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Os valores organizacionais permaneceram 0s mesmos,
tendo em vista a necessidade de fortalecimento do
entendimento e aplicabilidade pelos colaboradores e

cooperados.

MISSAO
Prover solucdes em atencao integral a salde, assegurando
a satisfacdo dos clientes, colaboradores e a valorizagao do

médico cooperado, com sustentabilidade.

VISAO
Atingir mais de 105%, até 2022, da suficiéncia da Margem
de Solvéncia (reserva suplementar as provisGes técnicas

exigidas pela ANS).

Y

VALORES ORGANIZACIONAIS

®

Seguranga

Garantir a integridade e a
confianca das pessoas.

Respeito
Assegurar o direito de todos.

Cortesia

Tratar as pessoas
com gentileza.

Agilidade

Agir com rapidez, de forma simples,
focado na solucdo e ndo no problema.
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Este relatdrio encerra um ciclo muito importante para a nossa cooperativa. Foram quatro anos de trabalho intenso e drduo voltado para um Unico foco:
estabelecer a sustentabilidade econémica, financeira e social da Unimed Fortaleza. Para cada um dos nossos quatro anos de gestdo, tivemos diferentes
desafios, obstadculos mdltiplos e frustragdes pelo caminho. Tudo isso porque o mercado de salde suplementar no Brasil é complexo e requer mais que
boa vontade, honestidade e dedicagdo. Exige um compromisso fincado na transparéncia dos nimeros e na percepgdo de um cenario que vai além da
sinistralidade quando o assunto é regulagdo, que exige garantias que possam gerar seguranca e confiabilidade ndo apenas para os nossos clientes, parceiros
e colaboradores, mas prioritariamente a cada cooperado da Unimed Fortaleza.

Estamos falando da 10 maior empresa do Cear3, a 8 maior singular do Brasil, maior Unimed do Norte Nordeste, que conecta cooperativamente mais
de 4 mil médicos, atende quase 335 mil clientes e gera mais de 3 mil empregos diretos, além dos indiretos e das conexdes com prestadores credenciados.
Somos uma referéncia de sucesso dentro e fora do Sistema Unimed Brasil. Por tudo isso, posso garantir que, definitivamente, esta ndo é uma empresa
simples, bem como ndo foi 0 nosso trabalho.

Nossa maior satisfacdo nestes quatro anos foi levar a Unimed Fortaleza, segundo a avalia¢do do Sistema Unimed Brasil, de uma situagdo gravissima
quando recebida em 2014 para ser reconhecida como referéncia de salide, competéncia e gestdo no pais.

Em nenhum momento deixamos de buscar tudo que estava ao nosso alcance, e hd desafios que somente as préximas gestdes poderdo transformar em
conquistas futuras. Prova disso é que, mesmo diante de uma das piores crises politico-econémicas do Brasil, quando poucas sdo as empresas que crescem
e se destacam por sua competéncia, investimos em nossa salide financeira, em nosso patriménio fisico e humano e, confiantemente, ampliamos nossa
governanca corporativa atuando com ética e transparéncia.

Como resultado, pela I° vez a Unimed Fortaleza passou a ter resultado operacional positivo, foram entregues aos cooperados sobras de exercicio e, desde
2014, hd remuneracao de capital a cada final de periodo. Ampliamos em 60 leitos e reformamos praticamente todo HRU. Investimos em tecnologia, em informacao,
em conhecimento cientifico e em pessoas. Foram dias drduos e incansaveis, que tornaram possivel aumentar em mais de 100% o patriménio liquido da cooperativa
e triplicar nossa margem de solvéncia, indicador preponderante para a salide econdmica da empresa e que define nossa confiabilidade junto a ANS. Tudo isso nos
levou a grandes reconhecimentos publicos: pela I° vez pontuamos como uma das melhores empresas para se trabalhar no Brasil (GPTW Brasil) e, por duas vezes,
em 2015 e 2017, fomos avaliados como a 10° maior empresa do estado.

Nosso maior legado entretanto €, sem duvida alguma, tornar a Unimed Fortaleza uma cooperativa mais humana, mais limpa, mais id6nea e

comprometida com seus cooperados, clientes, parceiros e com a sociedade que nos cerca.

Nas préximas paginas vocé encontrara em detalhes todos os investimentos, a¢des, indices, resultados e nimeros do exercicio de 2017 e que expressam
a transparéncia pela qual tanto trabalhamos nesta gestdo. Observe-os, nos procure caso tenha dividas, questione o que quiser, e compreenda o mais
importante quando o assunto é Unimed Fortaleza: quanto mais participativo vocé for, melhor conhecerd a sua empresa, melhor compreendera e somard aos

desafios de cada gestao.
Atenciosamente

>

Dr. Jodo Candido de Souza Borges

Presidente da Unimed Fortaleza
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O Relatdrio de Gestao e
Sustentabilidade 2017 da Unimed
Fortaleza foi elaborado com base nas
diretrizes do GRI - G4, na opcao “de

acordo - essencial”.

A area de Inteligéncia de Mercado da
cooperativa, que tem como uma de suas
atividades efetuar pesquisas com os
stakeholders, realizou a aplicacao do
questionario on-line para os seguintes
publicos: colaboradores, clientes,
fornecedores e médicos cooperados.

Na seqiéncia, foram aplicados os

protocolos técnicos exigidos.

VEJA O PASSO-A-PASSO DO _
PROCESSO: PASSO 1: IDENTIFICACAO

Com base nos indicadores e diretrizes
da ferramenta de gestdo internacional
GRI, a Unimed Fortaleza manteve neste
relatério os 16 principais assuntos

utilizados na edicao do ano anterior,

tomando como base uma pré-selecao estabelecida

pela consultoria.

PASSO 2: PRIORIZA(;AO

Foi realizada uma pesquisa que abordou os temas
pré-selecionados e pesquisou junto aos stakeholders
a ordem de importancia desses assuntos. A pesquisa
foi realizada de 2 de outubro a 27 de novembro de

2017 de forma digital (por e-mail).

PASSO 3: VALIDACAO

A pesquisa realizada obteve 9S00 respostas, resultando
na criacao da Matriz de Materialidade, que orientou

a abordagem de sete temas considerados de extrema
importancia para a elaboracdo do relatdrio. Nove dos
temas sugeridos foram avaliados como relevantes para

fazer parte do anuario.

PASSO 4: ANALISE

O resultado da pesquisa foi encerrado pela drea de
Inteligéncia de Mercado e apresentado aos dirigentes
da Unimed Fortaleza para conhecimento. Em seguida,
0s temas mais votados foram repassados para a equipe

responsavel pela producao do relatério.
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O Relatdrio de Gestdo e Sustentabilidade da Unimed
Fortaleza é um documento que relata o desempenho
econdmico, ambiental e social da cooperativa. O objetivo da
ferramenta é traduzir, na pratica, o sentido de governanca
corporativa e transparéncia, como forma de dialogar com
todos os publicos (clientes, cooperados, colaboradores,

fornecedores e sociedade) de forma clara e verdadeira.

Neste relatoério, estdo publicadas as acdes desenvolvidas
e seus resultados no ano de 2017, com dados elencados
em conformidade com as diretrizes da Global Reporting
Initiative (GRI), organizacdo internacional que desenvolve
e dissemina diretrizes para a elaboracdo de relatérios de

sustentabilidade.
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Para produzir o Relatério de Gestdo e
Sustentabilidade 2017 foi realizada uma
pesquisa de avaliacao de relevancia,
para os stakeholders, em relacao aos
temas abordados na edicao. Para isso,
os cooperados, clientes, colaboradores
e fornecedores foram convidados a
expressar suas opinides sobre os temas
mais importantes para a composicao

deste relatédrio.

Em caso de dividas ou sugestdes,
envie e-mail para

comunicacao@unimedfortaleza.com.br.



SOBRE A UNIMED

FORTALEZA

[G4-3;: G4-4; G4-7; G4-8:
G4-13; G4-20; G4-21]
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UNIMED FORTALEZA EM
NUMEROS

3.077 COLABORADORES
QUASE 335 MIL CLIENTES
MAIS DE 4 MIL MEDICOS
COOPERADOS

Fundada em 9 de janeiro de 1978, por
23 médicos que se uniram por meio
do cooperativismo, a Unimed Fortaleza
integra o Sistema Nacional Unimed,
maior experiéncia cooperativista na
area da salde do Brasil. Atualmente,
€ a oitava maior singular em nimero
de beneficidrios, em relacao as outras
Unimeds.

Localizada em Fortaleza (CE), a
cooperativa concentra seu trabalho no
esforco de preservar a salde e o bem-
estar das pessoas, sempre ampliando
a estrutura e investindo em tecnologia
e na capacitacao de seus cooperados e
colaboradores. Tudo isto para alcancar um

objetivo principal: cuidar de vocé.

O negdcio da Unimed Fortaleza € apresentar solugoes em salde.
E regida pela lei n° 5764, de 16 de dezembro de 1971, que
regulamenta o sistema cooperativista no Brasil e pela lei n°. 9.656,
de 3 de junho de 1998, (e suas alteragdes), que dispde sobre os

planos e seguros privados de assisténcia a salde.

A organizacdo abrange os municipios que integram a Regido
Metropolitana de Fortaleza e ainda as cidades de Acarape, Aracati,
Aracoiaba, Aratuba, Barreira, Beberibe, Canindé, Capistrano,
Caridade, Cascavel, Fortim, Guaramiranga, Icapui, Itaicaba, ltapitina,
Itatira, Jaguaruana, Mulungu, Ocara, Pacoti, Palhano, Palmacia,
Paramoti, Pindoretama e Redencao.

Os principais produtos da Unimed Fortaleza sao os planos
Multiplan, Uniplano, Uniflex, Interplano Leste e os servicos
opcionais Unimed Urgente, Unimed Odonto e Seguros Unimed.
A cooperativa possui uma rede prépria, que pode ser conferida

logo a seguir.



UNIDADES

PROPRIAS

HOSPITAL REGIONAL UNIMED

Unico hospital do Ceara habilitado em
nivel maximo de Acreditacao Hospitalar
na metodologia Qmentum, concedida pelo
Instituto Qualisa de Gestdo (IQG), o Hospital
Regional Unimed (HRU) é o maior hospital
do Ceara em nimero de leitos e o maior do

sistema Unimed no Brasil.

O HRU dispde de um corpo clinico de
exceléncia, além de um Time de Resposta

Rapida voltado para atendimento de urgéncia
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e emergéncia. £ o lnico hospital
exclusivamente privado de Fortaleza
selecionado para participar do Projeto
Parto Adequado (desenvolvido pela
ANS para identificar modelos que
valorizem o parto normal e reduzam
o percentual de cesarianas). O HRU
possui também a emergéncia privada
que mais atende em todo o Estado,
programas voltados para gestantes,

centro de imagens e laboratério.




CENTROS INTEGRADOS DE
ATENDIMENTO UNIMED
(c1AUS)

Dentro da estratégia de cuidar de
cada cliente, a Unimed Fortaleza
criou os Centros Integrados de
Atendimento Unimed (CIAUs),
que operam na cooperativa
desde o ano 2000. Localizados
em pontos estratégicos da cidade,
os CIAUs oferecem atendimentos
ambulatoriais,

exames,

procedimentos médicos (como

pequenas cirurgias) e consultas com hora
marcada para diversas especialidades.
Em média, mais de 30 mil pessoas
sao atendidas e 16 mil consultas sao
realizadas mensalmente nas unidades.
Além dos servicos essenciais, os
CIAUs possuem atendimento para
solicitacdes de intercambio, apoio ao
cliente, autorizagdes, pericia médica
e atualizacdes de planos e revisao
de contratos (exceto nas unidades

Aldeota e Maracanal).
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CENTRO PEDIATRICO

Voltado para pacientes de 0 a 17
anos, 11 meses e 29 dias, o Centro
Pediatrico funciona 24 horas com
atendimento de 250 pacientes por
dia, em média. A unidade conta
com uma equipe multiprofissional
de plantonistas constituida por
médicos pediatras, enfermeiros,
técnicos de Enfermagem,
auxiliares de laboratério, técnicos

em Radiologia e farmacéuticos.

Sua estrutura tem quase mil metros
quadrados e divide-se em recepcao
principal com brinquedoteca, acolhimento,
10 consultérios médicos, sala de medicacao,
sala de coleta laboratorial, Radiologia, UTU,
observacao com 20 leitos, um leito de
isolamento, farmacia, dreas administrativas,

copa, refeitérios e sala de repouso.
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LABORATORIO UNIMED
FORTALEZA

Suas unidades estdo localizadas nos
melhores pontos de Fortaleza e da Regiao
Metropolitana, possuem uma equipe de
profissionais capacitados, em conformidade
com os padrdes da Sociedade Brasileira de
Patologia Clinica e Medicina Laboratorial,
e sao acreditadas pelo PALC. Todas contam
com excelente estrutura e seguranca para a

realizacao de mais de 700 modalidades de

22

exames de Patologia Clinica, com
uma média de 215 mil exames por
més. Além disso, é oferecido em
todas as unidades um atendimento
personalizado e um sistema de
coleta domiciliar com a melhor taxa

do mercado.

MEDICINA PREVENTIVA

A Medicina Preventiva é uma unidade
exclusiva para clientes pessoa fisica e
juridica da Unimed Fortaleza. Oferece
servigos gratuitos e acoes educativas
que visam a prevencdo de doencas e
a promocao da salde e é formada por
uma equipe multidisciplinar de médicos,
nutricionistas, psicélogos, enfermeiros,
educadores fisicos, terapeuta ocupacional,

fisioterapeuta e assistente social. Tudo

isso para garantir a longevidade
e a qualidade de vida necessdria
para os clientes realizarem todos

os seus planos.

//IRELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017



SERVICOS OPCIONAIS
UNIMED LAR

O Unimed Lar é um servico de atencao
domiciliar formado por uma equipe
multidisciplinar que tem o apoio da
familia e de um cuidador treinado para
acompanhar o paciente crénico e restrito
ao leito. O Unimed Lar é disponibilizado
apods andlise baseada em critérios técnicos,
com foco nos pacientes cronicos, e sujeito

a aprovacao conforme vagas disponiveis.
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UNIMED URGENTE

O Unimed Urgente € o servico de atendimento
pré-hospitalar da Unimed Fortaleza, sendo
referéncia na cidade, em sua drea de atuacdo.
Completando 20 anos de experiéncia em 2017,
conta com modernas UTIs méveis equipadas
com recursos tecnolégicos de Gltima geragao,
além de uma equipe de plantdo composta por
médicos, enfermeiros, técnicos de Enfermagem
e condutores especializados em atendimento

de urgéncia e emergéncia.

Atuando de forma integrada com as
unidades de atendimento da Unimed
Fortaleza, o Unimed Urgente transformou-
se em um dos diferenciais da cooperativa.
Oferece assisténcia pré-hospitalar 24
horas por dia em toda a area urbana
da cidade e estd presente em grandes
eventos nacionais e internacionais,
principalmente pela confianca que

conquistou entre seus usuarios.
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SUSTE
NA UNI

A Politica de sustentabilidade

governanga corporativa da Unimed
Fortaleza tem como objetivo principal
disseminar e fortalecer uma politica
de gestdo empresarial sustentdvel por
meio dos principios do cooperativismo
e de forma integra e responsavel junto

aos seus publicos internos e externos.



GESTAO ESTRATEGICA

O modelo utilizado em 2017 foi baseado
no Balanced Scorecard (BSC), ferramenta
de planejamento adotada desde
2006. O mapa estratégico, ferramenta
principal dessa metodologia, traduz a
estratégia formulada em um conjunto de
objetivos, indicadores e metas. A referida
metodologia possui quatro perspectivas
(financeira, mercado, processos internos
e recursos), medindo e avaliando o
desempenho da Unimed Fortaleza para
atendimento das expectativas de seus
stakeholders (partes interessadas).

Em 2017, ocorreram algumas
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ESTRATEGIA E

GOVERNANCA

[G4-18]

mudancas. Dentre as principais melhorias realizadas no
processo de revisdo da estratégia, destacam-se:

. Criagdo da andlise do ambiente externo com a
metodologia PESTAL (Andlise do Cenario Politico,
Economico, Social, Tecnoldgico, Ambiental e Legal);

ll.Revisdo da identidade organizacional (Valores,
Missdo e Visao);

Ill. Revisdo do Mapa Estratégico.

A seguir, apresentam-se as melhorias mencionadas:

CRIAQAO DA ANALISE DO AMBIENTE EXTERNO COM
A METODOLOGIA PESTAL (ANALISE DOS CENARIOS
POLITICO, ECONOMICO, SOCIAL, TECNOLOGICO,
AMBIENTAL E LEGAL).

A metodologia PESTAL tem como objetivo dar
direcionamento na avaliacao de estratégias e dos melhores

caminhos a serem seguidos, contribuindo para detectar
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oportunidades e ameacas significativas do

gestores uma compreensdo muito mais abrangente das mudangas que

ambiente externo que poderdo interferir no rumo estdo ocorrendo dentro do seu mercado de atuacdo.

planejado. A ferramenta também proporciona aos

rd
ECONOMIA Fortalecimento BRICS Pressdo por reformas na CHINA POLITICA
Alto Risco Bancos Fusdes Crise Governo sem maioria no
Europeus e Aquisicbes | Politica Reducio Congresso nos EUA
L. Queda nos Juros da Corrupgdo =
Protecionismo Incentivo Tensao entre gs EUA x
G Cambial Reduco da Inadimpléncia | Padronizagdo politico 2018 Coréia do Norte
uerra Cambia SELIC intercambio | Unimed Brasil Privatizacdes Falta de Lideranca
Modelo de B “ Jeito de Cuidar” na Uniao Européia
Crescimento Remuneragao Rol P di t Aumento da .
Mudangas do PIB Prestadores Ol Frocecimentos ™\ Regulamentacio Crise na
E i Judicializagdo g s
struturais na ) Verticalizacio (ANS) Venezuela
CHINA F:)ed:rgzz?:: Planos Populares Como sera MERCADO LOCAL | BRASIL
P o mercado
de sadde .
Dispositivos RES / PEP suplementar Preferéncia por Grande
Vestiveis Uberizacdo / enF')l 5 anos? planos de satide Biodiversidade
id : com projetos
- na safde g;?ﬁ:ps ne sociais e ampbiejntais Cobranca
Computacao da sociedade
Cognitiva or empresas com
g Medicina Preventiva [F’lesponpsabilidade
Machine Learning Telemedicina Envelheflmento da Social Press3o por
populac¢do cearense adequacio as
TECNOLOGIA Atengao Crescimento normas
Big Data Primania  Envethecimento Redes Sociais internacionais

Nanotecnologia

Internet das Coisas
Fitness e Bem-Estar

da Populagdo Desemprego

MEIO AMBIENTE
SOCIAL Maior acesso a informagao
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REVISAO DA IDENTIDADE
ORGANIZACIONAL (VALORES,
MISSAO E VISAO)

Os valores organizacionais
permaneceram 0s mesmos, tendo em
vista a necessidade de fortalecimento

do entendimento e de aplicabilidade
pelos colaboradores e cooperados.

A missdo foi alterada para deixar
explicita a importancia dos
colaboradores para o atendimento do

propdsito da Unimed Fortaleza.

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017

Seguranca

Garantir a integridade e a
confianca das pessoas.

Assegurar o direito de todos.

Cortesia

Tratar as pessoas
com gentileza.

Agilidade

Agir com rapidez, de forma simples,
focado na solugao e nao no problema.
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| | PARA

A visdo também foi modificada, com o intuito de se adequar as boas praticas de mercado na
elaboracdo da principal meta estratégica de longo prazo da empresa, que consiste em traduzir a visao

em objetivos financeiros de alto nivel.

' | PARA

Ressalte-se que a visdo anterior ja contemplava o horizonte de planejamento até 2022 para

atendimento da margem de solvéncia exigida pela ANS, que é uma questdo de sobrevivéncia e

continuidade das operadoras de plano de salde.

MAPA ESTRATEGICO CORPORATIVO (2017-2022)  referente a inovacio, além da criacio da proposta

Dentre as mudancas no novo mapa estratégico, de valor da cooperativa e a lista dos atributos de
mencionado no relatdrio de gestdo de 2016 percepcao dos clientes quanto a escolha de uma
da Unimed Fortaleza, destacam-se o novo operadora de plano de sadde.

posicionamento e o foco do objetivo estratégico

//IRELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017
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Mapa Estratégico Corporativo | 2018-2022

Atingir mais de 105% até 2022, da suficiéncia da Margem de Solvéncia (reserva suplementar as provisdes técnicas exigidas pela ANS).

Maximizar o resultado <\

Otimizar as despesas

Crescer de forma rentavel Reduzir custos assistenciais n3o assistenciais

Recomendag3o por terceiros Maior Rede de Atendimento Quantidade no atendimento Prego

Fidelizagdo dos clientes Fortalecimento da marca Mercado regulatério
Atender com exceléncia as Aumentar a percepgao da Atender as
necessidades dos clientes Marca Unimed exigéncias da ANS
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Relacionamento com clientes Regulacido Exceléncia operacional
Otimizar o proc de Tomar o pro do atendimento Prestar atendimento assi “ial
venda ao pés-vendas administrativo a autorizagdo agil eficaz e com qualidade

Processos
Internos

Tecnologia da informagao Inovagio Infraestrutura
qE)g Atender as demandas tecnoldgicas Cria uma cultura favoravel 3 inovacdo Fornecer infraestrutura necessaria
%oé necessarias para execugao da estratégia para execucao da estratégia
29
g%’ Governanga corporativa Gestao de pessoas
<o Disseminar a cultura e prdticas de Aprimorar e profissionalizar

sustentabilidade e governanga corporativa a gestdo de pessoas.
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Resultado das Metas do Mapa Estratégico Corporativo de 2017

Como prética do acompanhamento do
planejamento da Unimed Fortaleza, foi utilizado
um processo de monitoramento denominado RAE
- Reunido de Acompanhamento da Estratégia,
realizado bimestralmente conforme etapas do

processo ilustrado a seguir:

Planejamento Estratégico 2018-2022

No segundo semestre de 2017 foram revisados alguns
indicadores estratégicos e criados projetos alinhados
e diretamente relacionados para uma contribuicao
mais efetiva no alcance das metas estabelecidas.
Foram utilizadas as seguintes ferramentas

colaborativas nas oficinas:

Foram realizadas oito oficinas colaborativas, com
a presenca de aproximadamente 160 gestores e
colaboradores que sao impactados e impactam
0s objetivos estratégicos de seus respectivos

indicadores e metas.
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Nos dias 28 e 29 de agosto, lideres
de vdrias dreas da Unimed Fortaleza,
como, ASERH, Administracao de Pessoal,
SESMT, entre outros, aceitaram o

desafio de pensar em novos projetos

que fortalecam e ajudem a aprimorar
e profissionalizar a gestdo de pessoas
dentro da cooperativa. O resultado dessa
soma foram dois dias de imersdo e foco

em resultados. Na ocasiao, a equipe do
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Escritorio de Planejamento estimulou

que os lideres repensassem modelos e
propusessem novas estratégias focadas

na gestdo de pessoas.
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Essa darea tem como principal
componente a rede de recursos proprios
da Unimed Fortaleza, sendo o HRU a sua
maior referéncia. E nessa rede, formada
por todos os pontos de atendimento
direto aos clientes, seja para consultas,
exames ou procedimentos de maior
complexidade, que eles depositam a
confianca e a vidaem momentos de mais
fragilidade. Ciente da sua importancia,
a cooperativa realizou vérias acoes de
melhorias ao longo de 2017, que serdo

expostas a seguir.

O Hospital
Regional
Unimed
(HRU)

E um hospital geral e maternidade localizado na cidade de Fortaleza.
Ao longo de seus 18 anos de existéncia, passou por muitas
transformacoes baseadas em investimentos na estrutura fisica, em
melhorias tecnoldgicas, no aprimoramento técnico e cientifico e na

humanizacao.

A adocao de uma politica de qualidade e seguranca do paciente,
certificada pela metodologia Qmentum de acreditacao, demonstra
a preocupacao que a gestao da Unimed Fortaleza tem em relacao
a melhoria continua e a manutengao da exceléncia na prestagao de

servicos médico-hospitalares.

Atuando na prestacao de servicos de salde nas diversas especialidades
médicas, o HRU realiza atendimento de urgéncia e emergéncia,
maternidade, cirurgias eletivas (em regime de internacdo e
ambulatorial) e tratamento clinico geral e especializado. Conta com
equipamentos de Ultima geracao para apoio as decisdes clinicas,
0 que o torna capaz de oferecer um servico de Medicina de ponta,
incluindo a capacidade de atendimento de casos de alta complexidade.
O HRU conta hoje com 300 leitos (com previsdo de 330 para o
primeiro semestre de 2018), sendo uma instituicdo hospitalar de
grande porte. Seguem as principais acoes realizadas para a melhoria
da unidade em 2017.
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SERVICO DE NUTRICAO E
DIETETICA

No ano de 2017, o servico de nutricao e
dietética concluiu a reforma do lactario,
onde sao produzidas as dietas enterais
e formulas lacteas da Neonatologia,
com altos padrdes de qualidade e
seguranca na manipulacao de seus
insumos.

Outra melhoria foi a reforma do
mobilidrio da sala da coordenacao do
servico de nutri¢cdo e dietética. Apos
a medida, o mobilidrio foi adequado
as dimensoes da sala, proporcionando
melhor organizacdo dos equipamentos e

mais ergonomia para os usuarios da sala.

Além da nova estrutura do lactério,
todo o sistema de prescricbes das
nutricionistas, geracao de mapas

e rotulos de dietas enterais e baixa

de produtos foram automatizados. Para reestruturacao do

controle de estoque e automatizacdo, foi necessario:

- Elaborar fluxos e controles efetivos de entrada e saida de

produtos do estoque;

- Rotulagem segura das dietas produzidas as normas de

identificacao dos pacientes e mais eficiéncia do processo;

- Melhoria no processo de assisténcia nutricional, facilitando
a rotina das nutricionistas, que passam a ter mais tempo

para o atendimento assistencial.

MELHORIA NO PROCESSO DO LACTARIO

A medida incluiu automacao, melhoria do fluxo de prescricao
de dietas e painel de indicadores com baixas das dietas no
sistema em tempo real. Dessa maneira, o controle do estoque

foi aprimorado.

INVESTIMENTOS SODEXO
No ano de 2017, foi concluido o investimento previsto pelo

dltimo contrato da Sodexo no valor de RS 1,5 milhdo, que
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garantiu uma melhor producao
e conservacao das refeicoes.
O contrato com a Sodexo foi renovado,
com a previsao de investimento em
torno de R$ 1,82 milhdo para sua nova

vigéncia.

SATISFAQA~O DO CLIENTE

A coordenacao do servico de
nutricdo e dietética investiu na
melhoria da qualidade das refeicGes
dos colaboradores, médicos,
clientes internados e familiares ou
acompanhantes. As mudancas realizadas
incluem quebra de rotina nos refeitorios,
inclusdo de arroz integral uma vez por
semana para os colaboradores, revisao
do cardadpio de acordo com a pesquisa
de satisfacao, reorganizacao da oferta
gastrondmica com énfase no sabor e na

apresentacao dos pratos, organizacdo do
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fluxo e hordrios de entrega das refeicGes nos andares, dentre outras
acoes. Além disso, houve ampliacdo da diversidade na oferta
gastronomica dos pacientes internados adulto e infantil, inclusive

com apresentacdo mais lddica do alimento para criancas.

SEGURANCA PATRIMONIAL

Através da revisdo do controle de fluxo de acesso ao hospital,
foram realizadas algumas melhorias. Entre elas, estdo a
contratacdo de empresa especializada no controle de acesso
eletronico e a instalacdo de catracas. A préxima fase do
projeto serd a instalacdo de catracas de acesso na portaria de

fornecedores (Docas).

ENGENHARIA CLINICA

Em 2017, foi dada continuidade a renovacgdo tecnoldgica do
parque de equipamentos médicos do HRU. Foram investidos
mais de RS 1 milhdo com o objetivo de substituir equipamentos
proximos ao fim da vida (til e trazer novas tecnologias para a
instituicao, para proporcionar experiéncia de exceléncia aos
cooperados e satisfacdo aos clientes. Seguem as principais

aquisicoes:
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EQUIPAMENTO AREA QUANTIDADE
TORRE COMPLETA DE ENDOSCOPIA,
GASTROSCOPIO ADULTO E PEDIATRICO E ENDOSCOPIA 1

COLONOSCOPIO

APARELHO DE ULTRASSONOGRAFIA

CENTRO DE IMAGEM

DIGITALIZADOR DE RAIOS X

CENTRO DE IMAGEM

VENTILADOR PULMONAR

UTIS 10

BIPAPS

UTIS E UNIDADES ABERTAS |13

ELETROCARDIOGRAFO DIGITAL

EMERGENCIA E SADT

MESA CIRURGICA ELETRICA

CENTRO CIRURGICO

CARDIOVERSOR

CENTRO CIRURGICO

FOCO CIRURGICO

CENTRO CIRURGICO

OXIMETRO

HRU 18

Na Hemodinamica, foi realizada uma
reforma e adquirida nova mdaquina que
foi instalada em julho. O HRU é o Unico
hospital privado de Fortaleza a possuir
servico de Hemodinamica com duas

mdquinas de ponta.

Na Emergéncia, foi instalado o novo
equipamento de eletrocardiografia
digital, que viabiliza o registro dos

exames diretamente no prontudrio

eletrénico do paciente. Esta modernizacao, realizada em parceria
com a area da Tecnologia de Informagdo, garante agilidade na

conducao do paciente que chega a Emergéncia.

Também foi realizada a renovagdo dos contratos de manutencdo
corretiva e preventiva com os fabricantes dos equipamentos de
Tomografia e Hemodinamica, contemplando componentes de
alto custo como tubos de raios X e detectores. Esta acao tem
por objetivo evitar custos inesperados na manutencao destes
equipamentos.

Foi verificado aumento do quantitativo de manutencGes preventivas
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realizadas em 2017, comparando com o
resultado de 2016. Este indice decorre
da estratégia de aumento da amplitude
das manutenc¢des preventivas em
equipamentos médicos, medida que da
mais seguranga no uso e reduz paradas
e custos inesperados nos equipamentos.
Apesar do acréscimo de manutencoes
preventivas, o custo deste processo
foi inferior ao realizado em 2016.
Algumas estratégias impactaram neste
resultado, como acordos realizados no
ato da compra dos equipamentos que
envolveram a primeira manutencao das

maquinas sem custo adicional
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Qualidade de Manutencdao Preventivas
Realizadas em Equipamentos Médicos
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Verificou-se a tendéncia de reducdo  refletem a priorizacdo das atividades no tocante a manutencdo
no grafico de controle do custo preventiva e a substituicdo dos equipamentos no tempo correto,
de manutencdo corretiva dos o que evita elevados custos e manutencdes que nem sempre

equipamentos médicos. Os dados aumentam a vida (til dos equipamentos.

Custo de Manutencdo Corretiva em Equipamentos Médicos

R$ 664.554,93
R$ 374.001,00 = R$146.823,60
— R$ 296.856,07 § R$152.943,63
== = == S ~=
2013 2014 2015 2016 2017
HOTELARIA E HIGIENIZACAO Demonstrativo de higienizag¢bes terminais em
A hotelaria e a higienizacio realizaram um trabalho conjunto para  (eitos de longa permanéncia
limpeza e desinfeccao de UTls e salas de observacdo da Emergéncia,  [JaNERO 54%
o y . ~ FEVEREIRO 48%
aumentando em 38% o ndmero de desinfeccoes de 2016 para 2017, MARCO 38%
incluindo a lavagem de cortinas em lavanderia especializada. Além ABRIL L%
MAIO 68%
desta acdo, houve o aumento do nimero de limpezas terminais ~ [JUNHO 67%
JULHO 47%
de pacientes de longa permanéncia (internagao acima de 30 dias) ~ [AGOSTO 93%
SETEMBRO 82%

em 2017, em relacdo ao ano anterior.
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Em 2017, foi aprimorado o sistema
informatizado Voice - Hotelaria, de
acompanhamento e gestdo de limpeza
terminais e concorrentes. O sistema
Voice é utilizado, a principio, nos leitos
de internacoes nas unidades abertas,
com acompanhamento via tablet em
tempo real pelos supervisores e pela

coordenadora da hotelaria.

Houve uma melhora considerdvel no
tempo médio de higienizacdo e liberacdo
de leitos, diminuindo a espera por leito
e aumentando a satisfacdo dos clientes.
Realizando uma retrospectiva, fica visivel

a melhoria dos processos:

- 2014: a média geral de liberacao de
leitos apds a limpeza era de 863

minutos;

- 2015: reducdo para 442 minutos com a
informatizacao e utilizagao do sistema

de zeladoria - MV;

- 2016: o tempo de espera passou
para 126 minutos com a inclusdo do

sistema Voice;

- 2017: caiu para 88 minutos, em média,
0 tempo que o leito leva para estar

disponivel.

Diante da média geral, havendo
diminuido substancialmente o tempo
médio de liberacao do leito, a hotelaria
(nos processos de higienizacado,
transformacdo de leitos e arrumacao)
conseguiu, em 2017, uma média de 90%
dos leitos disponibilizados dentro do

prazo de 70 minutos.

Esta gestao vem modernizando o parque
com camas de estrutura de polipropileno
com elevagao a 90° e cabeceira com
acionamentos em painel eletronico de
facil acesso e protecdo da parte elétrica
para a pratica de banhos nos pacientes

e a manutencdo dos componentes.
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Hoje, o HRU conta com 294 camas com
estas especificagcOes, que proporcionam
seguranca para os pacientes e qualidade

no servico prestado.

Focando no gerenciamento de custos,
foram avaliadas as despesas com lavagem
e locacao de roupas. A média mensal de
99.440 kg, em 2016, caiu para 91.643
kg, em 2017, considerando o mesmo
intervalo de tempo em cada ano.

A mudanca representou uma economia
de 7.797 kg por més, o que levou a uma
reducdo de RS 21.831,18 nos gastos
mensais (RS 261.974,16 no ano). O
resultado foi obtido mesmo com o
acréscimo do fornecimento de enxoval
(lencol, cobertor e toalha) para a sala
de medicacao da emergéncia, medida
adotada com o intuito de aumentar a
satisfacdo dos pacientes. Houve, ainda,
reducao no valor por quilograma de roupa

lavada, de RS 3,05 para RS 2,80.



REFORMAS REALIZADAS NO
HOSPITAL

5°ANDAR

Modernizagdo e adequacdo as normas
das alas do Sul e Norte, atendendo a
padronizacao estrutural dos andares

assistenciais do HRU.

CENTRO DE IMAGEM

Ampliacao de uma sala e reforma de cinco
salas (ultrassom, sala de densitometria
Ossea, sala de laudos e administrativo e
instalacdo do sistema de arquivamento

e distribuicdo de imagens - PACS).

CRIACAO DO REPOUSO MEDICO E
DA COPA

REFORMA DA SALA DE
REUMATOLOGIA
REFORMA DA COPA DO 4° ANDAR

Troca de:nodo o mobiliario. 3
EXPANSAO PA SALA DE MEDICACAO
DA EMERGENCIA

Foram colocados dois aparelhos de ar

condicionado, poltronas, utensilios e

equipamentos de engenharia, dentre
outros. A reforma teve como objetivo
principal agilizar o processo de medicagao
para a melhoria do atendimento da

Emergéncia.

RECEPCAO DO HOSPITAL DIA
Adequacao do espaco com ganho de um
guiché a mais e aquisicao de longarinas

para atendimento a clientes.

CIRCULAQZ\O EXTERNA DO SND
Revestimento do piso da circulacdo de
residuos, reforma na estrutura de paredes

e pintura.

INAUGURACAO DA CAFETERIA E DO
RESTAURANTE LE PAIN LE CAFE

Os novos empreendimentos contam com
estrutura moderna para atender médicos
cooperados, clientes e colaboradores das
8h as 22h. A empresa foi escolhida para
alocar o espaco do restaurante situado

no interior do hospital apds licitacao

realizada. Este empreendimento foi
totalmente financiado pela empresa e

teve custo zero para a Unimed Fortaleza.

ENFERMAGEM
A Enfermagem do HRU recebeu, em 2017,

algumas certificagdes importantes:

- Certificagao em Centro Cirdrgico pela
3M do Brasil (empresa de inovacdo
tecnolégica), na categoria Diamond,
pelas boas praticas na qualidade
assegurada no preparo de pele e

normotermia;

- Certificacdo em Central de Material
e Esterilizagcao pela 3M do Brasil,
na categoria Diamond, por melhores
praticas relacionadas ao processo de
limpeza e esterilizacao. O HRU foi o
Unico hospital do Ceard e um dos trés
em todo o Nordeste a receber esta

certificacao;
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- Certificagdo em Prevencao de LesoOes
de Pele, pela 3M do Brasil, na categoria
Diamante, visando a reducdo de lesGes
adquiridas em ambiente hospitalar. O
HRU ficou entre os trés hospitais do
Brasil, neste ano, que receberam essa
certificacdo.

Também foram realizadas capacitacoes:
Curso em transplante de Medula Ossea
Alogénico; Curso de aleitamento materno;
Curso avancado em Insercao Periférica
guiado por ultrassonografia para os
enfermeiros do eixo materno infantil e
Curso de suporte bdsico e avancado de
vida, contemplando 150 profissionais.

A melhoria no dimensionamento de
enfermeiros e técnicos de enfermagem
e a implantagdo da reserva técnica,
contemplando 21 profissionais, gerou

reducao de custo com hora extra.

Eventos importantes realizados: Semana

de Enfermagem e Semana do PICC in

loco para os enfermeiros habilitados.

TREINAMENTOS

Em 2017 o HRU realizou mais de 38
mil horas de treinamento, até outubro,
para colaboradores assistenciais e
administrativos, com mais de 3 mil
horas de treinamento por més e uma
média anual de 24 horas por colaborador,
com acOes realizadas pela educacao
continuada, pela ASERH e por gestores
das dreas.

As acoes buscam alinhar os colaboradores
com as praticas organizacionais
obrigatdrias (ROPs) e com os protocolos
utilizados na instituicao e disseminar
uma cultura de atendimento humanizado.
Da carga hordria apresentada, houve uma
média de 564 colaboradores treinados
mensalmente, representando, ao longo
doano, o total de 5.635 pessoas treinadas
em diversos temas.

Os temas dos treinamentos foram

planejados com base no relatdrio
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de levantamento das necessidades
de treinamento e desenvolvimento
estruturados apds avaliacdo de
desempenho, feedbacks e oportunidades
de melhorias analisadas pelos gestores,
pela diretoria, pelo Escritério da

Qualidade e pela ASERH.

O objetivo é fortalecer a cultura de
exceléncia e seguranga entre pacientes,
cooperados e colaboradores dentro do
HRU, que é referéncia em servicos de
satide com certificacdo internacional.
Promover momentos de aprendizado,
compartilhamento de informacoes e troca
de experiéncias foi a esséncia da Semana
da Qualidade realizada em 2017, que teve
como tema trabalhado a nova Taxonomia
(nomenclatura para notificacdo de
melhorias que foi estabelecida pela
Organizacao Mundial de Saude -
OMS) e na qual foram treinados 978

colaboradores.
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Foi realizada, no HRU, a segunda

turma do Florescer Talentos, pro-

grama de desenvolvimento voltado

para os colaboradores que estdo no
Gltimo ano ou ja concluiram o cur-

so de graduacao em Enfermagem.

Este programa visa a capacitacdo e

ao aproveitamento interno.

PROJETOS DE HUMANIZAQI\O

BIBLIOTERAPIA PARA IDOSOS

Consiste na leitura de diversos géneros
literdrios. Pode ser acompanhada de
outros recursos, como imagens e musica,

por exemplo.

“CONTACAO DE HISTORIAS” NA
PEDIATRIA

S3o utilizados recursos literdrios e lidicos.
BIBLIOTECA AMBULANTE NA
PEDIATRIA

Ocorre o empréstimo de livros, histérias em
quadrinhos e revistas de temas diversos para

pacientes e acompanhantes.

CERTIFICADO DE BRAVURA NA
ONCOPEDIATRIA

O projeto consiste na entrega de um
“Certificado de Bravura” para criangas e
adolescentes que finalizam o tratamento
quimioterdpico. O documento, que tem
layout desenvolvido pelo Marketing, é

assinado pelo paciente.
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GRUPO DE APOIO AOS PAIS NA UTI
PEDIATRICA E NA ONCOPEDIATRIA

Realizacao de grupo terapéutico e
informativo para pais e acompanhantes
de pacientes na UTI Pedidtrica e na
Oncopediatria.

GRUPO DE APOIO A EQUIPE DA UTI
PEDIATRICA

O grupo tem os seguintes objetivos:
possibilitar espago para didlogo e
expressdo para a equipe, facilitar a
comunicacdo entre familia e equipe,
fortalecer a assisténcia emocional para
os funcionarios e criar um espaco onde
os profissionais possam trabalhar suas
emocdes, minimizando o estresse e a

ansiedade.

PET AMIGO

O projeto foi lancado em 2016. Os caes
sdao acompanhados por condutores e
pela equipe de Psicologia. A metodologia

utilizada pelas intervencdes é focada na

ludoterapia e na terapia com caes. Todo
o0 processo é acompanhado e validado
pela Comissao e Controle de Infeccdo

Hospitalar.

TV A CABO NA PEDIATRIA
Foram incluidos canais por assinatura
para leitos da Pediatria com acesso a

programacao infantil 24 horas.

MUSICOTERAPIA

Voltado para o publico adulto das
enfermarias e UTIs. A acdo favorece
a melhoria do humor, a diminuicao da
ansiedade e o aumento da satisfacao com
a instituicdo, além de ser um espaco de

lazer.

TROFEU “PEGA MEDULA”

O projeto consiste na entrega de um
troféu com o nome do paciente que diz
(“Minha medula pegou!”). E entregue para

0s pacientes submetidos ao transplante
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de medula éssea (TMO) quando ocorre a

recuperacao medular.

PROJETOS EM ATIVIDADE (GRUPO
RODA DE VIDA, BRINQUEDOTECA E
TRUPE DO RISO)

Os objetivos desses projetos sao
0s seguintes: minimizar estresse e
ansiedade causados pelo adoecimento
e pela hospitalizacdo, proporcionar lazer
e descontracao durante o internamento,
promover conhecimento, estreitar os
lacos com o hospital, favorecendo adesdo

ao tratamento, e fortalecer a assisténcia

emocional para pacientes e familiares.




SERVICO DE ATENDIMENTO AO
CLIENTE (SAC)

Em 2017, foi concluido o projeto de
unificagdo de todas as recepc¢des do
HRU. Elas passaram a fazer parte da
Geréncia de Atendimento e a mudanca
focou na padronizagdo, na satisfacao
do cliente e no remanejamento de
colaboradores entre as recepcoes. Essa
Gltima acdo teve como consequéncia a
reducao dos gastos com horas extras e

evitou o acréscimo de colaboradores.

Recentemente, foi incorporado
ao atendimento da recepcao do 2°
andar o acolhimento dos clientes da
Farmdcia Ambulatorial (quimioterapia
oral), possibilitando organizar melhor
o0 agendamento e a dispensacao dos

medicamentos quimioterdpicos orais.

O novo processo de agendamento de
cirurgias pelo SAC, que foi iniciado

em 2016, continuou a reduzir o tempo

do procedimento este ano. Isto permitiu
a diminuicao no tempo médio de

agendamento (em dia), contribuindo para

—

o cumprimento de resolucoes estabelecidas

—

pela ANS e para mais satisfacdo de clientes

e cirurgioes.
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COMISSAO DE CONTROLE DE
INFECCAO HOSPITALAR (CCIH)

A Comissdo de Controle de Infeccao
Hospitalar (CCIH) é um d6rgdo de
assessoramento de cardter técnico e
normativo-consultivo subordinado
diretamente a Diretoria Geral do HRU.
Tem como missao elaborar e implementar

o programa de controle de Infeccdes
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Relacionadas a Assisténcia a Salde

—

IRAS), com vista a reducdo maxima
da incidéncia e da gravidade destas

infeccoes.

Existente no HRU desde 2001, a CCIH

¢ composta pelos representantes dos
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principais servicos do hospital e da
direcao, e realiza reunides mensais para
apresentacao dos indicadores de infeccao
hospitalar e o planejamento de estratégias
de prevencao e controle. As atividades da
comissao sao norteadas pela portaria
2616 de 12/05/1998, dispositivo legal
do Ministério da Salde, e pela Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitdria (Anvisa),

através da Resolugao n°48(02/06/2000).

Para implementar as acoes programadas
pela CCIH, o HRU conta com o Servico de
Controle de Infeccdo Hospitalar (SCIH),
6rgdo de carater técnico e executivo.
Atualmente é composto por trés médicos
infectologistas especializados, trés
enfermeiras, um auxiliar de enfermagem
e uma técnica administrativa. Para isso,
sao realizadas as seguintes atividades:
vigilancia e notificacdo das infeccoes,
investigacao e controle de surtos,
elaboracdo de rotinas para prevencao de

infeccGes, auditorias e visitas técnicas

as unidades, controle e uso racional de
antimicrobianos, treinamentos e educacao
continuada e supervisdao de medidas de

prevencao de infecgdes.

As infecgOes relacionadas a assisténcia
sdo notificadas através de vigilancia ativa e
didria, seguindo os critérios da Anvisa, com
emissdo mensal das taxas para a direcao
e para 6rgdos competentes. Observa-
se que as taxas da Unimed Fortaleza se
encontram dentro da média preconizada

pela literatura nacional e internacional.

Em 2017,a Unimed Fortaleza implementou
varias estratégias que resultaram na
reducdo significativa das infecgdes,
considerando a média histérica do
HRU. As taxas de pneumonia associada
a ventilacdo mecanica (PAV), principal
infeccdo do hospital, tiveram reducao de
20% em relacdo ao ano de 2016. Outro
bom resultado foi a taxa média de 8,0
PNM/1.000 VM - dia obtida este ano,
quando comparada a 10 PNM/1.000 VM
- dia em 2016 (grafico 1).

Grdfico 1 - Taxas de pneumonia associada a ventilacGo mecdnica (PAV) - UTlIs
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Também houve redugao de 33%, em relacdo a 2016, nas taxas de infeccdo de corrente sanguinea associada a um cateter venoso

central (ICS/CVQ). Por fim, foi registrada queda de 4,5 ICS/1.000 CVC - dia, em 2016, para 3 1C5/1.000 CVC - dia, em 2017 (grafico 2).

Grdfico 2 - Taxas de infeccdo de corrente sanguinea associada a cateter venoso central (ICS/CVC) - UTls
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A Unimed Fortaleza realizou observacdo e andlise das taxas de adesdo a higiene das maos, com elaboracdo de um plano de agdo para
aumento dessa adesdo. Foram realizadas campanhas educativas, treinamentos tedricos, praticos e inimeras atividades de educacao

continuada para todos os colaboradores do HRU. Foram capacitados 921 colaboradores até outubro de 2017.

Grafico 3 - Adesdo a higienizacdo das mdos por categoria profissional nas UTls
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Grafico 4 - Adesdo a higienizacdo das mdos por UTI
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Através do programa de uso racional e reflexo na melhoria da assisténcia e dos
controle de antimicrobianos, foi obtida  custos assistenciais e menor impacto na

reducdo no consumo dos produtos, com  selecdo de cepas bacterianas resistentes.

Gréfico 6 - Consumo (em RS) com antibidtico da curva A
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A Unimed Fortaleza, através da CCIH
e do SESMT, realizou o atendimento
a todos os colaboradores vitimas de
acidente com material biolégico, com
realizacao de todas as medidas para
prevencado de transmissao de doencas

infectocontagiosas.

Além disso, os pacientes sdo
acompanhados diariamente com
precaucoes de isolamento e sao
dados suporte técnico a central de
gerenciamento de leitos e orientacao
para os profissionais de salde, pacientes
e acompanhantes sobre as medidas de
precaucOes e de biosseguranca. Em
2017, 469 pacientes foram submetidos
a isolamento de contato. Aerossdis e

goticulas foram acompanhados.
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Grdfico 7 - Distribuicdo das precaucées de isolamento de contato por unidade

© x\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\““
=

S
i

B \\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\M\f\\\x
~
S

S,
)

o \\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\N&\\x
</

o \\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\M\f\\\x
o

S

m Q\\\\\\\\\\\\\\\\M\V\x
o

~N

S
</
~N

< i

~N
=

1 N

(@)

SET OUT NOV

MAI  JUN JUL  AGO

ABR

FEV MAR

JAN

’,

AEROSSOL @ GOTICULA

® CONTATO

G Klebsiella pneumoniae carbapenemase (KPC)

onizacdo por

Grdfico 8 - Taxa mensal de incidéncia de infeccdo/col

Dez

Nov

Out

Jun  Jul  Ago Set

Mai

Abr
@ Taxa mensal de pac com KPC/1.000 pac - dia

Fev Mar

Jan

51

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017



52

Foi realizado o controle de ATB de
reserva seguindo a metodologia do
Stewardship, com validacao e avaliacao
do uso desses ATB na instituigao. Ao
longo de 2017, até o més de outubro,
foram analisadas 809 indicacdes de
uso de ATB de reserva através de
busca ativa. Também foram realizadas
consultoria e avaliagdo de pareceres
de infectologia solicitados pelo corpo
clinico. Nesse periodo, foram emitidos

501 pareceres clinicos de infectologia.

CENTRO DE IMAGEM
Em setembro, foram adquiridos os
seguintes equipamentos e aparelhos

médicos:

e Aparelho de ultrassonografia
Affinit 30;

e Venoscopio;

e 6 aquecedores de gel;

e 2 monitores;

e 4 chassis de mamografia;

e Impressora dry;

e Placa digitalizadora de imagens.

Em julho, @ Unimed Fortaleza

disponibilizou para seus clientes o

portal de exames on-line (http://ris.

unimedfortaleza.com.br/mportalexames/

client/#/). Essa melhoria oferece aos

clientes a oportunidade de receber

seus exames sem a necessidade de

voltar ao HRU.

Em dezembro, foi disponibilizado
o portal de laudo remoto, no qual
os médicos radiologistas poderao
realizar o laudo dos exames de
qualquer localidade onde haja internet
disponivel.

Foi implantado, em junho, o mdédulo
de gravacao em midia dos exames de
imagem, inovacao que reduz custos

com impressdo de peliculas e laudos.

Em relacao ao banco de horas dos
colaboradores, o HRU continua a fazer
uma gestdo que tem o intuito de
controlar o médximo possivel sua
necessidade, com foco na reducao

de custos.
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FISIOTERAPIA

No ano 2016, o servico iniciou a Este ano, foi adquirido o elevador de paciente Vicking, equipamento que favorece
implantagao de indicadores nas a retirada do paciente do leito e, com isso, contribui de forma significativa para
diversas unidades da instituicdo e uma recuperacdo precoce. O dispositivo operado pelo fisioterapeuta permite a

o acompanhamento de protocolos.  transferéncia de pacientes entubados da cama para poltrona e sua deambulacao.
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A pesquisa de satisfacao do cliente apresentou resultado acima de 70% no indice “clientes muito satisfeitos,”

este ano. A seguir, o comparativo de 2016 e 2017:

Pesquisa satisfacdo % cliente muito satisfeitos
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Em julho, houve aimplantacdao do servico  extras na escala de trabalho e na melhoria dos resultados
noturno na UTI pedidtrica, impactando  assistenciais e obtendo boa repercussao no nivel de satisfacao
de forma positiva na reducdo de horas  dos clientes. Veja a seguir o grafico com historico:
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Encontra-se em processo de implan-
tacao o projeto Game Fisio, que tem
como objetivo ofertar ao paciente uma
reabilitacdo interativa através de jogos
de videogame. Essa acdo é oriunda da
Comissdao de Humanizacao, da qual a

Fisioterapia é integrante.

FONOAUDIOLOGIA

Durante o ano de 2017, percebeu-se um
crescimento da atuagao fonoaudioldgica
junto a equipe multidisciplinar do HRU.
Com a politica institucional de qualidade
e seguranca do paciente, a participacao da
area nos cuidados foi aumentada através
da implantacdo nos protocolos de AVCi e
broncoaspiracdo. Foi implantado, também,
o plano terapéutico de pneumonia
adulto e infantil, com uma média de 41

atendimentos por més no ano.

FARMACIA
CENTRAL DE ABASTECIMENTO
FARMACEUTICO

Foi desenvolvido aplicativo para

recebimento e entrada de nota fiscal,

contribuindo para melhor controle de

insumos.

DISPENSACAO E FARMACIA CLINICA

« Desenvolvimento, informatizacao
e implantacdo dos formuldrios de
evolucdo farmacéutica e reconciliacdo
medicamentosa no sistema MV PEP para
fortalecimento do registro da assisténcia
e 0 acesso das informacoes pela equipe

multiprofissional;

« Revisdo dos itens de prescricao de
medicamentos com ajuste técnico de
diluentes, via de administracao, frequéncia,
liberacGes por empresa, unidade de
conversao e componentes de materiais
e diluentes com foco na otimizacdo e
no fortalecimento do uso da prescricdo
eletronica pela equipe médica;

« Implantagao da reconciliacao

medicamentosa na alta hospitalar para

0s pacientes atendidos nos planos

terapéuticos e protocolos assistenciais;
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« Revisdao dos processos para
manipulacdo dos medicamentos
oncoldgicos, informatizacado das tabelas
e etiquetas e sistematizacdo da farmdcia
clinica para acompanhamento dos

pacientes atendidos no hospital;

« Estruturacdo e definicao do projeto piloto
para dispensacao de medicamentos e
materiais por hordrio, garantindo a

dispensagdo correta e segura.

EPIDEMIOLOGIA

O Nucleo de Epidemiologia é o setor
responsavel pelo planejamento e execucdo
das acoes de epidemiologia hospitalar,
incluindo a Vigilancia Epidemioldgica das
Doencas de Notificacao Compulséria e
outras de interesse para a saulde publica,
como codificacao e registro de Declaracoes

de Obitos e DeclaracBes de Nascidos Vivos.

Desta forma, o nuicleo garante as

notificacoes exigidas por lei ajudando



ndo s6 o HRU, mas os érgdos de salde
a criar politicas de prevencao e controle
de patologias através da informacdo
consistente de dados.

A drea participa do grupo do Ministério
da Saude, que estd sendo liderado pela
Secretaria Estadual da Salde e a Secretaria
Municipal de Saude de Fortaleza para a
melhora do preenchimento das Declaracoes
de Obito e de andlises e treinamentos da
equipe institucional da Unimed Fortaleza. Ao
longo do ano, o ntcleo participou de trés
programas da Unimed Fortaleza no Youtube,
além de entrevistas para outros canais de
comunicacao e de revisao de textos a serem

publicados.

CENTRO DE ESTUDOS

Atua como organizador de eventos
cientificos, na educacdo continuada de
médicos e de colaboradores, em parceria
com a ASERH, na avaliacao e aprovacao de
trabalhos cientificos realizados no HRU e na
gestao de estdgios médicos e programas de

residéncia médica no hospital.

Em marco, foi iniciado o programa de
residéncia médica no HRU, em parceria
com a rede publica do Estado. Houve 3
admissao de dois residentes de Pediatria,
processo formalizado pela Universidade
Unimed sob a gestao da coordenacao do

Centro de Estudos.

O programa de residéncia médica do
Hospital S3o José possui uma parceria
com o HRU. Através dela, seus residentes
estagiam na CCIH. Além disso, o hospital
recebe internos que estagiaram no servico

de Radiologia.

EVENTOS CIENTIFICOS:

| Encontro Multiprofissional do Hospital
Regional da Unimed. Realizado em
parceria com a Universidade Unimed,
ocorreu durante o | Congresso Médico do
Hospital Regional da Unimed, no Centro
de Eventos, e contou com mais de 50

trabalhos cientificos inscritos;

- IV Jornada de Cuidados Paliativos,

no auditério da Sede, com a presenca
do Dr. André Filipe Junqueira, vice-
presidente da Associacao Nacional de

Cuidados Paliativos (ANCP);
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Fisioterapia do HRU, no
auditorio da Sede, com
exposicao de trabalhos

cientificos.
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PEDIATRIA
Foi desenvolvido e apresentado o protocolo
de Sepse Pediatrico em sessdo clinica, durante

a | Semana de Combate a Sepse do HRU.

QUALIDADE

PESQUISA DE CULTURA E SEGURANCA
DO PACIENTE

De 2 de janeiro a 3 de fevereiro de 2017, foi
realizada a Pesquisa de Cultura e Seguranca
do Paciente, um requisito da acreditacao
canadense da metodologia QMentum de
certificacdo. Participaram dela 673 colab-
oradores (em torno de 40% do quadro de
colaboradores), sendo 51 médicos, 91 ter-
ceirizados e 531 colaboradores de diversas
areas. A partir do resultado da pesquisa, sdo
elaborados planos de acdo que serdo acom-
panhados pelos integrantes do time junto as
unidades do HRU.

EVENTO REGISTRO SEGURO -
OBJETIVANDO MELHORAR A QUALIDADE

DO REGISTRO NO PRONTUARIO DO
PACIENTE

Nos dias 2 e 3 de margo, aconteceu a Gincana

do Registro Seguro. Na primeira etapa
do evento, ocorreram palestras sobre
registro seguro que tiveram como
plblico-alvo todos os colaboradores
da assisténcia (Enfermagem, Fisioterapia,
Fonoaudiologia e nutricionistas) e o corpo
clinico do HRU. Apés o ciclo de palestras,
foram realizadas auditorias para que
fossem premiados os colaboradores
(de diversas areas) que atendessem as
expectativas da gincana. As melhorias
resultantes do evento sdo acompanhadas
mensalmente através dos resultados
da auditoria clinica que é realizada pela

geréncia de risco.

1° SEMANA DE COMBATE A SEPSE

Na semana dos dias 11 a 15 de setembro,
foi realizada a 1° Semana de Combate a
Sepse no HRU. Como abertura do evento,
aconteceu uma sessao para O COrpo
clinico sobre o protocolo de sepse. No
decorrer da semana, s blitz nas unidades

de internacdo para sensibilizacao da

equipe assistencial e, no encerramento,
houve uma gincana com premiacao da
equipe vencedora. O objetivo do evento
foi alcancar resultados que reduzam,
em médio prazo, a alta incidéncia de
mortalidade impactada pela sepse no HRU.
As acbes foram voltadas também para
prevencdes basicas como higienizacao

correta das maos, identificacdo precoce

de sinais de SIRS e disfunc¢des organicas.
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SEMANA DA QUALIDADE DO HRU

A 5° edicao da Semana da Qualidade
aconteceu do dia 25 ao dia 29 de se-
tembro e teve como abertura uma peca
teatral no refeitério dos colaboradores.
O tema abordado para os treinamentos
da semana foi a nova taxonomia - pre-
conizada pela Organizacao Mundial
de Salde - que significa a nova clas-
sificagao das notificagoes de melhoria.
Ocorreram ciclos de palestras durante
toda a semana em diversos horarios
para atender os diversos publicos da
area assistencial. Ao fim, foram treina-

dos 973 colaboradores.

IMPLANTACAO DO PROTOCOLO DE
POLITRAUMA

Visando a melhoria da assisténcia
prestada e a seguranca dos pacientes,
no dia 10 de agosto foi implantado
no HRU o protocolo de politrauma. A
implantagao contou com a inauguracao da
sala de politraumatismo na Emergéncia.
Desde a implantacao, foram realizados
20 acionamentos do protocolo de

politrauma.
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ACOMPANHAMENTO DO CICLO
DE VISITAS DA ACREDITACAO
OMENTUM

Apds a certificacdo da Unimed Fortaleza
com selo diamante da acreditacao
canadense na metodologia QMentum,
o Instituto Qualisa de Gestdo realiza
visitas de manutencao. Cada visita, que
acontece em dois dias, tem o intuito de
avaliar a evolucdo das acdes que haviam

sido estabelecidas como oportunidades
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de melhorias na visita de certificacdo. No
ano de 2017 foram realizadas duas visitas
de manutencao, uma em margo e outra
em outubro. Apés cada uma, é enviado
um relatério com todas as oportunidades
de melhoria que devem ser realizadas
e a partir disso sdo elaborados planos
de agdo junto as areas responsaveis. As
praticas organizacionais obrigatdrias
sdo acompanhadas através de auditorias

internas.

PROJETO LEAN HEALTHCARE - APLICACAO DE FERRAMENTAS E
METODOLOGIAS LEAN SIX SIGMA EM INSTITUICOES DE SAUDE

3 L ."‘H."ﬁ"'\ !

Em outubro de 2016, 0 HRU deu inicio a
conducgao de projetos para aprimoramento
da eficiéncia operacional e logistica
de hospitais através da metodologia
Lean Six Sigma. O projeto tem como
objetivo implantar a melhoria continua

em processos hospitalares focados em

melhor uso de recursos e infraestrutura,
reducdao de desperdicios e mudanca
cultural. Dessa forma, prevé identificar
areas e processos do hospital para obter
mais eficiéncia em sua gestdo, focando em
reducao de gastos e na melhor alocagao

de recursos financeiros e humanos do
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hospital. Estao sendo acompanhados
13 processos do HRU, com foco na linha
do paciente cirdrgico. Ao final, haverd a
certificacdo de cada responsdvel por um
projeto em yellow belt, com previsao de

término em outubro de 2018.

REVISAO E INICIO DE IMPLANTACAO
DE DESDOBRAMENTO DO
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO NOS
RECURSOS PROPRIOS

No dia 24 de abril, foram apresentados
aos gestores os indicadores e as metas
para 2017, para que eles possam tomar
conhecimento e se engajar junto as suas
equipes para contribuicdo, execucao
e concretizacao das metas expostas.
Posteriormente, o desdobramento do
planejamento estratégico dos recursos
proprios foi apresentado as equipes.
Junto a isso, o Escritdrio da Qualidade
realiza acompanhamento mensal dos
indicadores para analise dos dados e

elaboracao de agoes.

No HRU, o acompanhamento do
planejamento estratégico é realizado
mensalmente na reunido do conselho
gestor. Participam dessa reunido os
gestores assistenciais e das areas de
suporte.

GERENCIAMENTO DAS
NOTIFICACOES (INCIDENTES), COM
APLICACAO DE FERRAMENTA DE
ANALISE DE EVENTOS ADVERSOS

(PROTOCOLO DE LONDRES,
ISHIKAWA)

Durante o ano de 2017, conforme
recomendacao da instituicao
certificadora, todos os 6bitos ocorridos
no Hospital Regional da Unimed
comecaram a ser analisados utilizando
a ferramenta Protocolo de Londres. Ela
proporciona uma analise sistémica do
incidente ocorrido, envolvendo toda a
equipe multidisciplinar e setores de
apoio, buscando os fatores contribuintes,

identificando os problemas ocorridos

durante a prestacao de cuidados e
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fazendo um detalhado plano de acao
para mitigacao dos riscos. No total,
durante o ano, s 72 andlises de ébitos

por meio da ferramenta.

O gerenciamento das notificagdes é uma
das formas da gestdo da qualidade para
conhecer as fragilidades e trabalhar as
oportunidades de melhoria. Entende-se
que o aumento do relato de notificacdes
pelas areas configura um aumento do
grau de maturidade das mesmas e é
resultado dos treinamentos promovidos.
O caminho para 2018 é estimular
o aumento de notificacbes de forma
preventiva a fim de promover a criacao
de barreiras contra incidentes. A seguir, o

retrato das notificacdes no ano corrente:



Grdfico 1. Notificagbes de 2017
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Grdfico 2. Classificacdo das notificacées mais prevalentes por tipo em 2017
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ACOMPANHAMENTO E
IMPLANTACAO DE PROTOCOLOS

-

CLINICOS NO HRU

No ano de 2017, foram implantados 5 novos
protocolos no HRU. Foram eles: sepse
pediatrica, politrauma, protegdo renal, PAV

pediatrico e hemorragia pos-parto.

i S

PARTICIPACAO NA OPERACAO
ASSISTIDA DA IMPLANTACAO DO
PRONTUARIO ELETRONICO DO
PACIENTE NA HEMODINAMICA

Objetivando trazer mais seguranca aos seus
procedimentos, o HRU implantou, em julho,

na unidade Hemodinamica, o Prontudrio

=l
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%
<
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“

Eletronico do Paciente. Com a implantagao,
a evolucdo do paciente, as prescricoes,
as descricOes cirlrgicas e os registros de
enfermagem deverdo ser realizados através
deste canal eletrénico. Dessa forma, serd

possivel uma melhor rastreabilidade dos

//RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017



registros da Hemodinamica. O principal
beneficio do processo é garantir mais

seguranca no ambiente hospitalar.

ACOMPANHAMENTO DA
IMPLANTACAO DA METODOLOGIA
DE IMPLANTACAO DE AVALIACAO

2

DO CORPO CLINICO DO HRU

A Unimed Fortaleza ird implantar a
metodologia/software GPS 2iM mddulo
gestor no Hospital Regional da Unimed
com o objetivo de avaliar o desempenho
do corpo clinico e realizar a gestdo do
seu desempenho. Alguns pontos que
justificam o projeto em questdo:

- Falta de sistemdtica ou software
especifico para medicdo de desempenho
do corpo clinico;

- Auséncia de gest3o e medicao de
desempenho para o corpo clinico. O
projeto traz como beneficios os itens
a seguir:

« Maior probabilidade de atingir os
objetivos estratégicos (ex.: maximizagdo

do resultado financeiro);

« Melhor gestao do desempenho do corpo
clinico;

« Utilizacdo de software especializado para
medicao de desempenho do corpo clinico;

« Mais satisfacdo do paciente.

O objetivo estratégico do projeto é

aprimorar e profissionalizar a gestao de

pessoas com foco na meritocracia.

ACOMPANHAMENTO DOS
PROCESSOS DE GERENCIAMENTO
PARA ATENDIMENTO DAS
DEMANDAS NA EMERGENCIA

No periodo de fevereiro a maio, ocorre um
aumento de atendimentos na Emergéncia
do HRU, ocasionado por doencas como
dengue, zika, chikungunya e viroses.
Como consequéncia disso, existe a
necessidade de implementar estratégias
que contemplem o enfrentamento da
situacao, buscando prestar assisténcia e
proporcionar a seguranca dos pacientes.
Foi elaborado um plano de contingéncia
com o intuito de estabelecer as acoes

necessarias em tempo habil para ndo
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permitir que haja comprometimento
dos servicos prestados pela unidade.
Nesse periodo, sdo realizadas reunides
semanais de acompanhamento e
elaboradas acdes emergenciais para
atender a demanda crescente que chega

3 unidade.

A seguir, demonstrativo do volume de
atendimentos da Emergéncia do HRU

no ano de 2017:
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Quantidade de atendimentos da Emergéncia em 2017
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Centro
Pediatrico

O Centro Pedidtrico da Unimed (CPU)
manteve, durante o ano de 2017, o foco
nas seguintes acdes: conservacao e
melhorias de sua estrutura fisica, gestao
de custos e revisdo e implementacdo de
processos para reduzir o tempo de espera
e aumentar o nivel de satisfacao dos
clientes com a seguranca e a qualidade
na assisténcia. Seguem as principais

acoes realizadas:

INFRAESTRUTURA

- Realizacao de reforma do estaciona-
mento com nova pavimentacdao e mar-
cagao de vagas destinadas a carros da
unidade e veiculos de médicos e outras

para colaboradores (estas ultimas ocu-

padas de acordo com o critério de chegada);

- Criacdo de estrutura fisica para adequacao da sala de processamento

das imagens radioldgicas por via digital, proporcionando laudos

mais rapidos e acessiveis para os clientes;

- Contratagao de um servico de jardinagem de acao continua,

devido ao desgaste permanente das areas;

- Melhoria do transporte entre o CPU e as unidades através da

aquisicao de um novo veiculo, facilitando e reduzindo o tempo

de deslocamento;

- Conclusdo da sinalizacao com totens padronizados na parte

externa;

- Aquisicdo, apos seis anos de atividades do CPU, do alvara de

funcionamento junto aos érgaos governamentais;

- Melhoria do servico de nutricdo com aquisicdo de utensilios,

balcdo térmico, lougas e fogdo elétrico (em substituicdo a rede de
gds de cozinha - GLP), além da presenca diaria de um funcionario
da SODEXO - lotado no Centro Pediatrico - no HRU para controle
e aquisicdo de alimentos suplementares as refei¢cdes principais,

mantendo a qualidade para os colaboradores e os médicos.

- Apos revisdo e andlise de custo, estabelecido de novo contrato
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com o servico de lavanderia, com o
qual foi possivel obter redugao média
de 10% no custo mensal;

- Reforma projetada da sala de veldrio
com climatizagao, oferecendo mais
conforto para os familiares dos
pacientes;

- Mudancas no layout da sala de recepcao,
proporcionando melhor visao dos
painéis de TV, tornando o ambiente mais
agraddvel e garantindo melhorias nos
produtos oferecidos pelas maquinas

de lanche, com cardapio mais saudavel.

CAPACITACAO

- Continuidade da educacdo permanente
com treinamentos de protocolos para
pneumonia e sepse;

- Inicio de protocolo de transporte seguro
de pacientes nas dependéncias do CPU;

- Revisao do protocolo de classificacao

de risco com o objetivo de reduzir falhas

e evitar erros;

- Criagao de novo protocolo do Fluxo de Febre para melhor
atendimento dos pacientes;

- Treinamento dos colaboradores no HRU para aperfeicoamento
nas areas de recepcdo e cadastro;

- Inicio de treinamentos com a Linha Verde e com o Intercambio
para reduzir o tempo das autorizacdes e melhorar as condutas
adotadas;

- Incentivo aos colaboradores para participacao das seguintes
acoes de desenvolvimento oferecidas pela Unimed Fortaleza:
Embaixadores da Comunicacao, Chaves da Exceléncia, Florescer
Talentos, Superlideres, Semeando o Saber e Programa de
Desenvolvimento de Lideres;

- Na drea de comunicacdo, participacdo dos colaboradores do
CPU no grupo Unimed Fortaleza no Topo e na Jornada O Jogo
da Exceléncia;

- Participacao dos pediatras do CPU no 23° Congresso

Brasileiro de Pediatria, patrocinado pela Unimed Fortaleza.

MELHORIA DE PROCESSOS
- Aquisicao de farmacéutico para funcionamento do servico

durante 24 horas;
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- Redimensionamento do sistema
SMART com escalas vigentes no periodo
de contingéncia e o devido cuidado para
manter o foco na reducdo do tempo
de espera dos clientes. S3o 4 médicos
em primeiro atendimento, 2 médicos
no retorno e 2 médicos na observacao,
sendo um deles chefe de equipe. No
periodo da redugdo para 7 médicos, o
remanejamento é feito de acordo com
o ndmero de pacientes;

- Fortalecimento do papel do chefe
de equipe na execucao dos fluxos de
atendimento:

- Realinhamento da equipe de técnicos
de enfermagem da linha de frente,
com retorno do auxiliar de transporte
para sua func¢do e alocacao de outro
profissional para mensageiro do sistema
de atendimento SMART;

- Integracao de todo o atendimento com

o MV PEEP e acompanhamento dos pacientes no controle de sala
desde a entrada até a saida, visando atingir indicador de permanéncia
no CPU em até 6 horas;

- Definicdo do fluxo de aplicacdo ambulatorial de antibidtico particular
no CPU:;

- Inicio de processo para fluxo de aplicagao ambulatorial de antibidtico
particular no CIAU, principalmente no periodo de contingéncia,
visando a reducao de pacientes com procedimentos eletivos no
pronto atendimento;

- Disponibilizacao, pela Unimed Fortaleza, de atendimento para inclusdo
tempordria na Unimed Lar com pacientes pediatricos e ndo acamados
no CIAU Bezerra de Menezes, mantendo o indice de internagao gerados
no CPU;

- Aquisicao de equipamentos de realidade virtual para que as criangas
interajam enquanto passam por procedimentos dolorosos;

- Gestdo do banco de horas com reducdo das horas credoras e devedoras;
- Melhoria no setor de manutencdo através do suporte dado pelo
HRU no hordrio noturno e nos fins de semana;

- Na conquista, pela Unimed Fortaleza, do 7° lugar no GPTW, o CPU

obteve os melhores resultados da drea de recursos proprios.

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017

Y4



ACORDOS

Resultados obtidos em 2017

Realinhamento do fluxo de

encaminhamentos de pacientes para

Atendimentos CPU - 2017

manter a qualidade e a continuidade
- Acordo com o setor de imagem
radiolégica para agilidade nos prazos

médicos especialistas do HRU de
acordo com as diretorias, visando

nos atendimentos;
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L.aboratdrio
Unimed

O desafio de atender com exceléncia
e seguranca mais de 20 mil clientes a
cadaméséaforcamotrizdoLaboratério
Unimed Fortaleza. Apds treze anos
de sua implantacdo, o setor continua
trazendo excelentes resultados para
a cooperativa e mantendo o elevado
nivel de satisfacdo de seus clientes e
médicos cooperados.

Mensalmente, quase 1.500 médicos
de diferentes especialidades solicitam
exames de analises clinicas as unidades
de atendimento do Laboratério. Todos
sdo feitos dentro de um processo

estruturado para garantir a seguranca

de um exame realizado seguindo os critérios de qualidade
definidos pela Sociedade Brasileira de Patologia Clinica e
Medicina Laboratorial, entidade que mantém o Programa de
Acreditacdo de Laboratédrios Clinicos, do qual o Laboratdrio
Unimed participa desde 2011.
Atuando em parceria com o maior laboratério da Ameérica
Latina e com renomados prestadores na drea de Genética, o
Laboratério Unimed tem crescido na realizacdo de testes na
area, com destaque para o sequenciamento dos genes BRCA 1 e
2, que investigam o cancer de mama e ovario. Durante o ano de
2017, vérias acoes foram planejadas e executadas para garantir a
exceléncia dos processos executados. Destacam-se as seguintes:
Incremento da supervisao presencial nas unidades de

atendimento;

- Integracao do sistema autorizador no Laboratério do HRU;

Utilizacao de dculos de realidade virtual para atendimentos

pediatricos;

Realizacdo da Primeira Semana da Qualidade do Laboratério
Unimed:;

- Remodelagem do atendimento em Maracanad.
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Pacientes Atendidos

300.000
283322

250.000
200.000
150.000
100.000

50.000 24300 22630 28508 27927 27944 23127 22170 22508 21509 21683 21714 19302

0 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Total

Quantidade de Exames

3.000.000
2.546.620

2.000.000

1.000.000 223436 192810 234.736 222.074 241407 213578 212.428 208.387 207.529 207.985 205.830 176.420

500.000

o Janeiro Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho  Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Total

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

70 //RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017



Centros
Integrados de
Atendimento
da Unimed

Cada vez mais dedicados, os Centros
Integrados de Atendimento Unimed
(CIAUs) vém trabalhando com foco
nos pontos criticos de suas unidades
para atender melhor os pacientes.
Mudangas na estrutura fisica, garantia
de atendimento e absorcao de novos
servicos foram alguns dos muitos itens
trabalhados em 2017,

Com o objetivo de atender a grande
demanda de pacientes auto gerenciados,
foco maior das unidades de atendimento
da Unimed Fortaleza, foram contratados

médicos especialistas em diversas

areas: 2 reumatologistas, 2 psiquiatras, 3 endocrinologistas e
3 dermatologistas.

Em 2017, 0 CIAU Bezerra de Menezes assumiu a desospitalizacao
dos pacientes tempordrios que andam sem rumo e necessitam fazer,
em algum momento do dia, administragao de antibidticos e pds-
quimioterdpicos. Por més, sdo feitas em torno de 550 aplicagOes.
Esta acdo beneficia a cooperativa e os clientes, pois disponibiliza
leitos para pacientes mais debilitados e ndo mantém pacientes
estdveis internados para uma administracdo de medicacdo que
pode ser feita em ambiente ambulatorial.

O acolhimento pedidtrico, que iniciou em 2015, hoje atende em
média 650 pacientes por més e realiza aproximadamente 150
aplicacoes de medicamentos.

Ainda no ambito operacional, foram realizados 192.036 mil
atendimentos assistenciais, caracterizados por consultas
e procedimentos médicos e de enfermagem, e 174.356 mil
atendimentos administrativos, nos quais sao efetivadas autorizacoes
de cirurgias e exames.

O total de janeiro a dezembro de 2017 ficou em 366.392 mil
atendimentos. S3o aproximadamente 32 mil por més, distribuidos

conforme gréfico a seguir:
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MARACANAU I //}/}//2//7/7//////’ 18.474 |

37.574

OLIVEIRA PAIVA //////////////////////////////////////////////////////

38.362
I

ALDEOTA ////////////////////////////////////////////////////

44.262

e (NN

33.255

34.798

42936

BEZERRA DE MENEZES WMWWWWWW% |44.893
@ ~tendimento Assistencial Atendimento Administrativo

Neste ano, foi elaborado e incluido no
treinamento de integracao o manual
de Boas Prdticas e Regulamento
Interno dos CIAUs, a fim de estabelecer
e apresentar as regras das unidades
aos novos colaboradores e alinhd-las
entre os membros ja existentes. Estas

normas ja eram adotadas por estes

dltimos, mas com o manual elas, ficam formalizadas.

Os CIAUs tém, ainda, intensificado seu esquema de treinamentos
para que os colaboradores tenham a oportunidade de se especializar
cada vez mais. Em um dos eventos realizados com este objetivo,
todas as técnicas de enfermagem receberam um dia de treinamento
com o tema “Primeiros Socorros”. Além disso, a supervisdo de
Enfermagem estabeleceu um cronograma de cursos de reciclagem

com temas voltados para as deficiéncias percebidas e aplicacao
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de prova ao final de cada mdédulo para
validacao do aprendizado. Tal esquema
surtiu efeito extremamente positivo e
em 2018 serd aplicado aos colaboradores
da drea administrativa.

Atualmente, os CIAUs trabalham com
um método de reciclagem continua
dos colaboradores da recepcao, com
a perspectiva de que eles fixem os
processos e se atualizem com as
constantes alteracdes de normas. O
objetivo é a padronizacdo das informacdes
nas unidades e o esclarecimento de
ddvidas mais frequentes.

O absenteismo da equipe permaneceu
estavel durante todo o0 ano, mesmo com
a grande incidéncia de arboviroses que
ocorreu no Brasil. O indice médio ficou
em 2,65%, abaixo da meta, que era de
3,05%.

Houve ainda a mudanca de endereco

e de processos do CIAU Maracanad.

A medida ocorreu para garantir a satisfagdo dos pacientes e
adaptar a estrutura necessdria ao porte do seu atendimento. Para
isso, foram alugadas salas comerciais dentro de uma clinica de
multiespecialidades, que permite que os clientes desfrutem de
um imdvel completamente novo, com conforto e acessibilidade

necessarios ao Uso comum.

Medicina Preventiva

A Medicina Preventiva da Unimed Fortaleza é composta por
quatro servicos principais: Programa Saber Viver, realizado
presencialmente na sede da Medicina Preventiva, Programa Mais
Saldde nas Empresas, realizado in loco nas empresas clientes,
Programa Salde Mais, que consiste no telemonitoramento de
doentes cronicos, e, como novidade iniciada em 2017, o Projeto
Idade Ativa.

Para suprir o servico de clientes, a Medicina Preventiva conta com o
setor Receptivo/Inclusdo, que possui como atividade acessar e convidar
os clientes a participar dos programas. O setor é composto por uma
equipe de 11 operadores de telemarketing, sob a supervisdo de uma

assistente administrativa-supervisora, e atua realizando ligacoes de

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017

/3



4

captacdo, inclusao e retorno.

Em 2017, foram realizadas pelo
Receptivo/Inclusao 148.918 ligacoes
ativas para beneficiarios dos
programas que compoem a Medicina

Preventiva. Destas, foram realizadas

1.829 inscricoes para os Grupos Operativos do Saber Viver,
3.248 unidades do Questionario Perfil de Salde do Saldde Mais
e 331 captacOes do Idade Ativa, além de 32.300 mensagens
informativas, enviadas via SMS. O servico foi otimizado através
do Sistema Medicina Preventiva, aplicativo préprio de prontuario

eletronico que foi desenvolvido pela Tl da Unimed Fortaleza.

iiiiiziiiiziiiizzzziiiiiie LTI LLTLTTTLIL LT LT LT L LTI L LT L

SISTEMA X -LITE LIGA(;OES RECEPTIVO Relatdrio de Atendimento Receptivo | TOTAL
JANEIRO 10.599 INSCRICAO 1.829
FEVEREIRO 8.202 MONITORAMENTO 5
MARCO 12.798 OUTRAS SOLICITACOES 3
ABRIL 5118 RASTREAMENTO 2
MAIO 13301 RETORNO DE LIGAGAO 16

VISITA 11
JUNHO 13.796 Total Geral 1.866
JULHO 11.330
AGOSTO 12.802
SETEMBRO 12.558
OUTUBRO 15.351
NOVEMBRO 15.719
DEZEMBRO 13.254
TOTAL 148918
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CRONICO SAUDAVEL | TOTAL | CRONICO/MES
JANEIRO 199 75 274 150 49
FEVEREIRO 165 50 215 150 15
MARCO 213 81 294 150 63
ABRIL 125 73 198 200 75
MAIO 221 94 315 200 21
JUNHO 224 101 325 200 24
JULHO 164 110 274 150 14
AGOSTO 205 90 295 200 5
SETEMBRO 209 100 309 250 41
OUTUBRO 228 89 317 300 72
NOVEMBRO 19 7 26 0 19
DEZEMRO 311 95 406 0 311

- Meta até dezembro de 2017: 1.950 QPS (Questiondrio Perfil de Salde)

- Realizado em 2017: 2.283

- Aplicacdo (meta batida em outubro/2017)

PROGRAMA SABER VIVER

O programa consiste em servicos
presenciais estruturados nas seguintes
linhas de cuidado: Cardiovascular,
Diabetes, Sobrepeso e Obesidade,
Respiratoria, Saide Mental, Idoso e
Materno-Infantil. Seu objetivo é fornecer

orientacdes psicoeducativas para a

adocdo de habitos saudaveis e melhoria da qualidade de vida
dos clientes da Unimed Fortaleza. O trabalho é feito através de
sessOes semanais em grupos e oficinas, conduzidas por uma equipe
interdisciplinar formada por médicos, nutricionistas, psicélogos,
enfermeiros, assistente social, educadores fisicos, fonoaudiélogo,
terapeuta ocupacional e fisioterapeuta.

Em 2017, foi ampliada a abrangéncia do grupo Movimente-se,
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que trabalha a prdtica de exercicios
aerdbicos de baixo impacto. O pro-
grama passou a ser realizado em novo
hordrio, e para isso, houve contratacao
de mais um educador fisico. Além dis-
so, foi implantada a oficina intitulada
Gindstica Cerebral, voltada para a es-

timulacao cognitiva de pessoas idosas.

Destacam-se, entre as acoes de salde realizadas pelo programa,
eventos como Ativa ldade, Dia Mundial da Satde, Dia Mundial do
Coracao, Dia Mundial do Diabetes, Dia Mundial sem Tabaco, Dia
Nacional contra o Tabagismo, Dia Nacional de Combate a Asma,
Dia da Salide Mental, Outubro Rosa, Novembro Azul e Semana da

Amamentacao.

Foram realizados mais de 30 mil atendimentos, ultrapassando

antes do previsto a meta definida pelo setor.

Y iz
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Meta até dezembro
de 2017:30.800
atendimentos.
Realizado em 2017:
33.170 atendimentos
(Meta atingida no més
de novembro). Meta
ultrapassada em 2.370

atendimentos.
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PROGRAMA MAIS SAUDE NAS
EMPRESAS

O programa trabalha com a linha de
cuidado Cardiovascular, Sobrepeso e
Obesidade, Sedentarismo, Hipertensdo
Arterial e Diabetes, conforme perfil
de saldde da empresa. Os grupos sdo
desenvolvidos em sessdes presencias
na propria empresa, conduzidos por uma
equipe interdisciplinar formada por médica,
enfermeira, nutricionista, psicéloga e
educador fisico. Para a implantacdo
deste programa, as empresas sao eleitas
juntamente com o setor comercial,
tendo como principais critérios a alta
sinistralidade ou a relevancia estratégica

para a cooperativa.

Em 2017 foi inclusa a linha de cuidado de
Saude Mental, com a oficina de Combate

ao Estresse e Ansiedade e o Grupo de

Depressdo, compostos por quatro encontros semanais com uma
psicéloga. Outra acao que também foi inserida no programa foi
a Prevencdo de Doencas Ocupacionais Relacionadas ao Trabalho
(DORT), desenvolvida em trés sessdes semanais com o educador

fisico.

O PROGRAMA MAIS SAUDE NAS EMPRESAS REALIZA AS
SEGUINTES ACOES:

- Campanha de imunizagdo contra a Hepatite B, Difteria e Tétano
(DT-dupla adulto), Sarampo, Caxumba e Rubéola (Triplice Viral),
Influenza A, Influenza B e HINI (Gripe) para as empresas que
possuem a partir de 60% de titulares Unimed Fortaleza. A
disponibilidade das vacinas depende da distribuicdo ofertada

pela Secretaria de Saude do Estado.

- Palestras educativas com os seguintes temas: Dengue, Zika
e Chikungunya, Ergonomia, Exercicios Fisicos na Prevencdo de
Doencas Cardiovasculares, Alimentagdo Sauddavel, Alteracdes
do Colesterol, Estresse e Transtornos Decorrentes, Cancer de
Mama e Cancer de Prostata. Em 2017, foram realizados 13.410 mil

atendimentos em 103 empresas clientes trabalhadas.
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ACOES JAN FEV MAR | ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT | NOV DEZ | TOTAL
Palestras 126 137 15 0 405 284 191 110 231 379 339 0 2217
Vacinas 250 281 77 558 822 591 742 720 951 415 285 97 6484
PA 49 151 46 32 58 80 176 13 42 74 0 37 758
IMC 49 151 46 32 58 99 114 13 42 74 0 25 703
CA 49 151 46 32 58 0 114 13 42 74 0 25 604
Glicemia 0 0 0 0 0 0 74 0 0 0 0 1 85
Sobrepeso e Obesidade 190 217 65 143 102 0 0 88 142 72 27 0 1046
Sedentarismo 0 0 225 62 0 0 131 63 28 12 0 0 621
Hipertensdo 0 0 0 0 0 0 0 30 0 0 32 15 77
Diabetes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Prevencdo de DORT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 42 42
Oficina de Combate a Ansiedade e ao Estresse 0 0 0 93 0 0 0 0 0 0 114 0 207
Avaliacdo Fisica 16 13 6 26 8 0 0 32 21 0 0 19 141
Consulta Nutricional 2 13 82 0 65 36 18 0 0 78 0 50 354
Outros 0 0 0 71 0 0 0 0 0 0 0 0 71

- Meta até dezembro de 2017: 12.700 atendimentos.
- Realizado em 2017: 13.410 atendimentos.
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PROGRAMA SAUDE MAIS

A acao engloba trés servicos de
telemonitoramento sob a coordenacdo
de uma enfermeira-supervisora. O
primeiro (o maior existente desde
2008) é o Gerenciamento de Doentes
Cronicos (GDC), que consiste em um
servico de telemonitoramento de
pacientes portadores de doencas
cronicas no qual uma enfermeira ou
académica de enfermagem realiza
orientacoes preventivas de salde por
meio de ligacoes telefébnicas mensais.
Tem o objetivo de conscientizar o cliente
sob sua condicao de salde, estimular
0 autocuidado e promover mudancas
para um estilo de vida adequado as suas

patologias.

O GDC é cadastrado e aprovado no Programa de Promogdo da
Salde e Prevencdo de Riscos e Doencas (PROMOPREV) da ANS
desde 2013. Este programa impacta positivamente no indicador
de indice de Desempenho da Sadde Suplementar (IDSS), que
corresponde a 10% na Dimensdo Qualidade na Atencdo a Salde
(IDQS), e também no indicador de Risco Assistencial (RA), o qual

corresponde a 15% na Dimensdo Assistencial.

O segundo servico, iniciado em 2016, é o de Prevencao de
Cancer. A acao consiste em ligacoes de sensibilizagdao sobre a
importancia de atualizacdo dos exames preventivos para cancer
de mama, cancer de colo uterino e cancer de prostata. Tem como
publico-alvo mulheres a partir de 40 anos que ndo realizaram
mamografia e exame papanicolau no dltimo ano, e homens a
partir de 45 anos que nao realizaram PSA e/ou consulta com

urologista no dltimo ano.

Esses dois programas contam com uma equipe formada por 28

enfermeiras, duas académicas de enfermagem e um nutricionista,
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que monitoraram 9.498 portadores
de doencas cronicas e sensibilizaram
3.734 beneficidrios no Programa de
Prevencao de Cancer.

O terceiro servico, também iniciado em
2016, é o Programa de Gerenciamento
de Doentes Cronicos Dependentes
(GDCD). Ele consiste em um servico
de telemonitoramento de pacientes
dependentes portadores de doencas
cronicas que sao encaminhados pela
Unimed Lar (Chronic Care). Nesse
programa, uma enfermeira realiza
orientacOes de salde direcionadas para
cuidados de pacientes acamados ou
semi acamados por meio de ligacdes
telefénicas mensais, complementando
as visitas médicas e de enfermagem

realizadas pela Unimed Lar. O objetivo

é fazer a prevencao de complicagbes agudas e diminuir as
internagdes hospitalares e passagens por pronto-socorro. O
GDCD conta com uma equipe de trés enfermeiras e uma médica
da Medicina Preventiva, que monitoraram 554 pacientes do
Chronic Care.

Para realizar tais servicos, em 2015, a Unimed Fortaleza criou um
sistema de informdtica, o MED PREV, para substituir o programa
terceirizado que tinha elevado custo e limitacao na colocacdo da
quantidade de clientes. O MED PREV proporciona a realizacao
do telemonitoramento, o acompanhamento didrio por parte da
gestdo e a andlise de utilizagdo e custos no decorrer do ano,

gragas a sua integracao com o SABIUS.

A consequéncia do acompanhamento assertivo dia a dia e o
cancelamento do contrato do sistema com a empresaterceirizada
vem impactando no aumento do Return On Investment (ROI), que
passou de 3,62 em 2016 para 4,76 em 2017 - isto é, para cada
RS 1,00 gasto no programa, o retorno do investimento é de
RS 4.76.
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2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Custo Pré (Custo Médio) 420,92 38223 47810 556,80 471,36 695,72
Custo Pés (Custo Médio) 305,05 30329 379,84 45390 372,66 53791

= Economia Bruta RS 11587 7894 98,26 10290 98,70 157,81
= Economia Bruta % 275% 20,/% 20,6% 185% 209% 22,7%
Despesa Indireta 40,48

(Investimento no programa) 3397 30,33 38,64 3887 2728 3316
= Economia Liquida RS 8190 4861 5962 64,03 71,42 124,65
= Economia Liquida % 195% 127% 125% 115% 152% 179%
ROI (Economia

Bruta/Despesa) 341 260 254 265 362 476

Y/ [ [1iiiiiiiiizzzzzzzzz
Total Monitorados GDC 2017

Janeiro 7.453
Fevereiro 7.613

Marco 7.840

Abril 7.843

Maio 7.874

Junho 8.223

Julho 8.511

Agosto 8.656 - Meta até dezembro de 2017: 9.200
Setembro 8.706 ) _

Outubro 8874 clientes monitorados.

Novembro 9.381 - Realizado em 2017: 9.498 clientes
Dezembro 9.498 monitorados.
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PROJETO IDADE ATIVA

Atenta as mudangas no perfil
epidemioldgico do Brasil e de sua
carteira de clientes, caracterizadas
pelo aumento da expectativa de vida,
a Unimed Fortaleza lancou o Projeto
Idade Ativa, uma ferramenta de gestao
de carteira de idosos que tem o intuito
de proporcionar mais qualidade de
vida para seus beneficiarios com idade
acima de 60 anos, com consequente
otimizacdo da utilizacdao e reducao dos
custos assistenciais.

O projeto, pioneiro na sua area e focado
essencialmente na prevencdo primaria,
consiste na aplicacao de metodologias
por uma equipe multidisciplinar
composta por médico, enfermeira,
terapeuta ocupacional e fisioterapeuta,
que permite a identificacao dos riscos
inerentes a salde do cliente avaliado.

Apds identificacdao das situacdes

de saldde que necessitam de atencao
especifica, sdo elaborados os Planos
Individuais de Cuidados, compostos de
acOes corretivas necessdrias que terao
sua realizacdo acompanhada pelo Gestor

de Cuidado. As atividades de atendimento

Y[

_ QUANTIDADE DE
MES ATENDIMENTOS
PRESENCIAIS
Junho 22
Julho 54
Agosto 67
Setembro 64
Outubro 54
Novembro 41
Dezembro 25
Total 327

tiveram inicio em junho de 2017. Até
0 més de dezembro, s 327 avaliacdes

presenciais e 2.715 ligacdes para
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acompanhamento dos Planos Individuais
de Cuidados propostos pela equipe

multidisciplinar.

PROGRAMA DE DESENVOLVIMENTO
CONTINUO DO COLABORADOR (PDCC
- QUALIDADE)

Este programa consiste em uma equipe
multiprofissional que planeja e executa
acoes de avaliacao da qualidade e aper-
feicoamento dos profissionais e partici-
pa dos processos seletivos da Medicina

Preventiva. Em 2017, realizou as seguin-

tes acoes:

- 11 treinamentos introdutoérios para no-
vos colaboradores:

- 3 treinamentos especifico para a equi-
pe do Receptivo/Inclusao da Medicina
Preventiva;

- 18 feedbacks de treinamento para os
novos colaboradores, com um total de

63 escutas;
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- 6 feedbacks periddicos para todos os
colaboradores, incluindo 366 escutas
de ligacdes. Outras 23 escutas extras
foram realizadas por solicitacao dos
supervisores ou dos colaboradores
com autorizacdao dos seus supervi-
sores imediatos;

- avaliacao de 3.188 beneficidrios pelo
médico do PDCC através de pron-
tuarios e escutas, para definicdo de
conducao clinica;

- implantagao de trés novos instru-
mentos para a avaliagao das ligacoes
do Programa Salde Mais e Programa

Saber Viver.

Unimed Lar

O Unimed Lar é um servico de atencdo
domiciliar que propicia cuidados
especializados através de uma equipe
multidisciplinar com parceria da familia

ou do cuidador treinado para acompanhar

pacientes acamados com doengas
cronicas. O servico é disponibilizado como

um beneficio pela Unimed Fortaleza.

PRINCIPAIS A(;()ES REALIZADAS
EM 2017

IMPLANTACAO DA EQUIPE DE
PNEUMOLOGIA

Foi implantada equipe de Pneumologia
composta por médico e enfermeira, com
foco na qualificagdo do atendimento
aos pacientes com patologias cronicas
respiratérias que possuem dependéncia
de equipamentos de suporte a vida.
IMPLANTACAO DA CLINICA DE
REABILITACAO PULMONAR

A Clinica de Reabilitacdo Pulmonar
foi desenvolvida com o objetivo de
proporcionar atendimento especializado
aos portadores de patologias pulmonares
cronicas, como os portadores de DPOC
(Doenca Pulmonar Obstrutiva Cronica). Tem
como publico-alvo pacientes que mesmo
com dependéncia de oxigenoterapia ainda

tém condicoes de se locomover para a

clinica para tratamento e garantir mais
qualidade de vida. O programa terapéutico
consiste em uma combinagdo de exercicios

e reeducacdo sistémica.

SERVICO DE REMOCAO UNIMED LAR

Foi iniciado o servico de remocao, composto
por dois socorristas e ambulancia propria para
realizar remocoes hospitalares e eletivas. Esta
agdo,alémde otimizar e qualificar o atendimento,
reduziu a sobrecarga do Unimed Urgente e

aumentou o nivel de satisfacao dos clientes.

CUSTOS EVITADOS

« Pacientes temporarios

Através do atendimento a pacientes
temporarios para antibioticoterapia em
substituicdo a internacdo hospitalar, o
Unimed Lar evitou internacdes e otimizou
o uso de leitos, diminuindo os custos da
cooperativa. Foram realizados atendimentos
para 472 pacientes. Esta abordagem
evitou um custo mensal estimado em
R$195.256,12 (considerando 5 didrias, média

de enfermaria no HRU para estes casos).
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REPASSE DE INTERCAMBIO

onicos

« Pacientes cr

Buscando a melhoria de seus processos cumprimento de prazos, processos de

Na internacao domiciliar dos pacientes

atendimento e normas de intercambio que

de atendimento e acompanhamento,

de antibioticoterapia/

crénicos para uso

requerem olhar diferenciado.

o Unimed Lar possui atendimento

HV, o setor atendeu 1.437 pacientes, o

NUTRICAO

exclusivo para pacientes de intercambio

que gerou uma economia estimada
para a cooperativa de RS 8.484.766,50

O Unimed Lar atendeu 418 pacientes que

através de equipe prépria composta por

possuem algum tipo de dieta por via alternativa

médico e enfermeiro qualificados. Esta

(considerando 7 didrias, média de

de alimentacao, além de 637 por via oral.

equipe garante mais assertividade no

enfermaria no HRU para estes Casos).

Pacientes por Tipo de Dieta
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CHRONIC PREV

Programa voltado para o atendimento
preventivo no tocante aos agravos de
doencas crénicas incapacitantes em

seus estagios iniciais. Atua através de

orientacoes e capacitacoes sistémicas
voltadas para os familiares e cuidadores
de pacientes encaminhados ao Unimed

Lar que apresentam perfil comprovado

Indicadores de desempenho 2017

através de avaliacdo pela equipe de
admissdo e pela aplicagao de instrumento

especifico de classificacao.

Y/l

*Dados referentes aos pacientes ativos no 1° dia Util do Més subsequente Fonte: Sistema MV
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Pacientes em Ventilacao Nao Invasiva

86 > 90 o 86
84 83 85
81 84 82 80
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
Fonte: Painel de indicadores Unimed Lar 2017
Pacientes em Ventilacdo Invasiva
68
65 66

62 64 62 63 65 65
57 57 57
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

Fonte: Painel de indicadores Unimed Lar 2017
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INCLUSAO DE PACIENTES

Indicador estratégico da Unimed
Fortaleza, o Percentual de Inclusoes

no Prazo, em 2017, foi atingido em

80% dos meses, o que representa uma
reducdo direta nos custos com diarias

de hospitalizacao.

Percentual de Inclusdes no Prazo - Hospital

100,0%

o 951% 100,0% 98,6% 98,6% 98,6% 991% 978%
T112%  g435% 71,53%  656% :
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
Fonte: Painel de Indicadores 2017
Percentual de Inclusdes no Prazo - Domicilio
o 96,1% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
7091% o>71%
1770 55,77%
23,64%
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

Fonte: Painel de Indicadores 2017
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EQUIPE DE INTERCORRENCIAS
Criada para possibilitar a realizacao
das visitas programadas pelas equipes
assistenciais com foco na reducao
das reospitalizacoes, a equipe de
intercorréncias do Unimed Lar realizou,
em 2017, 4.078 atendimentos, sendo
3.120 urgéncias e 958 inclusdes ou
avaliagBes. Houve uma média didria de
11,5 atendimentos a cada 12 horas de
funcionamento.

NUCLEO DE SEGURANCA DO
PACIENTE DOMICILIAR (NSPD):

O objetivo é elaborar protocolos
assistenciais relacionados a pratica de
cuidados domiciliares, monitorando e
avaliando indicadores como ferramenta
para tomada de decisdes e melhoria

continua do servico.

PRONTUARIO ELETRONICO DO
PACIENTE, O MV PEP:

Informatizacdao das prescricoes e

evolucdes multidisciplinares, com
visualizacdo de exames de imagem
e laboratoriais realizados dentro da
rede propria. Todas as informacdes dos
pacientes da Unimed Lar, HRU, CIAUs,
Laboratdrios e Centro Pedidtrico estarao
em um prontudrio Unico, facilitando o
acesso as informacoes pelos profissionais
assistenciais, aumentando a qualidade,
seguranca e eficiéncia da assisténcia no

domicilio.

SMART QUESTION:

Sistema com as fung¢des de planejamento
de visitas da equipe multidisciplinar,
roteirizacao, confirmacao da realizacdo
da visita por georreferenciamento
e QR Code. E possivel confirmar se o
profissional esteve no endereco do
paciente e o tempo de realizacao da
assisténcia. Através do Smart Question, o
pagamento da sessdo pode ser vinculado

a confirmacdo da visita pelo sistema.
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Unimed
Urgente

Completando 20 anos de experiéncia, o
Unimed Urgente, servico de atendimento
pré-hospitalar da Unimed Fortaleza,
se consolida como referéncia em
atendimento de emergéncia na cidade
de Fortaleza. Conta atualmente com
modernas UTls mdéveis equipadas com
recursos tecnolégicos de Ultima geracao e
uma equipe especializada em atendimento
de urgéncia e emergéncia composta
por médicos, enfermeiros, técnicos de

enfermagem e condutores.

Além do atendimento pré-hospitalar aos
seus usuarios, o Unimed Urgente realiza
diversas acoes para a Unimed Fortaleza,
como as

remocoes inter-hospitalares,

remocOes para exames, assisténcia ao

home care Unimed Lar e suporte para o



e a credibilidade que esse servico traz

éncia e emergéncia,

atendimentos de urg

HRU, para o Centro Pediatrico, para os

aos seus clientes, fazendo com que mais

considerando todo o periodo desde a sua

CIAUs e para eventos do Marketing e

pessoas se sintam seguras ao acionar o

Foram realizados, em 2017 mais

criagao.

do Comercial

acoes
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A Unimed Fortaleza, através do Unimed
Urgente, realizou mais de 5.500
atendimentos em 2017 somente para
arede propria, incluindo remocoes para
a Unimed Lar, Centro Pediatrico e HRU.
Isso representa uma economia para a
cooperativa de mais de 2,2 milhdes de
reais, considerando o valor que seria
gasto se estes servicos fossem prestados

por uma empresa terceirizada.

Apoiando a estratégia do Marketing de
participacao em eventos importantes
para a Unimed Fortaleza, foram
realizadas cobertura de 107 eventos
em 2017. Foram principalmente eventos
que valorizam a salde e o bem-estar,
como jogos de futebol, corridas, passeios
ciclisticos, congressos voltados para a
area de salde e outros grandes eventos
direcionados para o Centro de Eventos do
Cearg, para a rede hoteleira de Fortaleza

e em espacos turisticos e culturais. A

participagdo do Unimed Urgente nestes eventos trouxe uma economia para a

cooperativa em torno de RS 250 mil reais.

Atendimentos em ambulancias basicas e avancadas (UTI mével)

UNIDADE - 2017 TOTAL
BASICO AVANGCADO

UNIMED FORTALEZA 2150
UNIMED LAR 1115
HRU 300
AREA PROTEGIDA 4
MARKETING (EVENTOS) 45
CENTRO PEDIATRICO 825
Total 4439 1100
TOTAL GERAL 5539
ACOES REALIZADAS EM 2017 em parceria com o HRU, o nimero de

Ao longo do ano, um dos pontos de  ambulancias disponiveis foi aumentado,
maior destaque do Unimed Urgente foi  com uma unidade a mais, para oferecer um
0 apoio as unidades da rede prépria, servico de qualidade com menor tempo de
principalmente o HRU e o Unimed Lar.  espera.

A Unimed Fortaleza adotou diversas Somente nesse periodo, a ambulancia
estratégias para atender a demanda  extrarealizou mais de 500 remocoes, entre
aumentada durante a quadrainvernosana  exames e transferéncias inter-hospitalares
capital cearense. Nestas acoes, o Unimed ~ para o HRU, permitindo assim um melhor

Urgente teve um papel fundamental:  gerenciamento de leitos e celeridade nos
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exames realizados em outras unidades.
Com relacdo a Unimed Lar, foi
disponibilizada uma ambulancia com
equipe de suporte basico, de segunda
a sexta-feira, exclusiva para os pacientes
do programa. Com isso, foi possivel
um melhor gerenciamento de exames,
consultas e altas hospitalares. Somente
esta ambulancia realiza em média 160
atendimentos més, contribuindo para
que o Unimed Urgente possa atuar em
outras demandas da rede prépria como
as do HRU e do Centro Pediatrico,
melhorando significativamente o
tempo de resposta das solicitacoes

destas unidades.

TREINAMENTO DE MEDICOS E
EQUIPES ASSISTENCIAIS

Sempre investindo no aperfeicoamento
dos seus colaboradores, o Unimed
Urgente, em parceria com a NC Salde,
realizou treinamento em APH para suas

equipes assistenciais de enfermeiros,

técnicos de enfermagem e condutores.
Na capacitacdo, eles puderam atualizar
as técnicas de atendimento ao paciente
traumatizado e conhecer as novas
diretrizes para atendimento cardiaco
de emergéncia e os novos protocolos
de atendimento de urgéncia e
emergeéncia.

Também foi realizado treinamento em
educacao continuada com o grupo de
médicos cooperados do servico com
relacdo a via aérea dificil e principalmente
no uso dos videos laringoscdpicos que

equipam as UTIs moveis.

QUALIDADE

Foi feita a revisao de todo o processo de
solicitacdo de remocoes intermunicipais,
com contratacdao de empresas parceiras
para remogdes aéreas e terrestres, e o
novo desenho no fluxo de solicitacao
e acompanhamento, garantindo a
otimizacdao no tempo de solicitacao e

envio do recurso e o acompanhamento

de todo o processo pela equipe do
Unimed Urgente através do formuldrio
de acompanhamento de remocoes
intermunicipais.

Houve melhoria nos ramais de
comunicacdo do nimero 0800 e
instalacao de linha de backup para casos
de pane, permitindo melhor fluxo no
recebimento das chamadas e a escuta
telefonica de ligagOes recebidas e
efetuadas, garantindo mais seguranga
aos usudrios e acompanhamento do

fluxo pela gestdo do servigo.
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Nutrigao, Fonoaudiologia, Psicologia, Terapia

Teraplas Ocupacional e Estimulagao Precoce.
ASSIStenCIaIS Em janeiro de 2017, foi iniciado o

. . . . atendimento em estimulagao precoce
As Terapias Assistenciais realizam

atendimentos nos CIAU Aldeots  €OmMapromogdo e odesenvolvimento de
Parangaba, Bezerra de Menezes e Oliveira ~ aG0es especializadas com atencdo para a

Paiva nas seguintes especialidades:  estimulacdao motora, sensorial e cognitiva

ESPECIALIDADE

FONOAUDIOLOGIA

e visando o desenvolvimento global e a
melhoria da qualidade de vida dos clientes
com faixa etdria de 0 a 3 anos. Foi promovida
a estimulacdo através de Fisioterapia,
Terapia Ocupacional, Fonoaudiologia e
suporte nutricional. Seguem os dados de

atendimentos de 2017:

Janeiro 759 537 33%
Fevereiro 792 559 30%
Marco 973 701 31%
Abril 787 519 36%
Maio 756 513 36%
Junho 946 684 29%
Jultho 794 544 30%
Agosto 943 704 26%
Setembro 804 519 36%
Outubro 787 576 32%
Novembro 923 619 36%
Dezembro 930 627 25%
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ESPECIALIDADE

NUTRICAO

Janeiro 1289 840 35%
Fevereiro 1180 752 36%
Marco 1211 789 38%
Abril 1073 652 40%
Maio 1183 757 37%
Junho 1157 790 31%
Julho 1100 693 35%
Agosto 1258 788 36%
Setembro 1156 718 36%
Outubro 1273 823 34%
Novembro 1109 726 33%
Dezembro 1125 631 43%
ESPECIALIDADE TERAPIA OCUPACIONAL + ESTIMULAGAO PRECOCE

Janeiro 168 132 21%
Fevereiro 255 187 27%
Margo 762 595 21%
Abril 553 453 20%
Maio 764 641 18%
Junho 678 593 14%
Julho 691 592 12%
Agosto 665 537 20%
Setembro 459 393 18%
Outubro 658 502 24%
Novembro 598 514 15%
Dezembro 601 452 28%
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ESPECIALIDADE

PSICOLOGIA

Janeiro 872 664 29%
Fevereiro 875 668 30%
Margo 1.097 834 32%
Abril 816 591 33%
Maio 1083 812 31%
Junho 1.028 746 33%
Jultho 1015 793 30%
Agosto 978 653 38%
Setembro 902 627 35%
Outubro 944 655 36%
Novembro 811 581 32%
Dezembro 826 538 39%

Auditoria
Social

A Unimed Fortaleza, por meio da area de
Auditoria Social - que compde a Geréncia
de Auditoria Hospitalar Interdisciplinar
- tem como missdo visitar os clientes
internados em hospitais das redes prépria
e credenciada, prestando esclarecimentos
e orientacoes e agilizando a resolucado
de ndo conformidades junto a Unimed

Fortaleza ou ao prestador de servico,

visando exceléncia no atendimento
prestado. As visitas realizadas tém
como objetivo, de modo geral, garantir
a qualidade do atendimento médico,

hospitalar e do préprio plano.

Dentre as atividades destacam-se
os projetos Unimed ao Seu Lado,
Unimed com Vocé e Medicina
Preventiva. Os trés projetos
procuram fortalecer o vinculo com
os cooperados, aumentando o nivel
de satisfacdo deles com a cooperativa

e minimizando qualquer entrave no
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processo de internamento.

Além disso, o projeto Medicina
Preventiva favorece maior cobertura dos
acompanhamentos pelos diversos grupos
da Medicina Preventiva. Desta forma, a
Auditoria Social colabora para a captacao

dos pacientes internados para o programa.

O trabalho desenvolvido pela Auditoria
Social propicia a Unimed Fortaleza avaliar
sua eficdcia social e a qualidade dos servicos
prestados, de maneira que a cooperativa

possa melhorar os resultados e obter
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beneficios econdmicos através das
desospitalizacdes com o Unimed Lar e dos
encaminhamentos paraacompanhamentos

da Medicina Preventiva.

UNIMED AO SEU LADO

O setor realiza a auditoriaem 13 hospitais  suas atividades cotidianas, agdes voltadas

credenciados a Unimed Fortaleza,alémdo  para os projetos supracitados. Seguem

HRU, e desde 2014 desenvolve, entre as  resultados obtidos:

Percentual Atingido

72%
=
70% =
—
=
68% §
66% =
=
= =
64% ~_ = =
= = = =
62% = = = =
= = = =
60% = = = =
= = = =
= = = =
58% =< =< S S
ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017
ANO TOTAL DEINTERNADOS VISITADOS
2014 893 576
2015 950 620
2016 915 579
2017 956 683
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UNIMED COM VOCE

Percentual Atingido
60%
50%
40%
30%
20%

10%

N
N
N

0%

ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017
ANO TOTAL DE INTERNADOS VISITADOS
2015 84 28
2016 99 43
2017 123 63
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MEDICINA PREVENTIVA
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Auditoria Farmacéutica

GESTAO DE CUSTOS COM
MEDICAMENTOS ESTRATEGICOS

Os gastos com salde vém crescendo em
ritmo acelerado, em ambito mundial. O
elevado custo de vérios medicamentos,
a indicacdo de uso continuo de muitos

deles e o nimero crescente de pacientes

que os utilizam fazem com que exista a
necessidade da busca pelo uso racional e
pela otimizacdo dos recursos. Assim, um dos
temas mais importantes relacionados aos
custos da salde € a incorporacao de novos
medicamentos.

A Unimed Fortaleza dispoe de uma equipe

315

o

2017

de farmacéuticos que avalia a incorporacao
de novos medicamentos nas redes prépria
e credenciada. Em 2017, foi solicitada a
incorporacao de 94 novos medicamentos.
Na rede credenciada foram incorporadas
46% das solicitacoes (43, das 94). Ja na rede

prépria, foram incorporadas 4% (5, das 94).
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Além da avaliagdo para incorporagao
de novos medicamentos na rede
credenciada, foram avaliados 59
medicamentos para a rede propria e
diversas areas, como as de Auditoria
Oncoldgica, Preventiva, de Enfermagem
e o Juridico, foram auxiliadas pela area
da Assisténcia e Auditoria Farmacéutica,
nos processos envolvendo farmacos.

Ademais, sdo desenvolvidos programas

e atividades de monitorizacao de
medicamentos estratégicos, como
antimicrobianos, oncolégicos e

imunobioldgicos.

A gestdo clinica de antimicrobianos

visa assegurar o uso racional destes
medicamentos por meio da padronizacao
de condutas e medidas intervencionistas
e a realizacdao de auditoria prospectiva

em oito hospitais credenciados.
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Foi acompanhado o uso de antibidticos de
4585 clientes e 11.547 antimicrobianos,
sendo sugeridas 4.656 otimizacdes da
terapia, 0 que gerou uma economia estimada
em RS 4,1 milhGes. Ressalte-se que este
acompanhamento nao possui apenas
beneficios econémicos, mas também traz

qualidade no tratamento dos pacientes.
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Economia com Programa de Gestdao Clinica de Antimicrobianos

$ R$450 RS 415
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Economia anual estimada com o programa de gestdo clinica de antimicrobianos. Estimativa realizada com base na utilizacGo do medicamento

frente as estratégias desenvolvidas. Economia apenas com medicamento, com o preco pago pela Unimed Fortaleza aos hospitais.

Os medicamentos biolégicos represen-
tam atualmente a maior fonte de inovacao
dainddstria farmacéutica e a solucdo para
inimeras doencas até entdo ndo tratadas
eficazmente com as terapias tradicionais.

Os principais biofdrmacos utilizados

atualmente como terapia sdo anticorpos
monoclonais, que tém grande aplicacao
na Oncologia e no tratamento de doengas
autoimunes.

Devido ao alto custo destes medicamentos,

torna-se necessdria uma boa gestdo em

salde que possibilite a melhoria de
processos, otimize recursos e garanta
mais qualidade de vida.

Assim, a Unimed Fortaleza, por meio de
parceria entre a drea de Auditoria Far-

macéutica e médicos oncologistas e
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reumatologistas, desenvolve atividades
na gestdo dos imunobiolégicos e qui-
mioterapicos de forma a garantir trata-
mentos seguros e eficazes aos pacientes

da operadora.

Dentro das atividades desenvolvidas
na esfera dos medicamentos imunobi-

olégicos em 2017, destaca-se um evento

com reumatologistas, dermatologistas
e gastroenterologistas para detalhar o
perfil epidemioldgico, prescritivo e de
custos de tratamento dos pacientes em

uso desses imunobioldgicos.

Outras atividades importantes foram:
atualizacdo, padronizacao bem como

elaboracdo de novos formuldrios de

solicitacdo de medicamentos subcutaneos
e orais; revisao do protocolo de Artrite
Reumatoide (AR); elabora¢do dos novos
protocolos para Artrite Idiopdtica Juvenil e
Artrite Psoriasica; renegociacdo dos valores
de alguns medicamentos imunobioldgicos;
incorporagao de dois medicamentos orais
na AR, ampliando o arsenal terapéutico no

tratamento.

Evolugao Mensal dos Custos com Imunobiolégicos

Unimed Fortaleza (2016 x 2017)

R$ 3.000.000,00
R$ 2.500.000,00 =
R$ 2.000.000,00 \E\/ #
R$ 1.500.000,00 = = E - = E §_
R$1000.00000 —== g g = E g g g = g E E_
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Na darea de Oncologia, a ASSFAR atua
em parceria com a Auditoria de Qui-
mioterapia analisando custo-efetivi-

dade de tecnologias ja incorporadas

e tecnologias a serem incorporadas
com base no Rol de Procedimentos
da ANS. Além disso, para subsidiar de-

cisOes estratégicas posteriores, é feito

o acompanhamento dos pacientes que
utilizam medicamentos de alto custo,

incluindo antineoplasicos orais.

Custo Mensal com Medicamentos Oncolégicos

R$10.000.000,00

RS$ 8.000.000,00

RS 6.000.000,00
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Projetos

No ano de 2017 a Unimed Fortaleza, por
meio da atuacao da Geréncia de Suporte
(GESAD),

Administrativo conquistou
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uma gestdao de controle de despesas
administrativas da cooperativa, através
do acompanhamento sistematico com
todas as diretorias da cooperativa. Dessa

forma, houve contribuicao para o avanco

== CUSTO 2017

wn
m
—
o
m
N

nos resultados econdmicos e financeiros

a medida que foram reduzidas

despesas dos contratos e otimizadas as
operacoes, além de ter ocorrido melhora

e sistematizacao de processos.
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Foram concretizados os investimentos

pensados pela alta gestdo através

de diversos projetos arquiteténicos,
reformas e construcoes que ajudaram
a Unimed Fortaleza a se manter cada
vez mais no topo do mercado em
termos de estrutura de atendimento
de exceléncia. A seguir, os principais
resultados alcancados em 2017 nas
Administrativa e

areas Engenharia,

Manutencao.

A Engenharia e Arquitetura é responsdvel
pelo acompanhamento e a fiscalizacao
das reformas e obras de toda a Unimed
Fortaleza e foca, entre outras coisas, na
definicao do programa de necessidades
de cada area, na elaboracdo de projetos
arquiteténicos de pequeno e médio
porte, na padronizacao de materiais e
acabamentos em geral e na sinalizacao
visual interna e externa das diversas
unidades.

Em 2017 a drea de Engenharia passou

a assumir todas as intervencdes de
reforma anteriormente atendidas pela
Manutencdo. A drea firmou contrato com
trés empresas terceirizadas para as obras
de pequeno e médio portes, a fim de dar
mais celeridade as demandas com valor
até RS 50 mil. Todo o processo foi feito

pela GESUP, com total transparéncia.

A Engenharia também passou a fazer
o controle dos prazos e aquisicoes
das obras de reforma, partindo de um
planejamento fino englobando todos os
processos. Como resultado, foi possivel
atingir a meta de um indice maior que
85% no cumprimento destes prazos.
Outra acdo importante foi a implantacao
da qualificacao de fornecedores para
subsidiar as contratagdes e garantir
os resultados esperados. Seguem as

principais reformas e projetos:

REFORMA DO AUDITORIO DA SEDE

A reforma teve como finalidade realizar
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melhorias na estrutura e no manejo das
suas instalacOes, para facilitar a utilizagdo do
espaco e melhorar a acessibilidade. Para que
isso ocorresse, houve a transferéncia da darea
do Protocolo.

No HRU foram realizadas reformas na copa,
repouso e vestiarios do Centro Cirdrgico do
HRU, na Sala de Reumatologia/Hematologia e
no Atendimento SMART - Emergéncia, na Sala
de Hemodinamica (o projeto foi concebido
devido a necessidade de adequacdo da
sala existente para receber a nova maquina
de Hemodinamica. Também foi ajustada a
climatizacdo, contemplando controle de
temperatura e umidade do ambiente) e
reforma do Laboratdrio Interno do HRU.

Além disso, no HRU houve também: a reforma
da lanchonete e do restaurante do HRU, com
implantacdo de quiosque na recepgao principal
e reforma geral do antigo espaco externo do
restaurante e reforma do Centro de Imagem
do HRU - revitalizacdo geral de toda a drea
correspondente ao Centro de Imagem com

melhorias no fluxo interno, criacao de novas
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salas de ultrassom e novos banheiros com
acessibilidade.

Na Sede houve correcao da junta de
dilatacao e calhas, recuperacao de chapins
e impermeabilizacao de lajes na cobertura,
reforma do 6° pavimento (como principal
objetivo a substituicdo das instalacoes
elétricas, dados e voz, que estavam em total
desconformidade com as normas técnicas
e de seguranca. Além desses servicos,
o projeto contemplou um melhor
aproveitamento e distribuicao dos espacos
internos), reforma do 2° andar (devido a
necessidade de melhorias nas instalacoes
elétricas. A partir dessa demanda, percebeu-
se a necessidade de fazer outras alteragbes
com o objetivo de otimizar o layout existente,
aumentar a quantidade de colaboradores no
ambiente e renovar as demais instalacoes, além
da elétrica) e reforma da cobertura - troca de

piso, forro e divisdrias.

REFORMA DA CAC BEZERRA
Anova concepgao visa melhor aproveitamento

do espaco interno da unidade, fazendo o

isolamento do atendimento as consultas da
area de atendimento aos clientes.
RECUPERACAO DE COBERTA E FACHADA
DO HENRIQUETA GALENO

Devido a vdrios pontos de infiltraces na
recepcdo e nos consultérios, foi realizada uma
intervencao com troca de telhas ceramicas
em grande drea da coberta, substituicdo de

cumeeira,

impermeabilizacdo de calhas,

reboco, impermeabilizacdo da platibanda,

troca de pelicula e marquise em ACM.

REFORMA DO CIAU ALDEOTA

Como resultado da reforma, foi feita a
modernizagao das instalacbes da unidade,
com mudanca de layout, instalacdo de
divisorias acUsticas, troca de piso e reforma
dos banheiros, entre outras medidas.

(foto abaixo)




REFORMA DA COPA DO CIAU ALDEOTA
Reforma da coberta para adequacao da
inclinacao das telhas e substituicao do
forro de gesso, que apresentava rachaduras.
REFORMA DOS ESTACIONAMENTOS
DO CIAU OLIVEIRA PAIVA, CENTRO

PEDIATRICO, SEDE E DO LABORATORIO
OLIVEIRA PAIVA
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PROJETOS

« Projeto refrigerac¢do (término:
dezembro)

O projeto atendeu plenamente o objetivo

pretendido, que era a atualizacdo do

sistema de refrigeracdo do HRU.
Entregou as seguintes melhorias: troca
dos isolamentos das tubulacdes de
refrigeracdo, insercao de registros de
controle e troca dos pés de fancoils do
5° andar Norte e Sul, do 3° andar Norte
e Sul e do 7° andar Norte;

« Reforma do 3° e do 5° andares

do HRU (previsdo de término:
fevereiro de 2018)

O projeto visa a reforma das alas Norte

e Sul do 3° e 5° andares do HRU. A obra
inclui, além do contexto estrutural dos
andares contemplados, adequagdes de
sistemas elétricos e hidrdulicos, CFTV
e Gases Medicinais. Ja entregou as
seguintes melhorias: reforma estrutural
do 5° andar Norte, reforma estrutural
do 5° andar Sul, servico de aco inox e
aquisicoes de equipamentos de Tl para

0 3° andar e aquisi¢cao dos equipamentos

para pressao negativa do 5° andar.




Com foco na estratégia organizacional
da cooperativa, foram implantadas
acoes de mudancas e inovagdes na
GESAD, colaborando para a melhoria e a
agilidade dos processos administrativos
e resultados. Para dar mais flexibilidade
a area, foi realizada uma mudanca na
estrutura organizacional, com a criacao
da Coordenacdo Administrativa e de trés
supervisoes (Administrativa Geral, de
Transportes e de Segurancga e Limpeza).
Todas foram ocupadas por profissionais
que ja atuavam na GESAD, de forma que
ndo houve aumento de quadro funcional
ou de custo na folha de pessoal.

O ano de 2017 foi marcado pela conclusao
do processo de renovacao da frota
de veiculos préprios administrativos,
que possuia uma média de 11 anos de
utilizacao.

IMPLANTACAO DE UMA SERIE
DE ACOES PARA REDUGAO DE
DESPESAS:

« Contrato com nova empresa de locacao

de veiculos, com reducao de despesa.

Além desse ganho para a cooperativa,
a negociacao incluiu o congelamento
de precos de locacdo de veiculos no
primeiro ano contratual e um convénio em
beneficio dos cooperados e colaboradores
da Unimed Fortaleza para a locacdo de
veiculos com 60% de desconto na tabela
de balcao;

« Renegociagao do contrato de
fornecimento de combustivel, incluindo
cldusula de reversao de 1% ao més sobre

o valor faturado;

«Implantacdo do Ticket Eletronico de Taxi,
que permitiu avangos tecnolégicos como
rastreabilidade das corridas, chamadas
de corridas via aplicativo e utilizacao do
taxi em outros estados do Brasil;

- Novo Contrato de Manutencao Veicular
com 15% de descontos nos servicos
e pecas, aumentando os controles e
reduzindo os custos;

- Sistema de rastreamento em 100%

da frota, permitindo mais controle e

monitoramento das rotas estabelecidas
e mitigando riscos de utilizagao indevida.
Além do Sistema de Gestao de Frotas
da empresa Guberman Informatica
que possibilita toda a gest3o da frota
incluindo itens como manutencao,
documentacao, controle de garantia de
pecas e servicos e checklist de veiculo
on-line, entre outros;

O ano foi marcado pelo aumento dos
controles dos ativos patrimoniais com
as seguintes acoes que modificaram os
processos e maximizaram os resultados:
« Criacao e acompanhamento mensal do
processo de baixa de bens, reduzindo
o tempo médio para baixa de 120 dias
para 30 dias e alcancando um target
em 100% dos chamados; administracao
dos depdsitos das unidades Gomes de
Matos e Pinto Madeira, melhorando
os controles de baixa, a movimentacao
dos bens e a limpeza de dreas comuns,
antes utilizadas para guarda de bens

(lateral da sede, manutencdo e Docas
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do HRU); realizacdo do Inventério de
Bens anual com funciondrios préprios;
relatério de ativos criado no sistema
EBS para administracdo dos bens da area
pelos gestores e criacdao do portal de
disponibilidade de bens para reutilizacao.
Também tiveram avancgos significativos
nas automacdes culminando para a
eliminacdo de retrabalhos, melhoria
do fluxo de informacao e aumento da
produtividade da equipe. Seguem as
principais acoes:

« Informatizacdo do processo de
solicitacdes de protocolo de entrega
através do sistema JIRA, melhorando o
fluxo de informacoes, histérico de dados e
atendimento; disponibilizagao on-line dos
comprovantes de protocolos de entregas
das postagens pela terceirizada, incluindo
as devolvidas com as devidas justificativas;
auto envelopamento das cartas de
cobrancas, cancelamento e suspensdo
(Pessoa Juridica), com eliminacdo do

manuseio realizado pela equipe; entrega

das postagens de notificacdes (Pessoa
Fisica e Juridica) foi direcionada para o FAC
registrado dos Correios e gerenciamento
completo do processo de producdo ao
envio dos produtos postados pela area
de Expedicdao com a implantacao das
etapas via Webservice junto as empresas
de entrega.

No tocante a documentacao legal
da cooperativa, foram alcancados os
seguintes avancos nas regularizagdes do
Centro Pediatrico:

- Certificacdo dos Bombeiros em 19 de
junho (o documento estava pendente
desde a abertura da unidade, em maio
de 2011); Licenca Sanitdria e Licenca
Ambiental.

MANUTENCAO

O ano de 2017 foi marcado pela integracao
das dreas de manutengao, que passaram a
atuar no ambito corporativo. A mudanca
objetivou a centralizacao da operacao
para otimizacdo de processos, integracao

das equipes, melhor aproveitamento dos
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recursos e especializacao do trabalho.
Atualmente a estrutura é responsavel
pelo bom funcionamento das 20 unidades
e atende cerca de 3.300 ocorréncias
por més, atuando nas dreas técnicas de
elétrica, eletronica, refrigeracao, hidraulica,
marcenaria, predial, mecanica, estofaria e
pintura.

Foi adquirido um software especializado
em manutengdo para aprimorar os
controles de ordens de servico, manutencao
de equipamento e planejamento de
manutencdes preventivas. O sistema
também possibilitard o aprimoramento
do controle de custos a medida que
relacionard os gastos realizados por
cada equipamento, unidade e até ordem
de servico. O recurso também orientara
a substituicdo de equipamentos,
apresentando a curva de custos de
manutencdo ao longo da vida (til do
equipamento ou da unidade. Destacam-
se ainda os seguintes resultados

alcangados na drea:
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- Acompanhamento mensal do processo
de manutencoes corretivas, preventivas e
programadas. Isto tornou possivel elevar
0 patamar de chamados atendidos de
68% para 96%, dentro do prazo de 40
horas:

- Manutengdes nas cobertas das
unidades Pinto Madeira, Medicina
Preventiva, CIAU Parangaba, Laboratério
Gomes de Matos, Henriqueta Galeno e
Sede. As intervencdes visaram corrigir
problemas estruturais para minimizar
os transtornos causados nos ciclos de
chuvas:

- Revitalizacido do Sistema de Agua
Quente do HRU, com a troca dos tubos
desgastados de cobre por PPR, evitando
vazamentos e otimizando a eficiéncia
do sistema;

- Revitalizacdao dos abafadores do
sistema de refrigeracdo (torres de
resfriamento), otimizando toda a
estrutura metalica que ja se apresentava

desgastada e com risco de colapso;

- Instalacao de maquina backup com
60 mil BTUs na sala de Tomografia. A
implementacdo trouxe mais seguranca
para a unidade de imagem, mitigando
o risco de parada do equipamento por
problemas de refrigeracao;

- Aquisicao do Sistema de Monitoramento
de elementos e ambientes criticos
relacionados a energia, climatizacao
e caldeiras. Com a implantagao, a
manutencdo atuarad de forma proativa
nas demandas. Além disso, o sistema
serd integrado a ferramenta OPEN MON,
que evidenciard em tempo real toda e
qualquer anomalia, disparando SMS para
supervisores, coordenacao e geréncia;

- Readequacao de dutos de ar
condicionado para receber mdquinas
de 5TR e 7,5TR que atenderao a UTI
Neonatal no HRU, corrigindo o problema
de refrigeracdao da unidade;

- Adequacoes elétricas nos CIAUs Oliveira
Paiva, Parangaba e Bezerra de Menezes.

Com a medida, as unidades passaram

a dispor de uma maior capacidade de
carga, reduzindo o tempo de parada
para intervencoes da manutencdo e
aumentando o indice de disponibilidade

dos consultorios.

SATISFACAO DO
CLIENTE [G4-PR5]

Mais proximidade com os clientes e
busca incessante pela solugdo rapida
de seus problemas para garantir a
fidelizacdo. Nas acdes da Unimed
Fortaleza, voltadas para o atendimento,
o destaque ficou por contade melhorias

em varios indicadores.

CANAL DIRETO COM OS CLIENTES

A Ouvidoria da Unimed Fortaleza é
o canal de comunicacao de instancia
mdxima entre o cliente e a cooperativa.
Atua na mediacdo dos conflitos,
buscando aprimorar os processos de

trabalho dos setores internos e atender
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com qualidade e efetividade, garantindo
0 acompanhamento das manifestacoes
e providéncias a serem adotadas
dentro do prazo, em conformidade com
a RN 323/2013 - ANS.

Todo o trabalho realizado pela
Ouvidoria ajuda a Unimed Fortaleza a
maximizar seus esforcos, melhorar os
fluxos de trabalho e desenvolver uma
relacdo forte e transparente com seus
clientes, reduzindo a judicializacao
de conflitos e impactando de forma
positivaemreducao de custos,inovacao

e sustentabilidade dos negdcios.

ATUALMENTE A OUVIDORIA SE
DIVIDE EM TRES CELULAS DE
ATIVIDADES:

- Equipe técnica para demandas
vindas dos canais eletréonicos e
0800. Tem como principal atribuicao
assegurar a estrita observancia das
normas legais e regulamentares relativas

aos direitos dos beneficidrios, em

conformidade com a RN N° 323/ 2013
- ANS.

- Equipe técnica para tratar as demandas
de clientes decorrentes de notificacoes da
ANS (RN N° 388 - NIP) e as do programa
“consumidor.gov” que sdao monitoradas
pelo PROCON.

- Célula de informacdes estratégicas
responsavel pelo monitoramento de
indicadores internos e da agéncia
reguladora, pela geracdo de relatério de
demandas da area e demais informacdes
ou atividades, como as Recomendacdes

da Quvidoria.

DEMANDAS DA OUVIDORIA -

CANAIS ELETRONICOS E 0800

As manifestacoes sdo recebidas pela
Ouvidoria através de seus canais
exclusivos de comunicacdao, como o
formulario no portal Unimed Fortaleza,
o e-mail ouvidoria@unimedfortaleza.
com.br e os telefones 0800 275 0625 ou

4020- 3333 (para ligagoes de celular).
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Em 2017, a Ouvidoria registrou um total de
1.459 manifestac¢des, das quais 78% foram
acionadas pelo canal telefénico e 22% pelos

meios eletronicos (e-mail e portal).

Gréfico 01: Demandas Ouvidoria

22%

N

\

TIPO DE MANIFESTACAO

A Ouvidoria contribui verdadeiramente
para a construcao da imagem e da
reputacao da Unimed Fortaleza, pois
se trata de um sistema direto, legitimo
e exclusivo de relacionamento com os
clientes, destinado a receber e dar o
tratamento necessario para a resolucdo

das demandas.

109



Reclamacdo

Reandlise RN
395

As manifestacbes sdo registradas no
sistema de acordo com os seguintes
topicos de classificacdo: reclamacao,
reandlise RN 323

critica, dendncia,

sugestdo e elogio, conforme o grafico 2.

Grdfico 02: Demandas da Ouvidoria

por tipo de manifestacdo

Critica 35%
35%

28%

Sugestao @ 1%
Elogio @ 1%

A Unimed Fortaleza investe em pes-

quisas que buscam medir o nivel de
satisfacdo com o atendimento da
Ouvidoria. E realizada uma abordagem
junto ao total de clientes atendidos ao

longo de um ano, retirando uma amostra

de 326 beneficiarios que buscaram

intermediacdo através do setor.

PRAZO DE RESOLUQI\O -
INDICADOR DE RESOLUTIVIDADE
DA OUVIDORIA

O indicador apresenta o percentual de
manifestacdes registradas e finalizadas
dentro do prazo da RN 323. A Ouvidoria
alcancou100% de éxito no cumprimento
deste indicador, finalizando todas as
demandas dentro do prazo estabelecido
pela ANS - 96% dos retornos aos
clientes foram dados em até 5 dias,
prazo inferior ao estabelecido pela ANS,
que é de até 7 dias (teis.

De acordo com o levantamento, 91,4% dos
clientes analisados voltariam a utilizar
a Quvidoria, mostrando a eficiéncia e
o comprometimento do servico em
atender de forma 4&gil e cordial e o
nivel de confianca dos clientes apds o
atendimento, conforme demonstrado

no grafico 3.

Gréfico 03: Voltaria a acionar a Ouvidoria?

3%

Sim

S1%

\

RECOMENDAQéES DA OUVIDORIA
- INDICADORES DO IMPACTO

DA OUVIDORIA NOS PROCESSOS
INTERNOS

Entre as atribuicdes da Ouvidoria
destacam-se as recomendacdes em
relagcdo as oportunidades de melhorias,
identificadas a partir das manifestacoes
dos clientes. O setor trabalha junto as

areas da Unimed Fortaleza apurando as
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manifestacoes e transformando-as em
melhorias para os processos internos,
em desenvolvimento de novos servicos e
provendo mais qualidade para os fluxos de
trabalho e para o atendimento.

De em 2017, foram registradas 18
recomendacdes e notificagdes de
melhorias visando a correcao de falhas
em processo e a otimizacao dos servicos
da operadora. Elas se encontram nos

seguintes status, apresentados na tabela.

STATUS %

Aguardando retorno da drea | 36%

Em fase de implementacao | 36%

Implementado 27%

TOTAL 100%

ATUAQI-{O DA NOVA GERENCIA

No fim de 2016, a Geréncia de Operagdes
foi criada com o objetivo de aumentar a
eficiéncia dos processos comerciais. Os

seguintes resultados foram atingidos:

AUMENTO NAS IMPUGNACOES
DO RESSARCIMENTO AO SUS

O ressarcimento ao SUS é uma cobranca

realizada pela ANS as operadoras, quando

o beneficidrio utiliza o servico. A Unimed
Fortaleza identificou algumas cobrancas
indevidas e conseguiu protocolar mais de

RS 1,5 milhdo em impugnacdes, em 2017.

40
35 ;
Antes da GEOP «—— « —» Depois da GEOP R$ 428.884,02
! 27%
30 ; R$30L552,32
55 1 22%  R$31359154 9
1 21% Rs 202.370,77
1
20 '
1
1
15 & 122.936,40 /
10 822% I 139/
R$ 47.319,51 1 R$ 149.956,83
32% 1
5 1
1
0 ]

ABI 57 ABIS58 : ABI59 ABI60 ABI61 ABI62 ABI63

ABI 64

s |Mpugnagao
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REDUQAO SIGNIFICATIVA DO TEMPO DE PROCESSAMENTO DA VENDA E

MOVIMENTACAO

A Unimed Fortaleza revisou os processos e investiu em tecnologia para otimizar o processo de venda. Em 2017, foi atingida a

marca de 99% das movimentacdes processadas no tempo acordado. As pesquisas de satisfacdo realizadas no ano mostraram

que os clientes tipo pessoa juridica tém percebido a melhora nos tempos, sendo esse um dos principais pontos positivos

ressaltados por eles.

Percentual de Vendas e Movimentacoes Realizadas em até Trés Dias Corridos

100%
80.00%
80% immumsmsmsnnananamnnnnnnn
68.98

60%

40% 48.08%

20% 48.08%

0% Janeiro Fevereiro Margo

IMPLANTAQI-&O DE ROBOS PARA
AUTOMATIZAR ATIVIDADES
REPETITIVAS

A Unimed Fortaleza iniciou em 2017, na
Geréncia de Operacées, o uso de robés

(softwares que conseguem reproduzir

Abril Maio

97.05% 96.74% 95.06% 96.03%

Junho Julho Agosto

atividades humanas no computador) para
otimizar atividades repetitivas e direcionar
as equipes para esforcos de maior valor
agregado. O resultado desse trabalho foi
a possibilidade de atender picos de venda

(em determinados periodos dobrou-se

99.19% 99.52% 99.65% 99.58%

Setembro Outubro Novembro Dezembro

o volume de propostas) sem aumentar
a equipe ou elevar os custos varidveis,
além de zerar retrabalhos causados por

falha humana.
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CORREQAO DE BASE CADASTRAL

A Geréncia de Operacdes conduziu, em
2017, um trabalho extenso de correcao
cadastral. Foram corrigidos mais de 16
mil CPFs de beneficidrios e dependentes,
além de nomes completos, datas de
nascimento e atribuicobes de cartao
nacional de satde (mais de 45 mil). Esse
trabalho reduzird divergéncias durante
o envio das declaracoes de imposto de
renda e a transmissdao de informacoes

junto a ANS.

Atendimento

O atendimento da Unimed Fortaleza
possui como principais pilares as chaves
da exceléncia. Dessa forma, visando
garantir a experiéncia exitosa do cliente,
destacamos a seguir os principais
histéricos de resultados dos indicadores

da Geréncia de Atendimento:

MONITORAMENTO DA
NORMATIVA 259/268:

O Programa de Monitoramento de
Garantia de Atendimento da ANS visa o
cumprimento dos prazos de consultas,
exames e cirurgias e as negativas de
cobertura pelas operadoras de Plano de
Salde, conforme a resolucao normativa
259/268.

Destaca-se a grande melhoria da
Unimed Fortaleza, que vem se mantendo
nos melhores indices e sem riscos de
suspensao da venda de planos de salde.

A partir do 16° periodo, com a alteracao da

metodologia pela ANS, a Unimed Fortaleza
se manteve na faixa 1. Houve mudanca,
também, no periodo de anadlise, sendo
agora considerados trimestres fechados,
com inicio no 15° periodo de 01/10/2015
a 31/12/2015.

RANKING DAS UNIMEDS
E o indicador que a Unimed do Brasil
avaliar

utiliza para o desempenho

das Unimeds na qualificacdo e na
padronizacao dos servicos prestados no
Intercambio Eletronico. Foram eleitos os
indicadores a seguir para classificacao

das Unimeds e avaliacdo da performance.

Monitoramento da Garantia de Atendimento

Faixa 3

Faixal Faixal Faixal Faixal Faixal Faixal Faixal Faixal Faixal Faixal

Faixa 0 Faixa O FaixaO FaixaO

A4 O 24 24 24 O O

9°Ciclo 10°Ciclo 11°Ciclo 12°Ciclo 13°Ciclo 14°Ciclo 15°Ciclo* 16°Ciclo 9°Ciclo 18°Ciclo 19°Ciclo 20°Ciclo 21°Ciclo 22°Ciclo 23°Ciclo

Dez/13 - | Mar/14- | Jun/14 - | Set/14 - | Dez/14 - | Mar/15-| Jun/15 -
Mar/14 | Jun/14 Set/14 Dez/14 | Mar/15 Jun/15 | Set/15

Out/15- | Dez/13-| Abr/16 - | Jun/16- | Out/16- | Jan/17- | Abr/17- | Jul/17 -
Dez/15 Mar/14 | Jun/16 | Set/16 | Dez/16 Mar/17 | Jun/17 Set/17
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Obrigatoriedades Institucionais

Y e
Atende S/N Obrigatoriedades Institucionais
CADU

A 400
A 450

Cartao - Trilha
Unimed Oline

VIiiiiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiizida

_ Performance Eletronica de Atendimento
- PesodoGrupo  Indicadores

6,40% Intercdmbio Oline de Internagdes
5,60% Intercambio Oline Unimed - Unimed
480% Percentual de autoriza¢des com status “ Em Estado” respondidas no prazo
2,40% Percentual da rede de pretadores e cooperados Oline Unimed
o Percentual de respostas imediatas (autorizado ou negado),
4,80% nas transagoes com ID _ Ugéncia Emergéncia
4,40% Percentual de autorizacdo/nagativa do grupo do baixo risco sem agao do WSD
4,40% Percentual de sucesso nas respostas das transagoes do WSD
4,40% Servico 24 x 7
4,40% Indicadores
2,80% Versdo PTU Oline
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_ Performance do Processo de Cobranca e Contestacao

5,00% Qauntidade da contestacao das faturas pds Camara Técnica

5,00% Percentual do cumprimento do prazo de emissao da NDC

5,00% Eficiéncia do processo de Contestacdo x Cobranca - Visdo Devedora

5,00% Eficiéncia do processo de Contestagdo x Cobranca - Visdo Credora

5,00% Sucesso das Contestagdes no Ajius em relagao ao valor contestado inicial - Visdao Credora
5,00% Sucesso das Contestagdes no Ajius em relagdo ao valor contestado inicial - Visao Devedora

Ve

30,00% Gestao da Marca

15,00% Cartdo Magnético
5,00% Guia Médico Eletrénico
5,00% Guia Médico Fisico
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Desempenho X Taxa de Custeio Administrativo

Y/uuuiiiuuuiuiiiizzizza

Desempenho do Peso

Classificacao

Taxa de Custeio Administrativo

De 90,01% a 100% A 5,0%
De 80,01% a 90% B 5,0%
De 70,01% a 80% C 5,0%
De 60,01% a 70% D 45%
De 50,01% a 60% E 45%

De 0% a 50% F 4,0%

Tabela2 - Desempenho e taxa de Custeio Administrativo

INDICADOR UNIMED FORTALEZA:

A Unimed Fortaleza tem por objetivo
permanecer na letra A no Ranking da
Unimed’s do Brasil, que no ano de 2017
obteve a melhor classificacao durante
todo o ano, mantendo-se na letra A de

janeiro até novembro.

SERVICO DE AUTORIZACI'-'\O
VIRTUAL

O Servico de Autorizacao Virtual se
consolidou em 2017, proporcionando

agilidade e comodidade nos processos

de autorizacao dos clientes. Eles podem
solicitar suas autorizacbes sem precisar
comparecer ao atendimento presencial,
bastando para isso acessar o Portal
Unimed e seguir o passo a passo para

que as solicitacoes sejam enviadas.

O objetivo principal do servico é ser
um diferencial para os clientes com a
virtualizacao do atendimento, além de
minimizar os custos administrativos e

reduzir o tempo de retorno.

Autorizacao Virtual - 2017
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A seguir podemos acompanhar a
evolucao de adesdo a esse servico pelos

clientes da Unimed Fortaleza:

APP MINHA UNIMED

A Unimed Fortaleza lancou, no dia 16
de agosto, um aplicativo desenvolvido
especialmente para os clientes.
O aplicativo Minha Unimed, veio para
facilitar a vida dos usudrios e evitar
deslocamentos até as unidades de
atendimento para ter acesso aos servicos.
De onde estiver, o cliente poderd acessar
0s seguintes servicos:

- Solicitacdo e acompanhamento de
autorizacoes;

- Acompanhamento de faturas;

- Emissao de 2? via de boleto;

- Extrato de coparticipacao;

- Busca de prestadores e rede de
atendimento, com mapas de rotas;

- Emissao de extrato para declaracao de

Imposto de Renda.

Assim como o Servico de autorizagao
virtual o App minha Unimed vem tendo
um crescimento de adesdo rdpido e

constante, conforme gréfico abaixo:

APP MINHA UNIMED - 2017

'E
E
E

(D =
L

: YIIIIIIIIIIIII

Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE NO PRESTADOR

E mais um servico virtual que propor-  cliente sobre o seu atendimento, pro-
ciona aos clientes um retorno de sua  porcionando clareza e transparéncia no
autorizacdo quando eles estdao no relacionamento.

prestador. O cliente recebe um contato  Além disso, o servico evita que o cliente se
telefonico, caso sua solicitacdo ndo seja  dirija a uma das unidades de atendimento,
autorizada ou necessite de uma andlise  ja que pode tratar e resolver a questdo
mais aprofundada pela Unimed. Esse  virtualmente.

contato tem por objetivo esclarecer ao

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017



118

Atendimento ao Cliente no Prestador 2017

5.436

Y4386 4766 4559 4945 4436 4509 4742 4360 4128 4594
=S = E = E = E E = = X 240 =
JAN FEV  MAR ABR  MAI  JUN JUL AGO  SET OUT NOV DEZ MEDIA

ATENDIMENTO PRESENCIAL

A busca constante pela melhoria do
atendimento aos clientes da Unimed
Fortaleza é foco da atual gestao.
Pesquisa de Satisfacao A pesquisa Nivel

de Exceléncia na satisfacao do cliente

da Central de Atendimento acontece
anualmente, com perguntas a serem
pontuadas com notas de 1 a 5, pelos
clientes. Esta é realizada pelo Marketing
da Unimed Fortaleza.

O Indicador Nivel de Satisfacao tem

como meta estratégica manter o nivel
de Exceléncia na satisfacao do cliente
em 70%, a seguir temos um grafico
mostrando como se comportou esse

resultado na Ultima pesquisa.

Manter o Nivel da Exeléncia na Satisfacdo do Cliente em 70%

Média

70%
‘ 59,8%

* 69%

m=@== % de muitos Satisfeitos

Meta

=P=d=_ 9, N30 Satisfeitos

19 trimestre

29 trimestre

30 trimestre

40 trimestre
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COLABORADORES

Os colaboradores do atendimento
presencial da Unimed Fortaleza
passam por reciclagem continua sobre
processos administrativos e oficinas de
humanizacao.

Comisso, a Central de Atendimento atua
de forma mais efetiva, disseminando as
Chaves da Exceléncia com foco no cliente.

H3 uma atencdo especial para aqueles

que tem um foco maior na satisfacao
do cliente, estes sao reconhecidos, que
usam os formuldrios de elogios para

demonstrar sua gratidao ao colaborador.

GESTAO DA RECLAMACAO
DO CLIENTE NA OPERADORA

No ano de 2017, a Unimed Fortaleza,
por meio da Geréncia de Atendimento,
teve como foco a atuacdo na gestao da

reclamacao, tendo como indicador o

Indice Geral de Reclamacdes. Foi definida
uma meta de, no maximo, 26 reclamacoes

a cada dez mil vidas (clientes).

As reclamacoOes sdao acolhidas e registra-
das pelo SAC e repassadas para a area
responsavel. Com esta atuacdo, o resultado
vem sendo uma reduc¢do no nimero de
reclamacdes registradas e uma melhora

no indice geral, conforme tabela a seguir:

/A /A /A A

PERIODO BENEFICIARIOS RECLAMAGOES IGR META
JAN 342396 798 233 <=26
FEV 341661 613 1794 <=26
MAR 340574 791 2322 <=26
ABR 340272 705 20,71 <=26
MAI 339645 836 24,61 <=26
JUN 338999 809 2386 <=26
JuL 339493 864 2544 <=26
AGO 340618 733 21,51 <=26
SET 339483 745 21,94 <=26
ouT 335959 738 21,96 <=26
NOV 335567 602 1793 <=26
DEZ 334951 553 165 <=26

Média 3392271 7436 21,912 |
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PERFORMANCE DE AGILIDADE
NO ATENDIMENTO PRESENCIAL

A Unimed Fortaleza adotou em 2017
um modelo de acompanhamento de
performance de agilidade no atendimento
presencial, que monitora e atua no

percentual de atendimentos realizados

« CAC Santos Dumont

dentro do prazo de sua meta estratégica de
tempo de espera e tempo de atendimento
no guiché.

Dentre as atuacoes de melhoria, destaca-
se o redimensionamento dos guichés com
alocacao dos colaboradores de acordo com

suas habilidades versus demanda, visando

agilizar o atendimento.

O atendimento presencial ao cliente da
Unimed Fortaleza, conta hoje com quatro
unidades de atendimento dentro de
Fortaleza. Podemos observar a seguir a

evolugao de cada uma no periodo de 2017:

Atingir 70% dos Atendimentos Realizados Dentro do Prazo de 23min

Média ==@==% de Clientes Atendidos no Prazo =~ ®====m\\et3
0% 4,679 6731% T026% T4:43% 69.2% S2IRTT8% 10639 4%
39,46% o 25T o
| Jan | Fev | MarY Abr | I\/\aiY Jun | Jul | AgoY Set | | Non Dez YN\EDIA‘

« CAC Parangaba

Atingir 70% dos Atendimentos Realizados Dentro do Prazo de 16min

Média =4=% de Clientes Atendidos no Prazo e \\eta
84,34%
o o o % 76,86% 76,11% ’ o
20% 7152% 7011% 69,49% 7415% 6510% 8573% 72%
0 M
6754%  6235% '
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez MEDIA
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« CAC Bezerra de Menezes

Atingir 70% dos Atendimentos Realizados Dentro do Prazo de 16min
Média ==t==% de Clientes Atendidos no Prazo e \eta

o 8112%
9 9 o o 7T25% 726% T729% [24% S
70% 645% 644% 617% ©56% 7ot

554% 585% ©°3%

Jan Fev. ~Mar Abr  Mai  Jun Jul Ago Set Out Nov Dez MEDIA
« CAC Oliveira Paiva

Atingir 70% dos Atendimentos Realizados Dentro do Prazo de 16min

Média =4=9% de Clientes Atendidos no Prazo e \\eta

86% 85%  85% 79% 8077% 80657% 8545% 8389% 75179 83,45% 81%

70%I ‘ e —— ey 61,80% : 7973%

Jan Fev Mar  Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez MEDIA

VOLUME DE ATENDIMENTO

A Unimed Fortaleza conta hoje com  (HRU) e no Municipio de Aracati. principalmente, no segundo semestre.

quatro frentes de atendimento e dois  Através da virtualizacao de alguns  Evidenciados conforme gréficos histdricos

pontos estratégicos de apoio ao cliente,  servigos, percebemos a migracao da  a seguir:

localizados no Hospital Regional Unimed ~ demanda presencial para o virtual,

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017
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« CAC - Santos Dumont

Volume de Atendimento CAC - Santos Dumont 2017

10.921

13.694
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« CAC - Parangaba

Volume de Atendimento CAC - Parangaba 2017

2.261

1.780
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« CAC - Bezerra de Menezes

Volume de Atendimento CAC - Bezerra de Menezes 2017
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CAC - Oliveira Paiva

Volume de atendimento CAC - Oliveira Paiva 2017
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Relacionamento

Corporativo

Além de efetuar reajustes baseados em
andlises atuariais, o desafio da Unimed
Fortaleza na drea de relacionamento
corporativo foi conseguir melhorar a
produtividade da equipe, possibilitando
ganhos financeiros e promovendo, ao
mesmo tempo, um atendimento de

reconhecida qualidade.

Os resultados de rentabilidade foram
decorrentes de algumas agoes. Dentre

elas destacam-se:

- Definicao de patamares minimo e ideal
para reajuste de cada empresa;

- Sugestdo, na simula de negociacao,
da migracdao para produtos com
coparticipacao;

- Apresentacdo de carta de cancelamento
para empresas com sinistralidade negativa
que ndo aceitem o reajuste minimo;

- Definicao de data limite para aplicacao de
reajuste;

- Envolvimento de gerente, superintendente,

Média

o

ut

z
<
@)
N

(o) e

diretor e até do presidente da cooperativa
na negociacao com entidades e empresas

estratégicas;

- Insercdo, na remuneragao varidvel das
executivas de relacionamento, dos itens
“% de reajuste” e “Aplicacao de reajuste
na data base”.

No quadro 1 a seguir, observa-se que 0s
reajustes aplicados foram de 14,16%,

superando a meta orcamentaria em 35%.
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Orcado x Realizado %

15,00%
10,00%

5,00%

i

0,00%
Orcado

- Em 2017, a ANS definiu que o reajuste
para planos individuais e familiares seria
de 13,55%. O governo, através do Boletim
Focus, divulgou uma inflacdo de 3,08%. Ja
o IGPM foi projetado em torno de 1,5%.
Estes indices serviram de argumento
usados pelos clientes para dificultar a
negociacao de reajuste acima do patamar
necessdario e, consequentemente, a
rentabilidade da Unimed Fortaleza.

No entanto, com uma metodologia de

negociacdo estruturada, clara e técnica,
a cooperativa conseguiu superar as
expectativas.

- Com o objetivo de fazer “mais com
menos” e identificando o potencial da
equipe, a drea de relacionamento foi
reestruturada, com implementacao
de processos, sistemas e indicadores
para garantir rentabilidade e bom
atendimento.

- O quadro de executivas e assistentes

de relacionamento foi reduzido em 20%,

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017

Reajuste 2017

W

Realizado

passando de 20 pessoas, em 2016, para
16, em 2017. Isso foi possivel devida a
redistribuicao da carteira de clientes e
pelo direcionamento dos profissionais
com maior potencial e experiéncia para
as contas mais relevantes.

- Foi redefinido o processo utilizando o
sistema Jira para acompanhar e organizar
as etapas de negociacao, visitas aos
clientes corporativos e acdes de reducao
de sinistralidade nas empresas. Essas

medidas permitiram implementar uma
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cultura de insercdao de informacdes
para analises futuras e possibilitou o
devido monitoramento por parte dos
coordenadores, preparando a equipe para
a utilizacdo, em 2018, do CRM.

O programa intitulado Vocé Conquista
teve inicio no segundo semestre de
2017 com o objetivo de garantir bom
relacionamento com as empresas
e elevar a percepcao de presenca e
qualidade nas ac0Oes realizadas pela
equipe de relacionamento corporativo.
Foi utilizada uma metodologia de
“recompensar e reconhecer” o time para
que o resultado fosse consequéncia de
uma disputa sauddvel e agregadora.

A equipe foi dividida em trés categorias:
Executivas de Empresas de Grande Porte,
Executivas de Empresas de Médio Porte
e Assistentes. Por meio de pontuacao dos

indicadores, os profissionais sao classificados

em um ranking, recompensados com
premiacoes e reconhecidos em eventos.
Os indicadores foram definidos considerando
a possibilidade de tabulacao e suas
consequéncias na qualidade do trabalho
e na rentabilidade do negdcio (redugdo de
sinistralidade ou aumento do faturamento).
Sao eles:

« Visita aos clientes

A carteira de cada membro da equipe foi
dividida por grau de importancia, existindo
clientes A, B e C. Cada um desses clientes
tem uma quantidade de visitas a serem
realizadas por més. A executiva deve, em
seu planejamento e apds a execucdao da
visita, inserir todos os dados no sistema
Jira.

« AcOes de reducao de sinistralidade

As acdes devem ser realizadas no cliente,
podendo ser promovidas pela prépria

equipe, pelo grupo da Medicina Preventiva

da Unimed Fortaleza ou mesmo por
parceiros contratados.
« Cross-selling
Cada novo negécio, sendo venda de
Odontologia ou remocdo (Unimed
Urgente) gera pontuacdo para o ranking
da colaboradora e promove uma receita e
rentabilidade adicional para a cooperativa.
« Vidas advindas do promotor de
qualidade
O papel da executiva e dos assistentes
também ¢é de inserir os promotores
em empresas e entidades onde h3
oportunidade de agregar mais vidas ao
contrato (como titulares ou dependentes).
Sendo assim, a equipe de executivas e
promotores estd cada vez mais unida em
prol do crescimento dos indicadores.
No quadro abaixo, os nimeros decorrentes
do Programa Vocé Conquista no periodo de

agosto a outubro de 2017:
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Vale destacar, ainda, que o depoimento  lvia Servicos de Informdtica Ltda. continuar nesse nivel de satisfacao” - Lopes

positivo dos clientes estd cadavez mais  “Agradecemos pela prestatividade da  Immobilis

recorrente, como nos exemplos a seguir,  executiva” - Organizagao Farias Brito “Gostaria de elogiar o atendimento de
coletados em pesquisas: “Estamos noinicio da parceriaeaUnimed  exceléncia da executiva” - Metrofor
“Atendimento empresarial sensacional” - Fortaleza estd sendo positiva. Esperamos

532 GRUPOS

36 ACOES

659 VIDAS

1.700 VIDAS
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Promover acdes de Engenharia de
Seguranga e de Medicina do Trabalho
através do cumprimento de exigéncias
legais e de atendimento personalizado,
proporcionando satisfacao aos
colaboradores é uma das missdes do
Servico Especializado em Engenharia de
Seguranca e em Medicina do Trabalho -

SESMT - da Unimed Fortaleza.

A7z vzv/zv/zvzvcccdcdcdd/zv/zvdzvdddvdcvdzvdzcdzdzdzdddzvzv/z//d,zz7zzz4



DADOS OPERACIONAIS - HISTORICO ANUAL DAS ATIVIDADES

ENGENHARIA DE SEGURANCA 2017
PPRA - PROGRAMA DE PREVENCAO DE RISCOS AMBIENTAIS 23
CIPA - COMISSAO INTERNA DE PREVENCAO DE ACIDENTES 10
- SIPAT - SEMANA INTERNA DE PREVENGAO DE ACIDENTES NO TRABALHO 10
TREINAMENTO DE SEGURANGA 514
-NA ADMISSAO 59
-DDS - DIALOGO DIARIO DE SEGURANGCA 250
-PPRA/CIPA/SIPAT 60
-BRIGADA DE INCENDIO 144
-SIMULADO 1
CS - COMUNICAGAO DE SERVICO 26
PT - PERMISSAO PARA TRABALHO 2231
MAPA DE RISCO 237
OS - ORDEM DE SERVICO 912
LAUDO INSALUBRIDADE E PERICULOSIDADE 912
PLANO DE EMERGENCIA CONTRA INCENDIO 23
BRIGADA DE INCENDIO 13
INVESTIGACAO DE ACIDENTES - CAT 82
PPP - PERFIL PROFISSIOGRAFICO PREVIDENCIARIO 422
RELATORIO TECNICO 148
MEDICINA DO TRABALHO 2017
*PCMSO - PROGRAMA DE CONTROLE MEDICO DE SAUDE OCUPACIONAL 23
TREINAMENTOS 64
-QUANTIDADE DE COLABORADORES TREINADOS. 537
PPRAMP - PLANO DE PREVENGAO DE RISCOS DE ACIDENTES COM MATERIAIS PERFUROCORTANTES. 18
ASO - ATESTADO DE SAUDE OCUPACIONAL 4.958
* ADMISSIONAL 592
* DEMISSIONAL 462
* PERIODICO 3355
* RETORNO AO TRABALHO 208
* MUDANGA DE FUNGAO 341
ATESTADOS MEDICOS 6.059
REGISTRO E PERICIA DE ATESTADOS MEDICOS 4.081
IMUNIZAGAO TETANO 3.083
IMUNIZAGAO HEPATITE 2.894
IMUNIZAGAO CONTRA GRIPE 1137
IMUNIZAGAO INFLUENZA 1374
PROGRAMA DE QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO
* QUANTIDADE DE AULAS 1.005
130 * QUANTIDADE DE PARTICIPANTES 10382




REALIZACOES
PROGRAMA QUALIDADE DE VIDA
NO TRABALHO

A Unimed Fortaleza, através do SESMT,
dacontinuidade ao Programa Qualidade
de Vida no Trabalho, que foi implantado
em agosto de 2016 com o objetivo
de sensibilizar os colaboradores da
cooperativa sobre a importancia da
participacdo de projetos na area de
bem-estar, saide e qualidade de vida
no ambiente do trabalho. O Programa
Qualidade de Vida no Trabalho tem a
proposta de desenvolver, nas unidades
da Unimed Fortaleza, atividades como
gindstica laboral, aulas de ritmos e
ciclos de palestras e intervencoes
em eventos na cooperativa. Essas
atividades sao ministradas por uma

profissional de Educacao Fisica.

A ginastica laboral consiste em uma
série de exercicios fisicos realizados

no ambiente de trabalho, durante a

jornada, com o objetivo de melhorar a
salde e prevenir doengas ocupacionais
evitando lesGes nos colaboradores. J3
as aulas de danca sdao nas unidades
HRU, Sede e Pinto Madeira e tém o
objetivo de aumentar a resisténcia dos
colaboradores participantes e melhorar
suas condicoes fisicas.

Em relacdo as palestras, foram abordados
temas como saulde, qualidade de vida, e
doencas osteoarticulares, entre outros,
nas agoes SIPAT, Saldde em dia, Projeto
inclusdo digital e outras oferecidas pela

cooperativa.

CAMPANHA MANTENHA SUA
IMUNIZACAO EM DIA

Ao longo do més de junho, o SESMT da
Unimed Fortaleza visitou todas as unidades
da cooperativa promovendo a campanha
anual para cumprimento do cronograma
do Programa de Controle Médico de Saude
Ocupacional (PCMSO), visando proteger a

salde dos colaboradores.

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017

A campanha levou as unidades treinamentos
tedricos, calculo do indice de Massa Corporal
(IMC), afericdo de pressao arterial, distribuicdo
de frascos com dlcool gel, sabonetes liquidos
e folders informativos sobre os assuntos e
vacinagao contra Influenza, Hepatite B e
Tétano. A seguir, suas principais agoes:

- Campanha de vacinagdo contra Influenza
(gripe)

A mobilizacdo teve o objetivo de reduzir
internacdes, complicacdes e minimizar a
incidéncia da doenca na estagao chuvosa,
quando aumenta a circulacao dos virus
causadores de doencas respiratdrias;

« Campanha de vacinac¢do contra Hepatite
Para prevenir a aquisicao do virus da Hepatite
B atraves da exposicao de instrumentos
contaminados com sangue de paciente portador
do virus da Hepatite B;

« Campanha de vacinag¢do contra Tétano
Tem como objetivo reduzir a incidéncia da
doenca através da vacinacdo adequada nos

colaboradores;
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- Campanha Higiene das Mdos

O objetivo da campanha € sensibilizar
todos os colaboradores para a prética
da higienizacdo das maos, tendo em
vista que é uma medida simples e eficaz
de prevencao e controle de infeccdes

relacionadas a assisténcia a salde;

« Campanha Prevencdo e Controle de
Obesidade e Hipertensao

Seu principal objetivo, além de cons-

cientizar os colaboradores em relacao
ao cuidado, a prevencao e o controle da
obesidade e da hipertensdo, para promover
qualidade de vida no trabalho, é o incentivo
a mudanca para habitos sauddveis. Através
dela; 0 SESMT identificou os colaboradores
com obesidade e hipertensao e encaminhou
para participar dos programas gratuitos
ofertados pela Medicina Preventiva.
OUTUBRO ROSA COM Ag@ES DE
PREVENCAO

Ao longo do més de outubro, o SESMT
entregou diretamente para a coordenacao
da area das colaboradoras que sdo o
publico alvo da acdo (mulheres que
tenham a partir de 40 anos) as guias para
realizacao, de forma voluntdria e sem
custo de coparticipacao, dos exames de
mamografia e ultrassonografia no HRU.
Apds arealizacdo dos exames, e com eles
em maos, a colaboradora poderia agendar
retorno com a Medicina do Trabalho
através dos ramais 7053 ou 7146. As

colaboradoras poderiam realizar os

exames até o dia 10 de novembro.
ATUAL/ZAQ[\O DA CIPA NAS

UNIDADES DA COOPERATIVA
Em conformidade a Norma
Regulamentadora n° 05, aprovada pela
Portaria n° 3.214, de 8 de junho de 1978,
emitida pelo Ministério do Trabalho e
Emprego, foi realizada a atualizagao
da Comissao Interna de Acidentes
de Trabalho (CIPA) das seguintes
unidades: CIAU Bezerra de Meneses,
CIAU Parangaba, CIAU Aldeota, Medicina
Preventiva, Unidade Pinto Madeira,
Unimed Lar e Unimed Urgente. Também
foram designados membros para a
CIPA nas unidades CIAU Maracanau e
Laboratdrios (13 de Maio, Oliveira Paiva,
Gomes de Matos, Bezerra de Menezes
| e Il, Dom Luis e Henrigueta Galeno).
Também foi realizado acompanhamento
das reunioes da CIPA, com orientacdes
pertinentes e participacdes nas acoes
tanto na CIPA quanto na SIPAT de todas

as unidades, com palestras e peca teatral.
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SIPAT REALIZADA NAS UNIDADES
DA COOPERATIVA

=

SIPAT 2017

PARA QUE ARRISCAR? O EPI E PARA AJUDAR.

Durante os meses de setembro e
outubro o SESMT realizou, de forma
interativa,animadaedivertida,aSemana
Interna de Prevencao de Acidentes do
Trabalho (SIPAT) 2017 nas unidades
CIAU Bezerra de Menezes, Centro
Pedidtrico, Medicina Preventiva, CIAU
Parangaba, HRU, Unimed Lar, Unimed
Urgente, Madeira,

CIAU Aldeota e Sede. O objetivo da

unidade Pinto

acao foi gerar a integracdao entre

colaboradores, trocar experiéncias
entre CIPAs e, principalmente, trocar
conhecimentos sobre prevencao de
acidentes de trabalho e bem-estar dos

colaboradores.

-

Para esta edicao, o tema foi "EPIs
e Acidentes”, com o slogan “Para
que arriscar? O EPI é para ajudar!”.
Além da prevencdo aos acidentes
de trabalho, foram abordados os
topicos uso do EPI, ergonomia e meio
ambiente, todos também com foco
na prevencao de acidentes. O evento
reuniu colaboradores e terceirizados
da cooperativa em um momento de
descontracdo e aprendizagem. Peca de
teatro, palestras, sorteios de brindes,
coffee break e um desfile animaram os
dias dos participantes do evento.

O tema da peca teatral foi “O diabo

atenta no ambiente de trabalho”. Ja os
das palestras foram “LER/DORT”, “Usem
EPIs, eles podem salvar vidas”, “Salde
e Seguranca Profissional na Assisténcia

n o

Domiciliar”, “Como devo agir no momento

nou

do acidente de perfurocortante”, “Direcao
Defensiva”e“Sustentabilidade Ambiental”.
Alémdisso, 0 evento contoucomum desfile
descontraido, no qual os colaboradores
se tornaram modelos para usar os
equipamentos de protecdao individual
e mostrad-los aos que participavam do
momento, e gindstica laboral com dicas
de alongamentos bdsicos que podem ser

feitos no ambiente de trabalho.
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BRIGADA DE INCENDIO

As brigadas de incéndio das unidades
da Unimed Fortaleza contam com uma
equipe de brigadistas responsdveis
pelas avaliacdes dos riscos existentes
e pelas inspecdes gerais das rotas
de fugas, dentre outras atividades.
Qualquer colaborador pode se inscrever
para a brigada e as novas inscrigoes
ocorrem de acordo com a saida ou com

a necessidade de aumento do nimero

dos colaboradores.

A seguir, as unidades que possuem
brigadas: HRU,
Unimed Urgente, Sede, CAC, Centro

Unimed Lar,

Administrativo, Centro Pediatrico,
CIAUs (Bezerra de Menezes, Parangaba
e Aldeota), Pinto Madeira e Medicina
Preventiva.

Mensalmente, os brigadistas recebem
treinamentos para melhor atender
os colaboradores em situacbes de
sinistro. E uma vez por ano é feito o
curso para os novos brigadistas com os

seguintes assuntos:

«Prevengdo de Incéndios (Introducdo;
Prevencao contra Incéndio; Sistemas
e meios de prevencdao;, Meios que
propagacao
Meios de combate a incéndios; Teoria

retardam a do fogo;
fogo; Propagacao do fogo; Classes do
incéndio; Métodos de extincdo; Pontos
notdveis da

combustao; Agentes

extintores; Equipamentos extintores de
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incéndio; Equipamentos de deteccao,
alarme e comunicacdo; Pratica de

Combate a incéndio);

«Primeiros Socorros (Andlise de vitimas;
Vias aéreas; RCP (Reanimagao Cardio
Pulmonar); Hemorragias; Queimaduras;
Imobilizacao e transporte; Abandono
de drea; Pratica de Primeiros Socorros;

Avaliacdo).

SIMULADO INTERNO

Em junho, ocorreu o primeiro simulado
de combate ao incéndio na unidade
do Centro Administrativo da Unimed
Fortaleza. Tratou-se de uma simulacdo
de principio de incéndio com o propdsito
de evacuar a area onde ocorreu o sinistro
e as demais salas, avaliando o tempo de
resposta dos brigadistas da unidade, o

fluxo de comunicagdo de emergéncia e

o tempo de saida da populacdo do local.

O desenrolar das acdes foi acompanhado
pelo SESMT, e a avaliacdo é de que os
objetivos foram cumpridos. Segundo a
engenheira de Seguranca do Trabalho,
Mdrcia Eli, “existiram pontos de atengao
que merecem ser trabalhados para o
sucesso da operacdo”. No entanto, ela
ficou otimista com o desempenho da
equipe. “A expectativa é de treinar todos
os demais brigadistas, inclusive de outras
unidades, para o sucesso de atendimento

em caso de quaisquer sinistros”.

Na acdo, um principio de incéndio ficticio
tomou conta da Fébrica de Software
(Servicos Assistenciais), quando os
colaboradores tiveram que evacuar todas
as salas do primeiro piso. A brigada de
incéndio foi responsavel pela evacuagdo
da populacdo (cerca de 80 pessoas) da
unidade até um local seguro - no caso, o

estacionamento.
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Atendimento Médicos SESMT 2017 - Periodo: 01/01 a 31/12/2017
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Quantidade de Acidentes do Trabalho até 31/12/2017

s QTDE ACIDENTES DO TRABALHO 82
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Taxa de Acidentes do Trabalho até 31/12/2017
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O SESMT concluiu o ano tendo realizado  de acordo com o crescimento e as  de trabalho, doencas ocupacionais e
as atividades que sdo exigéncias do necessidades da Unimed Fortaleza, trazendo satisfagdao e mais qualidade de
Ministério do Trabalho. Além disso, visando reduzir absenteismo, acidentes  vida na cooperativa.

foram desenvolvidas novas medidas
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Com o intuito de ampliar os
conhecimentos dos médicos e
outros profissionais ligados a
cooperativa, a Unimed Fortaleza
promoveu qualificacdes com foco
no desenvolvimento profissional
e na educagdo médica continuada
por intermédio de cursos de pds-
graduacdo, extensao e aperfeicoamento.
O objetivo é estimular os principios do
cooperativismo alinhado as estratégias
da cooperativa e proporcionar uma maior
aproximacdo do médico cooperado com
a sua instituicao.

As escolhas dos cursos ocorreram
meio de

por solicitacbes dos

médicos cooperados, através de

pesquisa de opinido realizada ao
término de cada curso e evento. Sdo
encontros com temas de interesse do
cotidiano, visando o aperfeicoamento
em diversas dreas: tecnologia da
informacdao, comunicacao, financeira,
marketing pessoal, administracao e
lingua estrangeira. Todos planejados
para a melhoria do desempenho das
atividades dos participantes. O intuito
é oferecer informacdes atuais e novos
conhecimentos que propiciam reciclagem

e troca de ideias entre os alunos.

1° CONGRESSO MEDICO UNIMED
FORTALEZA

Ainda neste ano, a Unimed Fortaleza

foi pioneira e inovadora na realizagao

do 1° Congresso Médico Unimed
Fortaleza. Com a participagao de mais
de 700 profissionais, entre médicos,
profissionais da drea da salde e
palestrantes nacionais e internacionais,
como: Dra. Ana Escobar, Lars Grael, Dr.
Fernando Kawai, Dr. Roberto Veloso,
Dr. Cervantes Caporossi, Dr. César
Abicalaffe, Dr. Fabio Trujilho, Dra
Mirlane Cardoso, Dra. Rosana Leite,
Dra Helga Medved, Dr. Clénio Schulze,
entre outros de renome.
Aconteceram conferéncias relevantes
para a Medicina como:

- “Corrupcao mata! O enfrentamento da
corrupgao na salde”, com a presenca do

Juiz Federal Roberto Carvalho Veloso -
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Presidente da Associac¢do dos Juizes
Federais do Brasil.

“Economia da Saude” - Conferencista:
Cesar Luiz Lacerda Abicalaffe - PR.
Diretor Presidente da 2iM IMPACTO
Inteligéncia Médica S/A e Diretor Técnico
da IMPACTO Auditoria em Salde S/A.
E ainda sobre o cendrio da Judicializacdo
da Sadde no Brasil: papel do magistrado
e perspectivas com o Juiz Federal da 4°
Regiao Clenio Jair Schulze - SC e a Juiza
Federal da 5° Regido Cintia Brunetta - PE.
A programacao cientifica contou com
mais de 40 especialidades médicas,
ocorreram conferéncias, painéis, mesas
de debate e o estimulo a valorizacao do
trabalho conjunto. Na ocasido, aconteceu
também o 1° Encontro Multiprofissional
do HRU, além das seguintes acoes
paralelas: treinamento de reanimacao
cardiopulmonar e engasgo, com a
participacdo de profissionais do servico
de Urgéncia e Emergéncia Unimed

Urgente; alunos da Liga Académica de

Medicina de Emergéncia da Unichristus
(LAME) e Liga Académica da Universidade
Federal do Ceara (Programa de Educagao
e Reanimacdo Cardiaca - PERC).
A equipe multiprofissional da Medicina
Preventiva da Unimed Fortaleza esteve
presente na Av. Beira Mar, recebendo
aproximadamente 400 pessoas. Foi

realizado atendimento clinico com

Tppp000000000000000000000000000000000000000 000000000000 0000 000000000000 0000000000000 00000000000 000000000000 0000000

foco na prevencdo de doencas cronicas
degenerativas e obesidade.

Sendo assim, em 2017, a Unimed
Fortaleza, através da Universidade
Corporativa, alcancou 2263 médicos
cooperados e 778 profissionais da
area de saulde, colaboradores e ou
dependentes, que participaram das

seguintes capacitacoes:

CURSOS DE CURTA DURACAO INSCRICAO | COOPERA. c}:)Ao;

1 [ A ACUPUNTURA NA MEDICINA ATUAL 25 25 0

2 | APRENDA A UTILIZAR SE 4X4 - TEORIA E PRATICA 33 31 2
3 | ATUARIA PARA NAO ATUARIOS 15 15 0

4 | BIOQUIMICA E METABOLISMO APLICADOS A SAUDE 35 32 3
5 | COMO NUTRIENTES PODEM PARTICIPAR DA PREVENGAO E TRATAMENTO DA DEPRESSAO 37 36 1

6 | FORMAGAO DE CONSELHOS FISCAIS 14 14 0

7 | DIREITO PARA MEDICOS - APLICACOES PRATICAS E LEGISLACAO 32 32 0

8 | IMPOSTO DE RENDA - TURMA | 35 34 1

9 [IMPOSTO DE RENDA - TURMA I 29 29 0

10 | COMO UTILIZAR O IPHONE E IPAD A FAVOR DA MEDICINA - AVANCADO 31 31 0
11 [ COMO UTILIZAR O IPHONE E IPAD A FAVOR DA MEDICINA - BASICO 30 1 0
12 | COMO UTILIZAR O IPHONE E IPAD A FAVOR DA MEDICINA - INTERMEDIARIO 29 29 0
13 [ NUTRICAO DA PEDIATRIA 37 31 6
14 | ESPANHOL INTERMEDIARIO 10 10 0
15 | INGLES INTERMEDIARIO 12 12 0
16 | INGLES AVANCADO 10 8 2
17 | INTELIGENCIA EMOCIONAL - TURMA | 30 30 0
18 | INTELIGENCIA EMOCIONAL - TURMA II 35 33 2
19 | MANUAL DA TECNOLOGIA 19 18 1
20 | PROGRAMA DE NEUROLINGUISTICA E SAUDE 27 25 2
21 | REDES SOCIAIS E E-COMMERCE 31 31 0
22 | INFORMATICA BASICA 16 14 2
TOTAL 572 521 22
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CURSOS DE POS-GRADUACAO INSCRITOS COOPERA. NAO COOP.
1 | MBA EM GESTAO DE NEGOCIOS DE SAUDE 45 42 3
2 | CUIDADOS PALIATIVOS E BIOETICA 43 11 32
3 | AUDITORIA EM SAUDE 10 9 1
TOTAL 98 62 36

GLLGTLL000000 0000000000000 00000000000 200000000000 000000000000 0000 00000000000 0000000000 00000000000 00 o s s c 0

CURSOS DE PéS-GRADUACI-{O INSCRITOS COOPERA. NAO COOP.
1 | HAPPY HOUR DOS MEDICOS ANIVERSARIANTES 421 421 0
2 |1 CONGRESSO MEDICO DA UNIMED FORTALEZA 1067 404 663
3 | | JORNADA CEARENSE DE REUMATOLOGIA 40 2 38
4 ENCONTRO DOS PEDIATRAS 84 65 19
TOTAL 1612 892 720

Valorizacao do
colaborador

A Unimed Fortaleza acredita que uma
das principais atribui¢cdes da lideranca
estd em orientar o trabalho de sua
equipe e, para tanto, o feedback torna-

se fundamental em seu periodo de

experiéncia. Com o objetivo de reconhecer
os pontos fortes e as oportunidades de
melhoria, em 2017 foram realizados 273
acompanhamentos funcionais por parte
das liderancas.

Ademais, o acompanhamento funcional

também é um momento de grande
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relevdncia, visto que através dele tanto

pode ser percebido o nivel de qualidade

do processo seletivo quanto a adaptacao

do funciondrio a empresa e a funcdo. Diante

disso, neste ano foram realizados, na Unimed

Fortaleza, 332 acompanhamentos funcionais

do RH com colaboradores recém-admitidos.
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Para reduzir o tempo de espera para
reposicao de funcionarios desligados,
padronizar as etapas do processo seletivo,
engajar todas as dreas envolvidas, garantir

celeridade nas selecoes e reduzir o custo

com hora extra assistencial, o fluxo de
admissao de pessoal passou por uma
reestruturacao, foi redesenhado e o Indicador
Estratégico % de Requisicao Dentro do

Prazo foi revisado. Através do processo

denominado Prover Pessoas, que otimizou
a contratacdo de novos funcionarios, o
tempo de contratacdo foi reduzido em até

38%, conforme tabela a seguir:

V777777777777 777 777 777z ZZ//Zz/Z/ZzZz/z/Z/Z/Z

TIPO DE VAGA PRAZO ANTERIOR NOVO PRAZO |
) SUBSTITUIGAO SUBSTITUIGAO
NEGOCIO 20 DIAS UTEIS 13 DIAS UTEIS
) TEMPORARIO TEMPORARIO
NEGOCIO 24 DIAS UTEIS 17 DIAS UTEIS
) AUMENTO DE QUADRO AUMENTO DE QUADRO
NEGOCIO 24 DIAS UTEIS 17 DIAS UTEIS
SUBSTITUIGAO SUBSTITUICAO
SUPORTE 30 DIAS UTEIS 19 DIAS UTEIS
TEMPORARIO TEMPORARIO
SUPORTE 34 DIAS UTEIS 23 DIAS UTEIS
AUMENTO DE QUADRO AUMENTO DE QUADRO
SUPORTE 34 DIAS UTEIS 23 DIAS UTEIS

77777777 777 777 77777/ ZzZzZz/Z/Z/ZzZzZz;Z~,Z2Z7/7Z77Z4
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O Indicador Estratégico % de Requisicao
Dentro do Prazo é acompanhamento
mensalmente pela area de Processos
e os gerentes/coordenadores das areas
envolvidas, através da reunido de GRD.
A meta estabelecida para atingimento
do Indicador é de 80% e por meio do

Boletim de Processo todas as areas

MACROPROCESSO: PROVER PESSOAS

podem acompanhar o % de atingimento
na sua drea, oportunizando as mesmas
atuar de forma preventiva. Em casos de
ndo atingimento, a area deve justificar
através da FCA e deve ser elaborado
plano de agao para tratar as ocorréncias.
Outra forma de acompanhar o indicador

diariamente é através do BI, onde

Grd - Boletim de Processo

PROCESSO: Atender Solicitagdes de Pessoal
BPW DONO DO PROCESSO: Fétima Santana
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todas as dreas tém a oportunidade de
acompanhar sua performance e fazer os
ajustes necessarios.

A seguir, segue o Boletim de Processo,
onde se pode constatar a evolucdo do
Indicador, depois da implantacdo do
novo fluxo (julho/2017)

Periodo: Dez/2017

Dentro do prazo: 52

Total de requisigbes = 55 -



ACORDOS COLETIVOS

A Unimed fechou onze Acordos Coletivos
de Trabalho com os seguintes
sindicatos:

- Sindicato dos Empregados em
Estabelecimentos de Salde do Estado
do Ceard (SindSaude);

- Sindicato dos Médicos do Cearg;

- Sindicato das Secretdrias e Secretdrios
do Ceard (Sindsece);

- Sindicato dos Enfermeiros do Estado
do Ceard (Senece);

- Sindicato dos Farmacéuticos do Estado
do Ceard (Sinfarce);

- Sindicato dos Assistentes Sociais do
Estado do Ceard (Sasec);

- Sindicato dos Fisioterapeutas e
Terapeutas Ocupacionais do Estado
do Ceard (Sinfito);

- Sindicato dos Fonoaudidlogos do
Estado do Ceard (Sindfono):

- Sindicato dos Técnicos e Auxiliares

em Radiologia do Estado do Ceard
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(Sintarc);

- Sindicato dos Psicélogos do Estado do
Ceara (PSINDCE).

-Sindicato dos Empregados Vendedores e
Viajantes do Comércio, Propagandistas,
Propagandistas Vendedores e
Vendedores de Produtos Farmacéuticos

do Estado do Ceara (Sinprovence)

O ano de 2017 foi o segundo em que
a Unimed Fortaleza conseguiu fechar
seu Acordo Coletivo de Trabalho com o
sindicato majoritdrio, o SindSadde, no
més da data base. O acordo levou em
considerac3o o Indice Nacional de Precos

ao Consumidor Amplo (IPCA).

PARCERIAS

A Unimed Fortaleza acredita que as
pessoas representam o maior patrimonio
de uma organizacao, e por isso investe no
desenvolvimento dos seus funcionarios
através de diversas agdes. Uma delas é

a busca de parcerias com instituicoes de

ensino renomadas no mercado.

Em 2017, foram fechados 15 contratos

com instituicdes de ensino, dos quais

sete foram novas parcerias. Sao elas:

- Educadora ASC;

- Empreendimento Educacional
Maracanal;

- Universidade de Fortaleza (Unifor);

- Organizacao Educacional Farias Brito;

- Associacao Cearense de Ensino e Cultura
(Ascec);

- Associacao Unificada Paulista de Ensino
(Assupero);

- Instituto para Qualificacdo e Insercao
Profissional (iJovem).

Ja as oito parcerias renovadas foram com
as seguintes instituicoes:

- Associacao de Ensino Superior de
Fortaleza (Aesf);

- Centro Privado de Educagao Tecnoldgica
de Fortaleza (Cenfor);

- Viviane de Oliveira Meneses;

- Educadora Sete de Setembro;
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- Instituto de Desenvolvimento, Educacao
e Cultura do Ceard (IDECC):

- Centro de Ensino Superior do Cearg;

- Instituto de Educacao e Capacitacao
do Ceard;

- Sociedade Educacional Edice Portela.

Essas parcerias, além de ter como

proposito oferecer descontos em
cursos, graduagoes e creches, busca
estimular que os funciondrios sejam
também protagonistas de sua carreira,
através da busca constante da

atualizacao de conhecimentos.

PROJETO: REVISAO DE PLANO DE
CARGOS E SALARIOS

No més de setembro de 2017, a Unimed
Fortaleza contratou a Consultoria RH Plus
- Cia da Remuneracao para revisar o Plano
de Cargos e Saldrios vigente. Este plano
¢é o instrumento que define a estrutura
de cargos da empresa, estabelecendo as
atribuicoes, deveres, responsabilidades

de cada cargo e os niveis salariais a serem

praticados. E importante ressaltar que se
tratou de avaliacdo dos cargos, e ndo do
desempenho de seus ocupantes. O plano
significou um novo tratamento técnico e
estruturado da questao organizacional e
nao vai, necessariamente, gerar aumentos

salariais.

O PROJETO FOI CONSTITUIDO
PELAS SEGUINTES ETAPAS:

- Entendimento dos processos e

elaboracdo das estruturas de cargos

das areas, realizada pela consultoria em

conjunto com gestores das dareas;

- Revisao das descricoes de cargos, em
parceria com gerentes e coordenadores;

- Avaliacdo dos cargos identificados nas
estruturas das dreas. Pararealizar esta
etapa, foi formado um comité composto
pelo gestor da drea e representantes
da ASERH e da consultoria para definir
a importancia de cada cargo para
a organizacao. Os gestores foram

orientados sobre a metodologia do
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Manual de Pontos, para habilita-los no
processo de avaliacdo;

- Pesquisa de salarios e beneficios com
empresas que COncorrem, seja em mao
de obra ou em ramo de negécio, com a
Unimed Fortaleza (janeiro/2018);

- Aprovacao do projeto pela Alta Gestao
(janeiro/2018)

- Divulgacao do resultado do projeto para

todos os colaboradores da cooperativa

(fevereiro/2018);

- Implementacdo do projeto (2018).

A revisdo do Plano de Cargos e Salarios

determinard normas, métodos e prdticas

que assegurem tratamento equitativo e

ndo aleatdrio, evitando discriminagoes

injustificadas. Dessa forma, a Unimed

Fortaleza pretende criar condigdes para

o melhor aproveitamento das pessoas,

utilizando praticas norteadas pelo equilibrio

interno e externo e obtendo melhoria do
clima organizacional, maior produtividade

e mais qualidade no atendimento prestado.
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OUTRAS DEMANDAS HORAS DE TREINAMENTO e uma média anual de 26 horas por

FARDAMENTO Em 2017, a Unimed Fortaleza realizou  colaborador. O gréfico a seguir mostra

Foi feita a entrega do novo fardamento mais de 83 mil horas de treinamento  essa representatividade.

seguindo o modelo Unimed Brasil, e a para seus colaboradores, com mais de
)

. . ~ 6 mil horas de treinamento por més
padronizacao do uso por tipo de funcao.

Total de horas em 2017: 83.526
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— e
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= = 6709 = = = =
= = = = = = = =
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Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho  Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
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COLABORADORES TREINADOS
Da carga hordria apresentada, foi atingida

média anual de 874 colaboradores
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treinados mensalmente, representando,
ao longo do ano, o total de 10.487

pessoas treinadas em diversos temas.

@
o

7

~
o

7

I g
I §

I
I

~
[Xo]
o

728

—~

Ul
=
Ul

I
i
I,

Janeiro Fevereiro Margo Abril

TEMAS DE TREINAMENTO

Os temas dos treinamentos sao plane-
jados com base no relatério de LNTD
e estruturados apds avaliacdo de de-
sempenho, feedbacks e oportunidades

de melhorias analisadas diariamente

nfa I %

pelos gestores e pela ASERH. Além dos
treinamentos oferecidos internamente,
a Unimed Fortaleza possui, em seu
orcamento, verbas destinadas para ca-
pacitacdo de colaboradores em treina-

mentos técnicos e especificos ofereci-
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Junho  Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

dos por instituicoes renomadas dentro e
fora do Ceard. O objetivo é fortalecer a
cultura de exceléncia através de treina-
mentos especificos abertos para colabo-

radores, gestdo e cooperados.
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INVESTIMENTO EM CAPACITAQZ\O

O potencial de entrega de resultados
de uma organizacao ndo se reflete
somente em seu produto ou no mer-
cado em que atua. A capacidade criti-
ca e de execucdo e a habilidade de se
reinventar diariamente é fundamental
para ter o principal ativo de uma em-
presa, que sdo as pessoas, pronto para
os desafios. Pensando nisso, a Unimed
Fortaleza investe fortemente na capac-

itacao de seus colaboradores.

CURSOS ON-LINE

Para fomentar a qualificacao profissional,
a Unimed Fortaleza oferece diversos
treinamentos on-line através de uma
plataforma disponivel 24 horas por dia.
O objetivo é desenvolver cada vez mais
os colaboradores, tornando-o0s pessoas

mais capacitadas e qualificadas.

VL pros00000000000007

“““““““““““ possss0000000000000000027

MES JAN FEV MAR ABR MAI

wL | aco | ser | our | Nov | DEz |

Horas de
cursos
on-line

5446 | 5887|3478 |322 |5156

4.013 |5.906 | 3471 | 3.547

2.616 3393 266

PARCERIA COM O SESCOOP-CE

A Unimed Fortaleza, em parceria com
o Servico Nacional de Aprendizagem
do Cooperativismo no Estado do Ceard
(SESCOOP-CE), ofereceu em 2017 mais
de 1.500 horas de treinamentos para
seus colaboradores, em diversos temas.
Sdo eles:

«Gestdo de Projetos;

«Gestao Financeira;

«NocdOes de Estatistica e Atuaria
«Portugués Instrumental;

«Técnicas de Negociagao;

«Matematica Financeira;

«Excel bésico, intermedidrio e

avancado.

Horas Total: 43.501
Média Anual: 3.625

FORUM DE RH COM A GESTAO

Com o objetivo de promover uma dis-
cussao sobre temdticas relevantes a
gestao de pessoas, a Unimed Fortaleza
oferece para seus gestores o Férum de
RH com a Gestao, que em 2017 promoveu
174 horas de treinamentos sobre os
temas abaixo.

+Absenteismo;

«Gerenciamento de banco de horas e/

ou horas extras na perspectiva da nova
legislacao;

«Reforma Trabalhista.

WORKSHOP FINANCEIRO

A cooperativa estd constantemente

analisando o seu orcamento, mas
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o orcamento familiar dos colaboradores
também é muito importante.

Pensando nisso, a Unimed Fortaleza
realizou em dezembro/2017 o Workshop

Financeiro, capacitando 40 funcionarios.

PROGRAMAS DE
DESENVOLVIMENTO

Anualmente a Unimed Fortaleza realiza
programas de desenvolvimento focados
em grupos especificos dentro da
cooperativa e acoes de desenvolvimento
focadas nos gaps apresentados na
avaliacdo de desempenho e nos feedbacks

da gestdo. Os programas sao modulares,

realizados mensalmente em turmas.

Em 2017 a novidade foi a utilizacdo da
metodologia 6D’s - as seis disciplinas que
transformam educacao em resultados
para o negdcio - na construgdo dos
programas. A metodologia 6D’s tem como
objetivo potencializar os programas
de desenvolvimento e treinamentos
corporativos e, assim, alavancar o
desempenho das empresas por meio
de um trabalho estratégico e totalmente
focado em melhorias e resultados.

Para isso, essa metodologia aponta
seis disciplinas que buscam promover

mudancas de comportamento, despertar

novas habilidades e criar novos habitos
para que a experiéncia do aprendizado seja
mais bem aproveitada pelos participantes
e entregue resultados relevantes para a
empresa. Dos programas realizados em
2017 podem ser citados:

« Programa de Desenvolvimento de Lideres
(PDL): 1334 h/a

« Programa de Desenvolvimento de
Gerencial (PDG): 284 h/a

« Programa de Desenvolvimento de
Supervisores (Superlideres): 612 h/a

« Programa de Integracdo a Gestdao: 45 h/a
« Programa de Desenvolvimento de
Técnicos de Enfermagem (*): 388 h/a;

- Programa de Desenvolvimento de
Estagiarios: 968 h/a;

« Programa de Desenvolvimento de
Aprendizes: 1068 h/a.

(*) Programa em andamento
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EDUCACAO FORMAL

A Unimed Fortaleza valoriza e incentiva o
conhecimento e o crescimento dos seus
colaboradores, e é com esse objetivo
que a cooperativa abre inscricoes para
o incentivo a educacao formal. Em 2017,
45 colaboradores se inscreveram para

receber o beneficio.

AVALIACAO DE DESEMPENHO

A Avaliacao de Desempenho em 2017
teve adesdo de 93%, representando um
crescimento significativo em relacao
a 2016 (88%). O ponto de corte (nota
média da empresa definida a partir
dos resultados da avaliagdo) passou
por modificacdes, sendo atualmente
de 80%. Esse processo é fundamental,
pois mensura a performance dos
colaboradores, um excelente insumo que
auxilia a definicao de novas estratégias

em busca da exceléncia.

JEITO DE CUIDAR

Para fortalecer a marca Unimed

nacionalmente e direcionar estratégias
com foco no cliente, contribuindo com
a evolucao dos servicos e qualificacao
continua das singulares, a Unimed
do Brasil iniciou a implementacao do
programa “Jeito de Cuidar Unimed”. O
objetivo da a¢do é de forma colaborativa
e evolutiva promover o desenvolvimento
das singulares, tendo como desafio
ofertar ao cliente no dia a dia a filosofia
da marca Unimed, ou seja, cuidar na
esséncia.

A Unimed Fortaleza é uma marca que
fala de salde. Cuidar é ter atitude para
solucionar e acolher, é estar presente
a servico do outro. A cooperativa tem
disposicao natural e vocacao para esta
missdo, cuida de pessoas e leva este
propésito além, valorizando também
o mundo em que elas vivem. Por isso,
busca, através das mais diversas acoes
voltadas para os colaboradores, Cuidar
de quem cuida. Nessa perspectiva,

a Unimed Fortaleza ¢ uma das 13

singulares participantes do programa
nacionalmente, analisando e discutindo
sobre as boas praticas da cooperativa,
por meio da observacao de sete pilares,
que sdo: estratégia, lideranca, pessoas,
sociedade, informacao e conhecimento,
infraestrutura e processos. Esses pilares
serdo disseminados entre publicos

diversos, como clientes, colaboradores,

cooperados, fornecedores e sociedade.

FORUM DE RH COM A GESTAO:
Com o objetivo de promover uma

discussdo sobre tematicas relevantes a



gestao de pessoas, a Unimed Fortaleza
oferece para seus gestores o Férum de
RH com a Gestdo, que em 2017 promoveu
174 horas de treinamentos sobre os
temas: Absenteismo; Gerenciamento
de banco de horas e/ou horas extras na
perspectiva da nova legislacao e Reforma

Trabalhista

Nos dias 15, 16 e 17 de maio de 2017,
a Unimed Fortaleza participou da

primeira etapa de implementagao
do programa, adotado pelo Dr. Jodo
Borges,

presidente da cooperativa,

e conduzido por Erinaldo Santana
do Marketing da Unimed do Brasil e
profissionais da consultoria Thymus
Branding, Eduardo Hiroshi e Regis
Maia. Mais de 35 colaboradores, entre
gestores e analistas de diversas areas,
participaram do encontro que carregou
trocas de experiéncias e intensas
reflexdes.

Foi elaborado um cronograma de

acoes, definidos os responsaveis, e
o acompanhamento estd sendo feito
pela drea de projetos. A partir dessa
perspectiva da marca, a cooperativa
busca promover em suas diversas
acoes voltadas para os colaboradores,
como os Guardides da Exceléncia e a
Gincana Hora da Sadde, por exemplo,

a esséncia e o Jeito de Cuidar Unimed.

GPTW

O “Great Place to Work® - Melhores
Empresas para Trabalhar” tem como
objetivo pesquisar, identificar e premiar
as organizacoes com os melhores
ambientes de trabalho. A metodologia
do GPTW leva em consideracao cinco
dimensdes: credibilidade, respeito,
imparcialidade, orgulho e camaradagem
A Unimed Fortaleza foi destaque entre
as 150 melhores empresas do Brasil
para trabalhar, pontuando pela primeira
vez na Pesquisa de Clima GPTW 2017

(Great Place to Work) nacional. O prémio
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GPTW Brasil é fruto de um trabalho com
reconhecimento mundial de qualidade
em gestdo de pessoas. Através dele, a
Unimed Fortaleza é avaliada por seus
proprios colaboradores, e s3ao as suas
respostas que definem a pontuacgdo e o
ranking, tanto nacional quanto local.

O resultado foi fruto de um trabalho
baseado na atencao aos cuidados com
os colaboradores e na sua relacdo direta
com clientes internos e externos. A
premiacao aconteceu no Espaco das
Américas, em S3o Paulo, e apenas trés
Unimeds pontuaram entre as melhores
do pais.

A Unimed Fortaleza entende que so é
possivel alcancar um excelente ambiente
de trabalho quando a equipe é formada
por pessoas que acreditam nos valores
da cooperativa e procuram fazer a
diferenca. Por isso, em 2016 voltou a
figurar na lista das melhores empresas
para trabalhar do Ceard, ranking do qual

ja fez parte por trés anos consecutivos
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(2010, 2011 e 2012). Em 2017, a
Unimed Fortaleza permaneceu entres

as melhores do estado.

Em 2017, a Unimed Fortaleza permaneceu

entres as melhores do estado. Realizando
um comparativo com 2016, o ndmero de
convidados, a participacao, a quantidade de
formuldrios respondidos e os comentarios
aumentaram de forma consideravel, o que
comprovou que a adesdo a pesquisa esta
crescendo.

O resultado do ranking regional foi
apresentado no dia 17 de novembro no

Centro de Eventos Ceard. A cooperativa

ficou em 7° lugar entre as grandes
empresas do Ceard. Para a festa de
premiacao, a Unimed Fortaleza langou o
concurso #orgulhodefazerparte, no qual
os colaboradores tiveram a missao de
escrever uma frase mostrando o porqué do
seu orgulho em fazer parte da empresa. Os
autores das 15 frases mais curtidas foram

escolhidos para participar do evento.

GUARDIOES DA EXCELENCIA

O objetivo do projeto é tornar visivel e palpavel
a cultura de exceléncia da Unimed Fortaleza,
identificando, dentro da cooperativa, os
profissionais que melhor representam cada
chave, para que estes se tornem parceiros na

disseminacdo dessa cultura.
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Dos 62 inscritos, 27 se destacaram
e foram nomeados Guardides da
Exceléncia de 2017.

O grupo se reline mensalmente para
compartilhar os resultados das acoes
realizadas no periodo para trabalhar as
chaves dentro da cooperativa e definir

as acgbes para o préximo més.

Seguranga Respeito Cortesia Agilidade

Desde a abertura do segundo ciclo
do projeto, em alguns meses, foram
trabalhadas acbes de chaves especificas,

como segue no planejamento a seguir:
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COMITE DE INOVACAO

Visando estimular o potencial criativo de
seus colaboradores, em agosto de 2017
a Unimed Fortaleza lancou o 1° Desafio
de Inovacao Unimed Fortaleza. O evento
surgiu a partir de uma iniciativa do Hub
de Inovacao e Ciéncia da cooperativa,
que esta atrelado ao objetivo estratégico
“criar cultura favordvel a inovacao”,
definido pelo planejamento estratégico.
Ele ird promover meios para criar um
ambiente inovador em duas frentes
principais: pesquisa cientifica em
assisténcia clinico-cirlrgica e inovacao

tecnoldgica e de processos.

CANAL DE ETICA

Este instrumento visa

identificar
e solucionar problemas dentro da
cooperativa, por meio de denuncias
realizadas pelos proprios colaboradores.
A novidade faz parte de uma politica
anticorrupcao que tem o objetivo de
identificar possiveis comportamentos
que possam comprometer a reputacao
da Unimed Fortaleza, como assédio
moral, sexual, suborno, desperdicios de
recursos, favorecimentos etc. Além disso,
é possivel sugerir melhorias.

Em 2017, foram contabilizados 104

relatos no Comité de Etica, que foram

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017

apurados de forma séria e profissional
e, 0s que foram comprovados, medidas
apropriadas foram tomadas, em
consonancia com o nosso Regulamento
Interno e Cédigo de Conduta Etica,
mantendo a cooperativa no mais alto

padrdo de ética e integridade.

Acoes de
Endomarketing

“Cuidar de quem Cuida”. Esse foi o
lema durante o ano de 2017, com foco

nos colaboradores.

« Missas e cultos

O colaborador também pode cuidar da
sua espiritualidade através de encon-
tros religiosos. No auditério da Sede,
na primeira sexta-feira do més, e no

HRU, em todos os dias 13, ocorre a mis-
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sa catdlica. Os cultos evangélicos ocor-
rem no HRU, na terceira quarta-feira do
meés.

« Prata da Casa

Visa valorizar e reconhecer os colabo-
radores que estabeleceram vinculo
empregaticio com a cooperativa hd 10,
15, 20, 25,30 e 35 anos. Como recon-
hecimento pelos servicos prestados,
é entregue ao colaborador um certifi-
cado e um mimo pelas maos de seus
diretores ou gestores.

« Em dia com Vocé

Durante o ano de 2017, o Em Dia com
Vocé comemorou o aniversario dos
colaboradores durante o periodo do
trimestre. Foram realizados quatro
eventos na Sede e quatro no HRU. Eles
aconteceram nos meses de marco, junho,
setembro e dezembro.

« Semana do Colaborador e Gincana
Colaborativa

Com o objetivo de reconhecer e valorizar

o colaborador da Unimed Fortaleza, foi
instituido o dia 26 de maio como o Dia
do Colaborador. Durante toda essa semana,
diversas acOes de reconhecimento e

valorizagao foram realizadas. Em paralelo

)

aconteceu a segunda edicao da Gincana

Colaborativa, que em 2017 inovou em suas
provas com propostas de apresentacdes
artisticas, e pega teatral. O encerramento da
semana se deu com uma confraternizacao,

com o tema boteco, que animou todos.
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« Crianca no Cinema

Realizada para filhos de colaboradores
com idade entre 2 e 11 anos e 11
meses, teve em 2017 como local de
exibicao o UCI Ribeiro Iguatemi. Foram
contemplados mais de 700 participantes
entre criancas e acompanhantes. O filme

exibido foi “O que serd de nozes 2".

« Papai Noel na Sua Casa

Em 2017 foi realizada a 5 edicao
do projeto, que tem como objetivo
promover, entre as familias dos
colaboradores visitados, o verdadeiro
sentido «cristao do Natal, levando
uma mensagem de unido, paz, amor
e solidariedade e tendo como base a
comemoracao do nascimento de Jesus.
Na acdo sao contemplados filhos de
colaboradores registrados com idade
entre O e 10 anos e 11 meses. Foram
entre

sorteados 50 colaboradores,

todas as unidades.

« Projeto Educacional

Visa resgatar os valores educacionais,
incentivando os filhos dos colaboradores
e terceirizados da Unimed Fortaleza a
se dedicarem aos estudos, fazendo-
os compreender a importancia de
conquistar objetivos pessoais através
de seus proprios esforcos e estimulando
a participacao dos pais na vida escolar de
seus filhos, reconhecendo os resultados

positivos.
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Em 2017, puderam participar do projeto
os filhos registrados e em idade escolar
do Ensino Fundamental | (1° ao 5° ano)
de escolas publicas ou particulares
de colaboradores e terceirizados da
cooperativa. A avaliacao dos alunos se
dard através da média aritmética das notas
de todas as disciplinas cursadas, desde
que seja igual ou superior a oito (8,0).

Serdo premiados, no inicio de 2018,



0s trés primeiros alunos por ordem
de classificacdo no periodo escolar,
de acordo com o tipo de instituicao
educacional (publica ou particular).
Os prémios sao 0s seguintes: um
notebook para o primeiro lugar, um
vale material escolar no valor de RS
750,00 para o segundo lugar e um vale
material escolar no valor de RS 375,00
para o terceiro lugar.

« Outras iniciativas de Endomarketing
areas de

Em parceria com as

Marketing, ASERH e Comunicacao,

foram realizadas acdes (palestras,
brindes, jogos etc.) que envolvem datas
comemorativas como Dia das Maes,
Dia dos Pais, Outubro Rosa, Novembro
Azul, Semana da Enfermagem HRU,
Campanha de Lavagem das Ma3os,

SIPAT, e Gincana da Exceléncia

AUTO/\/\ATIZAQAO DO
ABSENTEISMO

Com o objetivo de otimizar o acesso
ao resultado mensal do absenteismo
e reduzir a possibilidade de erros na
geracao dessas informacdes, a Unimed
Fortaleza finalizou, em outubro, o
processo de automatizacdo desse
processo. Agora, o proprio gestor tem,
a qualquer momento, acesso a geragao
de relatério, através do Portal RM, e as

informacoes.

COMISSAO DE ABSENTEISMO

Com o objetivo de reduzir indice de ab-
senteismo na cooperativa foi realizada a
comissdo de Absenteismo composta por
representantes da ASERH, SESMT, Me-
dicina Preventiva e Gestores. A comissao
buscou estratégias para reducdo deste

indice, acompanhar indicador mensal-

mente, tracar plano

de agdo para acompanhamento periddico
pelas dreas envolvidas e promover mais
salde e qualidade de vida aos colaboradores.
As acoes propostas pela comissao foram:
- Mapeamento do perfil epidemiolégico
dos colaboradores;

« Grupo controle acompanhado pela
Medicina Preventiva;

- Evento periédico de promocdo a saude:
Salde em Foco (massoterapia, gindstica
laboral, vacinacao, verificacdo de pressao,
glicose);

- Lancar gincana Hora da Saude.

A seguir , seguem as acoes com detalhes

que foram realizadas em 2017:

ACAO PERIODICA DE PROMOCAO
A SAUDE: MASSOTERAPIA

O projeto visa oferecer, no ambiente de
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trabalho, momentos de relaxamento
de forma rapida, contribuindo para a
salde fisica, psicoldgica e social dos
tornando-os  mais

A Unimed

colaboradores e
satisfeitos e produtivos.
Fortaleza busca sempre promover meios
para a formagdo de uma cultura saudavel,
harmonizando os aspectos pessoais e
profissionais,e fomentandoa culturadeviver

com qualidade através da massoterapia.

0000000000 00 0000 0000000007

MASSOTERAPIA

MES QUANTIDADE
Janeiro 2156
Fevereiro 1941
Marco 2486
Abril 1516
Maio 1.855
Junho 1937
Julho 1814
Agosto 1639
Setembro 1.886
Outubro 1920
SOMA TOTAL 19.150
MEDIA ANUAL 1.915

GINCANA HORA DA SAUDE: ONDE O
DESAFIO E VIVER BEM

Como parte do Programa de Qualidade
de Vida do Colaborador, em 2015 foi
implementado o projeto Hora da Salde,
que tinha por objetivo promover o bem-
estar entre os colaboradores através de
atividades relaxantes, gindstica laboral
e alimentacao saudavel. O projeto foi
um sucesso durante os anos de 2015 e
2016 e, para dar continuidade a ele em
2017, foi elaborada uma nova roupagem
com o titulo de Gincana Hora da Saude.

A iniciativa tem o objetivo de estimular
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o cuidado com a salde, promover o
bem-estar e a qualidade de vida dos
funciondrios da Unimed Fortaleza. Além
disso, a Gincana Hora da Saulde incentiva
a pratica de habitos saudaveis, através de
acoes pensadas e planejadas para este
fim, e busca, em médio prazo, reduzir o
indice de absenteismo, aumentando a

produtividade.
GINCANA

HYRA
SAUDE
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A Gincana Hora da Sadde, realizada
em parceria com o SESMT, a Medicina
Preventiva, o Marketing e a ASERH, foi
um sucesso. Foram inscritos mais de 100
colaboradores e cada participante passou
por uma avaliacdo com nutricionista
da Medicina Preventiva e equipe da
Medicina do Trabalho SESMT, recebendo
orientacbes de alimentacdo, de salde e
afericdo de pressao.

Foram 132 colaboradores inscritos, um
total de 10 equipes formadas com média
de 13 participantes por equipe.

Na jornada em busca de mais qualidade
de vida, todos os participantes passaram
por avaliagdes com a Medicina Preventiva

e o SESMT, além de acompanhamento

mensal, com dicas de alimentacao,
atividade fisica e mensuracao dos
resultados.

As provas da primeira edicao da Gincana
Hora da Salde, foram divididas em
atividades e desafios:

Corra na Frente: o objetivo deste desafio

foi estimular as equipes a realizarem
atividades fisicas regularmente.

Eu na Corrida Unimed: aproveitando o
evento da corrida Unimed Fortaleza
que sempre acontece em outubro em
comemoracao ao dia do médico, a prova
teve como objetivo reforcar a pratica de
atividade fisica respeitando o limite de
cada participante.

Hoje pode ser sauddvel: por meio da
mudanga de habitos, os participantes foram
desafiados a praticar uma alimentacao
saudadvel em um final de semana.
Desafio 15 Dias Ativos: o Desafio foi
permanecer ativo nas praticas de atividades
fisicas durante 15 (quinze) dias (com 2
[duas] folgas na semana) até o periodo
estipulado no manual.

Calenddrio Sauddvel: o objetivo foi seguir
uma alimentacdo saudavel durante 2 (duas)
semanas (exceto, sabado e domingo).
Circuito Funcional: o desafio foi realizar o
circuito funcional no menor tempo possivel,

recebendo pontuacdo as 4 (quatro) equipes

Ccom menores tempos.

E Hora de Se Mexer: “E hora de se mexer”
foi a dltima prova da Gincana Hora da Salide,
dessa vez, a proposta foi elaborar uma
apresentacdo de danga para o encerramento.
Desafio Perder para Ganhar: o Desafio
Perder para Ganhar teve como objetivo
de estimular o cuidado com a salde e a mu-
danca de habito para ter uma vida com mais
qualidade.  Nesse desafio, os participantes
tiveram que mostrar os resultados através da re-
ducdo de peso e IMC.

As atividades serviram de preparacao para
a realizagdo do desafio, ambas valeram
pontos e foram realizadas em cada més, até

o final da gincana que foi dia 14/12/2017.

ENCERRAMENTO

Cuidar das pessoas de uma forma que
elas possam se sentir muito mais felizes e
realizadas”, essas foram as exatas palavras
do Dr. Jodo Borges, presidente da Unimed
Fortaleza, trés meses atras, na abertura da |
Gincana Hora da Salde.

Determinagdo, foco, objetivo e, por fim, vitdria
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sao palavras que separadas tém significados ~ Todas as acOes relatadas tiveram como objetivo reduzir o % do Indicador Estratégico, onde a

diferentes, mas que juntas, caracterizam  meta é de 2,70%. A seguir, painel que comprova a melhora progressiva nesse indice:

os colaboradores Unimed Fortaleza que

|

chegaram a reta final da | Gincana Hora da

Salde, no dia 14/12.

226% 226% 2,78% 339% 430% 3,05% 206% 250% 270% 219% 245%

IPercenlualdeabsameismo + 2,10%“ 270% 270% 270% 270% 270% 270% 270% 270% 270% 270%  270%  270% _

El ©o o o © o o © © © o

o o HEEN

Superando um obstaculo de cada vez, as
equipes da Gincana, formadas na abertura do
evento, se uniram com o objetivo de superar
suas dificuldades, conquistar uma maior
qualidade de vida e tornar comum as praticas
de bem-estar no seu dia a dia, dentro e fora da
cooperativa.

Ao final do evento, ap6s o somatdrio de
todas as provas, enfim foram divulgados os
ganhadores da | Gincana Hora da Saide. Com
um total de 55400 pontos, a primeira grande
campea da disputa foi a equipe Big Perde, que
subiu ao palco explodindo de alegria, para
receber sua linda bolsa térmica personalizada.
A vacinacdo, verificacdo de pressdo, glicose
sao realizadas durante todo o ano de 2017,
inseridas em diversos programas. A gindstica
laboral é realizada por escalas, contemplando

todas as unidades da Cooperativa.

PROJETO IMPLANTACAO DE BUSINESS
PARTNER

Durante o periodo de julho a outubro/2017,
a Unimed Fortaleza comecgou os estudos
sobre um novo modelo de Recursos
Humanos: Business Partner. Foi realizado
o Curso de Formacgdo, com participacao
de 12 colaboradores da Gestao de Pessoas.
Além disso, foram realizadas 3 visitas
de Benchmarking em grandes empresas.
Com base nos estudos realizados, em
novembro/2017 foi aprovado o Projeto

Estratégico: Implantagdo de Business Partner.

JUSTIFICATIVA DO PROJETO

A seguir, alguns pontos que justificam o

projeto:

« RH distante dos Gestores;

« Auséncia de maior atuacao do RH no
negocio;

« Falta de alinhamento das praticas de Gestdo

de pessoas na cooperativa.
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BENEFICIOS DO PROJETO

Este projeto traz como beneficios os itens a

seguir:

« RH mais préximo dos gestores e atuando
focado no negécio;

« Melhoria no entendimento da politica de
Gestdo de Pessoas para reduzir as quebras;

« Agilidade nas respostas das demandas as
areas;

« Redugdo da rotatividade e absenteismo dos
colaboradores;

« Aproximacdo dos gestores com as praticas de
Gestao de Pessoas;

« Otimizacdo das verbas disponiveis para
Gestao de Pessoas;

« Maior adesdo das prdticas de Gestdo de

Pessoas (AD, PDI, Clima, GPTW etc).






Em 2017, a Geréncia de Informacdes
Estratégicas e Atuariais (GIEAT),
responsavel pelo Business Intelligence
corporativo, pela precificacao dos
produtos e pelo cdlculo das provisoes
técnicas e estudos demograficos e
atuariais da carteira de beneficiarios,
contribuiu para a melhoria dos resultados
da Unimed Fortaleza na ordem de RS
2 milhdes. O nimero foi resultado de
melhorias na metodologia prépria para o
calculo da Provisao de Eventos Ocorridos e
Ndo Avisados (PEONA), de forma a melhor

adequd-la ao risco da operadora.

A GIEAT, a partir de novembro de 2017,
com uma reestruturagao das dreas de
informacoes, passou a assumir todos o0s
trabalhos relacionados a reajustes de
planos de saude, se tornando a principal
area a fornecer subsidios relacionados as

receitas e aos beneficiarios.

O coordenador da area participa como
representante da Unimed Fortaleza na
Comissao Permanente de Solvéncia da
ANS (CPS), integrado por membros das
grandes operadoras do pais e que possui

foco na sustentabilidade no setor através

da discussao de modelos internos de capital

e compartilhamento de riscos.

Outras acoes importantes foram as

seguintes:

- Participacao do debate “Incorporacao
de Tecnologias e Impactos na Operacao
e Precificacdo na Salde Suplementar”
na 8 Conferéncia Brasileira de Seguros,
Previdéncia Privada e Vida, Saude

Suplementar e Capitalizacdo (Conseguro);

- Realizagao de féruns de discussées sobre

novas normas publicadas pela ANS e o



Mercado de Saulde Suplementar junto
as areas afins e ao Conselho Fiscal;

- Participacao da equipe em vdrios
eventos e treinamentos relacionados ao
mercado de saide suplementar, visando

a melhoria profissional;

- Participagao ativa no Comité de Inovacao

da Unimed Fortaleza (Inovativa);

- Disponibilizacao de informacdes
estratégicas e de controles corporativos
a alta gestdo de forma mais objetiva por
meio do INFO CONTROL, do INFO PRESI

e do Infogréfico.

GEORC-GERENCIADEORCAMENTO,
CONTABILIDADE E TRIBUTOS

Destaca-se o trabalho desenvolvido pela
area de orcamento a implantagdo do
Empenho Orcamentario, viabilizando o
controle absoluto da movimentacao das

contas, iniciado com 09 contas contéabeis.

Nesse processo, foi necessario treinar
as pessoas envolvidas no trabalho de
elaboracdo, controle e acompanhamento
do orcamento. O controle absoluto
significa uma mudanca significativa na
cultura da empresa e exigird um maior
rigor e precisao por parte das pessoas no
momento de confeccao dos orcamentos

das dreas.

COMITE DE ESPECIALIDADES

O Comité de Especialidades (COMESP) da
Unimed Fortaleza foi criado com o objetivo
de reunir as especialidades médicas na
elaboracdao de normativas, protocolos e/
ou diretrizes para respaldar a conduta
do médico cooperado na prestacdo da
assisténcia aos nossos beneficidrios e
eliminar os entraves administrativos para
liberacdo dos pro-cedimentos junto as
auditorias.

Em 2017, foram elaborados os novos for-

muldrios e protocolos do uso de imuno

bioldgicos na Reumatologia, que sera
um avango no tratamento dos pacientes
reumatolégicos com efetividade e mel-
hor custo beneficio.

Com a publicacao da Resolucdo Normati-
vada Agéncia Nacional de Saide em junho
de 2017 (RN n° 424/2017), o COMESP
passou a ser responsavel pelo cumpri-
mento desta RN através do gerenciamen-
to das juntas médicas.

No segundo semestre de 2017, foi firmada
a parceria junto a Associacao Médica
Cearense (AMC), referendando os médicos
do COMESP como arbitros e possibilitando
mais agilidade no cumprimento dos prazos
legais da RN 424. Esta parceria possibilitou
a AMC divulgar o modelo do Comité de
Especialidades (COMESP) junto ao grupo
Unidas com probabilidade de abertura
de novos campos de atuacdo ao médico

cooperado.
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Criada recentemente por determinacao
do Conselho de Administracdo da
Unimed Fortaleza, a area de Compliance
e Riscos Corporativos tem como
objetivo principal proporcionar confianca
aos cooperados, administradores e
colaboradores quanto ao cumprimento
das normas, politicas, procedimentos
internos, cdédigo de conduta ética e
programa de integridade, gerindo as

politicas de Compliance (I1SO 19.600) e



Riscos Corporativos (ISO Criada Criada
Criada recentemente por determinagao
doConselhode AdministracaodaUnimed
Fortaleza, a area de Compliance e Riscos
Corporativos tem como objetivo principal
proporcionar confianca aos cooperados,
administradores e colaboradores quanto
ao cumprimento das normas, politicas,
procedimentos internos, codigo de
conduta ética e programa de integridade,
gerindo as politicas de Compliance
(ISO 19.600)

(ISO 31.000), programa de integridade,

e Riscos Corporativos
bem como zelando pela conformidade
dos processos e operacoes internos do
negbécio da operadora e avaliando os
riscos corporativos e suas criticidades
em parceria com todas as dreas da

operadora.

PRINCIPAIS ACOES:
- Atualizacdo e publicagdo da Politica
de Riscos Corporativos e da Politica de

Compliance na intranet;

- Realizacdo de treinamento e palestras
sobre Compliance, Riscos Corporativos,
Canal de Etica e Lei Anticorrupcio
para mais de 450 pessoas dentre eles
colaboradores

diretores, gestores e

inclusive os recém-admitidos;

- Participagao no monitoramento dos
riscos de projetos estratégicos: foram
mapeados os riscos de 14 projetos
(orcamento global de R$12.081.768,81),
elaborando as respectivas matrizes de
riscos e os informes a diretoria e as
superintendéncias em conjunto com a
area de projetos;

- Realizacao da inscricdo e elaboragao

das informacdes e comprovacoes para

o Selo de Integridade - Empresa Pro-

Etica do Ministério da Transparéncia
e Controladoria Geral da Unido (CGU).
No Estado do Ceara, somente a Unimed
Fortaleza e outra empresa cumpriram
0s requisitos de submissdo para
avaliacao;

- Inicio do projeto de geracao de infor-
macoes com a tecnologia Big Data;

- Geracao de informagdes da responsa-
bilidade da drea necessarias a partici-
pacao nos indicadores de Riscos e Lei

Anticorrupcao do Instituto Ethos e da

Unimed do Brasil.






O planejamento do Marketing e
Comunicacdo da Unimed Fortaleza
é realizado de forma a construir um
relacionamento de valor com os
clientes e a sociedade como um todo.
A proposta continua é de convidar
todos os clientes a vivenciar a marca
e fazer parte do mundo Unimed ndo
somente na hora em que eles precisam
da assisténcia médica. Diariamente,
a cooperativa almeja estar mais
presente na vida dos clientes por
entender que isso é fundamental para
o relacionamento se tornar cada vez

mais proximo.

7/ A/ /77

Para proporcionar a experiéncia
positiva que o publico deve ter com
a marca, algumas acdes receberam
melhorias, outras foram ampliadas
e algumas foram lancadas e ja estdo

impactando o mercado.

Diante deste contexto, o planejamento
de Marketing e Comunicacao da
Unimed Fortaleza para 2017 foi

baseado nos seguintes objetivos:

- Aumentar receita (novos negdcios,
servicos, produtos);
- Reduzir despesas (relacionamento,

fidelizacdo);

- Fortalecer a marca (branding e
reputacdo);
- Aumentar a satisfacdo do cliente
(qualidade).

Essas metas foram reforcadas através
de campanhas e novos projetos que
foram implantados. Ndo houve aumento
relevante nos investimentos para o
setor de Marketing e Comunicacdo
em 2017, e foi registrada uma reducao
percentual em relacdo a Receita
Operacional Liquida aplicada em 2016.
Com a missao de “Desenvolver estratégias
inovadoras que gerem valor de marca

para clientes, colaboradores, cooperados
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PROPORCAO DOS INVESTIMENTOS
EM MARKETING:

ANO % INV MKT REALIZADO / ROL*

2010 134%

2011 120%
2012 0,95%
2013 1,01%

2014 0,63%
2015 0,69%
2016 0,69%
2017 0,63%

*ROL: Receita Operacional Liquida.

e mercado, visando a sua satisfacdo e
potencializando as vendas”, a estratégia
para 2017 foi definida com o objetivo
de fortalecer a marca e otimizar os
resultados, com foco no resultado
sustentdvel e na diferenciagdo por

qualidade, como especificado a seguir.

CAMPANHAS INSTITUCIONAIS E PROMOCIONAIS

CORPORATIVA - FUJA DO TANTO FAZ

« Origem: Local

- Foco: Pessoa Juridica

- Pdblico-alvo: Empresdrios

« Periodo: 19/marco a 06/maio/2017

- Midia: TV aberta, TV fechada, radio, jornal, midia indoor,

mobilidrio urbano e midias digitais

Tem qualquer secretdria E tem “A secretiria”

Tem qualquer plano E tem "0 plano”

Fuja do tanto faz.

Escolha com cuidado. |
Escolha o melhor pra sua empres: |

32091919

Plano de salde é tudo igual? Com esse questionamento, a
Unimed Fortaleza pensou em uma campanha focada no publico
empresarial com o desafio de desmistificar a tendéncia de que

0 empresdrio comum escolhe o plano de salide baseado em um



“tanto faz” definido apenas pelo preco. A desenvolvida pela Unimed Brasil, otimizou os custos
campanha alertou os empresdrios de que  de producdo e contribuiu fortemente para reforcar o
a escolha de um bom plano de salde é  posicionamento de marca.

tdo importante quanto a escolha de um

bom empregado, pois é um diferencial na

contratagao, na satisfacao e na retencao | Mudarumhsbito ¢
muda uma vida.

de funciondrios.

INSTITUCIONAL - MUDE 1 HABITO

« Origem: Nacional

« Foco: Institucional

- Publico-alvo: Geral

- Periodo: 18/junho a 07/agosto/2017

« Midia: TV, radio, anuncios de jornal e

mobilidrio urbano

O Sistema Unimed vem adotando a

tendéncia do mercado de disseminar
0 conceito de bem-estar, ou SEJa ip)4 EXTERIOR - A GENTE FAZ MAIS PARA

incentivar um padrao de promocao e  CUIDAR DE VOCE

atencdo integral a salde, evidenciando  « Origem: Local

aqualidadedevidaeaadocdodehdbitos  « Foco: Promocional

saudaveis - discurso que a Unimed . Publico-alvo: Geral

Fortaleza ja vinha praticando tanto em  « Periodo: 21/agosto a 06/outubro/2017

suas campanhas como em suas acdes.  « Midia: outdoor, mobilidrio urbano (reldgios e abrigos), backbus,

A adogdo da campanha Mude 1 Habito, empena, TVs indoor, material de apoio de vendas (cartazes, ban-
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ner e panfletos) e o apoio dos canais

das midias digitais.

Para a Unimed Fortaleza, cuidar é
mais que atender bem os clientes. E
ajudd-los a ter uma vida mais sauddvel.
Para reforcar esse posicionamento,
foi veiculada a campanha “A gente faz
mais para cuidar de vocé”, que contou
também com apelo promocional mais

agressivo através de desconto e reducao

de caréncia.

DESCONTOS DE ATE 20%
COM ISENCAO DE CARENCIA".

"Aﬁente

faz mais
pra cuidar
de voceé.

‘ Unimed §t

- FIM DE ANO - UNIMED FORTALEZA CADA VEZ MELHOR
« Origem: Local

« Foco: Institucional

« Publico-alvo: Geral

« Periodo: Dezembro/2017 a Fevereiro/2018

A chegada de um novo ano estimula a reflexao do que deve-
mos fazer para sermos melhores. Nessa perspectiva, a cam-
panha procura exaltar que esta vontade de ser cada vez melhor
faz parte da filosofia da Unimed Fortaleza e motiva suas acdes,
mostrando o processo de evolucdo da cooperativa ao longo de
sua historia recente e o que faz dela uma cooperativa pronta para
o futuro. A campanha demonstra a solidez da Unimed Fortaleza,
que vai além na hora de cuidar dos seus clientes, colaboradores

e médicos cooperados.

CAMPANHAS DE DIVULGA(,‘ITLO

CLUBE DE VANTAGENS “MAIS”

O Clube de Vantagens “Mais” é um beneficio agregado ao plano
de salde exclusivo para os clientes. O programa concede des-
contos que variam de 10% a 50% em diversos estabelecimentos
conveniados em todo o Brasil.

Em 2017, o Clube de Vantagens “Mais” teve como objetivo tor-
nar perceptivel, para o cliente, o uso da carteira do plano no

seu dia a dia. O programa passou por uma fase de revitalizagao,
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captando novos parceiros e utilizan-
do novas estratégias de divulgacdo. O
nimero de parceiros triplicou e ganhou
nomes de peso no mercado, como ibyte,

Netshoes e Drogasil.

Hoje sdo 43 parceiros nos mais diversos
segmentos: gastronomia, educagao, en-
tretenimento, salde, shopping, servicos
e conveniéncia. O programa oferece,
portanto, variedade e diversidade de
servicos e incentiva o uso da marca
Unimed Fortaleza em todo o Brasil.
APLICATIVO MINHA UNIMED - SEU

PLANO DE SAUDE ONDE VOCE ESTI-
VER

O aplicativo Minha Unimed chegou
para facilitar a vida dos clientes. Ele
traz mais comodidade, praticidade,
é rapido, facil de baixar e dd acesso a
varios servicos do plano sem burocracia
nenhuma, agilizando o atendimento.

A campanha iniciou em agosto e teve

como mote mostrar que em qualquer

lugar os clientes Unimed Fortaleza

podem ter acesso ao seu plano de
salde. A chamada “Seu plano de saide
onde vocé estiver” foi o direcionamento
pratico para a campanha desenvolvida.
A estratégia foi utilizar principalmente
0s canais online da cooperativa e as
midias digitais para divulgar mais esse
servico que facilita a vida dos clientes.
Também foram desenvolvidos anincios

de jornal, spots de rddio e TVs indoors.

App Minha Unimed.
Seu plano de saiide

3209.1919

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017

PROJETOS & ACOES

ESPACO UNIMED ATIVA (POP UP
STORE)

Com o sucesso das edigdes anteriores, a
Unimed Fortaleza reinstalou, no Aterro da
Praia de Iracema, o Espaco Unimed Ativa,
local que disponibilizava empréstimo de
equipamentos para a pratica de atividade
fisicaao ar livre. Foram duas edicbes do
espago e a Unimed Fortaleza enxergou a
oportunidade de fornecer beneficios aos
seus clientes e a sociedade, reforcando o
pilar da atividade fisica e agregando valor

e satisfacdo da comunidade a marca.

Tendo a segunda edicao realizada em
janeiro, o espaco contou com mais de
119 itens disponiveis para atividades
como beach ténis, stand up paddle, vélei
de praia, patins e skate, entre outros,
rendendo mais de 1.800 empréstimos
durante as duas semanas em que ficou
ativo. Além disso, os empréstimos eram

feitos mediante doacdo de alimentos
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nao pereciveis que, posteriormente,
foram entregues para instituicoes
parceiras da area de Responsabilidade
Socioambiental, fortificando o pilar
social praticado pela Unimed Fortaleza

e entregando um propdsito a mais para

a acao.

ASSESSORIA ESPORTIVA UNIMED
ATIVA

Langamento da 3° turma (Cambeba).
Lancada em 2015, a Assessoria
Esportiva Unimed Ativa vem, a cada
ano, ganhando mais destaque. Em 2017,

o lancamento da terceira turma marcou

a trajetoria desse projeto, que é sucesso
entre os clientes, vitrine para a marca e
argumento de vendas.

Com nova proposta de hordrio e area
de atuacdo, desta vez no Cambeba, em
periodo noturno, a Unimed Fortaleza
abrange cada vez mais espagos para a
promocdo de vida saudavel. Com uma
lista de mais de 150 alunos convocados,
observa-se que a expansdo do projeto

se deu de maneira assertiva.

11° CORRIDA UNIMED FORTALEZA

Seguindo sua proposta de inovagao e
prezando sempre pela qualidade de seus
eventos, a 11° Corrida Unimed Fortaleza

brindou os fortalezenses com duas

novas modalidades organizadas pela
cooperativa: a meia maratona (21 km)
e a categoria de 2 km. Desta forma, a
competicao agraciou veteranos e novos
corredores. Além da novidade, foram
mantidas as categorias de 5 e 10 km.
A corrida é uma iniciativa em alusao ao
Dia do Médico, comemorado anualmente
no dia 18 de outubro. A edicao de 2017
também fez parte da comemoracdo dos
50 anos do Sistema Unimed.

Com mais de 3.400 competidores, a
corrida foi marcada pela impecdvel
organizacao e o apoio de grandes marcas

como Sicredi, Mercadinho Sao Luiz,

Indaid, Iguatemi e Unimed Seguros.
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1° CONGRESSO MEDICO UNIMED
FORTALEZA

Pela primeira vez em sua historia, a
Unimed Fortaleza realizou seu primeiro
congresso médico.

AGerénciade Marketinge Comunicacao
propiciou apoio logistico, de identidade
visual e de divulgagdo, participando
da Comissao Organizadora e estando
atuante em todo o desenvolvimento

do evento.

PATROCINIOS

A Unimed Fortaleza tem a oportunidade
de atuar de maneira estratégica dentro
do cendrio local, seja ativando sua
marca, firmando um relacionamento ou
agregando valor junto aos parceiros. Em
2017 foram 110 patrocinios nos ambitos
esportivo, social, de relacionamento e
médico. Os principais objetivos das acoes
foram a ativacdo da marca, a promogao

de relacionamento e a valorizagao dos
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médicos cooperados, que representam

55% dos patrocinios realizados.

BICICLETAR

O Sistema Bicicletar é o principal
patrocinio e o que traz o maior retorno
de marca, fortalecendo o propdsito de
promocdo a salde da Unimed Fortaleza.
visibilidade,

valorizagdo para a marca, integracao com

A acdo garante alta
o posicionamento e branding (aliado a
politicas ambientais e de mobilidade
urbana). Também propaga os valores e
colabora para a salde da marca.

O retorno extrapola os moldes
convencionais de mensuracao e sua taxa
de utilizacdo coloca o sistema como o
mais usadono Brasil. 530193 mil usudrios
registrados e quase 2 milhdes de viagens
jd realizadas (dados de dezembro de
2017 fornecidos pela Serttel, empresa

responsavel pela operacdo do servico).

Em 2017 a Unimed Fortaleza expandiu o
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patrocinio para o Mini Bicicletar, sistema

de bicicletas compartilhadas para o
publico infantil, visando o incentivo a
uma vida mais ativa entre pais e filhos.
O sistema conta com cinco estagoes
instaladas em pracas de referéncia,
distribuidas pelos principais bairros da
cidade: Praca das Flores, Luiza Tavora,
Pélo de Lazer Sargento Herminio, Beira

Mar (Parque Bisdo) e Lago Jacarey.

TIMES

Atuando de forma continua, a Unimed
Fortaleza manteve seu patrocinio
junto aos principais times de futebol
da cidade (Ceard e Fortaleza) e no
time Basquete Solar. O apoio resulta
em grande exposicdao da marca, com
dezenas de transmissdes de jogos,
entrevistas e milhares de pessoas

presentes nas disputas.

No fim de 2017, devido a ascensao dos
dois principais times de futebol (For-
taleza para a 2° divisdo e Ceard para a
1° divisdo), a marca ganhou tanto em

exibicdo quanto em retorno.

PISTATIVA DO IGUATEMI

Espaco estruturado para a pratica
de caminhada e corrida, todo perso-
nalizado com a identidade visual da
Unimed Fortaleza. E utilizado por
dezenas de assessorias esportivas
(durante as manhas) e, no resto do dia,
impacta junto aos milhares de clientes

que visitam o shopping.

MIDIAS DIGITAIS: INBOUND
MARKETING

Estamos em uma nova era, na qual o
consumidor estd mais exigente e realiza
mais pesquisas online antes de comprar
um produto ou contratar algum servico na
web. O Inbound Marketing é uma forma de
marketing em que vocé foca seus esforcos

para que os clientes venham até vocé, ao
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invés de vocé ir até eles. A técnica utiliza-
se de estratégias baseadas em conteldo,
alimentando o possivel cliente (lead).

Por ser uma estratégia que visa a
comunicacao com o cliente, oferecendo
valor antes mesmo de oferecer um produto
ou servigo, o Inbound Marketing traz
resultados através de engajamento com
o usuario pela automagao dos processos
de marketing e vendas. A solucao visa
facilitar a criagao de landing pages,
automatizar o fluxo de envio de e-mails
e criar campanhas online com melhor

acompanhamento dos resultados digitais.

@ Visualizagbes de pagina

30.000

15.000

FUNIL DE MARKETING E VENDAS
Agora é possivel ter uma visdo geral dos
acessos e também do ndmero de vendas
provenientes das acoes do Inbound
Marketing, melhorando, assim, a gestdo
da informacao.

O Funil de Marketing e Vendas traz
indicadores principais do Marketing:
visitantes, leads, leads qualificados,
oportunidades e vendas. Ele é baseado
na Jornada de Compra, processo pelo
qual as pessoas que se relacionam com
a empresa passam até o momento em

que se tornam clientes.

CRESCIMENTO DE ACESSOS AO BLOG
VIVER BEM

Como principal estratégia de Inbound,
foi dada atengao especial ao Blog Viver
Bem, desenvolvendo contelido direcionado
para as personas (perfis que representam
o cliente ideal de uma empresa) da
Unimed Fortaleza. O canal ganhou grande
relevancia, pois se tornou uma maquina
de geracdo de leads. O nimero de visitas
mensais passou de 5 mil para 24mil. Todo
o material é planejado e produzido pelas
células de Midias Digitais e Comunicacdo
e aprovado por profissionais da Unimed

Fortaleza.

@
abril de 2017

julho de 2017
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NOVO CANAL DO YOUTUBE

Vocé sabia que o Youtube tem mais
de 1 bilhdo de usudrios? E o canal da
Unimed Fortaleza é um sucesso, com o
maior em nimero de inscritos entre as
Unimed singulares. Em 2017, a area de
Publicidade e Propaganda inovou, tra-
zendo um novo formato para os videos
do canal Unimed.

Mais interativo, toda semana o canal

tem um novo video com dicas de salde,

qualidade de vida e bem-estar. A novi-
dade ja comecou! Os videos sdo apre-
sentados pela digital influencer Ingrid
Machado. Conhecida nas redes sociais,
Ingrid divide com os seus seguidores o
dia a dia e os desafios de manter uma
alimentacdo saudavel diante das re-
stricGes alimentares de sua pequena
filha, que nasceu com intolerdncia a
proteina do leite de vaca.

O planejamento do contetdo é feito

mensalmente, a partir de umaanalise dos
temas mais buscados em ferramentas de
pesquisa na internet. Ja foram gravados
15 videos com diversos temas relevantes
- como o autismo, que jd apresentou
mais de 6.700 visualizacdes organicas. O
canal conta com mais de 12.600 inscritos
e registrou aumento de 31,76% este ano,
em relacdo a 2016. Os videos também
sao utilizados no Blog Viver Bem, como

forma de atrair e engajar as pessoas.

VIVER




FACEBOOK

Em 2017 a Unimed Fortaleza ampliou ainda mais a base de curtidores da sua pdgina no Facebook, chegando a mais de 77 mil
pessoas em novembro deste ano. Houve um aumento de 18% no nimero de pessoas que acompanham a marca na rede social,

em comparacao com o total de 2016.

e 7016 e 2017
77540

69_
68.834
42_

Jan  Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Representacdo de Sentimento

De janeiro a dezembro de 2017, a
Unimed Fortaleza foi mencionada 21.33%- -7,
29.637 vezes (19.000 neutras, 4.314
negativas, 6.323 positivas) nas midias

2017
) Saldde da Marca
Negativo

14.56% \C;::: . 13:’:’, ’ %

sociais Facebook, Twitter e Instagram.
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Neutras Negativas Positivas
Houve um aumento de 18% das interacOes, comparando com o mesmo periodo de 2016. Nota-se que em

agosto e setembro de 2017 houve um pico de interagoes, reflexo da Corrida Virtual.

Interag6es com usuarios nas midias sociais
797

734

449

285

130
217 228

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
e )016 === 2017
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UNIMED FORTALEZA NO TOPO

Para aproximar a gestao, engajar e am-
pliar a comunicacdo interna com os co-
laboradores da Unimed Fortaleza, foi
criado um espaco exclusivo no Face-
book para interacdo e compartilha-
mento de experiéncias envolvendo a

marca ou o local de trabalho.

Essa é uma oportunidade para o co-
laborador ficar conectado com tudo
que acontece nos bastidores da Uni-
med Fortaleza: eventos, noticias, cam-
panhas, acbes internas ou fatos impor-
tantes relacionados a drea de atuacao
da Publicidade e Propaganda. No canal
exclusivo para colaboradores aconte-
ce também divulgagdo de conteldos
sobre autodesenvolvimento, lideranca,
motivagao, gestao e educacdo financei-
ra, além de sorteios exclusivos para os
membros do grupo. O ambiente conta
hoje com mais de 1.619 colaboradores
ativos, mais de 600 publicacdes e mais

de 3 mil comentarios.

PAPO UNIMED

O projeto foi elaborado “com o intuito de aproximar a socie-
dade dos nossos profissionais de salde, esclarecendo ddvidas
frequentes e usando a internet para deixar a informacgdo mais
acessivel”. O Papo Unimed acontece mensalmente, com convi-
dados especialistas nos diversos assuntos ligados a salde. Entre

agosto de 2016 e novembro de 2017, foram realizadas 16 edicdes.

Em 2017 os temas abordados foram os seguintes: “Salde nas
férias e os cuidados recomendados por um otorrinolaringologista”,

nou

“Os perigos das dietas da moda”, “Como conciliar o trabalho com
um estilo de vida mais sauddvel”, “Como inserir atividade fisica
na rotina”, “Chikugunya”, “Mudanca de hdbitos” “Os desafios
da amamentacdo”, “Alergias respiratérias”, “Como aumentar o
metabolismo” e “Infertilidade”.

Analisando todo o monitoramento de mengdes a marca Unimed For-
taleza, para esta acao, pode-se observar que o nimero de citacoes

positivas superou o de negativas, evidenciando o impacto positivo

nas acoes de marketing da Unimed Fortaleza.
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Representagao de Sentimento

Positivo

Negativo

1.1|9%

RECLAME AQUI

O site Reclame Aqui é o espaco do
consumidor na Internet, onde ele pode
exercer sua cidadania expressando
sua reclamacao quanto a atendimento,
compra, venda, produtos e servicos.

O sistema de reclamacdes é aberto a

6meses 12meses 2016 2015 geral

&N
Reclamagdes
Bom atendidas

01/11/2016 - 31/10/2017
Endenda a reputacao

Reclamagdes Respondidas

137 137

397.228 pessoas alcangadas
539 compartilhamentos
115.073 reacoes as publicacoes

163.333 visualizacoes dos videos

qualquer cidad3ao que preencha corretamente o cadastro no site.
A partir das solicitacoes atendidas pela empresa, é gerada uma
espécie de reputagao, mostrando com nimeros e graficos como a
situagao da empresa se encontra no momento. A Unimed Fortaleza
estd, atualmente, com reputacdo positiva (BOM), com 100% das

solicitacoes atendidas e 72,7% das solicitacoes solucionadas.

62,1% 72,7% 58
Voltaria a indice Nota
fazer negécio de solucdo
Nao Respondidas Avaliadas Tempo médio de resposta
0 66 3 dias e 13 horas
—// I
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CORRIDA VIRTUAL

Para promover e valorizar a cultura de
salde, qualidade de vida e bem-estar,
a Unimed Fortaleza inovou e em 2017
lancou a “Corrida Virtual Unimed”, um
game que teve como objetivo promover
a salde. Gratuito e com diferentes
tipos de metas que geravam pontos
para acumular e dar direito a prémios,
o recurso estimulou os jogadores a
adquirirem hdbitos saudaveis através
da pratica de exercicio fisico. Mais de
2 mil pessoas participaram.

Durante oito semanas, a Corrida Virtual

gerou engajamento das pessoas nas midias sociais e desafiou os
participantes com metas de treinos e regularidade, de acordo com
a categoria escolhida. Na medida em que cada corredor pontuava,

ele evoluia em nivel e no ranking.

PORTAL UNIMED FORTALEZA
A Unimed Fortaleza continua direcionando seus servicos para
o ambiente virtual, dando mais agilidade no atendimento e

comodidade aos clientes.

O portal da cooperativa vem apresentando crescimento de acessos
ano apds ano, e para garantir a continuidade desse crescimento é
importante trazer facilidade de acesso, gerando uma experiéncia
agraddvel para os clientes e reduzindo o nimero de atendimentos

presenciais.

Acessos Portal - Comparativo 2016 e 2017

309.413 292214

286.459

281720 274124 274,880
263979 S 246.962 255.690 250369
— ° ° ° 204259
& / ®
227,081
.\’/' 206244 o 210824 213396 213616 216,075 209.978
192,591 eavr 206.066 189.072 191340 — 2016
. 2017
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Além disso, foi ampliado em 50% o nimero de solicitagdes de propostas

através do site, alcangando 17.885 pedidos de contato em 2017.
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2200

Solicitacao de propostas

e )16 e 2017

749

Além do Minha Unimed, onde estdo
concentrados diversos servicos para
os clientes - como solicitacdes de
autorizacao, fatura, agendamento de
consultas e muito mais -, a Unimed
Fortaleza trouxe uma inovacdao no
atendimento que impacta positivamente
a marca no ambiente digital: foi
desenvolvida a Roberta, assistente

virtual da Unimed Fortaleza.

Ela fica no Portal Unimed, no canto

inferior direito da tela e esta disponivel

Mai Jun Jul Ago

24 horas por dia para ajudar os clientes
com o que eles precisarem, de forma
automatizada e usando o conceito e
a tecnologia de chatbots, robds que
auxiliam na comunicacao de forma
automadtica.

A novidade visa usar a tecnologia a
favor da saude, proporcionando mais
comodidade aos usuarios. Ao acionar
a assistente virtual, é possivel tirar
ddvidas relacionadas a diversos assuntos,
como solicitagdoes de segunda via de

faturas e boletos, segunda via do cartao,

Set Out Nov Dez

autorizacoes, informacoes sobre os planos
disponiveis, como usar o Guia Médico,

como marcar consultas e muito mais.

 POSSO AJUDAR? N

0i, Me chamo Roberta e sou sua
assistente virtual.
Como posso te ajudar?
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COMUNICACAO COM O CLIENTE

AMIGOS DA MARCA
O projeto nasceu da vontade do
presidente da Unimed Fortaleza, Dr.
Jodo Borges, de se aproximar dos
clientes e ouvir o que eles tém a dizer.
A proposta é reunir constantemente
usudrios do plano em um café da manha
com o presidente da cooperativa.
Em 2017, mais de 130 clientes foram
recebidos. Um hotsite foi criado para
a iniciativa: www.unimedfortaleza.com.

br/amigos-da-marca

REVISTA VIVER BEM

A revista Viver Bem nasceu de um desejo da Unimed Fortaleza de
levar até o publico leitor mais informacoes sobre salde, bem-estar
fisico e mental, prevencao, sustentabilidade, equilibrio, gestao e muito

mais. A primeira edicdo foi lancada em janeiro.

A edicdo traz histdrias e personagens que contam suas experiéncias
de busca por uma vida mais leve, prazerosa e saudavel mesmo em
meio a possiveis obstaculos. As matérias compartilham temas sobre
salde para pUblicos na infancia, na fase adulta e na terceira idade.
Os conteldos sdo conectados aos servicos ofertados pela Unimed

Fortaleza, que ficam evidenciados com a divulgacdo nas matérias.

Com tiragem de 10 mil exemplares, a Revista Viver Bem também foi
encartada em jornal de grande circulacgdo e distribuida para os clientes
nas unidades proprias, em centros comerciais e em consultérios

médicos da cidade.

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017



184

Além da versdo impressa, uma edigao
online estd disponivel para leitura e
download no portal da Unimed Fortaleza,
no endereco www.unimedfortaleza.com.
br/revista-viver-bem-primeira-edicao.

Ela foi lida por 815 usudrios, em 2017.

Um e-mail marketing divulgando a
revista também foi enviado para uma
base de 78.860 usuarios, entre clientes
pessoa fisica e juridica da cooperativa.
Foram contabilizadas 14 mil aberturas
do e-mail e 705 cliques na pagina da

revista.

COMUNICAGCAO COM O
COLABORADOR

EMBAIXADORES DA CO/\/\UNICAQAO

Em maio de 2016, a drea de
Comunicagao implementou o programa
Comunicag¢do Interna , iniciativa que
reiine colaboradores das mais diversas

areas. Escolhidos através de selecdo,

eles atuam como porta-vozes das noticias e aceleram o fluxo

de repasse das informacdes, fortalecendo, assim, a comunicagao
interna Em 2017, 27 novos porta-vozes foram empossados.

Como forma de garantir o desenvolvimento dos Embaixadores da
Comunicagao e ouvir as sugestdes de melhorias, mensalmente sao
realizadas reunides e qualificacdes (cinco encontros com carga de
4 horas, cada), ambos conduzidos pela equipe de Comunicacdo.

Além disso, em 2017 uma agao de apadrinhamento foi somada ao
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programa, na qual cada participante é
acompanhado quinzenalmente por um
profissional da drea de Comunicacao.
Segundo a pesquisa de satisfacgao
realizada com 1.058 colaboradores da
cooperativa no periodo de 13 a 20 de
setembro, 59,9% dos entrevistados
informaram conhecer o canal. Além
disso, os Embaixadores da Comunicagao
sdo as principais fontes de obtencao das
informacoes, alcancando um percentual
de 29,27%.

Na mesma pesquisa, a “rddio pedo”
apresentou queda de 71%, como fonte
de conhecimento, em relagdo a que
foi aplicada em 2016. A atuacdo dos
Embaixadores da Comunicacdo tem
colaborado diretamente na reducao

desse indicador.

JORNADA: O JOGO DA EXCELENCIA

Seguindo as novas tendéncias de
comunicagao e inovagao, em novembro

de 2016 foi lancado na Unimed Fortaleza

um projeto pioneiro no sistema: um jogo no estilo quiz, com
perguntas e respostas, para interacao dos colaboradores com as
diversas informagdes da cooperativa.

O projeto usa a metodologia da gamificacao, que tem como objetivo
melhorar a comunicacao interna promovendo conhecimento e troca
de informagdes. A acdo também tem como meta potencializar o acesso
aos canais da comunicacdo da cooperativa (Intranet, jornal mural, elemidia,
displays, jornal De Bandeja, etc.), buscando incentivar o habito da leitura,
manter os colaboradores informados sobre assuntos da organizacao e
aumentar o engajamento interno.

O jogo foi dividido em fases que mudam de acordo com a pontuagao da
quantidade de acertos de cada jogador, permitindo o seu crescimento
de carreira. O menor cargo é o de aprendiz, e 0 maior, de presidente.
Finalizado o ciclo de perguntas no dia 30 de novembro, o projeto

resultou em ganhos para a cooperativa, como conhecimento,
aprendizado, aumento do engajamento, motivacao e melhoria
da produtividade.

Conteldo produzido: 521 perguntas

Jogadores ativos: 2024 colaboradores

Jogadores que chegaram a presidente: 912

BOLETIM GESTOR.COM
Com o objetivo de estreitar o relacionamento com os gestores da

Unimed Fortaleza, em agosto de 2016 foi criado o boletim online
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Gestor.Com, direcionado para as liderancas.
O canal mantém os gestores informados
sobre assuntos externos de interesse da
cooperativa e ajuda no desenvolvimento
do papel da lideranca.

Enviado quinzenalmente por e-mail para
mais de 190 gestores cadastrados, o
informativo é uma newsletter online que
contém hiperlinks de noticias externas
sobre o setor da salide ou sobre o
mercado diretamente ligado ao negdcio.
Traz, também, uma noticia com foco em
desenvolvimento contendo temas como
lideranca, motivagao, gestao, produtividade,
salde e seguranca do trabalho, feedback,
comunicagao, etc.

Em 2017, como forma de aproximar os
gestores dosassuntos estratégicos na Unimed
Fortaleza, uma nova sessao, denominada
“Radar Unimed”, foi adicionada ao contetdo,
com agdes estratégicas que estao em vigéncia

Na organizagao.

INTELIGENCIA DE MERCADO

Em 2017 foi reestruturada a drea de Inteligéncia
de Mercado, com o intuito de potencializar as
estratégias de comercializacdo da Unimed
Fortaleza utilizando novas tecnologias aliadas
a ferramentas de marketing e inteligéncia
de mercado. Mapeamento de concorrentes,
criacdo de novos produtos, estratégia comercial
e tendéncias de mercado sdo algumas das
indmeras atividades que movimentam o setor.
Um sistema de inteligéncia de mercado se
baseia em identificacdo, coleta, tratamento,
andlise e disseminacdo das informacoes
estratégicas sobre tendéncias de mercado
e sobre a evolucdo da concorréncia atual e
potencial. Este objetivo deverd ser buscado
através de um processo sistematico, ético
e integrado e com o envolvimento da rede
de informantes (oficial ou esporadica), para
que viabilize o uso no processo decisdrio e
influencie o posicionamento competitivo da

organizacao.

PESQUISA DE SATISFAQI'-'\O

A Unimed Fortaleza manteve, em 2017, o foco
no monitoramento da satisfacao dos clientes
atendidos na rede prépria, buscando sua
melhoria constante. A seguir, a evolugao dos
resultados obtidos com a pesquisa:

« Quantidade de entrevistados 12.794

Em 2017, foram realizadas pesquisas
com 12.794 entrevistados. Em relacdo 3
periodicidade foram realizadas 1 pesquisa
anual, 3 semestrais, 2 quadrimestrais e 1
mensal.

Como resultado, no ranking de muito
satisfeitos, o percentual se apresentou
da seguinte forma: Laboratérios - 82,9%;
Emergéncia 71,5%; CIAU 65,3%; Internacao
61,5%:; Centro Pediatrico 60,4%; CAC 59,8%
e Imagem 52,8%.
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Evolugdo Satisfagcdo (2008 - 2017)
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Vendas

Em 2017 houve superacao em relagao
as metas e evolucao de receita, quando
comparada ao ano anterior. Com o
intuito de fazer com que a drea supere
seus resultados, foi implantada uma
gestdo moderna, pratica, dinamica e
rentavel. Através dela, os colaboradores

foram capacitados para desenvolver os

2010

2011 2012 2013 2014

processos e atingir metas.

Por meio da andlise dos resultados, dos
feedbacks e dos acompanhamentos
no mercado, foi possivel identificar
facilmente quem sdo os colaboradores
diferenciados e os que ainda apresentam
dificuldades. Desta forma, foi definido

um plano de acao adequado para cada
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2015 2016 2017

colaborador. Esse trabalho se realiza
com foco na promocgdo de evolugdes e,
consequentemente, de mudancas nas
pessoas. Objetivando especialmente que
a equipe de vendas atue centrada nos
resultados, a concretizacao deste objetivo
se da pela cultura de aprendizagem

continua e a prdtica deste aprendizado.
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Metas foram definidas e divulgadas
com clareza aos interessados, além de
ter sido feito o acompanhamento dos
indicadores para identificagdo e cobrancga
dos resultados. Através de conceitos
com base no mérito, foi possivel
reconhecer os melhores colaboradores
erecompensa-los por meio de incentivos
com campanhas de vendas inovadoras
e continuas.

Os processos de vendas foram revisitados
e o setor contou com a implantacao de
novos sistemas, como o Forca de Vendas
para os vendedores da Equipe Interna
PF e o sistema de apoio as vendas para
MPE. Este Gltimo permitiu direcionar
tempo para planejamento, analises,
prospecgao e relacionamento com os
clientes, promovendo a presenca dos
gestores no mercado para identificar

movimentagdes dos concorrentes

e ofertar subsidios consistentes para
capturar novas oportunidades e promover
acoes estratégicas de crescimento.

Observando a oportunidade de
potencializar as vendas através dos canais
de midias digitais, a Geréncia de Vendas
disponibilizou trés colaboradores para
trabalhar exclusivamente as prospeccoes

oriundas desses canais.

Houve forte investimento em parcerias
com as operadoras de Odontologia
na venda de grandes contratos com
empresas clientes e no produto opcional
Unimed Urgente, criando campanhas de
incentivos e melhorias constantes nos
processos de vendas e garantindo o
alcance dos resultados desejados pela
cooperativa.

As metas estao sendo atingidas sempre

com a premissa de otimizar resultados,

trazendo para a Unimed Fortaleza mais
clientes com qualidade e direcionando
as equipes para comercializacao focada
no produto Multiplan, considerando que
ele apresenta melhor sinistralidade.
O esforco contribui assertivamente para
a rentabilidade da cooperativa, como
pode ser observado nos graficos de
mix de produtos a seguir, que registram
aumento considerdvel da participacgdo

do produto mais rentavel.
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Grafico 1 - Mix de produtos

Mix Geral - 2017 Mix Geral - 2016
Unifacil, 3% Unifacil, 4%
Uniflex, 5% \ Interplano, 1% / Interplano, 1%
— Uniflex, 8% nerpiano,

—_

UnM Uniplano, 32%
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Multiplan,55%

=

Fonte: orcado x realizado em 2017

Grafico 2 - Desempenho - receita em relagdo ao ano anterior Grafico 3 -Desempenho - vidas em relacdo a meta e ao ano anterior
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Fonte: orcado x realizado em 2017
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Pessoa
Juridica

No setor PJ (grandes empresas), a Unimed
Fortaleza teve um inicio de 2017 muito
dificil devido a situacdo econémica no
Brasil. Mesmo com a crise instaurada, no
entanto, a cooperativa tomou algumas
decisdes com o objetivo de minimizar o
impacto gerado pela economia. A equipe
de vendas deste canal, que era de seis
colaboradores, passou a ser de quatro
pessoas.

Foram realizadas trés campanhas
(Carnaval Premiado, Arraia PJ e
Arrebenta na Produgdo), voltadas para
o incentivo de vendas de produtos com
maior valor agregado e opcionais, e um
treinamento no SESCOOP/CE com todos

os vendedores da equipe.

MICROS E PEQUENAS EMPRESAS
Apesar de uma expectativa de recessdo na
economia em 2017, no setor de vendas MPE
foi percebida forte tendéncia de crescimento
no mercado e as andlises apontaram elevada
rentabilidade. Por isso, continuou-se
investindo fortemente em capacitacao, em
produtos e em campanhas direcionadas,
acompanhando a evolucdo do mercado e
da concorréncia.

Entre as principais acdes, foi realizada a
contratacao de uma nova loja parceira com
estrutura de corretora, houve aumento da
quantidade de vendedores da equipe interna
(passando de 11 para 13) e a elaboracdo de
campanhas e tabelas especificas.

Além disso, os gestores incentivaram a
realizacao de treinamentos constantes
com o objetivo de aprimorar as técnicas
de vendas e aperfeicoar as negociacdes. Os
vendedores participaram de treinamento

que aconteceu no SESCOOP/CE.

Para a equipe interna, a Unimed Fortaleza
realizou trés campanhas de vendas
(Carnaval Premiado, Arraid MIPE e Arrebenta
na Producdo). Em relacdo as lojas parceiras,
destacam-se as campanhas de Natal e
Escolha seu Destino, que trouxeram
excelentes nimeros.

Os resultados de ambas as equipes (lojas e
interna) foram bastante positivos porque,
além de superar as metas de vidas e de
receita de 2017, também foram obtidos
nimeros melhores que os de 2016. A
meta de vidas foi atingida em 189%, com
um incremento de 110% da producdo. Ja
em relacdo a receita, os resultados foram
ainda melhores, uma vez que o canal MPE
alcancou a marca de 194% da meta e um
incremento de 133%, se comparado com

2016, conforme mostra o grafico a seguir:
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Grafico 4 -Vidas e Receita vendas MPE
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A maior preocupagao na area se deu em
relacdo a rentabilidade e a qualidade na
venda. Foi tratada como prioridade a
venda do produto Multiplan para perfis
de idade abaixo de 43 anos, oxigenando

a carteira da Unimed Fortaleza com

Fonte: orcado x realizado de 2017

clientes que, segundo informacoes da
ANS, sdo altamente rentaveis.

A produtividade média, que antes era
de 18 vidas por vendedor, agora é de
22. A drea foi capacitada com cursos
de formacdo em negociacdes e cursos
motivacionais, onde foram intensificados
a unido e o fortalecimento da equipe
com campanhas de incentivo constantes.
Também foi aprimorada a gestdo com

a modificacdo e a criagao de novos
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processos, 0s quais permitiram mais
agilidade e qualidade no desempenho
da equipe.

Por fim, o aplicativo Forca de Vendas foi
implantado em aparelhos mais modernos,
acompanhando o mercado e sua crescente

evolucdo.

LOJAS PARCEIRAS

Em 2017 este canal apresentou excelentes
resultados para a Unimed Fortaleza. Houve
direcionamento dos parceiros da cooperativa
para um controle maior de suas vendas em
relacdo a busca por qualidade. Foiincentivada
a comercializagao de produtos de maior valor
para que o aumento na rentabilidade fosse
uma realidade do canal. Também houve
grande evolugdo no processo burocratico e
nos controles, assegurando qualidade das
vendas, gerando satisfacao para os clientes
e garantindo acuidade dos dados e insercao
de documentos na proposta de vendas, com

impacto forte e positivo em outras dreas -
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como o cadastro, por exemplo.

Os lojistas foram estimulados a buscar
inovagao quanto a tecnologia de vendas,
nao sé no controle das negociagdes, mas
principalmente na prospeccao de novos
clientes. Houve treinamentos motivacionais
e de qualificacdo. As lojas também se

modernizaram, reestruturando-se com o

Grafico 5 - Vidas Lojas Parceiras

padrao exigido pela Central Nacional Unimed.
Ele prevé espacos modernos, proporcionando
mais conforto para as equipes de vendas e

para os clientes.

AS CONSEQUENCIAS DE TODAS ESTAS
ACOES FORAM AS SEGUINTES:

- Superagao da meta orcada de vidas e de

faturamento no segmento de MPE;
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Fonte: Relatério orgado x realizado de 2017

- Incremento de vidas e de receita no
MPE e no Individual em relacao ao ano
de 2016;

- Estreitamento dos lacos com os parceiros
comerciais, assegurando a credibilidade

da marca.

Grafico 6 - Receita Lojas Parceiras
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NOVOS NEGOCIOS

Foco na parceria com as operadoras
de Odontologia para venda de grandes
contratos PJ com empresas clientes
da Unimed Fortaleza. Esta acao trouxe
excelentes resultados, conforme pode
ser observado no grafico a seguir.
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Odontologia

A Unimed Fortaleza mantém parceria
com planos odontolégico. A forga
de venda oferece os produtos dos
parceiros, complementando, dessa
forma, a salde dos clientes da

cooperativa.

A area de Novos Negdcios também
atuou no Unimed Urgente, criando
campanhas de incentivo para todos os
setores da empresa e melhorando os
processos de venda, garantindo com
isso o alcance dos resultados desejados
pela cooperativa e agregando mais

valor aos produtos.

PLANO ADESAO ADMINISTRADO

O ano de 2017 foi marcado pelo desafio de
readequar o produto Adesao Administrado,
através das administradoras Qualicorp e
Affix, a realidade competitiva de mercado.
Ainda no final do primeiro semestre foram
iniciadas negociacbes internas e em
seguida com os parceiros com o intuito
de retomar as vendas alcancadas em anos
anteriores. Ouvir o mercado foi de grande
importancia para a criacao de um novo
produto, desta vez com um beneficio
adicional ao plano de satde: o Unimed
Urgente, servico de atendimento pré-
hospitalar de urgéncia e emergéncia da

Unimed Fortaleza.
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O setor finalizou o ano ja colhendo os frutos
da readequacao, quando foi contabilizado, no
Gltimo trimestre, o crescimento percentual
de 78,2% no quantitativo de vidas e de 57,5%
na receita, quando verificada a média dos
indicadores citados, nos periodos analisados.

Ver grafico a seguir:

Média de Vidas (2017)
2623

1472

1°ao 3°tri 4° tri
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DATA RECONHECIMENTO DESCRICAO

20 de julho de 2017 Certificagao em Prevencao de Lesoes de Pele pela3M, | A Unimed Fortaleza esta entre os trés hospitais do

na categoria Diamante Brasil que, em 2017, receberam a Certificagdo em
Prevencdo de Lesdes de Pele pela 3M, na categoria
diamante. O programa visa reduzir as lesdes que
podem ser adquiridas em ambiente hospitalar,
além de reconhecer as boas praticas referentes a
esta especialidade.

25 de julho de 2017 Sistema Unimed - 13? edicdo do prémio de Comunicagao | Premiacdo de Comunicacdo e Marketing do
Unimed - Alberto Urquiza Wanderley, grande porte, 1° Sistema Unimed, evento promovido pela Unimed
lugar na categoria Comunicacao Interna com o projeto do Brasil. A Unimed Fortaleza foi finalista em
“Embaixadores da Comunicacdo” quatro categorias.

25 de julho de 2017 Sistema Unimed - 13? edicdo do prémio de Comunicagao | Premiacdao de Comunicacdo e Marketing do
Unimed - Alberto Urquiza Wanderley, grande porte, 2° Sistema Unimed, evento promovido pela Unimed
lugar na categoria Comunicagao Interna com o projeto do Brasil. A Unimed Fortaleza foi finalista em
“A Intranet como ferramenta de comunicacao interna” quatro categorias.

25 de julho de 2017 Sistema Unimed - 13? edicao do prémio de Comunicagao | Premiacao de Comunicacao e Marketing do
Unimed - Alberto Urquiza Wanderley, grande porte, 3° Sistema Unimed, evento promovido pela Unimed
lugar na categoria Comunicagao com o Cooperado com | do Brasil. A Unimed Fortaleza foi finalista em
o projeto “App Minha Unimed” quatro categorias.

25 de julho de 2017 Sistema Unimed - 23° Prémio de Marketing Unimed Premiagao de Comunicagao e Marketing do
Dr. Nilo Marciano de Oliveira, grande porte, 2° lugar Sistema Unimed, evento promovido pela Unimed
na categoria Ativacdo de Patrocinio com o projeto do Brasil. A Unimed Fortaleza foi finalista em
“Hortifruti” quatro categorias.

25 de julho de 2017 Sistema Unimed - 23° Prémio de Marketing Unimed Premiacao de Comunicagao e Marketing do
Dr. Nilo Marciano de Oliveira, grande porte, 3° lugar na Sistema Unimed, evento promovido pela Unimed
categoria Agoes/Campanhas de Relacionamento com o | do Brasil. A Unimed Fortaleza foi finalista em
Cliente com o projeto “Espaco Unimed Ativa” quatro categorias.

11 de setembro de 2017 11* Cerimonia de Certificagdo, na categoria Diamond O Hospital Regional Unimed (HRU) foi certificado
pela 3M do Brasil (empresa de inovagdo
tecnoldgica), pelas boas praticas em qualidade
assegurada no preparo de pele e normotermia no
Centro Cirlrgico, e por desenvolver as melhores
praticas relacionadas ao processo de limpeza e
esterilizacdo na Central de Material e Esterilizacdo.
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18 de setembro de 2017

2° lugar no Prémio IEL (Instituto Euvaldo Lodi) na
categoria Empresa de Grande Porte

O Prémio IEL Melhores Préticas de Estagio é

uma iniciativa do Instituto Euvaldo Lodi, que visa
reconhecer e incentivar a qualidade dos programas
de estdgio, de forma a garantir a conexdo entre o
publico académico, estudantes de nivel superior

e do ensino profissionalizante e o mercado de
trabalho.

13 de outubro de 2017

1° lugar do Norte e Nordeste no ranking de Desempenho
da Sadde Suplementar (IDSS) em 2017

O IDSS é conhecido como a “nota” das operadoras
de salide. O resultado do indice demonstra

como o mercado esta se comportando nos

itens avaliados anualmente e é um importante
parametro para os 47,4 milhGes de beneficiarios
de planos de assisténcia médica e 22,67 milhoes
de consumidores em planos exclusivamente
odontolégicos que compdem o setor de planos de
sadde no Brasil.

17 de novembro de 2017

7° lugar no Great Place to Work (GPTW)

O prémio é uma parceria do grupo O Povo com o
Instituto GPTW, no qual 50 empresas ficaram entre
as primeiras colocagoes. As 50 primeiras empresas
eram divididas em trés categorias: pequenas,
médias e grandes empresas.

O objetivo do projeto é difundir a importancia

do ambiente de trabalho como ferramenta
indispensavel a transparéncia, governanga
corporativa e a sustentabilidade das empresas. O
ranking € o padrdo de exceléncia para a definicdo
de excelentes ambientes de trabalho e o GPTW é
pioneiro em conduzir essa pesquisa que existe no
mundo em 53 paises nos seis continentes.

7 de dezembro de 2017

1° lugar na categoria Desempenho Social e uma das dez
maiores empresas do Ceara.

O Prémio Delmiro Gouveia chegou este ano a

sua 172 edicdo, e é considerado uma referéncia de
credibilidade por ser baseado em uma cesta de
critérios técnicos desenvolvidos por auditores do
mercado. Tal rigor na avaliacdo é reconhecidamente
o grande diferencial do prémio, que se firma

no principio da analise das performances
administrativas e financeiras das empresas.

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017
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Me]_hores fiscalizacdo e controle, sendo também uma das suas trés linhas

de defesa interna. Tem por missao assessorar a administracao

/7 °
Pratlcas de com autonomia e agir alinhada com as normas profissionais,

agregando valor através da contribuicdo para o desempenho

gestao nOS dos controles internos, a otimizacao dos processos, a melhoria

das operacoes e a reducao dos riscos no cumprimento dos

PIOceSSOS de objetivos corporativos.
aUdltorla Em observancia as melhores praticas profissionais e de

governanga corporativa e levando em consideracao o
A Auditoria Interna (AUDIT) é parte planejamento estratégico da Unimed Fortaleza, a AUDIT
integrante e atuante da estrutura do realizou as seguintes agoes em 2017:
sistema de governanca corporativa - Auditoria de processos da Endoscopia e da Hemodinamica,
da Unimed Fortaleza, juntamente no Hospital Regional Unimed (HRU), mapeados pelo Escritério

com os demais 6rgdos e unidades de  de Processos;

/A A/ A /A A A
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- Auditorias operacionais na sede da
Operadora, nas seguintes areas e/
ou operacoes: OPME, Faturamento-
Cobranga, Cadastro Pessoa Fisica,
Comissionamento de Vendas e Contratos

Planos Pessoa Juridica;

- Auditorias operacionais nos Recursos
Proprios da cooperativa, nas seguintes
areas e/ou operacdes: principais obras
civis de 2016 e de 2017, estoques da
farmacia e nutricdo do HRU, empréstimos
de itens do estoque do HRU, faturamento
do HRU, producao médica da emergéncia
do HRU, compras emergenciais do HRU,
contratos administrativos do HRU,
liminares da Unimed Lar e Contas a
receber do Laboratério Unimed;
-Auditoria operacional na Unimed
Corretora, abrangendo aspectos
administrativo, financeiro e contabil;

- Atendimento a demandas pontuais

solicitadas pela diretoria e por outros 6rgaos sociais;

- InvestigacBes das dentincias recebidas pelo Canal de Etica,
quando solicitado, nos seus comités operacionais de RH, de riscos
corporativos e de governanga corporativa e condugao de Processos
Administrativos Disciplinares;

- Apoio nas contagens fisicas de todos os estoques da cooperativa;
- Inspecdes fisicas na Medicina Preventiva e nos Centros Integrados
de Atendimento ao Cliente Unimed (CIAUSs);

- Contagem do Caixa/Fundo Fixo do HRU, da Operadora, dos CIAUs
e do Laboratério Unimed:

-Revisdo técnica das normas de controle interno e demais
documentos normativos da cooperativa;

- Apoio técnico na atualizacao e na revisdao do Regimento Interno
e das Normas Reguladoras das EleicOes e auxilio na criagao e
atualizagdo do Regulamento do Laboratério Unimed e na revisdo
do Regulamento Geral dos Centros Integrados de Atendimento

ao Cliente Unimed (CIAUSs).

As recomendacoes da AUDIT estdo sendo acompanhadas com o
objetivo de verificar a efetiva realizacdo. O seu gestor participa
como membro designado e secretdrio do Comité de Governanca

Corporativa, como membro do Grupo Técnico Estatutdrio de Apoio
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ao CTE e como membro do Canal de
Etica. Além disso, assessora o Comité
Gestor da cooperativa, quando solicitado,
e coordena anualmente, em parceria com
a RSA, a campanha “Solidariedade: um

santo remédio”.

A AUDIT funciona em consonancia com o
artigo 7°,inciso VIII, da Lein®12.846/2013
(“Anticorrupcao” - Programa de
Integridade), com o artigo 51, pardgrafo
3° do Estatuto Social da Cooperativa e
com o Cédigo das Melhores Praticas de
Governanga Corporativa do IBGC de 2015,

entre outras legislacdes pertinentes.

Reducao de demandas
judiciais

SEGUEM AS PRINCIPAIS ACOES DA ASSESSORIA JURIDICA
DA UNIMED FORTALEZA EM 2017:

- A Unimed Fortaleza intensificou as medidas judiciais de
reversdbes de liminares, obtendo importantes vitérias em
processos que requeriam internagoes em redes de alto custo
nao credenciadas, medicamentos importados sem registro na
ANVISA, medicamentos de uso domiciliar fora das diretrizes da

ANS, dentre outras.

- Foi obtidareducdo de 23% no nimero de processos trabalhistas.
O indice foi resultado das medidas implementadas em 2016, por
meio de realizacao de acordos, melhor instrucao dos processos
que resultaram no aumento de improcedéncias nas reclamacoes
e orientacao de sindicancias nas decisdes de dispensa por justa

causa, evitando reversoes judiciais.

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017

199



200

- Todos os acordos e convencoes
coletivas foram fechados antes do
vencimento da data-base, evitando
pagamentos retroativos. Além disso,
a Assessoria Juridica melhorou a
relacdio com o sindicato majoritdrio,
possibilitando transcurso do ano
sem greves ou outros incidentes de

paralisagao.

- Foi implementada a politica de
acordos  nos  processos  civeis/
consumidor, firmando parametros e
alcadas para processos com baixo
indice de possibilidade de reversao
do resultado. Realizada uma pauta
concentrada de conciliagao exclusiva
para Unimed Fortaleza nos dias 21 e
22 de setembro de 2017, fruto da boa
relacdo institucional com a direcdo

do Forum Clévis Bevilaqua. Isto

representou uma economia de RS 2.745.878,83 para a Unimed

Fortaleza.

- Em dois processos civeis (0903922-62.2012.8.06.0001 e
0091652-44.2009.8.06.0001) nos quais estavam em execucoes
multas por descumprimento de liminar, foi obtida a anulacao
destas multas, o que representou uma economia total de RS

3.710.966,64.

- Foi obtida uma importante vitdria no Incidente de Resolucao
de Demanda Repetitiva, uniformizando o entendimento do
Tribunal de Justica do Estado do Ceard sobre o ingresso de
médicos na Unimed Fortaleza na condicdo de cooperados. Com
isso, foi julgada como legitima a existéncia do processo seletivo,

reafirmando a legalidade das exigéncias estatutarias.

- A Unimed Fortaleza firmou em novembro termo de adesao
ao projeto de intimacdes e citacbes eletronicas com o Tribunal
de Justica do Estado do Ceard. A medida proporcionard mais
efetividade no recebimento das acdes, eliminando o risco de

entregas em diferentes enderecos, permitindo redugao de papel

//RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017



e de tramite de correspondéncias do
juridico na portaria, mitigando problemas
de contagem de prazos e contribuindo de
forma efetiva para celeridade e eficiéncia

na comunicagao dos processos.

- Na drea tributdria, a cooperativa
conseguiu, através de liminar, reducdo
do ICMS na conta de energia, resultando
em uma economia mensal de RS 18 mil

(RS 216 mil a menos nos gastos por ano).

- Foi obtida extincao de uma divida
tributdria de RS 5.593.010,52 através
de processo que declarou a decadéncia
parcial dos créditos tributarios cujos
fatos geradores ocorreram entre
30/04/1997 e 31/08/1997.

- Foi

obtido cancelamento da

cobranca de ICMS sobre aquisicoes

interestaduais, o que representou umaeconomiade R§60.578,08.

- Foi obtida liminar suspendendo a exigibilidade do PIS 2002-
2005 (valor total: RS 18.938.102,97) mediante depdsito de RS
2.908.945,97 (processo n°® 0801213-83.2017.4.05.8100).

- Foi revisado o modelo tributario de ISSQN/PIS/COFINS/IRPJ/
CSLL, o que resultou em reducdo de aproximadamente RS 1,5

milhdo ao ano com o custo tributario federal.

- Ainda na drea tributdria, a Assessoria Juridica orientou a area
financeira para obter diminuicdo no gasto com IPTU em 2018
através do ingresso no programa IPTU Verde. As acOes, que estdo
sendo implementadas, implicardo em reducao de 5% no valor do

imposto.

- Nas acdes que envolvem multas decorrentes de fiscalizacao da
ANS, a Assessoria Juridica conseguiu o desbloqueio do montante
de R§10 milhdes em contas da Unimed Fortaleza, em decorréncia
de execucoes fiscais em tramite na Justica Federal do Ceard.

Neste trabalho de desbloqueios, a area, através de recursos e
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de sustentacao oral, acabou por formar
orientacao jurisprudencial no Tribunal
Regional Federal da 5° Regido (TRF5)
para aceitacdao de indicacao de bens
para penhora, em vez de bloqueio
em dinheiro nas contas da Unimed

Fortaleza.

- Foram realizados levantamento de
dados, acompanhamento de normas,
avaliacao e protocolo de adesdo ao
Programa de Regularizacdao Tributdria
(PRD) relativo as dividas ndo tributdrias
decorrentes das multas sancionadoras
da ANS, todas resultantes de autos de
infracdo lavrados nas gestdes passadas
(antes de 2014), inclusas na divida ativa
ou na iminéncia de serem inscritas -
valor total: RS 35 milhdes.

-AAssessoriaJuridicarecebeumelhoria
em sua estrutura com a contratacao
de uma coordenacdo. A medida trouxe

mais agilidade e a possibilidade de

implementacdo de acOes estratégicas, readequando as rotinas
para mais celeridade nos andamentos dos pareceres, revisdao de
normas, planejamento para revisao dos contratos e contratacdo
de novo programa de controle de processo, dentre outras acoes
que resultardo em reducdo de custos e aumento de eficiéncia

para a Unimed Fortaleza.

- Por fim, foi formalizado com a Defensoria Publica do Estado do
Ceard um Termo de Cooperacdo Técnica visando a criacdo de espaco
para conciliacdo para dar maior celeridade ao atendimento das
demandas apresentadas pelos assistidos nos Nucleos da Defesa da
Salde e de Defesa do Consumidor e nas Defensorias dos Juizados
Especiais. O objetivo € fortalecer o didlogo e estabelecer um fluxo

administrativo, evitando a judicializagao das agoes.
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Projetos
estratégicos

No ano de 2017, 0 EPLAN desempenhou
papel essencial na formulacdo e
implementacdao das estratégias
corporativas que foram definidas no
planejamento estratégico. O portfélio
de projetos gerenciados contou com 16
projetos distribuidos nas cinco diretorias
da Unimed Fortaleza, com um orcamento
anual superior a RS 20 milhoes. A seguir,
0s principais resultados alcangados em
2017 pelo Escritério de Projetos e os

planos para 2018.

PROJETO DE TRANSFORMACAO DO
ATENDIMENTO ADMINISTRATIVO
A AUTORIZACAO

PREVISAO DE TERMINO: DEZEMBRO
DE 2018

- Principais resultados alcancados em 2017
O projeto tem como objetivo

transformar o processo do Atendimento

Administrativo a Autorizacdo para melhorar os aspectos relacionados
a padronizacdo e a agilidade no atendimento aos clientes,
dando mais produtividade ao processo com a automatizacao
e a otimizacdo do ciclo de atendimento, conforme indicadores
definidos no planejamento estratégico. Permitiu a criagao das
seguintes automacoes:

« Histérico de comunicagdes do atendimento;

« Criagdo de campos especificos; telefone e e-mail;

« Preenchimento automatico do RG;

« Chat online: informagdes sobre PAD, consulta de protocolo,
informacdes de segunda via de cartdo, informagoes do IRPF
(Imposto de Renda Pessoa Fisica), segunda via de fatura e guia
médico;

« Reformulacao das mensagens e criticas na Central de Auditoria com
a Linha Verde: novas fraseologias no chat, revisdo das mensagens
do ticket da biometria, treinamento para atendentes, revisao
e implantagdo das mensagens e criticas referentes somente a
quantidade de notas para material OPME e revisdo das autonomias
e procedimentos;

« Acompanhamento do status de autorizacdo pelo portal: beneficiario
com acesso ao login e beneficidrio sem acesso ao login;

.- Painéis Bl BackOffice: intercambio outras Unimeds, intercambio

Unimed Fortaleza e intercambio retorno:
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« Integracdo da Central de Auditoria
com o intercambio eletrénico: garantia
da integridade das informacdes
do atendimento entre o SABIUS/
intercambio, por meio do Ndmero de
Autorizagao, e envios ao intercambio de
observacoes inseridas no atendimento e
tipo de acomodacdo do pacote;

« Chamador Automdtico CAC: chamador
10 segundos, obrigatoriedades, painel de
senhas e identificador de usuario com
chamador automatico;

- Integracao da Central de Auditoria:
parametrizacao de anexos;

« Monitoramento por farol de prazos
dos atendimentos assistenciais na
Central de Auditoria: sinalizacao de
prazos nos atendimentos nao encerrados
dos beneficidrios do intercambio em

Fortaleza.
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PROJETO TRANSFORMACAO DO PROCESSO DA COMPRA A
GESTAO DE ESTOQUES
TERMINO: DEZEMBRO DE 2017

- Principais resultados alcancados em 2017

O projeto atendeu plenamente o objetivo pretendido, reduzindo
os custos envolvidos nos processos de compras, contratos e
estoques. Permitiu as seguintes entregas:

« Transformacdo do processo Da Prescricao a Administracao - Dieta;
« Transformagdo do processo Da Prescricdo a Administracao -
MATMED:

« Transformacdo do processo Da Requisi¢cdo a Qualificacdo do
Fornecedor:

1° onda de processos da frente Da Solicitacdo ao Consumo;

« Instalacdo da rede wi-fi e implantacdao dos carros de apoio a
Enfermagem (com respectivos notebooks) nas seguintes unidades:
3°andar Norte e Sul, 4° andar Norte e Sul, 5° andar Norte e Sul, 8°
andar Sul, Centros Cirurgico e Obstétrico, UTI PED, UTI PAC, UTI
8° andar e UTls do 3° andar;

« Implantagao das ferramentas Plannexo, MV Mobile Assistencial
e Logistica e Aplicativos WMS;

« Revisdo dos itens de prescricao.
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PROJETO DE TRANSFORMACAO
DOS PROCESSOS DO SERVICO
ASSISTENCIAL UNIMED LAR
PREVISAO DE TERMINO: OUTUBRO
DE 2018

- Principais resultados alcancados em
2017

O projeto objetiva implantar o processo
de Transformacdo do Processo do Servico
Assistencial Unimed Lar, cobrindo a
inclusao, o atendimento e a alta do
paciente. Entregou até o momento:
«Transformacao do processo de
Atendimento Domiciliar, com diversas
melhorias identificadas;

« Realizacdo de provas de conceito com
fornecedores do MV PEP Home Care e
do Rotamed para sistemas de gestao
de Home Care;

« Realizacao de prova de conceito com o
fornecedor do Smart Question - Sistema
para Gerenciamento e Planejamento de
Atividades Assistenciais;

« Implantagao do MV PEP Home Care;

« Implantacao do Smart Question.

PROJETO EVOLUCAO SISTEMAS BACKOFFICE
PREVISAO DE TERMINO: DEZEMBRO DE 2018

- Principais resultados alcancados em 2017

O projeto tem como principal objetivo implantar melhorias e
automatizacdes dos processos financeiro, fiscal, logistica e
contabil. As acdes visaram o aumento da eficiéncia operacional
por meio da diminuicdo de intervencdes manuais (potencializando
a governanca corporativa) e atender as exigéncias dos 6rgaos
regulamentadores. O projeto forneceu até o momento:

« Alteracdo do status da ordem de compra (Condicdo de Pagamento);
- Alteracdo do status da ordem de compra (Controle Absoluto);

« Atualizacdo do Gesplan para Empenho Absoluto;

. Atualizacbes de versdes do Gesplan (Budget, Cash e WFN/
Financing);

« Criacdo de uma nova tela com as informacdes das transacdes
do PAC;

« Customizacdes de frete, IPI e RPA;

« EDI e Gerenciador Financeiro;

« Evolugoes PPCNG / Razao Contdbil;

« Implementac¢do do Médulo de Empréstimos;

. Integracdo de notas fiscais para auténomos (RPA);

« Melhorias e Relatdrios AP - Contas a Pagar do Oracle Applications;
« Mddulo de Consignado - melhoria no processo e sistema;

« Relatério de ordem de compra para fornecedores (PDF);
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« Relatdrio razdo de contrapartida;

« Revisdo de integracao dos sistemas
MV e Oracle EBS;

« Suporte ao projeto WMS;

« Modelo de Investimento - Gesplan;

(18) Fluxo de Remanejamento - Gesplan.

PROJETO IDOSO BEM CUIDADO
TERMINO: DEZEMBRO DE 2017

- Principais resultados alcancados em
2017

O projeto atingiu o objetivo pretendido,
que foi o atendimento da iniciativa
do programa ldoso Bem Cuidado,
desenvolvida pela Agéncia Nacional de
Satde Suplementar (ANS). Na Unimed
Fortaleza, o programa recebeu o nome
de Idade Ativa. As acdes envolveram
instituicdes parceiras e comprometidas
com a investigacao e a implementacao

de medidas na drea do envelhecimento

ativo, da qualidade da atencdo a salde, dos custos e gastos em
salde e da remuneracdo de prestadores. Forneceu:

«Selecao e contratagao da equipe do programa para recepcao,
captacdo, avaliagao de riscos, acompanhamento e garantia dos
idosos:

«Definicao do processo e dos protocolos do programa;
«Preparacdo e disponibilizacdo da infraestrutura necessdria para
operacionalizacao do programa no CIAU Aldeotsg;

«Aquisicdo de materiais e equipamentos necessarios para
operacionalizacdo do programa no CIAU Aldeots;
«Implementagdo e treinamento da equipe no Sistema BPMS,
desenvolvido pela equipe técnica do Escritério de Processos
especificamente para atendimento ao programa;

«Mapeamento, implementagao e treinamento nos indicadores
gerenciais do projeto e da ANS;

« Criagdao dos impressos e das pecas de marketing para
operacionalizagao e divulgacao do programa;

- Recepcao, captacao, avaliacao de riscos, acompanhamento
e garantia dos idosos no CIAU Aldeota, gerando mais de 300
atendimentos realizados;

« Avaliacao dos resultados do primeiro trimestre do programa.
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PROJETO UNIMED NA MAO
PREVISAO DE TERMINO: DEZEMBRO
DE 2018

- Principais resultados alcancados em
2017

O projeto tem como principal objetivo
desenvolver aplicativos para dispositivos
moveis de facil manuseio com
informacdes em tempo real da Unimed
Fortaleza e da sua drea de negdcio.
Forneceu até o momento:

«Aplicativo Forca de Vendas, entregue
em junho para automacgao das vendas,
minimizando os erros e agilizando as
inclusdes de vidas:

«Aplicativo Minha Unimed Cliente,
entregue em agosto, suprindo as
principais necessidades dos clientes e
evitando o deslocamento para uma de
central de atendimento. Como principais
funcionalidades, o recurso oferece: Guia
Médico Inteligente, Autorizagao Virtual
de Exames, Procedimentos e Cirurgias,

Financeiro com 22 Via de Fatura, Relatério

de Coparticipacao, Demonstrativo de IR e Disponibilizacdo de
Informacdes Sobre o Plano Contratado;

-Evolucdes no aplicativo Minha Unimed Cooperado.

PROJETO BIG DATA
TERMINO: DEZEMBRO DE 2017

- Principais resultados alcangados em 2017

O projeto atendeu plenamente o objetivo pretendido, que foi a
implantacao e uso da ferramenta de Big Data para tratamento de
um grande volume de dados de diferentes origens com desempenho
e confiabilidade satisfatorios. Foi realizada a operacionalizacdo de
trés segmentos da Unimed Fortaleza: Juridico, Custo Assistencial
e Compliance. Forneceu:

«No segmento Juridico, consolidacao dos processos civeis na
ferramenta BDD e criacdo de indicadores, indicadores referentes
aos custos das liminares e estudo da estrutura das negativas de
atendimento;

«No segmento Custos Assistenciais, deteccao dos padrdes e
possiveis desvios no processo de autorizacdo para prevencao e
controle de fraudes;

«No segmento Compliance, painel de prevencdo de NIPS e multas,
reunidao das normas da ANS e verificacdao das areas afetadas para
acompanhamento do cumprimento e relacionamento das normas

as penalidades.
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PROJETO ESOCIAL
PREVISAO DE TERMINO: JANEIRO DE
2019

- Principais resultados alcancados em
2017

O projeto tem como principal objetivo
implantar o eSocial n da adequacao de
rotinas, processos e sistemas existentes
que trabalham com informacoes
trabalhistas, previdencidrias, tributarias e
fiscais relativas a contratacao e utilizacao
de mao de obra onerosa, com ou sem
vinculo empregaticio. Forneceu até o
momento:

«Automatizacdo dos processos manuais de
faturamento da producao médica;
«Atualizacdo da versao do sistema RM com
comunicagao com o ambiente eSocial;
«Aquisicao do médulo de informacdes
fiscais (Mastersaf) para eSocial (EFD
REINF);

«Saneamento de dados de cooperados

e colaboradores;

«Homologacdao da versdao 18 do sistema RM e a validagao

da transmissao de dados deste modulo.

PROJETO DE TRANSFORMAQAO DO PROCESSO DE
GERENCIAMENTO DE LEITOS
TERMINO: DEZEMBRO DE 2017

- Principais resultados alcancados em 2017

O projeto atendeu plenamente o objetivo pretendido, que
foi implantar o processo de Transformacdo do Processo de
Gerenciamento de Leitos, desenvolvendo estratégias que promovam
a eficiéncia da utilizacao dos leitos do HRU desde a necessidade
de internacdo até a alta. Permitiu:

« Implantacao do sistema Voice de Transporte;

« Transformacgao do processo do Setor de Transporte;

« Entrega do Sistema de Hotelarig;

- Implantacdo e automatizagao do sistema de Mensageria para o

Time de Resposta Répida.

PROJETO IMPL}}NTAQAO PEP E RES
PREVISAO DE TERMINO: DEZEMBRO DE 2018

- Principais resultados alcancados em 2017

O projeto tem como principais objetivos a implantacao do PEP
(Prontudrio Eletronico) no HRU e nos CIAUs, além da integracdo
do RES (Registro Eletrénico de Salde) com o SABIUS (Sistema

de Gestdo) e com unidades das redes préprias e credenciadas da
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cooperativa. Realizou até o momento:

«Integracao do sistema AUTWEBBIO com
os sistemas SABIUS e MV PEP;
«Contratagao das Assinaturas Digitais
para o PEP - Prontudrio Eletrénico;
«Implantacao do PEP no HRU nas
areas de Endoscopia, Hemodinamica e
Hospital Dia, transformagao do processo
Do Agendamento a Alta do Paciente
(2 primeiras areas), implantacdo do

PACS e entrega dos carrinhos de apoio

a Enfermagem;

«Formalizagdo do fluxo de consentimento do beneficidrio do RES
(adesdo e consentimento);

«Termos de adesdo do beneficiario PF, de adesdo do beneficiario
PJ e de sigilo e confidencialidade - credenciadg;

« Integracoes do RES com o SABIUS, nos laboratérios DASA, no
HRU e no Centro Pediatrico Unimed.

- Resultados pretendidos para 2018

« Implantacdo do PEP na Hemodidlise e nos CIAUs;

« Integracao do RES com os CIAUS e com a Rede Credenciada;

« Divulgacdo e adesdo ao RES.
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PROJETO REFRIGERAQI\O
TERMINO: DEZEMBRO DE 2017

- Principais resultados alcancados em
2017

O projeto atendeu plenamente o objetivo
pretendido, que foi a atualizacao do
sistema de refrigeracao do HRU.
Entregou:

«Troca dos isolamentos das tubulacoes
de refrigeracao

«Insercao de registros de controle
«Troca dos pés de fancoils do 5° andar
Norte e Sul, do 3° andar Norte e Sul e

do 7° andar Norte.

PROJETO REFORMA 3°. E 5°.
ANDARES HRU

PREVISAO DE TERMINO: FEVEREIRO
DE 2018

- Principais resultados alcancados em
2017

O projeto visa a reforma estrutural das
alas Norte e Sul dos andares 3 e 5 do
HRU. A obra inclui, além do contexto
estrutural dos andares contemplados,

adequagOes de sistemas elétricos,

hidrdulicos, CFTV e de Gases Medicinais. Entregou até o momento:

-Reforma estrutural do 5° andar Norte e Sul;
«Servico de aco inox e aquisicoes de equipamentos de Tl para o
3° andar;

<Aquisicoes dos equipamentos para pressao negativa do 5° andar.
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PROJETO DE IMPLANTA(;I-'\O DO
CRM E DO INBOUND MARKETING
PREVISAO DE TERMINO: DEZEMBRO
DE 2018

- Principais resultados alcancados em
2017

O projeto visa a implantacao do processo
da captacdo do cliente potencial até
a efetivacdo da venda, fazendo uso
do Inbound Marketing (marketing
de atracdo) e do CRM (gestdo do
relacionamento com o cliente) para
aumentar a eficiéncia na definicdo e na
conquista do publico-alvo, otimizar a
gestdo das vendas, propiciar a andlise
do ROI de marketing e reduzir o ciclo de
venda. Forneceu até o momento:
«Implantacao da metodologia Inbound
Marketing;

«Implantacao do software RD Station;
«Geracdo e venda de leads;
-Otimizacao dos funis de Marketing e
de Vendas:

«Implantacdo da metodologia de
Maquina de Crescimento (Modelo

Replicavel);

<Levantamento de processos relacionados a definigao, aquisigao e
implantacdo da ferramenta de CRM,;

«Integracdes entre as solugdes adquiridas.

PROJETO DE TRANSFORMAQITLO DO PROCESSO DA VENDA
AO POS-VENDA
PREVISAO DE TERMINO: DEZEMBRO DE 2018

- Principais resultados alcancados em 2017

O projeto visa implantar o macro processo de Transformagao da
Venda ao Pés Venda e permitiu, até o momento:

«Tratativa do processo Da Venda ao Cadastro a partir de processos
menores. S3o eles:

«Processo Pessoa Fisica com o alinhamento ao aplicativo Forca
de Vendas:

« Processo Atender e Gerir Demandas Administrativas com melhorias
no Programa de Aposentados e Demitidos (PAD), melhorias na
consulta de beneficidrio, implantacdo da rastreabilidade do cartdo
Unimed no Portal, implantacdo de um painel (BI) para controle de
prazos do SAC (decreto 6.523) e disponibilizacdo da consulta da
tabela de coparticipacdo detalhada no Portal Unimed;

«Processo Administradora de Beneficios com documentagao do
processo de gestdo da declaracdo de sadide (o que proporcionou
agilidade e reducdo do tempo de processamento com a criagcao de
novo modelo de filas), adequacdo a lei 9.868, da ANS, proporcionando
reducdo do nimero de instancias obrigatdrias, e eliminagao da

documentacao fisica com a digitalizacdo de 100% das declaragdes;
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«Processo de Exclusdo/Cancelamento de
Clientes conforme a RN 412, da ANS, com a
automatizacdo do processo de reembolso
PF e a reorganizacao das atividades de
reembolso na drea financeira;

«Processo Micro e Pequena Empresa
(MPE) com entrega do cartdo virtual pelo
projeto Unimed na Mao, que favoreceu
a reducao de 20 para 10 dias o tempo
decorrido desde a entrega do contrato ao
recebimento da carteira do beneficiario;
«Tratativa do processo Retencao de
Clientes com definicao do processo de
retencdo receptiva, politica de retencao
e estruturacao da equipe e de toda a
infraestrutura (atendimento presencial
e telefonico) necessaria para atender os
clientes que procuram a Unimed Fortaleza
para solicitar cancelamento;

«Tratativa do processo Do Relacionamento
a Movimentacdo com a andlise do processo

referente a negociacdo do reajuste.

PROJETO IMPLANTAQI\O DE GESTAO POR RESULTADO
TERMINO: DEZEMBRO DE 2017

- Principais resultados alcancados em 2017

O projeto atendeu plenamente os objetivos pretendidos, que foram a

definicdo de indicadores de processos da cadeia de processos da Unimed

Fortaleza, a criacao de uma metodologia de Avaliacdo de Resultado/

Desempenho para a cadeia de processos da Unimed Fortaleza e a

atualizagdo do plano de cargos e saldrios da cooperativa. Entregou:

- Criacdo da metodologia e de indicadores de Avaliacdo de Resultado/
Desempenho com desdobramento, revisdo e validacdo da cadeia de
processos dos macro-processos de Gestao e Negdcio e definicao do
método para calculo dos indicadores de custo dos processos;

« Atualizacdo do plano de cargos e saldrios com a andlise da estrutura
organizacional, elaboracdo das descricoes de cargos e finalizagao da

pesquisa salarial.

PROJETO IMPLANTACAO DE GESTAO POR DESEMPENHO
PARA CORPO CLINICO HRU
TERMINO: DEZEMBRO DE 2017

- Principais resultados alcancados em 2017

O projeto atendeu plenamente o objetivo pretendido, que foi a
implantacdo da metodologia/software GPS 2iM mddulo Gestor
para avaliagdao de desempenho do clinico do HRU. Entregou:

« Implantacdo do software GPS 2iM com a conclusao da elaboracao
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dos indicadores personalizados;
« Término da homologacao dos dados e

entrada em producao da solucdo

Otimizacao
de processos

A Unimed Fortaleza, por meio do
Escritorio de Processos e em conjunto
com o Escritério da Qualidade e as areas
envolvidas na execucdo dos processos,
realiza o Monitoramento do Desempenho
dos Processos da Cooperativa por meio
da metodologia Gerenciamento da
Rotina do Dia a Dia (GRD), que consiste
em reunides mensais para analise
dos indicadores de desempenho dos
processos e definicao de acdes de curto
prazo para manutencdo e/ou melhoria

dos resultados..

Unil::ﬁg EAY
BPM#

Gerenciamento de Processos de Negocio

MACROPROCESSO: Da Venda ao Pés Venda
PROCESSO: Do relacionamento ao Pés Venda
DONO DO PROCESSO: Claudio Sabdia

INDICADORES

RESULTADO

o¥

9686% 9683% 9505% 99,19%
A 9037% P = =" gagow =  8215%

% de InclusGes de VidasRealizadas no Prazo

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

9018%  gog5y

Jan(72h) Fev(72h) Mar(72h) Abr(72h) Mai(72h) Jun(72h) Jul(72h) Ago(72h) Set(72h) Out(24h) Nov(24h) Dez(24h)

—esultado e Meta

Préxima meta Melhoroy e
ey Ay (D) weionsren e =,

CONTROLE

Resultado Indicador Novembro Dezembro

GRD - BOLETIM DE PROCESSO

Periodo: Dez/2017

EVENTOS RELACIONADOS
[ NIP’s
02 i ‘ o ,‘Re;;mdas;
. - 71

OUVIDORIA -22053; OUVIDORIA -21791; OUVIDORIA -
21551; OUVIDORIA - 21523; OUVIDORIA - 21476

[ Ouvidoria

L R ¢ S
Total . Concluldas > ‘ Resolvldas,
-——— 1 -T - 1
[ OUVIDORIA -23054 ]

Total de Solicitages 5408 5667
T icitagd P 1 ~ 4 z
otal de SolicitagGes no Prazo 5389 509: ACOES CONCLUIDAS EM ATE 30 DIAS
ACOES EM ANDAMENTO
Chave Responsével Situagdo Resumo Chave Responsavel Situagdo Resumo
GRD-644 | Alexander Ponce Aberto Criar indicadores para todos os tipos de inclusio Verificar a possibilidade de acompanhar os|
= B GRD-643 | Katarymy Sousa | Aberto | indicadores setoriais no GRD
GRD-598 | Alexander Ponce Aberto Elaborar plano de contigéncia para PJWeb.
Aberto Utilizar documentos eletrénicos para fins de comprovagio
GRD-573 | Alexander Ponce perante 6rgaos reguladores. (Descontinuagdo do Carimbo)
Criar indicadores para todos os tipos de inclusdo
GRD-407 | Alexander Ponce Aberto e movimentacdes (Pessoas fisicas, MPE e Movimentagdes
PJ Fisicas)

Imagem: Modelo de Boletim de Processos utilizado no Monitoramento de Desempenho do Processo
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O GRD iniciou 2017 acompanhando
9 processos e este nimero evoluiu
para 15 processos monitorados. Os
principais ganhos deste trabalho sdo
melhoria do resultado dos indicadores
de processo, alcance de metas ao longo
do ano e implantacdo de melhorias nos
processos. Para ilustrar os ganhos
alcancados, destacam-se os resultados
dos processos a seguir: Processo
“Realizar Atendimento de Urgéncia e

Emergéncia”: o monitoramento do processo permitiu a tomada
de decisdo por parte da alta gestdo para expansao da sala de
medicacao do HRU, possibilitando melhor atendimento aos

pacientes de emergéncia no periodo sazonal das arboviroses.

Processo “Da Inclusdo ao Atendimento Domiciliar”:

passou a acompanhar as solicitacdes de maneira mais eficiente apds
adotar critérios mais rigidos para o recebimento das solicitages de
inclus3o de pacientes na Unimed Lar, servico de home care da Unimed
Fortaleza. A cooperativa finalizou o ano com 100% das inclusdes de
pacientes realizadas no prazo, contra menos de 60% no inicio do ano.

Unimed|£ CADEIA INTEGRADA DE PROCESSOS UNIMED FORTALEZA M O
6. PRESTAR
-+

6.6 Da inclusdo ao % DE INCLUSAO DE ASSISTENCIA DOMICILIAR NO PRAZO - Hospital/Domicilio

Atendimento Domiciliar

META: 95% (3 ou 5 dias Uteis) O

100% 9538% 100% 9897% 99% 9895% 100% 9910% 9822% ]

90% 95%
: 80% 7330%

70%  gon1% 66,47% 6316%

60%
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g
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(170)  (191) (171)
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w

mmmm Resultados
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[
[
[
A
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[
= MR
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(260)  (208) (195 (200) (192 (168 (168)

=
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- Resultado -
META ATINGIDA Préxima meta Meta NAO atingido Melhorou e iorou
(Até 5% a mais) resultado (r-5%) resultado

Grafico: Indicador “Percentual de Inclusées de Assisténcia Domici

iar no Prazo”
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- Processo “Atender Solicitagdes de novos colaboradores foi reduzido em 37%, esta reducao é fundamental
Pessoal”: apds realizacdo de ciclo de  parasuprir as necessidades da dreas assistenciais. Para potencializar
transformacdo de processo, no qual foram 0 acompanhamento deste processo, foram implantados painéis de
implantadas melhorias nas diversas etapas ~ monitoramento que permitem acompanhamento em tempo real de
do processo, o tempo para contratagaode  todas as solicitagoes.

MONITORAMENTO DE REQUISIQE)ES DE PESSOAL

Aumento de Quadro: 8 Substitui¢do: 30 Terceirizado: 4
1° APROVADOR PROCESSOS REMUNERAGAO ORCAMENTO 2° APROVADOR
Total de requisigoes: 5 Total de requisigoes: O Total de requisigdes: 0 Total de requisicdes:2  Total de requisi¢des: O
RECRUTAMENTO (NEGOCIO) RECRUTAMENTO (SUPORTE) TESTE PRATICO SESMT ADMINISTRAGAO DE PESSOAL
Total de requisigoes: 6 Total de requisigoes: 5 Total de requisi¢bes: 0 Total de requisigoes: 3 Total de requisigoes: 2

ADMISSAO PROGRAMADA

'S

Total de requisigoes: 17

Imagem: Painel de Monitoramento de Requisi¢oes de Pessoal em Tempo Real
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- Processo “Prover Infraestrutura de
Tecnologia da Informagdo™: neste GRD
sao acompanhados os servicos de
suporte e manutencao de infraestrutura
de Tecnologia da Informacdao da
organizacao. Ao longo do ano foram

acrescentados, gradativamente, servicos ao acompanhamento que
chegaram ao volume de 3 mil solicitagoes por més. Para alcangar
este bom resultado, foram implantados fluxos automatizados
com definicbes de prazos e 12 painéis de monitoramento,
contribuindo para o alcance da meta durante todo o ano.

CADEIA INTEGRADA DE PROCESSOS UNIMED FORTALEZA BPM g

9. Prover Tecnologia da % DE CUMPRIMENTO DO SLA DA TECNOLOGIA DA
Informagdo INFORMAGAO (INFRA) META: 70% O
100%
g (9.2 Prover Infraestruturaj 0% . 83% 83% 83% 83% 87% 85% 85% 86%
= 80% _ —] —] —] —] \: — — =
% 70; = = = = = 2% = = = = o0
o . —] —] _— — _— — —] —] — °
2 60% =—m= == = = = = = — — ——
0 = = = = = = = = = =
w0 50% — = == == == == == = = =
3 CO——— = = = = = § = = § s Resultados
 E EE E E E E E OE = —
w0 40% == = = = —— —— —— — —] —— etas
0 = = = = = = = = = =
Ll 309 — — — — — — — — — —
] = = = = = = = = = =
0, — — — — — — — — — —
(@] 20% == — — — — — — — — —
x = = = = = = = = = =
o 10% === — = = = = = — — =
E EEE E E E OE E =
0% == == == == == == == == == ==
Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
(84) (730) (919) (1134) (1340) (2766) (3015) (2968) (2288) (2349)
META ATINGIDA Préxima meta i i Melhorou Resultado Piorou
A (6 5% a mais) Meta NAD atingido resultado | ff‘;vj} resultado

Gréfico: Indicador: “Percentual de cumprimento do prazo da tecnologia da informacéo
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- Processo “Baixar Bens Patrimoniais”:
iniciado o GRD com o objetivo de zerar as
baixas de bens patrimoniais pendentes,
apos quatro meses de acompanhamento
foi implantado sistema de controle e
realizado um saneamento que concluiu
um passivo existente de 552 solicitacoes
acumuladas.

TRANSFORMACAO DE PROCESSOS

A Unimed Fortaleza tem investido fortemente em inovacdo e na
melhoria continua dos seus processos com o objetivo de entregar
mais valor para seus clientes, aumentar a satisfacdao deles e
reduzir despesas de operacao e custos assistenciais. Para isso, o
Escritorio de Processos realizou, durante o ano de 2017, diversos
trabalhos de Transformacdo de Processos, oriundos da Estratégia
da Cooperativa e do recorrente Monitoramento do Desempenho

dos Processos.

&= ESTRATEGIA
Indicadores Projetos
e Metas priorizados
Governanca
d Ic(ljelas(,je Ganhos com
emandas de projetos
transformacao

GRD - Monitoramento do
Desempenho do Processo

BPT - Projeto de

Transformacao de Processo

AR
PR

BPM#

Gerenciamento de Processos de Negécio

Imagem: Ciclo de Execucdo da Estratégia por meio da Gestdo por Processos
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Dentre os 16 projetos estratégicos
acompanhados durante o ano de 2017,
12 deles tiveram a atuacdo do Escritério
de Processos. A seguir, as principais
entregas dos trabalhos de Transformacao

de Processo realizados durante o ano:

- Para o processo “Prestar Atendimento
Assistencial”, foi implantado o
prontudrio eletréonico do paciente
(PEP) nas unidades de Endoscopia,
Hemodinamica e Hospital Dia do HRU,
possibilitando rastreabilidade dos
pacientes, controle nos agendamentos
de exames e disponibilizacao de laudos
com imagens eletronicas.

- Para o processo “Do Atendimento
Administrativo a Autorizagdo” foram
realizadas as melhorias de usabilidade
do sistema de atendimento para otimizar
o trabalho dos atendentes, além de

monitoramento por farol de prazos dos

Atendimentos Assistenciais na Central da
Auditoria no Sistema SABIUS, sinalizando
0s prazos nos atendimentos locais ndo
encerrados por meio de cores. Segue o

detalhamento destas acoes:

« Criacao de mais um canal de
atendimento ao cliente com o recurso
do Chat Online do Portal Unimed
com diversas funcionalidades. Isso
possibilitou a diminuicao de clientes
que buscam o atendimento telefénico e
presencial, gerando mais comodidade e

rapidez no acesso as informacdes;

« Implantagdao de melhorias no
chamador automatico e de painéis de
monitoramento mais personalizados
com ferramenta Pentaho/Business
Inteligence, auxiliando no aumento
de produtividade dos atendentes e o

consequente aumento do percentual

de clientes atendidos dentro do prazo;
- Entregas de painéis de monitoramento
para controlar os prazos dos
atendimentos de solicitacdes de
intercambio, evitando o descumprimento
dos prazos estabelecidos pela ANS e,
consequentemente, evitando multas;

« Acompanhamento do status das
solicitagcbes de autorizacao pelo portal
Unimed, integracdo do médulo Central
de Auditoria do sistema Sabius com
0 sistema Intercambio Eletrénico e

reformulacdo das mensagens e criticas

na Central da Auditoria no sistema Sabius.

- No processo “Da Venda Ao Pds Venda”,
foram realizadas a implantacdao do
processo de “Exclusdo por iniciativa
do beneficidrio” nos canais telefone,
online e presencial, conforme Resolucao
Normativa n® 412, a automacdo do

envio de documento de reembolso
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e a reorganizagdo das atividades de
reembolso no financeiro para este
mesmo processo. Também ocorreu a
construgao e a entrega do processo de
“Retencdo reativa de clientes” para os
casos de solicitacdo de exclusao.

- Foi tratado o processo da “Venda
ao Cadastro Pessoa Fisica”, que foi
transformado e implantado com o auxilio
do aplicativo “Forca de Vendas”. O maior
beneficio da entrega foi a agilidade na
geracao do boleto ao cliente no ato
da venda, viabilizando o pagamento
imediato e a efetivacdao do contrato.

- Para o projeto “Idoso Bem cuidado”, foi
criado e automatizado um novo processo
de atendimento especializado para o
publico idoso, de acordo com modelo
sugerido pela ANS. O processo possibilita
a identificacao antecipada de riscos de
salde de idosos e prople atuagoes

de salde preventiva. Em trés meses,

0 processo permitiu o atendimento de
uma carteira de 300 pacientes.

- Para o processo “Atender E-Social”,
a base da adequacdo do processo
as exigéncias do governo partiu da
identificacao de todas as macro etapas
e os gargalos da atividade “Gerar
Informacoes” com implantacdao de
melhorias que reduziram de 6 para 1 dia o
tempo necessario para a disponibilidade
das informacdes da producao médica dos
recursos proprios.

- No processo “Da Compra Ao Consumo”,
foram implantados 41 carros de apoio
a enfermagem. Com isso, houve uma
reducao média de 47% nos deslocamentos
do técnico de enfermagem nos horarios
de medicacdo. Apos a implantacdo dos
carros de apoio, nos centros cirdrgico e
obstétrico do HRU ha o registro imediato
das informacoes no Prontuario Eletrénico

do Paciente - PEP.
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- No “Processo da Prescrigao
a Administracao de Dieta”, foi
automatizada a geracdo do Mapa e Rétulo
Nutricional, liberando tempo de trabalho
dos nutricionistas e permitindo aos
profissionais realizar 100% das avaliacdes

nutricionais de pacientes internados.

No processo “Da Internagdo a Alta” foi
implantado o novo ciclo de transporte
com estruturagao da equipe, gestao
por painéis de acompanhamento de

transporte.

- Para o projeto “Big Data” foi implantado
0 uso de um robd para leitura das
peticoes judiciais contra a Unimed
Fortaleza. Durante a execucao do projeto,
foram analisadas mais de 500 peticles
eletrénicas com o objetivo de identificar
se a ferramenta estava coletando as

informacdes corretas.
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- No processo “Prestar Atendimento
Domiciliar”, foi realizada a implantacao
do sistema de Prontudrio Eletronico do
Paciente (PEP), além da divulgacdo do
servico da Unimed Lar e dos critérios
de inclusdo de pacientes no servico aos
clientes, definindo a capacidade maxima
de producao de atendimento assistencial.
Também foi criado instrumento para
o Plano de Atencdo Domiciliar (PAD);
promovida a automacdo do processo
de “Atendimento de solicitacdes
de familiares”; organizacdao do
faturamento para clinicas terceirizadas
de terapias assistenciais; definicao dos
protocolos de acordo com as indicacdes
clinicas das terapias assistenciais e
dimensionamento de forca de trabalho
da equipe administrativa.

- No Processo “Atender e Gerir
Reclamacdo”, demanda de trabalho
realizada para atender o indicador

estratégico, foi proposta e executada,

para a gestao das reclamagoes, a

unificacdo dos registros de todos

os atendimentos de reclamacdo
tendo como base o uso do sistema
de automacdo de processos BPMS
Process

(Business Management

System) envolvendo as diversas
unidades de atendimento aos clientes,
incluindo HRU, Medicina Preventiva,
CentroPediatrico, Laboratérios, Centros
Integrados de Atendimento Unimed,
Unimed Lar, Centro de Atendimento
ao Cliente, Servico de Atendimento
ao Cliente, Midias Digitais, Ouvidoria
e Auditoria Social. Desta forma, serd
possivel acompanhar o andamento
da reclamacdo (independentemente
do local de registro) em uma dnica
ferramenta de gestdo, monitorando
o cumprimento de prazo e tornando
possivel gerar dados para andlise
global das reclamacdes dos clientes.

- Implantacdo da Reserva Técnica

de enfermagem do HRU: foi realizada
analise de dimensionamento da
equipe assistencial para implantagao
de uma equipe de reserva técnica de
enfermeiros e técnicos de enfermagem
no HRU para reduzir os gastos com
horas extras, melhorar a qualidade do
servico prestado e reduzir a sobrecarga
de trabalho. Com o inicio da reserva
técnica, houve reducdo de 86% na
quantidade de horas extras no primeiro
més (exceto por motivo de férias e
licengas acima de 15 dias). e 97% no
segundo més de atuacdo da reserva
técnica.
-Revisdao da cadeia integrada de
processos e definicdo de indicadores
de processo:

foi realizada a revisdo da Cadeia Integrada
de Processos da Unimed Fortaleza da
categoria Processos de Negécio, onde se

concentram os processos que executam

o negdcio da cooperativa e agregam valor
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ao cliente, e a categoria Processos de
Gestdo, que se refere aos processos
de gerenciamento e controle de toda
a organizagao. A terceira categoria,
Processos de Suporte, serd concluida
em 2018.

Com objetivo de atualizar os processos

ja existentes e identificar novos

unie:g;! PAY

1. DO DESENVOLVIMENTO
AO ENCERRAMENTO DE
PRODUTO/UNIDADE

5. DO DESENVOLVIMENTO

AO GERENCIAMENTO DA
ESTRATEGIA

PROCESSOS || PROCESSOS
DE GESTAO DE NEGOCIO

PROCESSOS DE SUPORTE

processos que até entdo ndo estavam
presentes na cadeia, foi realizado um
trabalho colaborativo, com a participacao
dos principais envolvidos, que levou a
elaboracdo de Diagramas de Escopo para
documentar em alto nivel como o processo
funciona. Além disso, foi realizada a

definicao de indicadores de processos

CADEIA INTEGRADA DE PROCESSOS UNIMED FORTALEZA

3. ATENDIMENTO
ADMINISTRATIVO A
AUTORIZACAO

2. DA VENDA AO
POS VENDA

7.DA PESQUISA E
DESENVOLVIMENTO A
TRANSFORMAGAO
ORGANIZACIONAL

__J JURIDICAS

6. DA ESTRATEGIA A
GESTAO ORGANIZACIONAL

Imagem: Cadeia Integrada de Processos Unimed Fortaleza
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e indicadores de custo por instancia do
processo. Ao todo, foram realizados 49
diagramas de escopo, sendo 23 diagramas
de processos de negdcio e 26 processos de
gestao, com seus respectivos indicadores

de processo e de custos.

BPM2

Gerenciamento de Processos de Negécio

4. DA SOLICITAGAO
MEDIA AOS
CUIDADOS DE SAUDE

8.DO MONITORAMENTO
A GERACAO DE

INFORMAGOES DE
PRODUTOS/UNIDADE

Atualizada em dezembro/2017
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AUTOMACOES DE PROCESSOS

Além dos trabalhos de transformacao
de processos, foram implantadas
automacoes com uso do sistema JIRA,
da empresa Atlassian, que permite o
gerenciamento de atividades e do
sistema BPMS (Business Process
Management System), da empresa
Oracle.

Usando a ferramenta BPMS Oracle foram
implantadas as seguintes automacgoes
de processos:

BPMS para o programa “Idade Ativa":
possibilitou acompanhamento
do processo para o programa de
atendimento preventivo Ildoso Bem
Cuidado, proposto pela ANS para a
classe idosa, atingindo mais de 300
beneficiarios até o momento.

BPMS para a atividade “Classificar
Atendimento”: permitiu a classificacdo
dos atendimentos realizados via

telefone e o acompanhamento unificado

e em tempo real dos principais motivos
de contato dos clientes, agilizando a
tomada de decisdo.

BPMS para processo “Autorizar
Documentos e Pendéncias - Comercial”:
dinamizou o processo de autorizacdo
de documentos e o acompanhamento
pelos gestores envolvidos, desde
coordenadores até o diretor.
BPMS para processo “Atender
Reclamagbes”: centralizou os registros
e 0 acompanhamento das reclamacoes
dando agilidade na tomada de decisdo

para aresolucdo de problemas apontados

pelos clientes.

Os processos automatizados com a
ferramenta JIRA foram 9, a saber:
Processos de apoio a gestdo das equi-
pes comerciais e de operacao:

- “Prospeccao de Clientes”: gestdo das

leads em integracdo com o sistema IN-

BOUND para a captacdao de novos cli-
entes - com quase 4 mil leads cadas-
tradas;

- “Visita de Clientes”: acompanhamen-
to das visitas aos clientes, com mais de
300 visitas mensais registradas;

- “Implantagdes e Cadastro Backoffice”:
gerenciamento das atividades de im-
plantacdo de contratos;

- “Gestao da Geréncia de Operagoes”:
gerenciamento e acompanhamento das
atividades pelos gestores e colabora-
dores.

- Processos de apoio a gestao das equi-
pes administrativas:

+ “Xerox e Encadernacido” e “Limpeza
do Depdsito”: acompanhamento das
atividades pelos gestores e colabora-
dores.

- Processos de apoio a gestdo da Super-
intendéncia da Controladoria:

- “Demandas da Geréncia de Informacdes

Estratégicas e Atuariais e Geréncia
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de Orgamento”, possibilitando o
acompanhamento das atividades pelos
gestores e colaboradores;

- Para a atividade assistencial
de "“Prescrever Solicitagdao de
Medicamentos” do processo de
Atendimento Domiciliar do servico da
Unimed Lar, possibilitou o gerenciamento
das prescricdes de solicitacdao de
medicamentos.

- Processos juridicos:

- “Consultas e Pareceres Juridicos”
permitindo a centralizacao das
solicitacOes para a Assessoria Juridica
e o acompanhamento das atividades por

todos os envolvidos.

MODERNIZA(;I-'\O DA ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

Com o objetivo de adequar sua estrutura
funcional a um modelo de gestao
moderno e eliminar sombreamentos
de responsabilidades e papéis entre as

areas, adequando-a ao modelo de gestao

por processos, a Unimed Fortaleza,
por meio do Escritério de Processos,
realizou um trabalho de Modernizacdo
da Estrutura Organizacional. Foram
realizadas andlises dos processos
envolvidos, pesquisas de benchmarking
e boas praticas de gestdo. O resultado da
iniciativa é uma estrutura organizacional
que possibilita a gestao ponta a ponta, a
centralizagao e a rapidez nas decisoes, a
otimizacdo do quadro de pessoal do nivel
tatico, uma melhor gestdo orcamentdria

e aeliminacdo de retrabalho operacional.

No ano de 2017, o Escritério de Processos
entregou 7 estruturas organizacionais
reformuladas e adequadas aos processos,
totalizando 4 &reas unificadas, 5
coordenagdes e 3 geréncias criadas e 1
coordenacao e 5 geréncias eliminadas,
além de 19 processos analisados e 5

novos processos documentados.
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REFERENCIA TECNICA PARA ORGAOS
PUBLICOS E EMPRESAS CEARENSES

Durante 2017, o Escritério de Processos
da Unimed Fortaleza se manteve como
uma referéncia técnica em Gestdo por
Processos em ambito estadual e perante
outras Unimeds Singulares. O modelo
de sucesso adotado pela cooperativa
para Gestdao por Processos tem sido
notado em todo o Brasil e resultou em
5 visitas técnicas que incluiram entidades
de destaque no cendrio cearense como
Newland - Toyota, Tribunal de Justica
do Estado do Cearda, Rede Super Lagoa,
Grupo Edson Queiroz e uma turma de
pos-graduagdo da Unifor, além das
singulares Unimed Maringa e Unimed
Cuiabd. Nas visitas foram discutidas as
tendéncias académicas, as metodologias
em uso, as ferramentas e o alinhamento
com a estratégia da cooperativa.

A Unimed Fortaleza, por meio do Es-

critério de Processos, organizou e se-
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diou o primeiro Encontro de Escritérios
de Processos do Ceard, com 10 empresas
e 6rgaos participantes: 3 Coracles, Se-
faz, Eletra, Tribunal de Justica do Esta-
do do Ceard, HapVida, Casas Magalhaes,
Cagece, Cogerh, Normatel, Prefeitura de
Fortaleza. No evento, o Escritério de Pro-
cessos da Unimed Fortaleza apresentou
0 case “Como Executar a Estratégia por

meio do Escritdrio de Processos”.

EVOLUCAO DO CICLO DE
TRANSFORMAGAO DE PROCESSOS

O processo de aperfeicoamento e de
ganho de maturidade exige o constante
treinamento dos envolvidos. Com isso
em mente, a Unimed Fortaleza promoveu
para os seus colaboradores do Escritério
de Processos quatro cursos durante o ano.
Foram eles:

- Curso de POWER BI;

- Curso Experiéncia Lean;

- Gestdo da Rotina de Processo:;

- Business Process Transformation
(Transformacao de Processos de
Negocio).

Com isso, ocorreu o aprimoramento das

metodologias e do ciclo de Transformacao

de Processos, alavancando os resultados

dos projetos de transformacao e melhoria

de processos.




CICLOS DE TRANSFORMAGAO DE PROCESSO

ENTENDIMENTO

. E ANALISE
ENTENDIMENTO
.m E DIAGNOSTICO

IMPLANTAGCAO

. EAVALIAGAO
‘E EXPERIMENTAGAO
‘ ESTABILIZAGAO

SOLUGAOE
REDESENHO

. ESTABILIZACAO

Imagem: Ciclo de Transformacdo de Processos
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Projeto
ESocial

A Unimed Fortaleza, através do Projeto
ESocial, realizou a adequagao de rotinas,
processos e sistemas existentes para
a transmissao de forma eletrénica das
informagdes trabalhistas, previdencidrias,
tributdrias e fiscais relativas a contratacio
e utilizacdo de mdo de obra onerosa, com
ou sem vinculo empregaticio.

Diante disso, em 2017, a Unimed
Fortaleza recebeu o convite da Receita
Federal do Brasil (RFB), Ministério do
Trabalho (MTE) e Caixa Econémica, para
participacao das Empresas Pilotos do
Projeto para realizacdo de melhoria no
Manual de Orientacdo e cendrios de teste/
homologacao.

Conforme resolucado 1, de 29 de novembro
de 2017 o comité diretivo oficializou a
fase de implantacdo no periodo janeiro de

2018 a julho de 2018. Segue Escopo 2017:

. Atendimento 100%

Controle de
Terceirizados . Em andamento

. Escopo 2018
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Foram elaboradas acdes na Area de Administracio de Pessoa

1) Qualificacdo Cadastral:

—

Evolucao da Qualificagao Cadastral 2017 - Esocial

218
188
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——
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_
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| ———

—— — B CPF [ CNS

= = 42

== — —
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—— ———— 6330% 77,66%
JANEIRO DEZEMBRO REDUQAO

2) Dados dos Estagiarios: agente de
integracdo, natureza do estdgio, nome
e CPF do coordenador, drea de atuagao,
nimero da apdlice.

3) Homologacdo do Sistema TOTVS da
Versao 18.

Todas as etapas estdao em andamento.

A Unimed Fortaleza, através da area de

Administracao de Pessoal,ampliou paraas

areas diretrizes que possam contribuir para
o gerenciamento e controle de pagamento
ou compensacao de horas extras de forma
apropriada, minimizando os riscos legais
para a cooperativa e promovendo maior
seguranca e imparcialidade na conduta
dos gestores.

O objetivo do projeto é uniformizar

as praticas adotadas na cooperativa
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para compensagdao ou pagamento de
horas extras, munir os gestores de
informagdes que contribuam para maior
seguranca e imparcialidade na conduta
do gerenciamento e promover o melhor
gerenciamento das horas credoras e

devedoras.
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Referéncia
em qualidade

1 SEMANA DA QUALIDADE DO
LABORATORIO

O evento foi realizado no periodo de
20 a 25 de novembro, e contou com
a participacao das 10 unidades, onde
cada uma representou uma equipe para
participar das atividades no decorrer da
semana. Foram realizadas diariamente
provas sobre a norma do Programa de
Acreditacao de Laboratérios Clinicos.
Uma das provas foi a elaboracao de
um video que retratasse a rotina de
trabalho de forma lddica. No penultimo
dia do evento foi realizada auditoria
em todas as unidades pelo Escritério
da Qualidade, acdo que também
acumularia pontos para as equipes.
No ultimo dia foi realizado um quiz
que definiu o resultado final da prova.

O encerramento aconteceu no dia 25

com uma confraternizacao para toda
a equipe dos laboratérios. A semana
contou com a participagao de 80% dos

colaboradores.

GERENCIAMENTO E ATUALIZAGCAO
DAS NORMAS DE CONTROLE
INTERNO DA OPERADORA

Em 2017, 9 normas de controle interno
foram apresentadas ao Conselho de

Administracao da Unimed Fortaleza.

ACOMPANHAMENTO DO
GERENCIAMENTO DA ROTINA
DIARIA DOS RECURSOS PROPRIOS
A Unimed Fortaleza, por meio do
Escritério de Processos, em conjunto
como Escritério da Qualidade e as
envolvidas na

areas execucao do

processo, realiza o Monitoramento
do Desempenho dos Processos da
Cooperativa por meio da metodologia
do Gerenciamento da Rotina do Dia a
Dia (GRD). A equipe do Escritério da
Qualidade faz o acompanhamento de

5 processos da area assistencial, sdo

eles: Emergéncias do Centro Pediatrico
e Adulto do Hospital Regional da
Unimed, Laboratdrio, Centro Integrado
de Atendimento da Unimed, Unimed Lar

e Centro de Imagem.

PARTICIPACAO NO PROJETO
NACIONAL DE MUDANGA NO
MODELO REMUNERATORIO

E ASSISTENCIAL - GRUPO DE
DIAGNOSTICOS RELACIONADOS
(DRG)

O Escritério da Qualidade compoe a
equipe responsavel pela implantacdo do
projeto DRG Brasil (Grupo de Diagndsticos
Relacionados), que se trata de uma
metodologia de compra de servigos e
gestao de custo e da qualidade dos servicos
hospitalares. Com isso, o setor € integrante
do projeto nacional de mudanca do modelo
assistencial e remuneratério hospitalar.
Durante o ano, foram iniciadas a primeira e
asegunda etapa de implantagao. O trabalho
é composto de quatro etapas, a saber:

- Preparacao para cadastro e capacitacao;

- Capacitacdo dos codificadores;
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- Integracao de dados: dados assisténciais
e econémicos;

- Documentacao de codificacao:
instrucoes de trabalho, procedimentos
operacionais padrdao, normativas
técnicas, etc.

Para as duas etapas iniciadas, foram

realizadas videoconferéncias com a

equipe DRG Brasil, além de cadastro e

inicio da capacitacdo dos codificadores.

EXECUCAO DE DIAGNOSTICO
PDGC (PROGRAMA DE )
DESENVOLVIMENTO DA GESTAO
DAS COOPERATIVAS) - MEG
(MODELO DE EXCELENCIA DA
GESTAO) DA UNIMED FORTALEZA

Em marco de 2017, a operadora foi
convidada pelo Sistema da Organizacao
das Cooperativas Brasileiras (OCB) a
participar da execucdo do modelo através
do Programa de Desenvolvimento da Gestao
das Cooperativas (PDGC), que tem o objetivo
de estimular a adogdo de boas préticas de
gestao e governanga pelas cooperativas

brasileiras.

Representada pelo Escritdrio da Qualidade,
a Unimed Fortaleza aderiu ao programa e
também participou da edicdo 2017 do Prémio
do Servico Nacional de Aprendizagem
do Cooperativismo no Estado do Ceara
(SESCOOP), de Exceléncia de Gestdo. A
premiacado reconhece as cooperativas que
promovem o aumento da qualidade e da
competitividade do cooperativismo por

meio do desenvolvimento.

REALIZACAO DE AUDITORIA
INTERNA NAS UNIDADES DE
LABORATORIO

Anualmente sdo realizadas auditorias
internas nas unidades de laboratério
da Unimed Fortaleza como uma das
exigéncias de acompanhamento
do Programa de Acreditagao dos
Laboratérios Clinicos (PALC). O
intuito é verificar a efetiva realizacao
dos requisitos da norma e identificar
oportunidades de melhoria. Para este
ano, foi realizado um curso de auditores

internos no PALC. Participaram da
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preparacao colaboradores do Escritdrio
da Qualidade e do Laboratério.

O relatério da auditoria é encaminhado
para a Sociedade Brasileira de Patologia
Clinica (SBPC), que acompanha as
nao conformidades encontradas, as
evidéncias das mesmas e os planos de
acao elaborados.

Ap6s a elaboracdo dos planos de acdo,
o Escritério da Qualidade realizou
acompanhamento semanal das acoes
propostas e no dia 1° de dezembro
recebeu uma auditoria externa, prevista

no ciclo anual de validacdo do certificado.

PARTICIPACAO NAS PLENARIAS
DO PROGRAMA BRASILEIRO DE
SEGURANCA DO PACIENTE

A Unimed Fortaleza tem participacao
atuante nas plendrias do Programa
Brasileiro de Seguranca do Paciente. Este
ano, aconteceram 18 plendrias, nas quais
foram abordados diversos temas como
broncoaspiragao, mortes evitdveis, sepse,

assisténcia farmacéutica e infeccoes.
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TREINAMENTO EM SISTEMA

DA GESTAO DA QUALIDADE:
ANALISE DE EVENTOS, ANALISE
DE INDICADORES, TREINAMENTO
INTRODUTORIO, TREINAMENTOS
PARA OS COLABORADORES NAS
OFICINAS DE VISAO SISTEMICA E
CULTURA DA QUALIDADE

O Escritério da Qualidade realiza
diversos treinamentos na darea da
Gestao da Qualidade. No treinamento
de integracao, realizado semanalmente
para novos colaboradores, é apresentado
como funciona o sistema de gestdo da
qualidade na operadora. Sdo realizados
também, periodicamente, treinamentos
em andlise de indicadores e em analise
de eventos para os gestores das areas

assistenciais e das dreas de suporte.

A gestao dos indicadores e do sistema
de notificacOes propicia a elaboracao
de planos de acao com oportunidades
de melhoria para as fragilidades
encontradas, a construgao de protocolos

assistenciais e a previsao dos cursos que

serdo solicitados a Educacdo Continuada.
Em janeiro de 2017, foram ministrados
cursos sobre Visdo sistémica e Cultura

da Qualidade.

INICIO DA IMPLANTACAO

DO SISTEMA DA GESTAO DA
QUALIDADE NA GERENCIA DE
ATENDIMENTO (GEATE)

Em junho de 2017, o Escritério da
Qualidade deu inicio a Implantagdo do
Sistema de Gestao da Qualidade na
Geréncia de Atendimento (GEATE) da
Unimed Fortaleza. A agao aconteceu
através de visitas objetivas as células da
Central de Atendimento ao Cliente (CACQ),
do Servico de Atendimento ao Cliente
(SAC), do BackOffice e do Intercambio,
que  incluiram  entrevistas = com
colaboradores para entendimento dos
processos, observacao das atividades e
breve andlise de documentos e registros.
Dessa forma, foi possivel montar um

diagndstico da area. O documento foi

apresentado a geréncia e a coordenacdo

da Geréncia de Atendimento e, com base no
mesmo, as acdes foram elencadas para atuar
nos pontos de melhorias. Iniciando pela
etapa de padronizacao da documentacao,
estdao sendo elaborados e validados os
documentos de Procedimento Operacional
Padrdo (POPs) para as atividades

desempenhadas pelos atendentes.

IMPLANTAGAO DA GESTAO DE
DOCUMENTOS NA GERENCIA DE
OPERACAO (GEOP)

Apés auditoria realizada pela Auditoria
Interna (AUDIT) na Geréncia de Operacoes
da Unimed Fortaleza, verificou-se a
necessidade de elaborar documentos de
Procedimento Operacional Padrdo (POPs),
das atividades desempenhadas pelas
células que compdem a area: cadastro,
regulagao e suporte empresarial. Dessa
forma, o Escritdrio da Qualidade tem
realizado a elaboracao e a validacao dos

documentos junto a area.
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CONTINUIDADE DA IMPLANTA(;AO
DO SISTEMA DA GESTAO DA
QUALIDADE BASEADO NA
METODOLOGIA ORGANIZAQAO
NACIONAL DE ACREDITACAO

NOS CENTROS DE ATENDIMENTO
INTEGRADO, NO CENTRO
PEDIATRICO E NA UNIMED LAR

Em 2016, foi iniciada a implantacdo do
sistema da gestdo da qualidade nos
recursos préprios da Unimed Fortaleza
(Centro Pedidtrico, CIAUs e Unimed
Lar) com base na metodologia da
Organizagao Nacional de Acreditacdo
(ONA). Foram realizadas visitas as
unidades que incluiram entrevistas com
colaboradores para entendimento dos
processos, observacdo das atividades
e breve andlise de documentos e
registros. Dessa forma, é elaborado um
diagnostico da drea. De acordo com as
etapas preconizadas, foramrealizadas a
revisao da documentacdo, a elaboracao
de comités de qualidade e a analise de

reclamacdes. Sdo realizadas reunides

semanais de acompanhamento.

CURSOS E CAPACITACOES:

« Formacao de auditores internos na
metodologia de Programa de Acreditacao
de Laboratérios Clinicos (PALC) 2016;

« Formacdo de auditores internos na
metodologia da Organizacao Nacional de
Acreditacdo (ONA) - Instituto Brasileiro
para Exceléncia em Sadde (IBES);

« Curso de Lean e Six Sigma - Johnson &
Johnson;

« Capacitacdo em Programa de
Desenvolvimento da Gestao das
Cooperativas (PDGC) baseado no
Modelo de Exceléncia em Gestao (MEG):

- Oficina de planos de melhoria do
Modelo de Exceléncia em Gestdo
(MEG);

« Curso Jeito de Cuidar da Unimed Brasil:

« Curso de Power Bl

- Curso de Indicadores de Salde da

Organizacao Nacional de Acreditacao
(ONA);

« Curso de Gestao da Qualidade em
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Auditoria e Acreditacao hospitalar;

« Curso de Gestao de Projetos;

« Curso de Certificacao Black Belt;

« Meembro da equipe certificado como
avaliador da Organizacao Nacional de
Acreditacdo (ONA);

« Curso em ISO 9001.

A equipe do Escritério da Qualidade

participou do 1° Congresso Multiprofissional

do Hospital Regional da Unimed, tendo

membros seus como palestrantes e

presidente de mesa e no envio de

trabalhos académicos. Recebeu o 1°
lugar na categoria Gestdo em Sadde no
1° Encontro Multiprofissional do Hospital

Regional da Unimed Fortaleza.
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Hospitalar (ISGH), Sdo Camilo, Waldemar

AC()ES DE BENCHMARKING

de Alcantara, Hospital Regional do Norte,

Em 2017, o Hospital Regional da Unimed ) . . . . ,
Unimed Teresina, Unimed Sao José do Rio

recebeu visitas tecnicas das seguintes  pratg (esta dltima por video conferéncia)

instituicoes: Instituto de Sadde e Gestao e Unimed Sobral.
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Melhorias na
infraestrutura
de sistemas e
equipamentos

Durante o ano de 2017, a Unimed Fortaleza,
pormeioda SuperintendénciadeTecnologia
da Informacao, deu prosseguimento ao
atendimento das dezenas de alteracoes
em seus sistemas de Tl, provindas tanto da
Agéncia Nacional de Salde Suplementar
quanto da Unimed Brasil. Além disso, houve
empenho em trazer para o cliente algumas
novidades tecnoldgicas, como a utilizagao
da atendente virtual (robd inteligente) e da
Realidade Virtual. A seguir, as principais
entregas neste sentido:

SISTEMAS HOSPITALARES

- PACS (Picture Archivement and
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Communication System) - disponibilizacdo

do resultado de exames via portal e a

solugao de entregas de CDs, o que

contribuiu para uma reducao de 56,36%

na utilizacdo de peliculas;

- Automacao do processo de Nutricao -
implantacdo de um controle mais eficaz
do estoque e agilidade no processo de
dietas enterais;

- PEP 2.0 - implantacdo nas unidades de
Hemodinamica, Endoscopia, Hospital

Dia e Unimed Lar.

SISTEMAS ADMINISTRATIVOS
FINANCEIROS E INOVACAO
TECNOLOGICA:

- Implantagao das aplicagdes de Business
Intelligence (BI) em dispositivos méveis;
- Implantacdo de painéis (dashboards)
de monitoramento e controle de
processos da area de atendimento ao
cliente, proporcionando informacdes
para tomadas de decisao em tempo real;
- Implantacdo de customizacdes nos

processos de fechamento contabil, o

que resultou em reducao de 75% do
tempo de execucdo dos relatérios;

Automatizacdao do processo de
remanejamento orgamentario no
software Gesplan, eliminando a
necessidade de comunicagdao por
e-mail e telefone;

Atendimento Virtual ao Cliente:
Implantagdo da atendente virtual (Roberta)
no portal da Unimed Fortaleza, reduzindo
o volume de atendimentos no SAC;
Implantacao da Realidade Virtual no
Centro Pediatrico e no Laboratorio,

através de video, como entretenimento

para as criangas para reduzir o trauma

durante a coleta de sangue;,

SISTEMAS DE OPERADORA DE
PLANO DE SAUDE

- Aplicativo Forca de Vendas - modernizagao
da plataforma para vendas de planos de
salde em dispositivos moveis;

- Cartdo Virtual - implantacao de aplicativo
que possibilita a utilizacdo da carteira do
beneficidrio via smartphone;

- Minha Unimed Cliente - implantacao
de aplicativo que possibilita acesso
ao beneficidrio, via smartphone, a

diversas funcionalidades.
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A Unimed Fortaleza avancou em 2017
quanto a drea de Sustentabilidade
e Governanca Corporativa, na
perspectiva de consolidar uma
gestdo participativa, inclusiva e de
praticas em prol da valorizagao da
integridade organizacional. O setor de
Responsabilidade Socioambiental presta
assessoramento nas gestoes relacionadas
a sustentabilidade empresarial interna,
desenvolve e gerencia os investimentos
sociais ligados a comunidade em geral,
valorizando e engrandecendo sua
responsabilidade social corporativa,

bem como do Instituto Unimed Fortaleza.

A cooperativa também compreende que
acoes voltadas para a sustentabilidade
empresarial deverao se perpetuar ao

longo dos anos, pois s6 assim ela pode

se solidificar em termos de cultura organizacional. Dessa forma,
foram mantidos os investimentos e a ampliacao de acoes que
pudessem materializar o comprometimento da organizacao com

sua efetivacdo e sua integridade.

A Responsabilidade Socioambiental investe em trés pilares
mundialmente conhecidos neste segmento: sociais, ambientais
e economicos-financeiros. Hd o entendimento de que a
sustentabilidade deve abranger de forma transversal estes trés

fatores de atuagao. Dessa forma, seguem os resultados obtidos:

GESTAO SOCIAL
~ PROGRAMA MEMORIA VIVA

O Programa objetiva promover pratica e métodos de terapia
ocupacional, contribuindo para o desenvolvimento da saude, do
bem-estar e da cidadania de idosos. Em 2017 foram beneficiados
93 idosos do Lar Francisco de Assis. O Memdria Viva também
oferece para a sociedade contacGes de histérias a partir do livro “A
tardinha”, baseado nas memérias dos idosos participantes. Neste
ano foram realizados os seguintes eventos:

- Na Bienal do Livro e no Congresso de Médicos da Unimed



Fortaleza, intervencbes chamadas de
“A Boneca” para caracterizar e anunciar
o relancamento do livro “A tardinha”.
Mais de 440 pessoas participaram e
visitaram a caracterizacao da Boneca
e assistiram a interpretagao das
contacdes por Kelvia Piragibe em abril
e em junho, respectivamente;

« Ainda em junho, no Centro Cultural do

Banco do Nordeste, durante o Projeto

Lamparina de Histdrias, participagao do
“Contacbes de Histdrias das Tardinhas”;
- Atividade lidica em comemoracdo aos

nove anos do programa no Sesc Iparana.

PROGRAMA SAUDE AMBIENTAL
Contribui para o desenvolvimento
sustentavel de comunidades em situacdo
de vulnerabilidade social por meio de
duas vertentes de atuacao: consumo
consciente e empreendedorismo social.
O programa tem como produto social
a Colecao Ecos do Mangue e em 2017
registrou os seguintes destaques:

- Participagao da Colecao Ecos do Mangue
no Quiosque Solidario, no Shopping
RioMar, nos meses de abril e maio pelo
Instituto Unimed Fortaleza;

. Feira Fama na Praia de lracema:
exposicao de produtos da colecao
e participacao do Instituto Unimed

Fortaleza.

PROGRAMA INCLUSAO DIGITAL E
CIDADANIA

Contribui para o desenvolvimento humano
de criancas e adolescentes de 14 a
16 anos por meio da inclusdo digital e de
tematicas de cidadania, como identidade
e respeito pela diversidade, salide, bem-
estar e qualidade de vida, consumo

consciente, comunicagao e protagonismo.

Foram beneficiados 25 alunos, entre filhos
de funcionarios efetivos, terceirizados,
familiares e a comunidade em geral.
O proprio Instituto Unimed Fortaleza
executa o programa por meio de
profissionais contratados.

Em 2017 houve o destaque nas acdes da
Feira da Gratiddo e da Feira Gastronémica.
As duas atividades contaram com a
participagao de colaboradores da Unimed

Fortaleza.
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PROGRAMA DE VOLUNTARIADO

Incentiva e desenvolve acdes sociais
voluntarias junto aos cooperados,
colaboradores e parceiros, além de
divulgar as instituicdes beneficentes
envolvidas. Teve as seguintes acdes

em 2017:

« Dia C de Cooperar. Acao de voluntariado
em parceria com o Sistema OCB/
SESCOOP Ceard. Foi realizada em
novembro no Instituto Vida - Sapiranga
com a participagao de 100 voluntdrios
e 462 atendimentos. Agradecimentos
para os seguintes parceiros: SESCOOP
Ceard, Regional VI, Sindionibus,
Sociedade Cearense de Oftalmologia,
15 Minutos de Massagem Terapéutica,
Conselho Tutelar, Grupo ABC Vida,
Laboratério Unimed Fortaleza, Medprev
Unimed Fortaleza e Instituto Vida Videira.

- Doacao de sangue: acao interna junto

aos colaboradores em parceria com o

Hemoce e com o Fujisan.

CAMPANHAS E DOACOES SOCIAIS:

a Unimed Fortaleza também apoia e
realiza agOes de carater emergencial, de
promocao da salde e da qualidade de
vida e em favor dos direitos humanos.
Seguem as medidas:

- Campanha Eu Ajudo na Lata. De janeiro
a dezembro em todas as unidades da
Unimed Fortaleza e também com a
colaboragao de parceiros externos. Foram
coletadas 240 garrafas pets de dois litros
com lacres de aluminio. Agradecimentos:
Assembleia Legislativa do Estado do
Ceara, OCB/SESCOOP e Améndoas do
Brasil, pela participacdo e o empenho
na causa;

« Participacao da Unimed Fortaleza na
Assembleia Legislativa no lancamento e
no fechamento do Programa de Educacao
Continuada em Gestao Ambiental, no
qual foi escolhida a Campanha Eu Ajudo
na Lata, da cooperativa, como prética a
ser implantada na Assembleia;

« Campanha Solidariedade Um Santo
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remédio: foram arrecadadas 4.521 caixas

de medicacOes para o Posto de Saude
Santa Rosa do Viterbo. Agradecimentos:
CIAU Parangaba, Dr. Joacir Medeiros de
Freitas e Dra. Marilza Costa de Oliveira
pelo empenho e a dedicacdo a causg;

- Doacao de 305 kg de alimentos nao
pereciveis para o Instituto Viva Videira
e Centro Espirita Simples como a Fé.

Os mantimentos foram resultado das
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inscricoes do Programa de Jovens
Aprendizes de Olho no Nosso Futuro,
pelos colaboradores, e as inscricdes no

Férum de Governanca Corporativa.

INSTITUTO UNIMED FORTALEZA

Contribuir com a promocao da satide por
meio de programas, projetos e praticas
educacionais, socioambientais e de
qualidade de vida, visando a melhoria do
desenvolvimento humano da populacao
de Fortaleza e da Regidao Metropolitana.
Essa é a missdo do Instituto Unimed
Fortaleza, associacao sem fins lucrativos
criada em 2011. Seguem suas principais

acoes e programas:

« PROGRAMA DE JOVENS
APRENDIZES: DE OLHO NO NOSSO
FUTURO

Oportuniza aos aprendizes o
desenvolvimento das competéncias
comportamentais, técnicas e habilidades
pessoais para auxilid-los na insergao,
na qualificacdo e na permanéncia no

mercado de trabalho. O publico-alvo

¢é formado por jovens entre 14 e 22
anos de idade, filhos ou parentes de
colaboradores da Unimed Fortaleza ou
membros da sociedade em geral. Em 2017
o Instituto Unimed Fortaleza resgatou o
funcionamento deste programa. Foram

146 inscritos e 30 aprovados.
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. E>§ECU§AO DE PROGRAMAS E
ACOES DA UNIMED FORTALEZA

« Comercializagao dos produtos da
Colegao Ecos do Mangue;

« Execucdo do Programa Inclusao Digital;

«Venda de inserviveis em parceria com
a Unimed Fortaleza.

« Projetos e acoes educativas;

« Execugao dos cursos de pés-graduagao:
Auditoria em Saulde, Cuidados
Paliativos e Bioética e MBA em Gestdo
de Negdcio em Salde;

« Execucdao do | Congresso Médico
Unimed Fortaleza, em junho;

« Realizagao de Mesa Redonda sobre
prevencdo em suicidio, em setembro;

« Realizacdo de Roda de Conversa sobre
depressdo na adolescéncia, em outubro,

em parceria com o Instituto Bia Dote.

GESTAO AMBIENTAL
GERENCIAMENTO DE RESIDUOS

Focada na preservacao do meio ambiente,
a Unimed Fortaleza gerencia, em cada

unidade, o desenvolvimento dos planos

de gerenciamento de residuos do servico
de salde e residuos sélidos através
de treinamentos e de sistematizacao
dos processos. O objetivo é minimizar
impactos ambientais através da
destinacao correta, reducao do consumo,
descarte adequado e atendimento as
legislacdes vigentes. Em 2017 foram
realizadas as seguintes agoes:

. Visita técnica em todas as unidades,
exceto o HRU, para realizacao de
diagndstico e relatdrio técnico situacional
do Gerenciamento de Residuos das
unidades nos parametros da legislacdo
ambiental e sanitaria vigente;

«Visita a 17 unidades (laboratérios, CIAUS
e administrativas), para diagndstico e
parecer da situacao atual dos abrigos de
residuos e orientacdo para adequacdo, a
luz da legislacao vigente;

« Renovacao e implementacao do Plano
de Gerenciamento de Residuos do
Servico de Salde (PGRSS) das seguintes
unidades: CIAU Oliveira Paiva, Medicina
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Preventiva, CIAU Maracanad, Laboratérios
Henriqueta Galeno e Treze de Maio e
Centro Pedidtrico;

« Renovagao e implementacao dos Planos
de Gerenciamento de Residuos Sélidos
(PGRS) das unidades: Sede, Central de
Atendimento, Centro Administrativo e
Unimed Aracati;

« Treinamento sobre Gerenciamento de
Residuos do Servico de Saude (GRSS), a
luz da legislacao ambiental e sanitdria,

visando a educacao ambiental continuada;

- Auditorias internas e controle de
planilhas de pesagens dos residuos de
todas as unidades da cooperativa;

« Elaboracdo de documentos técnicos
para licenca ambiental, alvara de
funcionamento e registro sanitdrio do
Centro Pediatrico e do CIAU Maracanad;
« Levantamento de associacoes de
catadores para a implantacao do IPTU

Verde.
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PROGRAMA CONSUMO
CONSCIENTE

Sensibiliza e conscientiza os colabora-
dores e gestores sobre os impactos do
consumo no meio ambiente. O programa
visa diminuir e administrar melhor o
consumo na vida didria e na cooperativa.
No decorrer do ano o programa teve as

seguintes acoes:

« CAMPANHA - DIA MUNDIAL
DA AGUA

« Treinamentos de Educacdao Ambiental
Continuada nas unidades: Sede, Centro
Pedidtrico, Pinto Madeira e Ciau Parangaba;
- Doagao de 20 squeezes como incentivo
a substituicdo do uso de copo descartdvel
e conscientizacdo de 642 colaboradores
sobre o consumo consciente de agua
tanto na cooperativa quanto em casg;

- Paralisagdo do abastecimento de dgua
na Sede e no Centro Administrativo
durante 30 minutos, promovendo uma
economia de 337 litros de dgua;

« Arrecadacdo de 69 litros de agua mineral

para a Defesa Civil em prol da campanha
Vidas Secas, que assiste os municipios
que sofrem com a seca no sertao;

- Doacdo de 56 cestas basicas para os
colaboradores terceirizados da Zeladoria
da Unimed Fortaleza como incentivo as
boas préticas de acompanhamento de
residuos. A acdo contou com a parceria

do Instituto Unimed Fortaleza.

« SEMANA DO MEIO AMBIENTE
2017: ENDOMARKETING

« Participacao de mais de 100
colaboradores em acoes que tinham
o intuito de estimular as boas praticas
e promover a preservagao e o respeito
ao meio ambiente;

« As atividades realizadas durante a
semana promoveram o fortalecimento
dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel 6 e 12;

« AcOes realizadas: feirinha do desapego,
oficina de ecobag no Lar Francisco
de Assis para idosos, palestra

sobre consumo consciente da agua

ministrada pela Cagece, distribuicao
de mudas e divulgagao da campanha “Eu
Ajudo na Lata” na Assembleia Legislativa
do Cearad.
PROGRAMA CARBONO
NEUTRO FORTALEZA
Objetiva neutralizar e compensar a
emissdo de gases de efeito estufa (CO2)
liberados pela cooperativa por meio de
reflorestamento e recuperacao de dreas
degradadas. Em 2017 foi realizado o
Inventdrio de Carbono das unidades Sede
e Centro Administrativo e a compensacao
das emissoOes através do plantio de mudas
de espécies nativas. Seguem suas principais
acoes:
-Plantio simbdlico de 200 mudas de
espécies nativas na area do Parque do
Cocd, na comunidade Tancredo Neves, em
alusdo a conclusdo de uma parceria com o
Governo do Ceara através da Secretaria do
Meio Ambiente do Estado (Sema), onde no
total foram plantadas 2 mil mudas;

«Parceria com Governo do Ceara através
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da Sema para o plantio de mil mudas de
espécies nativas;

« Espaco para acondicionar 2.500 mudas
no viveiro do Parque Estadual Botanico
do Cear3g;

« Inventdrio de Carbono 2016 da Sede e
do Centro Administrativo;

«Parceria com a OCB/SESCOOP para
realizacdo do Inventario do Evento do
SESCOOP (celebracdo dos 35 anos de

cooperativismo no Ceard).
ATIVIDADES CONTINUAS

DESTINAQAO DE BENS INSERVIVEIS

O processo de baixa de bens é de suma
importancia para a Unimed Fortaleza,
pois se trata da destinacao de itens que
estdo obsoletos ou com defeito e sem
condicdes de reparo. O papel do setor
de responsabilidade socioambiental
dentro desse processo € atuar para que
a cooperativa se mantenha dentro das
legislacoes vigentes. Todos os itens sdo

destinados conforme sua natureza para

instituicoes e recicladores parceiros:

« Mdveis: Emaus, Manassés, Dmais
Cadeiras, Lar Amigos de Jesus;

. Eletrénicos e eletrodomésticos:
Ecoleta;

« Bens hospitalares: Santa Casa de
Misericérdia, Hospital Cesar Cals,
Hospital Albert Sabin;

« Itens sucateados sem risco ao meio
ambiente (recicldveis): Recicladora

Rocha e Organizacao Gongalves.

GESTAO ESTRATEGICA NO NEGOCIO
AVANCOS ESTRATEGICOS
ALCANCADOS NA GESTAO
EMPRESARIAL SUSTENTAVEL DA
COOPERATIVA

« Renovacao do Programa de Integridade
do Instituto Ethos junto as dreas cor-
porativas;

« Manutencdo do Relatdrio de Gestdo da
Cooperativa versao GRI;

« Realizacdo do 3° Férum de Governanga
Corporativa da Unimed Fortaleza para
gestores internos, clientes e fornecedores

no Seara Praia Hotel, em outubro, com
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0s palestrantes Victoriano José Vilanova
Garrido Filho (professor e terapeuta),
Leandro Rosa (Unimed do Brasil) e Frederico
Lacerda (coordenacdo do PNUD Bahia) e
mesa redonda com o mediador Rodrigo

Bocardi;

« Realizacao da Oficina de Integridade

e Anticorrupcao do Pacto Global
(a Unimed Fortaleza foi a primeira
organizagao das regides Norte e
Nordeste a promover este evento).

O encontro contou com 63 participantes
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e os palestrantes Reynaldo Goto
(coordenador do GT Anticorrupcao,
Rede Brasil do Pacto Global e diretor de
Compliance da Siemens), Edson Lopes
Cedraz (s6cio da Deloitte) e Leonardo
Moraes (diretor da Deloitte);
« Manutencao de indicadores sociais
no HRU;
« Selo Hospital Unimed de
Sustentabilidade Categoria Prata;
«Selo Ouro de Sustentabilidade e
Governanca Corporativa (apenas 19
Unimeds do Brasil conquistaram
essa categoria);

« Alinhamento das agoes, programas

e projetos a perspectiva da

sustentabilidade - com o foco no

Jeito de Cuidar.
AgéES GLOBAIS PANRTICIPATIVAS,
SELOS E PREMIACOES
Atualmente, a Unimed Fortaleza é signataria
do Pacto Global e do Movimento nacional
dos ODS. Ambas as iniciativas internacionais
sdo lideradas pela ONU e pelo Programa
das Nacoes Unidas para o Desenvolvimento
(PNUD) e tém como objetivo mobilizar a
sociedade e a comunidade empresarial
para a adocao de valores fundamentais e
internacionalmente aceitos nas dreas de

salde, educacdo, direitos humanos, relagdes

de trabalho e meio ambiente.

Em 2017, a Unimed Fortaleza participou do
Planejamento Estratégico do Movimento
Nacional dos ODS, realizado em novembro,
em Brasilia. Na ocasido, a coordenacdo da
Responsabilidade Socioambiental foi eleita
Adjunta Nacional de Projetos Sociais.

Em virtude de todas as acgdes aqui
demonstradas, a Unimed Fortaleza foi
certificada nacionalmente pelas seguintes
instituicoes: Sistema Unimed, OCB/SESCOOP,
Instituto Brasileiro de Etica nos Negécios,
Fundagao Abring, Superintendéncia Regional
do Trabalho e Emprego do Estado do Cears,

Jornal O Povo e Iprede.
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Valorizacao do
médico cooperado

Quantidade Total de Cooperados e de Cooperados Ativos com Producdo.

Ano Quant. de Coop. Ativos 5000
Cooperados | com Producao )
2000 4.067 g 4106 %
: = = = =
2014 4.067 3041 o § Son § S082 §7 . §7 3202
2015 4129 3.082 - § § § § § § § §7
= = == = == = ==
2016 4106 3171 2000 == === === ===
2017 4151 3202 1000 == =S= == =SS
=SS =SS =S =S
== T =S )

2014 2015

N
o
=
a

2017

E

Quantidade de Consultas Pagas a Cooperados

Ano Quantidade de Consultas
2014 1.383.968 1.480.000
460,000 1.458.958
2015 1397282 -460. =
1.440.000 1.429.702 §
2016 1429702 — \
1420000 == ==
2017 1458958 1.397.282 === %
1400.000 1383.968 ] § §
1.380.000 ; § § §7
=
1360000 § § § §7
1340.000 = = = ==
2014 2015 2016 2017
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Ano Quantidade de
Exames por
Consulta

2014 3,06

2015 2,87

2016 306

2017 383

Ano Custo com Exames por
Consulta

2014 R$ 9234

2015 RS 9347

2016 R$ 108,81

2017 R$ 131,79

Rubrica Valor DRE
PRODUGAO DE COOPERADOS 450.748.908,78
SERVICOS HOSPITALARES 340.472.866,09
SERVIGOS CLINICOS 259.248914,70
SERVICOS LABORATORIAIS 89.553.58344

450
4,00
350
300
250
200
150
1,00
050

Quantidade de Exames por consulta

0,00

R$140,00
R$120,00
R$100,00
R$ 80,00
R$ 60,00
R$ 40,00
R$ 20,00
R$ 0,00

2014

2015

2016 2017

Custos com exames por consulta

R$ 131,79

2014

2015

2016 2017

Custos Assistenciais (Producdo Global)

B Producgdo de Cooperados
I Servicos Hospitalares
B Servicos Clinicos

B Servicos Laboratoriais



Ano Remuneracao Média
2014 RS 917832

2015 RS 9.869,51

2016 R$11.08115

2017 RS 1178321

Ano Producgo Cooperados
2014 RS 332.068.66281
2015 RS 361.619.876,68
2016 RS 409.650.60385
2017 RS 450.748.908,78

ANESTESIOLOGIA 1323%
CIRURGIA GERAL 8,50%
OFTALMOLOGIA 8,30%
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA 758%
PEDIATRIA 752%
OTORRINOLARINGOLOGIA 717%
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA 6,58%
CARDIOLOGIA 521%
DERMATOLOGIA 423%
CLINICA MEDICA 324%
OUTRAS

Remuneracdo Média do Cooperado

EZZZ R$1L08BL15 R$1178321
' R$9.869,51 — ==
P = = =
6.000 § § § §
4000 == = == ==
— — = S
0 = = S =
2014 2015 2016 2017
Produgdo Global de Cooperados
R$ 450.748.908,78
500.000.000
R$361.619.876,68 R$ 409.650.603,85 =
400.000.000 R$ 332.068.662,81 Q § §
300,000,000 § § § §
200.000.000 % = == \
= = = =
100.000.000 § § § §
0 = =S S =
2014 2015 2016 2017

Percentual da Produg¢do Médica por Especialidade - 2017

B Anestesiologia B Cirurgia Geral B Oftalmologia B Ginecologia e Obstetrica
B Pediatria B Otorrinolaringologia W Ortopedia e Traumatologia M Cardiologia
B Dermatologia B Clinica Médica B Outras
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Subdividida em 3 (trés) coordenacdes
distintas (compras, contratos e
almoxarifado), o principal objetivo é
garantir, em conformidade com as
normativas internas, o atendimento
das demandas de aquisicao de bens
e servicos sob a égide das seguintes
condigoes: alinhamento com o modelo
de Governanca Corporativa da Unimed
Fortaleza, em conformidade com os
padroes de qualidade exigidos por cada
uma das unidades de negdcio, em tempo
habil e com os melhores precos.
Durante o exercicio de 2017, foram realiza-
dos atendimentos de aproximadamente
30 mil demandas com destaque para:

. Execucdo de 12 (doze) processos de
selecao de fornecedores destinados a
execucao de obras civis;

« Execucao do processo de cotacao

que resultou na contratacdo de fornecedores para a execucao de
pequenas obras/reformas. Esta acdo garantiu a agilizacao das
demandas da cooperativa neste segmento a um preco negociado
e fixo;

« Participacdo nas cotacbes destinadas as aquisicoes de
equipamentos hospitalares de alto custo;

- Controle dos niveis de estoque dos almoxarifados Sede e HRU
em patamares equivalentes aos registrados no exercicio de 2016;
- Garantia de nenhuma ocorréncia de ruptura nos estoques de
material médico e medicamentos do Hospital da Unimed;

« Renegociacao dos acordos de fidelizacao de medicamentos;

- Negociacdo do contrato de compra de energia elétrica do HRU

no Mercado Livre, com inclusdo dos periodos de 2021 a 2022.

Além disso, a Geréncia de Suprimentos (GESUP) reforcou ao
longo de 2017, o compromisso de atuar na busca de melhores
precos e condicoes em todos os processos de aquisicao de forma
imparcial e garantindo o ingresso de novos fornecedores, a livre
competicao entre as empresas e o rigoroso cumprimento do

codigo de conduta ética da Unimed Fortaleza.






Matriz de
materialidade

O Relatorio de Gestao e Sustentabilidade  resultou em temas que devem ser abordados com maior importancia

2017 da Unimed Fortaleza foi elaborado  pela cooperativa. A matriz gerada identificou sete assuntos

com base nas diretrizes do GRI - G4,  relevantes definidos como aspectos materiais pela metodologia.

onde foi elaborada uma pesquisa com

os stakeholders da organizacao. A seguir a matriz de materialidade que embasou a definicdo dos
capitulos deste Relatério.

A pesquisa realizada com os cooperados,  Os assuntos considerados materiais por colaboradores, dirigentes

colaboradores, clientes e fornecedores e cooperados: [G4-20]

TOITII00000 0000000000000 0000000000000 00000 0000700700 000 00000000 000002
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G000 0000000000000 0000000000000 0000000000000 0000000000000 000000 00000000000 00000000000 00000000 0000000000 00000000077

Temas apresentados para votacao

1. Resultado Contéabil-Financeiro

2. Relacionamento com Fornecedores/Prestadores de Servicos Locais

3. Consumo Consciente de Energia, Agua e Insumos

4. Investimento em Meio Ambiente

5. Controle de Emissdes de Gases de Efeito Estufa

6. Segregacao, Reciclagem e Destinacdo Correta de Residuos

7. Geragao de Emprego e Renda
8. Salide, Seguranca e Medicina do Trabalho (SESMT)
9. Treinamento e Capacitagao do Cooperado e Colaborador

10. Diversidade e Igualdade de Oportunidades
11. Cédigo de Conduta Etica
12. Investimentos em Projetos Sociais

13. Melhores Préticas em Governanca Cooperativa

14. Conformidade com Normatizacdes da ANS

15. Sadde e Seguranca do Cliente
16. Satisfacdo do Cliente

4,76 16-15 Salde e seguranca do cliente refere-se as a¢des que visam a salde e seguranca do cliente.
471 17-16  Satisfacao do cliente refere-se a acdes de mensuracao da satisfagdo dos clientes, objetivando melhorias no atendimento.
464 10-9  Treinamento e capacitacdo do cooperado e colaborador refere-se a capacitacdo ou formacao continua dos cooperados e colaboradores.
459 15-14 Conformidade com normatizagdes da ANS refere-se a conformidade da Cooperativa com leis e regulages da Agéncia Nacional de Satide Suplementar (ANS).
457 8-7. Geragao de emprego e renda refere-se ao impacto positivo gerado pela Cooperativa na geracdao de emprego e renda.
9-8 Salde, Seguranca e Medicina do Trabalho (SESMT) refere-se a garantia e promogao de um ambiente de trabalho saudavel e seguro para todos os
4,56 colaboradores da Cooperativa.
4,56 14-13 Melhores praticas em Governanga Cooperativa refere-se a adocdo de boas praticas em Governanga que garantam a boa gestdo da Cooperativa.

Tpprssssso0000000000000000000000 00 000000000000 000000000000 00000000000 0000000000 00000000000 000 000000000 000000 000 00000000007
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Matriz de Materialidade

5,00
4,98
4,96
4,94
4,92
4,90
4,88
4,86
4,84
4,82
4,80
4,78
4,76
4,74
472
4,70
4,68
4,66
4,64
4,62
4,60
4,58
4,56
4,54
4,52
4,50
4,48
4,46
4,44
4,42
4,40
4,38
4,36
4,34
4,32
4,30
4,28 6
4,26
4,24 3
4,22
4,20 7
4,18
4,16 13
4,14 2
4,12 10
4,10 4
4,08 5
4,06 12
4,04
4,02 1
4,00

16 15

Unimed Fortaleza (Média estratégica)

14

ancia para a

11: 8

Import

Importancia para Piblico de Relacionamento (média Geral)
4,00 4,02 404 406 408 410 4,12 414 416 418 420 422 424 426 428 430 432 434 436 4,38 440 442 444 446 448 450 452 454 456 4,58 4,60 4,62 464 466 468 4,70 4,72 474 476 4,78 4,80 4,82 4,84 486 4,88 490 492 494 496 4,98
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SUMARIO DE CONTEUDO DA GRIPARA
A OPCAO “DE ACORDO-ESSENCIAL”

Perfil e governanga

Estratégia e andlise

Perfil organizacional
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Aspectos materiais identificados e limites

Pags. RA
Perfil do relatério Pigs.RA
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Ciclo de emissao de relatdrios (anual, bienal etc.).

A publicacdo é feita

anualmente.

G4-31 Inform,e o ponto de contato para perguntas sobre o relatério ou seu Pég.16

contetido.

Relate a opgao de acordo escolhida pela organizagdo. Relate o A opgarot?\?c?lljlda pel~a “d

sumdrio de conteldo da GRI para a opcao escolhida. Apresente cooperativa fol a opsao “de
G4-32 i 24 b 24 acordo - essencial” das

a referéncia ao Relatdrio de Verificagao Externa caso o relatério diretrizes da GRI na versio

tenha sido submetido a essa verificacao. G4

- aon R Apenas parte deste Relatério

B Relate a politica e a pratica correntes adotadas pela organizagdo para L i —

submeter o relatério a uma verificacdo externa. o demonstrativo contabil.

Pégs.RA

Relate a estrutura de governanca da organizacao, incluindo os
comités do mais alto 6rgdo de governanca. Identifique quaisquer Pig 34
comités responsaveis pelo assessoramento do conselho na tomada g
de decisdes que tenham impactos econémicos, ambientais e sociais.

Etica e integridade Pags.RA

G4-34

Descreva os valores, principios, padroes e normas de comportamento
da organizagdo, como c6digos de conduta e de ética.

oo cienbaidase |
Y B

Pégs. 164

Aspecto: Desempenho econémico Pags.RA

G4-EC1 Valor econémico direto gerado e distribuido. Pags. 262

Aspecto: Priticas de compra Pags.RA

Proporgdo de gastos com fornecedores locais em unidades P3g. 246
operacionais importantes.

Aspecto: Biodiversidade Pags.RA

G4-EN13 Habitats protegidos ou restaurados. Pag.196

N N

G4-EC9

Aspecto: Emissdes Pags.RA

G4-EN15 Emissdes diretas de gases de efeito estufa (GEE) (escopo 1). Pdg.234
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Aspecto: Satide e seguranca do cliente

T
Percentual das categorias de produtos e servicos significativas

G4-PR1 para as quais sdo avaliados impactos na salide e seguranca com Pag. 34

G4-EN22 Descarte total de dgua discriminado por qualidade e destinagdo. Pag.234 o intuito de buscar melhorias.

Forma degestdo

G4-EN23 5:2‘;;;52%55?“”“05 discriminado por tipo e método Pag.234 Aspecto: Rotulagem de produtos e servigos

G4-PR5 Resultados de pesquisas de satisfagdo do cliente.

G4-EN29 Multas recebidas por ndo conformidade com regulagoes da ANS Pag. 160

Pag. 108, 166

Aspecto: Emprego Péags.RA

Nimero total e taxas de novas contratagoes de empregados e Pag.134
rotatividade por faixa etdria, género e regiao.

e R

G4LA1
Forma degestdo

Aspecto: N3o discriminagio (Cédigo de Conduta Etica)

A Unimed Fortaleza preza

Aspecto: Satide e seguranga no trabalho Pags.RA

Tipos e taxas de lesdes, doencas ocupacionais, dias perdidos, Ndmero total de casos de discriminacdo pela conduta ética e

G4-LA6 absenteismo e nimero de ébitos relacionados ao trabalho Pag.128 G4-HR3

dlizaimiinelos regiao Csenaio, e as medidas corretivas tomadas. respeito a diversidade de

cores, raca e género.
Forma degestao »facaeg

Aspecto: Treinamento e educagdo Péags.RA

Nimero médio de horas de treinamento por ano, por empregado,
Pdg.138
discriminado por género e categoria funcional.
Programas de gestao de competéncias e aprendizagem continua
G4LA10 que contribuem para a continuidade da empregabilidade dos Pag.138
funcionarios em periodo de preparacao para a aposentadoria.

Forma degestdo _

Aspecto: Diversidade e igualdade de oportunidades

A Unimed Fortaleza possui
um Comité de Governanga
Corporativa e dele fazem

Cpmpqsigée dos grupos responsaveis pelq governanca e parte a Superintendéncia de
G44A12 discriminagéo de empregados por categoria funcional de Gestio e Planejamento

acordo com género, faixa etria, minorias e outros Empresarial, Responsabilidade

indicadores de diversidade. Socioambievntal, Auditoria

Interna, Ouvidoria e Marketing
e Comunicagao.

oceiee
Forma degestdo _

Aspecto: Comunidades locais Péags.RA

Percentual de operagdes com programas implementados de Pag.234
G4-501 engajamento da comunidade local, avaliagdo de impactos e
desenvolvimento local.

Responsabilidade pelo produto _
Formdegeoi [ |
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ECONOMICOS




FVOLUCAO DA RECEITA TOTAL LIQUIDA ( Em mil reais)

1.943.635
1.539.549 1734104 §

1.319.000 =—

1164.838 =E=— =—
= =— =—

= =— ==—

= | =— =—

= =— =—

— = =

=— = =

=— =— =

2013 2014 2015 2016 2017

A RECEITATOTAL LIQUIDA DA COOPERATIVA EM 2017 CRESCEU 12,08% EM RELACAO A RECEITA TOTAL LIQUIDA DE 2016.
OBS: COMPOEM AS REFERIDAS RECEITAS GERENCIAIS OS VALORES DE REPASSE DE INTERCAMBIO EVENTUAL.

PATRIMONIO LIQUIDO ( em mil reais )

273255
\

239.724 ==—

%

=— =—

85.350 =— ==—

185.35 =— =—

= =— ===

=— =— =—

120.436 129.871 =— =— =—
= =— =—

= =— =

= — =— =—

— =— =—

=— =— ==—

= =— =—

2013 2014 2015 2016 2017

A COOPERATIVA APRESENTOU SEU PATRIMONIO LIQUIDO NO MONTANTE DE R$ 273 MILHOES EM 2017 E CRESCIMENTO DE 1399%
EM RELAGAO A 2016. ESTE CRESCIMENTO CONTRIBUIU PARA O CUMPRIMENTO DA META ESTABELECIDA PELA ANS NA FORMAGAO DA
MARGEM DE SOLVENCIA.



RESULTADO DO EXERCICIO (Em mil reais)

52.999
45.254

40.051

13.811 18.975

R
Y
A\

2013 2014 2015 2016 2017

A COOPERATIVA APRESENTOU RESULTADO DE EXERCICIO EM 2017 DE R$ 45 MILHOES, APESAR DO DECRESCIMO PERCENTUAL DE 14,61% EM
RELACAO AO ANO DE 2016. ESSE RESULTADO REPRESENTA A MANUTENCAO DA SUSTENTABILIDADE DA EMPRESA, MESMO NESTE MOMENTO
DE CRISE NACIONAL.

ENDIVIDAMENTO EM RELACAO AO PATRIMONIO LIQUIDO

52.87%

—/
—
=
—— 35.00%
o2

— =
== =
= =
—— ——
= = 1316% o
= == 3.87% o
= = 1.29%
= =
—_— =

2013 2014 2015 2016 2017

REPRESENTANDO APENAS 1,29% DO SEU PATRIMONIO LIQUIDO, O VALOR TOTAL DO ENDIVIDAMENTO DA COOPERATIVA COM EMPRESTIMOS
E FINANCIAMENTOS NO CIRCULANTE E NAO CIRCULANTE E DE RS 3.5 MILHOES. VALE DESTACAR QUE 81,42% DESSE MONTANTE FOI
CONTABILIZADO NO CIRCULANTE, CURTO PRAZO.
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AS DESPESAS NAO ASSISTENCIAIS DA COOPERATIVA APRESENTAM UM PERCENTUAL TOTAL DE 993% EM RELAQAO A RECEITA TOTAL LIQUIDA,
SENDO AS DESPESAS ADMINISTRATIVAS 9,29% E AS DESPESAS COMERCIAIS COM O PERCENTUAL DE 0,64%. CABE RESSALTAR QUE, PARA FINS
DE CONTROLE DA ANS, OS PERCENTUAIS DE DESPESAS ADMINISTRATIVAS E COMERCIAIS SAO CALCULADOS COMPARATIVAMENTE COM AS

PERCENTUAL DAS DESPESAS NAO ASSISTENCIAIS SOBRE A RECEITA TOTAL LIQUIDA

Ppsc e Outras: 0,80%

Provisées p/ contingencias: 0,08%
Tributos: 0,13%
Publicidade e Propaganda: 0,64%

Comerciais: 0,64%

Gerais: 0.41% ——

~ Pessoal: 4,26%
Localizagao e
Funcionamento: 1.31%

/

Servigos de Terceiros: 1,66%

RECEITAS DE MENSALIDADES DE PLANO DE SAUDE.

COMPOSICAO DOS PRINCIPAIS CUSTOS ASSISTENCIAIS ( em milhdes de reais )

451
=
410 =
%Z
362 —2= 353
332 == 340
= —_—
295 e = 312 =
== 283 = =
= = 278 ——=
— = = ==
= = 25 = = 259
= = —= 243 ==
= = = e 235
= == 191 =— == =
= == === === 198 ==
= == == — == ==
= =— 159 = = = =—=
= == —_— == = == 152 —=
= == = —_—= = —_—= 135 —_—=
= == = == = == = ==
= = = B = B = e
= = = = = = = —
= == = == = == = == 90
= = = _—= = _—= = _—= 67 74
= = = == = == = == —
= = = == = == = == 49 43 =
= = = === = === = === ==
= —= = —= = —= = == — ==
= =— = =— = == = === = ===
= = = = = = = —— = =
Médicos Cooperados Hospitais Credenciados Rede Prépria Clinicas Credenciadas Laboratérios Credenciados

O GRAFICO ACIMA APRESENTA A EVOLUCAO NOMINAL DOS VALORES PAGOS A MEDICOS COOPERADOS, HOSPITAIS, CLINICAS, LABORATORIOS

E REDE PROPRIA. OBS: COMPOEM OS REFERIDOS CUSTOS GERENCIAIS OS VALORES DE REPASSE DE INTERCAMBIO EVENTUAL.
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INDICES DE LIQUIDEZ

135
—
115
0,79 083
I I I I I 1
2013 2014 2015 2016 2017
=@= LIQUIDEZ CORRENTE B LIQUIDEZ

A COOPERATIVA APRESENTA INDICE DE LIQUIDEZ CORRENTE SATISFATORIO DE 1,35, ACIMA DO EXIGIDO PELO MERCADO,
RESULTADO PRINCIPALMENTE DO ACUMULO DE RESERVAS FINANCEIRAS NECESSARIAS PARA COBRIR AS PROVISOES TECNICAS.

MARGEM DE SOLVENCIA E PATRIMONIO AJUSTADO (em mil reais)
240,0

84,9 89,4
I 1 1 1 1 1
2013 2014 2015 2016 2017
* PATRIMONIO AJUSTADO H MARGEM DE SOLVENCIA

A COOPERATIVA APRESENTA AO FINAL DO EXERC[CIQ DE 2017, SUFICIENCIA DE PATRIMONIO AJUSTADO EM RELACAO A
MARGEM DE SOLVENCIA EXIGIDA DE RS 30,9 MILHOES.
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Receita total liquida 1.943.635.405.83 100,00%
(-) Servigos Hospitalares 340.472.866,09 1752%
(-) Ressarcimento ao SUS 12.560.266,02 0,65%
(-) Recursos Préprios 353164.681,74 1817%
(-) Servigos Clinicos 259.248.914,70 1334%
(-) Servicos Laboratoriais 89.553.58344 461%
(-) Intercambios 94.485.93937 486%
(-) OPME Rede credenciada + Gastos Assist Operadora 123.966.785,09 6,38%
(+) Outros Custos + Co-Participagdo * (40.772.54418) -210%
(-) Despesas Comercializacdo 12.42567618 0,64%
(-) Despesas Administrativas 164.922.24156 8,49%
(-) Outras Despesas Nao Assistenciais 15.598.049,15 0,80%
(-)Peona 9.745.46328 0,50%
(-) Despesas Financeiras e Patrimoniais 11.737.008,41 0,60%
(+) Utilizagdo do FATES (17969.822,01) -0,92%
(=) Resultado Parcial 514.496.296,99 26,47%
(-) Antecipagdo aos Cooperados 450.748.908,78 2319%
(=) Resultado do Exercicio antes do IRPJ e CSLL 63.747388,21 328%
(-)IRPJe CSLL (18.493.651,25) -0,95%
(=) Resultado do Exercicio apés do IRPJ e CSLL 45.253.736,96 2,33%
(+) Realizagdo de Reservas 59414520 0,03%
(-) Constituicdo FATES 39.088.776,69 2,01%
(-) Reserva legal 1.351.821,09 0,07%
(-) Fates 33795528 0,02%
(=) Sobras a disposigdo da Assembléia 5.069.32910 0,26%
*

aldo da receita de co-participacdo € redutora dos custos, deduzindo outros custos.
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DEMONSTRAQGES FINANCEIRAS E NOTAS EXPLICATIVAS DOS EXERCICIOS DE 2017 E 2016

_.()\_



RELATORIO DA ADMINISTRACAO

Prezados Senhores e Senhoras, em cumprimento as disposicOes legais e estatutdrias, submetemos a apreciagao
de V. Sas. o Balanco Patrimonial, a Demonstracdo do Resultado (DR), dos Fluxos de Caixa (DFC) e das Mutacoes
do Patriménio Liquido (DMPL), bem como as Notas Explicativas correspondentes aos Exercicios Sociais de 31
de dezembro de 2017 e de 2016. Destacamos que a Unimed Fortaleza planejou e realizou acdes administrativas
que resultaram em conquistas e avangos continuos para os seus mais de 4 mil cooperados e mais de 335 mil
clientes, dentro da perspectiva da sustentabilidade, amparado no planejamento e gerenciamento estratégico, na
profissionalizacao e no desenvolvimento de uma gestdo por resultados, com orcamento cuidadosamente elaborado
e projetos de investimentos concebidos dentro das melhores praticas da gest3o de projetos. Além disso, a Unimed
Fortaleza tem como principios norteadores, entre outros, a Sustentabilidade e a Governanca Corporativa e, por isso,
teminvestido na transparéncia organizacional, prestagdo de contas (accountability) e na responsabilidade corporativa
(portal da transparéncia e aplicativo mobile “Unimed na M&o” para os cooperados), na equidade de tratamento
com os publicos de interesse e no reforco aos sistemas internos de controle (Canal de ética para colaboradores).
Na jornada que a Unimed Fortaleza vem construindo para atender com exceléncia as necessidades e expectativas
do cliente, foram definidas e implementadas as Chaves da Exceléncia (seguranca, cortesia, respeito e agilidade),
norteando o comportamento de todos que fazem parte da cooperativa. Na drea assistencial, particularmente nos
Recursos Préprios (Hospital Regional Unimed, Laboratério Unimed, Medicina Preventiva, Unimed Lar e Centros
Integrados de Atendimento), destacamos a manutencdo e ampliacdo continua das Unidades, a qualificagdo dos
profissionais e acdes com vista a descentralizacdo e a desburocratizacdo do atendimento, visando a qualidade dos
servigos disponiveis aos clientes. Ressaltamos, ainda, o atendimento de todas as exigéncias impostas pela Agéncia
Nacional de Saldde Suplementar - ANS - as Operadoras de Planos de Assisténcia a Salde, seja na suficiéncia de
Margem de Solvéncia de RS 30.972 mil, seja na liquidez corrente de 1,35, seja nas reservas constituidas para cobrir
o lastro financeiro de RS 148.104 mil, alcancando assim as metas econdmico-financeiras tracadas, dando maior
seguranca a todos os clientes, médicos cooperados, colaboradores, fornecedores e prestadores.

A Administracdo
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BALANGO PATRIMONIAL (em milhares de reais)

ATIVO
NOTA EXPLICATIVA 2017 2016

ATIVO CIRCULANTE 492.278 437.091
Disponivel 3 7759 12.084
Realizdvel 484.519 425.007
Aplicacdes Financeiras 3 353.827 301162
Aplicacdes Garantidoras de Provisdes Técnicas 148.104 145.417
Aplicacdes Livres 205.723 155.745
Créditos de Operacdes com Planos de Assisténcia a Saide 4 27.901 26.529
Contraprestacdo Pecunidria/Prémio a Receber 27901 26.529
Créditos de Oper. Assist. a Satide Ndo Relac. com Planos de Satide da Operadora 4 60.970 58.074
Atendimento a Particulares 398 370
Intercambio a Receber 60.572 57704
Créditos Tributdrios e Previdencidrios 5 3.645 6.698
Despesas Diferidas 6 5.210 4.450
Bens e Titulos a Receber 6 23.956 19.293
Despesas Antecipadas 6 1.274 508
Conta-Corrente com Cooperados 6 7.736 8.293
ATIVO NAO CIRCULANTE 399.902 404.913
Realizdvel a Longo Prazo 217.802 210.920
Aplicagdes Financeiras 3 16.036 -
Aplicacdes Garantidoras de Provisdes Técnicas 16.036 -
Créditos Tributdrios e Previdencidrios 5 574 574
Titulos e Créditos a Receber 6 207 207
Depésitos Judiciais e Fiscais 6 34.736 18.530
Conta-Corrente com Cooperados IN20 6 166.249 191.608
Investimentos 7 4.310 4.202
Participacbes Societdrias pelo Método de Equivaléncia Patrimonial 931 865
Participacbes Societarias pelo Método de Custo 3.379 3.337
Imobilizado 8 126.361 119.540
Imdveis - Hospitalares 71.347 66.239
Iméveis - Ndo Hospitalares 8.129 7662
Imobilizado de Uso Préprio - Hospitalares 33.147 30.186
Imobilizado de Uso Préprio - Ndo Hospitalares 8.538 9.037
Outras Imobiliza¢des 5.200 6.416
Intangivel 9 51.429 70.251
TOTAL DO ATIVO 892.180 842.004

As notas explicativas sdo parte integrante das Demonstracoes Contabeis.
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Provisées Técnicas de Operacdes de Assisténcia a Saiide

226.167

195.140

Provisdo de Prémio / Contraprestacdo Ndo Ganha - PPCNG 39.557 34.288
Provisao para Remissao 1.062 991
Provisdo de Eventos/Sinistros a Liquidar para SUS 15.914 10.575
Provisdo de Eventos/Sinistros a Liquidar para Outros Prestadores Serv. Assistenc. 128.011 117408
Provisdo para Eventos / Sinistros Ocorridos e Ndo Avisados (PEONA) 41623 31.878
Débitos com Operacdes de Assisténcia a Saide N.Relac.Planos de Saiide da OPS 11 37502 35.064
Tributos e encargos sociais a recolher 12 37.581 32.102
Empréstimos e Financiamentos a Pagar 13 2.874 6.007
Débitos Diversos 14 61.431 59.396

Provisdes Técnicas de Operacdes de Assisténcia a Satde 10 16.278 14.256
Provisdo para Remissao 1707 1.542
Provisdo de Eventos/Sinistros a Liquidar para Outros Prestadores Serv. Assistenc. 14.571 12.714

Demais Provisdes 65.770 64.340
Provisdes para Tributos Diferidos 15 9.769 9.971
Provisdes para Acoes Judiciais 161 56.001 54.369

Tributos e Encargos Sociais a Recolher 12 165.686 191.079
Tributos e Contribuicdes Relacionados a IN 20 (Cooperativas) - Parcelamento 165.686 191.079

Empréstimos e Financiamentos a Pagar 13 656 3.272

Débitos Diversos 14 4.980 1624

Capital Social / Patrimdnio Social 171 115.723 101.520

Reservas 17.2 152.463 131.955
Reservas de Capital / Reservas Patrimoniais - 14
Reservas de Reavaliacdo 19.811 20.202
Reservas de Lucros / Sobras / Retencdo de Superdvits 132.652 111.739

Lucros / Prejuizos - Superdvits / Déficits Acumulados ou Resultado

As notas explicativas sao parte integrante das Demonstracoes Contabeis.
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DEMONSTRAGAO DO RESULTADO (em milhares de reais)

NOTA EXPLICATIVA 2017 2016
Contraprestacdes Efetivas / Prémios Ganhos de Plano de Assisténcia a Satde 18 1.487.019 1.330.191
Contraprestagdes Liquidas / Prémios Retidos 1504.036 1.348.465
Variac3o das Provisdes Técnicas de Operagdes de Assisténcia a Salde (236) (17)
(-) Tributos Diretos de Operagdes c/Planos de Assisténcia a Saide da OPS (16.781) (18.257)
Eventos Indenizdveis Liquidos / Sinistros Retidos 19 (1.267.117) (1.087.268)
Eventos / Sinistros Conhecidos ou Avisados (1.257.372) (1105.782)
Variagao da Provisdo de Eventos Ocorridos e Nao Avisados (9.745) 18.514
RESULTADO DAS OPERACOES COM PLANOS DE ASSISTENCIA A SAUDE 219.902 242.923
Outras Receitas Operacionais de Planos de Assisténcia a Sadde 18 1814 77
Receitas de Assisténcia a Satide N.Relacionadas c/Planos de Saiide da OPS 18 250.673 211.884
Receitas com Operacdes de Assisténcia Médico-Hospitalar 226.291 188.971
Receitas com Adm.de Intercambio Eventual - Assisténcia Médico Hospitalar 16.857 18.677
Outras Receitas Operacionais 7525 4.236
(-) Tributos Diretos de Outras Atividades de Assisténcia a Saide 18 (1.083) (969)
Outras Despesas Operacionais com Plano de Assisténcia a Satide 19 (75.607) (61.309)
Outras Despesas de Operagdes de Planos de Assisténcia a Salide (101) (368)
Programas de Promoc3o da Satide e Prevencao de Riscos e Doengas (61.123) (52.113)
Provisdo para Perdas Sobre Créditos (14.383) (8.828)
Outras Despesas Oper. de Assist. a Satide N.Relac. com Planos de Saide da OPS 19 (198.688) (165.724)
RESULTADO BRUTO 197.011 226.882
Despesas de Comercializacdo (12.425) (r0.872)
Despesas Administrativas 20 (154.326) (174.038)
Resultado Financeiro Liquido 21 30.118 31.554
Receitas Financeiras 41.803 47353
Despesas Financeiras (11.685) (15.799)
Resultado Patrimonial 22 3.370 4.168
Receitas Patrimoniais 3.422 4.347
Despesas Patrimoniais (52) (179)
RESULTADO ANTES DOS IMPOSTOS E PARTICIPACOES 24 63.748 77.694
Imposto de Renda 24 (13.534) (18.095)
Contribuigdo Social 24 (4.960) (6.600)
RESULTADO LiQUIDO 23 45.254 52.999

As notas explicativas sdo parte integrante das Demonstragdes Contdbeis.
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ATIVIDADES OPERACIONAIS

ATIVIDADES DE INVESTIMENTO

(+) Recebimento de Planos Sadde 1.891.706 1.691.948
(+) Resgate de Aplicagdes Financeiras 1050935 774144
(+) Recebimento de Juros de Aplicagbes Financeiras 45.600 25612
(+) Outros Recebimentos Operacionais 20.673 12.861
(-) Pagamento a Fornecedores/Prestadores de Servigo de Sadde (1.268.324) (1100.647)
(-) Pagamento de Comissdes (7749) (7722)
(-) Pagamento de Pessoal (93.317) (87521)
(-) Pagamento de Pré-Labore (2.765) (2.513)
(~) Pagamento de Servigos Terceiros (140.090) (135.988)
(-) Pagamento de Tributos (290.362) (263.737)
(-) Pagamento de Processos Judiciais (Civeis/Trabalhistas/Tributdrias) (25.362) (932)
(-) Pagamento de Aluguel (8173) (7.979)
(-) Pagamento de Promogao/Publicidade (9.813) (9.508)
(-) Aplicagdes Financeiras (1131.072) (843.824)
(-) Outros Pagamentos Operacionais (7413) (4.267)

(+) Recebimento de Venda de Ativo Imobilizado/Intangivel 61 96
(+) Recebimento de Dividendos 208 227
(-) Pagamento de Aquisicdo de Ativo Imobilizado/Intangivel (22.536) (24.464)

ATIVIDADES DE FINANCIAMENTO

(-) Pagamento de Juros - Empréstimos/Financiamentos/Leasing

(1.659)

(4.250)

(-) Pagamento de Amortizagdo - Empréstimos/Financiamentos/Leasing

(4.873)

(13.292)

Saldo Inicial de Caixa e Equivalente Caixa

12.084

13.840

Saldo Final de Caixa e Equivalente Caixa

7759

12.084

Ativos Livres no Inicio do Periodo

167829

133760

Ativos Livres no Final do Periodo

213483

167829

As notas explicativas sdo parte integrante das Demonstracdes Contabeis.
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Aumento de Capital / Patriménio Social com

lucros e reservas e em espécie 10302 (2.902) 7400
Reservas de Capital / Patrimoniais (detalhar) 12 12
Fundo de Reserva de Capital 12 12
Reserva de Reavaliagdo (392) 594 202
Realizacdo (594) 594 0
Baixa
IRPJ - Diferido 149 149
CSLL -Diferido 53 53
Lucro/Superavil/Prejuizo Liquido do Exercicio 52.999 52.999
Resultado dos Atos ndo cooperativos (45.262) (45.262)
Reserva Legal 38.298 (2.082) 36.216
Fundo de Reserva 1753 (1.665) 88
FATES 36.545 (417) 36.128
Reservas Estatutarias 5 5
Fundo para Contingéncias Tributdrias 5 5
Outras Reservas de Lucros (detalhar) 8.236 - - (5.433) 2.803
Dividendos / Juros Cap. Préprio / Lucros / 10.295 (2.902) 7394
Encargos Aporte / Sobras a distribuir
IRRF sobre Dividendos / Juros Cap. Préprio / (2.059) (2.532) (4.591)
Lucros / Sobras a distribuir
Sobras a disposicao da AGO (6.249) 6.249
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Aumento de Capital / Patrimonio Social com 8215 8.215
lucros e reservas e em espécie )
Reservas de Capital / Patrimoniais (detalhar)
Fundo de Reserva de Capital
Reserva de Reavaliacao (392) 594 202
5
Realizacdo (594) 594
Baixa
IRPJ - Diferido 149 149
CSLL - Diferido 53 53
Lucro/Superavil/Prejuizo Liquido do Exercicio 45.254 45.254
Resultado dos Atos nio cooperativos (39.089) (39.089)
Reserva Legal 22.830 (1.690) 21140
Fundo de Reserva 1374 (1.352) 22
FATES 21456 (338) 21118
Reservas Estatutarias 1.945) (1.945)
(
Fundo para Contingéncias Tributdrias (1.945) (1.945)
Outras Reservas de Lucros (detalhar) 5.988 (13) 28 (6.249) (246)
Dividendos / Juros Cap. Préprio / Lucros / 7484 (13) 28 (6.249) 1251
Encargos Aporte / Sobras a distribuir ’
IRRF sobre Dividendos / Juros Cap. Préprio / (1497) (1.497)
Lucros / Sobras a distribuir ’
Sobras a disposicao da AGO (5.069) 5.069

As notas explicativas sdo parte integrante das Demonstracoes Contdbeis.
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NOTA 1- CONTEXTO
OPERACIONAL E ASPECTO SOCIAL

A UNIMED FORTALEZA SOCIEDADE
COOPERATIVA MEDICA LTDA.
(“UNIMED FORTALEZA” OU
“COOPERATIVA”),

é uma sociedade cooperativa de
pessoas de natureza civil de grande
porte, tendo como objeto especifico a
operacionalizacdo de planos privados
de assisténcia a salde, através da
congregacao de profissionais médicos.
A sociedade foi constituida em 11 de
julho de 1978, com inscricao no CNPJ/
MF sob n° 05.868.278/0001-07 e
registro na Agéncia Nacional de Salde
Suplementar - ANS, desde novembro de
20009, através do Oficio n° 238/2009/
DIRAD/HAB/DIOPE, sob o n° 31.714-
4. E regida pela Lei n° 5764, de 16 de
dezembro de 1971, que regulamenta o
sistema cooperativista no Pais e pela Lei
n°9.656, de 03 de junho de 1998, e suas
alteracdes, que dispoe sobre os planos e

seguros privados de assisténcia a salde.

A COOPERATIVA atua principalmente
na comercializacdo de planos de salde,
firmando em nome de seus associados,
contratos de prestacdo de servicos
com pessoas fisicas e juridicas, nas
modalidades de Valor Determinado -
Pré-Pagamento e por Servicos Prestados
- Pdés - Pagamento, a serem atendidos
pelos médicos associados, rede prépria
e rede credenciada. Além de prestar
servicos hospitalares, laboratoriais,
de remocao, home care, servicos pré-
hospitalares e promover educacao
cooperativista. Atualmente, conta com
mais de 4 mil médicos associados,
356 servicos credenciados (Hospitais,
Clinicas, Banco de Sangue e Laboratdrios),
ampla estrutura de rede prépria, e
busca propiciar aos seus cooperados
melhores condices para o exercicio de
suas atividades junto ao mercado de
trabalho, sua defesa econémico-sociale o
aprimoramento do servico de assisténcia

médico hospitalar, buscando diminuir

0s possiveis impactos ambientais e
promovendo o bem-estar da sociedade
em geral. A sede da UNIMED FORTALEZA
¢ localizada na Avenida Santos Dumont,
949, Bairro Aldeota - Fortaleza - CE e
sua area de acao, conforme artigo 1°
inciso Il do Estatuto Social, abrange
os Municipios que integram a Regido
Metropolitana de Fortaleza e ainda
os municipios de Acarape, Aracati,
Aracoiaba, Aratuba, Barreira, Beberibe,
Canindé, Capistrano, Caridade, Fortim,
Guaramiranga, lcapui, Itaicaba, Itapilna,
Itatira, Jaguaruana, Mulungu, Ocara,
Pacoti, Palhano, Palmadcia, Paramoti,
Redencdo e outras localidades a qual
venha adquirir outras carteiras de

clientes.
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CONTROLADAS

Unimed de Fortaleza Corretora de
Seguros LTDA

Foi constituida em 15 de junho de
1992, tendo a UNIMED FORTALEZA a
participacao no capital social de 99% e
tem por objeto a intermediacao de venda

de seguros em geral.

UNISERV Servigos S/C LTDA

Foi constituida em 21 de maio de
1993, tendo a UNIMED FORTALEZA
a participacao no capital social de
65% e tem por objeto a atividade de

atendimento hospitalar.

DEMAIS INVESTIMENTOS

UNIMED SEGURADORA
SICREDI CEARA CENTRO NORTE
FEDERACAO CEARA

CENTRAL NACIONAL UNIMED
FEDERACAO EQUATORIAL

NOTA 2 - APRESENTAQAO DAS
DEMONSTRAGCOES CONTABEIS
E PRINCIPAIS POLITICAS E
DIRETRIZES

As principais politicas contdbeis aplicadas
na preparacao das demonstracdes
financeiras individuais vém sendo
aplicadas de modo consistente em
todos os exercicios, salvo disposicdo

em contrario.

A) BASE DE APRESENTACAO

I. Declaragdo de conformidade com
relacdo as normas brasileiras de
contabilidade

As Demonstracoes Contabeis
Individuais foram elaboradas e estdo
sendo apresentadas de acordo com as
Normas Brasileiras de Contabilidade,
aos pronunciamentos, as orientagoes
e interpretacoes emitidas pelo Comité
de Pronunciamentos Contdbeis - CPC,
aprovados pelo Conselho Federal de

Contabilidade - CFC, no que nao contrariem

as regulamentacoes estabelecidas pela
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Agéncia Nacional de Saldde Suplementar
- ANS, além das demais regulamentacoes
societdrias, que detalhamos conforme
segue: Interpretagdo Técnica Geral (ITG)
2004/17 - Entidade Cooperativa; NBC TG
1000 - Contabilidade para Pequenas e
Médias Empresas; NBCT 10 - dos Aspectos
Contabeis Especificos em Entidades Diversas
em seus itens 10.8 - Entidades Cooperativas
e10.21 - Entidades Cooperativas operadoras
de planos de assisténcia a saulde; Lei n°
6.404/76 - leis das sociedades andnimas
e suas alteracdes; Lei cooperativista n°
5.764/71 e demais regulamentacoes
estabelecidas pela Agéncia Nacional de
Saude Suplementar - ANS.

Essas demonstracoes financeiras sao
apresentadas em reais que é sua moeda
funcional e de apresentacao. Todas as
informacdes financeiras apresentadas foram
arredondadas para o milhar mais préximo,

exceto quando indicado de outra forma.

271



As demonstracdes contdbeis sdo
elaboradas e apresentadas de acordo
com o Plano de Contas Padrdo instituido
pela Resolucao Normativa ANS n°® 290/12
e posteriores alteracoes, onde se inclui
também a Resolucdo Normativa ANS n°
418/16 e 430/17.

As demonstracoes financeiras individuais
da UNIMED FORTALEZA para o exerciciode
31 de dezembro de 2017 foram autorizadas
para emissao pela administracao em 07

de fevereiro de 2018.

Il. Base de mensuragao

As demonstracGes financeiras individuais
foram preparadas considerando o custo
histérico como base de valor, com excecdo
dos instrumentos financeiros que sao
mensurados pelo valor justo por meio

do resultado.

Ill. Investimentos em participacao
societaria

As demonstracdes financeiras individuais
da UNIMED FORTALEZA incluem os
investimentos nas entidades controladas
e demais investimentos.

As demonstracdes financeiras das
controladas e demais investimentos sao
solicitadas para elaboracdo para o mesmo
periodo de divulgacdo que o da cooperativa.
Quando necessario, sdo efetuados ajustes
para que as politicas contabeis estejam de

acordo com as adotadas pela cooperativa.

Controladas

S3o classificadas como controladas as
empresas sobre as quais a cooperativa
possui poder de decisdo nas politicas
financeiras e operacionais e detém
o seu controle. Os investimentos
em controladas sdo registrados nas
demonstracdes financeiras individuais
da cooperativa pelo método de

equivaléncia patrimonial, representando

o resultado liquido atribuivel aos
acionistas de acordo com a NBC TG
18 (R2) - Investimento em Coligada,
em Controlada e em Empreendimento
Controlado em Conjunto.

As demonstracdes contabeis das
entidades controladas foram auditadas
por auditor independente em conjunto
com as demonstracoes da cooperativa,
conforme data estabelecida, pelo érgdo
regulador, de acordo com a Resolucao
Normativa ANS n°418/16, em seu Anexo:
| - Capitulo | - Normas Gerais, item 8.3.
As demonstragdes contabeis da UNIMED
FORTALEZA foram publicadas de forma
individual e consolidada por estarem
em consonancia com a Resolucao
Normativa ANS n°418/16, em seu Anexo:
| - Capitulo | - Normas Gerais em seu
item 10.31.1, que exige para o exercicio
de 2017, a publicacdo de demonstracoes
consolidadas pelas Operadoras de
Plano de salde (com mais de 100.000

beneficiarios).
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Demais investimentos

Os demais investimentos, onde a
cooperativa nao possui influéncia
significativa nas politicas financeiras e
operacionais e ndao detém o seu controle,
sdo registrados nas demonstracdes
financeiras da cooperativa pelo método
de custo direto, tais como federacdes,

centrais e cooperativas de crédito.

B) APURACIT\O DO RESULTADO

I. Reconhecimento da receita

A receita é reconhecida na extensdo
em que for provavel que beneficios
econdmicos serao gerados e quando
possa ser mensurada de forma confiavel.
S3o originadas por varias modalidades
de contratos de servicos de assisténcia
médico-hospitalar: plano familiar, planos
individuais e coletivos, intercambios
(Taxa de Administracdo e Diferenca
de Tabela), e por fornecimentos de

medicamentos. S3o mensuradas com

base no valor justo da contraprestacdo
recebida, excluindo descontos,
abatimentos e impostos ou encargos
sobre prestacoes de servico.

As receitas com as contraprestacoes
provenientes das operacoes de planos
privados de assisténcia a salde na
modalidade de preco pré-estabelecido
sdao apropriadas no ultimo dia do més,
considerando-se o periodo de cobertura
do risco.

As receitas correspondentes aos
contratos com precos pés-estabelecidos
sdao apropriadas na data em que se
fazem presentes os fatos geradores da
receita, de acordo com as disposicoes
contratuais.

A parcela referente ao periodo de risco
a decorrer no més de competéncia é
registrada em uma conta do Passivo
Circulante denominada Provisao de
Prémios ou Contraprestacoes Nao
Ganhas, conforme requerido pela

Resolucao Normativa n° 418/16 e suas
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alteracoes emitidas pela Agéncia Nacional

de Sadde Suplementar — ANS.

Il. Reconhecimento do custo

Os eventos indenizaveis contabilizados
pela UNIMED FORTALEZA sdo apropria-
dos ao custo, pelo seu valor integral co-
brado pelo prestador no primeiro mo-
mento da identificacdo da ocorréncia
da despesa médica. Nos casos em que o
atendimento ao beneficidrio ocorre sem
o conhecimento da UNIMED FORTALEZA,
o reconhecimento do custo se dd a partir
da constituicdo de uma Provisdo Técnica
Especifica, Provisdo de Eventos Ocorridos
e Ndo Avisados (PEONA). E para os contra-
tos com Plano de Extensdo Assistencial
(PEA), é constituida uma Provisdo Técnica
Especifica (Remissdo), ambas conforme a
Resolucao Normativa ANS n° 209/09 e n°
393/15. Essas provisdes sdo lastreadas por
ativos garantidores conforme a Resolugao
Normativa n® 392/15 e suas alteragoes.

O ressarcimento ao SUS é contabilizado

273



como “eventos/sinistros” no momento
do recebimento dos Avisos de Benefi-
ciarios ldentificados (ABI), observando os
critérios definidos pela regulamentacao

especifica em vigor.

C) JULGAMENTOS, ESTIMATIVAS
E PREMISSAS CONTABEIS
SIGNIFICATIVAS

As estimativas contabeis envolvidas
na preparacao das demonstracoes
financeiras foram baseadas em fatores
objetivos e subjetivos e no julgamento
da administracdao para determinacao
dos valores apresentados de receitas,
despesas, ativos e passivos, divulgacdes
de passivos contingentes, na data-
base das demonstracoes financeiras.
Itens significativos sujeitos a essas
estimativas e premissas incluem
a selecdo de vidas Uteis do ativo
imobilizado e de sua recuperabilidade
nas operagoes, avaliacao dos ativos
financeiros pelo valor justo, assim

como da andlise dos demais riscos

para determinacao de outras provisoes,
inclusive para contingéncias e provisoes
técnicas. Contudo, a incerteza relativa a
essas premissas e estimativas poderia
levar aresultados que requeiram ajustes
ao valor contabil do ativo ou passivo
afetado em periodos futuros. O referido
efeito, caso exista em periodos futuros,
é reconhecido como receita ou despesa
nesses periodos futuros. As avaliacoes
acerca do grau de incerteza atrelado ao
fluxo de beneficios econémicos futuros
foram realizadas com base na evidéncia
disponivel quando as demonstracoes
financeiras foram elaboradas.

As principais premissas relativas a fontes
de incerteza, nas estimativas futuras e
na data do balango, envolvendo risco
de causar um ajuste significativo no
valor contabil dos ativos e passivos nos

proximos exercicios financeiros, sdo:

l. Impostos
No que se refere a interpretacdo de

regulamentos tributdrios complexos e ao

valor e época de resultados tributdveis
futuros, ainda existem incertezas. A
UNIMED FORTALEZA constitui provisoes,
com base em estimativas razoaveis, para
possiveis consequéncias de fiscalizagbes
por parte das autoridades fiscais das
respectivas jurisdicoes em que opera.
O valor dessas provisoes baseia-se em
vdarios fatores, como experiéncia de
fiscalizacOes anteriores, interpretacdes
divergentes dos regulamentos
tributdrios pela entidade tributdvel e
pela autoridade fiscal responsavel. Essas
diferencas de interpretacao podem surgir
numa ampla variedade de assuntos,
dependendo das condicoes vigentes
no respectivo domicilio da UNIMED
FORTALEZA. Imposto de renda diferido
ativo é reconhecido para as diferencas
tempordrias existentes na extensdo em
que seja provavel que haja lucro tributavel
disponivel para permitir a realizacdo
futura. Julgamento significativo

da administracdo é requerido para

determinar o valor do imposto diferido
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ativo que pode ser reconhecido, com
base no prazo provavel e nivel de
lucros tributdveis futuros, juntamente
com estratégias de planejamento

fiscal futuras.

Il. Provisdo para riscos tributarios,
civeis e trabalhistas

A UNIMED FORTALEZA reconhece uma
provisao para causas civeis e trabalhistas,
quando a avaliacao da probabilidade de
perda provavel inclui a avaliacdo das
evidéncias disponiveis, a hierarquia das
leis, as jurisprudéncias disponiveis, as
decisGes mais recentes nos tribunais e
sua relevancia no ordenamento juridico,
bem como a avaliacao dos advogados
internos e externos. Essas provisoes sao
revisadas e ajustadas para levar em conta
alteracdes nas circunstancias, tais como
prazo de prescricdo aplicavel, conclusoes
de inspecdes fiscais ou exposicdes
adicionais identificadas com base em
novos assuntos ou decisdes de tribunais.

No processo de aplicacdo das politicas

contdbeis da UNIMED FORTALEZA, a
administracao fez julgamentos que
tém efeito mais significativo sobre os
valores reconhecidos nas demonstracoes
financeiras. Ela também avaliou as
principais premissas relativas a fontes
de incerteza nas estimativas futuras e
outras importantes fontes de incerteza
em estimativas na data do balanco,
envolvendo risco significativo de causar
um ajuste expressivo no valor contabil
dos ativos e passivos no préximo
exercicio financeiro de acordo com a
NBC TG 25 (R1) - Provisdes, Passivos
Contingentes e Ativos Contingentes. As
perdas possiveis ndo sdao provisionadas
mas sdo evidenciadas e divulgadas em

notas explicativas.

I1l. Perda por reducao ao valor
recuperavel de ativos ndo financeiros
Uma perda por reducdao ao valor
recuperavel existe quando o valor
contabil de um ativo excede o seu valor

recuperdvel, o qual é o maior entre o
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valor justo menos custos de venda e o
valor em uso.

No minimo anualmente, a UNIMED
FORTALEZA realiza analises internas
de busca de indicativos de perda de
seus ativos, de forma a concluir sobre
a necessidade de se realizar teste de

reducdo ao valor recuperavel.

IV. Depreciagao e amortizagao

As taxas de depreciacao e amortizacao
de seus bens sdo calculadas pelo método
linear e levam em consideragao as taxas
que foram avaliadas pela administracdo
da cooperativa como sendo o reflexo da

vida Util estimada de uso de seus bens.

D) DISPONIVEL E VALORES
EQUIVALENTES

Os equivalentes de caixa sao mantidos
com a finalidade de atender a
compromissos de caixa de curto prazo,
e ndo para investimento ou outros fins
e sdo avaliados de acordo com a Norma
Brasileira de Contabilidade, NBC TG 03

(R3) - Demonstracdes de Fluxos de Caixa.



E) CREDITOS DE OPERACOES COM
PLANOS DE ASSISTENCIA A SAUDE

Estdo de acordo com a Resolugao
Normativa ANS n° 418/16 e suas
alteracdes e representam valores a
receber relacionados as mensalidades
de planos de salde comercializados
até o final do exercicio. S3o registrados
e mantidos no balanco pelo valor
nominal, em contrapartida a conta de
resultado de contraprestacdes efetivas
de operagdes de assisténcia a salde.
As contraprestacoes e prémios das
operacoes de planos de assisténcia
a salde na modalidade de prego pré-
estabelecido sdo apropriadas no ultimo
dia do més, considerando-se o periodo
de cobertura do risco.

Perdas estimadas sobre créditos sao
apresentadas como redugao das contas
areceber de clientes e sdo constituidas
para fazer face as eventuais perdas na
ndo realizacao das contas a receber. Nos

planos individuais, havendo pelo menos

uma parcela vencida do contrato ha
mais de 60 dias, a totalidade do crédito
desse contrato é provisionada; e para os
demais planos, havendo pelo menos uma
parcela vencida do contrato hd mais de
90 dias, a totalidade do crédito desse
contrato é provisionada, inclusive nas
operacdes de intercambio e vendas a
demais clientes ndo beneficidrios. Todos
os contratos cancelados foram baixados
do contas areceber. A Norma Brasileira de
Contabilidade, NBC TG 12 - Ajuste a Valor
Presente, ndo é aplicavel as operacdes
especificas de saide suplementar, de
acordo com a Resolucao Normativa
n® 418/16, em seu Anexo | - Capitulo
| - Normas Gerais, item 10.12.1, sendo
que, para os demais casos, aplicam-se
integralmente as disposicées da norma

contabil.

F) BENS E TITULOS A RECEBER
Essa conta é constituida, basicamente,
pelo grupo de estoques, indispensavel

ao funcionamento da operadora para

realizacao do servico assistencial a satide,
em atendimento aos usudrios, o qual é
avaliado ao custo médio ponderado de
aquisicao ou o valor liquido realizavel,

dos 2 (dois) o menor.

G) OUTROS ATIVOS E PASSIVOS

Os ativos e passivos sao classificados
como circulantes quando sua realizagao
ou liquidacao é provdvel que ocorra
nos préoximos 12 (doze) meses. Caso
contrario, sdo demonstrados como nao
circulantes. Estdao demonstrados pelo
valor de custo, acrescido ou reduzido,
quando aplicavel, dos rendimentos ou

provisao para perdas.

H) IMOBILIZADO

Registrado ao custo de aquisigao,
formagdo e construgdo, corrigido pela
correcdo monetdria até 31 de dezembro
de 1995, liquido de depreciagao
acumulada e/ou perdas acumuladas por
reducdo ao valor recuperavel.

Nos anos de 2000 e 2005, a cooperativa
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avaliou espontaneamente os seus
ativos, entre eles, terrenos, edificios e
instalacbes pelo método da reavaliacdo.
A partir de 01 de janeiro de 2008, a lei
N° 11.638/07 vetou novas reavaliacdes
e facultou as entidades a estornarem
ou manterem as suas reavaliacdes,
realizando-as pelo periodo da vida
Gtil econémica do bem. A cooperativa
decidiu pela manutencdo do saldo até
sua total realizacdo. A depreciacao dos
bens é calculada pelo método linear e
leva em consideracao o tempo de vida
Util dos bens através das taxas avaliadas
pela administracdo da cooperativa como
sendo o reflexo da vida Gtil estimada de
uso de seus bens.

Um item de imobilizado é baixado
quando vendido, sucateado ou quando
nenhum beneficio econémico futuro for
esperado do seu uso ou venda. Eventual
ganho ou perda resultante da baixa do
ativo (calculado como sendo a diferenca

entre o valor liquido da venda e o valor

contdbil do ativo) sdo incluidos na
demonstracdo do resultado no exercicio
em que o ativo for baixado e sdo lancados
na conta de Outras Receitas (Despesas)

Operacionais.

I) INTANGIVEL

Ativos intangiveis adquiridos
separadamente sdo mensurados ao custo
no momento de seu reconhecimento
inicial e posteriormente deduzido
da amortizacdo acumulada e perdas
acumuladas de valor recuperavel, quando
for o caso. Os ativos intangiveis com vida
Gtil definida sao amortizados de acordo
com sua vida util. Para os de vida util
indefinida, ndo hd amortizacao, porém,
testa-se o impairment anualmente. O
periodo e o método de amortizacao
para um ativo intangivel com vida util
definida sdo revisados no minimo ao
final de cada exercicio social. Os ativos

intangiveis na UNIMED FORTALEZA sdo

compostos basicamente por Programas
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de Promocao da Salde e Prevencao de
Riscos e Doencas (Medicina Preventiva
e Unimed Lar), compra da alienacdo da
carteira de clientes da Unimed Aracati,
Softwares e gastos pré-operacionais
conforme Resolucao Normativa n® 418/16,
em seu Anexo | - Capitulo | - Normas

Gerais, item 10.5 e subitens.

J) DESPESAS DE COMERCIALIZACIT\O
DIFERIDAS

Registra os gastos com despesas de
comercializacdao incidentes sobre
os contratos coletivos e individuais
referentes as operacoes de assisténcia
médico-hospitalar com pessoas juridicas,
sendo o seu saldo amortizado pelo
prazo de 12 (doze) meses. Sdo também
reconhecidas as eventuais variacoes
ocorridas na populacdo que deram origem
ao diferimento, conforme Resolucao
Normativa n°® 418/16, em seu Anexo | -
Capitulo | - Normas Gerais, Item 823 e

subitens.
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K) CUSTOS DE EMPRESTIMOS

Os custos de empréstimos compreendem
juros e outros custos incorridos relativos
aos empréstimos e sdo capitalizados em
Imobilizado, Intangivel ou Propriedades
para Investimento, desde que os Ativos
sejam qualificaveis, ou seja, estejam em
construgao, ampliacdo, formagao, etc, no
periodo em que os gastos sao incorridos.
A UNIMED FORTALEZA ndo capitalizou
custos de empréstimos relacionados
com aquisicao, construcao ou producao
de ativos qualificaveis até o final da
sua fase pré-operacional por nao haver
identificado uma relacao direta entre
empréstimos especificos e um ativo

qualificavel.

L) AVALIACAO DO VALOR
RECUPERAVEL DE ATIVOS (TESTE
DE “IMPAIRMENT")

A administracao revisa anualmente o
valor contabil liquido de seus ativos com
o objetivo de avaliar eventos ou mudancgas

nas circunstancias econdmicas,

operacionais ou tecnolégicas, que possam
indicar deterioracdo ou perda de seu valor
recuperavel. Quando tais evidéncias sdo
identificadas, e o valor contdbil liquido
excede o valor recuperavel, é constituida
provisao para deterioracao ajustando o

valor contabil liquido ao valor recuperavel.

M) PROVISOES TECNICAS COM
OPERACOES DE ASSISTENCIA A
SAUDE

As provisOes técnicas foram integralmente
constituidas pela cooperativa segundo as
normas e critérios fixados pela Agéncia
Nacional de Salde Suplementar — ANS.
Os eventos a liquidar sdo registrados com
base nas faturas de prestadores de servicos
recebidas, em contrapartida as contas
de resultado de eventos indenizdveis
liquidos e no caso do ressarcimento ao
SUS no momento do recebimento do
ABI - Aviso de Beneficiario Identificado.
Sao considerados suficientes para fazer
face aos compromissos futuros, conforme

nota 10 - Provisdes Técnicas.

N) TRIBUTACAO

I. Imposto de renda e contribuigdo social
Os ativos e passivos tributarios
correntes do ultimo exercicio e de anos
anteriores sao mensurados ao valor
recuperavel esperado ou a pagar para
as autoridades fiscais. As aliquotas de
imposto e as leis tributarias usadas
para calcular o montante sao aquelas
que estao em vigor na data do balanco
da UNIMED FORTALEZA, atendendo
as leis especificas aplicdveis para a
cooperativa. As provisoes para o imposto
de renda e para a contribuicao social sao
computadas ao resultado e calculadas
conforme a Lei n®5.764/71, sendo ainda
observadaa Lein®9.532/97 e o Decreto
3.000/99 e suas alteracdes. Desta forma,
a base de cdlculo destes tributos é o
resultado positivo do exercicio e ajustes
realizados no LALUR - Livro de Apuracao
do Lucro Real. O imposto de renda é

computado sobre a sobra tributdvel pela
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aliquota de 15%, acrescido do adicional
de 10% para as sobras que excederem RS
240 mil no periodo de 12 (doze) meses.
A contribuicdo social é computada pela
aliquota de 9% sobre a sobra tributdvel. O
reconhecimento destes tributos obedece
aoregime de competéncia. As antecipacoes
do imposto de renda e contribuicdo social,
recolhidas mensalmente por estimativa,
sdo contabilizadas diretamente no
resultado mensal como provisdes. Os
créditos apurados apds o fechamento
do exercicio sdo reclassificados para o
ativo circulante em dezembro de cada ano,
para compensacdo com tributos futuros.
Imposto de renda e contribuicdo social
correntes relativos a itens reconhecidos
diretamente no patriménio liquido sdo
reconhecidos pelo mesmo grupo no

patriménio liquido.

Il. Impostos diferidos
O Imposto diferido é gerado por diferencas

temporarias na data do balanco entre

as bases fiscais dos ativos e passivos
e seus valores contdbeis. O efeito das
diferencgas temporarias entre a Legislacdo
Societaria (Lei 6.404/76 atualizada pela
Lei 11.638/07 €11.941/09) e a Legislacdo
Fiscal (Lei 12.973/14 e Decreto 3.000/99)
estd contabilizado como Imposto de
Renda Diferido. Impostos diferidos passivos
sao reconhecidos para todas as diferencas
tributdrias temporarias, exceto para aquelas
que ndo se aplicam. Impostos diferidos ativos
sao reconhecidos para todas as diferencas
tempordrias dedutiveis, na extensdo em que
seja provavel que o lucro tributdvel esteja
disponivel e que haja histérico de lucros ou
receitas tributdveis em, pelo menos, 3 (trés)
dos ultimos 5 (cinco) exercicios sociais, para
que as diferencas temporarias dedutiveis
possam ser realizadas. O valor contdbil dos
impostos diferidos ativos é revisado em
cada data do balanco e baixado na extensao
em gue ndo é mais provdvel que lucros
tributdveis estarao disponiveis para permitir

que todo ou parte do ativo tributdrio diferido
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venha a ser utilizado. Impostos diferidos ativos
sao mensurados a taxa de imposto que é
esperada de ser aplicavel no ano em que o
ativo serd realizado ou o passivo liquidado,com
base nas taxas de imposto (e lei tributdria) que
foram promulgadas na data do balango. Imposto
diferido relacionado a itens reconhecidos no
patriménio liquido, sdo reconhecidos de acordo
coma transacao que originou o imposto diferido,
diretamente no patriménio liquido, de acordo

com as taxas vigentes a época dos balancos.

lll. Tributos sobre as contra-prestacoes
efetivas de plano de assisténcia a saude

As receitas das contraprestacOes pecunidrias
estdao sujeitas aos seguintes impostos e
contribuicBes, pelas seguintes aliquotas basicas:
« Programa de Integracdo Social (PIS) - aliquota
065%

- Contribuigao para o Financiamento da
Seguridade Social (COFINS) - aliquota 4%

« Imposto Sobre Servicos (ISS) - aliquota 3%,
baseado na aplicacao do fator de incidéncia

0,12 sobre os servicos prestados.

279



0) PROVISOES, PASSIVOS
CONTINGENTES E ATIVOS
CONTINGENTES E OBRIGACE)ES
LEGAIS

A UNIMED FORTALEZA reconhece
através de provisdes 0s seus passivos
contingentes e suas obrigacdes legais,
de acordo com a NBC TG 25 (R1) -
PROVISOES, PASSIVOS CONTINGENTES
E ATIVOS CONTINGENTES, conforme

segue:

I. Provisodes

Uma provisdo é constituida de acordo
com suas obrigacdes presentes (legal ou
nao formalizada) como resultado de um
evento passado, quando provavel a saida
de recursos que incorporam beneficios
econdmicos e que a sua obrigacao é
estimada confiavelmente de acordo com

a sua politica.

Il. Passivos contingentes
Os passivos contingentes sdo avaliados

como perda possivel, sendo apenas

divulgados e ndo provisionados. Ja os
passivos avaliados como perdas remotas

ndo sdo reconhecidos e nem divulgados.

I1l. Ativos contingentes

Ativo contingente é um ativo possivel
que resulta de eventos passados e cuja
existéncia serd confirmada apenas
pela ocorréncia ou nao de um ou mais
eventos futuros incertos nao totalmente
sob controle da entidade. Os ativos
sao reconhecidos somente quando for
praticamente certo que ocorrerd uma
entrada de beneficios econémicos,
quando hda garantias reais ou decisdes
judiciais favoraveis, transitadas em
julgado. Os ativos contingentes nao
sdo reconhecidos e aqueles com éxito
provdvel sdo divulgados em nota

explicativa.

IV. Obrigacoes legais
As obrigacdes legais sao registradas
como exigiveis, independentemente

da avaliacao sobre as possibilidades de

éxito de processos em que a cooperativa
questionou a inconstitucionalidade de
tributos. A despesa relativa a qualquer
provis3do é apresentada na demonstracdo
do resultado, liquida de qualquer
reembolso. A UNIMED FORTALEZA ¢é
parte em diversos processos judiciais e
administrativos, reconhecendo provisao
para causas civeis e trabalhistas.
Provisoes sdo constituidas para todas
as contingéncias para os quais é provavel
que uma saida de recursos seja feita para
liquidar a contingéncia/obrigacao e uma

estimativa razoavel possa ser feita.

P) CONTA CORRENTE COM
COOPERADOS

Nesta conta estdo registrados os
passivos tributarios assumidos pelos
cooperados relativos ao exercicio
social de competéncia anterior ao
ano de 2008. Os débitos referentes a
esse passivo tributario, assim como
0s juros e atualizagbes monetarias

de todo passivo tributdrio, foram
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reconhecidos no grupo do Ativo Nao
Circulante, Realizdvel a Longo Prazo,
e sao realizados e descontados da
producao médica na proporcao devida
do passivo tributario que é o prazo de
parcelamento aderido pela operadora
para os impostos federais e municipais,
conforme permitido pelo artigo 4° da
Instrugao Normativa ANS n® 20/08 e
alteracGes. O procedimento foi aprovado
pela Assembleia Geral Extraordindria
- AGE - da UNIMED FORTALEZA,
realizada em 08 de dezembro de 2008.
A consolidagao dos respectivos passivos
tributarios incorporados ao REFIS de
2011 e o advento da Lein®12.873/13, que
propiciou mudanca da base de calculo do
PIS e da COFINS, com efeito retroativo,
alteraram significativamente o saldo

remanescente dos passivos em questao.

Q) ARRENDAMENTO MERCANTIL

Os contratos de arrendamento mercantil
financeiro, que transferem a UNIMED
FORTALEZA todos os riscos e beneficios

relativos a propriedade do bem
arrendado, sdo capitalizados no inicio do
arrendamento mercantil pelo valor justo
do bem arrendado ou, se inferior, pelo
valor presente dos pagamentos minimos
de arrendamento mercantil. Sobre o
custo, sdo acrescidos, quando aplicaveis,
0s custos iniciais diretos incorridos na
transacao. Os encargos financeiros
sao reconhecidos na demonstracao
do resultado. Os bens arrendados sao
depreciados ao longo da sua vida util.
Os demais contratos de arrendamento
mercantil operacional cuja esséncia
seja a locacdo do bem, a qual ndo ha
transferéncia substancial de riscos e
beneficios 3 UNIMED FORTALEZA, ndo
sao ativados e a sua despesa de locagao

reconhecida mensalmente no resultado.

R) INSTRUMENTOS FINANCEIROS

Os instrumentos financeiros somente
sdo reconhecidos a partir da data em
que a UNIMED FORTALEZA se torna
parte das disposicoes contratuais dos

instrumentos financeiros. Quando
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reconhecidos, sao inicialmente registrados
ao seu valor justo acrescido dos custos
de transacao que sejam diretamente
atribuiveis a sua aquisicdo ou emissdo,
exceto no caso de ativos e passivos
financeiros classificados na categoria ao
valor justo por meio do resultado, onde
tais custos sdo diretamente lancados no
resultado do exercicio. Sua mensuracao
subsequente ocorre a cada data de balanco
de acordo com as regras estabelecidas
para cada tipo de classificacdao de ativos
e passivos financeiros. A cooperativa ndo
possui contratos de compra e venda de
itens nao financeiros e instrumentos
financeiros derivativos. Os principais
instrumentos reconhecidos pela

cooperativa, incluem:

I. Ativos financeiros

Caixa e equivalente de caixa

possuem conversibilidade imediata em
um montante conhecido de caixa, estando
sujeita a um insignificante risco de mudanca
de valor. Sdo mantidos com a finalidade de

atender a compromissos de caixa de curto
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prazo, ndo sendo, portanto, mantidos para

investimentos ou outros fins.

Investimentos

Aplicacdes em fundos de investimento
de renda fixa vinculados as provisoes
técnicas da ANS.

Contas a receber

Representam valores a receber por conta
dos faturamentos realizados de acordo
com as condicdes contratuais e estao

apresentadas a valores de realizacao.

Il. Passivos financeiros
Fornecedores, Empréstimos e
Financiamentos

Sao apresentados pelo valor do principal
acrescido dos encargos financeiros
incorridos “pro rata temporis” até a data
do balango e registrados no resultado do

exercicio.

S) DEMONSTRAQAO DO FLUXO DE CAIXA
- DFC

A UNIMED FORTALEZA elabora e
publica a Demonstracao do Fluxo de
Caixa (DFC) pelo método direto, de
acordo com a Resolucao Normativa ANS
n° 418/16 e alteracoes, embora seja
facultativo conforme a Norma Brasileira
de Contabilidade NBC TG 03 (R3) -
Demonstracao dos Fluxos de Caixa, ao
mesmo tempo em que publica nestas
notas explicativas a conciliacdo entre o
lucro liquido e o fluxo de caixa liquido
das atividades operacionais, também de

acordo com as respectivas normas.

T) DEMONSTRACAO DO VALOR
ADICIONADO - DVA

A demonstracao do valor adicionado
foi preparada de acordo com a Norma
Brasileira de Contabilidade NBC TG 09
- Demonstracao de Valor Adicionado de
forma facultativa de acordo com a ANS,

Resolucao Normativa ANS n° 418/16, seu

Anexo | - Capitulo | - Normas Gerais,

item 10.10.1.

U) CAPITAL SOCIAL

O capital social da cooperativa é dividido
em quotas-parte de RS 1,00 (um real)
cada, indivisiveis e intransferiveis a ndo
cooperados. De acordo com o estatuto
social da UNIMED FORTALEZA, os
cooperados podem requerer a qualquer
tempo demissdo do quadro societario da
cooperativa. De acordo com o Art. 15 de
seu estatuto, nos casos em que ocorrer
a demissao, eliminacdao ou exclusao
de cooperado, haverd a restituicdao do
capital acrescido de sobras e deduzido
de perdas. De acordo com a Interpretacao
Técnica Geral (ITG) 2004/17 - Entidade
Cooperativa em seu item 18 - O capital
social da entidade cooperativa é formado
por quotas-partes, que devem ser
registradas de forma individualizada,
no Patriménio Liquido, podendo ser

utilizados registros auxiliares.
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NOTA 3 - DISPONIVEL, VALORES
EQUIVALENTES E APLICACOES
FINANCEIRAS

O disponivel, os equivalentes de caixa e

as aplicacdes financeiras encontram-se

classificados como ativos financeiros

Caixa e bancos

nas categorias de “Mantidos até
o Vencimento” e “Empréstimos
e Recebiveis”, portanto, sendo
apresentados ao custo amortizado e,
quando aplicavel, a valor justo com os

ganhos reconhecidos no resultado do

exercicio. As aplicacbes financeiras sdo
em sua totalidade titulos emitidos por
instituicoes financeiras de primeira linha,
o que reduz significativamente o risco
de realizacao. Abaixo apresentamos a

composicao das referidas contas:

Certificado de Depédsito Bancario - CDB - 72.613 121.387 194.000 194.000 222.663
Debentures - Operacdes Compromissadas ) 42.657 4601 47278 47.278 55.727
Letras Financeiras _ - 16.036 16.036 16.036 -

Titulo de Capitalizacdo _ 97 97 97 -

Fundo - SANTANDER MASTER DI 462 - 462 462 96
Fundo - SANTANDER FI ANS RF CRED PRIV 45747 - 45.747 45.747 1.862
Fundo - Bradesco UPPER 66.243 - 66.243 66.243 20.814
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HIERARQUIA DE VALOR JUSTO

A tabela abaixo apresenta os instrumentos financeiros registrados pelo valor justo. Os diferentes niveis foram definidos

como se segue:

Certificado de Depésito Bancério - CDB - 134.343 - 134.343 - 98.060 - 98.060
Debentures - Operagdes Compromissadas - 47278 - 47.278 - 55.727 - 55.727
Fundo 24.006 24.006 - 1.862 - 1.862
Titulo de Capitalizacdo - 97 - 97 - 96 - 96

Certificado de Depésito Bancério - CDB - 59.657 - 59.657 - 124.603 - 124.603
Letras Financeiras - 16.036 16.036 - - -
Fundos - 88.446 - 88.446 - 20.814 - 20.814

Nivel 1: titulos com cotacdo em mercado ativo;
Nivel 2: titulos ndo cotados nos mercados abrangidos no “Nivel 1” cuja precificagdo é direta ou indiretamente observdvel;

Nivel 3: titulos que ndo possuem seu custo determinados com base em um mercado observavel.
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As aplicacdes financeiras estdo compostas por:

Aplicacoes livres 205.723 155.745
Banco Santander 18.566 26.372
Banco CCB 20.533 31.214
Banco Panamericano 41342 -
Banco Bradesco 23.633 53.070
Banco Unicred 9160 10.756
Banco Safra 47277 33.141
Banco do Nordeste 42397 -
Outras Aplicagoes 2.815 1192
Aplicagoes garantidoras de provisées técnicas 148.104 145.417
Banco Itau - 5.288
Banco Santander 61.704 39.506
Banco Safra - 11.200
Banco CCB 43.701 5.027
Banco Bradesco 42.699 12129
Banco Caixa Econémica - 72.267
Aplicagdes garantidoras de provisoes técnicas 16.036 -
Banco Safra 16.036 -
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De acordo com a Resolucdao Normativa
n® 278/11, foram constituidos ativos
garantidores (aplicacbes no montante
de RS 148.104 milem 2017 (RS 145.417
mil em 2016) para lastro das provisdes
técnicas, representadas pela Provisdo
para Eventos Ocorridos e Ndo Avisados,
Provisao de Eventos e Sinistros a Liquidar

e Provisdao de Remissao.

Em funcao de previsao contida na
Resolucdo Normativa ANS n° 209/09,
a UNIMED FORTALEZA constituiu para

fins de ativos garantidores 100% da
PEONA calculada de acordo com a nota
técnica atuarial aprovada em 10/02/09,
conforme o oficio ANS n°73/09/GGAME/
DIOPE/ANS/MS.

Conforme a Resolucdao Normativa n°.
392/15 e suas alteracoes, foi encaminhado
a ANS, comunicado ao diretor responsdvel
pelo Sistema de Informacdes de Crédito
do Banco Central do Brasil, autorizando
a ANS o livre e total acesso a todas as
informacoes constantes naquele sistema.

Os ativos garantidores das provisoes

técnicas vinculados a ANS ficam
custodiados na Central de Custédia e
Liquidacdo Financeira de Titulos - CETIP.
Na mesma data, foi requerido ainda a
Geréncia Geral de Acompanhamento
das Operadoras e Mercado da ANS,
autorizacdo para livre movimentacao dos
titulos e valores mobiliarios vinculados a
ageéncia reguladora (ativos garantidores
das suas provisoes técnicas), declarando
que a movimentacao obedecerd aos
limites e restricdes estabelecidas na

regulamentagao em vigor.
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A) CONCILIACAO DA DEMONSTRACAO DO FLUXO DE CAIXA

A conciliagdo da demonstracao do fluxo de caixa com o lucro liquido, separado por categoria, € apresentada da seguinte forma:

CONCILIACAO DA DEMONSTRAGCAO DO FLUXO DE CAIXA

2017 2016
Lucro/prejuizos do exercicio 45.254 52.999
Ajustes para a reconciliagdo do resultado 47.791 38.722
Provisdo para perdas sobre créditos 14.383 8.828
Depreciagao e Amortizagao 38.390 35.285
Outras Provisdes e Ajustes para a reconciliagao do resultado (4.982) (5.391)
(Aumento) diminui¢do em ativos operacionais (66.394) (87.045)
Aplicagbes (68.701) (82.500)
Crédito de Operagbes com Planos de Assisténcia a Sadde (1.373) (6.842)
Crédito de Operagbes Ndo Relac. com Planos de Assisténcia a Satide (2.896) (7.820)
Titulos e Créditos a Receber (1.610) 9.036
Conta Corrente com Cooperados 25.917 6.405
Outros Créditos a Receber (17.731) (5.324)
Aumento (diminui¢io) em passivos operacionais (2.177) 35.251
Provisoes Tecnicas e Eventos a Liquidar 33.050 1217
Débitos de Operacdes de Assisténcia a Saude 2438 4232
Tributos e Encargos Sociais (19.913) (1.443)
Débitos Diversos (19.182) 7472
Provisoes Contigencias Passivas 1430 23.773
CAIXA LiQUlDO DAS ATIVIDADES OPERACIONAIS 24.474 39.927
Recebimento de Venda de Ativo Imobilizado 61 96
Recebimento de Dividendos 208 227
Pagamento de Aquisi¢do de Ativo Imobilizado - Hospitalar (22.535) (24.439)
Pagamento de Aquisi¢do de Ativo Imobilizado - Outros (1) (25)
CAIXA LIQUIDO DAS ATIVIDADES DE INVESTIMENTO (22.267 (24.141)
Pagamento de Juros - Empréstimos/Financiamentos/Leasing (1.659) (4.250)
Pagamento da Amortizagdo - Empréstimos/Financiamentos/Leasing (4.873) (13.292)
CAIXA LIQUIDO DAS ATIVIDADES DE FINANCIAMENTO 6.532) (17.542)
VARIA(}AO DE CAIXA E EQUIVALENTE CAIXA 4.325 (1.756)
Saldo Inicial de Caixa 12.084 13.840
Saldo Final de Caixa 7.759 12.084
VARIACAO DE CAIXA E EQUIVALENTE CAIXA (4.325) (1.756)
Ativos Livres no Inicio do Periodo 167.829 133.760
Ativos Livres no Final do Periodo 213.483 167.829
AUMENTOI(DIMINUI(}AO) NAS APLICAQOES FINANCEIRAS - RECURSOS LIVRES 45.654 34.069
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NOTA 4 - CREDITOS DE OPERACOES DE ASSISTENCIA A SAUDE

4.1. CREDITOS A RECEBER

Os créditos a receber de operacoes de Assisténcia a Salde estdo segregados da seguinte forma:

CREDITOS COM OPERACOES DE ASSISTENCIA A SAUDE

2017 2016

Créditos de Operacoes com Assisténcia a Saude 27.901 26.529
(+) Contraprestacdes pecunidrias a receber (1) 29.637 30.003
(<) Provisdo para perdas sobre créditos - PPSC (1v) (1.736) (3.474)
Outros Créditos Operacionais 398 370
(+) Outros Créditos Operacionais (11) 1.003 1.051
(-) Provisdo para perdas sobre créditos - PPSC (1v) (605) (681)
Intercambio a receber 60.572 57.704
Intercdmbio a receber III 64.421 60.696
(-) Provis3o para perdas sobre créditos - PPSC IV (3.849) (2.992)

TOTAL 88.871 84.603

No exercicio de 2017, foram realizados
projetos internos que envolveram diversas
areas, como financeiro, contabilidade,
tecnologia da informacao, suprimentos,
central de abastecimento farmacéutico,
estoques, auditoria interna, escritdério
de projetos e processos, e demais, com
0 objetivo Unico de propiciar melhorias
para saneamento de pontos de controle
sugeridos pela Auditoria independente
no relatdrio circunstanciado do exercicio

de 2016. A partir desses projetos, foram

implementados relatérios auxiliares mais
completos e facilitadores do processo de
checagem, foram realizados mapeamentos
dos processos, objetivando mais seguranca
na geragao de informacdes nos processos de
ponta a ponta, e também o aprimoramento
dos controles facilitando as conciliagoes

perante os saldos contdbeis.

No que se refere aos créditos de operacoes
de assisténcia a salide, relatdrios auxiliares

tais como o Aging do Contas a Receber (por

//RELATOR

grupo de clientes e com visdo contabil
e financeira) e composicdo de saldos da
Provisdo para perdas sobre créditos - PPSC -
a partir dos sistemas integrados, foram
algumas das importantes entregas. Tais
melhorias geraram analises aprimoradas e
a partir dos novos relatérios foi identificado
a necessidade de complementacdes de
provisGes ao resultado na ordem de RS
1.152 mil, assim como também entre

contas patrimoniais.
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I. Contraprestagdes pecuniarias a receber
Correspondem as vendas de planos
coletivos empresariais e corporativos
associativos, inclusive por adesao com
cobranca individualizada, conforme contratos
firmados com pessoa juridica como também
correspondem as vendas de planos individual/
familiares, conforme contratos firmados
com pessoa fisica. Representam os valores
contratados que se encontram pendentes de
recebimento, sendo os registros realizados,
para os contratos de preco pré-estabelecido,
a partir do inicio da vigéncia da cobertura da
mensalidade, e para os contratos de preco

pos-estabelecidos pela data de emisséo,

observando o principio da competéncia na

receita.

Il. Outros créditos operacionais

Corresponde a cobranca do atendimento
realizado a clientes particulares nas unidades
assistenciais da Rede prépria da Unimed
Fortaleza distribuidas entre o HRU - Hospital
Regional da Unimed, Centros Integrados de

Atendimento, Laboratdrios, dentre outros.

lll. Intercambio a receber
Corresponde a cobranca do atendimento
realizado pela rede credenciada e rede

propria da UNIMED FORTALEZA aos

MOVIMENTACAO DA PROVISAO PARA PERDAS SOBRE CREDITOS -PPSC

beneficiarios de outras operadoras. E oriundo
de intercambios eventuais estabelecidos entre
as cooperativas no Sistema Unimed ou com
demais operadoras, permitindo o atendimento
ao cliente quando este se encontra fora da
area de cobertura da operadora com a qual
tem contrato, possibilitando atendimento em

todo o territorio nacional.

IV. Provisdo para perdas sobre créditos -
PPSC

A provisdo para perdas sobre créditos foi
apropriada para cobrir as perdas esperadas na
cobranca do contas a receber. A movimentacao

realizada estd demonstrada na Nota 4.2.

A movimentacado da provisao para perdas sobre crédito - PPSC é apresentada a seguir:

MOVIMENTAGAO DA PROVISAO PARA PERDAS SOBRE CREDITOS - PPSC

Intercambio eventual Operacional Assisténcia a saude
SALDO EM 31 DE DEZEMBRO DE 2016 2.991 681 3.479
Adicbes 2.387 205 8.099
Baixas (1.529) (281) (9.842)
SALDO EM 31 DE DEZEMBRO DE 2017 3.849 605 1.736

A Unimed Fortaleza utiliza os critérios de constituicao da PPSC de acordo com as definicdes expostas no item 10.2.3 e subitens, do

Anexo |, do Capitulo | - normas gerais da RN n° 418/16.
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NOTA 5 - CREDITOS TRIBUTARIOS E PREVIDENCIARIOS

Os Créditos tributarios e previdencidrios estdo segregados da seguinte forma:

Imposto de Renda Retido na Fonte 2.052 562
Contribuicdo Social s/Lucro Liquido Retida na Fonte 51 66
Base Negativa de Contribui¢do Social s/Lucro Liquido - 1572
Contribuicdo Social s/Lucro Liquido a Compensar Estimativa 64 64
Imposto de Renda Pessoa Juridica a Compensar Estimativa 666 624
Base Negativa de Imposto de Renda Pessoa Juridica - 3.002
PIS Retido na Fonte 93 93
COFINS Retido na Fonte 350 345
ISS a Recuperar 341 341
Outros Créditos Tributarios e Previdenciarios 28 29
__ amwoNocmecuiaNte | w4 s
ISS a Recuperar 530 530
Outros Créditos Tributdrios e Previdenciarios 44 44

No ano de 2017, houve uma diminuicao  no ano corrente sdao acompanhados pela
no saldo dos créditos tributdrios devidoa  equipe interna e compensados dentro do
compensacao no decorrer do exercicio.Os ~ mesmo periodo.

créditos oriundos de retencoes efetuadas
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NOTA 6 - OUTROS BENS E TITULOS A RECEBER

Estoques (1) 18.247 11.521
Despesas Antecipadas (1) 1274 508
Conta Corrente Cooperados (111) 7736 8.293
Adiantamentos a Fornecedores (1v) 555 3.023
Adiantamentos a Funcionarios (v) 1033 936
Despesas Diferidas (v1) 5.210 4.450
Outros Créditos ou Bens a Receber (vin) 4121 3.813
Dep6sitos Judiciais e Fiscais (vi1r) 34.736 18.530
Conta Corrente Cooperados IN20 (1x) 166.249 191.608
Outros Titulos a Receber (X) 207 207

l. Estoques

Os estoques representam basicamente
material médico hospitalar e
medicamentos utilizados pela sua rede
propria na prestacao de servico de
assisténcia médica.

No exercicio de 2017, a partir dos

projetos internos citados na nota 4.1, a

implementacao de melhorias significativas
nos controles dos Estoques, tais como
moédulos de movimentacao de itens,
aberturas de novas contas, e relatérios
auxiliares, tais como Estoque de Terceiros
em Nosso Poder, Estoque Nosso em Poder
de Terceiros, relatdrios sintético e analitico

de Saldos de Consignagao, foram algumas
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das importantes entregas. Tais melhorias
geraram andlises mais aprofundadas e a
partir dos novos relatérios foi identificada
a necessidade de complementacoes ao
resultado na ordem de RS 3.607, assim
como também entre contas patrimoniais
tendo em vista a abertura de novos grupos

contabeis.
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Il. Despesas antecipadas

Representam pagamentos antecipados
cujos beneficios ou prestacao de servico
a empresa ocorrerao em momento
posterior, entre eles, prémios de seguro
a apropriar, assinaturas e anuidades a
apropriar, outros custos e despesas pagos

antecipadamente.

11l. Conta corrente cooperados

Compreendem valores adiantados ou
débitos de produgbes médicas anteriores
de cooperados para compensacao quando

das suas produgbes médicas futuras.

IV. Adiantamento a fornecedores
Os valores representam basicamente
antecipacoes a fornecedores de bens e

Servigos.

V. Adiantamento a funcionarios
Os valores representam antecipagoes
a funcionarios, basicamente no que se

referem a adiantamento de férias.

VI. Despesas diferidas

Os valores representam os saldos das
despesas de comissdes pagas, oriundas da
venda de planos de salde diferidas por 12

(doze) meses.

VII. Outros créditos ou bens a receber

Outros créditos a receber representados por
renegociacoes de clientes da cooperativa e
créditos em juizo referentes a antecipacao

de valores para cumprir liminares judiciais.

VIIl. Depésitos judiciais e fiscais
Compreendem valores depositados
judicialmente nas esferas civel, trabalhista e

tributdria conforme detalhado abaixo.

DEPOSITOS JUDICIAIS E FISCAIS

2017 2016
Depdsitos Judiciais ANS 18.366 5.090
Outros depdsitos Judiciais 7958 7573
Dep6sitos Judiciais Tributdrios - Pis e Cofins atos cooperados 4254 4254
Depésitos Judiciais Civeis 3.341 546
Bloqueios judiciais 817 1.067
TOTAL 34.736 18.530
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IX. Conta corrente cooperados -IN/20
Conforme disposto na Instrucao Normativa
n°20/08 e no Oficio Circular 005/2008/
DIOPE, ambos emitidos pela Agéncia
Nacional de Saide Suplementar - ANS, os
cooperados assumiram a responsabilidade

pelo pagamento das obrigacdes legais

da cooperativa, dos débitos de tributos
federais e municipais existentes até
31/12/2008. Os valores correspondentes
a conta corrente com cooperados sdo
revisados periodicamente pela UNIMED
FORTALEZA, em conexdao com as

obrigacdes legais que lhes deram origem,

com o objetivo de se reconhecer os efeitos
decorrentes de atualizacdes monetdrias
e caducidades, dentre outros. Os saldos
dos débitos tributdrios segregados por
tributo e competéncia estao apresentados
abaixo conforme oitem 9.1.1, do Anexo |, do

Capitulo | - normas gerais da RN n° 418/16.

TRIBUTOS IN20

2017 2016

Imposto de Renda Pessoa Juridica - IRPJ 20.432 22211
Contribuicdo social s/Lucro Liquido - CSLL 5.795 6.300
Contribuicdo p/Financiamento da Seguridade Social - COFINS 82.215 92.763
COFINS (N3o consolidado no REFIS) 18.859 22.042
Programa de Integracdo Social - PIS 18.856 23.078
PIS (Nao consolidado no REFIS) 5.047 4.836
Instituto Nacional do Seguro Social - INSS 4123 4.482
Imposto de Renda retido na fonte - IRRF 35 38
Contribuicoes Sociais retidas na fonte - CSRF 1 1
Imposto s/Servigos - ISS 1.958 6.414
Ressarcimento ao SUS 4.464 4733
Taxa de Salde Suplementar - TSS 4464 4710

TOTAL 166.249 191.608

X. Outros Titulos a Receber

Refere-se principalmente as garantias contratuais referentes a caugdes de contratos de locagdes dos imdveis e contratos de

prestacdes de servicos com a cooperativa, cujo montante total em 2017 foi de RS 191 mil.
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NOTA 7 - INVESTIMENTOS - PARTICIPACOES SOCIETARIAS NO PAIS

As participagdes societdrias no pals, para os exercicios findos em 31 de dezembro de 2017 e 2016, estdo demonstradas como segue:

INVESTIMENTOS
2017 2016

Controladas 931 865
Unimed Corretora de Seguros 510 482
Uniserv Servicos S/C Ltda 421 383
Outros invetimentos 3.379 3.337
Sicredi Ceard Centro Norte 1476 1468
Central Nacional Unimed 1537 1537
Unimed Participagoes 246 216
Federagdo Ceara 67 67
Unimed Seguradora 43 39
Federacdo Equatorial 10 10

TOTAL 4.310 4.202

S3o avaliadas pelo método de equivaléncia
patrimonial e sdo reconhecidas de acordo
com a Norma Brasileira de Contabilidade
NBC TG 18 (R2) - Investimentos em
Coligadas e Controladas. O patriménio
liguido e o resultado auferido pelas
empresas controladas em 31 de dezembro

de 2017 serviram de base para o calculo

da equivaléncia patrimonial.

Os demais investimentos da UNIMED
FORTALEZA estao diretamente vinculados
a estratégia da administracdo em
promover uma verticalizacao associativa
de suas operacdes cooperativistas. Os
investimentos sdo representados ao valor

de custo pelo fato da UNIMED FORTALEZA

nao possuir influéncia significativa sobre
as empresas em questdo, nao existindo,
portanto, o poder de participar nas decisoes
financeiras e operacionais. As participacoes
mantidas pela UNIMED FORTALEZA nas
empresas avaliadas ao custo nao sao
superiores a 20% do capital social das

mesmas.
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NOTA 8 - IMOBILIZADO

A composicao do ativo imobilizado da UNIMED FORTALEZA, bem como a sua movimentacao, se apresenta da seguinte forma:

IMOBILIZADO
Taxas anuais | Saldo liquido Adicges Baixas | Depreciagdo / Baixa Transferéncias Saldo liquido | Vida atil
de depreciagdo | em 31/12/2016 Liquidas | Amortizacdo | Reavaliagbes em 31/12/2017 | (anos)
NAO HOSPITALAR 23.115 2.815 2 (4.125) - 60 21.867
Terrenos - 1.982 1.982 -
Edificacoes 15% 4.429 413 (100) 4.742 68
Edificagbes de Terceiros (1) 10,0% 1.251 653 (204) (295) 1.405 10
Benfe.sitoria em imdveis de 10.0% 6.416 266 (1.482) 5.200 10
terceiros !
Instalacdes 15% 1319 254 - (30) - 1.543 68
Méquinas e Equipamentos 10,0% 4.068 163 20 (660) (42) 3.549 10
Modveis e Utensilios 10,0% 1.884 117 46 (550) 33 1.530 10
Veiculos 20,0% 286 62 (71) - 277 5
Equip. de Informdtica 20,0% 1480 887 140 (937) 69 1639 5
HOSPITALAR 96.425 20.559 (165) (6.541) - (5.784) 104.494
Terrenos - 1.799 - 1.799 -
Edificacoes 17% 64.440 6.691 (1559) (24) 69.548 60
Instalagoes 1,7% 3.675 1.399 (4) (66) (43) 4.961 60
Maquinas e Equipamentos 10,0% 20.177 10.219 (71) (3.313) (5.678) 21.334 10
Méveis e Utensilios 10,0% 5.456 1.489 (80) (889) (46) 5.930 10
Veiculos 20,0% 384 - (33) - 251 5
Equip. de Informética 20,0% 494 761 (10) (581) 7 671 5
TOTAL 119540 23374 (163) (10.666) - (5.724) 126361

l. Contratos de arrendamento mercantil  Arrendamento Mercantil totalizam  nao verificou a existéncia de ativos
Os Contratos de Alugueis caracterizados RS 1.405 em 31 de dezembro de 2017. imobilizados que poderiam estar acima
em Leasing Financeiro, em conformidade ~ Durante o exercicio de 2017 ;a cooperativa  do valor recuperdvel.

com a NBC TG 06 - Operagoes de
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NOTA 9 - INTANGIVEL

A composicdo do ativo intangivel da UNIMED FORTALEZA se apresenta da seguinte forma:

HOSPITALAR 18.186 1455 (18) (16.180) - 3.443

Carteira de Plano de Assisténcia 20,0% 101 - - (101) - - 5

a Sadde (1)

Sistemas de Computacao (11) 20.0% 2.291 1.455 (18) (287) - 3.441 5

Gastos com Promocgdo e Pre- 15.772 - - (15.772) - - 5
o 20,0%

vencao a Saude (111)

Outros Ativos Intangiveis (V) 102 20% 22 - - (20) - 2 10

NAO HOSPITALAR 52.065 8.874 (3) (12.823) (127) 47986

Sistemas de Computacdo 200% 51.409 8.874 3) (12.402) (127) 47.751 5

Outros Ativos Intangiveis 10 220% 656 - (421) 235 10

I. Carteira de plano de assisténcia a Satde.
Aaquisicao feita pela UNIMED FORTALEZA
da carteira de clientes da UNIMED ARACAT],
detentora do registro n° 32271-7, conforme
a autorizacdo ANS, através do Oficio
n° 3744/GGEOP/DIPRO/MS, emitido
em 21 de dezembro de 2009. O valor

correspondente a referida aquisicdo
de carteira encerrou sua amortizacao
no exercicio de 2017, conforme a vida
til econémica estimada pela UNIMED
FORTALEZA, em 5 anos. Atualmente, a
carteira conta com 710 beneficiarios,

e a administracdo periodicamente

acompanha e avalia a carteira adquirida

e realiza o teste de impairment. Sao

observados os aspectos definidos na

Resolucdao Normativa N° 418/16, em seu

Anexo | - Capitulo | - Normas Gerais, Item

10.5.7 e seus subitens.
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QUADRO ANALITICO DA AQUISIGAO DA CARTEIRA DE ARACATI

2017 2016

Custo

Custo de aquisicdo (a) 31/12/2009 863
Amortizacdo De 2012 a 2016 (863)
SALDO DO INTANGIVEL NO EXERCICIO 31/12/2017 =
Nimero de Beneficidrios

Carteira adquirida (b) 31/12/2009 1344
Baixa na carteira (c) De 2009 3 2016 (634)
SALDO DA CARTEIRA NO EXERCICIO 31/12/2017 710

a.Valor resultante do termo firmado no instrumento de cessdo da carteira de beneficiarios;
b.NUmero de beneficiarios resultante da cess3o de carteira transmitido ao Sistema de Informacdes de Beneficiarios - SIB, conforme estebelece a

Instrucdo Normativa n.° 15, de 4 de janeiro de 2005 ou outra que venha substitui-la;
c.Numero de beneficiarios excluidos desta carteira de beneficiarios transmitidos ao Sistema de Informacées de Beneficiarios - SIB, conforme

estebelece a Instrugdo Normativa n.° 15, de 4 de janeiro de 2005 ou outra que venha substitui-la.

Il. Sistemas de computacao

Os principais itens tratam-se da aquisicao e
implantacao de sistemas, tais como, o ERP
(Enterprise Resource Planning), Bl (Business
Inte[igence) e sistemas complementares
para os controles orgamentarios, financeiros,
fiscais e tributdrios, do BSC (balance
scored card), além do desenvolvimento
de sistemas proprios assistenciais. Estes
sistemas possuem diversos mdédulos

que permitem a analise e o controle das

operacoes da cooperativa, tendo iniciadas
suas amortizacdes a partir da conclusao
das fases de implantagdo gradual. O
seu ambiente técnico de manutencdo
€ encontrado em banco de dados Oracle.
Os projetos informacionais da UNIMED
FORTALEZA, que ainda estdo em fase de
implantacao, somente serao amortizados
a partir da fase de conclusdo, considerados
os provaveis beneficios econdémicos futuros

esperados gerados em favor da empresa, de

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017

acordo com a NBC TG 04 - Ativo Intangivel.

lll. Projetos Medicina Preventiva e Unimed
Lar

Com base na Instrucao Normativa
Conjunta (INC) n°1/08, emitida pela ANS,
a UNIMED FORTALEZA obteve, em junho
de 2009, aprovacao por parte da ANS dos
programas n°11.163 Medicina Preventiva
e n®12.361 UNIMED LAR. A entidade até

o final de 2012 optou em ativar os
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seus gastos com PROMOPREV como
investimento, classificando-os no grupo de
Intangivel, conforme a Resolucdo Normativa
ANS n° 290/12 vigente no periodo. A partir
do exercicio de 2013, conforme as alteragbes
aplicadas pela Resolucao Normativa ANS
n° 314/12, os saldos de 31 de dezembro de
2012 foram amortizados em 5 (cinco) anos,
portanto, encerrando o exercicio de 2017
totalmente amortizados. Os gastos incorridos

no exercicio de 2017 foram registrados no

resultado da cooperativa de acordo com
a Resolucao Normativa n° 418/16, Anexo | -
Capitulo | - Normas Gerais em seu ltem 86.

Conforme exigido pela INCn° 07/12, foi emitido
relatério circunstanciado de asseguragao
limitada pela CONTROLLER AUDITORIA E
ASSESSORIA CONTABIL SSS. - EPP, quanto a
adequacdo e a fidedignidade das informacdes
referentes a aplicacao e amortizacdo dos
investimentos nos programas aprovados.

Referido relatdrio se refere aos saldos registrados

no exercicio de 2016. O relatorio foi desenvolvido

em consonancia com a INC n°® 01/08, onde foi

verificado o valor provavel de recuperagao dos

investimentos realizados pela cooperativa

nos referidos programas, sendo observadas as

principais premissas adotadas e a razoabilidade

dos cdlculos efetuados e também verificado

que ndo foi necessario o reconhecimento de

impairment. O relatdrio referente ao exercicio de

2017 deverd ser desenvolvido até abril de 2018.

QUADRO ANALITICO DA AMORTIZAQI\O DO PROMOPREV

2017 2016
Custo

Investimento (a) 31/12/2012 78.863
Amortizacdo (b) De 2013 a 2017 (78.863)
SALDO DO INTANGIVEL NO EXERCICIO 31/12/2017 -

a.Valor resultante dos Investimentos classificados no Intangivel até 31/12/2012;
b.Amortizacdao acumulada realizada a partir de 2013 e classificada no grupo 4415, conforme estebelece a Resolucdo Normativa n.° 344/2012.

IV. Outros intangiveis

Esta conta se refere as despesas da fase pré-operacional de projetos, que foi transferida do grupo ativo diferido com o advento da

lei A 11.638/07, uma vez que essa classificacdo passa a ndo mais existir com as novas normas de contabilidade. Esses gastos vém

sendo amortizados normalmente.
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NOTA 10 - PROVISOES TECNICAS

As provisoes constituidas pela UNIMED FORTALEZA apresentam as seguintes posicoes:

PROVISOES TECNICAS

2017 2016
ATIVO CIRCULANTE D26.167 195.140
Provisdes Técnicas de Oper. de Assisténcia a Saide 82.242 67157
Provisdo de Contraprestacdes ndo Ganhas (1) 39,557 34.288
Provisao de Beneficios Concedidos - Remissdo (Il) 1.062 991
Provisdo para Eventos Ocorridos e ndo Avisados - PEONA (I1) 41.623 31.878
Provisdes de Eventos a Liquidar Rel. ao Plano de Satide (IV) 143.925 127.983
Produgbes Médicas 118.802 106.326
Intercambio a Pagar 9209 11.082
Ressarcimento ao SUS 9.454 6.062
Ressarcimento ao SUS - Parcelamento INO4 6.460 4513
ATIVO NAO CIRCULANTE 4.980 1.624
Provisdes Técnicas de Oper. de Assisténcia a Saude 16.278 14.256
Provisdo de Beneficios Concedidos - Remissao 1.707 1542
Ressarcimento ao SUS - Parcelamento INO4 14571 12.714
TOTAL 242.445 209.396

l. Provisao de prémio ou contraprestacao
nao ganha

De acordo com a Resolucao Normativa RN
418/16 e suas alteracOes, Anexo | - Capitulo
| - Normas Gerais em seu Item 8221 a
Provisao para Prémio ou Contraprestacao Nao
Ganha caracteriza-se pelo registro contabil

do valor mensal cobrado pela operadora para

cobertura de risco contratual da vigéncia que
se inicia naquele més, devendo ser baixada a
crédito da Receita de Contraprestacoes, no
dltimo dia do més da competéncia, pelo risco

ja decorrido no més.

1. Provisdao de beneficios concedidos -

remissao
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De acordo coma Resolucao Normativa 393/15,
para os contratos com Planos de Extensao
Assistencial (PEA) é constituida a provisdo
de remissao ao final de cada més seguindo a
metodologia da Nota Técnica Atuarial (NTAP)
de Remissdo aprovada em 29/09/2006,
conforme o Oficio ANS n® 3353/2006/ DIR.
ADJ.(GEAOP)/DIOPE/ANS/MS.
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lll. Provisao para eventos ocorridos e nao
avisados - PEONA

A constituicao da provisdo para eventos
ocorridos e ndo avisados - PEONA foi
iniciada em janeiro de 2008, conforme
Resolugao Normativa ANS n°® 393/15 e
suas alteracdes, que disp0e, entre outros,
sobre a constituicdo de provisdes técnicas.
Em funcao de previsao contida na referida
resolucao, a UNIMED FORTALEZA registra
a totalidade da provisdo necessaria e realiza
a manutengao da provisao de acordo com
a metodologia da Nota Técnica Atuarial
aprovadaem 22/10/2015, objeto do Oficio
ANS n° 1859/2015/GGAME(COATU)/
DIOPE/ANS.

A metodologia aprovada considera

com maior precisdo o tempo médio de
reconhecimento contdbil dos eventos
assistenciais, refletindo melhor a realidade
da operadora.

A partir do 1° trimestre de 2016, de acordo
com a RN n° 393/2015, em seu Item |l
do Art. 19, foi instituido o TRA, Termo de
Responsabilidade Atuarial de Provisoes
Técnicas, para as operadoras que calculam
suas Provisdes Técnicas por metodologia
propria. Em 2017, um aumento do fator
de cdlculo para 0,3973 ocasionou uma
constituicdo de RS 9.745 mil.

IV. Provisao de eventos a liquidar rel. ao
plano de Saude

Os eventos a liquidar correspondentes aos

atendimentos dos beneficidrios da cooperativa
sao contabilizados com base no seu valor
integral cobrado pelo prestador no primeiro
momento da identificacdo da ocorréncia da
despesa médica e no caso do ressarcimento
ao SUS no momento do recebimento do ABI -
Aviso de Beneficidrio Identificado e os saldos
dos débitos ja parcelados. S3o considerados
suficientes para fazer face aos compromissos
futuros, de acordo com a Resolucdo Normativa
ANS n° 418/16.

Para o caso dos débitos parcelados do
ressarcimento ao SUS, estes sdo excluidos
das exigéncias de vinculacdo e constituigao

de lastro financeiro.

NOTA 11 - DEBITOS COM OPERACOES DE ASSISTENCIA A SAUDE NAO RELACIONADAS COM O PLANO DE SAUDE

Correspondem as despesas médicas
contabilizadas com base no seu valor

integral cobradas pelo prestador no primeiro

momento da identificacdo da ocorréncia da

despesa médica, referente ao atendimento

de beneficidrios de outras operadoras por

meio de intercdmbios eventuais.

DEBITOS COM OPERAGOES DE ASSISTENCIA A SAUDE NAO REL. AO PLANO DE SAUDE

2017 2016

Débitos a prestadores de servico de assisténcia a satide

37502 35.064

TOTAL

37.502 35.064
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NOTA 12 - TRIBUTOS E CONTRIBUICOES A RECOLHER

O saldo de Tributos e Contribui¢des a Recolher estd assim composto:

TRIBUTOS E ENCARGOS SOCIAIS A RECOLHER

2017 2016
ATIVO CIRCULANTE 37581 32102
Imposto de Renda Retido na Fonte de Funcionarios 1795 5.808
Imposto de Renda Retido na Fonte de Terceiros 16.298 10.711
Cont. Retidas na Fonte Sobre Faturas LEI 10.833/03 5.745 5.047
Imposto Sobre Servico Retido na Fonte 1.966 1.639
Imposto de Renda Pessoa Juridica 2.041 1130
Contribuicdo Social sobre o Lucro Liquido 742 414
Cofins e PIS / PASEP 1359 1403
Contribuicoes Previdencidrias 5199 3.624
FGTS a Recolher 997 969
Imposto Sobre Servicos - ISS 629 565
Outros Impostos e Contribuicoes a Recolher 41 220
Ressarcimento ao SUS - Parcelamento IN20 562 529
Outras Cont. Retidas na Fonte 207 43
ATIVO NAO CIRCULANTE 165.686 191.079
Cont. Fed. IR/CSLL/PIS/COFINS/INSS/TSS - IN 20/08 159.826 180.461
Ressarcimento ao SUS - Parcelamento IN20 3.902 4.204
Contingéncias municipais - 1SS - IN 20/08 1958 6.414
TOTAL 203.267 223.181

As obrigacdes legais contempladas na
Instrucao normativa n.° 20/08 sdo revisadas
pelo menos anualmente e os eventuais
ajustes efetuados em contrapartida a conta
de créditos a receber dos cooperados. Os
saldos da conta corrente de cooperados -
passivo tributdrio a receber de cooperados

no ativo realizavel a longo prazo, segregados

por tributo e competéncia estdo apresentados
conforme RN 418/16 e alteracoes em quadro
da Nota Explicativa n° 6, item IX.

Ainda sobre os Tributos e Contribuicées a
Recolher, a UNIMED FORTALEZA, visando
a liquidacdo de débitos tributdrios, aderiu
ao Programa Especial de Regularizagao

Tributaria (PERT), criado pela Medida
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Provisdria - MP n° 783/2017, convertida na
Lein®13.496/2017, possibilitando condicoes
especiais para a negociacao de dividas
perante a Secretaria da Receita Federal do
Brasil (RFB). A consolidacdo dos débitos
inclusos nesse programa de regularizacao
acontecerd somente no decorrer do

exercicio de 2018.



NOTA 13 - EMPRESTIMOS E FINANCIAMENTOS A PAGAR

Os saldos de Empréstimos e Financiamentos estdo compostos como segue:

Banco Santander Brasil S.A. Capital de Giro 2119 5231 jul-18 CDI+0,37% a.m
Banco Santander Brasil S.A. Leasing Indexado 654 815 jun-20 CDI+ 0,35 % a.m.
Banco Santander Brasil S.A. Finame 254 489 jan-19 350 % a.a

China Construction Bank Capital de Giro 1.488 abr-17 CDI+ 0,17 % a.m
Banco Cooperativo Sicredi S.A. - BANSICREDI Capital de Giro 369 jul-17 CDI + 0,40% a.m
Outros 503 887

Passivo Circulante

2.874

6.007

Passivo Nao Circulante

656

3.272

O endividamento bancario da Unimed
Fortaleza sofreu redugao significativa,

encerrando 2017 com RS 3.530 mil (R$9.279
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mil em 2016). Essa reducdo deve-se pela
grande maioria de nossos investimentos

utilizarem atualmente recursos proéprios,

financeiras.

ndo sendo necessarias captacdes de recursos

em grande volume junto as instituicoes
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NOTA 14 - DEBITOS DIVERSOS

A cooperativa possui diversas obrigacoes, conforme demonstrado a seguir:

Obrigagoes com Pessoal

Fornecedores (1) 34595 24.819
Recebimento Antecipado Conforme Vigéncia Contratual (111) 2219 1.965
Outros Débitos (1v) 3243 9.735
Receita Antecipada (v) 1.426 1152

Receita Antecipada

(v)

3333 406

Leasing Financeiro - Alugueis

I. Obrigacoes com pessoal
Obrigacoes diversas paracom seus colaboradores,
entre elas: salarios, férias a pagar, obrigacoes

fiscais e trabalhistas, entre outras.

Il. Fornecedores
Obrigacdes com seus fornecedores de materi-

ais médicos e hospitalares, bens imobilizados,

(vi)

servicos de terceiros entre eles, auditorias e

consultorias.

Ainda relacionados aos projetos internos cita-
dos na nota 4.1, também ocorreram melhorias
nos relatdrios auxiliares. O aprimoramento
do Aging do contas a pagar (por grupo de

fornecedores e contas contdbeis) e relatdrio
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1647 1218

de informacdes complementares da PESL,
foram algumas das relevantes entregas. Tais
melhorias permitiram alcancar melhor nivel
de detalhamento nos novos relatérios em
relacdo aos saldos financeiros a pagar e os
saldos contabeis, tendo sido identificada a
necessidade de complementagdo ao resultado

na ordem de RS 1.464 mil, assim como



também entre contas patrimoniais. foi iniciado.

Ill. Recebimento Antecipado Conforme Vigén- V. Outros Débitos

cia Contratual Demais obrigacoes da cooperativa, sendo
Valores referentes aos recebimentos, de titu-  que entre as mais relevantes encontram-se
los antes da data de seu vencimentoonde o 0s repasses a associacoes cooperativistas e

periodo de cobertura contratual ainda ndo  antecipacoes de clientes.

NOTA 15 - PROVISOES PARA TRIBUTOS DIFERIDOS
A UNIMED FORTALEZA possui provisdes para tributos diferidos como segue:

V. Receita Antecipada

Valores referentes a recebimento decorrente

de contrato vigente por mais de um exercicio.

Areceita correspondente é apropriada mensal-

mente conforme vigéncia do contrato.

PROVISOES PARA TRIBUTOS DIFERIDOS

2017 2016
Imposto de Renda sobre Reserva de Reavaliacdo 7107 7.255
Contribuicdo Social sobre Reserva de Reavaliacao 2.662 2.716
TOTAL 9.769 9.971

O imposto de renda e a contribuicao social diferidos representam os saldos dos impostos diferidos sobre as reavaliacoes patrimoniais ocorridas

em 2000 e 2005. Mensalmente sdo baixados na mesma proporcao da realizacao dos saldos das Reavaliacoes.
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NOTA 16 - PROVISOES E PASSIVOS CONTINGENTES

16.1 PROVISOES

AUNIMED FORTALEZA é parte integrante
em processos judiciais de natureza
tributdria, civel e trabalhista surgidos
no curso normal dos seus negdcios.

A provisdo para processos judiciais,

registrada em relacdo aquelas causas
consideradas como perdas provaveis,
sdo periodicamente analisadas pelos
advogados da cooperativa e assessores
juridicos no sentido de avaliar as condicoes

de perda. Em 2017 foi possivel gerar

uma posicao atualizada e consistente
sobre os progndsticos das acdes
judiciais, permitindo o provisionamento
acumulado de RS 56.001 mil em acbes de
naturezas civeis, trabalhistas, tributarias

e regulatorias.

PROVISOES JUDICIAIS

2017 2016
Provisdo Contingéncia Regulatdria 34.899 34.899
Provisdo para ag¢des civeis 14.061 12515
Provisao para acoes trabalhistas 2787 2787
Demais ProvisGes para agoes 4254 4.168
TOTAL 56.001 54.369

AUNIMED FORTALEZA, visando a liquidacao
das contingéncias regulatdrias, aderiu no
decorrer do exercicio de 2017 ao Programa
de Regularizagao de Débitos Nao Tributdrios
(PRD), criado pela Medida Proviséria - MP n°
783/2017, convertida na Lei n° 13.496/2017,

possibilitando o parcelamento dos débitos

referentes a multas perante a ANS, inscritos
na divida ativa junto a Procuradoria Geral
Federal, conforme critérios previstos na
regulamentacao do programa. A consolidacao
dos débitos inclusos nesse programa de
regularizagdo acontecerd somente no decorrer

do exercicio de 2018.
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16.2 PASSIVOS CONTINGENTES

Os passivos contingentes avaliados como
perda possivel sobre a posicdo atualizada
e consistente dos progndsticos das acoes
judiciais representam RS 326.280 mil,
distribuidas em 3.661 processos de naturezas

civeis, trabalhistas, tributarias e regulatdrias.
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NOTA 17 - PATRIMONIO LiQUIDO
171 CAPITAL SOCIAL

A quantidade de cooperados em 31 de  quotas partes no valor unitdrio de R$ 1,00  Assembleia Geral. A quantidade minima de

dezembro de 2017 é de 4.151 (4179 em  (umreal) indivisiveis, podendo ser transferidas ~ subscricdo inicial de cada cooperado é de

2016). O capital social estd constituido por  entre cooperados mediante aprovacdo da RS 60 mil.

101.857
Capital a integralizar (1) (477) (337)

Capital social subscrito

I. Capital a integralizar

Com base em entendimento juridico, 0s  integralizacio de suas quotas partes, sio  corrente a receber do cooperado, passando
saldos de capitalaintegralizar,compostopor  considerados como ordem de pagamento  assima complementar o capital social total da

cheques entregues pelos cooperados para 3 vista e classificados como uma conta cooperativa.

171 RESERVAS
Estatutariamente e de acordo com a Lei Cooperativista n®5764/71, sdo previstas destinagdes das sobras e constituicoes de reservas, compostas

da seguinte forma:

Reservas de Reavaliacdo (1) 19.811 20.202
Fundo para Contingéncias Tributarias (11) 36.365 38.311
Fundo de Reserva (111) 7458 6.056
FATES (v) 88.829 67372
Reserva de Capital 14

I. Reserva de reavaliacdo
A cooperativa, suportada por laudo de

avaliacdo de peritos independentes, procedeu

a reavaliagdo dos bens do ativo imobilizado
em 2000 e 2005, tendo como contrapartida

a rubrica de “Reserva de reavaliacao”, no

patrimoénio liquido, sendo que os efeitos
tributdrios sobre as referidas reavaliagdes foram

registrados na rubrica de impostos diferidos

//IRELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017



sobre reavaliacdo. Em 31 de dezembro de
2017, o saldo dos efeitos tributarios foi
de RS 9.769 mil. Os bens reavaliados sio
depreciados de acordo com a estimativa de
vida (til econémica remanescente constante

dos laudos de reavaliacao.

II. Fundo para contingéncias tributarias

Constituido conforme o Art. 28 Inciso
I § 1° da Lei n° 5.764/71, o qual prevé que
a Assembleia Geral poderd criar outros
fundos, inclusive rotativos, com recursos
destinados a fins especificos fixando o
modo de formacao, aplicacdo e liquidacdo.
Dessa forma, foi deliberado pela criacao de
um fundo de reserva para cobrir possiveis
questionamentos tributdrios por parte das
autoridades fiscais. No exercicio de 2017, o

saldo ficou praticamente constante.

lll. Fundo dereserva

Obrigatdrio conforme Art. 28, Inciso |, da Lei
n°. 5.764/71 e conforme Art. 52, item (1) do
Estatuto da UNIMED FORTALEZA, destinado a

reparar perdas e atender ao desenvolvimento de

suas atividades, constituida com 20% das sobras
liquidas do exercicio. Sua movimentacao se deu
principalmente na constituicao da reserva sobre

as sobras do exercicio no valor de RS 1352 mil.

IV.FATES

O Fundo de Assisténcia Técnica, Educacional
e Social é obrigatério conforme Art. 82, Inciso
Il da Lei n°. 5764/71 e conforme Art. 52 ltem
(Il) do Estatuto da UNIMED FORTALEZA,
destinado para a prestacao de assisténcia aos
cooperados, seus familiares e aos empregados
da cooperativa, constituida ainda na ordem de
5% das sobras liquidas apuradas no exercicio.
A sua movimentacdo no exercicio de 2017
compreendeu: adices de RS 39.089 mil
referentes a constituicao mensal com base nos
atos ndo cooperativos, utilizagdo de RS 17969
mil para custear o resultado do plano de satde
dos médicos cooperados e colaboradores, assim
como RS 338 mil da constituicio da reserva sobre

as sobras liquidas do exercicio.
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173 OUTRAS EXIGENCIAS ANS

1731  PATRIMONIO MIiNIMO AJUSTADO
De acordo com a Resolucao Normativa ANS n°
209/09 e 393/15 e alteracdes, a cooperativa
deve possuir um patriménio minimo ajustado
em 31 de dezembro de 2017 de RS 324 mil,
correspondente a aplicacao do fator K 398%
sobre o capital base de RS 8145 mil, para a
segmentacao COOPERATIVAS MEDICAS - SPS
regido 5. O exercicio de 2017 encerrou com RS
239.723 mil de patriménio liquido ajustado,
apurado por meio dos ajustes por efeitos
econdmicos conforme Instrucao Normativa
ANS n°50/12 e alteracoes.

1732 MARGEM DE SOLVENCIA

De acordo com a Resolucao Normativa
ANS n° 393/15 e alteracdes, o patriménio
liquido ajustado por efeitos econémicos
deverd ser suficiente para cobrir a margem
de solvéncia até 31 de dezembro de 2022.
Em 31 de dezembro de 2017, o patriménio
liquido ajustado representa 65,26% da
margem de solvéncia total (RS 367351 mil)
com suficiénciade R$30.972 milem relagdoa

margem de solvéncia exigida (R$ 208.751 mil).
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Margem de Solvéncia Total 100,00% 367351 100,00% 325.938
Margem de Solvéncia Periodo 63,14% 231.946 55,76% 181.743
Desconto na MSE - Gastos com Promoprev 10% (23.195) 10% (18.174)
Patrimonio Liquido 273.255 239.724
Adicdes para efeito econémico 28.690 42.078
Deducdes para efeito econdémico (62.222) (79.410)
NOTA 18 - RECEITAS DE ASSISTENCIA A SAUDE

As receitas liquidas de assisténcia a salde no exercicio de 2017 sdo compostas como segue:

Receitas de planos de assisténcia a satde 1.488.833 1.330.268
Contraprestacdes Liquidas 1.504.036 1.348.465
Variagdes das Provisdes Técnicas - Remissdo (236) (17)
Outras Receitas Operacionais de Planos de Assisténcia a Saide 1814 77
(-) Tributos Diretos de Operacdes com Planos de Assist.

a Saudde da Operadora (16781) (18.257)
Receitas de operacdes de assisténcia a satide nio relacionadas com planos de satide da operadora 249.590 210.915
Receitas com Operacdes de Assisténcia Médico-Hospitalar 226.291 188.971
Receitas com Administracdo de Intercdmbio Eventual - Assist. Médico-Hospitalar 16.857 18.677
Outras Receitas Operacionais 7525 4.236
(-) Tributos Diretos de Outras Operacdes de Assisténcia a Satide (1.083) (969)

A UNIMED FORTALEZA obteve
crescimento médio de 12,8% nas receitas
liquidas de assisténcia a salde, encerrando

o exercicio de 2017 com RS 1.738.423 mil

(R$ 1.541.183 mil em 2016). Crescimento
este alcancado principalmente nas receitas
de mensalidades de planos de salde e

nas receitas de intercambio eventual

correspondentes aos atendimentos de

beneficidrios de outras operadoras.
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NOTA 19 - CUSTOS ASSISTENCIAIS

Os Custos Assistenciais ou despesas de assisténcia a salde no exercicio de 2017 sdo compostas como segue:

CUSTOS
2017 2016

RESULTADO DO EXERCICIO 45.254 52.999

Despesas com planos de assisténcia a satide da operadora 1.342.724 1.148.577
Eventos / Sinistros Conhecidos ou Avisados 1257372 1.105.782
Variagao da Provisdo de Eventos Ocorridos e Nao Avisados 9745 (18.514)
Outras Despesas de Operacdes de Planos de Assisténcia a Saude 101 368
Programas de Promocdo da Saude e Prevencdo de Riscos e Doencas 61123 52113
Provisdo para Perdas Sobre Créditos 14.383 8.828
Despesas de operacées de assisténcia a saude ndo relacionadas com planos de saiide da operadora 198.688 165.724
Outras Despesas Oper. de Assist. a Satide N.Relac. com Planos de Saide da OPS 198.688 165724
TOTAL 1.541.412 1.314.301

A UNIMED FORTALEZA teve crescimento
médio de 173% nas despesas de assisténcia
a salide, encerrando o exercicio de 2017 com

RS 1541412 mil (R$1.314.301 mil em 2016).

Crescimento este principalmente ocasionado
pela inflacdo salde, novas tecnologias
implementadas no mercado de satide, aumento

nas provisOes técnicas, dentre outros, mas
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também por investimentos em Programas

de Promogdo da Salide e Prevencdo de Riscos

e Doencas.
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NOTA 20 - DESPESAS GERAIS E ADMINISTRATIVAS

As despesas administrativas no exercicio de 2017 sao compostas como segue:

DESPESAS ADMINISTRATIVAS

2017 2016

Despesas com Pessoal Préprio 72.248 72.570
Honorarios da Administracdo 3.520 3.196
Despesas com Empregados 44338 39.993
Despesas com Encargos Sociais 17.099 14.397
Outras Despesas com Pessoal Préprio 7291 14.984
Despesas com Servicos de Terceiros 32.236 32.694
Honorérios Advocaticios 4.460 5132
Honorarios de Auditoria 315 547
Honorarios de Consultoria 3.579 3.913
Honordrios de Servigos Técnicos 4734 4795
Ma3o de Obra Terceirizada 17671 16.523
Outras Despesas com Servigos de Terceiros 1.477 1784
Despesas com Localizacdo e funcionamento 25.387 24.052
Despesas com Localizacdao e Manutencao 2933 3.097
Despesas com Utilizacao de Equipamentos e Veiculos 1798 1.610
Depreciagdes e Amortizagoes 14.017 13124
Outras despesas com localizacao e funcionamento 6.639 6.221
Despesas com Publicidade e Propaganda Institucional 12.425 11.863
Despesas com Tributos 2.448 2.288
Despesas Administrativas Diversas 9.582 30.571

TOTAL 154.326 174.038

As despesas administrativas reduziram  de despesas, mas também pela reducdo no  civeis, trabalhistas e regulatdrias com montante no
significativamente, decréscimo ocorridondo  grupo de despesas administrativas diversas  exercicio de 2017 de R$ 1632 mil (RS 24.360 mil

somente pelas acoes de reducdo e controle  do provisionamento das acoes de naturezas ~ em2016)em destaque na Nota Explicativan16.

310 //RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017



NOTA 21 - RESULTADO FINANCEIRO LIQUIDO

O Resultado Financeiro se apresentou da seguinte forma:

Receitas Financeiras 41.803 47353
Receitas com Titulos de Renda Fixa Privados 35.017 38.878
Receitas por Recebimentos em Atraso 6137 6.399
Outras Receitas Financeiras 649 2.076
Despesas Financeiras 11.685 15.799
Juros sobre Capital Proprio 7484 10.297
Despesas Bancarias 2150 1.866
Descontos Concedidos 715 304
Despesa Financeira com Empréstimos e Financiamentos 801 2.408
Outras Despesas Financeiras 535 924
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NOTA 22 - RESULTADO PATRIMONIAL LiQUIDO

O Resultado Patrimonial se apresentou da seguinte forma:

Receitas Patrimoniais 3.422 4.347
Receitas Patrimoniais nao relacionadas com o plano de saude 3222 4169
Resultado de Equivaléncia Patrimonial Positivo 66 39
Ganhos na Baixa ou Alienacao de Bens Imobilizados 72 107
Outras Receitas Patrimoniais 62 32
Despesas Patrimoniais 52 179
Despesas com bens destinados a venda 6 -
Resultado de Equivaléncia Patrimonial Negativa _ 57
Perdas na Baixa ou Alienagao de Bens Imobilizados 46 122
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NOTA 23 - SOBRA A DISPOSICI\O DA AGO

As sobras a disposi¢do da Assembleia Geral Ordindria no exercicio de 2017 sdo de RS 5.069 mil demonstrada no quadro abaixo:

Resultado do exercicio 45.254 52.999
(-) FATES atos nao cooperativos (39.089) (45.262)
Reversao de Reservas 594 594
(=) Sobras liquidas do exercicio 6.759 8.331
Fundo de Reserva (20%) (1352) (1.665)
FATES (5%) (338) (417)
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NOTA 24 - PROVISOES IRPJ E CSLL

O imposto de renda e a contribuicdo social foram calculados como segue:

CALCULO DO IMPOSTO DE RENDA, CONTRIBUIgﬂO SOCIALE CONCILIAQIT\O com ALiQUOTA EFETIVA

2017 2016

Sobras antes do IRPJ e CSLL 63.748 77.694
Imposto Nominal 21.674 26.416
Adi¢oes Permanentes 7944 5.075
Multas 581 533
Doacoes 56 16
Patrocinio 2.862 2.617
Brindes e donativos 369 310
Eventos 319 235
Perda de Inventario 3.756 1364
Perdas Recuperacao de Tributos 1 8
Adig6es Temporarias 5.136 18.882
Reserva de reavaliacao 594 594
Contigéncias civeis 920 3.295
Contigéncias tributdrias 66 51
Contigéncias trabalhistas - 1377
Contigéncias regulatérias - 9.836
Resultado Equivaléncia Patrimonial Negativa - 34
Provisdo para Perdas sobre Crédito 3.556 3.693
Exclusdes Permanentes 21.719 27.335
(-) Resultado n3o tributdvel de sociedades cooperativas 17630 23.340
Estorno de Provis3o para Perdas sobre Crédito 3.562 3.360
Estorno de Provisao de Contingéncias - 180
Estorno de Provisao para Perdas 461 416
Resultado positivo em equivaléncia patrimonial 66 39
Base de calculo do lucro real 55.109 74.315
Compensacio Prejuizo Fiscal (30%) 987
Base de calculo IRPJ e CSLL 55.109 73.329
Incentivo Fiscal IRPJ - Lei Rouanet - -
Incentivo Fiscal IRPJ - PAT 220 215
IRPJ Despesa 13.534 18.095
CSLL Despesa 4960 6.600
IRPJ Diferido no resultado - -
CSLL Diferido no resultado - -
Imposto Real 18.494 24.695
RESULTADO DEPOIS DO IRPJ E CSLL 45.254 52.998

DIFERENCA ENTRE A ALIQUOTA NOMINAL E REAL 3.181 1.721
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NOTA 25 - TRANSACOES COM PARTES RELACIONADAS

As transacoes realizadas pela UNIMED
FORTALEZA com partes relacionadas estao
representadas, principalmente, pelos eventos
indenizdveis junto aos préprios cooperados. As
transagoes sdo realizadas tomando por base
os valores e condicOes praticadas nas tabelas
da Associacdo Médica Brasileira - AMB, além
também de ndo haver diferencas nos prazos
de pagamento e processos internos. Devido

a significativa pulverizagdo das transacoes

realizadas com cooperados, ndo existiam,
em 31 de dezembro de 2017, cooperados
que correspondam uma parcela significativa
das operagodes realizadas pela UNIMED
FORTALEZA como um todo. Aremuneragao e
beneficios paga aos administradores (diretoria)
da UNIMED FORTALEZA foram registrados na
rubrica de despesas administrativas durante
o exercicio findo em 31 de dezembro de 2017,

no valor de R$ 3.520 mil, a qual foi considerada

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017

como beneficio de curto prazo. Nao existem
beneficios de longo prazo concedidos aos
administradores da UNIMED FORTALEZA.
Sdo divulgados, como transacdes com partes
relacionadas, os seguintes investimentos:
Unimed Seguradorg, Sicred Ceard Centro Norte,
Federacdo Ceard, Central Nacional, Federacdo
Equatorial, Unimed Servicos e Unimed de

Fortaleza Corretora de Seguros.
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NOTA 26 - COBERTURA DE SEGUROS
A UNIMED FORTALEZA mantém politica

de efetuar a cobertura de seguros contra

incéndios e riscos diversos, considerado

suficiente, segundo a opinido dos assessores

especialistas em seguros, para assegurar,

em caso de sinistros, a reposicao dos bens

e a sua respectiva continuidade, conforme

quadro a seguir:

SEGUROS
Apélices Seguradora Valor Ramo Vigéncia Unidade
segurado

2481000744931 / 2481000745031 / 2481000745131 MAPFRE 56.831 COMPREENSIVA 08/2017 A 08/2018 UNIMED URGENTE
9345810 / 9345840 / 9346800 SUL AMERICA 50.552 COMPREENSIVA 06/2017 A 06/2018 UNIMED URGENTE
62180044085 ALLIANZ 28.000 COMPREENSIVA 10/2017 A10/2018 HRU
10013650 SUL AMERICA 19.973 COMPREENSIVA 09/2017 A 09/2018 UNIMED URGENTE
10006890 SUL AMERICA 19.973 COMPREENSIVA 09/2017 A 09/2018 UNIMED URGENTE
10006980 SUL AMERICA 19.973 COMPREENSIVA 09/2017 A 09/2018 UNIMED URGENTE
10025700 SUL AMERICA 12.971 COMPREENSIVA 10/2017 A10/2018 UNIMED URGENTE
10024290 SUL AMERICA 12,971 COMPREENSIVA 10/2017 A10/2018 UNIMED URGENTE
5284739 TOKIO 9.979 COMPREENSIVA 10/2017 A10/2018 SEDE
10118000306 UNIMED 8.446 COMPREENSIVA 05/2017 A 05/2018 SEDE
5270532 TOKIO 4.395 COMPREENSIVA 05/2017 A 05/2018 SEDE
2481000755231 MAPFRE 4260 COMPREENSIVA 10/2017 A10/2018 SEDE
357659 TOKIO 4.019 COMPREENSIVA 05/2017 A 05/2018 CENTRO ADM
5281352 TOKIO 3.316 COMPREENSIVA 09/2017 A 09/2018 SEDE
5275796 TOKIO 2.844 COMPREENSIVA 07/2017 A 07/2018 SEDE
5282809 TOKIO 2.697 COMPREENSIVA 09/2017 A 09/2018 SEDE
62180020922 ALLIANZ 1944 COMPREENSIVA 05/2017 A 05/2018 CENTRO PEDIATRICO
358118 TOKIO 1.844 COMPREENSIVA 09/2017 A 09/2018 LAB HG
62180049336 ALLIANZ 1.685 COMPREENSIVA 11/2017 A11/2018 LAB PM
357175 TOKIO 1425 COMPREENSIVA 02/2017 A 02/2018 CIAU PARANGABA
62180017569 ALLIANZ 1363 COMPREENSIVA 05/2017 A 05/2018 CIAU ALDEOTA
62180055812 ALLIANZ 1115 COMPREENSIVA 12/2017 A12/2018 LABBM I
62180049943 ALLIANZ 1.073 COMPREENSIVA 11/2017 A11/2018 LABBM |
357740 TOKIO 1.003 COMPREENSIVA 05/2017 A 05/2018 CAC
2481000022818 MAPFRE 935 COMPREENSIVA 05/2017 A 05/2018 MEDICINA PREVENTIVA
9859490 / 9859500 SUL AMERICA 918 RCF 06/2017 A 06/2018 SEDE
358466 TOKIO 917 COMPREENSIVA 11/2017 A11/2018 CIAU BEZ MENEZES
358378 TOKIO 720 COMPREENSIVA 11/2017 A11/2018 LAB OP
357490 TOKIO 423 COMPREENSIVA 04/2017 A 04/2018 LAB GM
DIVERSAS* DIVERSAS 4110 COMPREENSIVA 01/2017 A12/2018 VEICULOS
TOTAL DA COBERTURA 280.677

*Valor segurado informado nas apélices dos veiculos se refere da soma de danos a terceiros e danos ao ocupante do veiculo, o valor segurado do veiculo em si de acordo com a tabela FIP.
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NOTA 27 - EVENTOS MEDICO-HOSPITALARES ASSISTENCIA MEDICO-HOSPITALAR

De acordo com a Resolugao Normativa ANS
n°® 344/13 é apresentado o quadro auxiliar

em conformidade com Oficio Circular DIOPE

n° 01, de 01/11/2013, referente aos planos
individuais firmados posteriormente a Lei n°

9656/98, com cobertura médico-hospitalar e

modalidade de preco pré-estabelecido. Os valores
apresentam-se liquidos de Glosas, Recuperacao

por Coparticipacao e Outras Recuperacoes.

COBERTURA ASSISTENCIAL COM PRECO PRE ESTABELECIDO - CARTEIRA DE PLANOS INDIVIDUAIS / FAMILIARES POS LEI 9.656./1998

cr:::li'cl:a Exame | Terapia | Internagdes ater(l)dl;:;:?ltos Demais despesas Total
Rede Prépria 1.786 3117 14 18.162 195 82.599 105.873
Rede Contratada 54.873| 94.601| 14.780 153.630 27221 28.722 373.827
Intercdmbio Eventual - - - - - - -
TOTAL 56.659| 97.718| 14.794 171.792 27.416 111.321| 479.700

NOTA 28 - INSTRUMENTOS FINANCEIROS

Os valores constantes nas contas do ativo
e passivo da UNIMED FORTALEZA, como
instrumentos financeiros, encontram-se
atualizados na forma contratada até 31
de dezembro de 2017 e correspondem,
aproximadamente, ao seu valor de mercado.
Os principais instrumentos financeiros estao
representados por:

Disponivel e valores equivalentes -

Representados a valor de mercado, que equivale

ao seu valor contdbil;

Contas a receber - Classificados como ativos
financeiros, “Empréstimos e Recebiveis” e estao
contabilizados pelos seus valores contratuais, 0s
quais equivalem ao valor de mercado;
Empréstimos e financiamentos - Classificados
como passivos financeiros “Empréstimos e
Recebiveis” e estdo contabilizados pelos seus
valores contratuais (custo amortizado). As taxas

de juros dos empréstimos e financiamentos

RELATORIO DE GESTAO E SUSTENTABILIDADE 2017

contratados pela UNIMED FORTALEZA condizem
comastaxas usuais de mercado, sendoas mesmas
determinadas com base no CDI mais Spread.

Fornecedores - Reconhecidos inicialmente pelo
valor justo acrescido de quaisquer custos de
transacdo atribuiveis. Apds o reconhecimento
inicial, esses passivos financeiros sao medidos
pelo custo amortizado, por meio do método dos

juros efetivos (taxa de juros efetiva).
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Em 31 de dezembro de 2017, a UNIMED
FORTALEZA n3do possuia nenhum tipo de
instrumento financeiro derivativo.

O principal fator de risco de mercado que
afeta o negdcio da UNIMED FORTALEZA
diz respeito ao risco de crédito associado a

possibilidade de ndo realizacao dos valores

NOTA 29 - EVENTOS SUBSEQUENTES

Ndo hd evidéncia de eventos subsequentes relevantes até a data da autorizagao para a

individuais.

a receber correspondentes aos créditos de
operagoes de planos de assisténcia a salde e
das aplicacoes financeiras. O risco referente
ao recebimento dos valores a receber é
atenuado pela venda a uma base pulverizada
de clientes e pela possibilidade legal de

interrupcao do atendimento aos beneficidrios

Fortaleza, 31 de dezembro de 2017.

)

Dr.Joao Candido de Souza Borges
Presidente

de planos de satide apds determinado periodo
de inadimpléncia. Em relacao ao risco de
realizacao das aplicacoes financeiras, o
mesmo € minimizado pelo fato das operactes
serem realizadas significativamente com
instituicdes financeiras de primeira linha e

com reconhecida liquidez.

emissao das demonstracgdes financeiras

Upswnd
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. R
Hudson Viana de Carvalho
Contador
CRC/CE n°- 012797/0-4
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RELATORIO DO AUDITOR INDEPENDENTE SOBRE AS DEMONSTRACOES CONTABEIS

Aos

Diretores, C: lheiros e Cooperados da

Unimed Fortal Sociedade Cooperativa Médica Lida.
Opinigo

Examinamos s demonstrages contdbeis da Unimed Forfalezo Sociedade Cooperativa
Médica Ltda (Entidade), que compreendem o balango patrimeonial em 31 de dezembro de
2017 e os respectivas demonstragdes do resultado, das mutagdes do patriménio liguido e dos
fluxos de caixa para o exercicio findo nessa data, bem como as correspondentes notas
explicativas, incluindo o resume das principais polificas contabers.

Em nossa opinido, as demonstragdes contdbeis acimo referidas apresentam
adeguadamente, em fodos os aspectos relevantes. a posicao patimenial e financeira da
Unimed Fortaleza Sociedade Cooperativa Médica Ltda em 31 de dezembro de 2017. ©
desempenho de suas operagdes e os seus fluxos de caixa para o exercicio findo nessa data,
de acordo com as praticas contdbeis adotadas no Brasil.

Base para opinido

Nossa audiloria foi conduzida de acordo com as normas brasileiras e internacionais de
auditoria. Nossas responsabilidades, em conformidade com tais normas, estdo descritas na
sec@o a seguir, infitulada “Responsabilidades do auditor pela auditoria das demonsiragdes
contdbeis”. Somos independentes em relagdo a entidade, de acordo com os principios éficos
relevantes previstos no Cédigo de Etica Profissional do Contador e nas normas profissionais
emitidas pelo Conselho Federal de Contabiidade, e cumprimos com as demais
responsabilidodes éficas de acordo com essas normas, Acreditamos que a evidéncia de
auditoria obfida & suficiente e apropriada para fundamentar nossa opinido.

Outros assuntos

D frag@o do valor adicionad

A demonstracao do valor adicionado (DVA) referente ao exercicio findo em 31 de dezembro
de 2017, elaborada sob a responsabilidade da administragdo da Enfidade, e apresentada
como informacdo suplementar para fins de IFRS, foi submetida a procedimentos de auditoria
executados em conjunto com a auditoria das demonstragdes contabeis da Enfidade. Para a
formagtic de nossa opinido. avaliomos se essa demonsiracdo estd concilioda com as
demonstragoes contdbeis e regisiros contébeis, conforme aplicavel, e se a sua forma e
conteudo estdo de acordo com os critérios definidos no Pronunciamento Técnico CPC 09 -
Demonstrag@io do Valor Adicionado. Em nossa opinido, essa demonstragcdo do valor
adicionado foi adequadamente elaborada, em fodos os aspectos relevantes, segundo os
critérios definidos nesse Pronunciamento Técnico e € consistente em relagdo s
demonstracdes contdbeis tomadas em conjunto.

Ovftras inf des que ac b as demonstragdes contdbeis e o relatério do auditor

A Administrac@io da Entidade é responsavel por essas outras informagdes que compreendem
o Relatdrio da Administrac@o, Nossa opiniao sobre as demonstragdes contébeis ndo abrange
1

At An independent member firm of
Rua Monsenhor Bruno, 1600 - Aldeota - CEP: 60.115-191 .  MOORE STEPHENS
T

Tel: (55 85) 3208.2700 - Fax: (55 85) 3208.2731 - Fortale2a/CE - Brasil
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o Relatério da Administrac@o & néo expressamos qualquer forma de conclusao de auditoria

sobre esse relatorio. Em conexd@o com a auditorio das demonstragdes contdbeis, nossa
responsabilidade é a de ler o Relatério do Administragdo e, ao fazé-lo, considerar se esse
relatério esta, de forma relevante, inconsistente com as demonstragdes contdbeis ou com
nosso conhecimento obtido na auditoria ou, de outra forma, aparenta estar distorcido de
forma relevante. Se, com base no frabalho realizado, concluirmos que ha distorgdo relevante

no Relatério da Administrac@o somos requeridos @ comunicar esse fato. NGo temos nada a
relatar a este respeito.

Responsabilidades da administragdo e da governanga pelas demonstragdes contdbeis

A administrag@o € responsavel pela elaboragdo e adequado apresentacGo  das
demonstracdes contdbeis de acordo com as praticas contdbeis adotadas no Brasil e pelos
controles intermos que ela determinou como necessarios para permitir a elaboragdo de
demonstractes contdbeis livres de distorgao relevante, independentemente se causada por

fraude ou erro.

Na elaboragdo das demonstragdes contabeis, a adminisiragao & responsavel pela avaliagao
da copacidade da Enfidade em continuar operando, divulgando, quando aplicavel, os
assuntos relacionados com a sua confinuidade operacional e o uso dessa base contabil na
elaboragao das demonstragdes contébeis, o nao ser que a administragdo pretenda liquidar a
Entidade ou cessar suas operagdes, ou ndo tenha nenhuma alternativa realista para evitar o
enceramento dos operagdes.

Os responsaveis pela governanga da Enfidade sdo aqueles com responsabilidade pela
superviséio do processo de elaboragfo das demonstragdes contdbeis.

Responsabilidades do auditor pela auditoria das d coes
Nossos objetivos s@io obter seguranga razodvel de que as demonstragdes contabeis, tormadas
em conjunto, estdo livres de distorgdo relevante, independentemente se causada por fraude
ou erro, e emitir relatério de auditoria contendo nossa opinido. Seguranga razodvel & um alto
nivel de seguranca, mas ndo uma garantio de que a auditoria redlizada de acordo com as
normas brasileiras e infernacionais de auditoria sempre detectam as eventuais distorgoes
relevantes existentes. As distorgbes podem ser decormentes de fraude ou ermo e sdo
consideradas relevantes quando, individualmente ou em conjunto, pessam influenciar, dentro
de uma perspectiva razodvel, as decisdes econdmicas dos usudrios tomadas com base nas
referidas demonstragbes contabeis,

Como parte da auditoria realizada de acordo com as normas brasileiras e infernacionais de
auditoria, exercemos julgamento profissional @ mantemos ceticismo profissional ao longo da
auditoria. Além disso:

« ldentificamos e avaliamos os fiscos de distorgdo relevante nas demonstragdes contdabeis,
independentemente se causada por fraude ou emo, plangjomos e execulamos
procedimentos de auditoria em resposta a tfais riscos, bem como obtemos evidéncia de
auditoria apropriada e suficiente para fundamentar nossa opinido. O risco de ndo
deteccéio de distorg@o relevante resultante de froude é maior do que o proveniente de
ero, j@ que a fraude pode envolver o ato de burar os controles intermos, conluio,
falsificag@o, omissao ou representagdes falsas intencionais.

« Obtemos entendimento dos controles intermnos relevantes para o auditoria para
planejarmos procedimentos de auditoria opropriados as circunstancias, mas, ndo, com o
objetivo de expressarmos opinido sobre a eficdcia dos controles internos da entidade.

2
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« Avaliomos a adequagdo das politicas contdbeis ufiizadas e o rozoabilidade das
estimativas contdbeis e respectivas divulgagdes feitas pela administragdo.

+ Concluimos sobre a odequagdo do uso, pela administrac@io, da base contdabil de
continuidade operacional e, com base nas evidéncias de auditoria obfidas, se existe
incerteza relevante em relagdo a eventos ou condigdes que possam levantar divida
significativa em relagdo @ copacidade de continuidade operacional da enfidade. Se
concluirmos que existe incerteza relevante, devemeos chamar atengdo em nosso relatério
de auditoria para as respectivas divulgogdes nas demonstragdes contabeis ou incluir
modificagdo em nossa opinido, se as divulgagdes forem inadequadas. Nossas conclusdes
estdo fundomentadas nas evidéncias de ouditoria oblidas até a dato de nosso relatério.
Todavia, eventos ou condigdes futuras podem levar a Enfidade @ ndo mais s& manter em
continuidade operacional.

= Avaliames a apresentagdo geral, o estrutura e o conteddo das demonstragdes contabeis,
inclusive as divulgagdes e se as demonstragdes contdbeis representam as corespondentes
fransacdes e os eventos de maneira compativel com o objetive de apresentacdo
adeguada.

Comunicamgo-nes com os responsaveis pela govemanga a respeito, enire outros aspectos, do
alcance plangjado, da época do auditoria e das constatagées significativas de auditoria,
inclusive as eventuadis deficiencias significativas nos controles internos que identificamos
durante nossos frabalhos.

Fortaleza (CE), 19 de janeiro de 2018.

CONTROLLER AUDITORIA E ASSESSORIA CONTABIL S/5 - EPP
CRC (CE) 232-)
CMNPJ [MF) 23.562.663/0001-03

ASTROE SILVA —,

CIO RESPONSAVEL TECNICO-

CONTADOR CRC(CE] N 8905
CPF 241.338.923-72
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