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semente até a colheita dos frutos, valorizando a história de todos os públicos que dão vida à Unimed 
Fronteira Noroeste/RS.
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Foram 9 anos dedicados a essa Cooperativa, que 
tanto tenho orgulho de afirmar que ajudei a 
construir junto com meus colegas cooperados. Fui 
capaz de transformar desafios em grandes 
conquistas, exatamente como realizamos em 
toda a trajetória de 50 anos.

O verbo cuidar, proporcionando a melhor expe-
riência sempre será o pilar da nossa Cooperativa. 
Estamos certos que novos desafios estão por vir, 
acreditamos que as mudanças acontecem para 
nos mostrar novas oportunidades de evolução. 

Queremos cada vez mais, trazer o médico coope-
rado para pensar em conjunto, evoluindo as 
práticas de governança cooperativa, fomentando 
a cultura do jeito de cuidar e principalmente 
fortalecendo a gestão profissionalizada e 
resolutiva no processo sucessório.

Desejamos seguir promovendo boas condições de 
trabalho aos colaboradores, além de continuar 
realizando entregas de excelência aos clientes.

Temos o compromisso de manter a transparência, 
ética, integridade e prestação de contas, acompa-
nhando todas as mudanças regulatórias e tendên-
cias no setor de saúde suplementar, afim de 
anteciparmos soluções em saúde com sustenta-
bilidade, qualidade e inovação.

Atuamos alinhados aos princípios cooperativistas, 
desde o plantio da semente, na nossa fundação, 
fundamentados pelos Norteadores Estratégicos 
em prol do desenvolvimento sustentável. 

Colhemos frutos demonstrados pelos reconheci-
mentos alcançados, ainda mais expressivos nos 
últimos anos. Essas conquistas foram possíveis, a 

Mensagem do
Presidente

partir da cultura de planejamento, orientada para 
resultados, com soluções ágeis e efetivas para 
vencer os desafios pontuais. Em contrapartida, 
estamos atentos às mudanças e exigências do 
setor, aproveitando as oportunidades, conside-
rando os riscos e analisando criticamente a 
viabilidade econômico-financeira de cada decisão.

O relatório da gestão apresenta um panorama do 
resultado e agradece pelo trabalho árduo em 
2022 que comprovou a força e a importância do 
cooperativismo para o exercício das nossas 
vocações, cumprindo a estratégia de aprimorar a 
percepção e a geração de valor sustentável aos 
cooperados. 

Dr. Marcos Christensen
Presidente 
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Preocupados com a saúde da população santa-rosense, 33 médicos 
visionários se uniram para plantar a semente do Cooperativismo e fundaram 
no dia 18 de junho de 1972, a Unimed Grande Santa Rosa - Sociedade 
Cooperativa de Serviços Médicos e Hospitalares, sua primeira denominação.

Em 2011, a Cooperativa alterou a sua denominação social para Unimed 
Fronteira Noroeste/RS, com o intuito de reforçar a atuação regional, 
abrangendo em sua área de ação 13 municípios.

Plantar

HORIZONTINA

NOVO MACHADO

TUCUNDUVA

PORTO MAUÁ

TUPARENDI

SANTA ROSA

SANTO CRISTO

ALECRIM

P. 
VER

A CRUZ 

CÂNDIDO GODÓI

CAMPINA DAS MISSÕES
S. PAULO DAS MISSÕES

PORTO LUCENA
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Recordamos que há 50 anos, foi plantada a semente e se 
iniciou a história da Cooperativa. Durante esse tempo todo, 
muitas luas passaram, invernos frios se sucederam, 
diferentes desafios surgiram, a semente germinou, como é 
o ciclo da natureza. 

Como quem rega uma planta todos os dias esperando os 
bons frutos no futuro, a Unimed Fronteira Noroeste/RS 
acredita que o segredo para fortalecer o propósito tem 
início em suas raízes, vivenciando seu presente e 
planejando o seu futuro, com o olhar firme e cheio de 
esperanças, o que encoraja e reforça as iniciativas para as 
próximas etapas.

Uma árvore firme precisa de raízes bem postas na terra 
para crescer em meio às adversidades. Assim como uma 
grande árvore com raízes fortes, a Unimed Fronteira 
Noroeste/RS se mantém firme com seus Norteadores 
Estratégicos, alinhada às propostas do cooperativismo e 
ao seu trabalho médico de qualidade, garantindo o 
crescimento sustentável.
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Visão 2023
Ser reconhecida pelas boas práticas de governança e gestão 
humanizada, com ênfase no cuidado e na melhor experiência aos 
clientes, cooperados e colaboradores. 

Propósito
Cuidar de você proporcionando a melhor experiência!

Valores
 Engajamento; 

 Aperfeiçoamento Contínuo; 

 Confiança; 

 Compromisso com a Sustentabilidade; 

 Respeito à Proteção de Dados;

Norteadores
Estratégicos

Política de Governança e
Sustentabilidade
Gerir as atividades de forma sustentável, ética e 
transparente, considerando os fatores econômicos, 
sociais e ambientais, reforçando o compromisso da 
cooperativa com a geração de valor para a sociedade, 
através de uma governança corporativa e cooperativista.

Estes Norteadores, alinhados aos Objetivos do 
Desenvolvimento Sustentável e aos pilares ambiental e 
social, estão fundamentados nas boas práticas de 
governança cooperativa.
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1972 1997 2007

Fundação da Unimed 
Grande Santa Rosa 

A sede da cooperativa 
mudou-se para a Rua 
Fernando Ferrari, 472.

Com estratégia 
empreendedora e 

visionária a Unimed 
construiu sua Sede 

Administrativa.

1983
Primeira sede própria 

situada na 
Rua Fernando Albino, 158.

2003
Inauguração do 

Serviço de Saúde 
Ocupacional Unimed.

Meio Século de História
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2014

Inauguração do Ambulatório Clínico 
Assistencial, anexo ao Hospital Vida 

e Saúde.

2016
Inauguração do Posto de 

Coletas de Análises 
Clínicas na cidade de 

Horizontina e o Serviço 
Próprio de Diagnóstico 

por Imagem em 
Santa Rosa.

2013
Inauguração do 

Ambulatório da AGCO 
em Ibirubá.

2009
Inauguração do 

Ambulatório da AGCO 
em Canoas

2011

Inauguração do Laboratório de 
Análises Clínicas Próprio e o novo 

Centro de Saúde Ocupacional, 
resultado de uma gestão unida e 

democrática.

A Cooperativa alterou a sua 
denominação social para Unimed 

Fronteira Noroeste/RS.
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Meio Século de História

2018 

Ampliação do serviço próprio de 
Diagnóstico por Imagem, com o 

serviço de Raio-x e exames 
ocupacionais. Economia 

compartilhada com a Unimed Alto 
Uruguai por meio da aquisição da 

Unidade Móvel de Saúde 
Ocupacional. Acreditação da 

Operadora no 
Nível II pela RN/ANS 277/2011.

Ampliação do Centro de Saúde 
Ocupacional. Consolidação dos 

Programas de Saúde Integrada com 
APS. Conquista na classificação 

“Ouro” do Selo Unimed de 
Governança e Sustentabilidade.

2019
Aquisição de nova Ambulância para 

remoção terrestre. Economia 
compartilhada com a Unimed Alto 
Uruguai por meio da implantação 
da Central de Coletas de Análises 
Clínicas em Três de Maio. Troféu 

Bronze na Categoria “Rumo à 
Excelência” do Prêmio SomosCoop 
Excelência em Gestão”. Conquista 
do Nível Máximo no IDSS – Índice 

de Desempenho da Saúde 
Suplementar. Conquista do 

Certificado de Participação na 20ª 
Edição do Prêmio de 

Responsabilidade Social da 
Assembleia Legislativa do RS.

2020
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2022

Celebração dos 50 anos da Unimed FNO/RS

Inauguração do Posto de Coletas de Análises 
Clínicas no Bairro Cruzeiro em Santa Rosa. 
Inauguração da Sala de Médicos anexo ao 

Hospital Vida e Saúde. Acreditação do Sistema 
de Gestão de Qualidade do Laboratório de 

Análises Clínicas. Acreditação da Operadora no 
Nível II pela RN/ANS 507/2022. Cumprimento 

de todos os requisitos do Anexo I da 
RN 518/2022 da ANS - Práticas Mínimas de 

Gestão de Riscos e Controles Internos.

2021
Ampliação do serviço próprio do 
Laboratório de Análises Clínicas 

com espaço à Coletas Infantis. 
Troféu Ouro na Categoria “Rumo à 
Excelência” do Prêmio SomosCoop 

Excelência em Gestão”. Prêmio 
Valor Carreira 2º lugar, no Brasil - 

Melhores práticas de Gestão de 
Pessoas.
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O cuidado está na nossa essência, ele nos move, nos 
transforma e abre portas para nos conectarmos nos detalhes. 
Ele nos permite internalizar os princípios da governança com 
integridade, ética e transparência para consolidar os 
artefatos da cultura, fortalecendo as raízes para um 
crescimento sustentável.

Assim como a planta necessita de solo fértil, a Cooperativa 
requer uma Estrutura de Governança e Gestão qualificada, 
comprometida e profissionalizada para sua longevidade e 
perenidade.

Cuidar
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Os princípios da Governança Cooperativa são a base para implementação das boas práticas, envolvendo os 
órgãos de governança e gestão para assegurar a permanência no mercado com sustentabilidade.

Co
op

er
ad

os

Au
di

to
ria

In
te

rn
a

G
es

tã
o 

Ex
ec

ut
iv

a

Sócios/Cooperados

Auditoria
Independente

Auditoria
Interna

Auditoria
Interna

Auditoria
Interna

Comitê Re-Inventar

Auditoria
Interna

Auditoria
Interna

Auditoria
Interna

Conselho de
Administração

Presidente

Legenda
Vice Presidente e

Gerência Geral

Conselho Fiscal

Comitê GRC

Secretaria de
Governança

Profissionais Técnicos
e Colaboradores

Auditoria
Interna

Coordenadores e
Lideranças

Orgãos que atuam na Governança

Orgãos que atuam na Gestão Executiva

Orgãos que atuam na Governança 
e na Gestão Executiva

Estrutura de Governança 
e Gestão Executiva

13



Conselho de Administração 

Conselho Fiscal

Diretoria Executiva

Dr. Alexandre Rigo Magalhães
Dra. Analú Kuhn
Dr. André Petter Rodrigues
Dr. Carlos Alberto Benedetti
Dr. Giovani Kopacek
Dr. Luis Antônio Kerber
Dra. Sandra Mara Brito Forigo
Dra. Sônia Schwening

Efetivos
Dr. Cezar Altino de Souza
Dra. Lana Bárbaro
Dr. Pedro Biasi

Suplentes
Dr. André Simoni de Jesus
Dra. Cláudia Tyllmann
Dra Liane Vier

Dr. Marcos Christensen
Presidente
Dr. Nerci Roque Forigo
Vice-Presidente

Dr. Gilberto Donadel
Dr. Flávio Schlosser

Efetivos de 2020/2023

Suplentes de 2020/2023

Composição da Estrutura
de Governança

Em 2022, o aprimoramento das práticas de governança 
permitiram o aperfeiçoamento da Gestão de Riscos, 
com ênfase nos controles internos, validados pela 
Auditoria Interna e Auditoria Externa Independente, 
configurando-se no atendimento de 100% do Anexo I 
da RN/ANS 518/2022.
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Gestão de Riscos
Os Riscos Corporativos estão identificados, classificados e possuem controles internos avaliados sob o 
ponto de vista da efetividade, pela Auditoria Interna. Para cada risco identificado, está definido o nível de 
criticidade, sendo os de nível crítico acompanhados mensalmente pelos Conselhos Fiscal e de 
Administração.

Matriz de Riscos Quantificada
A Matriz de Riscos Quantificada, resume as seis categorias de riscos – Operacional, Legal, Crédito, Mercado, 
Subscrição e Estratégico – demonstrando o total de riscos em cada nível e seus respectivos controles 
internos.

21
Riscos

Mapeados

03 Riscos de Nível Crítico
Sinistralidade;
Impacto das duas maiores contratantes na receita;
Judicialização.

Controles Internos87
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Mapa de Risco 

Além dos Riscos Corporativos, estão sendo mapeados os riscos dos macroprocessos da Cadeia de Valor, bem 
como o incentivo ao registro dos riscos materializados e das perdas operacionais quando pertinente.

Práticas de Compliance
Programa de Integridade
Desde 2020, o Programa de Integridade foi desenvolvido e disseminado com o objetivo de estabelecer um conjunto 
de mecanismos e procedimentos internos de integridade, auditoria e incentivo à denúncia de irregularidades e na 
aplicação efetiva de códigos de conduta, políticas e diretrizes com objetivo de prevenir, detectar e sanar desvios, 
fraudes, irregularidades e atos ilícitos praticados contra a administração pública, nacional ou estrangeira, em 
especial os atos previstos na Lei 5.764/71 (Lei do Cooperativismo), na Lei 9.613/98 (Lei de Prevenção à Lavagem de 
Dinheiro), no art. 21 da Lei 9656 (Lei dos Planos de Saúde) e no Decreto 12.846/13 (Lei Anticorrupção).

Trata-se de um meio seguro de registrar dúvidas ou 
denúncias quanto aos descumprimentos de 

dispositivos legais e regulamentares do Código de 
Conduta, do Regimento Interno, dos Manuais e das 

Políticas Internas da 
Unimed Fronteira Noroeste/RS.

Formulário Digital disponível no site:
www.unimed-fno.com.br

Em 2021, o Código de Conduta foi 
atualizado e disseminado contemplando 

os comportamentos e condutas esperadas 
de todas as partes interessadas.

1
Muito baixo

2
Baixo

3
Médio

4
Alto

5
Muito alto

5
Muito alto

0 0 0 0 0

4
Alto

0 0 1 2 1

3
Médio

0 0 6 3 0

2
Baixo

0 5 1 1 1

1
Muito baixo

0 0 0 0 0

Matriz de 
classificação do 

Risco

Impacto

Pr
ob

ab
ili

da
de

Nível do Risco Crítico Alto Médio Baixo Irrelevante
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Auditoria Interna
O processo está implantado desde 2020, com aproveitamento de profissional interno para execução de 
todas atividades, desde o plano de auditoria até a identificação da efetividade dos controles internos, 
reportando-se ao Conselho de Administração para conhecimento e deliberações.

Resultados da Governança Cooperativa
Com a consolidação e aperfeiçoamento das práticas de Governança Cooperativa, em 2022 fomos avaliados 
pela equipe de auditores da A4 Quality (entidade acreditadora homologada pela ANS) e foram obtidos os 
seguintes resultados:

Desempenho da Auditoria Interna

06 Macroprocessos Auditados

75,43% de Efetividade dos Controles Internos  

44 Recomendações de Melhoria

Governança
17 itens avaliados

100%
conformidade

Gestão de Riscos
10 itens avaliados

70%
conformidade

Sustentabilidade da Operadora
13 itens avaliados

92%
conformidade

Avaliadas as práticas mínimas de Governança 
com ênfase em controles internos e gestão de riscos

100%
conformidade

RN 518/2022 da ANS - Garante a permanência como Operadora
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Um lugar ao sol e um ambiente favorável fazem toda 
diferença no crescimento. Pensando nisso, a Unimed 
Fronteira Noroeste/RS se posicionou no mercado de saúde, 
com um trabalho assertivo e alinhado ao propósito de cuidar 
das pessoas, proporcionando a melhor experiência. 

Acompanhando as tendências da saúde suplementar e as 
oportunidades da região, a Cooperativa avalia a viabilidade 
de novos projetos, afim de implementar serviços que 
atendam as necessidades dos clientes e diversifiquem a 
geração de receitas, minimizando os riscos inerentes ao 
negócio. 

Crescer
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Serviços Próprios e 
Unidades de Negócios

Do atendente ao médico, passando por todos os 
setores da Cooperativa/Operadora, Recursos 
Próprios e/ou Unidades Estratégicas de Negócios, a 
Unimed Fronteira Noroeste/RS acredita que os 
esforços refletem no cuidado das pessoas, 
proporcionando a melhor experiência. Por esse 
motivo, trabalhamos todos os dias em busca da 
excelência e com engajamento de todas as partes 
interessadas. 

Central de Coletas em Três de Maio/RS

Central de Coletas em Horizontina/RS
Central de Coletas no B. Cruzeiro

Santa Rosa/RS

Laboratório de Análises Clínicas
Santa Rosa/RS

Ambulatório Clínico Unimed - Santa Rosa/RS
Centro de Diagnóstico por Imagem

Santa Rosa/RSSaúde Integrada - Santa Rosa/RS

Unidade Móvel de Saúde Ocupacional
Santa Rosa/RSCentro de Saúde Ocupacional - Santa Rosa/RS
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Assim como quem realiza um bom plantio pensando nos frutos do 
amanhã, a Unimed Fronteira Noroeste/RS preparou o terreno, planejou 
onde investir, realizou suas ações e colhe, atualmente, os frutos de uma 
gestão capaz de providenciar soluções viáveis aos desafios e riscos que 
surgem a cada ano.

Nessa extensa caminhada, a Unimed atravessou gerações, se reinventou a 
cada dificuldade, enfrentou desafios, superados pelo apoio dos 
cooperados, pelas boas práticas de governança dos conselheiros e 
dirigentes, pela dedicação dos colaboradores e, sobretudo, pela confiança 
demonstrada pelos nossos beneficiários. A Unimed Fronteira Noroeste / RS 
tornou - se respeitada. O seu firme desempenho, o trabalho realizado e sua 
inserção social e econômica a qualificam como agente de desenvolvimento 
na Região Fronteira Noroeste/RS.

Atenta aos cenários, tendências e oportunidades da área de atuação, 
a Cooperativa desdobra sua visão em objetivos estratégicos, 
alinhados às perspectivas do Balanced Score Card (BSC). São 
elas: Perspectiva Cooperados, Financeira, Clientes, 
Processos Internos e Aprendizado e Crescimento.

Frutificar
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Investimos em oportunidades e capacitações para fortalecermos o relacionamento com o “Dono” da 
Cooperativa, buscando a sua satisfação e aumento do ganho ao Cooperado.

Objetivo Estratégico: 
Aprimorar a Percepção e a Geração de 
Valor Sustentável aos Cooperados

Índice de Satisfação do 
Médico Cooperado

Índice de Satisfação do 
Médico Prestador Assistencial

Perspectiva Cooperados

84,91%
2017

88,11%
2019

92,65%
2021

90,51%
2021

22

Cooperados
136

104 
Masculino 

32 
Feminino

02 Objetivos Estratégicos

10 Ações

100% Ações Concluídas

03 Projetos



Médicos Premiados no Programa 
de Valorização do Cooperado

Objetivo Estratégico: 
Fortalecer o Relacionamento com o Cooperado

% de Participação dos Cooperados nas Ações da Cooperativa

Ganho do Cooperado

R$ 15.672.603,46 R$ 21.808.492,94R$ 17.381.465,61

20222021

49,28%49,28% 29,56% 61,31%
2020 2021 2022

06
Cooperados

2020

86
Cooperados

2021

108
Cooperados

2022

2020
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Ação Social:
Faça a Solidariedade Viralizar

Ação lançada em 2021, para estimular os Cooperados a participarem de campanhas sociais em prol da 
comunidade com maior vulnerabilidade, visando fortalecer os princípios do cooperativismo e o compromisso 
com o desenvolvimento sustentável, ressignificando conceitos como solidariedade, esperança e cuidado.

Análise e Definições sobre o Desempenho da Perspectiva Cooperados:

Nesta perspectiva todos os resultados estratégicos alcançaram a meta estabelecida, desta forma é 
essencial manter o contato direto e ativo com os Cooperados para participação nos eventos, plano de 
educação continuada e Programa de Valorização do Cooperado. Além disso, é relevante intensificar a 
comunicação assertiva sobre a gestão da Cooperativa e o Modelo de Negócio, bem como incentivar a 
participação no Programa de Desenvolvimento da Rede Médica.

O Setor de Relacionamento com o Cooperado é responsável por identificar, analisar e avaliar as necessidades 
e expectativas das instituições para verificar enquadramento aos critérios estabelecidos pela Cooperativa.

R$ 1,00

R$ 1,50

2021

Cooperados
participantes

Valor
por dia

Valor
arrecadado

2022 56

R$ 9.720,00

R$ 13.500,00

por 6 meses

por 6 meses

54
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Aprimoramos o desempenho econômico-financeiro, controlando os custos assistenciais, gerenciando riscos 
para atingir resultados cada vez melhores.

Perspectiva Financeira

Norma Derivada 11

Grave II 100
pontos

Ótima

Grave I

Alerta

Boa 

Ótima

40 65

80

100

95

 A Norma Derivada Nº 011/10, dispõe sobre o acompanhamento 
econômico, financeiro e operacional, das sociedades 
integrantes do Sistema Cooperativo Unimed, estabelecendo 
critérios para análise e classificação das mesmas. O objetivo 
principal é identificar anormalidades que ensejem estudos 
mais aprofundados e, se necessário, ações da Unimed do Brasil 
no sentido de resguardar a marca Unimed e o atendimento aos 
beneficiários. Em 2022, a Unimed Fronteira Noroeste/RS, 
alcançou 100 pontos, com classificação “Ótima” no nível de 
desempenho estabelecido. O resultado médio das Unimeds de 
porte médio, do RS,  alcançou 88 pontos, no mesmo período.

02 Objetivos Estratégicos

41 Ações

98% Ações Concluídas

12 Projetos

Objetivo Estratégico: 
Aprimorar o Desempenho Econômico-Finaceiro

Índice de Capital 
Regulatório

Índice de Suficiência
de Lastro

Índice de 
Liquidez Corrente  

2020 20202021 2021 20222022
102,2% 151,7%110,5% 158,7% 178,5%117,3%

Índice de 
Endividamento Geral 

2020 2021 2022
60,5% 55,3% 42,8%

2020 2021 2022
1,55 1,66 2,11
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0%

25%

50%

75%

100%

127,65%
108,81%

0%

50%

100%

150%

2021 2022

% de Retorno sobre Ativos Financeiros do CDI 

Evolução da Receita de Serviços Próprios e outros Negócios
(em relação ao ano anterior) 

Despesa Administrativa

0%

25%

50%

75%

100%

11,45% 11,60% 11,39%

2020 2021 2022

0%

25%

50%

75%

100%

14%10%7%

2020 2021 2022

Evolução do Faturamento Total de PP
(em relação ao ano anterior)

23,69%25,41%

8,62%

2020 2021 2022

1º TRI 2º TRI

3,7% 4,2% 2020 2021 2022

8% 3,91% 2,27%
3º TRI 4º TRI

4,2% 2,6%
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Margem Ebtida Ajustada
Margem de Resultado Líquida, 

ao longo do exercício - 2022



Risco de Nível Crítico Associado ao Objetivo Estratégico

Categoria do Risco

Subscrição

Descrição do Risco

Risco da redução de receita da Operadora em razão da situação 
econômica adversa que impacta as duas maiores contratantes de 
planos de saúde.

Controles Internos:

Comercialização e implantação de outros tipos de planos, produtos e serviços;

Acompanhamento da receita proveniente dos dois maiores contratantes.

Média do IDSS das Operadoras 
de Porte Médio no Brasil - 0,7465

1,0 1,0 1,0

0,0

0,2

0,4

0,6

0,8

1,0

2020 2021 2022

Em 2022 dos 60 melhores planos de saúde do País, 53 são do Sistema Unimed e 
11 são gaúchas, incluindo a Unimed Fronteira Noroeste/RS. No RS somos a 5ª 
Unimed com melhor pontuação, sem o bônus da Acreditação.

IDSS - Índice de Desempenho da Saúde Suplementar
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Análise e Definições sobre o Desempenho da Perspectiva Financeira:

Aumentamos a receita, realizando negociações eficientes com os contratantes e ampliando a carteira de 
clientes, acima da média da Saúde Suplementar. 

Os custos assistenciais foram impactados pelos custos da pandemia 2021, pagos em 2022; a inflação 
médica (VCMH) superior aos índices de reajuste, bem como o aumento de custos com terapias oncológicas 
e imunobiológicas. Adicionalmente, o impacto do ROL não acompanha os reajustes dos contratos com os 
clientes. 

Em 2022, foi realizado reajuste nas consultas, exames e honorários médicos acima da inflação, alinhado à 
estratégia de aprimorar a percepção e a geração de valor sustentável ao Cooperado, fortalecendo o 
relacionamento e o vínculo com a sua satisfação. Isso demonstra o cumprimento da diretriz cooperativista 
de prover trabalho médico com remuneração justa e alinhada às necessidades do Cooperado. 

Controles Internos:

Serviço de dispensação própria de medicamentos quimioterápicos e gerenciamento de pacientes 
crônicos e crônicos-complexos;

Regramento de exames e procedimentos autogerados por médicos cooperados;

Auditoria médica especializada da Unimed Central de Serviços - RS;

Entrevista qualificada para ingresso de novos beneficiários.

Risco de Nível Crítico Associado ao Objetivo Estratégico

Categoria do Risco

Subscrição

Descrição do Risco

Risco de aumento da sinistralidade dos planos de saúde

0%

25%

50%

75%

100%

2020 2021 2022

% de Sinistralidade

75,15% 81,53% 83,41%
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Objetivo Estratégico: 
Controlar Custos Assistenciais

Em 2022, a sinistralidade teve seu índice 
ampliado em 0,42% devido a materialização do 
risco de judicialização. Em contrapartida, as ações 
da Saúde Integrada, impactaram nos custos 
assistenciais, reduzindo em 1,95% o índice de 
sinistralidade.



Perspectiva Clientes

Desenvolvemos a jornada do cliente para gerar valor ao negócio, facilitando o acesso aos serviços de saúde, 
com foco na atenção integral, na humanização do atendimento, no cuidado centrado no paciente, para 
aperfeiçoar a experiência do cliente.

Objetivo Estratégico: 
Desenvolver a Experiência do Cliente para Gerar Valor ao Negócio

Recomendação do Plano de Saúde para Amigos e Familiares

Percepção dos Clientes 2021 2022

Clientes que conseguiram ter cuidados de saúde quando necessário 82,13% 77,56%

Avaliação sobre o Plano de Saúde

03 Objetivos Estratégicos

108 Ações

85% Ações Concluídas

15 Projetos

Índice de Lealdade do Cliente (NPS) Índice de Lealdade do Cliente (NPS)Evolução Média de Clientes Pré Pagamento

*(Referencial  ANS 3,25%)

88,97% 87,72%

(Referencial  ANS 80%)

84,06% 82,29%

(Referencial  ANS 74%)

20202019

48 44
2021

50
20212020

-0,8% 5%
2022*

4,2%

Índice de Lealdade do Cliente (NPS)
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Objetivo Estratégico: 
Disponibilizar Acesso Facilitado aos Serviços de Saúde

Objetivo Estratégico: 
Desenvolver Atenção Integral à Saúde dos Clientes

0,5817

0,0000

0,2500

0,5000

0,7500

1,0000

2019 2020 2021

IDGA - Dimensão Garantia de Acesso do IDSS

0,71110,7204

Análise e Definições sobre o Desempenho da Perspectiva Clientes:

Os resultados consolidados desta perspectiva demonstram a necessidade de realizar ações pontuais para 
tratar as ressalvas dos clientes em relação a recomendação do plano de saúde, identificadas na Pesquisa de 
Satisfação do ano base 2022. Adicionalmente, será elaborado um plano de comunicação institucional que 
contemple orientações sobre a RN/ANS 566/2022, com informações qualificadas sobre utilização do plano 
e o impacto nos reajustes.

Outro fator relevante a ser desenvolvido é a revisão do Perfil Epidemiológico a fim de identificar as 
patologias de maior prevalência a serem contempladas nos programas da Saúde Integrada.

Índice de Lealdade do Cliente (NPS)

20222021

7,44% 9,35%

% de Encaminhamento para Serviço Especializado
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Perspectiva Processos Internos

Desenvolvemos boas práticas de governança cooperativa, gestão de riscos, controles internos e complian-
ce, promovendo o controle e proteção de dados. Fortalecemos o relacionamento para aperfeiçoar a jornada 
do cliente, intensificando as práticas de Saúde Integrada, para assegurar a sustentabilidade do negócio no 
longo prazo.

A conquista do Nível Ouro do Rumo à Excelência no Prêmio SomosCoop, o atendimento a RN/ANS 
518/2022 e a RN/ANS 507/2022 evidencia a implantação de boas práticas de governança. Para alcançar o 
patamar de excelência é essencial integrar governança e gestão executiva, alinhar os pilares ambiental, 
social e de governança (ESG) aos objetivos de desenvolvimento sustentável (ODS), a fim de manter a 
competitividade e a permanência no ecossistema cooperativo e de saúde suplementar.

04 Objetivos Estratégicos

331 Ações

61% Ações Concluídas

17 Projetos

Objetivo Estratégico: 
Desenvolver Boas Práticas de Governança Corporativa e Compliance

76,45%

0%

25%

50%

75%

100%

2019 2021

Índice Sescoop de Governança (IGSC)

93%
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Objetivo Estratégico: 
Fortalecer Relacionamento para Aperfeiçoar a Jornada do Cliente

0%

25%

50%

75%

100%

2019 2020 2021

82% 84% 84%

Índice da Jornada do Cliente (CJI)

Risco de Nível Crítico Associado ao Objetivo Estratégico

Categoria do Risco

Legal

Descrição do Risco

Risco decorrente da judicialização de procedimentos/eventos 
assistenciais não cobertos pelo contrato/rol

Controles Internos:

Negociações com o beneficiário, possibilitando o pagamento parcelado do procedimento para a 
Cooperativa/Operadora;

Fornecimento de negativas jurídicas, tecnicamente embasadas e padronizadas;

Negociações comerciais para migrações e/ou aumento de cobertura de contratos;

Terceira Opinião Médica da FESC.
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Objetivo Estratégico: 
Intensificar as Práticas da Saúde Integrada

Objetivo Estratégico: 
Promover o Controle e Proteção de Dados

Práticas da Saúde Integrada

Programa Qualivida

Programa de Monitoramento de Pacientes em Uso de Quimioterapia Via Oral

Programa de Monitoramento da Saúde da Mulher e do Homem

Programa Bem Estar 

Atenção Primária à Saúde 

Programa HIPERDIAS

22 clientes

850 clientes

50 clientes

6.668 atendimentos

765 clientes

74 clientes

2022

37,93%

2020 2021 2022
383 Tentativas 

de Ataques
130 Tentativas 

de Ataques
94 Tentativas 

de Ataques

0% de Incidentes 0% de Incidentes 0% de Incidentes
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% de Clientes da População Alvo, Captados para os 
Programas de Saúde Integrada

Índice de Incidentes que Afetam a Segurança dos Dados



Mais de 150 Controles Avaliados2020

88 Ações sendo Implementadas2021

Mais de 700 Testes de Stress (Pentest) = 0 Falha Crítica

Auditoria em LGPD - mais de 100 itens avaliados

2022

2022

Lei Geral de Proteção de Dados
LGPD 13.709/2018

Análise e Definições sobre o Desempenho da Perspectiva Processos Internos:

A maior parte dos resultados desta perspectiva alcançaram a meta estabelecida, sendo essencial definir 
novas ações para alcançar o patamar de excelência nas práticas de governança e gestão executiva, bem 
como manter o foco na execução das ações do Projeto Estadual da LGPD.
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Perspectiva Aprendizado e Crescimento

Incentivamos a educação continuada do Cooperado através do Programa de Valorização, com foco nas 
melhores práticas assistenciais e cooperativistas, bem como engajamos as lideranças e colaboradores na 
promoção do aprendizado organizacional.

Objetivo Estratégico: 
Fortalecer a Educação Continuada da Rede Médica com Foco nas 
Melhores Práticas Assistenciais e Cooperativistas

Objetivo Estratégico: 
Engajar Lideranças e Colaboradores para Promover o Aprendizado Organizacional

*Agosto à Dezembro/2021

 Referencial do Mercado: 8,20  
Referencial da Área da Saúde: 6,8

20222021*

9% 9% 2021 20222020

1,24% 1,50% 1,14%

Pontuação Geral dos Pilares 
de Engajamento dos Colaboradores 

Rotatividade
(Turnover)
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2022

34,56%

% de Médicos Treinados

02 Objetivos Estratégicos

104 Ações

87% Ações Concluídas

06 Projetos



Análise e Definições sobre o Desempenho da Perspectiva Aprendizado e Crescimento:

Nesta perspectiva, todos os resultados alcançaram a meta prevista por isso é essencial manter o incentivo 
ao autodesenvolvimento da Rede Médica, com ênfase técnico-científica e foco na experiência do cliente. 

Intensificar a aplicação das práticas de gestão de pessoas focadas no desenvolvimento das lideranças, para 
promover a visão sistêmica e o engajamento das suas equipes na gestão pelo propósito.

Internalizar as diretrizes da Gestão Executiva: 

Focar o Básico e Fazer Mais com Menos; 

Ouvir o Cliente Sempre; 

Poupar o Tempo da Equipe.

Cuidar da cultura organizacional, da comunicação interna, da saúde mental e do desenvolvimento das 
lideranças com ênfase na capacidade analítica para atuar de forma estratégica, ética, inclusiva, humanizada 
e alinhada ao propósito do negócio. 
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Colhemos muitos frutos, com várias acreditações e realizações que 
reforçam nosso compromisso em proporcionar a melhor experiência e a 
permanência da Cooperativa no mercado de saúde suplementar. 
Seguimos confiantes que o futuro nos reserva novas oportunidades. 
Desta forma, é fundamental a cooperação entre as partes interessadas, 
para que sigamos juntos a caminho de novas conquistas. 

Colher os Frutos
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Prêmio SomosCoop
Excelência em Gestão

Selo Unimed de Governança
e Sustentabilidade

Programa de Acreditação
de Operadoras RN/ANS 507/2022

Acreditação do Sistema de Gestão
de Qualidade do Laboratório de 
Análises Clínicas

Prêmio Nacional de Controle 
de Qualidade - PNCQ

Prêmio Valor Carreira

310 Cooperativas Inscritas no Brasil
09 Selo Ouro no Rumo à Excelência
Somos a única Cooperativa do Rio Grande do Sul, 
com o Selo Ouro

180 Unimeds certificadas
01 Diamante
56 Ouro
65 Prata 
28 Bronze

11ª Unimed do País
4ª Unimed do RS
Cumprimento de todos os requisitos do
Anexo 1 da RN 518/2022 da ANS - Práticas
Mínimas de Gestão de Riscos e Controles Internos

Certificação da Gestão de Qualidade e 
Competência Técnica.

Recertificação PNCQ - Programa Nacional
de Controle de Qualidade no Nível Excelência

2º lugar, no Brasil (100 - 500 colaboradores)
Melhores práticas de Gestão de Pessoas.
Metodologia focada em prosperidade e engajamento

Reconhecimentos
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Atuação Socioambiental

Programa Consumo Consciente 

Periodicamente são realizadas blitz nos setores e no elevador da 
Cooperativa, estimulando o uso consciente dos recursos naturais. O 
Mundi é o mascote do programa e atualmente realiza visitações às 
escolas da área de ação, levando conhecimento para as crianças 
sobre a importância de cuidar do planeta. Na visita é entregue um 
livro do programa com atividades educativas e lápis semente, para 
estimular o plantio de árvores. Em 2022 ampliou o espaço para 
recebimento de pilhas, óleo usado, tampas plásticas e remédios 
vencidos.

Programa Conquistando o Futuro 

O programa tem o intuito de facilitar a entrada de jovens em 
vulnerabilidade social no mercado de trabalho. Tem duração média 
de dez meses, com palestras e atividades realizadas no auditório da 
Cooperativa. Até o momento, participaram em média 320 jovens, 
destes foram selecionados 49 como aprendizes na cooperativa e 
empresas parceiras da Unimed Fronteira Noroeste/RS.

Programa Reflorestar é Viver

O Programa visa conscientizar e praticar o plantio de sementes e 
mudas nativas para reflorestar áreas degradadas da região. 
Atualmente temos em média 250 mudas, sendo cultivadas no 
viveiro próprio. As manutenções e cuidados são feitos pelos 
colaboradores voluntários.
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Campanha do Agasalho

A Unimed Fronteira Noroeste/RS realiza anualmente a Campanha do Agasalho com seus colaboradores. 

Doações de Consultas e Exames

A Unimed Fronteira Noroeste/RS apoia instituições regionais. São elas: APAE, Mosteiro da Transfiguração,  
Lar da Menina e Patronato Agrícola. 

Ação Educar

Iniciou com o intuito de proporcionar momentos de voluntariado. Desta forma, houve a negociação de kits 
escolares, que os colaboradores puderam adquirir para doação. Após arrecadação foi definido o Abrigo 
Municipal Construindo Novos Sonhos, localizado em Esteio/RS para recebimento dos itens, numa ação 
conjunta aos colaboradores do Ambulatório Empresarial AGCO - Canoas/RS.

2021 20222020
442

Agasalhos
864

Agasalhos
1679

Agasalhos

2021*
100

2022*
96

2022
32
Kits
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Programa Doador Fiel

Foram mais de 40 colaboradores voluntários que totalizaram 52 
doações, beneficiando cerca de 200 pessoas da comunidade 
regional. 

Em 2022 foram mais de 180 horas em ações em prol da comunidade.

*Meta: de 95 à 100 



Chuva, vento, seca e ação do homem. Uma árvore firme precisa de raízes 
bem postas na terra para crescer em meio às adversidades. Assim como 
uma grande árvore com raízes fortes, a Unimed Fronteira Noroeste/RS 
se mantém firme com o seu propósito e valores, alinhados aos princípios 
cooperativistas e à geração de valor sustentável aos cooperados.

Chegamos ao último ano do Ciclo de Planejamento Estratégico, 
horizonte 2021/2023 e colhemos os frutos da execução das ações 
planejadas coerentes com os Norteadores Estratégicos e as diretrizes do 
Programa de Integridade, Código de Conduta e Políticas Institucionais. 
Este ciclo contempla a definição de 13 objetivos estratégicos, com seus 
respectivos indicadores, os quais alcançaram 62,5% das metas 
estratégicas. Os objetivos estratégicos foram desdobrados em 53 
projetos, contemplando 594 ações, sendo 86% concluídas até 2022.

Na análise anual do desempenho estratégico e operacional, foram 
consideradas as variáveis do ambiente interno e externo, 
revisando-se o Mapa Estratégico para o último ano do ciclo 
vigente.

Fortalecer
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Visão 2023 Indicadores da Visão Resultados 
Metas 
2023

Ser reconhecida pelas
boas práticas de 
Governança e Gestão 
humanizada...

...com ênfase no cuidado e
 na melhor experiência aos
clientes, cooperados e
colaboradores.

Certificação nas Práticas Mínimas 
da RN 518/2022

Índice de Satisfação Geral 
Espontâneo (SSI)

Índice de Satisfação dos Cooperados

Pontuação Geral dos Pilares de 
Engajamento dos Colaboradores

Acreditação na RN 507/2022 – Nível II 

Selo Unimed de Governança e 
Sustentabilidade – Selo Ouro

Índice Sescoop de 
Governança (ISGC) - Ouro

100%
Ano 2022

91,52%

800,58

93%

88,7%

92,65%

9,0

Ano 2022

Ano 2021

Ano 2021

Ano 2021

Ano 2021

Ano 2022

Nível I

100%

≥ 88%

≥ 90% 

≥ 88%

850

≥ 8,9

≥ 90%

O que nos faz ir longe...

Ser reconhecida pelas boas práticas de Governança
e Gestão Humanizada, com ênfase no cuidado e na melhor experiência

aos clientes, cooperados e colaboradores. 

Visão 2023

Resultados da Visão
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Demonstrações  Contábeis e Financeiras
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Demonstrações  Contábeis e Financeiras



Parecer do Conselho Fiscal
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Relatório dos Auditores Independentes
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Plano Anual 2023

50

Manter o incentivo à Educação Continuada com ênfase no aperfeiçoamento dos cooperados em boas 
práticas de governança e gestão.

Desenvolver boas práticas de gestão do relacionamento com os cooperados e estimular sua 
participação no Programa de Valorização.

Promover a geração de valor sustentável aos cooperados.

Manter incentivo à adesão dos cooperados ao Prontuário Eletrônico para aperfeiçoar o cuidado 
centrado no cliente. 

Manter a norma derivada 11 com pontuação maior ou igual a 85% e sinistralidade menor ou igual a 80%.

Manter a diversificação das aplicações financeiras com gerenciamento de riscos.

Reestruturar o Posto de Coleta em Horizontina.

Dar continuidade a execução das ações do Projeto Estadual para cumprimento da LGPD.

Manter o crescimento sustentável da carteira de clientes.

Refinar as práticas de governança e gestão em busca da excelência (Nível I na Acreditação, Prata no nível 
Excelência do PDGC e Ouro no Selo Unimed de Governança e Sustentabilidade).

Integrar as práticas de governança cooperativa aos pilares ESG e aos Objetivos do Desenvolvimento 
Sustentável (ODS).

Aprimorar as práticas de gestão da saúde integrada visando a coordenação do cuidado centrado no 
cliente.

Manter a análise sistemática dos riscos corporativos de nível crítico e alto.

Viabilizar projeto de construção do Centro de Saúde Integrada contemplando Clínica de Vacinas e 
ampliação.

Assegurar a eficiência operacional com gestão administrativa focada no básico para fazer mais com 
menos.

Cuidar dos clientes com humanização e qualidade assistencial para proporcionar a melhor experiência.

Oportunizar o aprendizado contínuo aos colaboradores valorizando a diversidade e promovendo a 
inclusão social.



Agradecimento

Encerramos, neste março de 2023, o mandato desta Gestão. Foram anos dedicados a essa 
Cooperativa/Operadora que tanto temos orgulho de fazer parte. Plantamos a semente, cuidamos 
para que nossa árvore crescesse e firmasse raízes, tornando a excelência e a qualidade  nossas 
principais marcas.




