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Mensagendlo presidente

4-1, G4-2

Aldo Pricladnitzki
Presidente da Unimed VTRP

Somos uma cooperativade  médicos.
Diariamente, nos consultérios, orientamos
Nnossos pacientes para que levem uma vida

mais saudavel, com aprética

A Aida é muito curta regular de atividades fisicas e

paraserpequena. 0 amanutencdo de uma dieta

Benjamin Distali equibrada. O cuidado com

as pessoas estd na nossa

esséncia.

Em 2017, reforcamos aindamais ofoco
na salde integral e preventva, com o

@ lancamento dacampanha Mude 1 Habito.
Isso mesmo: apenas uml Sabemos que € mais
facil iniciar com pequenas mudancas. Afinal,

toda grande realizacdo comegca com
um primeiro  passo.

Enquanto operadora de planos de
salde, este € justamente um dos
maiores desafios para a continuidade
do nosso negécio: promover a salde
das pessoas para que vivam com
mais qualidade. Trata -se de uma
das premissas para que a demanda
de recursos em salde n&o se torne
insustentavel.  Analisando de forma
simplificada, estamos diante da
velha maximac A Me | prevanir do
quer emedi ar 0.



Na busca de novas altemativas, no ano que

passou transformamos ~ a cooperativa em um
terreno fértl para ainovagdo. Exerctamos a
empatia e com novas dindmicas de trabalho
conseguimos ampliar aescuta de nossos
principais  publicos de relacionamento.
Médicos cooperados, colaboradores,  clientes,
fomecedores, prestadoresde  servigos,
govemo e sociedade foramconvidados a
compartihar  ideias, participar de  processos
e se envolveram nas mais diversas questbes
da Unimed Vales do Taguari e Rio Pardo

(Unimed VTRP).

Foi neste contexto que, juntos, conseguimos
evolur em muitos aspectos. Nas interaces
com o cliente, esse foi um ano marcado
pelo amplo uso da tecnologia. N&o
podemos deixar de mencionar a conclusao
da implantacdo do Sistemalntegrado  de

Gestdo do Atendimento (Sgg), em todos
os consultérios meédicos. Ele veio para
deixar a cooperativa mais proxima, facilitar
0 relacionamento,  proporcionar maior
comodidade e, sobretudo, agilizar o processo

de atendimento.

Também avancamosem um importantissimo
projeto voltado a melhoria da qualidade
assistencial: 0 uso da metodologia DRG

T sigla em inglés para Diagnosis Related
Groups . Esta é uma iniciativade longo prazo,
para que - apartir da analise do historico de
internacbes hospitalares na nossa regido 1
possamos gerar uma padronizagdoe  Sermos
mais assertivos na prestacdo destes servigos.

Estamos inovando e nos preparando para o
futro, mas sempre com a preocupacdo em
manter o ja reconhecido nivel de exceléncia .
Em 2017 ,a Unimed VTRP mais uma vez

conquistou a Acreditacdo 1 maior certificagcéo
do pais na area de salde suplementar.

Mas nosso comprometimento  com a saude

vai muito além das obrigagBes pertinentes

ao plano de salde. Prezamos pelo equilibrio
econdmico, social e ambiental. Nossas diretrizes
estdo alinhadas ao Pacto Global e aos Objetivos
(ODSs), com
inimeras evidéncias que podem ser conferidas

de Desenvolvimento Sustentavel

ao longo deste relatdrio.

Por fim, saliento que as paginas a seguir
compdem um documento de construgdo
coletiva. Todas as sugestbes s&o muito bem -
vindas. Entdo, sinta -se avontade para colaborar
no desenvolvimento da proxima edic&o.

Boa leitural



A construcaalesteelatonro -

(4-18; G4-20; G4-21; G4-29;G4 -30; G4-32

\O/

Ha 17 anos a Unimed VTRPcompartiha

em modo publico relatérios sobre suas
atividades. Esta € asexta edicdo consecutiva
gue segue padrdes internacionais
estabelecidos pela Global Reporting Initiative
(GR) e assim comonos Uultimos trés anocs,
nos moldes da versdo G4 1 opgéo Essencial.

Orientada por essas diretrizes, a cooperativa
expbe seu desempenho, impactos econdmicos,
ambientais e sociais de suaatuacdo. Alémde
fazer uma retrospectiva do ano que passou,

0 documento se debruca sobre o futuro,
apresentando  projetos, oportunidades e
COMpromissos  para o amanha .



Nossogpassositeaqul

G4-18, G4-22; G4-28; G4-31

Para selecionar 0s
temas pertinentes

aeste relatorio, a
Unimed VTRPmais
uma vez convidou

representantes

de todos osseus

publicos

de relacionamento.

2)

Como a ulima
pesquisa havia sido
reaizada ha dois
anos, a cooperativa
entendeu que era
necessario fazer
uma nova consula.
Separou 0s publicos
em dois grupos: sua
gestdo (diretoria
médica, geréncias

e coordenadores)

e demais partes
interessadas

(médicos cooperados,
colaboradores,
clientes, fomecedores,
prestadores de
senvigos, poder publico,
singulares Unimed e
comunidade).

Uma amostra
de 183 pessoas
respondeu aum
questionario

online, em
novembro

de 2017.

Foram entdo
definidos os macro
temas do relatério.
Entre os assuntos
gue mais estdo em
pauta na Cooperativa,
0s entrevistados
optaram por destacar
0 custo assistencial,
inovacdo e promogao
e prevencdo asaude.

Depois, entre 44
indicadores, a
gestdo da Unimed
VTRP elencou o0s
30 mais relevantes,
divididos em

seis dimensdes
(econdmico,
ambiental, praticas
trabalhistas e
trabalho decente,
direitos humanos,
sociedade e
responsabilidade
pelo produto).
Dentre esses temas
pré -selecionados,

0 segundo grupo
também teve a
missdo de opinar
sobre aqueles que
consideravam mais
importantes.

®

Na sequéncia

foi feito um
cruzamento

de interesses,
compondo assim a
pesquisa necessaria
para a construcéo
da matriz de
materiaidade. Os
indicadores  que
apareceram com
pontuacdo mais
alta, em ambos

0S grupos, Sao 0s
relatados neste
documento.
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G4-23, G4-26;G4 -28; G4-31

Este ano, esse processo ganhou uma etapa
valiosa para o seu fechamento: a pesquisa ainda

foi validada em um encontro presencial com nove
representantes  dos publicos de relacionamento.

O encontro foi mediado pelo consultor do
Instituto  Unimed RS, Adael Juliano Schulz, e pela
coordenadora de Gestdo de Sustentabilidade da
Unimed VTRP, Jelci Danieli.

ATr ans p a&credbildada sao
dois valores que ficaram evidentes
para mim, aorecebero convite
para participar deste encontro. Ter
a oportunidade de opinar, receber
feedback e,assim, construir junto,
apenasvalidou ainda mais minha
crenganos beneficios dacocriagéo.
A Unimed cumpre seu papel
social ao estabelecerdidlogosque
agregam, ndo apenas acooperativa,
mas a sociedade de formageral.
Parabenizo estaexemplar

i niciativa. o

Graziela Muniz, cliente de Plano Familiar

g

-

.

O contetido deste relatorio
refere -se ao periodo
compreendidoentre  1° de janeiro
e 31 de dezembro de 2017.

e " " E E E E N N E == EEEEEE
.

Divdas, comentérios e/

ou sugestbes podem ser
encaminhadas para o e-mail
sustentabilidade@unimedvtrp.
combr ou para o telefone (L)
3714 -7135.
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1.1 Sobrea Unime

G4-3; G4-7; G4-9; G4-13

O Sistema Unimed, que em 2017completou 50 anos,
retne 347 cooperativas médicas pelo Brasil. Sdo as
singulares. Todas atuam como operadoras de planos de
saude, com gestdo autbnoma eindependente.

UnimedVTRP

No Rio Grande do Sul, aUnimed VTRP esta entre
as maiores. Foi fundada ha4 6 anos e abrange 59
municipios dos vales do Taquari, do Rio Pardo e
regido do Jacui. Entre os planos de saude foi pioneira
nesta regido, e até hoje se mantém lider de mercado.

10

Tem sede em LajeadOe conta com S€tEunidades regionais.

G4-5

Sede da Unimed VTRP fica na Avenida Pirai,
n° 155, em Lajeado

Emrelagdo ao ano anterior, a cooperativa ampliou as
interacdes digitais, centralizouservigos e reduziu duas
unidades: uma em S&o Jerdnimo e outra em Bultia.

Leia mais na pagina 54.
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236.962

clientes

A VTRP emnumeros:

G4-9

747

médicos
cooperados

o\ O
Hf\/\mnn

529 colaboradores

efetivos

4 estagiarios e 16aprendizes

11

?\f GD

L F

servigos
credenciados
(hospitais, clinicas e
laboratorios) na areade
abrangéncia, além darede

de atendimento doSistema
Nacional Unimed
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1.2 IdentidadeCorporativa s

G4-56

Conjunto de nommas e valores
assumidos pela Unimed VTRP,
chamado de Identidade Corporativa,
assegura a melhoria continua  dos
servigos prestados, promovendo

0 desenvolvimentoe  gerando
satisfacdo para médicos cooperados,
colaboradores e clientes. Acima

de tudo, é aforma de consolidar o
posicionamento  da cooperativa:  cuidar
da saude e promover a qualidade de vida

das pessoas.

Negocio
Gestao da saude.

Visao
Ser reconhecida como uma das melhores

Cooperativas Médicas em gestao da salde.

Missao

Prover salde aosclientes, agregando
valor aos cooperados e demais partes
interessadas.

Politica daQualidade

Promover o desenvolvimentoe a satisfacéo
dos clientes, cooperados e colaboradores,
comprometida com a melhoria continua

dos senvicosde salde.

Politica deSustentabilidade

A Unimed Vales do Taguari e Rio Pardo se
compromete a desenvolver 0 seu negocio
de forma sustentavel, com respeito aos
publicos de relacionamento, orientada pela
Visdo, missdo e valores da cooperativa,
priorizando aexceléncia na gestdo da
saude, por meio do equilibrio econbmico,

social e ambiental.

Valores

Etica: principio de conduta

Cooperatvismo: comprometimento
societario e com 0 negécio

Relacionamento: valorizacdo das pessoas
Exceénca: melhoria continua  dos servigos
Sustentabilidade: econdmica,

social e ambiental



1.3 Liderancas

G4-14

<

GovernancaCooperativa

A cooperativa adota mecanismos de

. controle que permitem assegurar a execucio
dos seus objetivos, garantihdo asua
continuidade. Tem como base os principios
da transparéncia, equidade, prestacéo de
contas e responsabilidade corporativa.
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Estrutura deGovernanca

G4-34
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ConselhodeAdministracéo

Atua sob alideranca e coordenacdo do
presidente da cooperativa, sendo composto
por 12 integrantes. Conforme previsto no
Estatuto Social, o grupo tem mandato

de trés anos e pode ser reeleito uma vez
(ressalvada arenovagdo de no minimo trés
de seus membros em cada novo mandato).
O atual conselho, eleito em 2015, segue na
gestdo até marco de 2018.

Presidente

Dr. Aldo Pricladnitzki

Vice -presidente

Dr. Neori José Gusson

Conseheiros  wvogais

Dr. Aldonir Wemer

Dra. Berenice Lago Flores Cemicchiaro
Dr. Carlos Renato Dreyer

Dra. Claudia Alves da Cunha

Dr. Edson Gassen

Dr. Femando Luis Gugel

Dr. Leonardo Quadros da Motta

Dr. Marcelo Zanettini Masella

Dr. Mario Miguel da Silveira Colombo
Dra. Nelita Inez Migliavacca Morelli

ConselhoFiscal

Tem afuncdo de fiscalizar as operacOes,
atividades e servicos da cooperativa, com
mandato de um ano. Todos os anos é
necesséria atroca de pelo menos dois tercos
de sua composicao.

Dra Adnana Sassi Nunes de Souza
Dr. Claudio Luis Loureiro

Dra. lloni Riedner Barghouti

Suplentes
Dr. Cristiano Thomasini  Lange
Dr. Roberto lora

Dr. Roberto Martins

16

ComisséaaoDisciplinar

Este grupo delibera sobre infracbes ao
Estatuto Social, Regimento Intemo, Normas,
Instrucbese Resolugdes validas dos 6rgaos
sociais da Unimed VTRP,dentro dos limites
da Lei e do Codigo de Etica Médica. Tem
carater consulivo.  Além disso, processae
emite parecer ao Conselho de Administracdo
sobre 0s processos disciplinares. O mandato
desta comisséo coincide com o do Conselho

de Administracao.

Dr. Alexandre Emilio Moi

Dr. Carlos Inacio Mallmann

Dr. Isaac Bertuol

Dra. Isabel Helena Forster Halmenschlager
Dr. Man Seibel

Dr. Juliano Gheno Petter

Dra. Margareth Jaekel Lopes
Dr. Nestor Bergamaschi

Dr. Renato Girardi  Fragomeni
Dra. Sandra Helen Chiari Cabral
Dr. Victor Inacio Volkweis



ComissaoTlécnica

Cabe aesta comisséo aemisséo de pareceres
técnicos sobre quaisquer indicios de infracdo
cometida por cooperados. O conteldo é
destinado ao Conselho de Administracéo,
Comissdo Disciplinar e Comissdo de Etica.

A comissdo também julga, em primeira
instncia, 0s recursos das decisdes técnicas
tomadas pela cooperativa, interpostas por
cooperados. Tem mandato desde 2006 por
tempo indeterminado.

Dr. Alain Viegas Detobel
Dr. Claidir Luis de Paoli
Dr. Luciano Valli da Fontoura
Dr. Nestor Bergamaschi

Dra. Viviani Magagnin Femandes

17

Diretoria Executiva

Cargos aprovados  pelo Conselho de
Administracdo, responsaveis  pela
execucdo dasnormmas estabelecidas para o

cumprimento  dos objetivos  da cooperativa.

Diretor Comercial: Dr. Evandro Rocha dos Reis
Diretorde Desenvovimento:  Dr. Claus

Dieter Dummer

Diretor de Marketing: Dr. Carlos Antonio da
Luz Rech

Diretor de Operagbes: Dr. Rogério Miguel Di
Giorgio Zingano

Diretor Técnico: Dr. Claidir Luis de Paoli



14 Produtoseservigos

ARemoggo termeste  (SOS)
Atendimento  pré -hospitalar

de urgéncia e emergéncia para
clientes contratantes do servico
e comunidade.

APlano de salde assistencial

Empresarial

Voltado a pessoas juridicas, para
atendimento  de seus colaboradores

e dependentes.

o r

APlano de salde assistencial

O 0
Familiar
QO Dirigido a pessoas fisicas para
7.".( atendimento  pessoal e de

seus dependentes.

AProgamas  de Salide  Ocupacional

Para pessoas juridicas, engloba a elaboracdo do Plano
de Controle Médico de Salide Ocupacional (PCMSO),
do Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais
(PPRA), além de exames periddicos, admissionais,
demissionais ou por troca de funcao.

.
)



Novosprodutose melhorias

Entre tantos grupos estratégicos na Unimed
VTRP,um deles é o Nucleo de Mercado.
Profissionais de diversas areas dacooperativa
analisam o0 mercado de salde e estudam
solucbes para atender as necessidades de
diferentes publicos, de forma cada vez

mais segmentada.

Pela atuacdo do nicleo, um novo produto
foi langado e melhorias foram implantadas
em 2017

Catdo Acesso + Faci

Em parceria com aCentralde Servicos

Unimed - RS, a VTRP comegou a comercializar
este cartdo emsua area de abrangéncia. Ja
esta disponivel para apopulacdo da cidade

de Taguari, regido do Jacui e para o Vale do Rio
Pardo. Em breve serd lancado no Vale

do Taquari.

Como funciona?

AE um cartfio que da direito a precos
diferenciados em consultas médicas e exames
complementares.

AO cliente pode incluir como dependentes o
conjuge, filhos, enteados, paise sogros.

AS3o0 duas modalidades:
para auxilio funeral.
AMensalidades apartir de R$ 9,90.
Outras informagdes no

com e sem seguro

www.acessomaisfacil.com.br.

Plano Empresaria ~ agorapara  pequenos
negdcios

Empresas com duas pessoas (proprietario

e um funcionario ou dois sAcios) podem
contratar o0 Plano Empresarial Unimed.

Até entdo, este tipo de plano s6 era
comercializado para grupos com pelo menos
cinco pessoas.

Plano Famiiar:  dependente  fica at® os

30 ancs

Filhos dependentes dos pais podiam ficar no
plano de salde da familia até os 24 anos.
Essa idade foi ampliada até os 30 anos, nos
planos regulamentados.

[0 S » R
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http://www.acessomaisfacil.com.br/
http://www.acessomaisfacil.com.br/
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Novamodalidadede planode
saude:UnimedPleno

O Unimed Pleno é focado no modelo de
Atencdo Integral aSalde

Inicialmente  lancado como  um programa
piloto em Santa Cruz do Sul (2015) e depois
estendido para Lajeado (2016), a Atencdo
Integral & Saude (AIS) ganhou o status de
produto: o Unimed Pleno.

Trata -se de uma nova modalidade de plano
de salde que comegou a ser comercializado

20

em janeiro de 2017, tanto para o

segmento famiiar como o empresarial. Os
atendimentos médicos s&o centralizados em
duas estruturas localizadas na regido, em
Lajeado e Santa Cruz do Sul.

Principios  bésicosdo  AS:

Integralidade: atendimento  as necessidades
de atencdo integral asaude, levando em
conta os aspectos hioldgicos e psicossociais
que envolvem o individuo;

Acesso (disponibiidade): contato

com um médico de referéncia e equipe
multiprofissional  em qualquer necessidade;
Continuidade ~ do cuidado:  acompanhamento
periédico de um médico de referéncia e
equipe multiprofissional,  mantendo um
vinculo permanente;

Coodenacdo  do cuidado:  elaboracdo de um
plano personalizado, voltado acada pessoa,
utiizando 0s  recursos necessarios para
organizar, coordenar eintegrar os cuidados.



Resultadode2017

Total de dientes AS 2917
Atendimentos médicos em Lajeado 2778
Atendimentos médicos em Sana Cuz do Sul 4329

Aimportancia desse cuidado integral, para a
prevencdo de doencas, ja foi reconhecida por
uma das principais clientes da Unimed VTRP
de plano empresarial. Em 2018 a empresa
passa a oferecer esse produto para 1.200
colaboradores alocados  em Minas Gerais.

Em estudo no Nudeo de Mercado
Para 2018, estdo previstos estudos de novos

produtos e solucbes para diversos publicos,
bem como melhorias em produtos que ja
sdo comercializadospela  cooperativa.



am
1.5 Participacaodemercado

AreadeatuaciadaUnimed/ TR P Evolucaada participacaade mercado

99 mi 2017 2016 2015

sete naregido do Jacui, 16

no Vale do Rio Pardo e 36
no Vale do Taquari
Populacdo neste grupo de
municipios (estimativa 2017):

habitantes, m acréscimo de
042% em relagéo aoano anterior 14 y _p/O 14 y @/0 14 y -p/o

Desse total de habitantes, 126.850 s80 clientes de planos

assistenciais da Unimed VTRP,uma variagdo posiva de 043% em relacdo ao ano
anterior. 1sso representa  uma participacdo de mercado de 14”4

22
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1.6 Carterradeclientes

G4-

A carteirade clientes da Unimed VTRP se manteve Emum cendrio econdmico de incertezas, as
praticamente  estavel pelo segundo ano consecutivo. familias se mostraram mais cautelosas em
Em uma andlise geral, ha um equilibrio: o volume de seus investimentos e houve uma retragdo nos
novos contratos (produtos e planos de salide) € muito planos familiares.

semelhante ao de contratos cancelados. A cooperativa

fechou 2017 com 236.962 clientes, o que representou Jano segmento empresarial, a cooperativa

um saldo positvo de 014% em relacdo ao ano anterior. apostou em acbes dentro das empresas, 0
gue refletiu na expressiva captacdo de novos
clientes (funcionarios novos ou que ainda n&o

Nl]merdOtal deClienteS tinham plano de salde). Além disso, este ano

a VTRP conquistou mais dois significativos

17 — 236962 clientes de plano empresarial, que juntos
somaram 550 novos beneficiarios na carteira.

2016 — 236.624

2015 — 241.379

D 23



Cliented)

Clientes 2016

Clentes 2017

Vaiacdo em

nimedV T R P porplanodesatidesproduto

oo
oo ’l_r ]IJ\
Plano Plano Plano
Enpresai al Familiar por Adesdo
106,522 44.808 6.205
107.088 44570 5.907
lawo 053% -053% -4.80%

Salde Demais Tom
Ocupacon al Prod utos 0
44,509 34.580 236.624
45583 33814 236.962
241% -222% 014%

® Onumero total de clientes é asoma de todos 0s contratos de produtos assistenciais e nao -assistenciais.

no levantamento,

por possuir mais de um produto.
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Sendo assim, um beneficidrio pode ser contado mais de uma vez



1.7Inovacao

de conseguir outros resultados.

Enquanto organizacdo, havia chegado

0 momento em que era necessario se

questionar: i Be fizermos di f er eRoit e ? 0.
neste cenaro que acooperativa comegou a
trabalhar aimplantagdo da cultura

da inovag&o.

Mas afinal, oque é seruma
empresainovadora?

Para a Unimed VTRP,inovacdo s&o melhorias

Diretoria e geréncias da Unimed VTRP literalmente

_ _ ) B ou solugbes em produtos e servicos 1 ou
vestiram acamiseta da Inovacao

até mesmo em processos 1 que gerem
valor a cooperativa, em termos de negdcio.

Diante de um mercado em transformacéo, Ou sefp, inovarndo necessariamente €
com novas perspectivas e desafios, a ser revolucionario. Podem ser pequenos
Unimed VTRP sentiu que precisava revisar ajustes que faciitem o fluxo de trabalho da
o funcionamento  de suas engrenagens para cooperativa, atendendo asdemandas com
atender novasdemandas eencontrar formas qualidade.



Ainovacdo ndo tem receita. Entretanto,
existem metodologias que conduzem
0 processo de inovagdo. Apos alguns
estudos, acooperativa optou por
uma metodologia reconhecida
intemacionalmente: o Design Thinking.
Essa metodologia coloca o ser humano
no centro dasatencdes. Apos a
definicdo do publico -alvo, so realizadas
entrevistas em profundidade, que
buscam entender o contexto em que

este publico esta inserido e resolver

0s seus problemas. E preciso empatia:
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colocar -seno lugar do outro e sentir o que
ele estasentindo para encontrar um jeito de
acabar com suas fi d o r Esna inovagio que
nasce apartr de necessidades reas, para a
melhoria da vida das pessoas.

Com conceito e metodologia estabelecidos,
aetapa seguinte foi o envolvimento de seus
colaboradores e
-, para que a mudanca
de cultura comegasse ase torar uma
realidade no dia adia da Unimed VTRP.

publicos 1 principalmente
médicos cooperados
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2. Nossaselagoes

G4-24, G4-25

Todos os anos, no planejamento  estratégico,
aUnimed VTRPrevisaas diretrizes do
negoécio e os publicos de relacionamento,
também chamados de partes interessadas.
Neste ecossistema, estdo envolvidos

com acooperativa:  médicos cooperados,
colaboradores, clientes, fomecedores,

prestadores de servicos, govemo e sociedade.

N
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Essas relacbes sao pautadas pela ética,
transparéncia e pelo didlogo, para o
crescimento e desenvolvimento  mtuo.
Em 2007, em especial, a Unimed VTRP
intensificou 0 envolvimento  desses publicos,
convidando -os a propor melhorias  no
funcionamento  da operadora.



BE:
2.1 Colaboradores AN

Assim como em qualquer empresa do setor
de servicos, um dos principais patriménios

da Unimed VTRPé€ o conhecimento gerado
pelo capital humano, ou seja, por seus
colaboradores. Em 2017, a partir de toda
abase produzida ao longo de anos, este
publico foi convidado arever conceitos, a
pensar diferente e aapresentar novas ideias
para um melhor funcionamento do negécio: a
palavra -chave do ano foi inovagao.

Esse novo direcionamento surgiu apos a
realizacdo de um diagnéstico da cultura
organizacional.  Foi quando a cooperativa
identificou que, para manter -se atual, era
preciso agregar ainovacdo ao ja estabelecido

modelo de foco em resultado. A partir de
entdo, tracou uma série de acbes que visam

Novas din@dmicas de trabalho guiaram o0s
colaboradores no processo  de inovacéo esta mudanca cultural.
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Comoestaacontecenda mudancade cultura?

>

Foram realizadas acbes voltadas para o desenvolvimento da cultura de inovagdo, envolvendo Diretoria, Gestdo e demais colaboradores.

Destaque para workshopsde disseminacdo da metodologia de Design Thinking,

possibilita o compartihamento

de ideias entre os colaboradores.

intema, FABLAB Unimed, que abrange todos os colaboradores.

Treinamentos
G4- HR7: G4-S04

Além dos treinamentos em Design Thinking,
inimeros outros temas foram abordados em
2017, totalizando 18 mil horas de capacitactes
e atingindo 100% dos colaboradores.

Desse montante, destaque para a promogao
da integracdo e o respeito asdiferencas, que
estimulam o desenvolvimento individual e a
igualdade de tratamento

publicos da cooperativa (politicas de direitos

para com todos o0s

humanos). Em temas voltados especificamente

aessas condutas e normas da cooperativa, bem
de sua filosofia

foram 234

horas em capacitacbes, abrangendo 2326 dos

como para o desenvolvimento
de negdcio, o cooperativismo,

colaboradores.

Além disso, a cooperativa conta com um
Cadigo de Conduta. Na pratica, € instrumento
que traduz afilosofia de trabalho da Unimed
VTRP, expressa pela Govemanca Cooperativa.
Reune informagdes importantes  relacionadas
as condutas esperadas pelos cooperados

e colaboradoresno  relacionamento  com
todos os publicos os quais interage. Todos 0s
principios estdo baseados no respeito, ética
e transparéncia. O documento, que ja esta na
também
norteia o cuidado do comportamento

guarta revisdo de seus conceitos,
anticorrupcdo, em todas asinstancias.

ProgramaDiversidade

A cooperativa estd desenvolvendo um
programa, que tem como objetivo  promover
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palestras e o lancamento da plataforma

Inovar, que

Essas acOes estdo em consonancia com acampanha de comunicacéo

adiversidade para os diferentes publicos,
buscando aincluséo de pessoas emsua

multiplicidade. Estd em fase inicial, sendo

pensadoe estruturadopor um grupo

especifico de colaboradores.

Ainda na linha do respeito as diferencas,
aUnimed VTRP,
através do Programa Sentidos, faz

vale mencionar que

parte do rol de empresas que oferecem

oportunidades a Pessoas com Deficiéncia
(PCDES). Mais do que cumprir
cooperativa preza para que todos possam

uma lei, a

exercer plenamente suas atividades
no ambiente profissional, com direitos
e deveres, respeitando as diferencas e

limitacbes de cada um.



O programa  existe desde 2013, oferecendo
atividades comocurso de Libras e
sensibilizacdo de diversos publicos. Tem
0 intuito de incluir estes profissionais

em um ambiente de trabalho capaz de
propiciar o0 seu desenvolvimento  técnico e

comportamental.

Entre os 549 colaboradores da Unimed
VTRP ha 18 colaboradores e dois
aprendizes PCDES. A cooperativa tem

como politica ndo abrir vagas especificas
para pessoascom deficiéncia. Durante o
processo seletivo, busca identificar quais
Sao as experiéncias profissionais, talentos e
potenciais de acordo com as oportunidades
que séo oferecidas. Todo processo seletivo
€ aberto para a participacdo de candidatos
em geral, sejam eles P C D éusnéo.

Gestaopor Competéncias

Na Unimed VTRP,agestdo do capital
humano se da pela gestdo por competéncias,
sem distincdo de género, idade, raca

ou orientacdo sexual . Desde a selecdo,

0s profissionais sé@o avaliados por suas
capacidades .

O sistema de Gestdo por Competéncias
esta alinhado as estratégias de negocio,
0 que possibilita canalizar as iniciativas e
0s investimentos em recursos humanos
no desenvolvimento das competéncias

dos profissionais e dacooperativa,
proporcionando  um maior retomo  as pessoas

e aorganizagao.
Cargosesalarios

Jaa Politica de Cargos e Salarios da Unimed
VTRP respeita as particularidades de seu

segmento de atuacdo e é coerente com a
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valorizacdo das pessoas que, com o resultado
do seu trabalho, s&o responsaveis por manter e
desenvolver a organizacao.

Tal politica visa atender as seguintes premissas:

o i .
de valorizar os colaboradores,

Criar um sistema capaz
as funcbes e os
cargos, utlizando procedimentos homogéneos
de avaliagdo e proporcionar 0 equilibrio interno
na gestdo da remuneracao;

Atratividade:
admissdo e fixacdo de pessoas adequadas e

favorecer os processos de

estimula -las na busca do autodesenvolvimento;

Orientacdo  para  resultados:
contribuicBo  de cada equipee os desempenhos

reconhecer a

diferenciados para a sustentacédo e melhoria
dos resultados;
i idad i

compatibilizar os custos com remuneragdo de

e equilibrio

pessoal, com asreceitas, matrizde custos e
realidade do negdcio.



Saudee segurancano trabalho
G4-LA8

o

Assim como a valorizacdo, aUnimed VTRPtambém preza pela salude integral de seus colaboradores. Por isso, incentiva habitos de vida

saudaveis, como a pratica de esportes.

Também associada asalde do colaborador, esta apratica de ginastica laboral. Implantada na cooperativa em 2000, é realizada em

grupos por todos os colaboradores no minimo trés vezes por semang, durante 10 minutos cada sesséo.

Cipa

As aces de seguranca sdo desenvolvidas pela Comisséo
Intema de Prevencdo de Acidentes (Cpa), sejam elas
preventivas ou corretivas - frente a acidentes e doencgas
decorrentes  do trabalho.

Anualmente érealizada a Semana Intema de Prevencéo
a Acidentes de Trabalho (Spat), para todos os
colaboradores. Em 2017, destaque para 0s seguintes
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t e ma sformdl domonos relacionamos com as

pessoas e sua influéncia na nossa s a Yadfe Dy d o

Mudou! Ea g o r #aZendo ahistéria de vida de uma

pessoa que precisou Se reinventar apoés sofrer um

acidente de trnsito e ficar em uma cadeira de rodas, e

A F a mé Trabalho: somar, dividr oumul t i plconc ar ? 0,
enfoque nos desafios diarios da relacdo famiiar.

>
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Mapa de Riscose programas

Também cabe a Cipa, junto com as equipes
do sistema 5 S Gaslaboracdo do Mapa

de Riscos. Neste contexto, aparecem dois
programas:

PPRA - Programa de Prevencdo de Riscos
Ambientais

PCMSO - Programa de Controle Médico de
Saude Ocupacional

Brigadistas

A cooperativa possui equipe de brigadistas,
orientada e capacitada  para atuar nas
situagfes de incéndio. As orientactes
contra incéndio séo divulgadas atodos os
colaboradores. Placas de sinalizacdo estdo
dispostas em pontos estratégicos em todos
os andares dasede. E disponibiizada copia
das i Or i ent aseguarga ehecaso de
i nc ° npdra @ equipes de prestadores de

senvicos fixos que trabalham no prédio.
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Treinamentos deseguranca

Para conscientizar os colaboradores
guanto aos riscos existentes no ambiente
de trabalho séo aplicados o0s seguintes
treinamentos:

AEPIs: na Integraciio  de Novos Colaboradores;

ACIPA: a cada troca de gestao;
Aatendimentos em Casos de Exposicio

Ocupacional a Materiais Biologicos:
destinados a colaboradores da area de
enfermagem que utiizam materiais perfuro -
cortantes nas suas atividades;

Asalide e Seguranca no Trabaho: na
admissdo de colaboradores;

AOrdem de Senico: em atendimento  aNR
1 do Ministério do Trabaho, sao elaboradas
ordens de servicocom 0 objetivo de
regulamentar aexecucao de atividades que
apresentam riscos a saude e seguranca do
trabalho.

-
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Perfil doscolaboradores

G4-10

Numero total de colaboradores

por contrato de

trabalho e género
Femininos Masculinos Total
Aprencizes: 10 6 16
Estagjérios: 3 1 4
g_ﬂ@ 406 123 529
N
Género e regiao
Feminino Masculino TOTAL
Vale do Taouar 316 109 425
Vae do Rio Pado 92 19 111
Regiéo do Jaoui n 2 13
Total 419 130 549

Cargo e género

Aprendiz
Auxi liar

Assistente/
Administrativo

Assistente/

Aendimerto
Andlista

Técrico
Especidista
GestEo

Andlista. Master

TOTAL

Feminino

10

37

79

75

79
28

86

20

419

Mascu lino

10

25

27

16

TOTAL

16

47

91

100

100

55

102

31

549
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Varagdo no ano
Janeio 553
Dezembro 549

Variagdo: (0726 de reducdo no
quadro  de pessoal

NUmero total de
colaboradores  por faixa
etaria, género e regido

102
(considerando
14 aprendizes e
0 estagiarios)

Demissbes

Vale do Rio Pardo 21
Regioes Regido do Jacui 9
Vale do Taquari 73

Homens 22

Género Mulheres 80

Novos colaboradores  contratados em 2017, por faixa

etaria e género

d ade Ma sculino Feminino
Abaixo de 30 anos 21 49
De 30 a50 anos 7 22
Acma de 50 anos 0 0
Total 28 71

() Considerando 16 aprendizes e 3 estagiarios

Total

70

29

99 ()

Novos colaboradores  contratados em 2017,por faixa etaria e regido

ldede Vale do Taguari Vale do Rio Pardo
Abaixo de 30 anos 56 12

De 30 a50 ancs 24 4

Adma de 50 anos 0 0

Total 80 16

Regido do Jacui

2

Total

70

29

99
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Taxa derotatividade
G4-LA1

Ataxa de rotatividade é definida com base em
tendéncias, cendriose segmentode mercado.
Em 2017, o indice de rotatividade  fechou em

13%%

No periodo, foram registrados 102
desligamentos, sendo parte deles por iniciativa
do colaborador e também por adequacéo

do quadro de funcionarios, com a redugéo

de 15 vagas. Neste ano, duas estruturas de
atendimento ao cliente encemamas atividades:
emS&o Jerbnimo e Butia.

Rotatividadepor

faixa etaria
Abaxo  de 49,02
30 ancs.
De 30
250 A0S 49,02%
Adma de
50 ancs: 196%
Total: 100%




2.2 Médicoscoqeerados - +Z

Na relacdo com os médicos
cooperados, inovagdo  foi o tema
central. Em 2017, foramimplantadas
novas praticas, bem como reavaliadas
as que ja exisiam, tendocomo foco a
aproximacdo e a participacdo cada vez
maior dos cooperados.

Na Assembleia Geral Ordinaria (AGO), que é realizada uma vez ao ano, os médicos tém um
panorama de todas as atividades da cooperativa

s
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Grupos decocriagéao D v
Em 2007, médicos foram protagonistas na 1 O
construcdo de solugbes para demandas
relevantes do negdcio. Ao longo do ano,
108 médicos cooperados se envolveram em
16 grupos de cocriacdo  das mais diversas
areas. desde aconcepgdode novos produtos
até aavaliagdo de programas de prevencdo

asalde oferecidospela cooperativa aos

clientes.

Neste ano, 15% dos médicos cooperados se envolveram em 16
grupos de cocriagdo das mais diversas areas
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A pratica Portas Abertas foi reformulada, o0 que gerou um

aumento no nimero de participantes

39

PortasAbertas _I_

Praticas consolidadas  foram reformuladas
paradar mais voz aos cooperados e
ampliar aescuta do que é de interesse
deste publico. A partir das sugestoes de
um grupo de cocriagdo  para atualizacdo
da prética Portas Abertas, por exemplo,
houve uma evolucdode 4®%6 nas
participacdes dos médicos nesses
encontros. A pauta, que era estruturada
pela cooperativa, passou aser montada
com 0s assuntos sugeridos pelos
cooperados.

Outra inovacdo foi a descentralizacéo

do programa, que sb ocorria na sede
(Lajeado) e em Santa Cruz do Sul. Além
de duas edicbes em cada um desses
municipios, também foram promovidas
reunibes em Encantado, Charqueadas e
Venancio Aires.
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ReunidoCooperativa

Para colocar os cooperadosno centro das
decisbes mais estratégicas da cooperativa,
foi criada a Reunido Cooperativa, que

teve quatro edicdes neste ano e 20
participantes. Com um nuimero de vagas
imitadas, os médicos podem se inscrever
para participar da Reuni@do de Diretoria,
momento semanal entre a Diretoria
Executiva e geréncias da Unimed VTRP.

Voluntariado médico

Em 2017, a homeopata Cristiha Wiehe
foi uma das médicas que participou do
programa  de voluntariado na Associagao
de Menores de Arroio do Meio (Amam),
por intermédio da Unimed VTRP.

i S e mpve eteresse em fazer voluntariado. Jatinha ido em
outras instituicbes, mas parei em funcdo da cargahoraria de
trabalho. Entdo, numa assembleiade cooperados,fiquei sabendo
gue a Unimed tinha este trabalho. Foi uma experiéncia muito
gratificante. Eujatinha trabalhado em comunidades carentes
financeiramente e afetivamente, atendido também vitimas

de maustratos e abusosexual. Mas arealidade que encontrei

na Amam foi muito
diferente de tudo o que
javivi evi. Ascriancas

e adolescentesdela
ficaram muito felizescom
as palestras. Contudo,
confessoquefiquei

mais agradecidapela
oportunidade derealizar
estet rabal ho. 0o

Médica Cristina com acoordenadora da érea de Gestdo de
Sustentabilidade da Unimed VTRP, Jelci Danieli, recebendo o
reconhecimento  pela participacdo no voluntariado
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MBA in company

Alunos do MBA

Aturma mais recente do MBA em Gestéo
de Negocios em Salde, organizada em
parceria entre Unimed VTRP e Fundacdo
Unimed, teve inicio em 2015 e finalizou
em 2017 com o desenvolvimento de

13 cooperados e 18 colaboradores.
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Os contelidos abordados permearam

entre o diagndstico e as perspectivas do
cooperativismo,  judicializacdo da saude edo
ato médico, gestdo de custos assistenciais,
gerenciamento  financeiroe  orcamentario,
entre Outros.

O MBA tem o objetivode desenvolver o
médico cooperado  para atuar nos servicos
e fungbes da cooperativa, agregando
conhecimentos sobre  a gestdo do negdcio
da salde, ampliando avisdo sistémica e
colaborativa na Unimed VTRP.

Ao longo do ano, outras acBes de
desenvolvimentoforam  realizadas, como
palestras sobre cooperativismo, organizacdo
eadministracdo do consultorio, além de
mais uma edicdo do Simposio de Medicina,
que abordou o tema Cuidados Paliativos.



Canaisdecomunicacao

Para se comunicar com seus médicos
cooperados, a Unimed VTRP mantém
diversos canais, entre eles:

AEspaco Cooperado

AAplicativo para médicos cooperados

APortal Cooperados (Portal News, Fale com a
Presidéncia, Fale com aUnimed)

APesquisa de Satisfagio

Desafiosfuturos

- Criar um programa de remuneracdo
diferenciada para médicos cooperados,
associado a indicadores de desempenho.

- Criar novos Comités de Especialidades
Médicas, para discussdo de assuntos
pertinentes acada area de atuacdo médica,
como questdes técnicas e protocolos.
Atualmente, existe o Comité de Ginecologia

e Obstetricia, com reunides mensais.




Perfil dosmédicoscooperados

[ N [
Género
Médiade idade por regido
72% 28% 747 i
0 0 Vale do Rio Pado 53 anos
Homens Mulheres Total de cooperados
Regéo do Jaoui 57 anos
\_ L
r N R
Faixa etaria Tempo de cooperativa
5l a60 ancs 165 21 a0 ancs 142
6l a70 anos 155 3l a40 anos 129
Mais de 70 anos 103 Mais de 40 ancs 77
\_ o\ _J
~
Movimentacdo  no quadro de cooperados
Admisses 23 Exdusbes 3 Apose ntadorias 3 Afastame ntos 0
Demissbes 6 Falecimentos 2 Jublagtes 3
\_
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2.3 Prestadoresie Sencos

G4-12

Como a Unimed VTRP ndo possui uma rede
propria  de hospitais, clinicas e laboratdrios,
credencia estes servicos para o atendimento
dos clientes nos 59 municipios de sua regido de
abrangéncia.

Na cooperativa ha uma &rea especifica para dar
suporte aeste grupo e acompanhar de perto o
seu desenvolvimento, garantihdo o padréo de
qualidade Unimed. E aGestdo dos Prestadores
de Sernvicos, que conta com canais de contato
exclusivos: telefone, e-mail eaté um portal na

web (www.unimedvirp.com.br/canais).

S&o 273 empresas credenciadas. Todos osanos

é feita uma andlise do dimensionamento  dessa
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rede de cuidados, que deve ser proporcional ao

volume de clientes e demandas da Unimed VTRP.

Em 2017, acooperativa promoveu um encontro com laboratérios


http://www.unimedvtrp.com.br/canais)

Praticas para o desenvolvimentoe qualificacdodaredecredenciada

- Visitas de credenciamento e acompanhamento
dasempresas prestadoras de senvicos;

- Eventos anuais, com temas contemporaneos,
para profissionais especificos, como atendentes
dos prestadores e faturistas dos hospitais, além

de encontros com grupos de senvigos;

- Programa de Seguranca do Paciente, o qual
contempla inUmeras praticas, tais como: Evento
de Seguranga do Paciente para Hospitais,
Avaliacdo de Acompanhamento de Prestadores de
Senicos, Incentivo & Acreditagdo de Hospitais e

Programa de Reconhecimento  por Desempenho;

o
O
—a:g_
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- Controle e atualizacdo de documentos
legais dos prestadores de senicos;

- Pesquisa de satisfacéo;

- Visitas de relacionamento  com Unimeds
do Sistema Unimed, visando melhorar a
satisfacdo dos clientes de plano nacional
quando utlizam arede fora da &rea de acéo
da VTRP;

- O contrato  de prestacédo de servicos  prevé
clausulas como o repudio ao trabalho infantil
e escravo.
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Avaliacdo deprestadores

Aavaliacdo de 100% dos prestadores de
servicos € bienal, dividida por determinados
grupos a cada ano. Em 2017, foram visitados
os laboratérios de andlises clinicas, clinicas de
imagem e de quimioterapia, clinicas medicas
das mais varadas especialidades, clinicas de
fonoaudiologia, laboratérios de patologia,
hemoterapias e clinicas de hemodiélise.

Todos os grupos apresentaram melhora no
desempenho, o0 que representa qualificacdo no
atendimento prestado ao cliente Unimed.

No préximo ano serdo avaliados hospitais e

clinicas de fisioterapia.



2.4 Fomecedores

G4-12, G4-HR6

Em 2017, aUnimed VTRP contou com
cerca de 1440 formecedoresativos em
seu cadastro. Na cadeia de suprimentos
destacam -se 0s seguintes grupos:
Equipamento  Médico, Medicamentos,
Oxigénio, Produto, Servicoe Transportes.
Todos desempenham um papel
importante no  funcionamento  das
atividades, pois impactamdireta ou
indiretamente  no atendimento  dos
processos da organizacao.

As aquisicoes sédo realizadas de
forecedores de todo o territério  nacional
e intemacional, com priorizagdo de
empresas locais. Entretanto, na selecdo

também sao utilizados outros critérios,

como prego compativel ao mercado, qualidade
dos servicos prestados, prazo de entrega,
normas de seguranca do trabalho, idoneidade,

respeito ao meio ambiente e direitos humanos.

Além destes, sdoobservados 0s seguintes
requisitos: certiddes negativas de tributos
federais, estaduaise municipais; de Previdéncia
Social; FGTS; Cartdo CNPJ; Contrato  Social;
nota fiscal; relacdo de funcionarios cadastrados
na empresa; condicdo de pagamento adequada;
Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais
(PPRA); Programa de Controle Médico de
Saude Ocupacional (PCMSQ); Comprovacdo de
treinamento  para o0 usode Equipamentos de
Protecdo Indvidual ( EPI 6s) .
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Avaliacao defornecedores

Sob influéncia da cultura dainovacéo,

um grupode trabalho da cooperativa

fez o exercicio de empatizacdo e propds
uma premiacdo para aqueles que mais se
destacam.

Aideia deu origem aum projeto, que convida
os fornecedores atambém se engajarem na
cultura dainovacdo. Ao longo de 2018 eles
poderdo sugerir melhorias para 0sprocessos
da cooperativa. Cada ideia sera avaliada
e recebera pontos, de acordo com sua

viabilidade e impacto financeiro.



Prética atual
Aavaliacdo dos produtos e servicos adquiridos pela

cooperativa ocoirre  por meio de acompanhamento
do senico prestado e de registros de ndo
conformidades. Os colaboradores  séo incentivados
a contribuir  cominformacéesde  ndo conformidade
como também de elogios que sdo repassados aos
fomecedores. Também € observado o atendimento
de requisitos relacionados no Manual do
Fomecedor.

Comunicacaoerelacionamento

Para se manter proxma  deste publico, a Unimed

VTRPdesenvolve diversas praticas, como as visitas e
reunibes de alinhamentos de processos. Além disso,

faz o envio bimestral de newsletter com noticias
sobre a cooperativa e informagdes pertinentes  as
atividades que envolvam os fomecedores.

Ouvidoria

Disponivel no site da Unimed (ww.unimedvirp.com.br) para contato
dos fornecedores direto com os gestores da Logistica. Por este
canal, podem enviar sugestdes, opinides, reclamacdes, elogios e
informagdes. Apds o recebimento  das informagdes dos fomecedores,
a Coordenacdo da Logistica analisa as informagdes e encaminha
para compradores ou analistas planejarem acbes baseadas nas
necessidades dos fomecedores, as quais sdo retornadas para 0s

mesmos posteriormente.

Encontro comfornecedores

Promovido acada dois anos, aborda temas definidos a partir do
resultado da Pesquisa de Satisfacdo, associados as atividades, acdes
e objetivos da cooperativa. O proximo sera  realizado em 2018, com
palestras direcionadas a compliance, inovacdo e casesde empresas
da regido.
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Regulacadodasaude

Enquanto operadora de planos de
saude, aUnimed VTRP é regulada pela
Agéncia Nacional de Salde Suplementar
(ANS). Trata -se de um 6rgdo do govemo
responsavel por ditar as regras e fiscalizar
0 setor no pais.
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2.5 Govemoesociedade

Em 2017, aagéncia publicou 11 Instrugdes
Nomativas (| Neb18 Resolucbes
Normativas ( RN @&stre .asnovas RN,
cinco foram mais significativas ao
trabalho da Unimed VTRP.

+ A
3



indice de Desempenhala Saude
Suplementar(IDSS)

Para monitorar 0 desempenho das operadoras,
a ANS calcula anualmente o indice de
Desempenho daSalde Suplementar (DSS)

E uma avaliacio retroativa, referenteao ano
anterior ao da divulgacdo. O IDSS varia de zero
aum (0 al) e cada operadora recebe uma nota
que aenquadrarda em uma faixa de avaliagdo por

ordem crescente de desempenho.

Dimensdesonsideradas

Qualidade em atencdo asalde: avaliacdo do
conjunto de agdes em salde que contribuem
para oatendimento das necessidades de salde

dos beneficiarios, com énfase nas agOes de
promogdo, prevencdo e assisténcia a salde

prestada ;

Garanta  de acesso:  condicOes relacionadas
arede assistencial que possibilitam a garantia

de acesso, abrangendo aoferta de rede de
prestadores;

Sustentabiidade
da sustentabilidade da operadora, considerando

no mercado.  monitoramento

seu equilibrio econdmico -financeiro, passando
pela satisfacdo do beneficiario e compromissos
com prestadores;

GestBo de processos  eregulacdo: entre
outros indicadores, essa dimensdo afere
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o cumprimento  das obrigacdes técnicas e
cadastrais das operadorasjunto  a ANS.

NotasdaUnimedVTRP

(@escala vai de 0 al)

Ao Portuagio
207 087
2016 0,74
2015 0,88

No dltimo ano, a melhora na notase deve ao
aumento na pontuacdo da dimensdo Qualidade
em Atencdo a Saude T IDQS. O principal fator
para este resultado foi a qualificacdo dos dados
apresentados aagéncia.



Acreditacao

Anlncio da conquista da Acreditagdo gerou comemoragdo no
auditério da Unimed VTRP

O Programa de Acreditacdo tem  como
objetivo certificar a qualidade assistencial das
operadoras de planos de salide, de acordo com
avaliacdo feita por entidades de Acreditacio
homologadas pela ANS.

Para obter a Acreditacdo, uma operadora
deve atender amaior parte dos 147 requisitos

elencados pela agéncia na Resolucdo Normativa

(RN) 277, que foi publicada em novembro
de 2011 e, por enquanto, € de adeséo
voluntdria. A maioria dos itens esta focada
sua satisfacdo,
prevencdo de doencas, promogdo a salde,
disponibilidade de rede credenciada de
senvicos (meédicos, hospitais, clinicas e

no cliente, considerando

laboratérios) e infraestrutura  oferecida.
A certificacdo € vélida por trés anos. Ea
Unimed VTRP, que ja havia sido certificada
em 2014, conquistou novamente o
reconhecimento  em 2017. Aumentou sua
pontuacdo, permanecendo Nivel | (© mais
alto fornecido pela ANS).

Ano Pontuacéo
2017 99,39
2014 91,28

Alémde cumprir todos os requisitos
com o objetivo de oferecer servigos com
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excelénciaaos clientes, o resultado
coloca a Unimed VTRPno topo, entre
as melhores operadoras do pais. E,
conforme a A4 Quality, um case de
benchmarking,

gestdo e préticas no setor.

Ou segja, exemplo de

Trés aspectos foram determinantes  para
a conquiista:

AApoio da Diretoria e Geréncias, focadas
na certificacdo, devido aimportancia dos
requisitos contidos naRN;

AEngajamento e comprometimento  dos
colaboradores, dedicando esforcos na
melhoria dos processos e manutencéo
de boas praticas;

AOfato de acooperativa ja ter a
certificacdo ISO. Os processos ja estavam
mapeados e documentados, sendo
necessarios pequenos ajustes para
atendimento  dos requisitos da RN.



Participacoesemgruposde
liderancasocial
G4-16

A cooperativa mantém -seem constante
atualizacdo, buscando conhecimentos

para adequar suas praticas em relacdo a
sustentabilidade . Entende que compartihar
informagdes e unir forgas sdo fundamentais
para promover mudancgas .

Sendo assim, participa de comités e féruns
que discutem questbes sociais e politicas
publicas para promover o bem -estar social.
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* Comité Programa VidatViva - Programa
VidatViva T Lajeado

* Conselho Municipal de Defesa do Meio
Ambientee Saneamento (Condemas) - Lajeado
* Conselho Municipal de Sadde do Municipio
de Teutbnia i Teutbnia

* Comité Municipal de Investigacdo da
Mortalidade por Aids e Transmissdo Vertical
por HIV e Sifilis - Santa Cruz do Sul

* Comité da Mortalidade Infantl T Venancio
Aires

* Associacdo de Entidades Empresariais de
Santa Cruz do Sul (Assemp) | Santa Cruz do Sul

+ A
3



2.6 Clientes

Tecnologia queaproxima

Nas interagbes com o cliente, esse foi um ano
marcado pelo amplo uso da tecnologia. Ela veio
para deixar acooperativa mais proxima, facilitar o
relacionamento,  proporcionar maior comodidade
e agilizar o processo de atendimento.

Siga- novosistemade atendimento

A concluséo da implantagdo do Sistema
Integrado  de Gestdo do Atendimento (Sga) em
todos os consultérios médicos trouxe inUMmeros
beneficios para clientes, médicos e

para a cooperativa:

- Aglidade e segwanca com abiometia

No Siga, o cliente é identificado pela biometria, garantindo agiidade e seguranca no
atendimento. No proximo ano havera uma melhoria na verificagdo biométrica:  deixara
de ser feita pelaleitura das impressdes digitais e passara para 0 reconhecimento
facial.

- Autorizagbes  instanténeas

Uma gama de procedimentos passou a ser autorizada imediatamente apés a
requisicdo médica, como intermacles clinicas e ressondncia magnética. Nestes casos,
o cliente ndo precisa mais sedeslocar até o ponto de atendimento para solicitar a
autorizacdo.

- Acesso a0 histrico  do padente

Os dados do paciente ficam disponiveis no sistema e, mediante autorizacdo,
podem seracessados na consulta. O médico visualiza os exames Ja realizados e
avalia anecessidade de repeticdo. Assim preserva o paciente, pois alguns tipos de
exames sdonocivos asalde e ndo devem ser feitos com frequéncia. Além disso,
pode representar uma economia ao cliente, no caso dos planos com taxas de
coparticipacao.
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Aplicativo moével

O aplicativo da Unimed VTRP, lancadono segundo semestre

de 2016, segue proporcionando comodidade ao cliente, que

pode acessa-lo quando e onde quiser. Foi desenvolvido para as

plataformas iIOS e Android e sua instalacdo € gratuita. Q Chatonline
Pelo aplicativo é possivel autorizar guias de atendimento pelo
envio de fotografia, acompanhar resultados de exames (nos No site da cooperativa, uma das formas
laboratorios  integrados com a Unimed), de contato é pelo uso do chat, que a

verificar o demonstrativo  da situac&o cadaano vem ganhando novos adeptos

financeira, conferir o extrato de

Jdtlizacdo do  plano, falar com a

Unimed por chat, acessar o Guia
Médico, entre outras opgoes.
Até o final de 2017, mais de 44
mil pessoas ja haviam baixado o
aplicativo.
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@ Pontosdeatendimento

A Unimed VTRP encerrou 2017 com 21 pontos presenciais de atendimento:
estruturas para atendimento ao cliente e area comercial, além de espagos para
senvicos de saude. Confira:

Charqueadas Uberlandia

Encantado Espaco AIS T Atencdo Integral aSalde

Estrela (Lajeado e Santa Cruz do Sul)

Lajeado (sede e Centro) Nlcleo de Atendimento  em Saude Csr"i‘;'a
Santa Cruz do Sul Ocupacional (Lajeado, Santa Cruz do Do Su
Taquari Sul e Charqueadas)

Teutbnia Espaco ViverBem (Lajeado, Encantado,

Venancio Aires Santa Cruz do Sul e Venancio Aires)

Rio de Janeiro @ Clinica de Oncologia (Santa Cruz do Sul)

(® Pontos situados fora da area de abrangéncia da Unimed VTRP.
Estdo localizados dentro de empresas clientes que tém unidades nestas cidades.

Este ano ocorreu a centralizacdo de trés pontos de atendimento em Santa
Cruz do Sul. O Nucleo de Atendimento em Saude Ocupacional, o Espago Viver
Bem e 0 Espaco AIS passaram afuncionar no mesmo enderego, na Rua Sete de

Setembro, rP 561. Amudanca veio para trazer mais comodidade ao cliente.
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@ Atendimento telefénico 24 horas e
Ouvidoria - 0800 0511166

@ E-mail: sac@unimedvtrp.com.br

Q Fale conosco e chat online no site
www.unimedvirp.com.br

@ blogunimed.com.br

_|_

/
°D

GQQ

Canaisdeatendimento

@ Aplicativo  mavel
o facebook.com/UnimedVTRP
O twitter.com/unimedvirp

@ plus.google.com/+unimedvtrp

Q youtube.com/UnimedVTRP

55

Q flickr.com/unimedvtrp
@ foursquare.com/unimedvirp

issuu.com/unimedvtrp

linkedin.com/company/unimed -vales -
do-taquari -e-rio -pardo

0 unimegvirp.tumblr.com


mailto:sac@unimedvtrp.com.br
http://www.unimedvtrp.com.br/

Pesquisadesatisfacédo
G4-PR5

A cada dois anos, a cooperativa realiza uma pesquisa de satisfacdo com seus clientes. Trés indicadores sdo monitorados, além da

satisfacdo geral:

&4
il

Satisfacdo do cliente com o
atendimento  do atendente da
Unimed (em uma escalade 0

. a100%, na pesquisa anual de

Indicador satisfagdo o cliente é questionado

sobre itens como a cordialidade
e agilidade do atendente e
sua capacidade em resolver o
problema do cliente)

Prazo de retorno ao cliente
(cumprimento  de prazos internos
estipulados conforme cada tipo
de atendimento)

Resu Ita
do

2013

2015

2017

Meta 2007

Oresultado acima da meta é fruto de um trabalho com aequipe de atendimento. Destaque
uma comunicagdo mais dara, eliminando asdistorcoes.
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ao

Cumprimento  de visitas a clientes

empresariais  (essas visitas visam a
realizacdo de acles de poés-vendas,
fidelizagdo e relacionamento  com
RHs de empresas)

1158 visitas
100% cumprido

1133 visitas
100% cumprido

para treinamentos com foco em



7
oV

O@D

SatisfacaogeralcomaUnimedVTRP

W

Oaumento na satisfacdo r e p eatdeglicacdo da cooperativa em atender
as necessidades de salde e promover o bem -estar dos clientes.

57




s

58

Principal compromissgara 2018:

- Busca de ferramentas que facilitem o
agendamento  de consultas médicas.

Como funciona hoje?
Havendo dificuldade na marcagdo de consulia, vocé

deve entrar em contato com aUnimed VTRP.Os
atendentes fardo uma busca ativa para conseguir
a consulta com o especialista dentro dos prazos
estipulados pela RN 259, da Agéncia Nacional de
Salde Suplementar (ANS).

Assim como os clientes podem contarcom 0
auxilio da cooperativa, ela também espera  contar
com o auxilio dos clientes. N&o poder4 comparecer
auma consulta? Desmarque. Outro paciente
agradece, pois podera ir no seu lugar.



e Cmda/udevﬂw
0= Esse é oplano
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Manifesto da Marca Unimed

Vocacdo ndo é uma escolha. E atender aum D
chamado e dedicar -se profundamente  aquilo
gque fomos predestinados.

Somos médicos, somos uma marca de médicos.
Mais do que conhecimento para curar, temos
comprometimento com  avida, com as pessoas,
com 0 mundo.

Fazemos o melhor porque nascemos e nos
unimos para isso.

Somos uma cooperativade médicos.

Muito mais do que um prestador de servicos de
saude.

AUnimed éum sistema que cuida das pessoas
para que elas possam aproveitar awvida.
Lideramos com propdsito. Somos mais de 113
mil médicos movidos por um mesmo ideal.

Nao falamos de doenca. Falamos sobre tudo o
gue pode tomar avida das pessoas melhor.
Somos uma marca que fala de salde, que fala
de protecdo, que fala com as pessoas.

Temos vocagdo para cuidar das pessoas.



_|_
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3.1 Mudel Habito

G4-PR1

A Unimed é uma cooperativa de
médicos com um propdsito  muito claro
emsua esséncia: promover asalde e a

gualidade de vida das pessoas.

Queremos que vocé cuide da sua salide
de forma integral. Eimportante que
tenha um médicode confianca, que
conheca seu histérico e oriente para
arealizacdo de exames preventvos.
Estimulamos uma rotina equilibrada,
uma alimentagdo rica em frutas e
verduras, além da prética regular de

atividades fisicas.
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Esseshabitos saudaveis
fazemparte dasuavida?

Acreditamos que todos podem se
tomar pessoas melhores, todos os
dias. Mas também sabemos que mudar
um hébito pode ser dificil no comego.
Para ajudar vocé adar o primeiro passo,
aUnimed lancouno Dia Mundial da
Saude (0704) o site Mude 1Habito
(Wwww.mudelhabito.com.br).



L4, é possivel assistir  a videos com pessoas
gue inspiram e até enviar o proprio video com
asua historia. O objetivo € encorajar a adogcao
depraticas mais saudaveis, apartir de metas
possiveis, respeitando o ritmo de cada um.

Para 2018, estdo previstas mais acdes

regionalizadas da campanha. Um site da VTRP

serd lancado em abril, com histérias reais de
pessoas que se desafiaram, eaos poucos,
estdo mudando habitos e as préprias vidas.

Essa campanha € apenasmais uma iniciativa
da Unimed em salde preventva. Diariamente,
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em suas redes sociais, também sdo
divulgados contetidos  incentivando obem -
estar e apromocdo da salde. No ano que
passou, também foram produzidas trés
edicdes da Revista Simples Assm, que é
entregue gratutamente atodos os clientes
de plano famiiar e RHs de empresas.

Ao longo deste  capitulo, vocé encontrara
informacdes sobre outras linhas de cuidados,
focadas no atendimento integral. Enfim,
tudo o que fazemos para cuidar e estarmos
proximos  de Vocé.



3.2 Programasieprevencaeatencaasaude

G4-PR1

AtendimentosnoViver Bem fi HBouco mais de seis meses \

Reconhecida por seus programas iniciei o grupo de atividade fisica.
Esta sendo muito bom, procuro

nao faltar as aulas e,para mim,
tornou -se praticamente uma

_ obrigacéo. Além de me fazerbem,
Séo as unidades  do Espaco Viver Bem, gosto mesmode participar. Como

de promogdo asalde, a Unimed
VTRP concentra boa parte desses
atendimentos em quatro estruturas.

localizadas emlLajeado, Santa Cruz do resultado, tenho acompanhado a

Sul, Encantadoe Venancio Aires. medic&o da pressdoarterial e a
glicose (diabetes), as quais estéo

Em 2017, por meiode atendimentos sempre normais e, acredito que a

participacdo no programa, além
do uso correto damedicagéo,
tem uma boa contribuicdo no
resultado. o

Horst Herberts, 64 anos, cliente em
Santa Cruz do Sul J

individuais, ~monitoramentos
telefonicos e atividades em grupo,

15494 clientes foram acompanhados

Grupos sdo orientados por educadores fisicos nas
unidades do Espago Viver Bem pelo Espaco Viver Bem.
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Saudenainfancia

A Unimed VTRP dedica atencdo especial para o
programa Salde na Infancia, trabalhando mais
infensamente com a prevencdo da obesidade. A doenca
€ hoje considerada uma epidemia, pois metade da
populacdo brasileira estd acima do peso.

Nas unidades do Espaco Viver Bem, médicos,
enfermeiros, nutricionistas e educadores  fisicos
organizam a programagdo que inclui oficinas de culinéria
e exercicios fisicos. Em 2017, uma novidade: em grupos
pilotos paise filhos participaram juntos  de parte das
atividades propostas pelo programa. Ao todo, 4.063
clientes foram atendidos pelo programa, sendo 1.338
novos clientes incorporados ao longo deste ano.
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Acompanhamentodegestantes

Neste ano, 1126 gravidas (clientese
comunidade) participaram do programa

Meu Bebé. Um dos indicadores de bom
desempenho do programa € o aleitamento
matemo. A metaé que 50% dos bebés de
gestantes acompanhadas pelo programa
sejam alimentados exclusvamente com leite
matemo até o 3 més de vida, 0 que garante
um desenvolvimento mais saudavel dacrianca
ereduz os riscos de mortalidade infantl. Em
2017, ameta foi ultrapassada e o resultado
chegou a5642%.



Desospitalizacasegura

Para estar sempre por perto, cuidando da salde
dos clientes, a Unimed VTRP dispde de alguns
programas que acompanham 0s pacientes

em tratamento.

Uma das frentes de trabalho € a desospitalizacéo
segura. Quando bem conduzida, pode trazer
inimeros beneficios e mais conforto para o
paciente, querecebe o atendimento de forma
domiciliar, com planejamento, coordenacdo e apoio

de outros senvicos.

Beneficios
Aassisténcia individualizada e  personalizada,

realizada por equipe multiprofissional;
APossibiidade de o paciente estar proximo de
sua rotina, seus habitos e referéncias, o que ajuda
também na recuperacéo;

AMaior envohvimento  da familia no tratamento, o

que favorece arecuperacdo do paciente;
ATranquilidade,
seguranca proporcionados pelo

sensacdo de bem -estar e

ambiente  familiar;

ADiminuicdo do risco de infeccio hospitalar.
A desospitalizacdo também ¢é um dos focos

do DRG, projetando uma melhora na qualidade
assistencial. (Leia +na pagina 69)
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CuidadosOncologicos

Pensando na qualidade de vida do paciente
oncologico, a cooperativa disponibiliza uma
equipe multidisciplinar  para que ele seja

acolhido, de forma integral, em um momento

tao dificil.

O programa Cuidados Oncolégicos dispde de
médico, enfermeiro,

nutricionista, psicélogo,

técnico em enfermagem,

fisioterapeuta e
assistente social. Além do cuidado voltado ao
paciente, também é oferecido um suporte a
sua familia, com orientacbes para o manejo
da doengae apoio psicoldgico.



3.3 Rededeatendiment® senicooropnos

Clinica deOncologia

Para aumentar aautoestima das pacientes em ftratamento, uma
atividade especial levou ainda mais carinho e maquiagem para
aclinica

Os ndmeros associados ao cancer seguem uma

escalada alamante;

no préximo ano a doenca fara

oito mihdes de vitmas fataisno mundo e
mais da metade delas terA menos de 60 anos.

Preocupada com esta crescente demanda, ha
dois anos a Unimed VTRP abriu a Clinica de
Oncologia Unimed,em Santa Cruz do Sul. Um
espaco que preza pela acohida dos pacientes,
com atendimento especializado, carinho e
dedicagdo. A estrutura tem como referéncia
centros de exceléncia mundiais no tratamento
do cancer e conta com profissionais

altamente  qualificados.

Um dos diferenciais da clinica € o
acompanhamento  da equipe multidisciplinar
do programa Cuidados Oncolégicos, com

médico, enfermeiro,  técnico em enfermagem,
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nutricionista, psicologo,  fisioterapeuta

e assistente social (leila +na pagina 65).
Estudos mostram que esse cuidado
integral para o controle de efeitos
colaterais ndo sO aumenta a qualidade de
vida do paciente em tratamento, como
também tem repercussdo muito positiva

nas taxas de cura dadoenca.

Na clinica, os seguintes tratamentos
séo oferecidos de forma ambulatorial:
quimioterapia  (endovencsa e via ord),
terapia imunologica,  hormonioterapia
e pulsoterapia. Parasaber  mals. WwWw.

unimedvtrp.com.br/clinicadeoncologia


http://www/

Acdes

Em agosto, em parceria com o Diretério
Académico do Curso de Medicina da Unisc
e aGazeta Grupode Comunicagdes, a
Unimed VTRP promoveu um painel sobre
0 cancer. Acomunidade lotou o anfiteatro
do bloco 18 da Unisc, em Santa Cruz do
Sul, para owvir os oncologistas da clinica,

médicos Bruna Baldisserae Stephen Stefani.

Eles esclareceram dlvidas sobre a doenca,
falaram sobre acura, aimportancia de
habitos saudaveis e exames preventvos.

Embora aclinica tenha acBesde combate
ao cancer 0 ano inteiro, iniciativas ganham
maior énfase no Outubro Rosa e no
Novembro Azul, respectivamente 0s meses

de combate ao cancer de mama e ao cancer
de préstata. Este ano, com apoio da clinica,
aUnimed realizou aentrega de fitinhas de
conscientizacdo, fiyers, explscartazes e

divulgou o tema em suas redes sociais.

Médicos Stephen Stefani e Bruna Baldissera

falaram sobre o cancer para um auditério
lotado, na Unisc
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Centro ClinicoUnimed
em Charqueadas

Em média, 14 mil atendimentos
foram prestadospor més no
Centro Clinico Unimed, em
Charqueadas. A unidade funciona
comoplantdo médico para
urgéncias e emergéncias de
baixa complexidade e concentra
consultérios  de médicos

especialistas.

NucleodeAtendimentoem
SaudeOcupacional

Para atender os clientes dos produtos de Salde Ocupacional,
aUnimed dispde de nicleos em Charqueadas, Lajeado e Santa
Cruz do Sul. Nestes locais séo realizadas as consultas clinicas
para emissédo de Atestados de Saude Ocupacional (admissionais,
demissionais,
trabalho),
cada empresa (audiometria, espirometria, eletrocardiograma,

periédicos, mudanca defuncdo e retormo ao

bem como exames complementares necessarios para

eletroencefalograma e coleta de exames laboratoriais).

Meédiadeatendimentogormésem 2017

Nos nucleos Atendimentos médicos 1635

BExames 2487

Na undade mdvel Bxames 194
68

SOS

O SOS é um servico de urgéncia

e emergéncia que a Unimed
VTRPoferece aos seus clientes.
Através do atendimentomével 24
horas, uma equipe médicae de
enfermagem presta atendimento
pré -hospitalar nas zonas urbanas
das cidades de Lajeado, Estrela,
Arroio do Meio e Cruzeiro do Sul.
Além disso, 0 SOS realiza remocdes
inter hospitalares para os clientes
com plano assistencial Unimed
(conforme  cobertura contratual) e
participa de eventos patrocinados
pela cooperativa. Em 2017, a média
mensal foi de 196 atendimentos

e 96 remocdes. A equipe também
esteve presente  em 14 eventos.



34 DRGT ofuturoda
gualidadeassistencial

G4- PR1

Na &rea da salide, a avaliacdo daqualidade
assistencial € algo extremamente

delicado. Trata -se de uma andlise tao
complexa quanto necessdra, que envolve
dois pontos importantes para qualquer
operadora de planos de salde:

17 A melhoria da experiéncia do paciente
em um momento em que esta fragilizado,
para que T dentro do possivel - a situagéo
seja menos dolorosa edesgastante ;
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2 - A sustentabilidade do negécio.

Para solucionar esta questdo, a Unimed
VTRPtem se espelhado em paises de
primeiro  mundo, que desde adécada de
1960 consideram o histérico de intemactes
hospitalares para o desenvolvimento

de aftemativas. Uma delas é o uso da
metodologia DRGT sigla em inglés para
Diagnosis Related Groups , tendéncia de
mercado que foi adaptada para o Brasil e
vem se consolidando em hospitais que s&o
referéncias no pais.



Pontosdeterminantesna qualidadeassistencial

1 Inemagbes  sensiveis a0 cuidado  priménio

Aquelas que poderiam ter sido evitadas caso o paciente tivesse acesso
acuidados primarios. Como por exemplo, internacbes por doenca
pulmonar obstrutiva cronica, pneumonias, gastroenterites,  infeccdes
das vias éreas superiores e ouvidos e infecgdes do trato urinrio.

2. Condigdes adquiidas  em ambente  hospitalar
Eventos que ocorreram durante  ainternacdoe queimpactaram  na
gualidade assistencial do paciente (como por exemplo, uma infeccdo

hospitalar).

3. Desospitalizacdo segura
Reducdo do tempo que o paciente permanece internado no hospital.
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Na UnimedVTRP

Ha dois anos, e mais intensamente em 2017, equipes da
cooperativa trabalham em um relevante projetocom a
metodologia DRG. Ela valoriza o cuidado primario e muda a
concepcdo do atendimento hospitalar:  sai do conceito de tratar a
doenca para promover asalde e aqualidade assistencial.

Na etapa inicial do projeto, dois médicos e quatro enfermeiras
trabalharam na coleta de informacgdes sobre internagoes nos
guatro maiores  hospitais da area de abrangéncia da Unimed
VTRPT Bruno Bom, Santa Cruz, Ana Nery e Estrela.

De agosto de 2016 adezembro de 2017 o grupo abasteceu um
banco de dados com 11200 altas hospitalares. Todos esses
atendimentos foram cadastrados em uma plataforma online e
codificados, 0 que permitu 0 agrupamento por categoriase a
analise critica.



A partir dessa sistematica sera

Proximospassos:

possivel conclur qualé oipacot eo

oufi pr o dmals dndicado (sericos,
materiais e medicamentos) para
cada tipo de evento em salde. Essa
padronizacdo representard um grande
ganho na qualidade assistencial e
também contribuird para um melhor
gerenciamento  do custo assistencial,
pela perspectivade um uso mais
assertivo dos recursos.

1 Conscientizar 0s profissionais para que

haja uma melhoria no preenchimento  dos
prontudrios, contribuindo para uma analise
mais eficaz dos registros.

2. Compartlhamento  das informacfes com
0s cooperados, dialogando na busca de
consensos e acbes que permitam  qualificar
aassisténcia dos pacientes e o resultado da
cooperativa.
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Troca deexperiéncias

A cooperativa participa do Projeto Nacional
DRG, que é conduzido pelo Instituto de
Acreditacdo e Gestdo emSalde (AG Salide)
e tem o envovimento de outras operadoras
e hospitais. Esse projeto € de longo prazo
(oito anos), pois asmudangas séo profundas e
necessitamde grandes esforcos para serem
reaizadas. Ele permittd a comparacdo dos
dadosentre os participantes, atroca de
experiénciase aimplantacdo de acbes que
visem qualificar aassisténcia aos clientes que
utizam o servico de internacdo hospitalar.






4. Sauddinanceira

G4-EC1

Apébs dois anos de forte recessdo, a economia
brasileira voltou acrescer em 2017, especialmente a
partir do segundo semestre. Entretanto, mesmo num
cenario de retomada, aeconomia ndoreagiu Ccomo O
esperado, mantendo ainda os reflexos da crise que
assolou o pais nos dtimos trés anos.

As iniciativas do govemo em reduzir ataxabéasica de
juros (Selic) de 137/3% para P4 e manter ainflagdo
oficial dentro da meta 29%%) néo foram suficientes
para reverter os reflexos negativos advindos da crise
politica, do déficit fiscal e do corte nos investimentos.

Na esfera das operadoras de planos de salde, areducdo

de clientes permaneceu sendo uma realidade. Conforme o
Instituto  de Estudos daSaude Suplementar (ESS), em 2017
0 nimero de brasileiros com plano de salde teve uma queda
de 06% se comparado aZ2016.

e,
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O setor fechou o0 ano com 473 mihdes

de beneficiarios, 0 que representou

uma reducdo de 281 mil em relacdo ao
ano anterior. Essareducdo € afribuida,
principalmente,  a dificuldade de as
empresas retomarem oritmo de producéo
e consequentemente,  do emprego.

S



A estagnacdo das receitas veio acompanhada
novamente pelo crescimento acelerado das despesas
assistenciais, realidade essa identificada em anos
anteriores. Este preocupante cenério continuou
motivando os atores do setor abuscarem alternativas
para garantr a sustentabilidade da salde suplementar
no Brasi. Novos modelos de negdcio, de remuneracao
e de financiamento  foram pautas constantes em 2017.

Neste contexto, aUnimed VTRP seguiu aprimorando
Seus processos para garantir o equilibrio  econdmico
financeiro da cooperativa, a valorizacdo do trabalho
médico e aregularidade frente as exigéncias do setor
de salde suplementar.

Receitatotal

Mesmo num cenario de fraco desempenho
econbmico, a cooperativa ndo mediu esforgos
para ampliar asua receita. Agoes de fidelizagdo
de clientes foram intensificadas, assim como o
trabalho de retencdoe abusca por novos nichos
de mercado, resultando num leve crescimento da

carteira de clientes . Da mesma forma, tendo em vista que
os indices inflacionérios foram inferiores ao aumento real do
custo da salde, acooperativa nhegociou reajustes contratuais
com as empresas contratantes buscando manter o equilibrio
econdmico dos contratos .

Com isso, areceita total da cooperativa avancou 112206 na
comparagdo com 2016, chegando a R$4742 mihdes.

Receitaotal

(R$ milhdes)
500
400
300
200

100

2015 2016 2017
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Custoassistencial

Similar ao  ocorrido no setor de salide no Brasi, a
cooperativa também sentiu os reflexos do aumento
no custo da assisténciade seus clientes. Novos
medicamentos, novas tecnologias e 0 aumento

da demanda por utlizacdo dos planos de salde
contihuaram sendo uma realidade em 2017.

Diante deste cenario, a Cooperativa intensificou

as medidas para qualificar agestdo do custo
assistencial. Entre  elas destacam -se a criacéo

de um grupo comdedicagdo  exclusva no
acompanhamentodas  principais variaveis
influenciadoras  do custo assistencial; a implantagdo
do SIGA (Sistema Integrado de Gestdo do
Atendimento), que ja engloba grande parte

dos cooperados e prestadores e qualificou as
solicitagbes de exames e intemagdes; e por fim a
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incorporagdo do DRG (Diagnosis Related Groups) nas
préticas da cooperativa, com arealizacdo de reunides
com hospitais e cooperados para discussdo dos
resultados obtidos e definicdo de acbes qualificadoras
da assisténcia.

nr

Em ZII], 0 custo assistencial total da

cooperativa foi de R$ %7 ,7 mihdes,

crescendo 1185% na comparagdo com 2016.

S



Na estratificacdo  dos custos, os honorarios médicos cresceram 226%, enquanto 0s demais custos vararam 1631%

Custoassistenciatotal

400
350
300
250
200
150
100

Custoassistencial
(R$ milhdes)

2015 2016 207
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Despesasadministrativas

Conforme identificado nos Ultimos ancs, a
cooperativa  continuou colhendo bons frutos
em relacdo as medidas para contencdo das
despesas administrativas. Em 2017, as despesas
representaram  R$ 56,5 mihdes, um crescimento
de 608% em relacdo a2016.

A otimizagdo de processos e de recursos, a
inovagdo, agestdo de projetos e asimplificagdo séo
feramentas que estdo permeando 0s processos da
cooperativa e que auxiiaram  de forma  significativa
no alcance desse resultado.
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Despesaadministrativas

(R$ milhdes)

2015

2016

207



Investimentos

Os investimentos  realizados pela cooperatva em 2017 foram
priorizados a partir da necessidade de qualificagdo constante do
atendimento, melhora na interfface com os clientes e a gestdo
do custo assistencial. Ao todo foram investidos R$ 8 mihdes,
comdestaque para o desenvolvimentoe aimplantacdo do
Sistema Integrado de Gestdo do Atendimento (Sga), a aquisicdo
de equipamentose aadequacdo de uma nova estrutura de
atendimento em Santa Cruz do Sul.

Essa nova estrutura visa disponibilizar aos clientes um
ambiente mais confortavel e comservicos centralizados, onde
ficam localizados os servicosde Promogdo aSalde, AS e
Nucleo de Saude Ocupacional. Da mesma forma, a cooperativa
evoluiu no plangjamento  para implantacdo de uma ferramenta
de CRM que tem como objetivo disponibilizar as informagdes
sobre os clientes de forma mais agil e centralizada.
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Sustentabilidadefinanceira

No ambito da salde suplementar véras sdo as obrigacbes
atribuidas as operadoras de planos de salde. Entre elas
estd anecessidade de compor e reservar ativos financeiros
visando garantir aos seus clientes atendimento assistencial e
a sustentabilidade  do negécio.

A Margem de Solvéncia (RN3132012), as provisdes técnicas
(RN 393/2015) e osativos garantidores (RN 392/2015)
sdoalguns dos mecanismos criados pela ANSpara esse
fim. Comprometida com essas exigéncias, aUnimed VTRP
possui um planejamento  econbmico financeiro que garante
aregularidade dessas  obrigagBes, cumprindo rigorosamente
com todas as exigéncias.

Outro indice que demonstra a solidez da cooperativa é o de
liquidez, que manteve -se estavel no Ultimo ano, fechando
2017 em 128

S



Total de aplicacbes
financeiras

B 2014

AtivosFinanceiros
R $ milhdes

Aplicacdes livres

BB 2015 [ 2016
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2017

Aplicagdes vinculadas a ANS



Perspectivas

Mesmo sendo um ano de eleicdo presidencial, a expectativa
€ que ocorra um aquecimento na economia a partir das
acOes realizadas pelo govemo em 2017. Entretanto, ele ainda
seratimido. Neste contexto, acooperativa estaraatenta as
movimentagbes do mercado para identificar oportunidades
de ampliacdo dos seus negécios. Em paralelo, os projetos
em andamento que visam aqualificacdo da gestdo do custo

assistencial continuardo a pautar o dia a dia da organizag&o.

Vérias acOes naarea de tecnologia estdo previstas, como a
implantagdo do CRM(Customer Relationship Management)

- termo em inglés que pode ser traduzidocomo Gestdo de
Relacionamento com o Cliente. Esta femamenta ird centralizar
todas as informagfes relacionadasaos contatos com 0s

diversos publicos da cooperativa, agilizando os atendimentos.
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Ainda no escopo do Siga, serda desenvolvido um novo mdédulo
chamado de Prontuario Meédico, desenhado especificamente
para atender as necessidades da Atencdo Integral a Saude

(AS) e os atendimentos dos multiprofissionais  que atuam na

cooperativa.

Outros dois grandes projetos para 0 ano de 2018 sdo o
Programa Qualificar e o Simplifica Unimed. O Programa
Quialificar sera trabalhado
credenciada na busca pela qualificacdo da assisténcia

junto anove hospitais da rede

hospitalar com base nosrequisitos de Acreditacdo da
(ONA). Jao Simplifica
Unimed, tem como objetivo a simplificacdo de estruturas,

Organizacdo Nacional de Acreditacdo

processos, &reas e senvigos, tornando acooperativa mais agil
e flexivel para ainovacéo.
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5.1 DesempenhSocial

G4- SO1

Em sua esséncia, a Unimed VTRPtraz o cuidado com as pessoas. Mas a cooperativa entende que, para de fato promover asalde na regido, esse

cuidado também precisa se estender ao meio ambiente e acomunidade em que esta inserida.

Desempenhdociali Sociedade

O sistema Unimed promove eincentiva as
singulares para que atuem com praticas de
sustentabilidade, usando metodologias a
serem seguidas. A exemplo disso, acada dois
anos convida as cooperativas a se inscreverem
no Selo de Govemanca e Sustentabilidade.

Esta premiacdo € uma ferramenta que

permite as Unimeds fazerem um diagnostico
e apartr da devolutiva, pensar  em melhorias.
Em 2016, a VTRP conquistou o0 Selo Ouro. A
proxima participacdo sera em 2018.

Além disso, o sistema conta com o
instituto  Unimed Nacional e o instituto
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Unimed RS. Nesta Ulima entidade,
aUnimed VTRPintegra o Comité de
Sustentabiidade, para melhorias na
gestdo da sustentabiidade e adocdo de
praticas que promovam a educacdoe
conscientizacdo, por meio de projetos
sociais e ambientais.



SS

NaVTRP

As principais praticas  desenvolvidas no decorrer do ano
seguiram as diretrizes da politica de investimento  social
privado da Unimed VTRP,que tem como foco acgles
voltadas para a saude, educacdo, meio ambiente, cultura
e esporte.

Em comparagdo com o ano anterior, houve uma reducdo
neste investimento. Assim como em outras areas da
cooperativa, foi priorizada a otimizacdo de recursos. Tudo
em prol da sustentabilidade do negdcio.

Contribuicdo comprojetos
dacomunidade

AUnimed VTRPé uma das empresas mantenedoras de
projetos da comunidade e contribui mensalmente com
recursos financeiros para que estes possam continuar

o atendimento aque se propdem. S&o eles: FUNDEF,
Programa Vida Mais Viva e Parceiros Voluntarios nas
unidades de Lajeado, Teutbnia eEncantado.
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Investimento da UnimedVTRP

na sociedadenoano:

G4-S01

T~ <
NO¥

Investimento
socialprivado

R$ 57446351

O @)

750.266  B&eiinas

com os programas e projetos
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ProgramaViver BemnaEscola

Como aVTRPja tinha uma iniciativa
para este publico (0 Programa
Adolescer, que abordava o tema
sexualidade),
assuntos para seadequar ao programa

ampliou o leque de

nacional.

Este ano, um projeto piloto foi
desenvolvido na Escola Estadual Erico

Verissimo, localizada em Lajeado,

Alunos da Escola Estadual Erico Verissimo participaram  do projeto

piloto. em Lajeado proximo asede da cooperativa. Foram

abordados o0s temas sexualidade e

A Unimed Brasil disponibiliza o Programa Viver Bem

uso de drogas. Também na cidade, a
cooperativa promoveu  um Seminario
com orientadores  educacionais, em
conjunto com a Secretaria Municipal

de Educagéo.

Jaem Santa Cruz do Sul, foi firmada
parceria com o Programa de Salide na
Escola (PSE), para arealizacdo de dois
seminarios com 0s educadores.

na Escola, com uma plataformade temas a serem

trabalhados em instituicbes de ensino. Ele tem o
objetivo de contribuir para aformagdo de adultos com N’ de beneficados 576

estilos de vida mais saudaveis e, consequentemente,

Satisfacdo  com o Progama -

2016 007
567 489
- 94,64%

para uma melhor qualidade de vida.
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Programa Cuidar e Viver

Alunos da Apae estdo entre os beneficiados pelo programa

Facilita o0 acesso a médicos especialistas, por
meio de doacdo de consultas. O programa
atende criancas, adolescentes e pessoas com
deficiéncia que frequentam  escolas e outras
instituicbes  sociais.

2015 2016 007
NP de beneficados 1414 1362 1202
Adesfio a0 96,31% 9224% 98,32%

fraamento indicado
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ProgramaFormAcéao

Atuacdo de colaboradores voluntérios da Unimed
VTRP em entidades sociais cadastradas ao programa
e gue assistem criangas, adolescentes e pessoas com

deficiéncia.
Total de voluntarios 68
Pessoas  beneficadas 300

Oficinas realizadas: recreacdo, inglés, reforco escolar,
estimulacdo precoce, culindria, hora do conto, corte
de cabelo, concentracdo e relaxamento, artesanato,
shantala, higiene pessoal e brinquedos reciclaveis.

Mais colaboradores aderram ao programa de voluntariado,

fortalecendo essarede dobem



Grupo de Teatro Zip Zap

Drama foi 0 género do espetaculo de 2017

Em 2017, o grupo de teatro se desafiou a ensaiar
uma pecga do género drama,ja que desde seu
inicio dedicava -se a comédia. A encenacdo, com

cinco atores, atendeu uma demanda intema

envolvendo o trabalho dos profissionais da

salde,na Atencdo Domiciliar.
Foi uma retratacdo da
realidade vivenciada euma
forma de reflexdo para o
grupo envovido. Foram
nove interacdes durante o
ano, com um total de 290
expectadores.

Pecac Chegadas e Partidas
Sinopse:  Um dia percebemos
que ficamos tempo demais
em uma espécie de rodoviaria
da vida. Entre chegadas e
partidas talvez ja seja hora de
sair da plataforma e vigar.
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Depoimento de um dos integrantes do grupo: N

i E n ¢ eum @rama foi lidar com diversos
tipos de emocdes.Nesta peca,nos desafiamosa
entender os sentimentos tanto dos cuidadores
quanto dos pacientes e seusfamiliares. Isto

nos abriu a possibilidade de viver um pouco
osvinculoscriados, as agruras das doencase

perdas, as alegrias da recuperacdo dasaudefisica

e mental e asalegriasdavida que serenova.
Aprendemos que fazer teatro é rir e fazerrir,
chorar e fazerchorar. Teatro éisso:sep e r mi

Dénis Peixoto Nunes, coordenador da area de
Gestdo de Informacges (@) na Unimed VTRP

ti

j
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Voluntariado empresarial

Cooperativa promoveu um evento para valorizar o envolvimento

dos colaboradores no programa de voluntariado  empresarial

Em 2017, houve um significativo aumento no
nimero de participantes do programa. A cooperativa
acredita que seja reflexo de sua profissionalizacao,
acolhimento e apoio proporcionado pelas entidades
beneficiadas, bem como do préprio estimulo da
Unimed VTRP, com a disponibiizacdo das horase
recursos necessarios para odesenvolvimento das
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atividades. Novamente ~ a cooperativa contou
com aparceria do curso de pedagogia da
Univates para a capacitacdo dos voluntarios,

em relacdo apostura, atividades, contos,

dentre outros.
2015 2016 017
Total de voluntérios 158 165 193
Percentual  de 221% 2967% 34,90%

colaboradores voluntarios

Apesar do aumento no nimero de participantes,
foi regisrada uma reducdo no total de horas
voluntarias.  Isso ocorreudevido auma mudanca
no célculo. Atéentdo a cooperativa contabilizava
as horas usadas para doacdo de sangue (260 em
2017). Mas como esta é uma liberacdo regida por
lei, deixou de ser computada no programa.

Total de horas voluntarias:
2017: 488

2016: 616



DiaC

Colaboradores da Unimed se dedicaram arevitalizacdo de uma

area verde, em Venancio Aires

No primeiro sébado de juho comemora -se 0
Dia do Cooperativismo €, nos Ultimos ancs, a
data vem sendo marcada como o Dia C (Da
de Cooperar). Neste ano, a Unimed VTRP

repetu aparceria com o Sicredi Vale do Taquari
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e Rio Pardo. Colaboradores voluntarios
participaram de acBes realizadas em
diferentes locais.

Em Lajeado, na Vovoar, levaram alegria
para as idosas com musica, lanche especial
e flores. No Abrigo S&o Chico, fizeram uma
festa junina com musica, prosa e almogo
especial.

Em Santa Cruz do Sul, os voluntérios
reuniram -se com 0s idosos da Associacéo
de Auxilio aos Necessitados (Asan) para
integragdo com musica e lanche especial.

Em Venancio Aires, Unimed, Sicredie outras
entidades locais revitalizaram a area verde
do bairro Cidade Nova. Capricharam na
pintura, jardinagem,  brinquedos,  colocagao
de mesas e bancos, com aproveitamento  de
materiais  reciclaveis.



Corridas Unimed/Sicredi

Mais de duas mil pessoas participaram do evento, em Lajeado

Pela primeira vez em parceira com o Sicredi
Vale do Taguari,a Unimed VTRP promoveu
mais uma edicdo do seu tradicional circuito
de caminhada ecorrida de a. O evento,

aberto acomunidade, reuniu mais de duas
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mil pessoas em Lajeado, no dia 3 de setembro. A
concentracdo ocorreu na Avenida Pirai, no Bairro
Séo Cristovdo, onde estdo localizadas as duas
cooperativas  vizinhas. O principal objetivo do
Comidas € incentivar a adocdo de habitos de vida
mais saudaveis.

Pela primeira vez, aedicdo do evento foi tematica,
alusivaao Dia Mundial do Coragdo, comemorado
em29/09. O mascote Tumium esteve presente
na campanha dedivulgacdo e também no dia do
evento, incentivando os participantes.
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