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Comprometidos com uma atuacao pro-
ativa e protagonista de transformacoes na
sociedade, invertemos o tradicional “ver

Mensa‘gem da para crer’. Na Unimed Vales do Taquari e
o

. Rio Pardo (Unimed VTRP), consideramos
P res I d enCIa “crer para ver'. Com este espirito, giramos
a roda da inovacao, em busca de solucoes e
oportunidades na area da saude.

Em 2019, a Cooperativa desenvolveu o
programa InnovatiOn Unimed - Conexao
Startups. Recebemos a inscricao de mais
de 170 startups, de diversos estados
brasileiros. Destas, 23 apresentaram

suas ideias no Pitch Day e oito foram
selecionadas para a execucao de projetos
pilotos - para atender demandas do
negocio atual e para a criacao de novos




produtos e servicos. Em pauta, temas como
educacao corporativa, gerenciamento de
saude a distancia, gestao da inadimpléncia
e telemedicina.

A entrada da VTRP na area de inovacao,
dentro deste ecossistema, tem a finalidade
de melhorar ndo so a gestao da Cooperativa,
mas também o meio no qual esta

inserida, proporcionando a participacao

e 0 desenvolvimento de todos 0s N0Ss0s
publicos de relacionamento - médicos
cooperados, colaboradores, clientes,
fornecedores, prestadores de salde, poder
publico, singulares Unimed e comunidade.
Fsta € uma construcao coletiva. E um PAsso
grande. Mostra que a Cooperativa tem a
percepcao de criar o futuro hoje.

Os desafios sao constantes e complexos.
O avanco das novas tecnologias e novos
tratamentos a um custo elevado impactam
significativamente no nosso negocio. O
crescimento do custo assistencial continua
desafiando as organizacoes a buscarem
solucoes que garantam uma medicinag

de qualidade, com o cuidado integral do
paciente, dentro de um valor adequado.

Neste sentido, seguimos firmes com o
proposito de prover saude e qualidade
de vida, por meio de iniciativas voltadas
a prevencao. Elas visam a manutencao
da sustentabilidade do negocio, de

sua solidez econdmica e do padrao de
exceléncia ja reconhecido pela Agéncia
Nacional de Sadde Suplementar (ANS)

através de avaliacoes como a Acreditacao
e o Indice de Desempenho da Saude
Suplementar (IDSS). Colecionamos
resultados que nos tornam referéncia na
area da saude.

Por fim, nao podemos deixar de mencionar
nossa rede nacional, que € o Sistema
Unimed. Juntos, enfrentamos periodos de
transicao, analisamos cenarios internos e
externos, olhando para onde e como vamos
evoluir. O sistema esta cada vez mais
fortalecido, trabalhando em cooperacao.
Quando a cooperacao anda de maos dadas
COM a iNovacao, e juntas elas apressam

O passo para dar as rapidas respostas

que 0 mercado Nos exige, encontramos o
caminho da superacao.



A construcao
deste
relatorio

102-40,102-46,102-48, 102-49, 102-50,
102-51,102-52,102-53,102-54,103-1

Prezando pela transparéncia
nas suas relacées, ha 19 anos a
Unimed VTRP publica relatorios
abertos a comunidade.

EFsta € a oitava edicao consecutiva que
segue padroes internacionais da Global
Reporting Initiative (GRI) - modelo
Standard, opcao Essencial.

Trata-se de uma prestacao de contas
anual de desempenho e impactos
(econdmicos, ambientais e sociais) das
atividades desenvolvidas pela Cooperativa.
Os assuntos foram escolhidos por seus
bublicos de relacionamento, em evento
bresencial, em dezembro de 2019. A
Drogramacao reuniu 32 participantes,
com a mediacao do consultor do Instituto
Unimed RS, Adael Juliano Schultz.




A consulta foi realizada em duas etapas:
primeiro com a gestao da Unimed VTRP
(Diretoria Executiva, Superintendentes e
Geréncias) e depois com uma amostra
de representantes das demais partes
interessadas (médicos cooperados,

colaboradores, clientes, fornecedores,
prestadores de salde, poder publico,
singulares Unimed e comunidade). A
interseccao dos temas apontados por estes
dois grupos pode ser conferida a seguir, na
Matriz de Materialidade.

O conteldo deste relatdrio refere-se
ao periodo compreendido entre 1° de
janeiro e 31 de dezembro de 2019.

Dulvidas, comentdrios e/ou sugestoes
podem ser encaminhadas para o e-mail
sustentabilidade@unimedvtrp.com.br
ou para o telefone (51) 3714-7145.
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O Sistema Unimed Na regido

1“ CooperaF|ya MEdica Com sede em Lajeado, a Unimed
‘ 43S AMETICAs VTRP, faz parte da Federacao/RS
Relne

Abrange 59 municipios dos vales do

U 344 Taquari e do Rio Pardo e regiao do
ma o singulares no Brasil Jacui, onde 14% da populacao € cliente
cooperativa

de planos assistenciais da Cooperativa

Presente em

d e m éd icos o Fundada em 1971 mantém-se como
84 /o a principal operadora de planos de
102-1,102-3,102-5,102-6 do territdrio nacional saude na sua area de abrangéncia
Maior experiéncia Clientes de planos nacionais podem
cooperativa de utilizar, aléem da rede na regiao, os

saude no mundo servicos disponibilizados em todo o pais
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Identidade
Corporativa




102-16

Negocio

Missao

Proposito

Gestao da salde.

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

Ser reconhecida como uma
das melhores cooperativas
meédicas em gestao da salde.

Valorizaravida e a
felicidade das pessoas.

Valores

Etica | principio de conduta

Cooperativismo | comprometimento societario e com o0 negocio
Relacionamento | valorizacao das pessoas

Exceléncia | melhoria continua dos servicos

Sustentabilidade | econ6mica, social e ambiental



102-11

Politicada
Qualidade

Promover o desenvolvimento e a
satisfacao dos clientes, cooperados e
colaboradores, comprometida com a

melhoria continua dos servicos de saude.

Politicade
Sustentabilidade

A Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo
se compromete a desenvolver o seu
negocio de forma sustentavel, com
respeito aos publicos de relacionamento,
orientada pela visao, missao e valores da
Cooperativa, priorizando a exceléncia na
gestao da saude, por meio do equilibrio
econdmico, social e ambiental.



Mapa de
atuacdo

102-4

Passe o mouse e
conheca 0s Nossos
pontos de atendimento

municipios dos vales
do Taquari e do Rio
Pardo e regiao do Jacui.

pontos de
atendimento na regiao

+ um ponto no Rio de Janeiro (RJ) e outro
em Uberldndia (MG) dentro de empresas
clientes que tém unidades nestas cidades.
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Total de clientes

2017

240.148
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2018

236.272

2019

235.804
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Clientes por plano
de saude e produto

Produto

Plano
Empresarial

Plano
Familiar

Plano por
Adesao

Total (*)

2018
2019

Variagcdo
Yo em um
ano

108.489
108.309

-0,17%

43.230
43.148

-0,19%

5.600
5.337

-4,70%

Saude Demais
Ocupacional Produtos
43.333 35.620
42,941 36.069
-0,90% 1,26%

236.272
235.804

-0,20%



Produtos e servicos

Em 2019, o portfolio de produtos da A partir da reformulacao, as linhas de
Unimed VTRP foi reformulado. Os produtos produtos estao melhor posicionadas no
assistenciais agora estao agrupados em mercado, o que facilita os processos de

quatro grandes linhas: Essencial, Total, Plenoe  venda e principalmente de comunicacao
Premium. Além da linha, o nome finalde cada  junto ao cliente, seja no site, no aplicativo
plano de saude fornece detalhes e outras mobile ou nos pontos de atendimento
caracteristicas contratadas pelo cliente. presenciais.




mais de

2,4 mil

procedimentos

* Plano com cobertura ambulatorial,
mais de 2,4 mil procedimentos,

além de acesso a nutricionistas,
fisioterapeutas e psicologos. O cliente
recebe atendimento de urgéncia ou
emergéncia em hospitais credenciados
a Unimed, com direito a permanecer
em observacao por até 12 horas.

Esta linha
subdivide-se em:

Class

Prev

abrangéncia regional

rede nacional

atendimento com profissionais
de referéncia dentro da

estrutura de Atencado Integral
a Sadde (AIS).



acesso a

i l O cliﬁ?te potde
4 4 m escolher entre:
’

Pl'OcedimentOS abrangéncia regional.

* E um plano completo. Oferece rede nacional.
todos os beneficios do Essencial,
mais a cobertura hospitalar, acesso
a 4,4 mil procedimentos, terapias,
cirurgias e internacoes em UTI.

Class

O cliente pode
ainda optar pelo
tipo de acomodacgado
hospitalar: privativa
ou semi-privativa.




CObertu ra - O atendimento éNrealizado d\entr/o do
d mais de espaco de Atencao Integral a Saude em
€ até 48 horas.

o
4'4 m I l - A equipe do Pleno é composta por

médico, enfermeiro, nutricionista e
Procedimentos nsicologo. Sempre que necessario 0s

Orofissionais fazem o encaminhamento
Dara 0 especialista ideal para cada caso.

* PropOe o cuidado integral da - N3o ha cobranca de taxas em

satide com um médico (clinico consultas, exames e procedimentos
geral ou pediatra) e equipe — exceto nas consultas realizadas no
de saude de referéncia, que Pronto Atendimento.

conhecem o historico do paciente
e 0 acompanham ao longo da vida.



- O paciente pode acessar servicos de
saude, de livre escolha, em qualquer
ponto do Brasil, dentro ou fora do
Sistema Unimed.

- Clientes Premium possuem um canal de
atendimento exclusivo e monitoramento
de saude com profissionais qualificados.

Liberdade de escolher o melhor para

a sua saudeede
toda a familia.

- Modalidade de plano sem taxas de

coparticipacao na utilizacao do plano
dentro da rede credenciada no Sistema
Unimed e reembolso na utilizacao fora
desta rede.



Formas de__
contratacao

Empresarial

para pessoas juridicas
(atendimento de seus
colaboradores e dependentes)

Familiar

para pessoas fisicas
(atendimento pessoal
e de dependentes)

Diferenc
produtos

« Beneficios como o

« Para estudantes de

- Outros servicos pc

Seguro de Vida, SA

plano exclusivo na
e taxas de copartic
ainda permanecer

de salde: assistén
medicamentos, m:«

sumario



Além dos produtos

assistenciais, a
Unimed VTRP oferece
outros produtos:

Para pessoas juridicas, engloba a elaboracao
do Plano de Controle Médico de Saude
Ocupacional (PCMSO), do Programa de
Prevencao de Riscos Ambientais (PPRA),
além de exames periddicos, admissionais,
demissionais, retorno ao trabalho e mudanga
de funcao. Também sao disponibilizados

L audo Técnico das Condicoes do Ambiente
de Trabalho (LTCAT), Perfil Profissiografico
Previdencidrio (PPP) e os servicos de
avaliacao de ruido pessoal, ruido ambiental,
vibracao, avaliagao ergondémica e estresse
térmico, assim como assisténcia em pericias
técnicas de insalubridade e periculosidade.

Atendimento pré-hospitalar de urgéncia

e emergéncia prestado 24 horas por uma
equipe médica e de enfermagem nas zonas
urbanas de Lajeado, Estrela, Arroio do Meio
e Cruzeiro do Sul.



Referéncia na regiao para tratamentos
oncologicos e de doencas autoimunes,

é um espaco de acolhimento localizado

em Santa Cruz do Sul, com atendimento
especializado, realizado por uma equipe
altamente qualificada, que coloca a
seguranca do paciente em primeiro lugar. O
atendimento assistencial esta estruturado
para garantir o cuidado do cliente com as

melhores tecnologias (medicamentos e
equipamentos).

Os clientes em tratamento oncologico
contam com o acompanhamento da equipe
multidisciplinar do programa Cuidados
Oncologicos: médico, enfermeiro, técnico

em enfermagem, nutricionista, psicologo,
fisioterapeuta e assistente social. Os clientes
em tratamento com doencas autoimunes
também sao acompanhados em programa
especifico, o que possibilita um cuidado
integral da salde conforme sua necessidade.

Na estrutura, sao oferecidos de forma
ambulatorial: quimioterapia, terapia
imunobiologica, hormonioterapia e
pulsoterapia. Para saber mais, acesse www.
unimedvtrp.com.br/clinicadeoncologia.

L ocalizado em Charqueadas, trata-se de um
centro de atendimento para consultas eletivas
e procedimentos de baixa complexidade
agendados com médicos especialistas nas
areas de traumatologia e ortopedia, pediatria,
ginecologia, dermatologia, cirurgia vascular,
otorrinolaringologia e urologia.
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Temas como Inteligéncia Artificial, Big
Data, Machinne Learning e Internet

das Coisas chegaram para ficar no dia a
dia da Unimed VTRP. Para leigos, todo
esse vocabulario corporativo até pode
parecer complexo, mas na pratica tem um
proposito muito claro: encontrar solucoes
inovadoras para melhor gerenciar o
cuidado com a saude das pessoas.

Conectada ao mundo, e movida pelo
espirito de cooperacao, a Unimed VTRP
evolui ao implementar melhores praticas

e solucoes inovadoras para o seu negocio.

Para trabalhar a cultura da inovacao,
a Cooperativa adotou a governanca
de inovacao, o VTRP Labs, que esta
subdividida em trés frentes:

« Inovar - plataforma para ideias desenvolvidas
por colaboradores, voltadas para melhoria de

processo e inovacoes em produtos e/ou servicos.

- Projetos Corporativos — desafios de ambito
corporativo, focados no futuro do negocio.

« Projeto Conexao com Startups - busca
de parcerias com startups para a resolucao
de desafios da organizacdo. E o programa
InnovatiOn Unimed.

InnovatiOn Unimed -
Conexao Startups

Mais de 170 startups, de diversos estados
brasileiros, inscreveram-se para participar.
Destas, 23 apresentaram suas ideias no
Pitch Day e oito foram selecionadas para a
execucao de pilotos.



Durante trés meses elas fizeram uma
iImersao com equipes da Unimed,
conhecendo a fundo os desafios propostos
e desenvolvendo suas solucoes dentro da
Cooperativa Médica. Cinco delas devem ser
contratadas em 2020.

Criado para atender tanto demandas do
negocio atual quanto a criacao de novos
produtos e servicos, o InnovatiOn se
debrucou sobre oito desafios: Acesso

a populacao envelhecida, Educacao
corporativa, Gamificacao da saude,
Gerenciamento de salde a distancia,
Gestao da inadimpléncia, Plataforma
multicanais, Telemedicina e Analise
preditiva de contratos. Como dois desafios
se unificaram (Gamificacao da Saude

e Acesso a Populacao envelhecida),

aproveitamos uma das startups que

se apresentaram para desenvolver um
novo desafio, o de Cuidado com Idosos
Fragilizados.

Nova fase

Determinada a experimentar novos
processos e tecnologias, como forma

de dar mais dinamismo ao seu negocio,
a Unimed VTRP ja trabalha na proxima
fase do programa, o InnovatiOn 2. Ele
seguira com 0s mesmos objetivos,
através da aproximacao da Cooperativa
com o mercado de startups, e ampliando
ainda mais o envolvimento de parceiros
(fornecedores, clientes e cooperados) no

4 )

Quer saber mais
sobre o programa?

Clique aqui e acesse

%

acompanhamento do processo. Em 2020,
o programa devera trabalhar com desafios
mais abrangentes voltados a promocao a
saude e qualidade da assisténcia.

Confira a seguir 0s principais projetos que
se desmembraram do InnovatiOn e que
movimentaram as mais diversas areas da
Cooperativa em 2019.


https://www.innovationunimed.com.br/

Gestao de
Inadimpléncia

EC
CO

®

INN/ VAT
@
- W E ~

Gestao de
Inadimpléncia

A Cooperativa constantemente investe
em estratégias que permitam um melhor
planejamento para o negdcio. E o caso da
plataforma que comecou a ser utilizada na
Gestao de Cobrancas.

A ferramenta propicia uma gestao mais
qualificada dos valores que a operadora tem

a receber, focada na retencao de clientes,
antecipacao de mensalidades e consequente
diminuicao da inadimpléncia. Ao analisar o
historico do comportamento e caracteristicas
de cada perfil de cliente, a plataforma gera
notificacoes personalizadas - conforme
réguas de cobranca implementadas e faz a
gestao das agendas de cobranca.
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edicina

rograma InnovatiOn Unimed
 trabalhar a telemedicina
parceria com a Conexa Saude,
a utilizacao de uma plataforma
a0 de atividades ligadas ao

to foi realizado durante trés

meses com 0s colaboradores e clientes em
atendimento domiciliar. Apos a conclusao
do piloto identificou-se que a solucao
demonstra ser mais uma possibilidade

de ampliarmos o cuidado com 0s N0SSOS
beneficiarios.




Gestdo de
Inadimplénci

Educ
corpc

O,

Andlise

preditiva de

contratos

Andlise preditiva
de contratos

Uma solucao moderna e tecnologica
foi aplicada em 2019 para a gestao de
contratos. A ferramenta foi apresentada
em um projeto-piloto do InnovatiOn
Unimed. Por meio da solucao, indicada
pela startup Hupdata, a Cooperativa

consegue coletar informacoes, processa-
las com algoritmo proprio de machine
learning e realizar a predicao de eventos
de interesse. A primeira parte do projeto
durou trés meses e, gracas aos bons
resultados, seguira em 2020.



Gestdo de
Inadimplénci

Educ
corpc

a\\Y

wAY

A 4 '
g

®

@0 lelelele
do Idoso
Fragilizado

Cuidado do
idoso fragilizado

Esse projeto surge no InnovatiOn apos
dois desafios serem agrupados, abrindo
espaco para mais essa solucao. Trata-se
de uma plataforma de cuidado a distancia
do idoso fragilizado, onde os registros de
saude do paciente sao compartilhados

entre os cuidadores e familiares. Também
podem ser gerenciados 0s medicamentos,
pressao e temperatura. 1sso possibilita

a Cooperativa a aumentar o numero de
clientes acompanhados pelos profissionais
da equipe multidisciplinar.
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acdo
dorativa

) € de uma plataforma de

mento on-line, com acesso

a todos 0s nossos publicos de
ento. Através de videoaulas,
amos conhecimentos. Testes
tos com clientes, colaboradores e
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secretarias de cooperados, possibilitando
um acesso mais facil e rapido a
informacoes importantes. Em 2020, o
prototipo deve ser ampliado para os
demais publicos.



Alem dos projetos desenvolvidos atraves do
InnovatiOn, a Unimed VTRP também investiu
em outros projetos de inovacao durante 2019

CRM

Finalizado o mapeamento das demandas,
a Unimed VTRP buscou um fornecedor
para implementacao do CRM - sigla

em inglés para o Sistema de Gestao de
Relacionamento com o Cliente (Customer
Relationship Management).

Em etapas, a Cooperativa esta iniciando
0 uso da ferramenta para gestao de
informacoes e registros das interacoes
com clientes, cooperados, prestadores de

saude e demais publicos de relacionamento.
Assim pode oferecer um atendimento

mais personalizado, proporcionando uma
experiéncia diferenciada.

Na mesma linha de melhorias nas
interacoes, promoveu atualizacoes no
call center, agora funcionando com maior
agilidade e facilidade de acesso.

Bl - transformacao
dedados em
informacoes

Sigla em inglés para Inteligéncia de
Negdcios, o Bl (Business Intelligence) é

um conjunto de técnicas e ferramentas
que permite organizacao e analise de
informacoes de uma empresa para

0 suporte a tomada de decisdo. Seu
proposito é transformar dados em
informacao decisiva.

A Unimed VTRP esta na fase de implantacao
do software da empresa Tableau, escolhido
pela facilidade de uso e potencial de
analises para todos os seus publicos.

Ainda em 2020 devera estar em pleno
funcionamento, conferindo mais agilidade

e flexibilidade para as areas de negocio
construirem suas analises e obterem as
respostas que o negocio precisa.



Depoimento

( fil )
.

Secretdrio de Planejamento
de Lajeado, Rafael Zanatta

"A Unimed é reconhecida pela exceléncia nas
suas atividades e busca incessante por novas
alternativas para o aprimoramento do seu
negocio, fazendo com que o setor de saude
se desenvolva como um todo. Cabe destacar
suas acoes para estar na vanguarda da
inovacao, como o programa Innovation.
Demonstrou para a cidade a viabilidade

de parcerias, entre grandes empresas e
startups, para a resolucdo de problemas que
internamente poderiam ser de dificil solucdo.

Participa tambéem nas acées do ProMove
Lajeado, nas discussoes da Vertical da
Saude. Este e um projeto de longo prazo,
que tem como objetivo transformar a
cidade num ambiente propicio para o
empreendedorismo ligado a inovacao

e tecnologia. Temos plena conviccdo

que a drea da saude serd cada vez
mais importante para a cidade e poder
contar com a experiéncia da Unimed
vai enriguecer os debates e fomentar o
crescimento do setor.

Alem disso, olhando para o
desenvolvimento urbano, observamos
um impacto direto da Cooperativa na
comunidade do seu entorno, com o
crescimento do bairro Sdo Cristovdo. A
instalacdo da sua sede foi acompanhada
da oferta de novas moradias, restaurantes,
bancos e servicos. Esse processo vem

ao encontro de algo que buscamos para
Lajeado: o conceito de cidade mista —
aqguela onde as pessoas ndo ocupam
apenas os centros tradicionais, podendo
morar e trabalhar na mesma regido.”



U DIALOGO,
NMYIRASIGOINIEXG

102-43

Em sua esséncia, a Unimed preza por valores
como a ética (principio de conduta) e o
relacionamento (valorizacao das pessoas).
Comprometida com o respeito aos seus publicos,
adota mecanismos de combate a discriminacao.




Codigode
Conduta

/\
(&) 406-1
~

E 0 instrumento que traduz a filosofia de
trabalho da Unimed VTRP expressa por sua
Governanca Cooperativa. Relne informacoes
importantes relacionadas as condutas
esperadas de colaboradores, cooperados e
diretoria perante os publicos com os quais a
Cooperativa se relaciona.

Um dos pontos do documento aborda a
“Inclusao e respeito a diversidade”. A promocao

da integracao e o respeito as diferencas
estimulam o desenvolvimento individual e 3
igualdade de tratamento para com todos 0s
publicos, compondo os valores disseminados
pela Unimed VTRP. Todas as formas de
discriminacao ou preconceito referentes a
raca, ideologia politica, orientacao sexual, cor,
religiao, faixa etaria, incapacidade fisica ou
mental, género ou qualquer outra classificacao
nao sao admitidas pela Cooperativa.

)


https://www.unimedvtrp.com.br/wp-content/uploads/2019/06/CodigoConduta2017.pdf

Canal de Etica

E um canal de comunicacdo direta com o
Comité de Etica para que colaboradores,
cooperados, clientes, fornecedores,
prestadores de salde e empresas
terceirizadas possam informar a existéncia
de irregularidades que afetem o clima
ético ou outras situacoes que possam ser
analisadas pelo Comité de Etica.

Formas de acesso

Email: comite.etica@unimedvtrp.
com.br nesse endereco todos 0s
iIntegrantes do Comité recebem a
Informacao.

Integrantes do Comité: a denuncia

pode ser encaminhada diretamente
a algum integrante que levara o
assunto para apreciacao do Comité,

Desenvolvimento Humano: area
responsavel pela gestao de pessoas
e acompanhamentos das diretrizes
de conduta dos colaboradores.




Tratamepto
das Denuncias

Aos denunciados, deve ser assegurado o
direito de defesa no processo em curso no
Comité de Etica, com garantia de respeito
ao contraditorio. A denudncia sera apurada
conforme o rito descrito Regimento do
Comité de Etica:



O denunciado devera ser comunicado
por escrito, de forma discreta e que
assegure a confidencialidade, sobre
0s fatos que lhe sao imputados e a
possibilidade de realizar sua defesa;




O comunicado descrito no topico
anterior devera conter, de forma
clara, qual a forma de defesa possivel,
e qual o prazo para realiza-la;



As possibilidades de defesa sao: defesa
escrita, com prazo minimo de 15 dias para
apresentacao, ou defesa oral, caso em
que o denunciado sera convidado para
participar de reunido do Comité de Etica,
para prestar seus esclarecimentos;



Apos a apresentacao da defesa, oral ou
escrita, 0 Comité de Etica poderd optar por:

a) arquivar a dendncia se houver
entendimento que inexistem
indicios de infracao;

b) decidir pela procedéncia da denuncia,
se 0 entendimento for de que esta
comprovado o cometimento da infracao;

)

c) dar sequéncia ao processo se
houver entendimento que os fatos
apurados ainda nao sao suficientes
para tomada de decisao.




o))

Na hipotese do topico anterior, letra “c’,
deste artigo, o Comité de Etica podera
solicitar documentos e informacoes as
areas da Cooperativa, assim como convocar
pessoas para prestar esclarecimentos.




Com os elementos obtidos através das
condutas descritas neste documento, o
Comité de Etica devera emitir parecer final
sobre a denuncia e, havendo conclusao
pelo cometimento da infracao, devera
leva-lo para deliberacao sobre aplicacao
de penalidade. Se a conclusao for pelo

nao cometimento de infracao, a dendncia
sera arquivada, com comunicacao aos
interessados




O denunciado devera ser comunicado
sobre o parecer final.

Nas decises do Comité de Etica serd
buscado sempre 0 consenso entre 0s
presentes. Nao havendo consenso, as
decisOes serao tomadas por maioria
simples de votos, ou seja, sera adotada

a decisao que tiver mais que 50% dos
votos dos presentes. Em caso de empate,
prevalecera a alternativa votada pelo
representante da diretoria.




Politica contra
Retaliacao

A politica contra retaliacdo tem
0 objetivo de evitar situacoes de
condutas improprias antieticas
ou suspeitas de violacdo a
legislacdo ou regulamentacado
de qualquer jurisdicao.

O Comité de Etica tem o compromisso de
proteger os colaboradores da Cooperativa
de discriminacoes ou retaliacoes

em decorréncia de fornecimento

de informacoes ou participacao em
iInvestigacoes envolvendo alegacoes

de condutas improprias antiéticas ou
suspeitas de violacao a legislacao ou
regulamentacao de qualquer jurisdicao. A
politica contra retaliacao tem o objetivo de
evitar situacoes dessa natureza e consta
no Regimento Interno do Comité de Etica,
criado em 2017 e aprovado pelo Conselho
de Administracao da Cooperativa.



Privacidade
do cliente

Comprometida com a
confidencialidade, integridade
e o sigilo das informacoes de
seus clientes, a Cooperativa
mantém importantes praticas
em seus processos.

Monitoramento de sistemas

A partir de testes, € verificada a existéncia de possiveis pontos
de vulnerabilidade nas suas operacoes. Caso sejam identificadas
oportunidades de melhorias, sao tratados todos os pontos mapeados.

Capacitacao para cooperados
e colaboradores

Quando ingressam na Cooperativa, esses publicos passam por um processo
de conscientizacao quanto as politicas de seguranca da informacao.



Leide
Protecao
de Dados

Neste contexto, a Unimed esta trabalhando
com o apoio da Consultoria Agility para
atender a Lei Geral de Protecao de Dados
(LGPD), que deve entrar em vigor em 2020.
Ao longo do ano pretende implementar
sistemas e praticas que visem atuar

em conformidade com a legislacao,
protegendo as informacoes recebidas e
geradas no negocio.




Meédicos
cooperados

Na Unimed VTRP, os médicos cooperados

sao socios da Cooperativa, prestadores de

saude e podem ocupar cargos de lideranca
e gestao.

sumario
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Conselho de
Administracao

E composto pelo presidente, vice-
presidente e dez conselheiros vogais,
todos cooperados, eleitos com mandato
de trés anos, podendo ser reeleitos

para mais um mandato. Tem por

funcao representar os cooperados das
microrregioes e e responsavel por tomar
as deliberacoes administrativas da
Unimed VTRP.

Presidente: Dr. Aldo Pricladnitzki

Vice-Presidente: Dr. Neori José
Gusson

Conselheiros Vogais:

Dr. Aldonir Werner, Dr. Carlos Inacio
Mallmann, Dr. Gustavo Mazzarollo,
Dr. Hélio Mallmann, Dra. Isabel
Helena Forster Halmenschlager,
Dra. Nelita Inez Migliavacca Morelli,
Dr. Renato Girardi Fragomeni, Dr.
Robert Wagner, Dr. Victor Inacio

kVolkvveis e Dr. Vitor Hugo Machado.

~

/

Conselho Fiscal

Constituido por trés membros efetivos e
trés suplentes, todos cooperados, eleitos
para exercer um mandato de um ano, sendo
permitida a reeleicao de apenas um terco
dos seus membros. Fiscaliza as operacoes,
atividades e servicos da Cooperativa.

Conselheiros Efetivos: Dr. Claudio \
André Klein, Dr. Gilvane Jung e Dr.
Guilherme Flrst Neto

Conselheiros Suplentes: Dr. Carlos
Jorge Nonnemacher, Dr. Fernando
kKnapp e Dr. Giuseppe De Luca Junior




Diretoria
Executiva

Da esquerda para a direita:
A Diretoria Executiva compete, dentro
dos limites da Lei e do Estatuto Social,
executar as normas estabelecidas para o
cumprimento dos objetivos da Unimed VTRP. Vice-Presidente: Dr. Neori José Gusson

Presidente: Dr. Aldo Pricladnitzki

Diretor de Provimento em Saude: Dr. Claus Dieter Dummer

Diretora Técnica: Dra. Aline Costa Mathias

Age sob a lideranga e coordenacao do

. . - Diretora de Desenvolvimento: Dra. Cynthia Caetano
presidente da Cooperativa que a compoe

conjuntamente com o vice-presidente e Diretor de Mercado: Dr. Evandro Rocha dos Reis
com os titulares das Diretorias, que sao \Diretor Administrativo: Dr. Daniel Lubisco Pandolfi
indicados pelo Conselho de Administracao.



Envolvimento

Em 2019, a Cooperativa reuniu seus
cooperados Nno Més de marco para a
Assembleia Geral Ordinaria (AGO). O evento
foi precedido por trés pré-assembleares,
quando todos foram convidados a se
reunirem com a Diretoria nos polos de
abrangéncia da Unimed VTRP: Vale do Rio
Pardo, Vale do Taquari e regiao do Jacui.
Aléem destes importantes foruns com os
socios, destacamos 0os demais momentos de
trocas de informacao e aproximacao entre 0s
Cooperados, tais como, Reuniao Cooperativa,
Passando a Limpo, Grupos de Cocriacao
sobre Telemedicina, palestra Seguranca do
Paciente x Responsabilidade do Profissional

de Saude, Portas Abertas, Pitch Day -
Programa Innovation Unimed — Conexao com
Startups, palestra Estruturas Nacionais e
Internacionais para Planejamento Sucessorio
e Protecao Patrimonial, Acelerando a
Transformacao com Arthur Igreja, X Simposio
de Medicina e voluntariado.

Além dos momentos de contato direto
citados acima, a Cooperativa disponibiliza
canais de comunicacao - telefone

0800, whatsapp e e-mail - para que 0s
cooperados possam expressar a sua
opiniao, fazer elogios, reclamacoes e
repassar suas contribuicoes.




Colaboradores

O cuidado com os publicos de
relacionamento da Unimed VTRP passa

pela atencao a temas atuais em todo o
mundo, como movimentos de combate a
discriminacao. Neste sentido, foi lancado em
2019 o Programa Diversidade, focado em
quatro pilares: sexualidade e género, etnias,
geracoes e pessoas com deficiéncia (PCDs).

sumario



Programade
Diversidade

Ja foram capacitadas turmas de
sensibilizacao sobre o tema, contemplando

todos os publicos internos da Cooperativa.

(&) 406-1

Outras acoes promovidas no ano: Palestra
Voltado aos publicos internos, busca Cultura LGBT, Workshop Geracoes e Carreira
desenvolver a cultura organizacional e publicacdes na intranet.

por meio de acoes que agreguem e
potencializem o trabalho, no intuito de:

Promover a diversidade
através da inclusdo das
pessoas na sua multiplicidade,

com respeito as diferencas. Este ano, a Cooperativa tornou-se
parceira do Pride Connection Brasil,
que é uma rede de empresas que busca
promover espacos de trabalho mais

Elevar o grau de inovacado, a : : :
inclusivos, diversos e seguros para

partir de acoes que valorizem Valorizar e garantir oportunidades, tratamento LGBT4 e tem. entre seus obietivos serdr
a diversidade nas suas igual para todos, independentemente de lacos entre as empresds e on toler;tgos
diferentes formas. Empresas raca, orientacao sexual, género, deficiéncia e § - P

que investem em diversidade, cultura, de acordo com a legislacdo e politicas que cOmMpoem © grupo.

tendem a ser mais inovadoras. de direitos humanos.




Perfil dos colaboradores

102-8

Masculino Feminino

Efetivos

Aprendizes

3
Estdgios
Remunerados
Total




Um dialogo, muitas conexdes

N 'j mero tota l d @ Masculino Feminino
colaboradores Vale do Taquari 264
PO I'.género e Vale do Rio Pardo
regiao.

102-8

367

69 86

Regido do Jacui

Relatorio de Gestao e Sustentabilidade
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Licencas
maternidade
e paternidade

—

oy

) 401-3
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A Unimed VTRP dedica atencao especial

as necessidades de colaboradores que tém
filhos, para que se sintam mais acolhidos e
tranquilos no desempenho de suas atividades,
promovendo assim a retencao de talentos.

As mades possuem horario de amamentacao
prolongado, podendo usufruir de uma hora
por dia até o filho completar 9 meses de
vida. Além disso, tanto pais quanto maes
tém a possibilidade de abono de faltas para
acompanhamento em consultas e atestados
de até dois dias por més. Outro beneficio é o

Colaboradores que retornaram
ao trabalho apas tirar
uma licenca maternidade/
paternidade em 2019

auxilio creche ou baba até o filho completar
6 anos, conforme regras descritas no acordo
coletivo de trabalho.

Em 2019, 28 colaboradores, 24 mulheres
e 4 homens, tiveram direito e sairam de
licenca maternidade e paternidade. Como
a legislacao nao obriga as empresas a
controlarem o numero de empregados

Colaboradores que retornaram ao trabalho,
em 2018, apos tirar uma licenca maternidade/
paternidade, e que continuaram empregados 12
meses apos seu retorno ao trabalho, durante 2019.

29

(70,73%)

4
(66,67%)

gue estao na expectativa de usufruir desta
licenca, este total (28 colaboradores)
corresponde aqueles colaboradores que
informaram a Cooperativa sobre a gestacao.

Além disso, todos os colaboradores que
concluiram o periodo da licenca maternidade
e paternidade, em 2019, voltaram ao trabalho,
sendo a taxa de retorno e retencao de 100%.



Rotatividade

N\
((_}) 401-1
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Contratacoes

Percentual sobre o total

Em 2019, o indice de rotatividade

ficou dentro da meta prevista. Homem <30 anos ‘ 15 ‘ 19,48%
A meta de rotatividade de 2019
projetada em 1,40%, foi atingida Homem 30 a 50 anos | 8 | 10,39%
com o resultado de 1 17%.
Homem >50 anos | 1 | 1,30%
Mulher <30 anos ‘ 31 ‘ 40,26%
Soma das admissoes e demissoes Mulher 30 a 50 anos ‘ 22 ‘ 28,57%

dividido por 2, e dividido pelo nimero
de colaboradores do dltimo dia do més Mulher >50 anos 0 0,00%

anterior (sem estagidrios e aprendizes).




Rotatividade

Em 2019 o indice de rotatividade
ficou dentro da meta prevista.

A meta de rotatividade de 2019,
projetada em 1,40%, foi atingida
com o resultado de 1 17%.

Soma das admissoes e demissoes

dividido por 2, e dividido pelo nimero
de colaboradores do ultimo dia do més
anterior (sem estagidrios e aprendizes).

Desligamentos

Homem <30 anos

Homem 30 a 50 anos

Homem >50 anos

Mulher <30 anos

Mulher 30 a 50 anos

Mulher >50 anos

Percentual sobre o total

‘ 8 ‘ 12,12%
| e
| 1 | 1,52%
‘ 23 ‘ 34,85%
‘ 26 ‘ 39,39%

1 1,52%




Cuidando e
desenvolvendo
o colaborador

Em geral, os colaboradores pediram
demissao por questoes pessoais ou para
novas oportunidades. Como tivemos a
reestruturacao de diversas atividades nas
areas, onde novas competéncias profissionais
S3a0 necessarias, demissdes ocorreram por
falta de alinhamento ao novo perfil.

Com o objetivo de reter os melhores
profissionais e adequa-los aos novos
desafios, o programa anual de treinamento
e desenvolvimento da Unimed VTRP

contemplou a formacao de todos 0s
colaboradores em Metodologias Ageis,
com apoio de consultoria externa. A
partir das capacitacoes oferecidas, 0s
colaboradores foram instigados a pensar
de forma agil, executando melhorias nos
processos e utilizando no seu dia a dia as
ferramentas aprendidas.

A campanha de comunicacao interna
tambeém esteve alinhada ao programa de
treinamento e desenvolvimento, trabalhando
com o mote “Potencialize” - Metodologias
Ageis. Houve um monitoramento através
das avaliacoes de reacao, com o objetivo de
entender se as necessidades de capacitacao
haviam sido atendidas, bem como as
expectativas dos participantes.




Prestadores
de saude

_
=) 203-2:416-1

A Unimed VTRP monitora os servicos,
escuta suas necessidades e contribui
para que alcancem os mais altos niveis de
exceléncia, visando assim a seguranca dos

pacientes e a sustentabilidade do negocio.

Para acompanhar de perto a qualidade
dos servicos prestados aos clientes, a
Cooperativa mantém uma estreita relacao
com sua rede de hospitais, clinicas e
laboratorios. A Unimed VTRP monitora

0S Servicos, escuta suas necessidades e
contribui para que niveis de exceléncia,
proporcionando assim a seguranca dos

pacientes e a sustentabilidade do negocio.

O programa Qualificar — Qualificacao
da Assisténcia Hospitalar, desenvolvido
desde 2018, este ano registrou mais
uma grande conquista: a Acreditacao
ONA Nivel Il do Hospital Bruno Born, de
Lajeado. Agora, junto com o Hospital
Estrela, faz parte de um seleto grupo
de hospitais acreditados no Estado.
Qualificacoes como esta beneficiam
nao so os clientes Unimed, mas toda

a comunidade, pois quase todos 0s
hospitais da regiao sao filantropicos, por
Isso pelo menos 60% dos atendimentos
Sa0 para pacientes SUS.



Em sua fase I, o Qualificar intensificou

as assessorias individuais, incluiu rounds
técnicos para os administradores e corpo
clinico, além de visitas técnicas entre

0s hospitais participantes. Em 2020, na

fase I, serao mantidas as assessorias e 0
fortalecimento do compromisso dos hospitais
em serem acreditados ou aumentarem o nivel
de certificacao atual.

Outra iniciativa voltada a qualificacao é o
Programa Qualilab, focado nos Laboratorios
de Andlises Clinicas da rede credenciada,
que tem como foco a certificacao em
Acreditacao DICQ e assim proporcionando
Maior seguranca aos pacientes e melhor
desempenho organizacional.

Seis laboratorios ja participam do programa,
que sera novamente lancado em 2020 e
aberto para novos interessados.

Este ano, a Unimed passou a utilizar
o Safety4Me, um aplicativo para
avaliacao da assisténcia prestada ao

paciente que esta internado ou nas
unidades de emergéncia hospitalar.
E de facil acesso e pode ser baixado
em qualquer smartphone.




Depoimento

Diretor Executivo do HBB,
Cristiano Dickel

“2019 foi um ano especial para o Hospital
Bruno Born (HBB). Apesar da permanente
dificuldade financeira, conseguimos
administrar nossas verbas, desenvolver
projetos e realizar investimentos
importantes.

Os destaques ficaram por conta da
reducdo drastica no numero de infeccoes
registradas na UTI Adulto e na qualificacao
do atendimento e de procedimentos no
setor - fruto da participacdo em um projeto
nacional entre hospitais selecionados

no pais-, na revitalizacdo da fachada e

do acesso de visitantes e pacientes; na
ampliacdo, reforma e modernizacdo do
antigo Pronto Atendimento (agora chamado
de Atendimento 24 Horas): e, no que
consideramos o fato mais importante, a
conquista da Acreditacdo Hospitalar Nivel 2.
Para alcancar estes resultados e
fundamental que a instituicdo conte

com parceiros como a Unimed VTRP As
alteracoes no Atendimento 24 Horas e a
certificacdo hospitalar tiveram também

a participacdo da cooperativa medica,
importante ponto de apoio neste contexto.
A partir da Acreditacdo, o Hospital Bruno
Born passa a ser ente de destaque no
meio hospitalar gaucho, tornando-se
uma das seis instituicoes do Estado a
contar com o certificado. Tal fato reforca
a relevancia de nosso trabalho e aumenta
ainda mais n0sso COmMpromisso em fazer
uma saude mais humana, profissional e
responsavel.

Sendo parceira antiga e fixa de nossa
instituicao hospitalar,a Unimed VTRP
contribui de forma expressiva para a
melhoria de nossas operacoes e de nossos
procedimentos internos, fazendo com que
o atendimento em saude em nossa cidade
seja efetivo e qualificado.”



conexoes

O engajamento deste publico vem ocorrendo  do servico, seguranca, impacto ambiental,
de forma mais personalizada, em reunioes estabilidade financeira e mercado.
sistematicas de alinhamento com os

fornecedores de maior impacto para a Aléem de reunides presenciais, outras
operadora. Em pauta, entram assuntos como formas de relacionamento sao a ouvidoria
sustentabilidade de ambos (fornecedores exclusiva e o Qualitor, programa pelo qual
e Unimed), praticas idoneas por parte dos a Unimed registra reclamacoes ou elogios
contratados pela Cooperativa, qualidade e envia aos fornecedores.

Relatorio de Gestao e Sustentabilidade
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Vendncio Aires
Em 2019 \
11.369
pessoas
articiparam /
as atividades.
Encantado
e 0S programas desenvolvidos pela gque faz 0 acompanhamento dos clientes
boperativa, quatro possuem cadastro na diabéticos), Atividade Fisica (2019) e
\géncia Nacional de Saude Suplementar Recomecar (2019 - acompanhamento
(ANS). O precursor foi o Meu Bebé (2015), de clientes com indicagao de cirurgia
seguido do Equilibrio e Cuidado (2018 - bariatrica).

Relatdrio de Gestao e Sustentabilidade
Unimed VTRP 2019



Conheca os programas ofertados pela Cooperativa
para promoc¢do da saude dos beneficidrios:

Meu Bebeée

No ano, 1.225 gravidas participaram

do programa Meu Bebé, através de
monitoramentos realizados por profissionais
especializados e atividades em grupos. Um dos
objetivos € o estimulo ao aleitamento materno
e reducao do indice de nascimentos prematuros.




Conheca os programas ofertados pela Cooperativa
para promocdo da saude dos beneficiarios:

Saude na Infancia
e Adolescéencia

Fste programa € direcionado para clientes de O a 17
anos que possuem doencas cronicas como obesidade
e diabetes mellitus. As acoes estimulam criancas,
adolescentes e suas familias a adotarem habitos
saudaveis. Entre as atividades desenvolvidas no
programa, temos oficina de culinaria saudavel.




Conheca os programas ofertados pela Cooperativa
para promocdo da satde dos beneficiarios:

Vida

E destinado para clientes com idade acima de 18 anos

e que apresentem doencas cronicas e fatores de risco.
Atualmente o programa acompanha mais de 5 mil

clientes, sendo o gerenciamento da saude realizado pela
equipe de enfermagem de forma proxima e personalizada,
complementar as condutas do médico de referéncia do cliente.

A Cooperativa disponibiliza atendimentos individuais ou em
grupo com profissionais de psicologia, nutricao, educacao
fisica e enfermagem, além de monitoramentos de saude.



Atencdo Primaria
a Saude

Na Unimed VTRP tem se trabalhado
fortemente para a expansao da Atencao
Primaria a Salde, através do produto
Unimed Pleno, alcancando excelentes
resultados no cuidado do cliente, através
da prevencao de doencas, incentivo a
qualidade de vida, fidelizacao ao médico
de referéncia e menores taxas de
hospitalizacao.

Na area de Atencao a Saude, ha também
os programas de Cuidado em Familia,

Acesso (disponibilidade)

Integralidade

Continuidade
do cuidado

Coordenacao do cuidado

que abrangem casos complexos, casos
intermediarios, cuidados paliativos e
atendimento domiciliar. Através destes,
conseguimos reduzir as internacoes

hospitalares aprimorando o cuidado
do cliente no seu domicilio (nos casos
em que esse tipo de medida € viavel e
recomendado).



As unidades do Espaco Viver Bem de

Santa Cruz do Sul, Lajeado, Venancio

Aires e Encantado ofereceram as Oficinas
MudelHabito, desenvolvidas em encontros
gratuitos. As oficinas de alimentacao
focaram em maes e filhos, pais e filhos,

avos e netos, reaproveitamento de
alimentos e frutas da estacao. Na atividade
fisica, clientes e comunidade foram
desafiados em circuitos funcionais indoor e
outdoor. Ja o equilibrio emocional convidou
as pessoas a praticarem yoga.



Cerca de uma centena de pessoas compareceu a
primeira edicao do Amamentar, em Lajeado, com

o tema “Amamentar com amor e com apoio faz a
diferenca”. A abertura da programacao ficou com

a palestrante Camila Ramalho, especialista em
Coaching, Mentoring e Psicologia Positiva Aplicada.
Ap0s, foram realizados painéis simultaneos, que
reuniram experiéncias e dicas praticas de pais, maes,
especialistas e influenciadores digitais. Participaram da
atividade familias de clientes e da comunidade regional.



Depoimentos

Celso Nestor Ritter

Gerente de RH da
Universidade do Vale
do Taquari (Univates)

Julia Andressa Portz

Psicologa na area de
Recursos Humanos da
Cooperativa Languiru

“Ha mais de 20 anos a Univates mantéem a parceria com a Unimed VTRP

na contratacdo do plano de saude empresarial. Ao longo desse tempo
temos experimentando um relacionamento positivo e construtivo, que
atende plenamente nossas expectativas e especialmente as de nossos
colaboradores, permitindo a oferta de um beneficio que contribui em muito
com o elevado nivel de satisfacdo do nosso quadro funcional.”

“A Languiru valoriza muito a intercooperacdo, que € a parceria entre

cooperativas. E a Unimed, sendo inovadora, acessivel e sempre muito
aberta a contribuir conosco, fortalece a nossa relacdo e, por consequéncia,
também a regido. Além do plano que beneficia os funciondrios no dmbito
da saude, contamos com a Unimed em momentos especiais. Podemos citar
o evento para mdes associadas, no qual recebemos um educador fisico; e a
gincana da cooperativa, com a¢ées em saude, bem-estar e nutricdo.”



A cada dois anos, a Cooperativa realiza
pesquisa de satisfacao com seus clientes.
A pesquisa mais recente foi realizada

em 2019, sendo que a metodologia de
analise para os indices de “satisfacao do
cliente” e “satistacao com o atendimento”
foi modificada. Passamos a utilizar o
mesmo modelo aplicado pela ANS, a
metodologia TOP2BOX, que considera
como resultado de satisfacao a soma

dos percentuais de respostas “bom” e
“muito bom”. Essa modificacao permite o
comparativo com anos anteriores e com
demais operadoras de salde.



Um dialogo, muitas conexdes

Resultados @ Resultados Resultados Meta 2019

Indicador 2015 2017 2019

Satisfacao do cliente com o atendimento do atendente da

Unimed (Em uma escala de 0 a 100%, na pesquisa anual

de satisfacdo o cliente é questionado sobre itens como a 98,8% 90,6% 89,5% 85%
cordialidade e agilidade do atendente e sua capacidade em

resolver o problema do cliente)

Prazo de retorno ao cliente (Cumprimento de prazos o o o o

internos estipulados conforme cada tipo de atendimento) 98,3% 98,6% 97,85% 97,66%

Tempo médio de espera no SAC 24h (Periodo que o cliente 30 segundos

fica esperando na linha telefénica desde o atendimento Acreditacdo

da chamada até o inicio de seu contato com o atendente. 26 52,5 54 sesundos §

A lei nacional que rege o funcionamento de call centers segundos segundos &

no pais exige que o atendimento se; d 2 60 segundos
Ja prestado em ate 60

segundos) ANS

Cumprimento de visitas a clientes empresariais (essas vll.sll.gc?s 513 visitas 444 visitas
visitas visam a realizacdo de acoes de pés-vendas, 100% 100% 444 visitas

S . 100% . .
fidel | t RHs d .
elizacdo e relacionamento com RHs de empresas) cumprido cumprido cumprido

Relatorio de Gestao e Sustentabilidade

Unimed VTRP 2019 SU mério



Satisfacao 92,5% 89,5% 88,6%
-

eralcoma
nimed VTRP

2015

Apesar do indice de satisfacao ter uma
involucao em 2019, a Cooperativa ainda

se manteve acima da meta de exceléncia
definida (85%), embasada em niveis de
satisfacao utilizados no mercado. Além disso

2017 2019

a Unimed VTRP trabalha continuamente
buscando a satisfacao de seus clientes,
pensando em solucoes inovadoras,
incentivando na mudanca de habitos e
aprimorando o cuidado de nosso beneficiario.



Um dialogo, muitas conexoes
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Atendidos
100% dos
requisitos da
Acreditacao

-
(<F) 102-7,416-1
T

A Unimed VTRP manteve-se no seleto
grupo das melhores operadoras de
planos de saude do Brasil.

Em 2019, a Unimed VTRP manteve-se no
seleto grupo das melhores operadoras de
planos de salde do Brasil. Na auditoria
de Acreditacao de Operadoras atendeu
100% dos requisitos e segue no nivel .

A avaliacao, que leva em consideracao

/6 itens que devem ser cumpridos pelas
operadoras, foi conduzida pela empresa
A4 Quality (homologada junto a ANS para
esta auditoria).

A Acreditacao € um programa de adesao
voluntaria, regido pela Agéncia Nacional
de Salde Suplementar (ANS) - érgdo do
governo que dita as regras e regula o
setor no Brasil.

o2 99,39
—_—

Por ter conquistado o nivel mdximo
na auditoria em 2017 a Unimed
VTRP precisard renovar sua
Acreditacdo apenas em 2021.

2021



N

> )
T

A pontuacdo considera a
qualidade em atencdo a
saude, garantia de acesso,
sustentabilidade no mercado e

gestdo de processos e regulacado.

Todos os anos a ANS calcula o Indice

de Desempenho da Saude Suplementar
(IDSS), atribuindo umanota-deOal-
para cada operadora de planos de saude.
A pontuacao considera a qualidade em
atencao a saude, garantia de acesso,
sustentabilidade no mercado e gestao de
processos e regulacao.

A ultima nota publicada pela agéncia foi
referente a 2018 (ano-base 2017), quando
a VTRP atingiu a nota 1. Das mais de mil
operadoras de planos de saude de todo o
Brasil, apenas sete conquistaram a nota
maxima. Entre aquelas de grande porte,
que contam com mais de 100 mil clientes
(como é o caso da Unimed VTRP), apenas

quatro chegaram neste nivel de exceléncia.

Pontuacao



102-13

Engajada com suas
comunidades, a VTRP participa
de diversas entidades.

 Programa Vida+Viva - Lajeado
« ProMove Lajeado

 Conselho Municipal de Defesa
do Meio Ambiente e Saneamento
(Condemas) - Lajeado

« Conselho Municipal de Salde
de Teutdnia - Teutonia

« Comité Municipal de Investigacao da
Mortalidade por AIDS e Transmissao Vertical por
HIV e Sifilis- Santa Cruz do Sul

« Comité da Mortalidade Infantil - Venancio Aires

» Associacao de Entidades Empresariais de
Santa Cruz do Sul (Assemp) — Santa Cruz do Sul




YA

A
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Receita

Em 2019, a retomada do crescimento

econémico ficou aquém do esperado no Brasil.

No final do ano, o nimero de beneficiarios

que possuia plano de saude permaneceu no
mesmo patamar de 2018, longe de recuperar
0s 3,2 milhoes de clientes perdidos entre 2015
e 2017. Neste cenario a Cooperativa trabalhou
fortemente na retencao e fidelizacao dos
clientes atuais e na negociacao de contratos
deficitarios existentes.

A Cooperativa buscou estreitar as relacoes
com os diversos publicos e atuar na
melhoria da qualidade da assisténcia a
salde de nossos clientes. Ampliamos os
programas de atencao e promocao a saude,
assim como a qualificacao e a parceria com
a rede de prestadores de salde.

Receita Total

Valores em +6,55%
milhoes

RS 600.0
R$ 500.0 R$ 474,2 RS 505,2

RS 400.0

e

R$ 300.0
RS 200.0
RS 100.0

RS 0.0

2017 2018 2019

Os investimentos foram direcionados em Neste contexto, a receita cresceu 12,19%
pesquisas e inovacoes tecnologicas, buscando  em relacdo ao ano anterior. Ja o custo
oferecer novas alternativas que agreguem total da assisténcia aos clientes aumentou
valor as partes que se relacionam com o em 13,06%.

NOSSO NegoCio.



RS 450,0

RS 421,3

RS 400,0 RS 397,7

CUStO R$ 350,0
assistencial R$300,0
tOt(ll RS 250,0

RS 200,0
R$ 150,0
R$100,0
R$ 50,0
RS 0,0

2017 2018 2019



O crescimento do custo assistencial continua
desafiando as organizacoes a encontrarem
solucoes que garantam uma medicina de
qualidade dentro de um valor adequado.

O avanco das novas tecnologias e novos
tratamentos a um custo elevado impactam
significativamente no negocio. No ultimo ano, os
valores gastos com orteses, proteses e materiais
especiais cresceram 24%. O mesmo ocorreu
com medicamentos para tratamento de doencas
raras, oncologicas e autoimunes, cresceu 39%.

A Cooperativa encerrou 2019 com uma receita
liguida de RS 566,8 milhoes. Grande parte
desse valor foi revertido para os stakeholders
presentes em seus 59 municipios de
abrangéncia, fazendo com que a riqueza gerada
fosse reinvestida em nossa sociedade, o que €
um dos principios basicos do cooperativismo.

Distribuicao da Receita

11%

Demais despesas

Governo

26"/:.
\‘.Cw.m o

4%

Outros custos
assistenciais
o
35%
Intercambio Prestadores
de saude




Quanto as despesas administrativas,

a Cooperativa continua colhendo

os resultados do Projeto Simplifica,
desenvolvido em 2018. Em decorréncia das
medidas adotadas no projeto, no ultimo
ano as despesas administrativas cresceram
apenas 2,39% em relacao ao exercicio
anterior.

Despesas Administrativas

Valores em

milhoes.

RS 60.0
RS 50.0
RS 40.0
RS 30.0
RS 20.0
R$10.0

RS 0.0

2017

+1,40%

2018

+2,39%

2019



Total das aplicacoes financeiras

Soliglgz do
negocio

A Unimed VTRP manteve sua
responsabilidade perante a Agéncia
Nacional de Salde Suplementar (ANS),
clientes e sociedade, respeitando as
regras estabelecidas em relacao as
provisoes técnicas e a Margem de
Solvéncia. Ambas as obrigacoes visam
manter a Cooperativa solida e sustentavel,
honrando os compromissos firmados com
todas as partes envolvidas no negocio.

B RS 874 milhoes
B RS 72,9 milhdes
B R$ 59,0 milhdes

2017 2018 2019



Aplicacoes livres Provisoes técnicas

B RS 376 milhoes B RS 49,8 milhoes
B RS 24,2 milhoes B R$ 46,6 milhoes
B R$12,4 milhoes B RS$ 21,7 milhdes

2017 2018 2019 2017 2018 2019



Patrimdnio Liquido

2017

2018

2019

B R$131,1 milhoes
B RS$114,7 milhdes
B R$96,5 milhdes

Perspectivas

O setor de saude continua em
transformacao. As novas tecnologias

e 0s tratamentos que surgem a todo
momento desafiam a sustentabilidade

do setor. Temos a necessidade de nos
Inserir cada vez mais neste meio buscando
acompanhar a evolucao tecnologica.
Projetos que contemplem melhorias na
jornada dos clientes; a qualificacao do
atendimento assistencial; a transformacao
da Cooperativa em uma organizacao
orientada para dados e sua evolucao em
iniciativas de inovacao, fazem parte dos
desafios que se apresentam pela frente.
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Como cuidamos da sustentabilidade

Consciéncia
ambiental

A atuacdo da Unimed VTRP
leva em consideracdo o
CoNsumo consciente e o uso
racional de recursos, de forma
a causar o menor impacto
possivel ao meio ambiente.

%

Relatdrio de Gestao e Sustentabilidade
Unimed VTRP 2019

Nos ultimos anos, importantes

praticas foram incorporadas ao dia

a dia da Cooperativa. Podemos citar

a simplificacao de processos, com a
reducao do uso de papel, e a otimizacao
dos deslocamentos de veiculos entre as
unidades, com a concentracao das saidas

em dias especificos e o incentivo a carona.

Todos os residuos decorrentes das
operacoes da VTRP sao devidamente
encaminhados para disposicao ou
tratamento (veja quadro).

Painéis
fotovoltaicos

Um dos desafios da Unimed é
buscar alternativas vidveis nesse
constante processo de se tornar
uma organizagao mais proxima do
conceito “ecoeficiente”. Em 2019,
320 painéis fotovoltaicos foram
instalados na sede da Cooperativa.
Com a producao de energia, temos
o objetivo de atender 18,15% do
consumo mensal deste prédio.

sumario

90



Como cuidamos da sustentabilidade

Volume
coletado e
destinacado

dos residuos GrupoAekE Grupo B Ldmpadas Pilhas Papeldo
infectantes e quimico fluorescentes

perfurocortantes

Classificacao Classell Classell Classell Classell Classell Classell

Volume 2019 3.13710 Kg I 2.168,70 kg I 230 unidades I 60 kg I 3.508 kg I 1.112 kg

Volume 2018 3.056,09Kg 1.691,95 kg 317unidades ~ NOQ tivemos 5.720 kg 1.120 kg

N!etod? ge Autoclave I Aterro I Reciclagem I Reciclagem I Reciclagem I Reciclagem
Disposicao

Método
Determinado

Autoclave Aterro Reciclagem Reciclagem Reciclagem Reciclagem

Relatorio de Gestao e Sustentabilidade

Unimed VTRP 2019 sumario



Como cuidamos da sustentabilidade

Volume

coletado e

destinacao - .

dOS res"duos Metal - lacres Metal - sucatas Plastico Eletronico Efluente Efluente
de latinha diversas de ferro sanitdrio quimico

Classificacao Classell Classell Classell Classell Classell Classel

Volume 2019 293 Kg I 44 kg 255 kg I 165m’ I 1.500 litros

Nao tivemos Nao tivemos

Volume 2018 586 Kg 37 kg 349,55 kg 410 kg descarte descarte

Método de Central de Central de

Disposicdo Reciclagem Reciclagem Reciclagem Reciclagem Tratamento de Tratamento de
Estrela Estrela

Meétodo Central de Estacdo de

Determinado Reciclagem Reciclagem Reciclagem Reciclagem Tratamento de Tratamento de
Estrela Efluentes - ETE

O efluente da limpeza dos utensilios das unidades passa por tratamento na EstacGo de Tratamento de Efluentes que existe nas unidades de
Lajeado e Santa Cruz do Sul. Este efluente, apds atingir os par@metros estabelecidos pela legislacdo, é lancado no sistema sanitdrio da atividade.

Relatorio de Gestao e Sustentabilidade

Unimed VTRP 2019 sumario

92



Como cuidamos da sustentabilidade

Relatdrio de Gestao e Sustentabilidade
Unimed VTRP 2019




Comunidade

Iniciativas, projetos e acoes
desenvolvidos pela Cooperativa, em
prol da comunidade, somaram um

investimento de RS 561.29044 em 2019.
A seguir 0s principais resultados do ano.




Instituto Unimed

A entidade canaliza as
acoes de responsabilidade
socioambiental realizadas
nos vales do Taquari e do
Rio Pardo e regido do Jacui.

O Instituto Unimed/RS é uma Organizacao
de Sociedade Civil de Interesse

Publico (OSCIP) que vem trabalhando
ativamente na construcao das Filiais

do Rio Grande do Sul, com o objetivo
de instrumentalizar e potencializar

as iniciativas de responsabilidade
socioambiental nas comunidades onde
as Unimeds estao inseridas. Em 2018
constituimos o Instituto Unimed VTRP,
sendo que 0 MesmMo Inicia suas acoes
em 2019. A entidade canaliza as acoes
de responsabilidade socioambiental
realizadas nos vales do Taquari e do Rio
Pardo e regiao do Jacui. Sua intencao é
promover desenvolvimento e melhoria
na qualidade de vida dos publicos
relacionados a Cooperativa.




Dia Mundial
da Saude

Aproveitando a data, comemorada em 7
de abril, a Cooperativa organizou naquele
periodo uma programacao colaborativa
com a participacao e atuacao de
empresas e entidades que também
buscam promover a salde na regiao.

O evento foi estruturado em trés grandes
espacos, divididos com base nos pilares
da campanha MudelHabito: alimentacao
atividade fisica e saude emocional.

)

2

edicoes
Santa Cruz do Sul
Lajeado

1,2 mil

participantes




— - Mesa redonda “Preparando
Programa VIver 0S jovens para o futuro: como
Bem na Escola

equilibrar os limites e a liberdade?”
- formada por medicos e psicologos
para pais e educadores (Lajeado)

O programa aborda os temas » Workshop “Quem Cuida, Se Cuida”,
sexualidade e drogadicao a voltado para a saude mental de
adolescentes, pais e educadores. Em professores (Lajeado)

parceria com as secretarias municipais

de Lajeado e Santa Cruz do Sul e 3° - “Automutilacao e Projetos de

e 6% Coordenadorias Regionais de Vida na Adolescéncia’™: tema
Fducacdo, a Unimed realizou atividades apresentado por psicologos e uma
com escolas publicas e privadas dos psicopedagoga para professores e

vales do Taqguari e Rio Pardo. comunidade (Venancio Aires)



Programa
Cuidar e Viver

Criado para facilitar o acesso a medicos
especialistas, o programa concede
consultas gratuitas para criancas,
adolescentes e pessoas com deficiéncia,
que apresentam vulnerabilidade social e
econdmica. Participam Apaes, escolas com
sala de recursos e outras entidades sociais
que atendem pessoas com deficiéncia.

/1

entidades
cadastradas

1.289

consultas
realizadas







Dia C Mechas Unidas

Em mais uma edicao do Dia C, as
cooperativas mostraram a cooperacao.
Foram realizadas acoes em Lajeado, em
parceria com o Sicredi Integracao RS/

MG, foi realizada a revitalizacao de uma
escola estadual, além de uma “vaquinha
interna” para o conserto de 6 notebooks

e a compra de uma impressora, doados

a escola. Ja em Rio Pardo a Unimed

VTRP participou de uma acao voltada a
promocao da saude. Junto a comunidade,
foram realizadas atividades fisicas, afericao
da pressao sanguinea e orientacoes sobre
habitos de vida saudaveis.

255 mechas
81 lencos

Para a confeccao de perucas sao arrecadadas
mechas de cabelo com pelo menos 15 cm
de comprimento, além de lencos. O material,
recebido nos pontos de atendimento da
Unimed, € doado a entidades que auxiliam
pessoas em tratamento de cancer.




Premiacoes e
reconhecimentos




Manutenc¢do da
Acreditacao (junho)
Desde 2011 no Nivel

|, indice maximo
concedido pela auditoria

2° lugar no Prémio Nacional
de Atendimento Unimed
(setembro) - Trés vezes a

Cooperativa conquistou o 1°
lugar (2011, 2014 e 2018)

Folha Top Of Mind Unimed
do Brasil (outubro) - 27°
vez consecutiva

Melhores Empresas para
Trabalhar da Revista Vocé
S/A (novembro) - Pelo 16° ano

Melhores Empresas para
Iniciar Carreira da Revista
Vocé S/A (novembro)

Prémio Destaque Cooperar dos
Vales, do Jornal O Informativo
do Vale - Destaque em
Responsabilidade Social com
o Programa Viver Bem na
Escola (novembro)

Finalista da 37° edicdo
do Top de Marketing
ADVB/RS (novembro)
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GRI Standars

Divulgacao Pagina/ Resposta

Omissao/

102-1

102-2

102-3
102-4
102-5
102-6

102-7

102-8
102-9

GRI - FUNDAMENTOS

Nome da organiza¢do Pagina 9
Atividades, marcas, produtos e servigos Pagina 17
Localizacdo da sede Pagina 14
Localizacao das operacoes Pagina 9
Propriedade e forma juridica Pagina 9
Mercados atendidos Pagina 9

.. Pagina 10
Porte da organizagdo Pégina 27
Informacoes sobre empregados e outros trabalhadores Paginas 55 e 56

Cadeia de fornecedores Pagina 64

Consideracao



Omissao/

GRI Standars Divulgacao Pagina/ Resposta

Consideracao
Mudancas significativas na organiza¢do e em sua cadeia de Nao foi identificado no
102-10 , . e
fornecedores periodo do relatorio.
102-11 Principio ou abordagem da precaugdo Pagina 13

Desde 2019 a Cooperativa
deixou de ser signatdria do

102-12 Iniciativas externas Pacto Global, focando em
acoes regionais.

102-13 Participacdo em associacoes Pdgina 79

102-14 Palavra da Presidéncia Paginas 4 e5

102-15 Principais impactos, riscos e oportunidades Paginas 4 e5

102-16 Valores, principios, padroes e normas de comportamento Pagina 12

102-18 Estrutura de governanca Paginas 50 e 51

102-40 Lista de grupos de stakeholders engajados pela organizacao Paginas 6e7



GRI Standars

Divulgacado

Pagina/ Resposta

Omissao/
Consideracao

102-41

102-42

102-43

102-44

Acordos de negociagdo coletiva

Base usada para a identificacao e selecao de stakeholders
para engajamento

Abordagem adotada pela organizag¢do para envolver os
stakeholders

Principais topicos e preocupacoes levantadas pelos
stakeholders durante o engajamento

100% dos colaboradores

sdo cobertos com acordos
coletivos.

Ao elaborar o planejamento
estratégico, anualmente

a Cooperativa valida os
publicos que de alguma
forma sao impactados
pelo funcionamento do

seu negocio. Nesta lista
estdo meédicos cooperados,
colaboradores, clientes,
fornecedores, prestadores
de saiide, poder publico,
singulares Unimed e
comunidade.

Paginas35a79

Nao foram adotadas
medidas para atender esse
item.



Omissao/

GRI Standars Divulgacdo Pdgina/ Resposta

Consideracao

102-45 E:léi::i:s:;:fluidas nas demonstracoes financeiras da Péginas 81 a 88
102-46 Definicdo do conteudo do relatorio e limite dos topicos Pdginas 6e7
102-47 Lista de topicos materiais Pdgina 8
102-48 Reformulacao de informacgoes Pdginas6e7
102-49 Alteracoes em escopo e limites Pdginas6e7
102-50 Periodo coberto pelo relatorio Pdginas6e7
102-51 Data do ultimo relatorio Pdginas6e7
102-52 Ciclo de emissdo de relatorios Pdginas6e7
102-53 Ponto de contato para perguntas sobre o relatorio Pdginas 6e7
102-54 gte::gzc:'ﬁiz c:: elaboracdo do relatorio de conformidade com Péginas 6 e 7
102-55 Sumadrio de conteudo GRI Pdgina 2

Esse relatorio ndo foi
102-56 Verificacdo externa submetido a verificagdo ou
auditoria externa



GRI Standars

Divulgacdo

Pagina/ Resposta

Omissao/

103-1

103-2

103-3

TOPICOS MATERIAIS

Explicacdo do topico material e seu limite

Forma de Gestdo relacionada ao aspecto material

Avaliacdo método de gestdo

Desempenho econdmico

Paginas6e7

A avalia¢do da gestdo é reali-
zada através do gerenciamento
e acompanhamento dos objeti-
vos estratégicos, projetos e sis-
temas de gestdo. Paraisso sao
realizadas reunides periodicas
com a Diretoria Executiva. Além
disso, as metricas e resultados
do negocio sdo gerenciados e
disponibilizados na ferramenta
Strategic Adviser, para gestdo e
colaboradores. As avaliacoes e
resultados podem ser conferidos
nas descri¢oes deste relatorio.

Consideracao

103-2; 201-1

Valor econdmico direto gerado e distribuido

Paginas 81 a 88



Omissao/
Considerag¢ao

GRI Standars Divulgacdo Pagina/ Resposta

Impactos econdmicos indiretos

Pagina 34

Pagina 64

Além disso, a Cooperativa,
103-2; 203-2 | Impactos econdomicos indiretos significativos no ano de 2019, recolheu

em Imposto Sobre Servigos
(1SS) o valor total de RS

1.456.073,45.
Efluentes e Residuos
) Peso total de residuos, discriminado por tipo e método de . o
103-2;306-2 | .. sposicdo Pdginas 89 a 92
Emprego
. Novas contratacoes de empregados e rotatividade de . s
103-2; 401-1 empregados Pdginas 58 a 60

401-3 Licenca maternidade/paternidade Pagina 57



Omissao/
Consideracao

GRI Standars Divulgacdo Pagina/ Resposta

Ndo Discriminac¢ao

Pagina 36 a 46

Pagina 54

No periodo coberto pelo
relatorio ndo houve casos
de discriminacgado.

Numero total de casos de discriminac¢do e medidas corretivas

103-2;406-1 | . das

Comunidades Locais

. Operacoes com engajamento da comunidade local, avaliagoes -
103-2;413-1 | 4, impacto e programas de desenvolvimento AR EIEI L

Saude e seguranca do cliente

Avaliacdo dos impactos de saude e seguranca de categorias Péginas 6la63

103-2; 416-1 ¢ Pt gurang J Paginas 65 a 72
de produtos e servicos Pdei

aginas 77e78

Foram 08 NIP’s que a ANS
entendeu ser necessdrio
Casos de ndo conformidade relativos a impactos na saiide e autuar a operadora e,

seguranca de categorias de produtos e servigos portanto, iniciou processo
administrativo para apurar

indicios de infracgdo.

416-2



Omissao/
Consideracao

GRI Standars = Divulgacdo Pagina/ Resposta

Privacidade do cliente

Padginas 47 e 48
Nao foi identificado no
periodo do relatorio.

. Queixas comprovadas relativas a violacoes da privacidade e
103-2;418-1 perda de dados do cliente
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