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Introducao

Conquistar o reconhecimento da populacdo
pelos servicos prestados com exclusividade é um
privilégio que a Unimed Rio Preto tem o orgulho de
ostentaraolongo de 40 anos.

A cooperativa rio-pretense foi fundada com o
objetivo de tracar uma nova histdria no relacionamento
entre médico e paciente e revolucionar a assisténcia
médico-hospitalar na regido. E isso foi e esta sendo
claramente cumprido com muito esmero, trabalho e
dedicacao.

Hoje, a Unimed Rio Preto possui mais de 170 mil
clientes que contam com cobertura médico-hospitalar,
exames complementares e, principalmente, a livre
escolha dos médicos que hoje ja somam mais de 1,2 mil
profissionais cooperados.

Aexcelénciaadministrativa aliada a fatores como
0 compromisso com a sauide e o bem-estar, bem como a
necessidade de garantir condicbes dignas de trabalho e
uma das melhores remuneracées do pais aos
cooperados, fazem da Unimed Rio Preto uma das
Singulares do Sistema com maior prestigio, crescimento
e credibilidade.

Parabéns a Unimed Rio Preto pelos 40 anos de
exceléncia.
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Organizacao

Negocio

Solucdes em salde para oferecer aos clientes

a melhor assisténcia médica com foco na prevencao de
doencas e promogao da salde, gerando satisfacao e
resultados para pessoas e empresas.

Missao
Promover saude, valorizar o trabalho médico
e garantir a satisfacdo dos clientes.

Visao

Ser reconhecida como referéncia

em saude, oferecendo uma medicina ética e

sélida em busca de melhoria na prestacao de servigos.

Crencas e Valores

A Unimed Sao José do Rio Preto tem o compromisso
permanente com os principios éticos, promoc¢ao a
saude, respeito ao ser humano, satisfacao dos
cooperados, clientes e colaboradores, busca da
exceléncia, valorizacao do trabalho médico,
transparéncia na gestdo e responsabilidade social.
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Mensagem do Presidente

Luiz Fernando Colturato
Diretor Presidente
colturato@unimedriopreto.com.br

Apesar do fantastico crescimento que a cooperativa vem desenvolvendo, todos nds
iremos enfrentar dificuldades no decorrer dos préximos anos, tanto nas exigéncias
regulatdriasimpostas pela ANS - Agéncia Nacional de Saliide Suplementar, quanto nafase de
judicializacao excessiva da medicina, causas essas que estdo gerando impacto consideravel
emtodas as operadoras de saude.

A atual gestdao da Unimed S&o José do Rio Preto busca na exceléncia administrativa
resultados positivos que beneficiem ndao apenas os clientes, mas todos os cooperados e
colaboradores.

Acdes concretas e bem planejadas deixaram de ser metas para se tornar realidade.
Com isso, obtivemos resultados acima do esperado que proporcionaram beneficios para
cadaum dos mais de 1,2 mil cooperados da Singularrio-pretense.

Conseguir manter o nimero de clientes, sem que eles migrem para outros planos de
salde, ja seriauma grande conquista paraanossa cooperativa. Mas, realizamos ainda mais.

Além de manté-los, conquistamos a responsabilidade de cuidar de outras dez mil
novas vidas, somente em 2010. Isso significa um aumento consideravel na receita, que
certamente trard beneficios paratodos os cooperados.

Beneficios que refletem diretamente na qualidade darelacao entre a cooperativa e
seus cooperados. Umas delas € que desde fevereiro, o valor recebido por consulta passou a
ser de R$ 60,00. Esse valor é um marco importante para os médicos e reflete o esforco da
cooperativa em valorizar seus cooperados.

Ao manter-se nalideranca daremuneracao dos colegas, a Unimed busca consolidara
posicao de lider no segmento e agregar a exceléncia no atendimento, padronizando nao sé
a qualidade na prestacao de servico, mas também oferecendo condi¢bes para que os
médicos tenham um retorno financeiro condizente com o trabalhorealizado.

Destacamos também as reduc¢des com as despesas administrativas no ano de 2010.
De acordo com o Caderno de Informacdes da ANS, a média das cooperativas médicas no

Brasil ficou em 11,7%. Jd na Unimed Rio Preto o indice foide 7,6%.

Grande parte dessa reducao se deu por fortes a¢des internas para a contencao de
despesas como negociacbes com prestadores e, principalmente, nos valores das OPMES.



Outras acdes nesse sentido se deram por meio dos
programas de prevencao e acompanhamento de doentes
cronicos. Entre eles estao a Medicina Preventiva e o G.D.C.
(Gestdo de Doentes Cronicos).

Campanhas preventivas vieram somar aos
esforcos realizados. Conscientizar cooperados e
clientes que problemas como cancer de mama, prdstata
e a hepatite C, quando detectados no inicio, podem ser curados com tratamentos menos
agressivos, € uma de nossas metas que sera mantida ao longo deste ano. Isso representa
ndo apenas salide, mas também economia e bons resultados administrativos.

Se as conquistas para os cooperados chamam a atencdo, a qualidade no
atendimento da Unimed Rio Preto também ndo fica para tras. E é justamente por causa disso
que a cooperativa esta sempre focada em desenvolver praticas que valorizem o seu maior
patrimdnio, o ser humano.

Desde o segundo semestre de 2010 passamos a oferecer a unidade dois da Farmacia
Unimed para todos os cooperados, colaboradores e, principalmente, para os clientes. Uma
conquista concretizada com amais alta qualidade e notoriedade.

E dessa forma que vamos trilhando um caminho certeiro. Com exceléncia na
administracao e no bom relacionamento com o cliente pretendemos ganhar cada vez mais
espaco e garantiracdes de qualidade superior.

Temos a grande preocupacao de traduzir investimento emresultados efetivos paraa
cooperativa e paravocé, cooperado.

A Unimed S3o José do Rio Preto é reconhecida pela sua eficdcia administrativa como
umadas cinco maiores Singulares do estado de Sao Paulo.

Parabéns.Vocé é aUnimed.

¢
Luiz Fer do Colturato
Diretor Presidente

‘ ‘ A perfeicao da prépria conduta consiste
em manter cada um a sua dignidade sem

prejudicar a liberdade alheia. yy
Voltaire
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‘ ‘ Nenhuma grande descoberta
foi feita jamais sem
um palpite ousado. gy

Isaac Newton

Pedro Teixeira Neto
Vice-Presidente - Diretor de Produgdo Médica e Auditoria
falecomadiretoria@unimedriopreto.com.br

A crescente regulacdao do setor e o excesso da judicializagao da medicina aliado ao
envelhecimento da populacdo, refletiram na sinistralidade da carteira devido ao aumento da
frequéncia na utilizacdo do plano de saude, a elevacao do custo médio dos procedimentos
apdsaedicao de “maisum’ novo Rol de Procedimentos-RN 211 eaincorporagdo vertiginosa
denovastecnologias naareamédicatrouxeram para 2010 umafase deincertezas.

Neste periodo, tivemos aumento do custo médio dos procedimentos do paciente
internado. As despesas hospitalares com didrias, taxas, gases, materiais e medicamentos
cresceram 14% em relacao a 2009, atingindo o patamar de R$ 74,2 milhdes conforme o
grafico abaixo.

Despesas Hospitalares (PM/SP) - Exceto Honorarios Médicos

R$ 74,2 milhoes

R$ 65,2 milhoes

R$ 58,8 milhoes B
-
1% 14% >
2008 2009 2010

PM: Prémio Mensal | SP: Servicos Prestados.

A composicao proporcional das contas
hospitalares sofreu pequena alteracao crescente
nos itens “UTI”, “Medicamentos” e “Gases” e
redu¢do no item ‘“Materiais”, apresentando
impacto nos gastos da cooperativa conforme
graficoaseguir.



Participacao de Gastos por Tipo de Despesa Hospitalar (PM/SP)
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PM: Prémio Mensal | SP: Servigos Prestados.

O volume deinternagdes clinicas e cirdrgicas narede hospitalar apresentouinversao
comrelagdaoao ano anterior. Houve umareducao de 2% no volume das internagdes cirurgicas
eaumento de 7% nasinternagdes clinicas em 2010 se compararmos com 2009.

Quantidade de Guias Internacoes - (Contratos PM/SP)
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PM: Prémio Mensal | SP: Servicos Prestados.

Analisando o custo médio por tipo de internagao, observamos principalmente nas
internacdes clinicas com base no quadro abaixo, discrepancias de valor médio das
internagdes nos prestadores darede.

Custo Médio Internacoes Clinicas - Base 2010

Tipo de Atendimento Prestador Custo Médio

Hospital “A” R$ 4.094,06

Hospital “E” R$ 2.519,67

Internacio Hospital “B” R$ 3.094,61
Clinica Hospital “C” R$ 2.971,43
Hospital “F” R$ 628,28

Hospital “D” R$ 3.381,40

Hospital “G” R$ 1.634,44




Aproporcao de beneficidrios acima de 59 anos em nossa carteira, atinge 17% danossa
massa total. Realizando a andlise do perfil de “internacdes clinicas” desta massa,
observamos a representatividade de 21% no total dos gastos com despesas hospitalares.
Podemos verificar na tabela abaixo que 1 beneficidrio internou 12 vezes e custou
R$ 123.894,25; 4 beneficidrios internaram 10 vezes e custaram R$ 151.946,45, e assim por
diante no periodo de janeiro anovembro de 2010. Dessa forma, as acdes de atencao a saide
e a prevencao (reduzir e retardar as complicagdes inerentes as patologias cronicas) sao
essenciais para o futuro da nossa cooperativa, bem como indicador considerado de maior
peso naavaliacdo do IDSS (indice de Desenvolvimento da Sadide Suplementar) da ANS.

Concluimos que torna-se necessario o desenvolvimento de parcerias, objetivando
maior integracao com nossos médicos cooperados e nossas equipes de Medicina
Preventiva, Auditoria Médica, G.D.C. (Gerenciamento de Doentes Crénicos) e Home Care
(Unimed Lar).

Quantidade de Guias x Beneficiario - 2010 (Jan. a Nov.)
Faixa Etaria - Acima de 60 anos

Qtde de Guias/Beneficiario Qtde de Beneficiarios Qtde de Guias Valor Pago - Total
12 1 12 R$ 123.894,25
10 4 40 R$ 151.946,45
9 5 45 R$ 236.891,31
8 5 40 R$ 78.163,95
7 11 77 R$ 295.766,82
6 26 156 R$ 586.902,66
5 29 145 R$ 821.903,67
4 88 352 R$ 1.977.119,14
3 199 597 R$ 2.842.814,21
2 527 1.054 R$ 3.742.222,45
1 1.751 1.751 R$ 4.433.168,52
Total Repetido 895 2.518 R$ 10.857.624,91
Total Geral 2.646 4.269 R$ 15.290.793,43

Analisando os contratos em pré-pagamento, verificamos um aumento em 2010 em

relacdo a 2009, no indicador “volume de didrias em

apto/enfermaria” que apresentou um crescimento de 4%,

sendo o0 aumento de 1% quanto ao tempo de permanéncia

nestas acomodacdes, como pode

ser observado no grafico a
seguir.
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Quantidade de Diarias Apto/Enfermaria (Média Mensal) x Average Day (Quarto) - Pré-Pagamento
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No grafico abaixo, especificamente os contratos em pré-pagamento, analisando
agora o perfil da acomodagao em UTI, podemos identificar um aumento de 29% na
quantidade de diarias de UTI, e de 6% no tempo de permanéncia nesta unidade em média
quando comparadas ao ano de 2009. Este comportamento explica parcialmente o aumento
de14%nas despesas hospitalaresregistradas em 2010 emrela¢ao a2009.

Quantidade de Didrias UTI (Média Mensal) x Average Day (UTI) - Pré-Pagamento
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Outro fator importante que contribuiu para a elevacao da despesa hospitalar foi o
excesso de liminares judiciais concedidas para a liberacado de OPMES sem cobertura
contratual ou importadas, bem como, novas tecnologias disponiveis no mercado que nao
apresentam cobertura obrigatdria pelo Rol de Procedimentos da ANS. No grafico a seguir
demonstramos as especialidades médicas que solicitaram os itens que sdo objetos destas
liminares.



Quantidade de Liminares Judiciais 2010 - OPMES e Novas Tecnologias na Satide
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Uma das acbes de sucesso criada pela Area de Custos Médicos e Hospitalares em
conjunto com a Auditoria Médica e de Enfermagem foi o desenvolvimento do perfil
negociador da equipe. Através destas negociacdes de valores com os fornecedores de
Orteses, Préteses e Materiais Especiais (OPMEs), conseguimos reduzir os valores de
aquisicao em 29% - correspondendo ao valor de R$ 812.003,00 - de economia para os cofres
da Cooperativa, conforme demonstrado no grafico abaixo.

Acao de Negociacao OPME - Produtos nao Padronizados
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Na Area de Producdo Médica, evidenciamos no grafico a seguir, a crescente
utilizagdo de nossos clientes aos servicos oferecidos por nossa rede credenciada e
cooperados. Registramos neste Ultimo ano um acréscimo de 3% na quantidade total de guias
mensalmente processadas, apurando uma média de 150 mil guias por més em 2010 contra
146 mil guias no ano anterior, abrangendo todos os tipos de atendimento.



Guias Mensalmente Processadas
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Apurando o valor total de R$ 224.275.479,10, pagos pela Produ¢ao Médica no ano de
2010, com um crescimento equivalente a 13% em relacdo a 2009, apresentamos no grafico
abaixo um comparativo da distribui¢ao destes atendimentos. O maior pencentual financeiro
ocupado pelo pagamento de interna¢bes no ano de 2010, representando 39% do total
desembolsado pela cooperativa, destaca-se principalmente pela complexidade dos
atendimentos e pelas diversas altera¢cdes da ANS com relacao as novas tecnologias e
coberturas.

Percentual Pago por Tipo de Atendimento

50%- 42% 42%

400/0’ . 2009

30%: M 2010
18% 17%

20%:

10%~

0% ~ P
Consultas  Internagdes Urgéncias Exames e

Ambulatérios

Nos atendimentos de consultas eletivas realizadas pelos cooperados, identificamos
no ano de 2010 uma varia¢ao além da sazonalidade mensal esperada, principalmente entre
0s meses de agosto a outubro, conforme demonstrado no grafico a seguir. Atingimos o
patamar de 781 mil consultas atendidas, 3% a mais que no ano anterior, representando o
valordesembolsado de R$38.366.898,76.



Consultas Eletivas Pagas
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Numa somatdria de aproximadamente 28 mil internacées no ano de 2010,
apresentamos no grafico abaixo o comportamento de quantidades e valores das
internagdes clinicas e cirdrgicas (incluindo os honorarios médicos). Considerando um
acréscimo na quantidade de contas de 4% em 2010, evidenciamos o vinculo direto entre as
novas coberturas determinadas pela ANS e o crescente valor pago pelasinternacdes a partir
dos atendimentos de junho de 2010, representando o valor desembolsado de
R$ 86.881.312,75- umcrescimento de 14% emrelacdao ao valor total pago em 2009.

Internacoes Pagas
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Em continuidade ao projeto de auditoria de contas de forma on-line, na revisao de
contas médicas, ampliamos o mesmo para abrangéncia de 100% de contas de urgéncia
analisadas e diversos prestadores de médio e grande porte, contribuindo principalmente
para reducao de despesas com documentos fisicos, seguranca nas ac¢des realizadas pelas
auditorias e otimiza¢ao de tempo parafinalizacdo de pagamentos e cobrancas.

No grafico a seguir evidenciamos a grande procura de nossos clientes por

atendimentos de urgéncia/ emergéncia. Notamos com clareza, nos pagamentos efetuados
no segundo trimestre de 2010, a grande incidéncia de atendimentos decorrentes de surtos



de dengue naregido de Sao José do Rio Preto, contribuindo para atingirmos um patamar de
128 mil atendimentos de urgéncia no ano de 2010, representando o valor desembolsado de
R$5.312.102,87. Umcrescimento de 26% emrelacao a2009.
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R$ 700.000,00

R$ 600.000,00

R$ 500.000,00

R$ 400.000,00

R$ 300.000,00-F

Quantidade de guias

2009 2010
[ Valor —@— Quantidade

O aumento na quantidade de consultas médicas prestadas por nossos cooperados,
refletem diretamente no acréscimo de exames e atendimentos ambulatoriais realizados por
nossos clientes. O grafico abaixo apresenta o comportamento destes atendimentos
realizados narede credenciada da Unimed S3o José do Rio Preto, totalizandonoano de 2010
um volume de 857 mil contas analisadas, representando um crescimento de 12% emrelacaoa
2009 e ovalordesembolsado de R$ 93.715.164,72.
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Com relacao ao formato do arquivo eletrdnico, estabelecido pelo Padrao TISS, para
apresentacdo de contas médicas, em parceria com os prestadores de servicos que possuem
sistema préprio, finalizamos 0 ano de 2010 com a conclusdo de 99% das transicdes (TXT para
XML), ficando para o primeiro trimestre de 2011 a finalizacdo integral do processo.



Quanto a ferramenta do Complemento de Guias via Web, que garante a
apresentacdo eletrénica dos procedimentos realizados e os gastos decorrentes dos
mesmos, iniciada em julho de 2009, ampliamos as implanta¢cdes e treinamentos
possibilitando maior seguranca aos prestadores e a cooperativa, contribuindo
significativamente para a reducdo do trabalho manual do Departamento de Producao
Médica em mais 1% no ano de 2010, em comparag¢ao ao ano anterior, conforme explicitado
no grafico abaixo.

Informatizacao da Producao Médica - Apresentacao de Contas
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Um dos objetivos da Auditoria Médica e Auditoria de Enfermagem é garantir a
qualidade da assisténcia médica e enfermagem prestada aos beneficidrios, respeitando as
normas técnicas, éticas e administrativas previamente estabelecidas.

Aolongo de2010 tivemos algumasrealiza¢des que seguem:

- Participac&o efetiva da Auditoria de Enfermagem no COMITE NACIONAL DE ENFERMEIROS
AUDITORES;

-Atualizacao e divulgacao do Protocolo de Materiais para Procedimentos de Enfermagem;

- Participacao da Auditoria Médica no Colégio Nacional de Auditores Médicos, objetivando
normatizar condutas e procedimentos médicos no Sistema Unimed;

- Criacao e parametrizacao de sistema para 27 novos protocolos técnicos de Auditoria
Médica;

- Andlise do total de 163.655 protocolos de atendimentos de pericia prévia, pela Auditoria
Médica;

-Auditoria de 94.848 contas, considerando todos os tipos de atendimentos;

- Contratacdo de 3 novos médicos auditores: pericia admissional, auditoriaem UTl erevisao
de contas médicas.






‘ ‘ Nao procure solucoes
para problemas que

nao existem. 1)
Steve Jobs

Joao Aris Kouyoumdjian
Diretor Administrativo, Financeiro e Tecnologia da Informagao
falecomadiretoria@unimedriopreto.com.br

Administrativo e Financeiro

O ano de 2010 foi marcado pela retomada pds crise financeira desencadeada em
setembro de 2008, que impactou a primeira metade do ano seguinte. Os indicadores
macroecondmicos estiveram sempre bastante favordveis, com os indices de desemprego
atingindo os niveis mais baixos da histdria, gerando elevada confian¢a do consumidor. Além
disso, a disponibilidade de crédito e a baixa inadimpléncia continuaram favorecendo o
ambiente de consumo. A renda real foi outro indicador que mereceu destaque, pois, houve
expansao salarial, sinalizando a continuidade de um ciclo virtuoso de crescimento
econdémico.

O desempenho da economia em 2010 manteve sua trajetdria de crescimento. O
Produto Interno Bruto - PIB, de acordo com dados preliminares do IBGE, crescera 7,4% em
relacdoa2009.

A taxa inflaciondria, medida pelo IPCA (indice de Precos ao Consumidor Amplo),
fechou o0 ano em 5,91%. Este resultado ocorreu principalmente pelo aumento no preco de
alimentos, commodities e alguns servicos. O IGP-M acumulado terminou o ano em 11,3%
registrando a maior variagao desde 2004. Neste contexto, o Comité de Politica Monetaria
(Copom), pressionado pela alta da inflacdo, adotou uma politica restritiva e elevou
gradualmente a taxabdsicadejuros (SELIC) de 9,05%a.a.em 2009 para10,75%a.a.em2010. A
taxa de cambio fechou 2010 em R$/US$ 1,67 apontando uma valorizacdo do real frente ao
ddlar de 4,31% quando comparada a 2009. O indice de reajuste dos planos de saude
autorizado pela ANS para2010foide 6,73%.

Em 2010 tivemos muitos desafios e, também, muitas conquistas na
Unimed S3o José do Rio Preto. A cooperativa obteve sdlido
desempenho operacional e financeiro; houve nova postura
empresarial para acompanhar a evolu¢ao do Setor Saide com
o apoio detodos os érgaos colegiados e cooperados.

Aexpectativa paraaUnimed Sao José do Rio Pretoem
2011 é positiva. A perspectiva é de crescimento similar aos
anos anteriores, concentrados principalmente nos
segmentos pessoa fisica e no co-participativo. Em 2011 a
Unimed assume o compromisso de continuar melhorando a
remuneracao médica e a qualidade percebida pelo cliente, manter




alideranga do mercado regional de salde e avancar expressivamente no gerenciamento de
doentes cronicos e seus reflexos sobre os resultados financeiros da cooperativa.

A boa gestao associada a programas eficazes de contencdo de gastos e ao bom
momento da economia fizeram a Receita Total da Unimed Sao José do Rio Preto atingir a
marca histdrica de R$ 323 milh6es em 2010, crescimento de 13% em relacdao ao ano anterior e
superior aos principais indices de inflagao nomesmo periodo.

Receita Total da Unimed Sao José do Rio Preto
R$ 322.620.161,50

R$ 286.355.939,26 —
R$ 264.514.681,41 <
-
8% 13% >
2008 2009 20

A Receita Total € composta pelas Receitas dos Contratos em Pré-pagamento, Custo
Operacional, Intercambio, Farmacia e demais servicos.

AReceitade Pré-pagamento apresentou o crescimento de 10% emrela¢ao ao periodo
anterior. A Unimed trabalha para reduzir a evasao de clientes com fidelizacao a marca.
Trabalhamos para deixar o preco médio unitdrio da carteira competitivo para aumentar a
massa de clientes. Monitoramos a rentabilidade dos contratos pessoa juridica,
renegociando individualmente os deficitarios.

Receita de Pré-Pagamento

R$ 173.454.412,95 R$ 190.697.020,39

R$ 162.011.161,56 ) i
-
7% ) 10%
2008 2009 20



Em 2010 colhemos os frutos de renegociacdo de contratos: melhoria do
relacionamento com as empresas, renegociacao de glosas e critérios de auditoria dos
Contratos em Custo Operacional iniciados em 2009. Obtivemos expressiva melhoria na
receita destes contratosrefletidos noaumento de 18% emrelacaoa2009.

Contratos em Custo Operacional
R$ 36.443.215,75

R$ 30.983.340,55 —
R$ 28.548.428,63 B
-
9% 18%
2008 2009 20

A Receita de Intercambio manteve vigoroso crescimento de 16% refletindo o
reconhecimento da cidade como principal pélo médico da regidao oeste do estado de Sao
Paulo.

Receita de Intercambio

R$ 67.156.510,22

R$ 57.695.051,87 —
R$ 48.772.580,72 &
-
18% 16%
2008 2009 20

Em 2009 tivemos significativo aumento da concorréncia no mercado de drogarias e
farmacias cominstalacao de grandes redes em nossaregiao. No final de 2009 inauguramos a
Distribuidora de Medicamentos Unimed e em 2010 a Farmacia Il. Este nicho de negdcio
agregou areceita de R$ 23 milhdes em 2010 refletindo um crescimento de 23% emrelacdo a
2009. Devido as dificuldades com o agente regulador, a Distribuidora de Medicamentos
mudara o modelo de operagao em2011.



Receita Farmacias Unimed
R$ 22.784.914,10

R$ 18.512.980,35 i
R$ 17.733.355,80
-«
4% 23%
2008 2009 20°

O item Outras Receitas (2% da Receita Total da Unimed), representa os recebimentos
dos produtos agregados: SOS Unimed, Acessdrios Ortopédicos, Vacinas, taxas de cadastro e
cartao magnético, etc. Estas receitas agregaram aproximadamente R$ 6 milhbes para a
Unimed Sao José do Rio Preto em2010.

Conjunto de Receitas

Custo
Operacional Intercambio
1% 21%

N

Farmacias +
Distribuidora

P 7%
— Outras

Receitas
2%

—_—

Pré-Pagamento

59%

A massa de clientes cadastrada no beneficio Acessdrios Ortopédicos teve
crescimento de 20% (8.400 novas vidas), elevando a massa total para 50.613 clientes. No
primeiro semestre de 2010 tivemos um volume expressivo de exclusées no médulo do SOS
Unimed 24 horas, mas a partir de setembro de 2010 conseguimos reverter este processo e
fechamos amassatotal com34.305 clientes.

Na drea de Cadastro mantivemos o processo interno para as atualiza¢cdes cadastrais
denossos clientes no SIB (Sistema de Informagdo dos Beneficidrios) que exigiram mudancas
de processos e adequacgbes de sistema. Em 2010 foram mais de 24.000 atualiza¢bes
manuais. Nosso desafio para 2011 sera atualizar 100% dos cadastros antigos junto a ANS. O
novo Sistema de Automacdao Empresarial, importante ferramenta entre a cooperativa e
nossos clientes Pessoa Juridica, estd sendo desenvolvido no ambiente web e possibilitara



que a propria empresa realize suas
movimentag¢des de inclusées,
exclusbes, transferéncias e |
solicitacbes de cartdes magné-
ticos. Este novo programa atende-

ra todas as exigéncias cadastrais
previstas na RN 200 e 204 e elimina

o re-trabalho de conferéncia
cadastral. Em 2010, foram mais de

94.000 movimentac¢bes (inclusdes,
exclusbes, transferéncias e solicitagdes de
cartdes magnéticos) entre Planos Empresariais,
Adesao, Particular e Intercambio.

Fechamos 2010 com 111.606 vidas em contratos de pré-pagamento empresariais e
individuais refletindo pequeno acréscimo de 3% na massa. Se contarmos com os clientes
atendidos em custo operacional e intercambio, chegamos ao montante de
aproximadamente 170 mil vidas em nossa carteira de clientes.

Contratos de Pré-Pagamento - Distribuicao Etaria e Sexo

Faixa Etaria
59>= 18% ¢ 13%
54 a 58 4% i 4%
49 a53 6% ! ) 6%
44 a 48 7% C——mm (%
39 a43 621 7% ¢ 7% 50.985
34238 l}‘;: B 5o e 7o, [
29a33 8% ! am— 79
24228 8% e 3%,
19223 7% 8%
w0ats 2% 34%
30%  20%  10% 0% 10%  20%  30%  40%

Em 2010 nos adaptamos as RNs 195/196 e as atualiza¢des que regulam as regras para
os contratos coletivos empresariais e por adesao. A drea de Cadastro vem trabalhando junto
as empresas exigindo e notificando sobre a obrigatoriedade de comprovacao de vinculos
para inclusdao de novos clientes, elegibilidade de documentag¢bes de inclusao de
dependentes, entrega de Manual e Guia de Orienta¢des dos Planos de Saude, bem como
adequacao de inclusées mediante aditamento de empresas que se enquadram ou ndo as
exigéncias previstas nestanormativa.

Reduzimos para menos da metade a proporcao de contratos nao regulamentados
emnossa carteira de pré-pagamento conforme demonstrado no grafico a seguir.
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Em 2010 efetivamos 45 cancelamentos devido a Portabilidade. Em 2009, este
numero foi de 24 clientes. Neste processo sdo emitidos relatdrios cadastrais dos clientes e
todas asinformacdes de seu plano de satide junto a cooperativa.

Em 2010 foi implantado o novo layout do cartdo magnético homologado pela
Unimed do Brasil, atendendo as exigéncias previstas no manual do PTU; o destaque é a
insercao da data de validade no cartdo. Atualmente os cartes magnéticos Unimed Sao José
do Rio Preto tem um ano de validade para clientes de intercambio e dois anos para clientes
dentro da drea de a¢do. Em 2011 serd iniciada a renovacao, garantindo maior seguranca e
transparéncia na identificacdo do cliente e maior agilidade e eficiéncia no ato do
atendimento médico e hospitalar.

O cancelamento por inadimpléncia caiu 13% em rela¢ao a 2009, fruto do trabalho
ativo delembranca de pagamento em conjunto comadrea deretencao de clientes.

Cancelamentos de Contratos por Inadimpléncia

3.814
-
3.322
-13%
2009 20



Na area financeira foi realizado o trabalho para aumentar o nimero de pagamentos
em débito automético (atingimos 14,3%) reduzindo os custos do boleto. Mesmo com as
repercussdes da crise mundial em nosso mercado, o nosso indice médio de inadimpléncia
permaneceu estdvel:5,05%(2010) e 5,43%(2009).

Ageragao de caixafoi o ponto forte da gestao financeira da cooperativaao longo dos
ultimos anos para a protegermos das contingéncias fiscais existentes. Como demonstrado
no grafico abaixo, encerramos 2010 com R$ 74,3 milhdes em caixa, sendo
R$ 57,5 milhGes de recursos livres aplicados em 103,5% CDI/CDB em bancos de 1* linha e
R$ 16,7 milhdes em aplicagbes vinculadas as garantias da ANS. Este volume total de
aplicagbes representa um crescimento de 63% emrelacao adezembro de 2009.

O mercado de saude sugere que as operadoras de saude tenham em caixa 3
faturamentos livres de atendimentos realizados e ndo pagos. Do nosso volume de aplicagcao
financeira atual, excluindo-se o valor correspondente aos ativos garantidores e os valores
registrados no balango referentes aos atendimentos prestados e ainda ndo pagos, sobra
apenas 1,3 faturamentos. Apesar da cooperativa estar financeiramente consolidada, ndo
possuimos uma sobrade caixa elevada.

Geracao de Caixa

el

el
R$ 30.042.518,6

R$ 57.536.252,3

l$ 16.7

2009 2010
™ Vinculadas a ANS CDB/CDI 103,5%

l$ 15.4

A tabela abaixo mostra a evolu¢ao da formacao das provisdes exigidas pela ANS. A
Provisdao de Risco foi extinta pela ANS a partir de janeiro de 2010, assim, o valor de R$ 7,5
milhdes foi revertido para a Margem de Solvéncia. Em dezembro de 2009 conseguimos
aprovar a Nota Técnica Atuarial para a PEONA (Provisdao de Eventos Ocorridos e Nao
Avisados)reduzindo de forma significativa o valor que constituimos plenamente em2010.

PrQ Des A 009 010

Provisdao de Risco R$ 7.517.692,84 -

Provisao PCA R$ 498.792,61 R$ 450.527,39
Peona R$ 6.400.000,00 R$ 7.484.168,39
PPSC R$ 9.161.002,37 |R$ 7.159.798,26
Margem de Solvéncia R$ 4.660.000,00 R$ 15.879.538,22




A Margem de Solvéncia deverd ser constituida em 10 anos na propor¢ao de 1/120
mensalmente. O valor total calculado com base em dezembro de 2010 é de
aproximadamente R$ 52 milhes.

As Despesas Administrativas em 2010 sofreram leve aumento em rela¢ao a 2009
devido aos custos da Distribuidora e Farmacia Il, passando de 7,3% para 7,6% em relacao a
receita total; mesmo assim, figuramos como uma das Singulares com menor percentual do
Sistema Unimed e do mercado (fonte ANS: Caderno de Informacdo da Satide Suplementar
dez/2010, tab. 13, pag. 41).

Comparativo - Despesas Administrativas

39,5%

21,2%
11,7%
\‘ 7/30/0 7,60/0
- I —
Pequeno Porte  Médio Porte ~ Grande Porte Unimed Rio Unimed Rio
(até 20 mil (de 20 a 100 (acima de Preto 2009 Preto 2010
clientes) mil clientes) 100 mil
clientes)

% Despesas Administrativas em Relagdo a Receita da Operadora

A sinistralidade manteve-se estdvel em 2010. Este indicador financeiro representa a
relacao entre sinistros ocorridos e prémio, ou seja, as despesas assistenciais sobre areceita
de uma operadora de saude. O grafico abaixo representa a distribuicdo percentual das
despesas das operadoras de planos de saiide com dados extraidos de informativos da ANS
(Fonte: Caderno de Informacdo da Saude Suplementar - dez/2010, tab. 13, pag. 41). O indice
ideal de 75% ndo foialcancado pelas operadoras de saide em seus segmentos.

Taxa de Sinistralidade (Contratos em Pré-Pagamento e Custo Operacional)

84% . @
o
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clientes) pessoa fisica, pré-pagamento

Nas Areas de Controladoria e Faturamento dos Contratos em Custo Operacional
realizamos diversas negociagdes para aumento de remuneracdo (valor do CH e tabela de
didrias e taxas), novos pacotes de procedimentos e implantacdo da CBHPM em alguns



contratos de custo operacional.

Implantamos o faturamento on-line, antecipando os recebimentos e reduzindo o
tempo de defasagem entre o pagamento ao prestador e o faturamento. Melhoramos a
qualidade do trabalho com apoio da auditoria de enfermagem e Tl reduzindo o volume de
glosas de nossas cobrangas em 36%.

A andlise e autorizagao das contas de intercambio de atendimentos de nossos
usuarios fora da area de acao foram unificados, reduzindo custos, agilizando processos e
melhorando o relacionamento com o Sistema Unimed. Implantamos a nota de débito no
intercambio parareduzir os efeitos daIN24 naformacao da provisao obrigatdria.

Os cooperados recebem a mesma remunera¢ao da Unimed Rio Preto quando
atendem Intercambio (tabela abaixo).

Umme;iol(t)lé) Preto Intercan;l())l(())gEstadual o Perda
Consulta R$ 45,00 R$ 40,00 -11%
Honorarios 0,389 0,330 -15%
Exames 0,283 0,240 -15%

Unimed Rio Preto Intercambio Estadual

Item 2010 2010 %Perda
Consulta R$ 50,40 R$ 40,00 -21%
Honorarios 0,436 0,330 -24%
Exames 0,317 0,240 -24%

Esta diferenca de CH é subsidiada pela Unimed de forma a garantir a melhor
remuneragao da regido. Este subsidio atingiu valor aproximado de R$ 484 mil por més ou
R$ 5,8 milhdesem2010.

Em 2010, o setor contdbil adotou normas Internacionais de Contabilidade
(IFRS/CPCs), implementando alteracbes para a regulamentacdo da ANS: atendendo as
praticas contdbeis em conformidade com as resolucdes do Conselho Federal de
Contabilidade. As Demonstrac6es Contdbeis sdao elaboradas em conformidade com a
legislagao comercial e fiscal em vigor, com observancia da Leidas Sociedades Cooperativas e
das Normas Brasileiras de Contabilidade. Obedecemainda, aos padrbées da Agéncia Nacional
de Saude, conforme novo plano de contas estabelecido pela RN 207 de dezembro de 2009 e
regulamentacdes da IN 36 DIOPE de dezembro de 2009, como também parcialmente os
aspectos relacionados a lei 11.638/2007 e 11.941/2010, e as Regulamentac¢des do Comité de
Pronunciamentos Contdbeis, conforme normatizado na IN 37/2010 da Agéncia Nacional de
Saude. A cooperativa também atendeu aos requisitos da NBCT 10.21, na formatacao das
demonstrag6es contdbeis.

O Setor Contabil foi responsavel pelos inventdrios realizados nas filiais:
Distribuidora, Farmacia I, Farmacia Il e Unimed Servicos, dando continuidade ao trabalho



exercido nos anos anteriores pela Auditoria Externa.

Em 2010 foi criada a filial Vacina, desvinculando do negdcio Unimed Servicos,
passando a ter suas atividades e seusresultadosindependentes.

A Contabilidade acompanhou a implantacao do sistema Tasy nas unidades da
Unimed Servicos e Vacina dando sua contribuicao ao setor quanto aos aspectos técnicos
comreflexos contabeis.

Considerando o porte e a importancia da Unimed S3o José Rio Preto no Sistema,
nossa Contadorafoiconvocadaa participar do Comité Contabil da Unimed do Brasil.

Nucleo de Informagoes Estratégicas

O Nucleo de Informacdes Estratégicas (NIE) juntamente com a Empresa Atuarial,
providenciou a atualizacao da Nota Técnica da PEONA, aprovada em dezembro de 2009. A
provisao estad plenamente constituida.

Esta area se responsabiliza pelo acompanhamento e cumprimento das normas do
Orgdo Regulador ANS. Em 2010 houve auditoria em todos os processos da ANS, e em
cumprimento a RN 195/2009 e suas atualiza¢bes, foram desenvolvidas atividades no
desdobramento, na reclassificacdo e na adequacao dos instrumentos juridicos dos
Registros de Produtos.

Em 2010, a ANS editou vdrias normativas que impactaram significativamente nas
operadoras de saude. Entre elas, a RN 211 - Novo Rol de Procedimento; RN 217 - Regras de
Ressarcimento ao SUS; RN 229 - Dispondo sobre novas normas para o prazo de envio das
informacdes do Sistema de Informacdes de Produtos SIP; RN 240 - Dispondo sobre a Tabela
Unica Nacional de Equivaléncia de Procedimentos TUNEP; IN 10 da DIGES Dispondo sobre a
avaliacao de desempenho das operadoras, referente ao ano de 2010, pelo Programa de

Qualificagdo da Salde Suplementar - Qualificagdo das Operadoras, da
AgénciaNacional de Saude Suplementar-ANS.

Ressaltamos que em 31 de janeiro de 2011 finalizamos o
pagamento do parcelamento da Taxa de Saude Suplementar,
relacionado ao periodo de 2000 a 2004, parcelamento que iniciou
em dezembro de 2005, totalizando R$1.421.111,08.

Finalizamos a implanta¢ao do Business Intelligence,
ferramenta de gestao de plano de saide que engloba varios
moddulos de andlise gerencial das informa¢bes da cooperativa.

Melhoramos também o projeto de Indicadores de
A Desempenho, que tem por objetivo avaliar o

crescimento das dreas e otimizar o tempo nas

tomadas de decisdes estratégicas.




E de responsabilidade do NIE o levantamento de diversas informacées dentro do
banco de dados, atendendo as solicita¢cbes da diretoria, geréncia, auditoria e demais
departamentosinternos.

Seguem abaixo alguns dados corporativos da Unimed Sao José do Rio Preto
desenvolvidos pelo NIE:

Consultas
Grupo 2009 2010 Variagdo
Consultas Eletivas 758.558 780.815 2,9%
Consultas de Urgéncia 138.886 | 158.124 13,9%

Consultas por Cliente

Grupo 2009 2010 Variagao
Consultas Eletivas 4,81 4,56 -5,3%
Consultas de Urgéncia 0,88 0,92 4,8%
Internacoes
Grupo 2009 2010 Variagdao
Clinicas 14.456 15.488 7,1%
Cirargicas 11.194 11.191 0,0%

Internacdes por Cliente

Grupo 2009 2010 Variagao
Clinicas 0,09 0,09 -1,4%
Cirtrgicas 0,07 0,06 -8,0%

Tempo Médio de Permanéncia Hospitalar

Grupo 2009 2010 Variagao
Clinicas 4,05 4,21 3,8%
Cirdrgicas 2 A 2,42 -0,9%

Custo Médio por Internacao

Grupo 2009 2010 Variagao
Clinicas R$ 2.093,26 | R$ 2.615,22 24,9%
Cir[jrgicas R$ 4.073,84 R$ 4.1 09,48 0,9%

Numeros em ordem decrescente, a partir do ano de 2010.



Quantidade de Diarias em Internacoes

Grupo 2009 2010 Variagdao
Clinicas 58.673 65.280 11,3%
Cirdrgicas 27.335 27.094 -0,9%
Valor Pago em Internacdes por Dia
Grupo 2009 2010 Variagao
Clinicas R$ 515,75 R$ 620,48 20,3%
Cirdrgicas R$ 1.668,29 R$ 1.697,39 1,7%
Exames

Grupo 2009 2010 Variagao
Patologia Clinica 922.781 958.532 3,9%
Outros exames 202.848 218.587 7,8%
Fisioterapia 168.346 173.480 3,.0%
Ultrassom 130.182 138.419 6,3%
Raio-X 122.558 118.981 -2,9%
Anatomia Patolégica 68.303 69.736 2,1%
Eletroencefalografia 43.011 43.224 0,5%
Ressonancia Magnética 13.312 14.286 7,3%
Medicina Nuclear 11.896 10.679 -10,2%
Tomografia 9.391 9.692 3,2%
Monitorizacoes 7.510 7.766 3,4%
Total exames 1.700.138 1.763.381 3,7%

Exames Ambulatoriais

Grupo 2009 2010 Variacao
Outros ambulatoriais 68.913 68.399 -0,7%
Outros procedimentos 0
ey 57.362 57.681 0,6%
Endoscopia 20.514 22.991 12,1%
Radioterapia 26.954 18.778 -30,3%
Pele e tecido celicar
subcutaneo e anexos 5.866 5.480 -6,6%
Sistema musculo 9 O
egaﬁg]ético e articulagoes 4.609 4.488 2,6%
Olhos 4.401 3.018 -31,4%
Sistema cardio-circulatério 2.865 2.494 -12,9%
Sistema genital e
reprodut%r feminino 1.202 1.162 -3,3%
Sistema nervoso-central 0
e periférico 521 596 14,4%
Sistema digestivo e anexos 914 745 -18,5%

Numeros em ordem decrescente, a partir do ano de 2010.

¢




Sistema genital e
reprodutgor masculino 459 476 3,7%
Orelha 262 337 28,6%
Sistema urinario 213 256 20,2%
Nariz e seios paranasais 207 245 18,4%
Cabeca e pescoco 251 236 -6,0%
Parede toracica 148 138 -6,8%
Transplante de 6rgaos 20 15 -25,0%
Sistema respiratorio
e mediastinr()) 1 6 -45,5%
Total exames ambulatoriais 195.692 187.541 -4,2%

Total de Consultas, Exames e Internacoes

Grupo 2009 2010 Variagao
Consultas (eletiva e urgéncia) 897.444 938.939 4,6%
Exames 1.700.138 | 1.763.381 3,7%
Exames Ambulatoriais 195.692 187.541 -4,2%
Internacoes 25.650 26.679 4,0%
Total Exames 1.895.830 | 1.950.922 2,9%

Total de Consultas, Exames e Internacdes por Cliente

Grupo 2009 2010 Variagdo
Consultas (eletiva e urgéncia) 5,70 5,49 -3,7%
Exames 10,79 10,31 -4,5%
Exames Ambulatoriais 1,24 1,10 -11,8%
Internacoes 0,16 0,16 -4,3%
Total Exames 12,04 11,40 -5,3%




Tecnologia dalnformacao

O ano de 2010 foi marcado por muitas mudancas, adequagdes da Agéncia Nacional
de Satide Suplementar (ANS), implementacdes e atualizacdo tecnolégica no Departamento
de Tecnologia da Informacgao da Unimed Rio Preto.

Atualmente o intercambio entre as Unimeds é totalmente eletrdénico utilizando-se o
Web Services Directory (WSD), interface Unica de autoriza¢bes via web, ferramenta para
transmissao de arquivos eletrénicos entre as Unimed’s, desenvolvida pela Unimed do Brasil.
A medida deu agilidade nas autoriza¢bes, além de melhorar nossa classificagao no ranking
das Unimeds do pais. Hoje a Unimed Rio Preto é uma das poucas com classificacao “A”
(maxima), o que nos garante economia. Em 2010 passaram pelo intercambio eletronico
274.660 guias com 527.022 servicos autorizados.

Em 2010 foram emitidos 9.663 novos
cartdes magnéticos e todos os beneficidrios da
Unimed tiveram seus cartdes ativados. No
periodo de janeiro a marco de 2010, 566 clinicas
foram visitadas para atualizagao e configuragao
dos leitores de cartao. Outra mudanga ocorreu
no processo de autorizacdo de Orteses,
Préteses e Materiais Especiais (OPME), com
novo fluxo de operagbes, agilizando a analise
das guias; durante o ano foram processadas
2.277 guias.

Foi desenvolvido projeto para autorizacao hospitalar on-line, disponibilizando
automaticamente as solicitacbes para usudrios por meio do Autorizador Web garantindo
informacdes precisas ao sistema da Unimed. O processo anterior era realizado por meio de
e-mails e depois transcrito manualmente para o sistema.

Em 2010 foram processados, faturados e pagos 780.815 consultas eletivas, 158.123
consultas de urgéncia, 3.287.230 procedimentos em guias de SADT (Servico Auxiliar de
Diagndstico e Terapia), 16.269 internacdes clinicas e 11.766 internacbes cirdrgicas; as

internacdes geraram2.677.703 procedimentos.

Na Unimed Servicos foram implantados: 1. Software para Gerenciamento de
Doentes Cronicos; 2. Novo sistema de informac¢do da TASY (empresa Wheb)
no setor de Vacinas, Pronto Atendimento Infantil, Quimioterapia, Home
Care, Enfermagem, Compras, Fonoaudiologia, Nutricio e Terapia
Ocupacional.

No Portal da Unimed Rio Preto foram colocados: 1. Guia

médico integrado ao Google Maps que permite localiza¢ao
precisa das clinicas, servicos, hospitais e farmdcias; 2. Mapas



gerenciais para acompanhamento financeiro e estatistico da Unimed; 3. Unimed
Transparéncia para visualizagdo das despesas de viagem de diretores, gerentes e
colaboradores da Unimed.

Foi desenvolvido o Extrato do Cooperado, enviado trimestralmente; nele sao
visualizadas a evolugdo financeira da producao médica e requisi¢des nos ulimos 36 meses,
além de mostrar os 15 exames complementares ou servicos mais solicitados com os
respectivos prestadores.

Fomos pioneiros no Brasil na
implantacao do aplicativo Guia Médico para
iPhone e iPad que pode ser baixado
gratuitamente da AppStore por todos - usudrios
ou nao. No aplicativo constam nome,
especialidade, endereco, cidade e telefone de
todos os cooperados, servicos, Farmdcias
Unimed, hospitais e prestadores da Unimed Rio
Preto. Ao simples toque no nimero do telefone
da tela, a chamada é feita. Ao simples toque no
endereco mostrado na tela, obtém-se
localizagdo pelo Google Maps.

Para 2011 temos mais desafios: término da implantacao do sistema de gestdo de
plano de sauide, recadastramento de todos os cooperados (nunca realizado) e identificacdo
dos computadores que originam servicos e requisicdes por meio de software e digital.

Infraestrutura

A Unimed Rio Preto, seguindo orienta¢do da diretoria atual, estabeleceu como norma o

continuo investimento em tecnologia. Foi estabelecido cronograma mensal de atualizagao

dos equipamentos dos colaboradores, pois a defasagem pode custar muito caro apds

alguns anos. Em 2010, substituimos os antigos servidores do banco de dados, permitindo

acentuada melhora de performance, adquirimos 3 novos servidores para virtualizacao,

migramos os servidores desktop para esses equipamentos e ampliamos
nossas unidades de disco em mais 4,5 Tb (terabytes).

Foi instalada ferramenta (software) de controle de impressao, visando
reduzir custos e utilizacao de papel, além de contribuir para o uso
sustentdvel do planeta.

A nova Farmdcia da Unimed (Farmdcia 2) foi interligada ao nosso
sistema por meio de sinal de radio redundante,
mantendo a infraestrutura de servidores
centralizada com reducdo de custos e controle

administrativo mais eficaz.






‘ ‘ Ou vocé se compromete
com objetivo da vitdria,
Ou nao. gy

Ayrton Senna

Wilson Monteiro Junior
Diretor de Atendimento ao Cliente, Call Center e Ouvidoria
falecomadiretoria@unimedriopreto.com.br

S6 queremos uma coisa: o melhor atendimento

Profissionais de diversas dreas, como recepcionistas, atendentes, analistas e
médicos auditores recebem, diariamente, na sede da Unimed, os nossos beneficiarios.

O nosso principal objetivo é que a cada dia o nimero de pacientes presenciais na
Unimed seja diminuido. O investimento em tecnologia proporciona que praticamente todos
os procedimentos, autorizacbes e solicitagbes de interna¢bes sejam solicitados dos
préprios consultdrios médicos e da rede de prestadores. Essa facilidade faz com que o
beneficidrio seja atendido com mais agilidade e ja saia do consultério do médico com as
solicitagbes de exames, procedimentos e/ou internag6es requisitadas via web, através do
Sistema On-line.

O grafico abaixo mostra a queda em 31,32% no fluxo de beneficidrios presentes na
sede da Unimed. Mais agilidade e eficiéncia, emtodaarede.

Quantidade de Clientes que compareceram na Recepcao e Intercaimbio na Unimed

45.000/ | 41.977 Recepcio

M Intercambio
40.000 35822

35.0007 31.754

30.000+
25.0001 21.678
20.000+
15.0001
10.000-

5.000 -

Reducio de 31,32%

2008 2009 2010

Fonte: Nucleo de Informacées Unimed Rio Preto.



Classificacao do Ranking do Intercambio Eletrénico

A classificagdo das Unimeds no intercambio
eletrénico, prevista no Manual do Intercambio Nacional
visa estimular a promocao da qualidade e do servico
prestado nointercambio eletrénico.

E importante frisar que a classificacdo aliada a
investimentos que vem sendo feitos na atual gestdo da
Unimed Rio Preto, propiciaram um grande avanco no
processo de intercambio, com isso fortalecendo a
marca e trazendo maior satisfacdo ao beneficidrio.
Nossa cidade é referéncia em Medicina em todo o
pais, o que faz com que tenhamos pacientes de
centenas de cidades e diversos estados brasileiros,
aumentando assim o mercado de trabalho do nosso
cooperado.

O resultado do trabalho atrelado aos investimentos constantes em tecnologia nos
propiciou no ultimo demonstrativo apresentado pela Unimed do Brasil a classificacao
madaxima, com a posicao “A”, descrita como PERFEITA, conforme critérios estabelecidos
pela Unimed do Brasil. Eum avanco, pois em 2009 estdvamos classificados na posicdo “C”.

Assim, a nossa cooperativa vem aliando agilidade e resultado financeiro, uma vez
que o ranking prevé reducao na taxa administrativa de 5% para 4% para as Unimeds que nao
estdo na classificacdo “PERFEITO”. Gracas a todos os esforcos, recebemos a taxa
administrativamaxima-5%sobre todo o volume financeiro movimentado em nossa Unimed.

Ranking das Unimeds - Dezembro de 2010
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Call Center, SACe CHAT 24 Horas

Comunicacao eficiente é a chave de
empresas bem-sucedidas. Ela é determinante em
nossa cooperativa, no relacionamento
beneficidrio - médico cooperado - rede de
prestadores-Unimed.

Atualmente, o sistema de telefonia Siemens
Enterprise Communications permite que tenhamos
simultaneamente 120 linhas em utilizacdo. Responsavel pelo
recebimento das liga¢Ges originadas dos consultdrios
médicos e prestadores, além dos telefones fixos das
unidades administrativas, o Call Center exerce o importante
papel de contato com o beneficiario.

Temos concentrado esforcos para que todas as
clinicas, consultdrios e a rede de prestadores utilizem
todos os recursos e ferramentas disponiveis no Sistema On-line da Unimed, e dessa forma
diminuir o nimero de liga¢6es recebidas solicitando abertura de protocolos, inclusdo de
servicos ou procedimentos e internacdes de urgéncia, pois todos esses processos devem
ser feitos pelo préprio Autorizador On-line.

Obtivemos uma redu¢do no volume anual total de liga¢bes recebidas de 12,3%
quando comparamos 2010 com o ano anterior. O crescimento do SAC deve-se a divulgacao
da nova linha exclusiva gratuita ao nosso beneficidrio, o 0800 772 94 67, atendendo as
exigénciasdo Decreto 6.523/08.

Call Center, SAC e CHAT
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O investimento realizado ao longo dos ultimos anos em tecnologia da informacao
possibilita que os beneficidrios tenham praticamente todos os servicos disponiveis da
Unimed através do Sistema On-line, do préprio consultério médico. A utilizacao de toda essa
tecnologia fara com que menos pessoas precisem vir presencialmente a sede da Unimed ou
telefonem paranosso Call Center.

A comunicacao eficiente, com uma percepcao adequada das necessidades dos
beneficidrios, ¢ uma condic¢ao basica para a existéncia das organiza¢des, considerando as
exigéncias legais e da ANS.

E através desse trabalho integrado que estamos obtendo resultados expressivos e
que estao sendo reconhecidos em todo o Sistema Unimed: os resultados apresentados em
2010 nos proporcionaram a classificacao no Prémio Nacional Unimed de Relacionamento
com o Cliente 2010. O troféu recebido (foto abaixo) comprova o compromisso e a dedicacdo
continua em busca da eficicia e do relacionamento com o cliente.

Juntos pela vida.

Troféu recebido no dia da premia¢do, em S&o Paulo




Ouvidoria

ouvidoria@
unimedriopreto.com.br

Representando toda empresa junto aos seus
beneficiarios, a Ouvidoria da Unimed Rio Preto, ao longo
dos anos, desde a sua criacao, se consolidou como um
departamento essencial dentro da Cooperativa.

Além de fornecer aos nossos clientes todos os
canais de comunicacao disponiveis, como telefone, e-mail,
cartas, fax e atendimento presencial, todas as ocorréncias
sdao avaliadas e encaminhadas na busca de solu¢des das
denuncias, reclamacdes, solicitagdes, sugestdes, opinides, perguntas e elogios, sempre
comumretorno garantido.

AOuvidoria se transformou em um grande termémetro de medic¢ao da satisfacao do
cliente, através das prdprias demandas que mensalmente sdo tabuladas, pelo
departamento. Os indicadores propiciam nesse momento a cooperativa ser influenciada a
gerar melhorias em prol dos seus beneficidrios, cooperados, colaboradores, prestadores,
etc. Todos os departamentos envolvidos com as demandas sdo acionados, através dos
indices mensurados, de tal forma a promover a¢des, sejam elas preventivas ou corretivas,
logo, aatuacao da Ouvidoria é complementar, jamais paralela aos requisitos da cooperativa.

A Unimed Rio Preto evidencia na Ouvidoria a transparéncia necessaria para obter
éxito em todos os seus processos, com foco no cliente, podemos garantir a fideliza¢ao do
mesmo, bem como a satisfacao emser cliente Unimed.

O poder da Ouvidoria é de persuasao e de recomendacdo, no sentido de
reformulacdao das decisGes sempre que houver prejuizo ou constrangimento para o cliente,
dessa forma zelamos pela boa imagem e aprimoramento do relacionamento da empresa
comasociedadeem geral.







‘ ‘ O segredo da criatividade
é saber como esconder

as fontes. 1)
Albert Einstein

André Luiz Reis

Diretor Comercial, Relacionamento com o Cliente e Marketing
falecomadiretoria@unimedriopreto.com.br

Comercial

No ano de 2010, a Unimed Sdo José do Rio Preto manteve como meta a lideranca no
mercado de planos de satde. O foco daequipe de vendas foi o plano infantil onde obtivemos
um grande sucesso. A empresa conta hoje com mais 6.250 novos clientes, sendo que 60%
deste publico pertence afaixaetariadeoa18 anos.

Venda de Planos Pessoa Fisica
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As negociacdes de vendas de plano Pessoa Juridica possuem uma tendéncia forte
em busca de precos baixos, e em 2010, o Comercial conseguiu despertar nas empresas o
diferencial que a Unimed possui, obtendo um excelente resultado, trazendo mais 2.000
novos clientes, representando um crescimento de 25% emrelacao as vendas do ano anterior.

Inauguramos nosso novo escritorio na cidade de Mirassol, localizado no centro da
cidade.

A Unimed oferece aos clientes o beneficio dos Acessdrios Ortopédicos, que € muito
bem aceito, e as vendas em 2010 superaram 90% de adesao sobre os contratos vendidos.

Para 2011, teremos novos opcionais para oferecer aos clientes.

O departamento de Retencao de Clientes vem a cada ano mostrando mais sua
importancia.

Este departamento tem como fun¢des manter os clientes ativos, recuperar os ex-



clientes, evitar a evasdo de clientes, e em 2010, conseguimos
recuperar mais de R$ 2.500.000,00 das parcelas em aberto,

recuperar 1.140 clientes e reduzir a evasao em 10% em relagao ao
ano anterior.

Relacionamento com o Cliente

Com o objetivo de fornecer um atendimento
personalizado, proporcionar ao cliente toda orientacao e esclarecimentos necessarios
relativos a conscientiza¢ao da utilizagao do plano de salde e negociar os reajustes anuais,
inclusive com aplicacdo de correcdes diferenciadas, principalmente nos contratos
deficitdrios, os profissionais atuam em todos os contratos empresariais. Além disso,
oferecem as unidades de servico préprio e concentram esfor¢os no aumento damassa e no
crescimento dorendimento dos atuais clientes.

Durante o ano de 2010, 0 departamento seguiu todas as instrucdes estipuladas pela
Agéncia Nacional de Salde Suplementar - ANS na questdo de regularizacao dos contratos
empresariais.

Foram varias Resolu¢des Normativas que exigiram mudancas nas coberturas dos
contratos. Providenciadas no termo de aditamento, os contratos foram alterados para que
ficassem de acordo com estas exigéncias.

Este trabalho gerou mais de 2.000 visitas aos clientes, aimpressao e entrega de mais
de1.600 aditamentos contratuais.

Seriedade e comprometimento - tudo isto para garantir ao cliente Unimed a
seguranca e a confian¢a de fazer parte do maior e melhor plano de saiide do Brasil.

Receita Anual (R$ Milhdes) - Contratos Empresariais Pré-Pagamento

91 - 101 42 ”1'99
|1049/ I‘
2008 2009




Todos os esforcos sdao para atingir a satisfacao dos clientes, fideliza-los e gerar
resultados positivos, como se vé abaixo, no crescimento dareceitamédia porvida:

Evolucao da Receita Média por Vida
Plano 2008 2009 2010
Empresarial Regulamentado |R$ 129,40 |R$ 138,70 | R$ 143,80

O Relacionamento com o Cliente, além de ser um importante canal de comunicacao,
é uma forma de contato constante, acompanhando a evolu¢ao de cada cliente empresarial,
inclusive propiciando e incentivando a adesdo de novas vidas aos contratos ja existentes,
conforme podemos observar no grafico abaixo.

Crescimento em Vidas (Carteira Empresarial)

57 ” - 60 44
I‘.I 3,04%
2008 2009 010

Uma das grandes a¢des iniciadas no ano de 2009 foi a regulamentacao dos contratos
empresariais que resultou em mais de 90% das vidas regulamentadas, de acordo com a Lei
9656/98. O controle mensal da sinistralidade € uma grande ferramenta que complementaa
atividade destaimportante drea da cooperativa.

Sinistralidade Média
Plano 2008 2009 2010
Empresarial Regulamentado 76% 80% 82%




Marketing

E cada vez mais importante aos
gestores ligados a drea de saude estudar o
mercado.

Com este foco, a drea de Marketing
iniciou 0 ano de 2010 com a Campanha de
Prevencdao de Salide do Homem. A
estratégia adotada foi de crescimento
neste target que culturalmente ndo tem o
habito de frequentar os consultdrios
médicos.

ova Farmacia
(';lm funcionamento

¢

2 unidades

ara melhor
patenth=.—lt1.
L |

Farmacia
Unime

Dando continuidade as a¢bes de
prevencao, foi iniciada uma grande
campanha com o publico feminino, que
envolveu os prestadores e médicos,
destinada a pacientes de 50 a 69 anos que
ndo realizaram a mamografia nos ultimos
12 meses. Essa acdo se prolongard no
decorrerde2011.
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Ele pode fazer muita falta na sua familia.
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A campanha de inauguracao da segunda
unidade da Farmdcia Unimed, com a
divulgacao do novo horario de funcionamento
rendeu a Unimed Rio Preto mais um prémio
pela criatividade e talento: 8° Prémio Diario de
Comunicacao 2010, grag¢as aos spots
veiculados naemissora Diario FM.
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PREVINA:

« 3milhoes de brasileiros sac

Outra campanha desenvolvida € para diagnosticar a

s I | Hepatite C na massa de clientes. Focada no publico de 18 a 70

+ Doenga sem nEnhuM Sintoma;

e anos, o teste rapido € gratuito e deve ser feito na rede de

. 3% evolul para Ciincer de Figado:

prestadores credenciados.

O principal objetivo com todas as a¢6es de prevencao é
diminuir os custos com os tratamentos das patologias que
mais acometem nossos beneficidrios e aumentar a pontuacao
da Unimed Rio Preto na ANS (Agéncia Nacional de Saude
Suplementar), o IDSS.

ArevistaVivaUnimed manteve-seem
destaque durante todo o ano. Matérias sobre
saude, qualidade de vida, curiosidades,
histdria e muito mais conteddo ocuparam as
paginas das edi¢bes, disponivel também no
nosso site: www.unimedriopreto.com.br

—

Em maio de 2010, a campanha “Volta para mim” foi classificada dentre todas as
Unimeds do pais com Case de Sucesso. Esse reconhecimento nacional demonstra a
criatividade eaimportancia do marketing nas organizagdes.

et Volta para
Vocé vive melhor

a Unimed.

ao meu lado.




Unimed Servicos,
Acessorios
Ortopédicos,
Fraldario e
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Unimed Servicos

O ano de 2010 foi amplamente direcionado para o setor de servicos da Unimed, que
compreende a Farmdcia, Pronto Atendimento Infantil (PAl), Vacina, Quimioterapia, Beaba
Bebé, Medicina Preventiva e Unimed Lar (Linha de Atendimento Residencial-Home Care).

Em abril, iniciamos o G.D.C. (Gerenciamento de Doentes Crénicos) e em abril de 2008
teve inicio o Novo Rol que foi uma exigéncia da ANS (Agencia Nacional de Saude
Suplementar) e que contempla consultas com nossas Psicélogas, Fonoaudidloga,
Terapeuta Ocupacionale Nutricionista.

Nossos servicos tem crescido substancialmente tanto em valores quanto em
numero de clientes, como observar-se nos dados a seguir.

Para atender a necessidade de novos controles administrativos, ja iniciamos a
implantacao de um moderno programa de informatizagao.

Nossa cooperativa
tem como norma zelar
pela ética e atendimento
de exceléncia, porém, para
continuarmos exercendo
esta linha de conduta, que
tem nos mantido na
lideranca regional, se faz
necessario, em carater
urgente novas instalacdes
para prestacdo de nossos
servigos.




Pronto Atendimento Infantil
24 Horas (PAI)

Nos udltimos anos temos sido a referéncia de
atendimento infantil a nossos beneficiarios. Em 2010 tivemos
um indice de crescimento significativo no nudmero de
atendimentos, demandando consequentemente um aumento
no numero de pediatras plantonistas.

Nosso PAl foi responsdvel por aproximadamente 40% de todos os atendimentos de
urgéncias pediatricas de nossa cidade, neste ano que passou.

O indice de reclamacgbes € inferior a 1% e o nimero de internacbes e exames
originados de nosso Pronto Atendimento Infantil 24 horas, sdo muito baixos emrelacao aos
demais prestadores.

Estesindicadores evidenciam um grau de satisfagdo alto de nossos beneficidrios com
nosso corpo de profissionais e colaboradores.

Consultas Realizadas
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BeabaBebé

Esta prestacdo de servi¢o aos nossos
beneficidrios é também estendido gratuitamente a
populagdaoemgeral.

E composto por grupos de
gestantes, maes e bebés de
0 a 1ano, que recebem
visitas hospitalares,
domiciliares e atendi-
mento na nossa

\Z —
£ o " =
Unimed Servicos com e
equipe interdisciplinar ’"‘)/ '

composta por médicos
cooperados, enfermeiros,
dentistas, nutricionistas, psicé-
logas efisioterapeuta.

s

Informam sobre parto humanizado e vinculo afetivo entre pais e filhos.

Além disso, o Beaba Bebé é um canal de venda e vem contribuindo com novas vidas

paraaareacomercial.
Participantes do Beaba Bebé

2008 2010



Central de Quimioterapia

Profissionais especializados acompanham integralmente os pacientes durante as
sessOes, semprerealizadas comhoramarcada e portipo de medicacao.

Aproveitamento de Medicacao - Quimioterapia

L 98,33%
96,51%
<
0,04% -1,85%
2008 2009 2010

Em 2010 foram feitas melhorias na Central de Quimioterapia, onde os medicamentos
sao manuseados sob rigoroso controle de qualidade, em Cabine de Seguranca Bioldgica
(CSB) Classe 11 Tipo B2 (exaustdo externa), que garante a protecdo pessoal e ambiental, de
acordo comas normas da ANVISA, tendo gerado neste ano mais de 7.000 atendimentos.

Atendimentos Quimioterapicos e Medicacoes

Total: 7.420 Total: 7.300
- -

Total: 6.326
2.967 2.707
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2'584 ‘ Medicacgoes
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3.742 I Quimioterapia

\
2008 2009 2010

Gerenciamento de Doentes Cronicos - G.D.C.

Este programa tem se destacado na Medicina Preventiva. Até o final do ano passado,
192 pacientes foram beneficiados, conforme grafico aseguir.



Patologias Presentes nos Clientes do G.D.C.’
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21% m— m Cancer
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30% *Pacientes apresentam mais de uma patologia.
Fonte: Medicina Preventiva da Unimed Rio Preto.

Medicina Preventiva

A Medicina Preventiva da Unimed Rio Preto tem como objetivo principal promovera
qualidade de vida dos clientes por meio da promocao e protecao asaude.

Nas a¢bes de Promogao da Saude, a Unimed Rio Preto desenvolve trabalhos de
grupo com temas direcionados a prevencao de doengas, orientagao sobre qualidade de
vida, alimentacao saudavel, atividades corporais e palestras médicas sobre temas de
interesse dos participantes.

Ja na Protecdo da Saude, o departamento desenvolve acbes de vacinagao, de
deteccdo precoce de patologias e controle dos fatores derisco. Este trabalho é direcionado
principalmente a grupos de portadores de doencas cronicas (Diabetes, Hipertensao,
Dislipidemia e Obesidade Infantil, entre outras), através de busca ativa realizada nas
empresas, nas Farmacias Unimed, porintermédio de encaminhamentos feitos por médicos
cooperados e demanda espontanea.

O departamento de Medicina Preventiva da
Unimed também oferece varios
programas e atividades praticas
de orientacdo que contribuem
para a melhoria da qualidade de
vida dos nossos beneficidrios,
entre os quais podemos citar o
programa de Obesidade Infantil,
Programa de Saude nas Empre-
sas, Culindria Diet/Light, Alonga-
mentos, Programa de Prevencao
contra a Pneumonia, Céncer de
Mama e Previna-C, contra hepatite C.




Farmacias Unimed

Inauguramos a Farmdcia 2 na Vila Maceno, em agosto de 2010, que tem nos deixado
bastante otimistas, pois suas vendas apresentam constante crescimento, assim como a
6timaaceitacao do publicoregional.

Quantidade de Vendas Farmacia 2 - 2010

oo Setembro
Nove (0) 1
Dezembro
Ticket Médio Farmacia - (R$)
93,69 9331
O ticket médio ndo sofreu 87,63

alteracdo devido as novas regras de
comercializacdo de medicamentos
estabelecidas pela ANS.

2008

|

Unidade de Vacinac¢ao Adulto e Infantil

X
A Temos uma grande variedade de vacinas disponiveis, tais
- como: Prevenar, Febre Amarela, Pneumocdcica, Meningite,
] Hepatite B, Tétano/Difteria, BCG intradérmica, Febre Tifdide,
entre outras.

Confiraaseguir oresultado contabil da Unidade de Vacinacao.




Resultado Contabil - Unidade de Vacinacao

480.113,64
R$ 442.855,06

1~

2009 2010

Linha de Atendimento Residencial
Unimed Lar-Home Care

Este servico oferecido gratuitamente para os beneficidrios e cooperados tem
crescido consideravelmente devido ao conforto e menorrisco ao paciente.

Para isso contamos com uma equipe interdisciplinar composta por médicos
cooperados, enfermeiras, fisioterapeutas, fonoaudidlogas, psicdlogas, assistente social,
terapeuta ocupacional, nutricionista e técnicos de enfermagem, que realizam todo
atendimento necessario na prépriaresidéncia do paciente.

Os dados abaixo mostram nitidamente que o crescimento ocorrido € um sinal de
credibilidade ereconhecimento deste servico.

Total de Pacientes no Programa - Unimed Lar

4.504
3.593
3.116
r m= | =
2008 2009 2010

Novo Roll

Exigéncia da ANS (Agéncia Nacional de Satde Suplementar), iniciado em abril de
2008, contempla os nossos beneficidrios com sessbes com os profissionais: Psicéloga,



Nutricionista, Terapeuta Ocupacionale Fonoaudidloga.

Sessoes Realizadas do Novo ROL 2010

5.436
-
2.384
1.876
632
544
Psicologa . v ﬂ
onoaudionoga  Nutricionista
Terapeuta
Ocupacional Total

Sessoes 2010

Acessorios Ortopédicos

Instalado no interior da Farmacia Unimed, este
beneficio é oferecido a todos os clientes empresariais e
pessoa fisica. Sdo mais de 300 itens a disposicao: ténis
ortopédicos, palmilhas, tipdias, andadores, coletes,
entre outros.

Em 2010 a massa de clientes cresceu cerca de
20%, ultrapassando a casa de 50.000 clientes
beneficiados.



Fraldario

Oferecer praticidade, conforto e tranquilidade a pais, mdes e bebés durante
momentos de lazer e compras sdo alguns dos objetivos do Fraldario que a Unimed mantém
no Riopreto Shopping Center hd mais de onze anos.

Ao oferecer esse servigo gratuito a todos os frequentadores do centro de compras, a
Unimed consegue fortalecer e divulgar a marca

junto ao publico alvo e ainda transmitir os / / g [
valores e aesséncia da cooperativa. 4 (f ( vk
A [ ’;‘
Ao utili i hecem » SN
o utilizar o espaco, os pais reconhece S f

a exceléncia da Unimed expressa por meio da
organizacdo, colaboradores prestativos e

LN
“ J . -
qualificados, ambiente aconchegante e /‘M/ﬂ

excelénciaemservicos.

Banco deLeite Humano

Desde 2008, a Unimed Rio Preto, em parceria com a Prefeitura Municipal, a
Secretaria Municipal de Salde e o Rotary Cinquentenario, mantém na cidade o Banco de
Leite Humano.

Umainiciativa que tem por objetivo receber doacdes de leite de maes que produzem
quantidade superior as necessidades do bebé e repassa-lo as que necessitam do alimento
paraosfilhos.

Além disso, os profissionais do Banco de Leite realizam um intenso trabalho de
conscientiza¢cao sobre aimportanciadaamamentacao para os pequenos.

Com isso, a Unimed e os demais
parceiros tem conseguido resultados expres-

> sivos com relacao a reducdo da mortalidade
\ infantil e a qualidade de vida da populacdo em
geral.




Relacionamento com o Cooperado
e SOS Unimed 24 Horas




‘ ‘ Vocé nunca sabe que resultados virao
da sua acao. Mas se vocé nao fizer

nada, ndo existirdo resultados. yy
Mahatma Gandhi

Marco Aurélio van Erven
Diretor de Relacionamento com o
Cooperado e SOS Unimed 24 Horas

- falecomadiretoria@unimedriopreto.com.br

Relacionamento com o Cooperado

A Unimed de Sao José do Rio Preto busca permanentemente atender todas as
necessidades de seus cooperados, como também promover a conscientiza¢ao sobre seu
papel nacooperativa.

Paraisso, conta com um departamento exclusivo para o atendimento, inteiramente
dedicado aos seus médicos, cujo objetivo é aproximar o cooperado de sua propria empresa,
bem como oferecer tranquilidade através dos produtos e servicos elaborados
exclusivamente aos cooperados e familiares.

Conheca os beneficios disponiveis aos Cooperados:

1.Seguro de Vida pago integralmente pela Cooperativa (ndo é SERIT) SERIT MAIS é opcional,
éum produto daUnimed Seguros;

2. Plano de Saude Utilmed (incluindo SOS Unimed 24 Horas e Acessdrios Ortopédicos), PCAe
Unimed Lar;

3. Auxilio por Incapacidade Tempordria;

4.Seguro Saude Unimed Plus Médico;

5. Unimed Assist Internacional 30 - Coberturaem Viagens ao exterior;

6. Telefonia Celular-Plano Corporativo da Claro tarifas reduzidas;
7. Telefonia Celular-Plano CorporativodaTIM tarifasreduzidas;
8. Previdéncia Privada PGBL/VGBL;

9. Auxilio Funeral e Odontolégico;

10. Co-participagao em Congressos Cientificos;

11. Fundo de Adesdo Voluntdria para Aquisicao de Bens
(Veiculos);

12. Programa de Medicina Preventiva - POPS gratuito ao
cooperado, incluindo vacinagao;

13. Farmacias - desconto na compra de medicamentos

aos participantes do Programa da Medicina
Preventiva-POPS;

14. E-mail para os cooperados;

15. Despachante;

16.Selecao e Treinamento de Secretdrias.




Ingresso de Novos Cooperados

Em 2010, ingressaram 43 novos cooperados.

Observamos que o ingresso de cooperados nas faixas
etdrias mais jovens é uma caracteristica que vem sendo mantida ao longo
desta gestao, conforme podemos observarno grafico aseguir.

| Perfil dos Cooperados - Faixa Etaria |

2
=
24 -28 29 -33 34-38 30.43 4,
54 -58

49 -53 -
1 2009 1 Novos Cooperados
Item 2009 2010
Ativos 1.118 1.225
Novos Cooperados 37 43
Total de Cooperados Ativos 1.155 1.268

Utilmed

Nascido da necessidade de proteger os médicos cooperados e seus dependentes, o
plano de saude Utilmed conta hoje, com mais de 4.000 vidas. Com valores subsidiados, as
mensalidades sao na sua grande maioria, em torno de 50% inferiores aos praticados na drea
comercial.

A manutencao da qualidade dos servicos prestados aos médicos cooperados e seus
dependentes é uma das preocupacdes da atual gestdao. O uso consciente dos recursos e
servicos disponiveis é um dos principios que fazem com que a sinistralidade mantenha-se
nos niveis preconizados pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar, a ANS e evite
reajustes futuros elevados nas mensalidades.

SOS Unimed 24 Horas

Com a utilizacao de UTIs mdveis e equipe médica especializada, este servico atende
aos clientes no perimetro urbano de Sao José do Rio Preto e de Mirassol. Conta atualmente
com 34.305 clientes.



"Humanos



Gestaode Pessoas

A drea de Recursos Humanos é responsavel pelaimplantacdo de politicas de gestao
e desenvolvimento de pessoas, que sdo as que efetivamente impactam nos resultados da
empresa.

A partir da gestao do capital humano, retém talentos, além de trabalharaimagemea
éticada Unimedjunto aos publicosinterno e externo.

No ano de 2010, diversas novas a¢des foram implementadas, sempre com a missao
de desenvolvimento das pessoas e consequentemente da cooperativa. Destacamos
algumas delas:

-Adocao do modelo gerencial de Gestao por Competéncias;
-Programa de Capacitacao paraLideres;

-Programa de treinamentos on-line em parceria coma Catho;
-Cria¢do do Comité Interno de Etica;

-Realizacdo de Pesquisa de Clima com todos os colaboradores;
-Coralformado por colaboradores “Uniencanta”.

Essas a¢bes puderam ser mensuradas em um comparativo realizado pela Unimed do
Brasil envolvendo 75 cooperativas, através do Sistema de Indicadores Nacionais de

Recursos Humanos. Aqui citamos algumas dessas agdes:

Capacitacdo e desenvolvimento de pessoas, resolutividade de selecdo e resultados
obtidos, entre outros.

Segue abaixo, o numero de horas destinadas ao treinamento de nossos
colaboradoresem2010:

Horas de Treinamento
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Assessoria Juridica




AssessoriaJuridica

O Departamento Juridico da Unimed é composto por trés
advogados e dois assistentes, sendo coordenado pelo advogado
Paulo Eduardo de Souza Polotto.

Combate, com veeméncia, os abusos praticados contra
a cooperativa, principalmente, nos processos com concessao
deliminares.

Atualmente, estuda-se a criacdo de Instrucdo Normativa para conter os abusos
praticados contraa cooperativa, emrazao das a¢des judiciais, instauradas por beneficidrios,
diante de solicitag6es médicas, objetivando o fornecimento de materiais especiais, drteses e
proteses de procedéncia estrangeira, de autorizacao de novas tecnologias, realizacdo de
procedimentos ndo constantes no Rol de Procedimentos, editado pela ANS, consultas,
exames com médicos ndo cooperados, além de internacdes em centros médicos localizados
foradaareadeatuacdao daUnimed Sao José do Rio Preto.

Elabora defesas tanto na esfera administrativa como na judicial, existindo
atualmente mais de 600 (seiscentas)ac6es em andamento.

Relacao de Novas Acoes Iniciadas em 2010

Exames sem cobertura - ndo constam no Rol 14
Cirurgia, caréncia e sem cobertura contratual 15
Material importado 18
Novas tecnologias (Lucentis/OCT/Avastin/Camara Hiperbarica) 42
Reajuste 23
Fora da area 6
Quimio - Home Care

Pagamento parcial de boleto, reestabelecimento no plano, PCE e limite internacao 9
Total 130

Participa ativamente dos comitésjuridicos realizados pela Unimed do Brasil.

Realiza, sempre que necessario, reunides e workshop com os demais
departamentos para atualizacdo e orientacao das normas editadas pela ANS, bem como
esclarecendo as duvidas operacionais, para o bom desempenho dos servicos.

Consiste ainda em apoiar diretamente os médicos auditores e revisores, auxiliando
na elaboracdao de pareceres, ou quando nao, solicitar pareceres para instruir as defesas
apresentadas, nos processos que sao ajuizados contra a cooperativa, principalmente nas
matérias que envolvam, especificamente, a parte médica.



Responsabilidade
Social




Responsabilidade Social

Nossa missao enquanto dirigentes da Unimed Rio Preto é atuar de forma segura e
ética, com transparéncia, responsabilidade social e ambiental, nas atividades relacionadas a
saude, fornecendo servicos adequados as necessidades dos nossos clientes e contribuindo
para o desenvolvimento da nossa comunidade e das cidades onde atuamos.

Em 2010, a Unimed Rio Preto conquistou

sua gestdo, fortalecendo os principios do
cooperativismo e a constru¢cao de uma
sociedade maisjusta e sustentavel.

o importante Selo de Responsabilidade Social r
Unimed, em reconhecimento ao grandioso
: ¥
% -
'.

A Unimed Rio Preto também possui o
direito de utilizar o selo ABRINQ pelos
compromissos assumidos nas dreas de

trabalho realizado pela cooperativa na
implementac¢ao da responsabilidade social em

educacgdo, salde, erradicacdo do trabalho infantil, direitos civis e investimento na crianca e
no adolescente.

Esta certificacdo é concedida a Unimed Rio Preto, primeira empresa de nossa cidade
a possuir este selo, devido ao trabalho desenvolvido no Instituto Comboniano Sao Judas
Tadeu, no qual assegura a saude integral de mais de trezentos alunos carentes que
participam do projeto.

Preocupada em mudar o cendrio social e ambiental de
Sao José do Rio Preto, a empresa também participa da
coleta seletiva realizada pela Cooperlagos - Cooperativa
de Catadores de Lixo. Esta cooperativa pressupde uma
forma organizada de trabalho dos agentes ambientais
(coletores), assegurando a qualidade de vida, gerando
renda e trabalho, reduzindo materiais poluentes na
natureza, preservando os recursos naturais e
desenvolvendo uma conscientizagao ecoldgica.
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Sao José do Rio Preto

Com saude, vocé pode muito mais.



Av. Bady Bassitt, 3877

Vila Imperial

Sao José do Rio Preto - SP
Cep 15015-700

SAC: 0800 772 94 67
www.unimedriopreto.com.br
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