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O crescimento começa
com a empatia 

Compreender sentimentos e emoções, em meio 
a novas tecnologias e novas formas de relacionar, 
um novo jeito de trabalhar.
Atentos a quem está ao nosso redor, são quase
40 anos buscando crescimento no cuidado destas 
pessoas que nos inspiram a zelar por qualidade de 
serviços e mais ainda, evoluir para um mundo melhor. 
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Palavra do Presidente
Em  nossa  posse, assumimos  o  compromisso  de  uma gestão  
eficiente, focada  em  qualidade  dos  serviços prestados, 
valorização  do  trabalho  médico, otimização  e  solidificação  
do  desempenho  econômico  e  financeiro da Unimed  
Conselheiro  Lafaiete.

Ao  final  de  apenas  dois  anos  de  mandato, além de 
sanearmos  um  passivo  bancário  de  um  milhão  e  
oitocentos  mil  reais, conseguimos  superar, pela  primeira 
vez, a  marca  de  cem  milhões  de  reais  de  faturamento 
anual.

Além  disto, invertemos  financeiramente  o  intercâmbio, 
saindo de um  preocupante  histórico  deficitário  para  um 
resultado  altamente  superavitário. Também  equalizamos  as  
exigências  fiscais  e  regulamentares, e  conquistamos 
importantes  vitórias  no  âmbito  tributário, de  tal  sorte  que  
não  subsiste, atualmente, qualquer  discussão  judicial ou  
administrativa  capaz  de  impactar  as  nossas  finanças.

Como  resultado, mais  que  dobramos  as  nossas  reservas 
financeiras, que  atualmente  superam  vinte  e  cinco  
milhões  de  reais. E, assim, alcançamos  a  constituição  plena 
da margem de solvência obrigatória para as Operadoras de 
Planos de Saúde, causa da insônia de muitos dirigentes de 
operadoras  de  planos  de  saúde.

Neste  período, investimos  também  na  qualidade dos 
serviços  e  na  valorização  do  cooperado. Criamos  o  Centro 
de  Especialidades, que  já  é  referência de atendimento 
junto aos nossos beneficiários, possibilitando o crescimento 
numérico e qualitativo da nossa carteira de clientes. 
Adquirimos duas novas UTI móveis e estreitamos a parceria 
com  os hospitais credenciados, investindo recursos 
financeiros  na  ampliação e melhoria de suas estruturas 
físicas.
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Palavra do Presidente
                                                                              
No momento, nosso foco está na capacitação de nossos 
colaboradores e na modernização de nossas estruturas 
operacionais, visando  ao  alcance  da  excelência  dos 
serviços  prestados e à acreditação enquanto Operadora de 
Planos  de  Saúde. 

Também  dedicamos  grande  atenção  e cuidado com os 
nossos cooperados, elevando valores de consultas e de 
honorários  médicos  para  procedimentos, distribuindo 
sobras, implantando o Plano de Previdência Privada e 
estreitando  a  interlocução. 

Temos  consciência  de que, para seguir competitivos, 
devemos continuar evoluindo nos modelos assistenciais, 
controlando  custos, desenvolvendo  competências, 
ampliando espaços de atendimento e de trabalho médico, 
consolidando o relacionamento com os cooperados e 
fortalecendo  o  nosso  modelo  de  remuneração.

Porém, à medida que cumprimos promessas e ampliamos o 
diálogo, conquistamos a confiança de nossos cooperados, 
clientes, colaboradores, prestadores e parceiros, permitindo 
que  a  Cooperativa  esteja  sempre  preparada  para 
enfrentar  os  desafios  dos  novos tempos  e  as  exigências 
que, a  cada dia, surgem  no  mercado  da  saúde  
suplementar.
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NOSSA 
HISTÓRIA
Unimed-CL
A UNIMED Conselheiro Lafaiete foi fundada em 10 de Julho de 

1.980 por 20 médicos que acreditavam no sistema 

cooperativista. 

Seu objetivo era incrementar o mercado de trabalho para o 

profissional de medicina na região do entorno de Conselheiro 

Lafaiete. 

Em seus quase 40 anos de atuação, a Unimed Conselheiro 

Lafaiete zela pelos princípios cooperativistas, valorizando e 

dignificando o trabalho médico, com competência, postura 

empreendedora, zelo pela imagem da empresa, interesse pela 

sociedade, seriedade  e  idoneidade. 

A Unimed Conselheiro Lafaiete está presente na vida de mais 

de 25.000 mil beneficiários, e continua sendo a marca mais 

lembrada na região. Conta com quase 300 médicos cooperados 

e uma ampla rede credenciada formada por hospitais, 

laboratórios e clínicas, nas cidades de Conselheiro Lafaiete, 

Congonhas  e  Ouro Branco, além de uma complexa estrutura 

de serviços próprios, composta de Centro de Especialidades, 

Pronto Atendimento, Serviços de Remoção e Programa de 

Saúde  Integral. 
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Perfil 
do Relatório
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Matriz
de Materialidade e 
Aspectos Materiais
Para  definição  dos  aspectos  abordados  neste  relatório foi realizada  uma  
Pesquisa de  Materialidade online com a seguinte pergunta aos públicos de 
interesse da Unimed Conselheiro Lafaiete: “Que  temas  você  gostaria  de  
saber  mais  a  nosso  respeito?”

O  questionário continha 16 temas materiais relevantes previamente  definidos  
pela  cooperativa e foi aplicado nos meses de novembro e dezembro de 2019, e 
respondido por 183 pessoas, entre eles diretores, gestores, empregados, 
cooperados, prestadores  de  serviços  assistenciais, fornecedores  de  produtos 
ou serviços, clientes, representantes do governo e da sociedade, distribuídos  
conforme  gráfico abaixo. 

Por meio da pesquisa foi possível identificar os 7 aspectos materiais mais 
relevantes  aos principais temas relacionados à sustentabilidade da 
cooperativa, de  acordo  com a opinião de seus parceiros, pois ouvir o seu 
público de relacionamento se tornou uma prática contínua na Unimed 
Conselheiro Lafaiete, uma  vez  que  eles fortalecem a trajetória da 
cooperativa. 

Públicos 
Alvo

Gestores Clientes

10 69

Diretores

2

Empregados

44

Sociedade 
e Governo

13

Fornecedores

16
Cooperados

15
Prestadores

14
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Matriz
de Materialidade e 
Aspectos Materiais
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Planejamento
Estratégico
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Planejamento Estratégico 
Análise de Ambiente
Contexto  Interno  e  Externo
O processo de tomada de decisão é cercado de dúvidas e 
incertezas, que se reduzem diante de políticas bem 
formuladas. 

Políticas  devem  ser  elaboradas  visando  ao longo prazo, 
mas, ao  mesmo  tempo, devem ser flexíveis para se 
adaptarem  às  condições  de mercado e às novas 
configurações   organizacionais.  

É neste sentido que a Unimed Conselheiro Lafaiete garante 
que  cada  empregado  compreenda  o  macro ambiente no 
qual  se  desenvolvem  as  ações  da  cooperativa. 

AMEAÇAS
Concorrência de 

baixo custo
Alto custo dos 

serviços
Evasão

PONTOS FORTES
Novos projetos

Realidade financeira
Envolvimento das 

lideranças
Recursos próprios

Viver Bem
Rede Assistencial

OPORTUNIDADES
Empresas não 

cobertas
Ampliação serviços 

próprios

PONTOS FRACOS
Envelhecimento da 

carteira
Envolvimento dos 

cooperados
Burocracia
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Identidade
Organizacional
A Unimed Conselheiro Lafaiete é uma 
empresa  cooperativa, feita por pessoas  
para cuidar de pessoas. 
Nós acreditamos que pessoas talentosas, 
com entusiasmo e  ética, movidas por um 
objetivo comum e em um ambiente aberto 
à participação, fazem o seu melhor  e podem 
transformar o mundo em que vivem. 

Negócio

Missão

Valores

Política da Qualidade

Visão

Participar do mercado de planos de saúde, 
oferecendo um atendimento diferenciado, 
com livre escolha do cliente entre os 
cooperados e os serviços  credenciados, 
proporcionando assistência médica de 
qualidade  acessível  à  população.

Promover a saúde das pessoas. 

Promoção da saúde com sustentabilidade e 
resolutividade.

Ética
Qualidade
Cooperativismo

A   Unimed   Conselheiro   Lafaiete,   está   
comprometida   com  o  desenvolvimento   
de   uma   cultura   da  qualidade.  
Para   isto,  atua   na   melhoria  contínua   
de   seus   processos   de   trabalho,   
simplificando procedimentos, reduzindo 
custos  operacionais,  atenta  às  
exigências dos órgãos regulamentadores, 
visando a satisfação e segurança de seus  
clientes  externos, cooperados  e  
colaboradores.
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Objetivos
Estratégicos
Os  Objetivos  Estratégicos  da  Unimed  Conselheiro  Lafaiete 

são  as  metas  globais  e  amplas  da  organização  que  estão 

diretamente  relacionadas  à  sua  missão. 

Assim, a  cada  objetivo  estratégico  alcançado, a  cooperativa

caminha  para  mais  perto  do  alcance  de  sua  visão.

APRENDIZADO E CONHECIMENTO

PROCESSOS INTERNOS

MERCADO E CLIENTES

FINANCEIRO

Aumentar
a Carteira 

Gerenciar 
Contratos

Melhorar o Relacionamento 
com o Mercado

Reduzir Custos 
Assistenciais

Implantar Núcleo de 
Desenvolvimento Humano

Aumentar a Eficiência 
Operacional 

Desenvolver
Competências 

Implantar novos 
Projetos de RSA 

O�mizar Serviços 
Próprios

Qualificar Rede 
Credenciada 

Ampliar Ações de 
Promoção da Saúde

O
B
J
E
T
I
V
O
S
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Nossos
Números

167.323.287,58

79,04 %

0,68 %

5,98 %

2,43 %

11,87 %

receita operacional bruta

custos assistenciais

provisões e depreciação

resultado operacional

impostos

despesas operacionais
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Estrutura
Organizacional
O organograma representado abaixo destaca a estrutura 

organizacional da Unimed Conselheiro Lafaiete e apresenta a 

hierarquia das áreas que administram e operacionalizam os 

processos. 

Assembléia Geral

Conselho Fiscal

Diretoria de Negócios
e Saúde Integral

Gerência
de Regulação

Gerência
de Controladoria

Gerência
de Mercado

Gerência 
de Recursos Próprios

Diretoria Administrativa
e Financeira

Diretoria Técnica Diretoria Clínica
Superintendência

Conselho de 
Administração

Presidência

Comitê de 
Especialidades

Tecnologia 
da Informação

Comunicação
e Marketing

Regulação Comercial Centro 
de Especialidades

Serviços Gerais

Gerenciamento
Casos Crônicos

Farmácia

Diagnósticos 
por Imagem

Gestão de
Pessoas

Contas a Pagar

Relacionamento
com o Cooperado

Cadastro Saúde Integral

Análise de
Contas

Gerenciamento
Casos Complexos

Serviços
de Remoção

Enfermagem

Contabilidade

Contas a Receber

Autorizações

Relacionamento
com o Prestador

Vendas

Atendimento
ao Cliente

Patrimônio e
Suprimentos

Pronto Atendimento

Faturamento

Auditoria Médica
e Enfermagem

Intercâmbio

Suporte
Executivo

Qualidade

Assembléia Jurídica

Ouvidoria

Conselho Ético Técnico
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Recursos Próprios

O Centro de Especialidades Médicas possui uma sofisticada 
estrutura de quase mil metros quadrados com onze 
consultórios médicos confortáveis, capazes de proporcionar 
um  excelente  padrão  de  qualidade  no atendimento aos 
seus  clientes.

Por meio do agendamento eletrônico de consultas e da 
moderna estrutura do serviço de recepção, é garantida 
celeridade  e  fácil  acesso  aos  beneficiários  que  necessitam 
de  consultas  médicas  com  os  melhores  especialistas.
Este modelo de gestão permite ao cooperado aumentar a 
oferta  de  vagas  de  atendimento aos seus clientes, 
reduzindo os altos custos necessários à manutenção de uma 
estrutura  de  atendimento.

Hoje são oferecidos atendimentos por 43 médicos a 22 
especialidades  médicas.

Ofertar serviços de alto nível aos beneficiários, possibilitar 
rendimento aos cooperados e fortalecer a marca UNIMED: 
estes são os principais objetivos do Centro de Especialidades 
Médicas  da  Unimed  CL. 

Centro de Especialidades
Médicas
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Recursos Próprios

A  Unimed  Conselheiro  Lafaiete  disponibiliza  aos  seus 
clientes  o  atendimento  clínico  e  pediátrico  de  urgência 
que  funciona  24  horas  por  dia, 7  dias  por  semana. 
Partindo  de um  estudo  detalhado  e  com  dois anos de 
investimentos,  foi  inaugurado o  novo Pronto  Atendimento  
da  Unimed  Conselheiro  Lafaiete.  

Acompanhando  o  crescimento  da  cidade  e  de  seu entorno, 
a amplitude  do  novo  Pronto  Atendimento  segue a constante  
preocupação  da  Diretoria  Executiva  em  estar sempre  
primando  pela  qualidade  e  excelência dos serviços  
prestados  ao  cliente  Unimed  CL. 

Com  uma  infra-estrutura moderna, com conceitos arrojados 
e  setorizados, o  novo  Pronto  Atendimento  conta  com 
Consultórios Médicos, Consultório de Ortopedia, Sala de 
Sutura, Sala de Urgência, Sala de Gesso, Raio X Digitalizado, 
Sala de Laudos, Consultório de Triagem, Sala de Inalação, 02 
Postos de Enfermagem, 10 leitos de Observação, 5 cadeiras 
para  medicação  rápida  e  ainda  uma  ampla  e  confortável
recepção. 

Pronto Atendimento
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Recursos Próprios

Este programa foi desenvolvido para atender os  clientes 
portadores  de  doenças crônicas como: hipertensão, 
diabetes, obesidade, tabagismo, colesterol e triglicérides 
elevados  e  “pacientes  cardíacos”. 

O Núcleo de Saúde Integral  conta  com  uma  equipe 
especializada  e  multidisciplinar  para  atender, identificar, 
orientar  e  elaborar  um  plano  de  cuidados  específico 
para  cada  cliente  em  atendimento ambulatorial e 
domiciliar.

Esta atenção está voltada para a independência, tanto 
individual  quanto  da  família. O  que  ocorre  é  um  trabalho 
de  conscientização  e  monitoramento de parâmetros 
clínicos, além  do  treinamento  dos  cuidadores  dos  clientes 
e, atenção  domiciliar.

Este trabalho é realizado gratuitamente pela Unimed 
Conselheiro  Lafaiete.

Viver Bem
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Recursos Próprios

O  cliente Unimed Conselheiro Lafaiete também tem à sua 
disposição  o  transporte  inter-hospitalar. 
O atendimento é feito por uma equipe de médicos e 
enfermeiros qualificados e treinados em procedimentos de 
alto risco, em  uma  UTI móvel, moderna  e  equipada com 
toda  a  aparelhagem  necessária  para  o  suporte  de  vida.

Remoções
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Recursos Próprios
Atendimentos no Pronto Atendimento 
no Ano de 2019

51.580

15.997

7.958

575

1.174

atendimentos

remoções

internações para observações

agendamentos

pequenas cirurgias
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Estratégia
e Governança
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Estratégia e Governança

Estrutura de Governança

Governança  Corporativa  é  o  sistema  pelo  qual  as 
organizações  são  dirigidas, monitoradas  e  incentivadas, 
envolvendo  os  relacionamentos  entre proprietários/
cooperados, Conselho  de  Administração, Diretoria e órgãos 
de  controle (Conselho  fiscal, auditorias  e outros). 
As  boas  práticas  de  Governança  Corporativa  convertem 
princípios  em  recomendações  objetivas, alinhando 
interesses  com  a  finalidade de preservar e otimizar o valor 
da  cooperativa, facilitando  seu  desenvolvimento e 
contribuindo  para  sua  longevidade  e  perenidade.

Para ser sustentável, a Unimed Conselheiro Lafaiete é trans-
parente, ética, democrática  e  respeita seus cooperados, 
clientes, colaboradores  e  prestadores de serviço.
Desta  forma, sua  estrutura  de  governança é  composta pela  
Diretoria  Executiva, e mais três conselhos: Ético-Técnico, 
Fiscal  e  de  Administração.
A sua instância máxima e soberana de deliberação é a 
Assembléia  Geral  dos  Cooperados.

Organograma da Governança
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Organograma da Governança
Visando  adequar  às  novas  realidades, a Unimed Conselheiro 
Lafaiete aprimora constantemente sua Estrutura 
Organizacional, a partir de um modelo que prioriza processos 
transversais, para  atender  as  necessidades  de  seus  
públicos. 

Como exemplo de ações concretas, em 2019 foram criadas a 

Superintendência e as Gerências de Regulação, Serviços Próprios, 

Mercado e Controladoria.

Estas mudanças possibilitam que a operadora se adapte às novas 

realidades e integre seus processos em uma constante evolução. 

Permite também que a sua estrutura organizacional seja dinâmica e 

se ajuste de acordo com os avanços da Cooperativa.

24
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Pesquisas de Avaliação  
da Satisfação do Cliente

A Unimed Conselheiro Lafaiete contratou uma pesquisa 
quantitativa  para  avaliar  a  satisfação  dos  beneficiários, 
em  atendimento  aos  critérios  da  Instrução  Normativa 
DIDES 60/2015 da Agência Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS).
As informações obtidas possibilitarão atender às exigências 
Regulatórias da ANS, bem como aprimorar as ações de 
melhoria  contínua  da  qualidade  dos  serviços  prestados  
pela  Operadora. 

A 121 Labs foi a empresa responsável pela execução desta 
pesquisa de satisfação, junto aos beneficiários da Unimed 
Conselheiro Lafaiete, atendendo  aos critérios exigidos pela 
ANS.

Avaliar a satisfação dos beneficiários da Unimed Conselheiro 
Lafaiete  com  os  serviços  prestados  pela  Operadora.

Beneficiários da Unimed Conselheiro Lafaiete, maiores de 18 
anos.

Renata  Williams  Rocha  de  Bastos  CONRE: 10672

Cenário

Empresa

Objetivo

Público-alvo

Responsável Técnico
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Pesquisas de Avaliação  
da Satisfação do Cliente

O método adotado é o quantitativo. Ele é especialmente 
projetado para gerar medidas precisas e confiáveis, 
permitindo  uma  análise estatística e projeção dos 
resultados. Os critérios metodológicos adotados nesta 
pesquisa  estão  descritos  neste relatório.

 Probabilística  e  proporcional.

 Entrevistas  por  telefone  e  formulário  na  internet.

 Questionário  estruturado  fornecido  pela  a  ANS

Pesquisa Quantitativa

Tipo de Amostra

Técnica

Instrumento
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Pesquisas de Avaliação  
da Satisfação do Cliente

11  a  22  de  Outubro  de  2019

Período de Coleta

Total  de  entrevistas: 400
Margem  de  erro  de  4,84%, com  Intervalo  de  Confiança  de 
95%, considerando  um  universo  de 16.670 beneficiários 
acima  de  18  anos.

Em uma análise adicional dos resultados, adotou-se os 
seguintes indicadores:
Top2Box: soma de Muito Bom e Bom utilizando apenas as 
respostas   válidas, ou  seja, desconsiderando-se  NA/NS.
Bottom2Box: soma  de  Muito  Ruim  e  Ruim  utilizando  
apenas  as  respostas  válidas, ou seja, desconsiderando-se 
NA/NS.

Amostra e Margem de Erro

Cálculo dos Indicadores
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Perfil 
da Amostra
Período de Coleta

Base: 400 beneficiários; Margem de erro: 4,84% Intervalo de confiança: 95%
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Resultado
Atenção à Saúde
1 - Nos  12  últimos  meses, com  que  frequência  você  conseguiu  ter 
cuidados  de  saúde (por exemplo:consultas, exames ou tratamentos) por 
meio  de  seu  plano  de  saúde?

Base: 400 beneficiários; Margem de erro: 4,84% Intervalo de confiança: 95%

A  maior  parte  dos  entrevistados, que  necessitou  de  cuidados 
com a saúde, obteve  atendimento  por  meio  do  plano  sempre 
(52,34%) ou na  maioria  das  vezes (24,43%) que  necessitou. 
Somente  2,23%  dos  entrevistados  alegou  nunca  ter  conseguido 
obter cuidados de  saúde  através  do plano e 1,90% não buscou 
atendimento  nos  últimos  12  meses.
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Resultado
Atenção à Saúde
2 - Nos  últimos 12 meses, quando você necessitou de atenção imediata 
(por exemplo: caso de urgência ou emergência), com que frequência 
você  foi  atendido  pelo  seu  plano  de  saúde  assim  que  precisou?

Base: 400 beneficiários; Margem de erro: 4,84% Intervalo de confiança: 95%

A  maioria  dos  entrevistados  obteve  atendimento por  meio  do 
plano de  saúde sempre (56,92%) ou na maioria das vezes (18,05%) 
que  necessitou  de  atenção  imediata. Apenas  7,45%  dos 
beneficiários  não  necessitou  de  atenção  imediata  nos 
últimos  12  meses  e  6,62% alegou  nunca  ter  conseguido  atenção  
imediata  através  do  plano.
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Resultado
Atenção à Saúde
3 - Nos  últimos  12 meses, você  recebeu  algum  tipo  de  comunicação 
de  seu  plano  de saúde (por exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.)
convidando  e/ou  esclarecendo  sobre  a  necessidade  de  realização  de 
consultas  ou  exames  preventivos, tais  como: mamografia, preventivo de
câncer, consulta  preventiva  com  urologista, consulta  preventiva  com 
dentista, etc?

Dentre  os  entrevistados, apenas 19,06% informou  ter  recebido  
algum  tipo  de  comunicação  do  plano  de  saúde  referente à 
necessidade  da  realização  de  consultas ou exames preventivos 
nos últimos 12 meses.

Base: 400 beneficiários; Margem de erro: 4,84% Intervalo de confiança: 95%
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Resultado
Atenção à Saúde
4 -  Nos  últimos 12 meses, como  você  avalia  toda  a  atenção  em 
saúde  recebida (por exemplo: atendimento em hospitais, laboratórios, 
clínicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicólogos 
e outros)?

A  avaliação  da  atenção  em  saúde  recebida  nos  prestadores de  
serviços  credenciados  ao  plano  de  saúde  é  positiva: 40,41% 
atribuíram  Bom  e  43,89% Muito Bom. 
Na  avaliação  adicional Top2Box, que  desconsidera ‘Não se aplica’,
85,77%  avaliaram  positivamente (Bom+Muito Bom).

Base: 400 beneficiários; Margem de erro: 4,84% Intervalo de confiança: 95%
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Resultado
Atenção à Saúde
5 -   Como  você  avalia  a  facilidade  de  acesso  à  lista  de  prestadores 
de  serviços  credenciados  pelo  seu  plano  de  saúde (por exemplo: médicos, 
dentistas, psicólogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratórios e outros) por  
meio  físico  ou  digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site 
na internet)?

A  maioria  dos  entrevistados  avaliou  bem  o  acesso, físico  ou 
digital, à  lista  de  prestadores  de  serviços  credenciados: 45,38% 
atribuiu Bom  e  27,14% Muito Bom.

Base: 400 beneficiários; Margem de erro: 4,84% Intervalo de confiança: 95%
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Resultado
Canais de Atendimento
6 - Nos  últimos  12  meses, quando  você  acessou  seu  plano  de  saúde 
(exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento  ou  por  meio 
eletrônico) como  você  avalia  seu  atendimento, considerando o  acesso 
as  informações  de  que  precisava?

Dentre  os  entrevistados  que  acessaram  a  operadora  através  de 
algum  dos  canais  de atendimento, verificamos que  a  maioria  avaliou 
positivamente o atendimento (44,43% Bom e 30,10% Muito Bom).
Apenas  8,37%  dos  entrevistados  não  acessou o plano de saúde nos 
últimos 12 meses.

Base: 400 beneficiários; Margem de erro: 4,84% Intervalo de confiança: 95%
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Resultado
Canais de Atendimento
7 -  Nos  últimos 12 meses, quando  você  fez  uma  reclamação  para 
o  seu  plano  de  saúde você  teve  sua  demanda  resolvida?

Dentre  os  entrevistados, 48,55%  não  registrou  nenhuma  reclamação 
junto  à  sua operadora  nos  últimos  12 meses, 38,70%  fizeram  reclamação 
e  tiveram  sua  demanda  resolvida  e  12,75%  alegaram  não  terem  tido  
sua  demanda  resolvida.

Base: 400 beneficiários; Margem de erro: 4,84% Intervalo de confiança: 95%
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Resultado
Canais de Atendimento
8 -  Como  você  avalia  os  documentos  ou  formulários  exigidos  pelo
seu  plano  de  saúde  quanto  ao  quesito  facilidade  no  preenchimento 
e  envio?

A  maioria  dos  entrevistados  atribuiu  Bom (49,94%)  ou  Muito Bom 
(20,92%) para  a  facilidade  de  preenchimento  e  envio  dos  documentos 
ou  formulários exigidos  pelo  plano  de  saúde, 12,48% citaram "Não se Aplica".
Na  análise  adicional  Top2Box  que  desconsidera  'Não se aplica’, 80,96%  
avaliaram como  Bom  ou  Muito Bom.

Base: 400 beneficiários; Margem de erro: 4,84% Intervalo de confiança: 95%
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Resultado
Avaliação Geral
9 - Como você avalia seu plano de saúde?

A  maioria  dos  beneficiários  entrevistados  classificou  o  seu  plano
de  saúde  como  Bom (47,88%)  ou  Muito  Bom (36,36%) e  apenas 0,95% 
classificou  o  plano  de  saúde  como  Muito  Ruim.

Base: 400 beneficiários; Margem de erro: 4,84% Intervalo de confiança: 95%
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Resultado
Avaliação Geral
10 - Você  recomendaria  o  seu  plano  de  saúde  para  amigos  ou  familiares?

A  maioria  dos  entrevistados  recomendaria  o  seu  plano  de  saúde 
para  amigos e/ou  familiares (29,62%  definitivamente  recomendaria 
e  49,52%  recomendaria), 16,89%  fariam  alguma  ressalva  no  momento 
da  indicação  e  apenas  3,97%  não  o  recomendariam.

Base: 400 beneficiários; Margem de erro: 4,84% Intervalo de confiança: 95%
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Conclusão

84%  

86%  

81%  

de  satisfação  geral

de  satisfação com a rede

de  satisfação com o atendimento
da operadora
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Saúde Financeira e
Sustentabilidade da
Operadora

 

O  esforço  coletivo  dos  cooperados  para  o  uso  consciente  dos
recursos  assistenciais, somado  à  gestão  responsável  contribuíram 
para  alcançarmos  em 2019  um  custo  assistencial  (sinistralidade) 
de 81,54%. 

Garantir  a  sustentabilidade  econômico/financeira  da  Cooperativa  é o  
nosso  compromisso. Com  uma  gestão  eficiente  de  recursos  alcançamos  
resultados  positivos.

40



Relatório de Gestão 2019 | Unimed CL 

Saúde Financeira e
Sustentabilidade da
Operadora

A  manutenção  da  carteira  de  clientes  e  os  atendimentos  dos  beneficiários

da  CNU através  do  intercâmbio, possibilitaram  que  a  receita  apresentasse 

crescimento  em  relação  aos  últimos  três  anos. Em  2019, o  valor  registrado

foi  de  R$ 167 milhões.
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Saúde Financeira e
Sustentabilidade da
Operadora

O  valor  da  consulta  cresceu  25%  no  período  analisado.

42



Relatório de Gestão 2019 | Unimed CL 

Saúde Financeira e
Sustentabilidade da
Operadora

A  remuneração  paga  aos  nossos  cooperados  em  2019  ultrapassou 

o  marco  de  R$ 3 milhões.
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Saúde Financeira e
Sustentabilidade da
Operadora

Obtivemos  o  melhor  Resultado  de  Exercício  da  história  da  Cooperativa.
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Saúde Financeira e
Sustentabilidade da
Operadora

Mantivemos  uma  estabilidade  na  carteira  ao  longo  do  período.

Isso  se  deve, principalmente  ao  cenário  econômico.
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Saúde Financeira e
Sustentabilidade da
Operadora

O  ticket  médio  é  composto  pela  receita  com  mensalidades  dividido

pelo  número  de  beneficiários. Ao  longo  desses  4  anos  houve  um  

crescimento  de  41%.
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Saúde Financeira e
Sustentabilidade da
Operadora

O  capital  social  dos  médicos  cooperados  atingiu  o  patamar  de 

R$ 8 milhões  em  2019, com  atualização  da  cota  capital  em  12% ao 

ano, conforme  a  Lei nº 5.764/71.
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Saúde Financeira e
Sustentabilidade da
Operadora

O  patrimônio  líquido  da  Cooperativa  tem  crescido  de  forma  expressiva 

nos  últimos  quatro  anos. 

Em  2019, alcançou  o  patamar  de  R$ 23 milhões.
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Saúde Financeira e
Sustentabilidade da
Operadora

A  RN  nº 209/09  da  ANS  dispõe  sobre  os  critérios  de  manutenção  de  Recursos 

Próprios  Mínimos  e  constituição  de  Provisões  Técnicas  a  ser  observado  pelas 

operadoras.

Destaca-se  aqui  a  Margem  de  Solvência  que  determina  o  nível  econômico  que

o  patrimônio  líquido  da  Operadora  deverá  atingir. Ao  longo  desse  período  de 

4  anos, saímos  de  um  estágio  de  insuficiência  para  em  2019  estarmos  SUFICIENTES. 

Um  crescimento  de  305%.
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Saúde Financeira e
Sustentabilidade da
Operadora

A  Liquidez  Corrente  indica  a  capacidade  que  a  organização  possui, 

a  curto  prazo  de  arcar  com  todas  as  suas  obrigações. 

Nos  últimos  4  anos  o  crescimento  desse índice  foi  de  47%.
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Qualificação 

A  Unimed  Conselheiro  Lafaiete  implantou  em  2016  o  
Setor  de  Relacionamento  com  o Cooperado e Prestador 
(RCP) objetivando  estreitar  o  relacionamento com a sua 
Rede de Prestadores, desde esta data vem desenvolvendo 
programas de estímulo a qualificação dos prestadores, 
baseada  na identificação dos principais fatores que 
interferem  no  tratamento médico de qualidade que 
envolvem em sua maioria fatores externos como: falta de 
comprometimento com a segurança do paciente e 
principalmente  a  falta  de  cultura  da  qualidade.

dos Prestadores de Serviços
da Rede Assistencial

Nossa Rede
Assistencial 

Hospitais ........................................................... 10

Laboratório de Análises Clínicas ................................ 19

Clínicas de Fisioterapia .......................................... 14

Centros de Diagnósticos ......................................... 14

Clínicas Outras Especialidades (Nutrição, Psicologia,Terapia Ocupacional, 

Cardiologia, Hemodiálise, Hemodinâmica, Oftalmologia) ..................... 30

Cooperados ....................................................... 276 
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Programa

A  classificação  dos  prestadores  credenciados e dos 
Cooperados da Unimed Conselheiro Lafaiete tem como 
objetivo qualificar a rede e contribuir para a eficiência dos 
processos assistenciais voltados para a gestão clínica, com 
posicionamento  do  cliente  como  centro  do  cuidado.

No ano de 2019 a Cooperativa realizou um importante 
investimento para implantar o Programa de Qualificação da 
Rede  Credenciada com o apoio do Instituto de Acreditação e 
Gestão em Saúde Ltda (IAG Saúde), que permitirá aos 
prestadores  terem  acesso  a  uma  consultoria  sem  custo  e 
que  consiste na fixação de atributos de qualificação 
relevantes  para  o  aprimoramento  da  atenção  à  Saúde  
que  são: Segurança, Conforto, Experiência  do  Cliente.

Os  prestadores  receberão visitas técnicas com periodicidade  
definida  de  acordo  com  sua classificação no ano de 
2019/2020:

de Qualificação

Ao todo serão visitados até o mês de julho de 2020, 74 (setenta 
e quatro) prestadores credenciados e as 102 (cento e duas) 
unidades de atendimento dos Cooperados.

Selo Ouro ................................................ > 90 pontos

Selo Prata ............................................ 70 a 89 pontos

Selo Bronze .......................................... 50 a 69 pontos

Não atingiu a pontuação .............................. < 50 pontos
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Relacionamento
com o Cooperado
A Unimed Conselheiro Lafaiete reconhece a importância do 

médico  Cooperado  se  envolver  e  acompanhar  de  perto 

tudo o que acontece na sua Cooperativa e de sua satisfação 

com a Cooperativa, para  tanto  vem  investindo  desde  2016 

na ampliação e implantação de benefícios para seus 

Cooperados.  Atualmente  são:

Previdência Privada

Foi implantada em outubro de 2018 e atualmente possui 169 

cooperados  beneficiados  com um investimento no ano de 

2019  de  R$  263.120,00.

Plano  de  Saúde (PAMECO)

Plano de saúde subsidiado ao médico cooperado, seus 

dependentes  e agregados contando hoje com 855 

beneficiários  em  sua  carteira.

SERIT

O Seguro de Renda por Incapacidade Temporária (SERIT), é 

voltado a profissionais liberais e autônomos, que buscam a 

garantia  de renda mensal, em caso de afastamento do 

trabalho  por  acidente  ou  doença.

A Unimed CL contratou para todos os seus Cooperados um 

SERIT cujo valor do prêmio atualmente é de R$ 4.411,18 

(quatro mil, quatrocentos  e  onze  reais  e  dezoito  

centavos).
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Relacionamento
com o Cooperado
Cooperado  Benemérito

Manutenção do Cooperado que não está com a capacidade 

para  o trabalho na Categoria de “Cooperado Benemérito”  

que  atende  atualmente  6(seis)  cooperados  elegíveis.

Para ingressar na categoria o Cooperado deve atender os 

seguintes  requisitos:

a) ter  idade  igual  ou  superior à 65 (sessenta e cinco) 

anos; e

b) estar cooperado na Unimed CL há tempo igual ou 

superior  à  20  anos; e

c) esteja em dia com suas obrigações sociais, 

especialmente, mas não exclusivamente, ao que se refere à 

integralização da(s) sua(s) quota(s)-parte do Capital Social e 

pagamento da sua mensalidade/contribuição ao plano 

assistencial à saúde; e

d) opte por deixar de exercer atividade médica junto a 

Cooperativa.

Remuneração  do  Capital  Social

No  ano  de  2019  a  Unimed  Conselheiro  Lafaiete  

remunerou em 12% (doze por cento) o Capital Social dos 

Cooperados, investimento  no  valor  de  R$  926.827,75

Antecipação  de  Pagamento  Sem  Ônus

Benefício aos Cooperados que optem por receberem seus 

honorários  no  Banco  Sicoob  Credicom.
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Relacionamento
com o Cooperado
Em 2017 implantou o Comitê de Especialidades Médicas e 

realizou  seu  primeiro Processo Seletivo para Ingresso de 

Novos  Cooperados  com  o  apoio  da  Faculdade  Unimed.

Foram 30 (trinta) médicos inscritos e 14 (quatorze) médicos 

foram  aprovados  e ingressaram nas especialidades de 

Cirurgia Geral, Cirurgia Plástica, Clínica Médica, 

Coloproctologia, Dermatologia, Ginecologia/ Obstetrícia, 

Homeopatia, Mastologia, Ortopedia, Otorrinolaringologia e 

Pediatria.

PROGRAMA  DE  QUALIFICAÇÃO

Os  Cooperados também foram selecionados para 

participarem do Programa de Qualificação  fomentando  assim  

a implantação da qualidade em seus consultórios médicos, 

além  de serem bonificados através do Programa de 

Bonificação  implantado  em  março  de 2019, que para 

aqueles  médicos  mais  atuantes e participantes a 

Cooperativa  realizará  o reembolso da anuidade do CRM, 

sendo  os  critérios:

Tabela de pontuação do Programa de Incentivo e Bonificação 
aos Cooperados

Í � Descrição Pontos 
Máximos 

1 Assembleia Geral Ordinária Unimed CL (AGO) 25 (no ano) 

2 Assembleia Geral Extraordinária Unimed CL (AGE) 20 (no ano) 

3 Palestras científicas promovidas pela UNIMED CL/ AMCL (PC) 05 

4 Participações em reuniões específicas (exclui-se as reuniões dos Conselhos 
da UNIMED CL) 

05 

5 Atualização cadastral 10 

6 Preenchimento de Pesquisa de Satisfação do Cooperado 05 

7 Título de Especialista 10 

8 Residência Médica 10 

9 Congresso da Especialidade 10 
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Relacionamento
com o Cooperado
Ampliação  dos  Canais  de  Atendimento

Com  a  implantação  do Setor exclusivo para o Relaciona- 

mento  com  o Cooperado (RCP) um dos  principais pilares  

para  a Administração 2016-2020, com o objetivo de  

aumentar a satisfação e promover a aproximação do 

Cooperado  com  a  Cooperativa.

Em  2019 foi ampliada a comunicação com o Cooperado 

através do WhatsApp que anteriormente se restringia aos 

atendimentos  telefônicos  e  presenciais, com  isso  o setor 

em 2019 atendeu 679 (SEISCENTOS E SETENTA E NOVE) 

demandas.
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Gestão do Conhecimento
e Avaliação de 
Desempenho 
No processo de admissão, a Unimed Conselheiro Lafaiete 

oferece  a  seus novos empregados treinamentos 

introdutórios, de acordo com as demandas das atividades a 

serem executadas. Entre outros, destacam-se: treinamento 

de integração, competências técnicas, comportamento 

organizacional  e  sistemas  da  qualidade.

Em seguida é realizada a avaliação da eficácia destes 

programas, com o objetivo de verificar se o empregado está 

aplicando os conhecimentos adquiridos no desenvolvimento 

de  suas  funções  no  dia  a  dia.

Além disto, por meio de indicadores de desempenho, é 

analisado  se os treinamentos estão sendo realizados 

conforme planejado, bem como se estão alcançando os 

resultados propostos para a melhoria do desempenho dos 

empregados  nos  processos  e  rotinas  de  trabalho.
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Gestão do Conhecimento
e Avaliação de 
Desempenho 
A avaliação de desempenho na Unimed Conselheiro Lafaiete é 

aplicada  aos  seus  empregados  em  diferentes  momentos:

- durante o período de experiência, para viabilizar o 

processo  de tomada de decisão quanto à efetivação ou não do 

novo  empregado. 

- de forma cíclica, considerando as competências definidas 

para o cargo, permitindo verificar se ele corresponde as 

expectativas  da  instituição.

A gestão de competências parte do planejamento dos 

treinamentos identificados a partir de diferentes necessidades 

pertinentes  aos  processos  de  trabalho. 

O responsável de cada setor mapeia as necessidades de 

capacitação, considerando as competências essenciais para o 

desenvolvimento  das  atividades  executadas  no  setor.

As  demandas  para  treinamento  abrangem os seguintes 

critérios:

- rotinas  de  trabalho, relacionadas  ao  setor;

- rotinas  sistêmicas, aplicáveis  a  toda  organização;

- competências  comportamentais;

- demandas identificadas nas avaliações individuais de 

desempenho; 

- treinamentos  obrigatórios  por  lei;

- competências  de  liderança, se  for  o  caso. 
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Qualidade de Vida

O Programa de Qualidade de Vida no Trabalho da Unimed 
Conselheiro Lafaiete  tem  por  objetivo  estimular  a 
educação em saúde por meio de atividades orientadas por 
equipe multiprofissional, contribuindo para a mudança de 
maus  hábitos  e a manutenção de um comportamento 
saudável de acordo  com  o  perfil  dos  colaboradores  
avaliados.
A  qualidade  na  segurança do trabalho é assegurada e 
mantida conforme determina a legislação e requisitos 
estabelecidos pela própria empresa, como a segurança 
individual  e coletiva dos empregados, iluminação, 
ergonomia, entre  outras.

e Promoção da Saúde e 
Segurança dos Empregados
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Qualidade de Vida

No programa de Qualidade de Vida, são desenvolvidas 
atividades  como:

Ginástica Laboral: com o objetivo de promover um trabalho 
educativo com foco na manutenção contínua da atividade 
física.
 
Palestras: com o objetivo de oferecer oportunidades de 
aprendizado aos empregados através de temas como: 
Qualidade de Vida; Alimentação Saudável; Comportamento 
Preventivo; Doenças cardiovasculares; Obesidade; 
Envelhecimento  Saudável  e  outras.

Programa Peso Saudável:  com plano de cuidado 
individualizado  por  nutricionista.

Mude um hábito: com distribuições de frutas uma vez por 
semana, visando  a  criar  hábito  alimentar  saudável.

Acompanhamento Psicológico: Atendimento  com 
profissional que permite ao empregado compartilhar suas 
dificuldades  na  busca  de  melhor equilíbrio nas relações 
intra  e  interpessoais.

e Promoção da Saúde e 
Segurança dos Empregados
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Pesquisa de Satisfação
Programa de Qualidade
de Vida do Empregado
De 106 funcionários, 90 responderam (totalizando 84,9%)  à Pesquisa 
de Satisfação sobre o Programa de Qualidade de Vida, 
obtendo os seguintes resultados:

1 - De forma geral, como você qualifica o Projeto Saúde do Funcionário
da Unimed Conselheiro Lafaiete?
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Pesquisa de Satisfação
Programa de Qualidade
de Vida do Empregado
2 - De forma geral, como você qualifica o Dia da Fruta, que acontece
às quartas-feiras na Unimed Conselheiro Lafaiete?

3 - De forma geral, como você qualifica a Ginástica Laboral que ocorre
uma vez por semana em setores alternados na Unimed Conselheiro 
Lafaiete?
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Pesquisa de Satisfação
Programa de Qualidade
de Vida do Empregado
4 - Você participa de algum dos Programas de Qualidade de Vida
da Unimed CL- Acompanhamento Psicológico ou Nutricional?

5 - Se sim, como você qualifica?

Dos  resultados  da  pesquisa  do  Programa  Qualidade  de  Vida, observa-se  um  alto nível  
de  satisfação  por  parte  dos  empregados, sendo  que  dos  funcionários pesquisados, 
96,6% consideram  que , no geral, programa  é  bom  ou  excelente.

Este  resultado  demonstra  que  a  estratégia  está  correta, e  que  o  programa deve 
evoluir  continuamente  para  a  melhoria  da  qualidade  de  vida  dos  empregados  da 
operadora.
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“Os projetos desenvolvidos voltados para a saúde do funcionário 
foram de grande proveito e só tende a crescer!”

“Acho muito legal esta parte onde a empresa se preocupa com 
o emocional do seu funcionário e a profissional que foi escolhida 
para esta área é excelente. Só tenho que agradecer.
Adorei fazer parte deste programa.”

“Unimed CL sempre em busca de melhorias para o nosso dia a dia, 
para que possamos desempenhar com satisfação nossas atividades.”

“Parabéns a toda a equipe da Unimed CL pela brilhante iniciativa 
do Programa de Qualidade de Vida.”

“Cooperativa Unimed CL excelente em tratar seus funcionários 
estão de parabéns!”
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Qualidade e Segurança
dos Serviços para 
Assistência aos Clientes
Em  2018  a  Unimed  Conselheiro  Lafaiete  aderiu ao 
Programa Qualifica, que é oferecido pela Unimed Brasil em 
parceria  com a Fundação Unimed e SESCOOP - Serviço 
Nacional  de  Aprendizagem  do  Cooperativismo  e  Assessoria 
da IAG - Instituto  de  Acreditação  e  Gestão  em  Saúde. 
O objetivo é auxiliar o Sistema Unimed na obtenção de 
Certificações ISO 9001 e RN 277. O Programa capacita e 
assessora a operadora na melhoria contínua da qualidade da 
assistência, com vista a promover uma cultura institucional 
focada na satisfação e confiança de seus clientes, 
estabelecendo  um  diferencial  em  relação  à  concorrência.

Grupo  de  Melhoria  da  Qualidade 
Em  19  de  outubro  de 2018  foi  criado  o  Grupo  do 
Programa de Melhoria da Qualidade, com o objetivo de 
implantação, desenvolvimento e aperfeiçoamento do 
programa de melhoria da qualidade, com  vista  à  acreditação 
da  operadora  na  RN 277  da  Agência  Nacional  de  Saúde - 
ANS  e  na  ISO 9001:2015. 
O Grupo é responsável por monitorar o conjunto de ações 
desenvolvidas  para  o  aperfeiçoamento  do Sistema de 
Gestão da Qualidade. É composto por médico diretor, 
superintendente, gerentes e coordenadores e reúne-se 
mensalmente  para  planejar, implantar  e  avaliar  as  ações 
em  desenvolvimento. 
Também foi criado o Comitê de Aprovações, formado por 
diretor, médico  e  gestores  das  áreas  de Regulação, 
Jurídico, Controladoria, que é  responsável por deliberar e 
aprovar sobre  os  itens  de  relevância  do  grupo.
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Qualidade e Segurança
dos Serviços para 
Assistência aos Clientes
Atividades  Realizadas 
Dentre  as  ações  já realizadas de melhoria da qualidade 
pode-se  destacar:

1) Reuniões  semanais  com  a  equipe da qualidade, 
para  repasse  de  informações  sobre  o  Programa  Qualifica;

2) Eventos  de  treinamento  para  os  empregados, com  
foco na  melhoria  da  qualidade  dos  processos  de  trabalho  
e  serviços  ofertados;

3) Reuniões mensais com a Diretoria para o acompa-
nhamento  das ações, visando ao alcance do Certificado  de  
Acreditação.

66



Relatório de Gestão 2019 | Unimed CL 

Qualidade e Segurança
dos Serviços para 
Assistência aos Clientes
Resultados  Alcançados 
Graças à atuação das equipes, promovemos em 2019 um 
grande  salto  de qualidade nos serviços prestados pela 
Unimed  Lafaiete.
Dentre  os  principais  avanços, destacam-se:
Ÿ Implantação  do  Planejamento  Estratégico;
Ÿ Formação  de  40  profissionais  em  Gestão  da  Qualidade, 

em  parceria  com  a  Faculdade  Unimed;
Ÿ Atuação direta na solução de problemas que afetam a 

qualidade  dos  serviços  prestados;
Ÿ Cumprimento de 80% dos requisitos para Acreditação 

previstos  na  RN 277;
Ÿ Implantação de 75% das Ferramentas da Qualidade 

propostas  pela  Norma  IS0 9001:2015;
Ÿ Documentação  de  360  Procedimentos  Operacionais;
Ÿ Monitoramento de 198 Indicadores de Desempenho dos 

Processos  de  Trabalho;
Ÿ Auditoria Interna em todos os setores, com índice de 

conformidade  médio  superior  a  70%;
Ÿ Comunicação  direta  com  os  empregados sobre o 

progresso  das  ações  rumo  à  Acreditação;
Ÿ Implantação do Programa de Qualificação dos Prestadores 

de  Serviços;
Ÿ Implantação do Programa de Auditoria e Relacionamento 

com  o  Cooperado  e  Prestador; 
Ÿ Capacitação dos empregados nas Ferramentas da 

Qualidade;
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Qualidade e Segurança
dos Serviços para 
Assistência aos Clientes
Resultados  Alcançados 

Ÿ Capacitação dos empregados nas Ferramentas da 
Qualidade;

Ÿ Implantação  da  Política de Fornecedores, que 
regulamenta  a  relação  com  os  prestadores  de  serviços;

Ÿ Implantação da Política de Comunicação, que nos aproxima 
dos parceiros  internos  e  externos;

Ÿ Reforma  da  nossa  Central  de  Atendimento, em  fase  de  
conclusão;

Ÿ Fortalecimento da Estrutura Organizacional com a criação 
da Superintendência e das Gerências;

Ÿ Implantação  do  Programa  de  Acompanhamento  de  
Casos  Crônicos;

Ÿ Implantação  do  Sistema  de  Avaliação  de  Desempenho  
dos  Empregados;

Ÿ Elaboração  do  Plano  de  Desenvolvimento  Individual - 
PDI;

Ÿ Levantamento das Necessidades de Treinamento - LNT e 
execução dos Programas de Capacitação;

Ÿ Implantação  do  Programa  de  Qualidade  de  Vida  no  
Trabalho;

Ÿ Realização  da  Pesquisa  de  Satisfação  do  Cliente.
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Viver Bem
A  Unimed  Conselheiro  Lafaiete  possui  programas, ações  e 

atendimentos focados na melhoria da qualidade de vida dos 

beneficiários, através de uma equipe multidisciplinar que 

estimula  o  autocuidado  e  a  adoção  de  novos  hábitos  de 

vida. 

São programas de Acompanhamento de Crônicos e 

Gerenciamento de Casos Especiais pautados na atenção 

domiciliar. Inclusive ações em empresas, como educação  em  

saúde, entre  outros.

Os  programas  são dedicados a beneficiários Unimed, 

conforme critérios de elegibilidade, sem custo adicional ao 

plano. As atividades são gratuitas, desenvolvidas  por  uma  

equipe  multidisciplinar.

Respeitando  a  disponibilidade de vagas, o beneficiário 

elegível  deverá  assinar o Termo de Consentimento, onde 

estarão descritas as normas de adesão, desligamento  e  

funcionamento  dos  programas.

São os programas Acompanhamento de Crônicos e 

Gerenciamento de Casos Especiais pautado na atenção 

domiciliar, orientação de cuidador. Há também a 

disponibilidade  de  Ações  em  Empresas, Ações  de  Educação  

em  Saúde, entre  outros.
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Viver Bem
Os  programas  são dedicados a beneficiários Unimed, 

conforme critérios de elegibilidade, sem custo adicional ao 

plano. As atividades são gratuitas, desenvolvidas por uma 

equipe  multidisciplinar.

Para participar é necessário ser beneficiário da Unimed 

Conselheiro Lafaiete e possuir os critérios de elegibilidade 

previamente  estabelecidos, respeitando a disponibilidade  de 

vagas. Após  estas  etapas, o  beneficiário  será  chamado  para 

fazer  a  avaliação  inicial, onde será avaliada sua 

elegibilidade, e, sendo elegível, será necessário assinar o 

Termo  de  Consentimento, onde  estarão  descritas  as  normas 

de  adesão, desligamento  e  funcionamento  dos  programas.

Após sua inclusão em qualquer um dos programas 

disponibilizados pelo Espaço Viver Bem e as expectativas do 

beneficiário  não  forem  atendidas, o mesmo poderá se 

desligar a qualquer momento, não sofrendo nenhuma 

penalização, sem nenhum ônus financeiro e sem perda do 

direito  ao  atendimento  fornecido  pelo  seu  plano  de  

saúde.

Para atendimento aos beneficiários de outras Unimed's por 

meio  de  intercâmbio, é  necessário a  autorização  da  

Unimed  de  Origem.
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Viver Bem
Programa  Acompanhamento  de  Crônicos
O Programa Acompanhamento de Crônicos foi desenvolvido 

para  atender  aos beneficiários portadores de doenças 

crônicas (sem limitações funcionais), envolvendo ações de 

promoção  e  prevenção  à  saúde  e  ao  tratamento de 

doenças  e  de  redução  de  fatores  de  risco.

O  objetivo  do  programa  é  acompanhar  os  fatores  de  risco 

e a evolução clínica dos beneficiários portadores de doenças 

crônicas, buscando controlar a doença e minimizar 

complicações  para  evitar, assim, desfechos  graves.

Composição da Equipe Multidisciplinar do Programa: 

Enfermeiro, Técnico de enfermagem, Fisioterapeuta, 

Educador  Físico, Nutricionista.

Atividades  Disponíveis: Avaliação individual de enfermagem 

para classificação de risco;

Avaliação individual de nutrição conforme solicitado pela 

enfermeira;

Atividade Física Funcional: Prática de atividade física 

orientada  e  acompanhada  pela  fisioterapeuta e/ou 

educador  físico  disponibilizadas  três  vezes  por  semana  de 

acordo com a classificação de risco. Vale  ressaltar  a  

participação  no Grupo  de  Atividade  Física Funcional está 

vinculada à liberação do médico assistente do paciente por 

meio  de  atestado.

Atividade Educativa: O programa conta com um ciclo de 12 

palestras e/ou oficinas educativas que acontecem 

mensalmente.  A  realização desta atividade ocorrerá 

conforme  a  classificação  de  risco.
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Público-Alvo: O público-alvo do programa  Acompanhamento 

de  Crônicos  são  os beneficiários Unimed Conselheiro 

Lafaiete, com 60 anos de idade ou mais, portadores de 

hipertensão  arterial; diabetes  mellitus; insuficiência  

cardíaca  e  coronariana.

Ainda, o  programa  visa  atender  aos  beneficiários  com:

Antecedentes  ou  história  atual  de  infarto; acidente  

vascular  cerebral/encefálico; dislipidemia; obesidade.

Critérios  de  Elegibilidade:  

Ÿ Ser  portador  de doenças crônicas ou com fatores de risco 

relevantes para o desenvolvimento  dessas  doenças;

Ÿ Ser  beneficiário  sem  limitações  funcionais;

Ÿ Ser  beneficiário  Unimed  Conselheiro Lafaiete, no  mínimo, 

há  seis  meses;

Ÿ Ter médico cooperado de referência (acompanhamento 

clínico);

Ÿ Estar em dia com suas obrigações junto ao plano 

(pagamentos  em  dia);

Ÿ Residir  na  área  de  abrangência  do  programa.

 

Classificação  de  Risco:

Para a identificação do risco dos beneficiários inscritos no 

programa, é utilizado o escore de Framingham, que tem 

evidência  científica  comprovada  e  é  largamente  utilizado 

em todo o mundo. Após feita a classificação de risco é 

elaborado  o  plano  de cuidados e metas terapêuticas que 

serão  recomendadas  para  cada  paciente.
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Viver Bem
 Aceitação  ou  Não  do Programa:

O  beneficiário  sendo elegível poderá aceitar ou não fazer 

parte  do  Programa  Acompanhamento  de  Crônicos.

O  que  fazer  para  solicitar  avaliação  de inclusão no 

programa  Acompanhamento  de  Crônicos:

É necessário entrar em contato com o Espaço Viver Bem, 

portando o cartão de identificação do beneficiário Unimed 

Conselheiro Lafaiete, relatório médico com descrição das 

patologias (doenças  crônicas  de  base), lista de 

medicamentos  utilizados, para  fazer  a  solicitação  de 

análise  de  inclusão  e  receber informações necessárias 

quanto  ao  funcionamento  do  programa.

O que é necessário para a avaliação inicial (avaliação de 

elegibilidade)  após  a  solicitação  de  inclusão?

Dirigir-se  ao  Espaço Viver Bem, na  data  e  horário  agendado, 

preferencialmente com um relatório médico contendo 

informações clínicas do beneficiário e resultados de exames 

laboratoriais solicitados pelo médico de referência 

(hemograma completo, glicemia de jejum, hemoglobina 

glicada, colesterol total e frações, triglicérides, uréia e 

creatinina) e  atestado  médico  de  um  cardiologista 

liberando o beneficiário para a prática de atividade física 

funcional.

Em sequência o beneficiário será avaliado pela enfermeira, 

onde  será  realizado  a  classificação  risco  e  coleta  de  

dados  de  saúde  e  hábitos  de  vida.

Se preferir, peça ao seu médico de referência para fazer o 

encaminhamento.
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Viver Bem
O  Programa  Gerenciamento  de  Casos Especiais  é  pautado 

na assistência domiciliar, um ramo da atenção à saúde que 

envolve  ações  de promoção da saúde, prevenção e 

tratamento de doenças no âmbito domiciliar, com foco no 

atendimento ambulatorial dos beneficiários que apresentem 

limitação  funcional.

O objetivo do programa é facilitar o atendimento aos 

beneficiários de alta complexidade que apresentam 

dificuldades  de acesso à rede da operadora, devido à 

existência de limitações funcionais, viabilizando o suporte 

técnico, via assistência domiciliar, pautando a atenção 

também  ao  cuidador.

Composição  da  Equipe  Multidisciplinar  do  Programa: 

Médico, Enfermeiro, Técnico de Enfermagem, Fisioterapeuta, 

Nutricionista, Fonoaudióloga.

O Programa Gerenciamento de Casos Especiais  é 

disponibilizado  gratuitamente  aos  beneficiários  elegíveis, e 

os atendimentos prestados são agendados previamente pelo 

serviço  e  responsável  pelo  beneficiário. Destaca-se que o 

Programa  não  realiza  atendimento de urgência e 

emergência. 

Modalidades  de  Atendimento

Gerenciamento de Casos Complexos:  atende  os  

beneficiários com limitações funcionais, que demandam 

cuidado  contínuo. Nesta modalidade, estarão  os  

beneficiários elegíveis que possuem problemas graves de 

saúde, controlados/compensados com alto grau de 

dependência  para  as  atividades  de  vida diária, não 

podendo, portanto, se deslocar para utilizar os serviços 

ambulatoriais;

Programa  Gerenciamento de Casos Especiais
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Atividades  Disponíveis

Visitas Domiciliares: Atividade destinada à avaliação, 

acompanhamento e orientação dos beneficiários/familiares e 

seus  cuidadores  para  os cuidados com a saúde do 

beneficiário.

As  visitas  domiciliares ocorrem seguindo as definições 

contidas no plano de cuidados de cada beneficiário, após 

avaliação  de  elegibilidade  e  classificação  de  risco.

Monitoramento Telefônico:  Atividade destinada ao 

acompanhamento dos beneficiários para avaliação quanto à 

adesão às orientações recomendadas pela equipe 

multidisciplinar que assiste o beneficiário, intercorrências 

e/ou  captação  de  novas  demandas  apresentadas.

Orientação para os Cuidadores: Atividade destinada a 

fornecer  ao  cuidador  que  corresponde  à  pessoa  com  ou 

sem vínculo familiar, capacitada  para  auxiliar  o  paciente  em 

suas  necessidades  e  atividades  da vida cotidiana, 

orientações  verbais  e  escritas, em  linguagem  clara, sobre  a  

assistência a  ser  prestada  ao  beneficiário, desde  a  

admissão  até  a alta.

A  orientação  para  os  cuidadores  ocorre  durante  cada  uma 

das visitas domiciliares e também anualmente através de 

atividade  coletiva  teórico-prática, oferecendo  informações  

e orientações  básicas  sobre os cuidados a serem 

desempenhados  junto  aos beneficiários inscritos no 

programa. Trata-se de educação em saúde, e complementará 

as orientações repassadas ao (s) cuidador (es) no domicílio, 

durante  as  visitas.
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Viver Bem
Plano  de  Cuidados

A avaliação de elegibilidade e a classificação de risco deter- 

minarão  a  necessidade  e a intensidade das intervenções. 

Com base neste resultado, teremos um plano mínimo de 

cuidado  a  ser  oferecido  e  cumprido  para  cada  

beneficiário. O plano de cuidados é estipulado após a 

classificação  de  risco, de  forma  individual.

Área  de  Atuação  do  Programa: Conselheiro Lafaiete (área 

urbana); Congonhas (área urbana), Ouro Branco (área urbana). 

Público- alvo:  O público-alvo do programa são beneficiários da 

Unimed  Conselheiro  Lafaiete  com:

Doenças crônicas e/ou degenerativas que apresentam 

limitação funcional que dificulta ou impede o acesso à rede 

convencional (consultórios, pronto atendimento, núcleos, 

hospitais, etc.);

Doença progressiva e/ou em fase avançada, com poucas 

possibilidades de resposta à terapêutica curativa e com 

prognóstico  de  vida  limitado.

Critérios  de  Elegibilidade: Para  avaliação  da elegi-bilidade, 

utiliza-se os critérios de elegibilidade conforme Agência 

Nacional de Vigilância Sanitária: Resolução RDC 11 de 26 de 

janeiro  de  2006, onde  é  realizada a avaliação do 

beneficiário, domicílio e cuidador durante a avaliação inicial 

realizada  pela  enfermeira  do programa utilizando 

formulários  específicos.
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Viver Bem
Do  Beneficiário: Ser  beneficiário  da  Unimed  Conselheiro  

Lafaiete; Ter  doenças  crônicas  degenerativas; Ter alto grau 

de  dependência de cuidados de terceiros (impossibilitados 

para o autocuidado e para a independência em  AVD); Ser 

beneficiário com prognóstico de vida limitado, com 

necessidade de adequação terapêutica e suporte individual e 

familiar; Ter histórico de internação de alto custo e/ou 

internações prolongadas;  Res id ir   na  área  de  

abrangência/cobertura  do  programa; Não estar em período 

de  carência  e  estar dentro do limite contratual; Ter  

cuidador.

Do  Domicílio: Ter  luz  elétrica; Água  e  esgoto  encanados; 

Meio  de comunicação  fácil (telefonia); Acesso fácil de 

veículos  ao  local.

Do  Cuidador: Ser  alfabetizado; Ter  bom  nível  de 

assimilação e compreensão das orientações (capacidade 

cognitiva).

O  que  fazer  para  se solicitar análise de inclusão no 

programa: É  necessário  entrar  em contato com o Espaço 

Viver  Bem, portando  o cartão de identificação  do  

beneficiário Unimed, preferencialmente com um relatório 

médico contendo informações clínicas do beneficiário, para 

fazer  a solicitação de análise de inclusão e receber 

informações necessárias  quanto  ao  funcionamento  do  

programa.

Se preferir, o beneficiário pode pedir ao seu médico de 

referência  para  fazer  o  encaminhamento.
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