaixar o SESMT como parte do sistema de Gestdo
de Pessoas.

O respaldo e participacao da lideranca, cerca de 20 a

25 gestores, como aliados dessa transformacao, foi
fundamental para implantar a nova estrutura de Gestao
de Pessoas na operadora em 2017. Em médio prazo, estd
previsto aplicar o mesmo modelo nos recursos proprios.

Como acompanhamento, o Complexo Unimed
Guarulhos aderiu ao modelo de Gestao de Pessoas

por Competéncias do Sistema Unimed, por meio da
parceria e consultoria da Unimed do Brasil. Das 13
competéncias existentes, foi realizado um diagndstico e
selecionadas cinco competéncias comportamentais que
norteiam essa gestdo e que abrange os colaboradores
contratados pela Consolidacdo das Leis do Trabalho -
CLT. A meta para o programa € aprimorar a gestdo da
alta lideranca nos proximos ciclos.

Gestdo de Pessoas
Complexo Unimed Guarulhos

,\
|

Area: Administracio de Pessoal

Area: Recrutamento & Selecio

Area: Seguranga do Trabalho

Nucleo Relagdes Trabalhistas

Area: Gestdo Trabalhista

‘ Nicleo Desenvolvimento Humano e Organizacional

Area: Treinamento &
Desenvolvimento

Area: Medicina do Trabalho

Nucleo Seguranca, Saude e Qualidade de Vida

— /

Fig. 2 — Esquema setorial de Gestao de Pessoas no Complexo Unimed Guarulhos
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PROGRAMA DE GESTAO POR

COMPETENCIA

-
-

O principal objetivo do modelo é criar parametros
de gestdo de pessoas por competéncias comuns as
diversas cooperativas do Sistema Unimed.

Outros objetivos do modelo s3o:

- Favorecer o permanente desenvolvimento
profissional e pessoal, potencializando as
competéncias dos colaboradores

« Transmitir mensagens uniformes relacionadas aos
valores e aspectos que devem ser reforcados em
virtude da natureza do negdcio

- Possibilitar o aumento de sinergia entre as
cooperativas e a ampliacao de oportunidades

de carreira para aproveitamento e desenvolvimento
dos profissionais

- Facilitar benchmarking e troca de experiéncias de
praticas em gestdo de pessoas dentro do Sistema

- Contribuir para a atracao e retencao de pessoas

identificadas com os objetivos e valores organizacionais

As cinco competéncias avaliadas no primeiro
ciclo foram:

- Comunicagao

- Intercooperacao

- Foco no cliente

. Foco no resultado

- Inteligéncia emocional
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CICLO DE
DESENVOLVIMENTO
DE COMPETENCIAS

O objetivo deste programa é o desenvolvimento

de competéncias para os colaboradores que
apresentaram fragilidades na avaliagao de
desempenho, com relacdo as competéncias
escolhidas no Programa de Gestdo por Competéncias,
tendo como parametro principal o critério “nao
atende” e “atende parcialmente”. Uma vez por més foi
selecionada uma competéncia para ser trabalhada em
sala de treinamento, sendo avaliada apds 30 dias a
eficacia do treinamento para o colaborador.

CICLO DE

PALESTRAS PARA
A LIDERANCA

O Ciclo de Palestras para Liderancas foi promovido
pela drea de Gestao de Pessoas com o objetivo de
fortalecer as principais competéncias de lideranca
e aprimorar a qualidade de gestao e motivacao das
equipes. As palestras aconteceram uma vez por
més direcionadas a supervisores, coordenadores,
gerentes e superintendentes de todo o Complexo.
Adicionalmente, os gestores foram avaliados na
competéncia de gestao de pessoas.

Ha uma concentracdo do publico terceiro na
area de Tl, cuja avaliacdo das competéncias sera
fundamental em curto prazo.

DIVERSIDADE

Em termos de diversidade, a Unimed Guarulhos
cumpre com o atendimento as cotas legais e fomenta
a contratacao de profissionais do préprio municipio de
Guarulhos, onde enfrenta dificuldade de qualificacao
da populacdo local como profissionais de salde, além
da concorréncia por melhores saldrios oferecidos pelo
municipio vizinho, que é a capital de S&o Paulo.

CODIGO DE CONDUTA

A elaboracdo de um Cdédigo de Conduta foi iniciada em
2017 e deverd ser implantado até 2019, orientando
sobre direitos e deveres dos profissionais do Complexo,
para proteger e manter a cultura cooperativista.

PESQUISA DE CLIMA

Em 2017, uma pesquisa de clima foi realizada, com

o objetivo de construir um indicador da satisfacao

do colaborador em relagao ao conjunto cultural da
empresa, que influencia a forma como percebem,
interpretam e vivenciam essa cultura e como reagem

e se relacionam entre si. Aplicada online, esta acao
conduzida pela area de Gestao de Pessoas, em parceria
com uma consultoria externa, garantiu ao colaborador
o direto do anonimato no processo de resposta.

FALE COM GESTAO
DE PESSOAS

Em 2017 foi implantado o canal Fale com Gestdo de
Pessoas para ouvidoria interna com acesso pelo site

http://www.unimedguarulhos.coop.br/
falecomgestaodepessoas/, cujas demandas sdo
analisadas por equipe encarregada de Gestdo de
Pessoas, que atuam na mediagao dos conflitos g, se
for necessario, com acionamento do departamento
Jurfdico. Por este canal foi identificado um caso de
mad conduta, qualificado como ato de improbidade

e que gerou demissao por justa causa. As demais
ocorréncias referem-se a reclamacdes, sugestdes e
denuncias com foco no relacionamento lider/liderado.
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PROGRAMA DE
ORIENTACAQO
DE APOIO

Em parceria com a empresa Alelo, a Unimed Guarulhos
oferece um canal de atendimento gratuito que
disponibiliza 0 apoio necessario aos colaboradores

em situagdes que envolvem problemas pessoais e
profissionais e que tem o objetivo de proporcionar
melhor qualidade de vida aos mesmos.

O atendimento abrange:

a) Orientacdo psicoldgica:

Acompanhamento por profissionais especializados em
situacOes de crise, como estresse, insdnia, depressao,
traumas e violéncia.

b) Orientacdo financeira:

Assistentes sociais auxiliam a descobrir o histérico
e a origem de dividas e ensinam como reorganizar e
planejar o orcamento pessoal e familiar.

c) Assisténcia Legal:

Advogados especializados esclarecem duividas

sobre contratos, entendimento de leis e outros
procedimentos necessdrios na solucao de problemas
de natureza juridica (exceto aqueles que se referem a
direitos trabalhistas).

O atendimento é realizado pelo telefone 0800 779
9979, de segunda a sexta-feira, das 08h as 20h.

O colaborador pode ser atendido quantas vezes
quiser, ou seja, de forma ilimitada. As ligacdes sdo
confidenciais e gratuitas, sendo que a Unimed
Guarulhos ndo tem acesso ao teor de qualquer
atendimento.
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ACOES
INTERNAS

Integracao de novos
colaboradores

O programa de integracdo é destinado aos novos
profissionais da cooperativa para familiariza-los
com a cultura organizacional e informa-los sobre
a estrutura da empresa, os principais produtos

e servicos, a politica de qualidade, assim como

a missao, visao e valores da Unimed Guarulhos.
Sera revisto em 2019, logo apds a implantacdo do
Codigo de Conduta.

Conecta Unimed

O colaborador interessado em conhecer a rotina
e 0S processos operacionais de outra drea se
inscreve no programa, a equipe de Gestdo de
Pessoas faz a ponte entre o colaborador e a area
de interesse para agendar a visita. O programa
objetiva incentivar o conhecimento mutuo e
melhorar o entendimento dos colaboradores em
relagao aos processos de trabalho das areas do
Complexo Unimed Guarulhos.

Programa O Futuro é Agora

Trata-se de um ciclo de palestras acessivel a
todos os colaboradores, com foco em pessoas
proximas da aposentadoria e traz temas como
carreira, salde e projetos que garantam vida
produtiva e estabilidade financeira, principalmente
na fase pdés-trabalho formal.

Programa Ideias em Acao

Trata-se de um concurso de ideias, que
contribuam na melhoria e criacdo de processos,
métodos, produtos e servicos. Estende-se a todos
os colaboradores do, exceto liderancas, e as trés
melhores ideias sdo premiadas com RS 500,00,
RS 1.000,00 e RS 2.000,00, estudando-se a
viabilidade de implantacao.

Aniversariantes do més

Programa iniciado em 2015, em que 0s
aniversariantes do més sao convidados para um
café da manha especial com a Diretoria. A ocasido
permite o estreitamento no relacionamento
entre os colaboradores e a alta diregao, além da
comemoragao com direito a bolo e parabéns.

Premiacao por tempo de casa

Trata-se de uma agao em homenagem aos
colaboradores que completam cinco, dez ou 15
anos de prestacao de servico, na ocasiao, membros
da alta direcao premiam os homenageados com
uma bonificagao.

Dia do Médico

Em comemoracdo ao Dia do Médico, a Unimed
Guarulhos promoveu um coquetel seguido de
palestra sobre o case de sucesso da Unimed

BH, direcionado aos médicos cooperados,
credenciados e corpo clinico, com o objetivo de
aproxima-los do debate sobre modelo de gestdo.

Semana de qualidade de vida

Evento destinado aos colaboradores do Complexo.
Trata-se de uma semana com agdes e palestras
com o objetivo de incentivar préticas saudaveis,
com temas que abordam bem-estar, prevencao,
alimentacdo saudavel, atividades fisicas, aulas
experimentais, circuitos de salide, entre outros.

Dia das Criancas

Desde 2015, a Unimed Guarulhos aproveita o

Dia das Criancas para promover acoes culturais
para os colaboradores e seus filhos. Em 2017, os
filhos dos colaboradores da operadora com idade
entre 03 e 12 anos foram convidados a passar

um dia na sede da operadora e conhecer o local
de trabalho dos pais, com quem tomaram café da
manha e depois se despediram para um

dia animado com a equipe de recreacao, com
direito a assistirem uma apresentacao teatral
realizada no auditdrio.

Cesta natalidade

Trata-se de uma cesta entregue aos colaboradores
durante a licenca maternidade/paternidade, com
produtos destinados ao bebé.

Treinamento com as secretarias

Com o apoio da Shimizu Consultoria e Treinamento,
a Unimed Guarulhos promoveu oito encontros

para treinamento das secretdrias dos médicos
cooperados com temas direcionados ao
desenvolvimento pessoal e profissional, como:

UNIMED GUARULHOS | 57

Gerenciando meu Tempo, Planejamento Pessoal - Eu
e o Futuro, Inteligéncia Emocional - Eu e o Cliente.

Acao de Natal

Em parceria com a drea de Comunicacao e Marketing,
a drea de Gestdo de Pessoas promove, anualmente,

a Acao de Natal, que consiste em convidar o
colaborador e a familia para retirada de uma cesta fria,
com a presenca do Papai Noel, distribuicdo de pipoca
e algoddo doce, e a disponibilizacao de brinquedos
para a diversao da criancada.

Confraternizacoes

Com o intuito de confraternizar, promover o
relacionamento e celebrar o ano de trabalho, é
realizada anualmente a festa de confraternizagao dos
colaboradores e cooperados, sempre com um tema
para inspirar a comemoracao.




58 | R$2017 | SOCIAL UNIMED GUARULHOS| 59

BENEFICIOS AO
COLABORADOR

- Para os que trabalham no Hospital | e Hospital II, é « O valor do reembolso médximo e a idade da crianga
disponibilizado refeitério com direito variam de acordo com cada sindicato

- Para os que trabalham em empresas-cliente, e nas O ano de 2017 trouxe grande desenvolvimento para
demais unidades, € fornecido cartdo Alelo-Refeicao a area de Gestdo de Pessoas. As perspectivas a curto

prazo s3o de amadurecer o modelo na operadora

e estendé-lo aos recursos proprios. Objetiva-se
implantar Plano de Cargos e Salarios, assim como
Plano de Carreira para cada categoria, para que, no
futuro, a Unimed Guarulhos possa almejar estar entre
as melhores empresas para trabalha

« Ao colaborador que cumpre apenas seis horas, é
disponibilizado 15 minutos de pausa, concedida no
meio da jornada de trabalho

Vale Alimentacao
. Este beneficio € destinado a todos os colaboradores

. E creditado mensalmente o valor correspondente
no cartdo Alelo-Alimentacao com a finalidade de

aquisicao de géneros alimenticios SICOOB

Apoio da cooperativa de crédito oferecendo aos
e profissionais orientacoes com foco no consumo
Auxilio creche consciente e na salde financeira, por meio de

- Consiste em um reembolso feito pela cooperativaas ~ S€VIGOs cCOMO linhas de crédito, cdmbio, seguros,
colaboradoras mdes que mantenham seus filhos em domicilio bancario, todos assegurados pelo Banco
creches particulares ou com uma bab3 Central do Brasil.

Assisténcia médica - plano Pleno Assisténcia odontoldgica

- Atendimento no Nicleo de Atencao Primdria « Unimed Odonto - plano Essencial Pleno
a Sadde - NAPS por equipe multiprofissional,
incluindo o médico de Atencao Primdria a Saude
(APS)

« Beneficio opcional, com desconto mensal em
folha de pagamento

- Cobertura regional (abrangéncia Guarulhos)

. Atendimento a colaboradores e seus Vale_transporte

dependentes legais - Concedido de acordo com a solicitacdo do
 Rede de especialistas de acordo com a colaborador com a Unica finalidade de ir e vir para
o trabalho

necessidade verificada pelo médico de APS

. Exames laboratoriais realizados no Centro de

Diagndstico Oito de Dezembro e atendimento ic3 3 =

hospitalar (internagdo e urgéncia e emergéncia) Befelgao .(cafe da manha' almoc_;o,

nas unidades do Complexo Hospitalar Oito de Jantar’ cela)

Dezembro - Este beneficio é destinado aos colaboradores com
carga horaria didria acima de seis horas
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RESPONSABILIDADE
SOCIAL

ATENGCAO PRIMARIA
A SAUDE

Por isso, a Unimed Guarulhos esta entre as
singulares pioneiras do Sistema Unimed a
implantar o modelo de Atencdo Primaria

a Saude, com foco central no cliente e na
integralidade do cuidado, para minimizar
morbidade e mortalidade, e que contempla:

O modelo de Atencdo Primdria a Salde - APS é a
solucdo comprovada pela experiéncia mundial para
enfrentar os desafios da assisténcia a salide humana,
segundo a Organizagao Mundial de Saide - OMS,
devido ao atual cenario:

Envelhecimento da

[ Abrangéncia local
populagao

no municipio de
Guarulhos

Resultados dos
sistemas de
salide aquém das

expectativas de Acomodacao
todos Insatisfacdo dos enfermaria ou
clientes com o apartamento

Médico de Atencdo atual modelo

Primdria: dedicado baseado em

a doencas mais especialistas

frequentes
Sem

coparticipagao
Epidemia de
doencas crénicas

Acesso a toda rede de
médicos especialistas,
quando recomendado
ou acordado com o
médico pessoal
Centrado no paciente, o modelo traz beneficios

em termos da experiéncia do cuidado, da melhora
na salde da populacdo e na reducdo do custo per
capita, além de proporcionar seguranga, maior
eficiéncia nos tratamentos, reduzir complicagdes
e excesso de intervencoes, pois todos os dados
clinicos dos clientes estdo reunidos em um uUnico
prontudrio eletronico.

Médico pessoal
e equipe sao
responsaveis por
cuidar da saide
mesmo quando o
cliente nao for
ao consultorio
(busca ativa).

ACOES SOCIAIS

« Acao de natal junto a instituicoes

A Acdo de Natal também se estendeu a instituicoes
locais, que foram beneficiadas com a entrega de
cestas frias para complementar a ceia de Natal. Em
2017, foram distribuidas 84 cestas.

« Acao de Natal no Hospital

As criancas internadas no Complexo Hospitalar
Oito de Dezembro - unidade materno-infantil, na
semana que antecedeu ao Natal, receberam a visita
do Papai Noel, que animou a criangada e os pais ao
brincar, tirar fotos e entregar lembrancinhas.

« Eu ajudo na lata

A Unimed Guarulhos, desde 2015, aderiu a
iniciativa da Unimed do Brasil, que mobiliza
diversas cooperativas do sistema em todo o pais
para arrecadacao de lacres de aluminio. O valor
adquirido com a venda do material € revertido
para a aquisicao de itens de acessibilidade. Com a
mobilizacdo de diversos parceiros, entre pessoas
fisicas e juridicas, esta campanha ja arrecadou:

- 555.900Kg de lacres de janeiro de 2015 a
dezembro de 2016, o que possibilitou a entrega de
cinco cadeiras de rodas e uma de banho para quatro
instituicoes de assisténcia a idosos da regido.

« Seguimos arrecadando lacres desde Jan/2017. Nao
houve apuracao ainda do total arrecadado, planeja-
se a conclusdo dessa edi¢ao no inicio de 2019.
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APOIO [
PATROCINIOS

Dada a sua natureza cooperativista, a Unimed
Guarulhos busca privilegiar em suas acoes de
sustentabilidade o alinhamento com o sétimo
principio cooperativista, que trata do interesse
pela comunidade, com apoio e/ou patrocinio a
eventos e acoes de melhoria na qualidade de vida
de cardteres esportivo, cientifico, cultural e de
responsabilidade social.

As acoes apoiadas efou
patrocinadas em 2017 foram:

- 17° Corrida e Caminhada do Batom, sob
realizacdo da Secretaria Municipal de Esportes

- Happy Hour em homenagem ao Dia da Mulher,
sob realizacao da Associacao Paulista de
Medicina - Regional Guarulhos

- 5? Semana de Conscientizacdo sobre o Autismo,
sob realizacao do CIAAG

- Exposicao “De Peito Aberto” - a autoestima da
mulher com cancer de mama, uma abordagem
humanista

- Dia C - Dia de Cooperar, sob realizacao do
SESCOOP

- 14° Edicao Miss e Mister Melhor Idade, sob
realizacdo da Prefeitura de Guarulhos

- Dia do Médico na Associacdo Paulista de
Medicina - Regional Guarulhos

- Caminhada de Prevencdo das Doencas Cardiacas
- Simpédsio de Doengas Cardiacas

- Abertura da Campanha do Outubro Rosa da
Prefeitura de Guarulhos

- Corrida Shopping Internacional

- Prova Pedestre Cidade Guarulhos

- Festa de confraternizacdo dos bombeiros
- Natal Solidario
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AMBIENTAL

Com rela¢do ao consumo de dgua, energia, papel, copo
descartdvel e combustivel acompanha-se todas as
unidades de negdcio, contabilizando-se
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VISAO DE
\ FUTURO

Ser referéncia até 2022, como a melhor
empresa da drea da satde de Guarulhos
e regido.
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Partindo-se do pressuposto de uma
organizacao que detém 37% de market
share entre os planos de sadde no pais,

o Sistema Unimed reconhece que novos
tempos exigem um novo modelo de
prestacao de servicos e de gestao, em
prol da sustentabilidade do negdcio
frente as necessidades e experiéncias do
usudrio e aos novos modelos de prestacao
de servico de salde que concorrem na
configuracdo da nova economia da salde,
que advém das megatendéncias globais,
como a mobilidade, big data, inteligéncia
artificial, etc.

DESAFIOS

DA UNIMED
GUARULHOS

A PARTIR DA
MATERIALIDADE

? 1. Desempenho econémico

O Sistema Unimed, sendo referéncia 2. Presenga no mercado

em assisténcia em salde, dedica-se no

alinhamento de sua proposta de valor 3 Energia
frente aos desafios atuais do mercado
de salde. A sustentabilidade do modelo 4. Agua

cooperativista depende da gestao
empregada, mas também de acoes
governamentais e da atuagao da ANS, a
agéncia que regula os planos de satde no
Brasil, por isso se faz essencial a atencao
aos ambientes macro e microeconémico
que estd inserida, no movimento em prol
de sua subsisténcia.

5. Emprego (admissdo e demissao)

6. Treinamento
7. Critérios de direitos humanos em contratos

8. Acoes de prevengao de doencas e promogao de satide
Somos responsdaveis por suplementar
o sistema de salde publico, por meio
da oferta de uma rede de atendimento
médica, hospitalar e de diagndstico,
beneficiando direta e indiretamente a
economia local.

9. satide e seguranga do cliente

10. Satisfacao do cliente

867

ainda n@o conhecem os programas de promog¢ao
d saude, como os que atendem Doengas Crénicas,
Casos Complexos e/ou Qualidade de Vida.

O desafio é oferecer qualidade
assistencial, atendendo as normativas
regulamentadoras e legislacoes, a
preco sustentavel diante dos custos

e receitas e acessivel ao beneficiario,
mantendo a saude financeira da
cooperativa.

O desdfio é diminuir esse indicador, tornando os
programas de promoc¢do a saude mais conhecidos.
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