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Há três anos, a Unimed São José do Rio 
Preto adota as diretrizes da Global 

Reporting Initiative (GRI), versão G4, op-
ção Essencial, para elaboração do Relató-
rio Anual de Sustentabilidade.
As informações contidas nesse relatório 
são referentes ao período de 1º de janei-
ro a 31 de dezembro de 2018, aprovadas 

A pesquisa envolveu nove públicos da 
rede de relacionamento da Unimed 

São José do Rio Preto que foram convi-
dados, via e-mail, para responder a um 
questionário em ambiente on-line, de 31 
de janeiro a 6 de fevereiro de 2019 Por meio de nove perguntas de múltipla 

escolha, o participante poderia assinalar 
até duas opções de respostas que con-
siderasse mais relevantes com relação 
à Unimed São José do Rio Preto nas di-
mensões Social, Ambiental, Econômica 
e Governança.
Ao todo, foram respondidos 165 ques-
tionários por todos os públicos, exceto 
o público “Fornecedores”, sem nenhu-
ma resposta. 
Esse processo resultou em nove temas 
importantes que podem impactar os 
negócios da Unimed São José do Rio 
Preto no futuro. 

Processo

pelo Conselho de Administração da Uni-
med São José do Rio Preto, e abrangem a 
operadora de saúde e os recursos próprios.
A responsabilidade da aprovação final dos 
dados expressos nesse relatório, e que ga-
rantem a abordagem de todos os aspectos 
materiais relevantes, é do presidente da 
cooperativa médica.

Públicos convidados a participar:
Cooperado Unimed
Colaborador Unimed
Beneficiário
Prestador de Serviço de Saúde
Outras Unimeds
Conselheiros/Diretores Executivos
Comunidade
Órgão Público
Fornecedor

Comunidades Locais
Materiais – Sustentabilidade
Recursos Próprios
Produtos – Planos de Saúde
Produtos Adicionais
Medicina Preventiva
Canais de Comunicação e Relacionamento
Diversidade e Igualdade de Oportunidades
Governança Corporativa

•
•
•
•
•
•
•
•
•

•
•
•
•
•
•
•
•
•

Matriz de Materialidade

G4-12; G4-28, G4-29; 

G4-30; G4-32; G4-48

G4-18, G4-19, G4-20, G4-21, G4-22, 

G4-23, G4-24, G4-25, G4-27 e G4-37

Relatório
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Relatório de Gestão e Sustentabilidade 2018  |  5



Priorização

Com base nos cruzamentos das respostas agrupadas 
em Público Interno (Cooperados e Colaboradores) e 

Público externo (Beneficiários, Prestador de Serviço de 
Saúde, Outras Unimeds, Conselheiros/Diretores Execu-
tivos, Comunidade e Órgão Público) construiu-se a Ma-
triz de Materialidade.

Foram priorizados os seis aspectos equi-
valentes aos itens que aparecem no qua-
drante superior da matriz que são:

Os temas foram validados pelo 
Conselho de Administração da Unimed 

São José do Rio Preto.

As informações aqui relatadas 
pertencem exclusivamente à

Unimed São José do Rio Preto.

Em caso de dúvidas ou sugestões sobre o 
relatório, basta entrar em contato com a área 

de Governança pelo e-mail:
 governanca@unimedriopreto.com.br

Recursos Próprios
Canais de Comunicação e Relacionamento
Comunidades Locais
Produtos Adicionais
Produtos – Planos de Saúde
Medicina Preventiva

1
2
3
4
5
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2
3

4
56

Validação

Dados

Contato

G4-17

G4-31
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G4-1, G4-2

Mensagem
do Conselho
de Administração
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Não há dúvidas que 2018 foi um ano desafiador. Não apenas pelo fato de ter 
sido o primeiro da nossa gestão frente ao Conselho de Administração da 

Unimed São José do Rio Preto. Mas por todo cenário econômico, político e social 
no qual estamos inseridos.

A economia brasileira mostrou sinais de recuperação, não suficientes para bai-
xarmos a guarda com relação aos riscos financeiros. Tivemos eleições extrema-
mente divididas e incertas que afetaram todos os mercados, inclusive os da saú-
de suplementar. Os reflexos disso tudo na sociedade não foram poucos como, 
por exemplo, aumento do desemprego e da desigualdade social.

Diante desse conjunto de fatores, muitas empresas acabaram ficando pelo ca-
minho. Outras precisaram se adequar à nova realidade para seguir a diante. Já na 
Unimed São José do Rio Preto os desafios não foram menores, mas consegui-
mos enfrentá-los com segurança e menos consequências negativas.

A robustez do nosso planejamento estratégico, sustentabilidade fi-
nanceira da cooperativa, o trabalho desenvolvido pela Governança 
Corporativa e Compliance (GRC), aliados ao nosso posicionamento de 
mercado e análise de concorrentes, contribuíram decisivamente para 
que, não apenas enfrentássemos todos esses percalços, mas conti-
nuássemos crescendo.

Identificamos novos nichos de mercado, criamos produtos adequados 
a eles, como o Unimed Life, em que o próprio beneficiário define o teto 
de coparticipação que ele poderá atingir mensalmente, e trabalhamos 
fortemente na prospecção de clientes empresariais. O resultado foi a 
conquista 13.561 vidas apenas em 2018. 

DR. HELENCAR IGNÁCIO
Presidente do Conselho de Administração

da Unimed São José do Rio Preto

Lançamos produtos adicionais inovadores como o Unimed Air, 
serviço de remoção área, que, além de serem novas fontes de ar-
recadação, são também fortes argumentos de vendas para con-
quista de novas vidas. Com tudo isso, fechamos o ano com uma 
receita líquida de R$ 916,3 milhões. Mais informações a respeito 
das demonstrações financeiras da Unimed São José do Rio Preto, 
estão disponíveis no fim desse relatório.

Valorizar os cooperados também foi prioridade. As consultas ele-
tivas foram reajustadas de R$ 92 para R$ 100. CH de Honorários 
Médicos e outros procedimentos também tiveram aumento. Índi-
ces que poderiam ter sido ainda melhores se tivéssemos conse-
guido atingir nossa meta de Sinistralidade.

Encerramos o ano com 87,3%, valor acima do índice de 2017, quan-
do o acumulado do ano foi 85,99%. Baixar a sinistralidade talvez 
seja um dos nossos maiores desafios. Atuamos constantemente 
junto ao mercado, fornecedores, administrativo, Auditorias, Comi-
tês de Especialidades Médicas, visitas aos prestadores de serviços 
e muitas outras ações. Mas isso não é suficiente.

É preciso que cada cooperado faça a sua parte. Um dos maiores fluxos que 
contribuem para a elevação da nossa sinistralidade está no consultório e 
na caneta do médico. Todos precisam atuar com responsabilidade para ga-
rantir excelência e resolutividade aos pacientes, mas cientes de que todos 
são donos da cooperativa e que é preciso zelar por nossa sustentabilidade 
financeira e perenidade. Somente assim poderemos, por exemplo, valorizar 
os nossos sócios.

Nesse sentido, melhoramos ainda mais nossos recursos próprios. Desen-
volvemos protocolos, reestruturamos áreas, redesenhamos processos in-
ternos. O resultado pode ser medido por meio das pesquisas de satisfação 
com os clientes que realizamos. 90,8% dos entrevistados afirmaram estar 
“muito satisfeitos” com a Unimed São José do Rio Preto.

Satisfação que não é proveniente apenas dos nossos serviços, mas 
de toda rede. Por isso, demos continuidade ao Programa de De-
senvolvimento da Rede Prestadora (PDRP) cujo objetivo é estar 
presente e contribuir com melhorias para garantir a mesma quali-
dade ao beneficiário onde quer que ele seja atendido.

Com relação à tecnologia, demos início a um processo sem volta 
com objetivo de tornar a Unimed São José do Rio Preto uma em-
presa 100% digital. Além de melhorias no portal da cooperativa 
na internet e no aplicativo do cooperado, lançamos o aplicativo do 
beneficiário com várias funcionalidades importantes.

Iniciamos também a implantação do Registro Eletrônico de 
Saúde (RES) e o E-Med, sistema de agendamento de con-
sultas e prontuário eletrônico. Sistemas que estarão total-
mente integrados e em funcionamento em 2019 para faci-
litar o dia a dia do cooperado, beneficiários e prestadores.

Todas as ações da Unimed São José do Rio Preto foram es-
truturadas e postas em prática com base nos princípios da 
Governança Corporativa, que são transparência, equidade, 
prestação de contas e responsabilidade corporativa. Princí-
pios que foram intensificados com a reestruturação da área 
de GRC (Governança, Riscos e Compliance), cuja atuação será 
cada vez mais presente no dia a dia da nossa cooperativa.

Temos muitos desafios para os próximos anos, pois nossas 
metas são continuar a crescer garantindo sempre a quali-
dade dos serviços prestados, a satisfação dos beneficiários 
e cooperados e a sustentabilidade da Unimed São José do 
Rio Preto. Desafios que iremos vencer com a colaboração de 
todos, empenho e responsabilidade.
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Mensagens dos Conselheiros

O ano de 2018 representou um marco para a Unimed São José do Rio 
Preto na área de Tecnologia da Informação. Iniciamos um grande 

processo para tornar a cooperativa uma empresa 100% digital.

Além de aperfeiçoar sistemas e processos, iniciamos a implantação do 
Registro Eletrônico de Saúde (RES) e do E-Med, sistema para agenda-
mento de consultas online e prontuário eletrônico. 

A integração entre essas plataformas trará benefícios tanto aos coope-
rados como para secretárias e clientes, facilitando o dia a dia e gerando 
economia para a cooperativa, uma vez que o médico terá acesso online 
a todo histórico de consultas e exames do paciente.

Dr. Fábio Coimbra Dória

Buscamos na inteligência de mercado, estudos e pesquisas de satisfação, 
identificar novos nichos e desenvolver produtos inovadores que contem-

plassem às necessidades desses possíveis clientes.

Com isso, a área Comercial pode intensificar os trabalhos para conquistar 
novas vidas, tanto clientes Pessoa Física como Jurídica. Trabalho que será 
intensificado ainda mais em 2019 e que será fundamental para a sustentabi-
lidade financeira da cooperativa.

Atuamos também de forma intensiva com relação à Gestão de Redes. Traba-
lho fundamental para garantir a excelência dos serviços prestados e a segu-
rança dos cooperados e beneficiários.

Dr. Gilmar Valdir Greque

Queremos que essa gestão seja marcada pela valorização constante do coope-
rado. Para isso, pretendemos oferecer novos benefícios. Um deles, já anuncia-

do, são os descontos no Utilmed para sócios cooperados há mais de 30 anos. Uma 
conquista de todos que certamente fará muita diferença.

Simultaneamente, os Comitês de Especialidades Médicas, em conjunto com Au-
ditoria Médica e Gestão de Redes, desenvolveram novos protocolos médicos que 
ajudaram a reduzir a sinistralidade e disciplinar práticas na cooperativa.

Queremos também aproximar ainda mais a Auditoria Médica dos nossos presta-
dores de serviços para conseguir resultados positivos.

Dr. José Luis Crivelin

Trabalhamos constantemente para garantir a qualidade e a sustentabilidade 
da Unimed São José do Rio Preto. No último ano, realizamos a adequação do 

fechamento contábil para um espaço de tempo bem mais reduzido.

Revisamos todo Sistema Orçamentário e atuamos diretamente para garantir a 
manutenção do Selo Ouro do Programa de Acreditação de Operadoras de Planos 
Privados de Assistência à Saúde da ANS (RN 277), e da ONA nível II (Prontos Aten-
dimentos Adulto e Infantil do Complexo de Saúde Unimed).

Mas a principal mudança foi a implantação da área de GRC (Governança, Riscos 
e Compliance). O foco é adequar a cooperativa a Lei de 12.846/13, ao decreto 
8.420/15 e à RN443/19 (Programa de Integridade) , criar um canal de denúncias e 
desenvolver ainda mais a área de Compliance. O objetivo é garantir transparência 
aos sócios e tornar a empresa ainda mais segura.

Dr. Henrique Gandolfi

Buscamos garantir, cada vez mais, a excelência dos serviços prestados 
aos clientes no Complexo de Saúde Unimed, além da satisfação plena 

de todos que necessitem utilizar os serviços no local.

Desenvolvemos e implantamos protocolos voltados à segurança do pa-
ciente para mitigar ao máximo os riscos e oferecer uma experiência com-
pleta e resolutiva no local.

Em 2018, conseguimos manter a acreditação ONA nível II para os Pron-
tos Atendimentos Adulto e Infantil do Complexo de Saúde. Nosso desafio 
agora é nos prepararmos para conquistar o nível III.

Dr. Marcelo Lúcio de Lima

T  oda equipe administrativa da Unimed São José do Rio Preto trabalhou in-
tensamente, com base em planejamento estratégico, metas e estudos de 

mercado, para que a cooperativa obtivesse resultados financeiros positivos.

Mesmo em meio a um cenário mercadológico ainda desfavorável à saúde su-
plementar, conseguimos garantir a sustentabilidade financeira da singular, va-
lorizar os cooperados e conquistar novas vidas.

Para 2019, os desafios serão ainda maiores para continuarmos no mesmo ca-
minho, sendo necessária a colaboração de cada cooperado. Precisamos que to-
dos evitem excessos e atuem como donos do negócio, com responsabilidade 
e empenho.

Dr. José Luís
Esteves Francisco
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Unimed São José do Rio Preto

A atuação da Unimed São José do Rio Preto é restrita 
ao território nacional. Este relatório apresenta 

informações e indicadores sobre as unidades de 
negócio em São José do Rio Preto, Mirassol, Olímpia, 
Jales e demais cidades da área de atuação da singular.

Unimed São José do Rio Preto Cooperativa
de Trabalho Médico 
CNPJ: 45.100.138/0001-09 

Sede e Administração 
Avenida Bady Bassit, nº 3877 – Vila Imperial
CEP 15015-700 | São José do Rio Preto, SP

Complexo de Saúde Unimed
Av. Bady Bassitt, 4870 – Alto Rio Preto,
CEP 15025-000 | São José do Rio Preto, SP

Medicina Preventiva Unidade VI 
Av. Juscelino Kubitschek de Oliveira, 2220 – Jar-
dim Tarraf II, CEP 15092-415
São José do Rio Preto, SP

Núcleo de Atendimento Multidisciplinar (NAM)
Rua Floriano Peixoto, nº 2870 – Santos Dumont,
CEP 15020-010 | São José do Rio Preto, SP

Clínica Lar
Rua Cândido Carneiro, nº 663, Piso Térreo – Vl. 
Bom Jesus, CEP 15014-200
São José do Rio Preto, SP

Central de Vendas
Av. Alberto Andaló, nº 3467 – Centro,
CEP 15015-000
São José do Rio Preto, SP

Unidade de Vendas Mirassol 
Av. Eliezer Magalhães, nº 2437, Sala 01 – 
Bairro Marilu, CEP 15.130-000
Mirassol, SP

Unidade de Vendas Jales 
Av. João Amadeu, 2305 – Centro
CEP 15700-000 | Jales, SP

Unidade de Vendas e Unimed Serviços 
Olímpia
Praça Altino Arantes - nº 08
CEP 15400-000 | Olímpia, SP

Pronto Atendimento Adulto e Infantil 
Olímpia
Rua Síria, 139 - Centro,
CEP 15400-000 | Olímpia, SP

Instituição Relatora
GR-3, GR-5, GR-8

GOVER
NANÇA
E
SUSTENTA
BILIDADE

Governança e
Sustentabilidade
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Garantir soluções sustentáveis em promoção, 
prevenção e assistência segura à saúde, 
valorizando o trabalho médico e otimizando a 
rede prestadora.

Ser reconhecida como a melhor opção de saúde 
e referência em governança cooperativista.

Respeito ao ser humano, credibilidade, 
ética e excelência.

Missão 

Visão 

Crenças e Valores  

A cooperativa capacita e informa os colaboradores e 
a alta liderança, incluindo membros do Conselho 

de Administração, a respeito das condutas para o 
cumprimento das atividades e o correto relacionamento 
com todos, baseando-se em princípios da Governança 
Corporativa - transparência, equidade, prestação de contas 
e responsabilidade corporativa.

A Unimed São José do Rio Preto 
comercializa diferentes produtos 

em todo Brasil. Os Planos Individuais 
ou Familiares são restritos à região 
de atuação. Já os Coletivos, têm 
abrangência nacional.

O beneficiário determina o 
valor teto de coparticipação, 

criando um modelo de 
pagamento totalmente 

adaptado às necessidades. 

Obs 1: O plano Unimed Ouro também é oferecido aos clientes Pessoa Jurídica.
Obs 2: O Plano Unimed First também está disponível para cliente Pessoa Física na cidade de Olímpia.

O atendimento é 
centralizado em um único 
médico que irá coordenar 
e acompanhar de perto a 

saúde dos clientes.

O empresário determina 
o valor teto de 

coparticipação, de acordo 
com as necessidades da 

empresa. 

Plano completo, com 
valor fixo mensal 
para utilização de 

consultas, exames e 
procedimentos.

Cobertura nacional de 
urgência, emergência e 

eletivo. O empresário paga 
apenas a utilização dos 

colaboradores e uma taxa 
mensal de manutenção.

INDIVIDUAIS E FAMILIARES

EMPRESARIAIS

Unimed Life

Unimed First Unimed Company

Unimed Ouro

Unimed Partner

Missão, Visão e Valores

Produtos

Tipos de Planos Oferecidos
G4-56

GR-4, GR-8

Governança e
Sustentabilidade
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Unimed First
Unimed Company

Unimed Partner
Unimed Life

Unimed Ouro Pessoa Jurídica
Unimed Ouro Pessoa Física

Unimed Uniflex Pessoa Jurídica
Unimed Uniflex Pessoa Física

Dez 2017 Dez 2018
279

0

111,7 mil

2,5 mil

43,4 mil

34,4 mil

14,9 mil

28,5 mil

2,1 mil

3,1 mil

97,2 mil

11,6 mil

53,9 mil

31,2 mil

13,61 mil

23,1 mil

Do total de 
beneficiários, a 
porcentagem de cada 
categoria de plano 
equivale a:

Unimed First: 1%
Unimed Company: 1% 
Unimed Partner: 41%
Unimed Life: 5%
Unimed Ouro PJ: 23%
Unimed Ouro PF: 13% 
Unimed Uniflex PJ: 6% 
Unimed Uniflex PF: 10%

1
2
3
4
5
6
7
8

Acessórios Ortopédicos 

Unimed Paz

Unimed Air

SOS Unimed 

Saúde Ocupacional Unimed

Saúde na linha 

beneficiários

beneficiários

beneficiários

beneficiários

dezembro de 2018

beneficiários
79.423

10.892

44.864

3.808

Lançamento 

12.403 

Mais de 350 itens de 
acessórios ortopédicos 

e reabilitação física à 
disposição dos clientes 

contratantes.

Garantia funeral que ampara 
e auxilia os familiares do 

beneficiário com relação a 
tramites burocráticos e cerimônias 

em caso de falecimento.

Serviço de remoção aérea para 
pacientes em UTI de qualquer 

Hospital do Brasil, que não 
possua a estrutura necessária 

para o seu tratamento. 

Garante atendimento pré-
hospitalar em urgência 
e emergência 24h com 

ambulância ou veículos de 
atendimento rápido.

O SOU oferece aos clientes 
empresariais a gestão da saúde 
dos funcionários conforme as 

normas do eSocial e legislações 
de saúde e segurança do trabalho.

Oferece orientações 
e apoio de médicos e 

enfermeiros via telefone 
em caso de necessidade 

24h por dia.

Números dos Planos 
oferecidos em 2018

Produtos Adicionais

Governança e
Sustentabilidade
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Conselho de Administração

Conselho Técnico

Conselho Fiscal

A Unimed São José do Rio Preto é 
administrada por um Conselho de 

Administração eleito em Assembleia 
Geral Ordinária, principal instância 
de decisão da cooperativa, dentro 
dos limites da Lei e do Estatuto 
Social. Existem também outros dois 
conselhos que são eleitos durante as 
assembleias, o Técnico e o Fiscal. 

Mandato de 3 anos
Composto por 7 cooperados
Atual mandato – 2018 – 2021

Dr. Helencar Ignácio
Dr. José Luis Crivellin
Dr. José Luís Esteves Francisco
Dr. Gilmar Valdir Greque
Dr. Fábio Coimbra Dória
Dr. Henrique Gandolfi 
Dr. Marcelo Lúcio de Lima

Dr. Antônio Barbosa de Oliveira Filho
Dr. Luiz Antônio Gubolino
Dr. Gil Vicente Gallinari de Stefano
Dr. Atílio Maximino Fernandes
Dra. Selma Bauab
Dr. Leonardo Correa Machado Pereira

Dr. Alceu Gomes Chueire
Dr. Antônio Soares e Abrão
Dr. Rui Nogueira Barbosa
Dr. Leandro Freitas Colturato
Dra. Célia Regina R. Frias dos Santos
Dr. Paula Fialho Saraiva Salgado

Presidente
Vice-presidente

1ª Tesoureiro
2º Tesoureiro
1º Secretário
2º Secretário

Diretor Educativo

Titular
Titular
Titular

Suplente
Suplente
Suplente

Titular
Titular
Titular

Suplente
Suplente
Suplente

Mandato de 3 anos
Composto por 3 cooperados titulares e 3 suplentes
Atual mandato – 2018 – 2021

Mandato de 1 ano
Composto por 3 cooperados titulares e 3 suplentes
Atual mandato – 2018 – 2019

Saúde 

Relacionamento  

Governança
e Operações  

Gestão
Organizacional  

A Unimed São José do Rio Preto conta também com 
uma diretoria Executiva, liderada pelo diretor Geral, 
que é responsável pela administração operacional da 
cooperativa. Cabe a ela exercer a gestão dos negócios de 
acordo com a missão, objetivos, estratégias e diretrizes. 
A disposição atual da diretoria executiva é baseada em 
quatro pilares: 

Tanto o Conselho de Administração quanto a Diretoria 
Administrativa contam com apoio consultivo do 
Comitê Técnico de Especialidades Médicas. Ele é 
dividido em áreas de especialidades específicas e cada 
uma é composta por, preferencialmente, três membros 
titulares e três suplentes, todos médicos cooperados 
com título de especialista na área respectiva.

Como forma de mitigar riscos, a Unimed São José 
do Rio Preto possui também a diretoria de GRC – 
Governança, Riscos e Compliance, onde a área de 
Riscos e Controles Internos tem como objetivo 
geral estabelecer a estruturação hierárquica, com 
papel de supervisão, gerenciar e mitigar os riscos do 
negócio, avaliar os controles (Análise Geral de Riscos 
- AGR), garantir que a organização tenha processos e 
controles internos capazes de atender aos requisitos 
impostos pela legislação, órgãos governamentais, 
agências reguladoras e políticas internas.

Áreas assistenciais dos 
Recursos Próprios

Marketing, Comercial, 
Relacionamento e 

Provimento de Saúde

Governança, Riscos, 
Compliance, Auditoria 
Médica e Intercâmbio

Áreas Administrativas, 
Suprimentos,

Financeira e T.I.

Estrutura de
Governança
Corporativa

G4-7, G4-14, G4-34, G4-35, G4-36, G4-38, G4-40, 

G4-41, G4-42, G4-46, G4-47, G4-51, G4-52, G4-53

Governança e
Sustentabilidade
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Assembleia Geral Ordinária 

Conselho Fiscal Conselho de
Administração

Presidente
Dr. Helencar Ignácio

Diretoria Executiva Geral
Sérgio Maciel

Diretoria Executiva de
Relacionamento

Célia R. Malvezi Mugayar

Gerência Comercial

Vendas Diretas Comunicação
Integrada

Auditoria
Administrativa

Credenciamento
de Prestador Administrativo Cadastro Infraestrutura de

T.I. Cooperados Atuário Enfermagem Relacionamento
com o Cooperado

Contabilidade/
Fiscal dos Serviços

Próprios

Recepção de
todos os Serviços

Próprios

Urgência/
Emergência da

Clínica Lar

Enfermagem de
todos os Serviços

Próprios

Medicina
Proventiva

Produção Médica
dos Serviços

Próprios

Atenção Integral
à Saúde

Unimed Lar

Urgência/
Emergência dos

PA’s

Intercâmbio
Autorização

Produção Médica

Suporte a
Operação

Intercâmbio
Pagamento/

Cobranças

Hospitalar

Intercâmbio

Controles
Internos

OuvidoriaSecretário
Executivo

Qualidade

Regulaçãoem
Saúde

SocietáriosOperações e
Sistemas

Contabilidade/
Fiscal

Atendimento
ao Usuário

Estratégia de
Dados em Saúde Engenharia Clínica

Gestão de Contratos Faturamento

Infraestrutura Financeiro

Suprimentos Planejamento
Orçamentário

Integração em
Saúde

Material e
Medicamento

Telemonitoramento

Call Center

Eventos
Institucionais

Inteligência de
Mercado

Sustentabilidade

Gerência de
Marketing

Coordenadoria de
Relacionamento

Gerência
Administrativa

Gerência
Financeira

Gerência de
Provimento de

Saúde

Gerência de
Tecnologia da

Informação

Coordenadoria de
Governança
Corporativa

Gerência de
Produção Médica

e Intercâmbio
Controladoria Gerência de

Atendimento
Gerência do

Corpo Clínico
Gerência de
Enfermagem

Gerência de
Promoção a Saúde

Coordenadoria de
Produção Médica

Gerência de Riscos
e Compliance

Coordenadoria de
Auditoria e

Procedimentos em
Saúde

Diretoria Executiva de
Governança e Operações

Thiago Luiz Vincoletto

Diretoria Executiva de Saúde 
Dr. Fúlvio Rogério Garcia

Diretoria Executiva de Gestão
Organizacional

Vladimir Moyzés Pinas

Assessoria de
Comunicação

Comitês de
Especialidades Médicas

Assessoria 
Jurídica

Gerência de Gestão
de Pessoas

Auditoria Externa

Auditoria InternaGerência de Planejamento
Estratégico

1º Secretário
Dr. Fábio Coimbra Dória

2º Secretário Diretor Educativo
Dr. Marcelo Lúcio de

Lima

Vice-Presidente
Dr. José Luis Crivellin

2º Tesoureiro
Dr. Gilmar Valdir Greque

1º Tesoureiro
Dr. José Luis Esteves

Francisco

Conselho
Técnico

Governança e
Sustentabilidade
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O  ano de 2018 foi marcado pela posse do novo 
Conselho de Administração, eleito por aclama-

ção, no mês de março. Após processo de transição, 
o presidente, vice-presidente e novos conselheiros 
iniciaram os trabalhos frente à administração da 
cooperativa direcionados pelos princípios da Go-
vernança Corporativa e planejamento estratégico.

Durante o ano, foram realizadas ações em busca da 
meta de tornar a cooperativa uma empresa 100% 
digital. Os beneficiários ganharam um aplicativo 
exclusivo com várias funcionalidades, assim como 
o já disponível aos cooperados, processos foram 
revistos, o portal na internet recebeu melhorias, 
iniciou-se a implantação do Registro Eletrônico de 
Saúde (RES) e do E-Med, entre outros.

O portfólio de produtos foi reformulado com base 
nas necessidades dos clientes Pessoa Física e Jurí-
dica, identificados por meio de pesquisa de merca-
do como o Unimed Company, plano coparticipativo, 
e o Unimed Air, serviço de remoção aéreo para pa-
cientes internados em UTI. 

A cooperativa passou a contar com uma estrutura 
mais robusta, GRC (Governança, Riscos e Complian-
ce). Uma exigência que atende não apenas à Legis-
lação, mas representa muito mais segurança a to-
dos os cooperados e colaboradores da Unimed São 
José do Rio Preto.

Para aproximar os cooperados e garantir trans-
parência, foi criado o projeto Encontro Transpa-
rência na Gestão, reuniões sistematizadas perió-
dicas do Conselho de Administração com grupos 
de cooperados para debater assuntos variados a 
respeito da cooperativa. Em 2018 foram realiza-
dos cinco encontros.

Evolução geral da cooperativa

Beneficiários (total)
Cooperados

Colaboradores
Empresas Contratantes

(Clientes empresariais)

Receita Líquida
Patrimônio Líquido

Internações
Consultas

SADT

Aprendiz
Diretor

Estagiário
Gerente
Normal

Total Geral

20182017

162.436

1464

1037

1704

R$ 916,3 mi

R$ 165,8 mi

R$ 259.243.232 

R$ 105.488.163

R$ 394.855.403

 148.875 

1431 

1024 

1548 

R$ 807,2 mi

R$ 124,6 mi

R$ 229.073.460 

R$ 93.623.822 

R$ 332.189.376 

17

1

0

3

674

695

3

3

1

9

326

342

20

4

1

12

1000

1037

Rótulos de Linha

Com relação aos Recursos Próprios, foi inaugurada, 
na cidade de Olímpia, a Unimed Serviços, que reúne, 
em um mesmo local, ponto de coleta de exames la-
boratoriais; setor de vendas; serviço de autorização 
de guias e ambulatório do Unimed First.

Em 2018, o Mundo Med, circuito de palestras da 
Unimed São José do Rio Preto, teve como tema 
principal a Judicialização da Saúde. Assunto de 
extrema importância com objetivo de aproximar a 
cooperativa com o Judiciário e a conscientizar os 
cooperados para essa questão cada vez mais presente 
na realidade da saúde brasileira.

Mudanças significativas 
no período

Indicadores de porte
da organizaçãoG4-13, G4-24, G4-26, G4-43 G4-9

Governança e
Sustentabilidade

Indicadores de Corpo Funcional 
COLABORADORES
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Selo Ouro Unimed de
Governança e Sustentabilidade 

Empresa Amiga da Criança 

Época
Negócios 360º

A cooperativa atendeu aos 
requisitos de manutenção e 

manteve o Selo Ouro.

A cooperativa é certificada pela Abrinq 
como Empresa Amiga da Criança por 
investir e manter programas voltados 

às crianças e adolescestes.

Elencou a cooperativa como uma 
das melhores empresas do Brasil.

Por mais um ano, a Unimed 
São José do Rio Preto se 
destacou nacionalmente 
em importantes rankings 

e premiações que revelam 
a solidez da cooperativa, o 
pioneirismo e a qualidade 

dos serviços prestados aos 
clientes e cooperados. 

Prêmio Nacional Unimed
de Atendimento

150 Melhores Empresas
Para Você Trabalhar 

Melhores & Maiores
As 1000 Maiores Empresas do Brasil

100 Melhores Empresas
em Inovação Tecnológica

Valor 1000: As Mil Maiores
Empresas Brasileiras 

1º Prêmio
LIDE Rio Preto 

o SAC foi classificado como o segundo 
melhor do Brasil entre as operadoras de 

grande porte.

pela 11ª no guia da VOCÊ S/A que é a 
mais importante pesquisa de clima 

organizacional do Brasil. 

a Revista Exame apontou a 
cooperativa como uma das mil 
maiores empresas brasileiras. 

foi classificada em 21º lugar pelo 
trabalho e inovações da área de TI.

aponta pelo Valor Econômico 
como uma das 50 maiores 

operadoras de saúde do país. 

foi eleita como a melhor 
empresa da região noroeste 

paulista na categoria “Serviços”. 

Cartas, Princípios, Filiações 
e Reconhecimentos G4-15, G4-16

Governança e
Sustentabilidade
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RN 277 

PDRP

ONA 

O Jeito Unimed de Cuidar, a preocupação 
com a excelência dos serviços 

prestados e a segurança do paciente fazem 
parte do dia a dia da Unimed São José do 
Rio Preto. Prioridades da atual gestão 
em busca de qualidade e satisfação de 
cada beneficiário. Para isso, a cooperativa 
desenvolve e participa de uma série de 
programas e iniciativas.

Manteve a acreditação Ouro recebida pela ANS - Agência 
Nacional de Saúde Suplementar. Ser uma operadora acreditada 
traz uma série de benefícios à gestão e garante níveis 
elevados de excelência, melhoria contínua nos processos e, 
consequentemente, a satisfação dos clientes.

A cooperativa possui o Programa de 
Desenvolvimento da Rede Prestadora (PDRP) 
que tem como objetivo aplicar metodologias 
de gestão da qualidade associadas à melhoria 
dos resultados da assistência hospitalar.

Em março de 2018 foi 
realizado ainda o 3º 
Simpósio Unimed de 
Qualidade e Segurança 
em Saúde para os 
prestadores participantes 
do programa.

Manteve a acreditação ONA nível II para o Pronto Atendimento 
Adulto e Infantil do Complexo de Saúde Unimed. Contribui 
para o aperfeiçoamento dos processos internos, definição de 
protocolos, melhora no atendimento aos clientes e segurança 
para todos.

São avaliados os níveis de segurança, 
conforto, complexidade e resolutividade 
dos serviços de saúde oferecidos aos 
beneficiários Unimed.

25
25

100%
5.173

1.163

22%

710

61%

453

39%

TOTAL
PRESTADORES

PRESTADORES
VISITADOS

REQUISITOS
AVALIADOS

ENCONTRADAS IMPLANTADAS EM ANDAMENTO

OPORTUNIDADES DE MELHORIAS

Saúde e Segurança
do Beneficiário

Acreditações

Processos

G4-16, G4-PR1, G4-S01, G4-S02

Social
2018

Social
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47 100 147

Atendimentos
individuais Grupos Número de participantes

por Gênero
Total de participantes

Grupos
Masculino Feminino

124284

O Complexo de Saúde Unimed conta com 
diversas ações para garantir a segurança. 

Uma delas é o Núcleo de Segurança do Paciente, 
comissão interna multidisciplinar com foco 
na implantação de barreiras que garantam o 
cumprimento das seis metas internacionais de 
segurança do paciente:

A Unimed São José do Rio Preto tem 
trabalho com ênfase na Atenção Integral 

à Saúde. Entre as vertentes dessa proposta 
estão os programas da Medicina Preventiva. 
Eles oferecem atendimento multidisciplinar 
(médicos, enfermeiras, nutricionistas, psicólogos, 
assistente social, fisioterapeutas e educadores 
físicos) para beneficiários com doenças como: 

Por meio desse trabalho, a Unimed visa a melhoria 
contínua dos processos para evitar que incidentes 
cheguem até os pacientes. Além disso, o Complexo 
conta ainda com outras comissões com foco na 
segurança do cliente:

Identificação correta do paciente;
Comunicação efetiva;
Uso seguro do medicamento em toda
cadeia terapêutica;
Procedimentos invasivos seguros;
Higienização das mãos;
Prevenção de quedas e lesão por pressão.

Comissão de Hemotransfusão
Comissão de Cuidados com Feridas e Estomias
Comissão de Prevenção e Controle de Infecção
Comissão de Radioproteção

•
•
•

•
•
•

•
•
•
•

diabetes, hipertensão arterial, 
obesidade, tabagismo, problemas 
na coluna. Em 2018, vários foram 
reestruturados para garantir 
efetividade e melhores resultados.

Programas de Gestão da Saúde

8

Idoso Bem Cuidado

Obesidade - Bem na Medida

Tabagismo - Você Pode Parar de Fumar

Programa estratégico, 
iniciado em setembro de 
2018, que oferece assistência 
a idosos com fragilidade leve 
ou moderada.

Grupos psicoeducativos 
cujo objetivo é desenvolver 
habilidades relacionadas 
aos comportamentos 
alimentares com a meta 
de perda e manutenção do 
peso. O programa passou por 
reestruturação e conta agora 
com médico generalista e 
equipe multidisciplinar. 

Por meio de grupos 
psicoeducativos, ajuda o 
paciente a desenvolver 
habilidades que ajudam na 
cessação do uso do tabaco. 
Após a reestruturação, 
passou a contar também com 
atendimentos médicos e 
novas formas de captação do 
público alvo.

244

Atendimentos
individuais

Atendimentos
individuais Grupos

Número de participantes
por Gênero

Número de participantes
por Gênero

Total de participantes
Grupos

Total de participantes
Grupos

Masculino

Masculino

Feminino

Feminino

56 113 16922378

4

Cessação de tabaco

Total %

9 75

Complexo de
Saúde Unimed

Social



Atendimentos
individuais Grupos Número de participantes

por Gênero
Total de participantes

Grupos

Masculino Feminino

1.262

Atendimentos
individuais

Atendimentos
individuais

Grupos

Grupos

Número de participantes
por Gênero

Número de participantes
por Gênero

Total de participantes
Grupos

Total de participantes
Grupos

Masculino

Masculino

Feminino

Feminino

159

846

26

47

697

1160

42

0

117

846

Melhora da Dor

Total %

110 69

Mapas de ConversaçãoNo Controle Viva Bem

Equipe multidisciplinar que oferece atendimentos 
individuais e em grupos em três diferentes programas: 

Mapas de Conversação; No Controle; e Viva Bem.

Prevenção ao diabetes para 
beneficiários, a partir dos 

18 anos de idade, assistidos 
pela Medicina Preventiva 
com diagnóstico de pré-

diabetes, diabetes tipo 2 ou 
sem diagnóstico prévio, mas 

com interesse em receber 
orientações gerais. 

Prevenção à Hipertensão. 
Beneficiários adultos, 

assistidos pela Medicina 
Preventiva com diagnóstico 

prévio de hipertensão arterial 
ou sem diagnóstico prévio, mas 

com interesse em receber as 
orientações.

Beneficiários acompanhados 
pela Medicina Preventiva com 
idade superior a 60 anos, com 

diagnóstico prévio hipertensão, 
diabetes, obesidade, dislipidemia 

ou sem diagnóstico prévio 
de doenças crônicas não 

transmissíveis. 

No controle

Viva bem

Mapas de
conversação 10

11

08

62

97

60

20

33

15

42

64

45

32%

34%

25%

|

|

|

|

|

|

68%

66%

75%

Oficina da Coluna

Beabá Bebê

Visa avaliar a dor, 
capacidade físico funcional, 
qualidade de vida, sintomas 
de depressão e ansiedade 
em beneficiários com 
quadro doloroso. Com 
a reestruturação, os 
participantes contam agora 
com profissional médico. 
Adequou-se também a 
forma de captação do 
público alvo.

Oferecer informações sobre 
a gestação e cuidados 
com o bebê, incentivar o 
aleitamento materno e o 
trabalho de parto. Com a 
restruturação, o grupo se 
manteve em um formato 
mais objetivo, além dos 
atendimentos individuais 
e visitas hospitalar às 
puérperas.

Grupo de Doenças Crônicas 
Não Transmissíveis

Social
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A A Unimed São José do Rio Preto investe em 
tecnologia para aprimorar a comunicação e 

os processos internos, com os cooperados, clien-
tes e rede prestadora. Novas plataformas digitais 
foram desenvolvidas para assegurar a velocidade 
e segurança das informações. 

Uma é o Registro Eletrônico de Saúde (RES), fer-
ramenta de apoio ao diagnóstico médico que 
reunirá todo o histórico do paciente onde ele seja 
atendido, contendo exames, resultados, alergias 
e tratamentos realizados, acessível aos médicos 
cooperados em plataforma web. 

Outra novidade é o E-Med, importante ferramen-
ta para agendamento de consultas e prontuário 
eletrônico que, quando estiver integrada ao RES, 
será um diferencial importante que trará benefí-
cios para todos os públicos da Unimed São José 
do Rio Preto.

Tecnologias que, em 2019, continuam em 
processo de ampliação com aplicações para 
celulares (APPs), CRM (Customer Relationship 
Management), setor de Vendas, Atendimento ao 
Cliente (Call Center e Recepção) e Autorização.

O site da cooperativa foi reformulado e foram 
realizadas melhorias no Sistema Hospitalar 
com a implantação de Protocolos de Atendi-
mentos Clínicos e de assinatura digital para os 
médicos do Complexo de Saúde Unimed.

Foi desenvolvido também um aplicativo exclu-
sivo para o beneficiário que pode ser baixado 
gratuitamente para smartphones e tablets IOS 
e Android. Por meio dele, o cliente pode consul-
tar e acessar vários serviços como Guia Médi-
co com geolocalização, extrato de utilização do 
plano, histórico de boletos, solicitar segunda via, 
informativo de Imposto de Renda, acompanhar 
requisições médicas, etc. 

Para 2019, novas 
funcionalidades serão 

implantadas como carteirinha 
virtual, acesso ao Registro 
Eletrônico de Saúde (RES), 

agendamento online de 
consultas, entre outros.

Relacionamentos

A Unimed São José do Rio 
Preto oferece diferentes 

Canais de Relacionamento 
para os clientes.
Em 2018, foram realizados
790.292 atendimentos.

Além dos contatos, os Canais de Relacionamento 
registraram números importantes que revelam o 

crescimento e a importância dos serviços online.  

Ligações Recebidas no 
Call Center

684.399
Atendimentos presenciais

 
Atendimentos virtuais

(AVI – Assistente Virtual 
Clara + Chat via internet)

55.484 50.409

Número de novos 
cadastros de Beneficiários

18.524
Acessos (únicos) à área 

logada – Portal na internet

94.403

Downloads do APP
do Beneficiário

7.671
Acessos ao Aplicativo - 

Beneficiário

41.984

Tecnologia

Principais Canais
de Relacionamento

com o Cliente

Social
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Números da Ouvidoria 

Manifestações 
345 

Reanálises

Encerrados

Ouvidoria Procon

Andamento

Abertos

Judiciário Reclame Aqui NIPs*

Revisão de
Ações

134 
27

40 50

1

8

181 62 101

4

Número de reclamações e não conformidades em 2018

A atribuição da Ouvidoria na Unimed São José do 
Rio Preto é identificar oportunidades de melhorias 

nos processos internos a partir de manifestações 
apresentadas pelos clientes por meio do e-mail 
ouvidoria@unimedriopreto.com.br ou pelo formulário 
eletrônico disponibilizado no site da cooperativa.

Todas as manifestações e reanálises foram pronta-
mente respondidas pela Ouvidoria, sendo que, para 
os casos em que a demanda foi classificada como 
procedente, houve abertura de Não Conformidade, 
os quais apresentam o seguinte andamento: 

 A Unimed São José do Rio Preto manteve a política “Portas 
Abertas” para relacionamento com os mais variados veículos 
de comunicação. Essa relação foi fundamental para consolidar 
a marca e a qualidade dos serviços prestados, divulgar serviços 
e produtos e reafirmar a posição de liderança da cooperativa 
no mercado de planos de saúde da região.

*sendo que 91% encontram-se arquivadas.

Imprensa

Atendimento 
Hospitais 

Conveniados

Disponibilidade 
de agendas nas 

clínicas

Nº de Hospitais 
da rede

Disponibilidade 
de agenda nos 

laboratórios

Nº de Médicos 
da rede

Disponibilidade e 
facilidade de agenda 

nos consultórios

Nº de 
Laboratórios

da rede

Investe em ações 
sustentáveis ambiental, 

social e econômica

Preocupa-se com a 
saúde e qualidade de 

vida dos seus clientes

60,1%

73,8%

49,9%

85%

90%

90%

95%

89%

76%

93%

65% 65%

Atributos de valor que levaram o 
cliente a escolher a Unimed:

número de 
hospitais 

conveiados

número de 
médicos 

cooperados

facilidade 
para agendar 

consultas

Realizada anualmente, a Pesquisa de Satisfação 
dos Clientes revelou dados importantes em 

2018. 90,8%, dos 1.053 beneficiários entrevistados 
pela empresa de consultoria, afirmaram estar “muito 
satisfeitos” com a Unimed São José do Rio Preto.

Outros destaques da pesquisa cujos beneficiários 
revelam estar “satisfeitos” ou “muito satisfeitos”:

88% dos clientes 
pretendem manter o Plano 

de Saúde com a Unimed 
nos próximos 12 meses

Ouvidoria

Pesquisa de
Satisfação dos 

Clientes

G4-PR1; G4-S01; G4-S08; G4-S011; G4-S02

G4-PR5

Social
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Número de Clínicas

Número de Hospitais

Credenciados

Número de Pronto Atendimentos

Número de Laboratórios

Número de Centro Diagnósticos
e terapias

Rio Preto Estadual Nacional
207

26

2

40

22

4091

495

19

944

408

16037

2644

41

5785

1992

A Unimed São José do Rio Preto 
trabalha constantemente para 

valorizar cada um dos médicos 
cooperados que fazem parte
da cooperativa. 

499 965

Especialidades 
52

Novos cooperados 
ingressos em 2018

32

NO TOTALHOMENSMULHERES
1.464

ACUPUNTURA

ALERGIA E IMUNOLOGIA

ANESTESIOLOGIA

CANCEROLOGIA

CARDIOLOGIA

CIRURGIA CARDIOVASCULAR

CIRURGIA DE CABEÇA E PESCOÇO

CIRURGIA DO APARELHO DIGESTIVO

CIRURGIA GERAL

CIRURGIA ONCOLÓGICA

CIRURGIA PEDIÁTRICA

CIRURGIA PLÁSTICA

CIRURGIA TORÁCICA

CIRURGIA VASCULAR

CLÍNICA MÉDICA

COLOPROCTOLOGIA

DERMATOLOGIA

ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA

ENDOCRINOLOGIA PEDIÁTRICA

ENDOSCOPIA

GASTROENTEROLOGIA

GERIATRIA

GINECOLOGIA E OBSTETRÍCIA

HEBIATRIA MEDICINA DO ADOLESCENTE

HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA

HEPATOLOGIA

HOMEOPATIA

14

4

79

4

111

11

1

29

77

5

13

55

2

43

52

12

67

33

1

14

8

5

160

1

14

2

11

INFECTOLOGIA

MEDICINA DO TRABALHO

MEDICINA FÍSICA E REABILITAÇÃO

MEDICINA INTENSIVA

MEDICINA NUCLEAR

NEFROLOGIA

NEUROCIRURGIA

NEUROLOGIA

NEUROLOGIA INFANTIL

NUTRIÇÃO PARENTERAL E ENTERAL

NUTROLOGIA

OFTALMOLOGIA

ONCOLOGIA CLÍNICA

ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA

OTORRINOLARINGOLOGIA

PATOLOGIA

PATOLOGIA CLÍNICA/ MEDICINA 

PEDIATRIA

PNEUMOLOGIA

PROCTOLOGIA

PSIQUIATRIA

RADIOLOGIA E DIAGNÓSTICO POR IMAGEM

RADIOTERAPIA

REUMATOLOGIA

UROLOGIA

Total Geral

4

2

4

2

2

21

22

24

2

1

4

108

6

78

42

11

8

131

14

1

25

62

5

18

39

1464

Benefícios 
Plano Utilmed; 
PCA (Plano de Continuidade Assistencial - cinco anos); 
Seguro Serit (seguro por incapacidade temporária); 
Seguro de vida (morte natural ou acidental); 
Desconto Especial em Farmácias (Droga Raia e Drogasil); 
Exames Medicina Preventiva (exames POPS); 
Auxílio Funeral; 
Pagamento CRM; 
Treinamento secretárias; 
Telefonia Celular; 
Serviços despachantes; 
Consultoria para assuntos previdenciários.

•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•

Canais de Comunicação 
para os cooperados

E-mail
WatsApp
Telefone
Newsletters 
Jornal do Cooperado
Revista Viva Unimed
Encontros Transparência na Gestão
Portal na Internet
Aplicativo do Cooperado
Assembleia Geral Ordinária e Extraordinária.

•
•
•
•
•
•
•
•
•
•

Em 2018, o valor das consultas eletivas teve reajuste 
total de R$92 para R$100. O CH de Honorários de 

Procedimentos também foi reajustado.

Fornecedores de
Serviço de Saúde

Cooperados Valorização

G4-12

G4-13

Social

38 |  Relatório de Gestão e Sustentabilidade 2018 Relatório de Gestão e Sustentabilidade 2018  |  39



Diretor
Gerente
Normal

Aprendiz
Estagiário

Total

Até 29 anos
De 30 a 49 anos

Acima dos 50 anos
Total

Média de Salário Mensal
	

Número de colaboradores
que utilizaram a licença

1
3

674
17
 0

695

141
524
30

695
                                  

3.934,27

27

3
9

326
3
1

342

81
233
28

342 
                                                           

7.283,07

11

4
12

1000
20
1

1037

222
757
58

1037
                                                            

5.038,69

-

Faixa Etária

Remuneração

Licença Maternidade 
e Paternidade

Diversidade
Assim como em 

toda empresa, 
os colaboradores são 
fundamentais para a Unimed 
São José do Rio Preto. 
Em 2018, a cooperativa 
terminou o ano com 1.037 
colaboradores. Em 2017 
eram 1.024

O Maior salário mensal pago pela cooperativa é de R$ 47.400,00 
e o menor é de R$ 885,44. Os serviços de limpeza e portaria são 
terceirizados e, em períodos de sazonalidade como, por exemplo, 
epidemia de dengue ou gripe, são realizadas contratações de apoio.

Admissões 2018
177

Desligamentos
76

Pedidos de Demissão
88

É fundamental para a qualidade dos serviços prestados aos 
clientes e cooperados que os colaboradores sejam valoriza-

dos e tenham saúde, qualidade de vida e bem-estar. Por isso, a 
Unimed São José do Rio Preto disponibiliza e estimula a partici-
pação de todos em programas da Medicina Preventiva, campa-
nhas, treinamentos, cursos, workshops, além de outras ativida-
des e comemorações de datas específicas.

Obs: 100% dos colaboradores são cobertos por acordos de 
negociação coletiva. O sindicato é sempre consultado caso 
ocorra alguma mudança operacional que impacte no funcio-
nário. Mudanças hierárquicas também são comunicadas.

Benefícios contratuais concedidos
aos colaboradores

Plano de Saúde – extensivo aos dependentes
Plano Odontológico - extensivo aos dependentes
Seguro de Vida
Alimentação e Refeição
Programa de Participação de Resultados

•
•
•
•
•

Atividades em Grupos Medicina 
Preventiva:
Tabagistas – “Você Pode Parar de Fumar”
Perda de Peso – “Bem na Medida”
Gestantes – Beabá Bebê
Dores na Coluna – Oficina da Coluna
Aulas de Yoga
Grupos de Corrida
Grupos de Caminhada

•
•
•
•
•
•
•

Treinamentos, cursos e 
workshops:
Controle de Stresse
Acidente de Percurso
Nutrição
Segurança Doméstica

•
•
•
•

Campanhas internas:
Mude 1 Hábito
Saúde da Mulher (Outubro Rosa)
Saúde do Homem (Novembro Azul)
Parcerias com Academias
Restaurante Saudável

•
•
•
•
•

Atividades e comemorações:
Dia Internacional da Mulher
Dia das Mães
Festa Junina – Festa da Família
Dia dos Pais
Confraternização fim de ano

•
•
•
•
•

Programas para o desenvolvimento 
dos colaboradores e continuidade
da empregabilidade:

PDG – Programa de Desenvolvimento 
Gerencial, destinado a todos os líderes;
Performance – Formação de Sucessores;
Embaixadores Unimed;
Pós-Graduação em Atenção Integral a Saúde 
Profissionais da área da saúde;
Pós-Graduação em Excelência Operacional
Profissionais da área da saúde;
Treinamentos Catho Online
aberto para todos os colaboradores.

1.

2.
3.
4.

5.

6.

Empregos - Colaboradores

Qualidade de Vida 
e Bem-estar

G4-10; G4-EC5; G4-LA1;
G4-LA3; G4-LA12; G4-LA13 G4-LA9; G4-LA10; G4-DMA

G4-11; G4-LA2; G4-LA4; G4-LA8

Social

Branco
Preto

Mulato/Pardo
Orienta/Amarelo

Índia/Indígena
Total

ETNIA

1003
14
19
1
0

1037

QTD
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A  Avaliação de Desempenho é realizada 
um vez ao ano desde 2011 e segue 

o modelo “Avaliação Por Competências 
180º”. 100% dos colaboradores são 
avaliados formalmente por meio do 
cruzamento de três conceitos interligados 
que são “Competências”, “Trajetória de 
Carreira” e “Níveis de Complexidade”.

Clima Organizacional é o 
indicador de satisfação 

dos colaboradores de 
uma empresa, em relação 
a diferentes aspectos 
da cultura ou realidade 
aparente na organização. 
A Unimed São José do Rio 
Preto mede o índice de 
satisfação e insatisfação 
existente por meio da 
Pesquisa de Clima que é 
realizada a cada dois anos.

Todos os processos e resultados são 
acompanhados pela área de Gestão 
de Pessoas.

O principal motivo que me faz 
permanecer na empresa:

Oportunidade de crescimento e desenvolvimento

Alinhamento dos valores pessoais

com os da empresa

O fato da empresa proporcionar equilíbrio entre a 

vida pessoal e profissional

Oportunidade de Crescimento

Benefícios

Valorização/Reconhecimento

Integração/Comunicação

Remuneração/Salário/Plano de Carreira

Recrutamento Interno

O que torna a Unimed uma das melhores 
empresas para se trabalhar:

O que precisa ser melhorado:

São avaliadas as competências:

Clima Organizacional

Canais de Comunicação 
do Colaborador 

Foco no Cliente;
Foco em resultados;
Inteligência Emocional;
Gestão de Pessoas;
Atuação Estratégica;
Comunicação.

Café com o Diretor Geral
Talk Show
Reunião de Planejamento Estratégico
Reuniões de Status Report 
Comitês e Comissões
TV interna

E-mail corporativo
Newsletters e Informativos eletrônicos
Intranet
Painel de Gestão Sênior
Wallpaper 
Revista Viva Unimed

•
•
•
•
•
•

•
•
•
•
•
•

•
•
•
•
•
•

39%
18%

17%

12%
12%
6%

26%
10%
4% A Comissão Interna de Prevenção de Acidentes 

(CIPA) tem como objetivo prevenir doenças e 
acidentes no trabalho e promover a saúde e integri-
dade física dos trabalhadores. É regulamentada pela 
legislação brasileira através da CLT – Consolidação 
das Leis de Trabalho e pela NR 5 –  Comissão Interna 
de Prevenção de Acidentes.

A CIPA da Unimed São José do Rio Preto é composta 
por 12 colaboradores, sendo oito de diferentes áreas 
do Complexo de Saúde Unimed, dois da Sede Admi-
nistrativa e dois do Pronto Atendimento de Olímpia. 
O índice de acidentes em 2018 foi de 0,21%.

Os valores e a política anticorrupção 
são disseminados entre todos os en-

volvidos no negócio por meio do Código 
de Conduta, inclusive diretoria, executi-
vos, colaboradores, cooperados e forne-
cedores. A cooperativa atua também com 
processos de Auditoria, prévios e pós, 
Consultorias Externas, quando necessário, 
análises de possíveis abusos cometidos e 
ações de Compliance.

dos funcionários atestaram que a 
empresa está comprometida em criar 
um ambiente de trabalho que aceita e 
estimula a diversidade. (diferença de 

raça, religião, idade, orientação sexual, 
deficiência física);

95% 

se identificam com 
os valores, crenças 

e princípios da 
empresa;

93% 
acham que a 

organização apoia 
fortemente o bem-
estar e saúde dos 

funcionários;

90% 
consideram que a empresa 

oferece treinamento ou outras 
formas de desenvolvimento para 

o crescimento profissional de 
cada colaborador.

84% 

consideram que 
os benefícios 

oferecidos são 
diferenciados do 

mercado;

94% afirmam que são 
bem recebidos 

e acolhidos pelo 
departamento, 
quando entram 
para a Unimed;

94% 

Avaliação de Desempenho Destaques da Pesquisa:

CIPA Conduta e Combate 
à Corrupção

G4-LA11; G4-DMA

G4-LA5; G4-LA6

G4-57; G4-58; G4-HR5; 
G4-HR6; G4-S04

Social
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Faz parte do DNA da Unimed São José do Rio Preto 
a preocupação e empenho com as questões am-

bientais e sustentabilidade. Por isso, a cooperativa 
não apenas pratica e mantém processos internos, 
mas estende os mesmos a toda população. 

Um exemplo é o Ecoponto, aberto à comunidade 
para descarte de recicláveis, pilhas e baterias usadas. 
Ao todo, foram coletados: 

Todo material recolhido recebeu desti-
nação correta. Os materiais recicláveis 
foram doados para a Cooperalagos – 
cooperativa de catadores. Já as pilhas, 
baterias e lâmpadas enviadas para em-
presas especializadas. 

Internamente, a cooperativa realiza 
várias campanhas de conscientização 
ambiental junto aos colaboradores com 
relação à economia de energia, água, 
papel, etc. Já faz parte da rotina dos co-
laboradores a correta separação dos re-
síduos gerados diariamente na empre-
sa em coletores distribuídos em pontos 
estratégicos.

Tonelada de
recicláveis

1,84 
Pilhas e
baterias

450 kg
Unidades de 

lâmpadas

1920

O consumo de papel também é monitora-
do para gerar economia e sustentabilida-
de. Em 2018 foram utilizadas 4.484.500 
folhas de papel nas unidades de São José 
do Rio Preto, Olímpia, Jales e Mirassol, o 
que equivale a 8.969 resmas de 500 uni-
dades cada.

Outra ação constante é o recolhimento e 
reciclagem de cartões magnéticos. Para 
isso, a cooperativa disponibiliza um “Papa 
Cartão”. Somente em 2018 foram recolhi-
dos 24,9 kg de cartões.

Indicadores Internos G4-EN1; G4-EN2; G4-EN31

Ambiental
2018

Ambiental
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A Unimed São José do Rio Preto não utiliza água como insumo para produção de produtos, apenas para 
consumo e higiene. A cooperativa disponibiliza também um fontanário, aberto à população, para o 

fornecimento de água potável gratuitamente. O local oferece ainda informações sobre consumo consciente 
e a importância do líquido para a saúde e bem-estar.

A cooperativa incentiva constantemente os colaboradores com relação à responsabilidade e economia de 
energia elétrica. São utilizadas lâmpadas de LED em praticamente todos os ambientes. Os colaboradores 

são orientados a desligar o monitor do computador quando ausentes e todos os equipamentos como 
aparelhos de ar condicionados e computadores recebem manutenção permanente.

Obs: Valores referentes 
às unidades de São 
José do Rio Preto – 
Sede, Complexo de 
Saúde, NAM, Medicina 
Preventiva Unidade IV, 
Central de Vendas.

Obs: Valores referentes 
às unidades de São 
José do Rio Preto – 
Sede, Complexo de 
Saúde, NAM, Medicina 
Preventiva Unidade IV, 
Central de Vendas.

Janeiro
Fevereiro

Março
Abril

Maio
Junho
Julho

Agosto
Setembro

Outubro
Novembro
Dezembro

Total

Janeiro
Fevereiro

Março
Abril

Maio
Junho
Julho

Agosto
Setembro

Outubro
Novembro
Dezembro

Total

11.169
10.723
11.227
11.886
13.026
10.452
10.394
11.003
10.661
10.629
10.850
11.174

133.195

47.156
43.144
52.870
54.129
49.131
42.660
43.551
43.159
45.434
56.211
51.591
54.752

583.789

182.287
162.877
183.254
190.620
183.836
186.149
197.750
387.144
190.108
195.773
191.701
197.798

2.449.298

182.287
162.877
183.254
190.620
183.836
186.149
197.750
387.144
190.108
195.773
191.701
197.798

2.449.298

61,27
65,84
61,27
62,35
70,86
56,15
52,56
28,42
56,08
54,29
56,60
56,49

3,87
3,78
3,47
3,52
3,74
4,36
4,54
8,97
4,18
3,48
3,72
3,61

Mês

Mês

Valor (R$)
Total Água (m³)

Valor (R$)
Total Energia(kwh)

Horas
Trabalhadas

Horas
Trabalhadas

Litros/horas 
trabalhadas

kwh/horas
trabalhadas

O efeito estufa é essencial para 
manter a estabilidade na 

temperatura da Terra. Mas ao ser 
agravado por ação humana, torna-
se um problema. A utilização de 
veículos como carros e o consumo de 
energia elétrica contribuem para isso. 
Uma alternativa para a redução dos 
gases de efeito estufa (GEE) é a sua 
neutralização. O recurso adotado pela 
Unimed São José do Rio Preto para tal 
é o plantio de árvores.

A Unimed São José do Rio Preto se baseia em 
três pilares de Sustentabilidade: Ambiental; 

Social; e Econômico. Por meio deles, apoia uma 
série de projetos voltados aos beneficiários, 
cooperados, colaboradores e toda comunidade. 

Utilização de Combustível de 
veículos próprios e Geradores.

Consumo de energia elétrica.

Escopo 1 
(tCO2e): 

Escopo 2 
(tCO2e): 

1,227 33,813 

Campanhas:
Semana de Meio Ambiente
Incentivo ao Aleitamento Materno 
(Banco de Leite Humano)
Incentivo à Doação de Sangue
Companheiro Solidário
Campanha do Agasalho

•
•

•
•
•

Parcerias com
Instituições:
Grupo Só Riso
Operação Alegria
Cão Afeto
Comunidade Terapêutica Novo Sinai
Serviço Social São Judas Tadeu
Destinação de IR – Renascer e Fundo 
Municipal do Idoso

•
•
•
•
•
•

Cultura:
Coral Uniencanta
Natal Sustentável
Circuito Cultural Unimed – Espetáculo 
Raizeiros e Coral Uniencanta

•
•
•

Esporte e Lazer:
Ciclo Vida
Adoção da Praça do Vivendas 
em São José do Rio Preto
Domingo Cultural na
Praça do Vivendas

•
•

•

Água

Energia

Emissões de Gases 
do Efeito Estufa

Projetos, apoios
e parcerias

G4-EN8, G4-EN22

G4-EN5, G4-EN6

G4-EN3; G4-EN15; G4-EN16; G4-EN17

Ambiental
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2018 foi um ano marcado por incer-
tezas em todas as áreas, mas, 

principalmente, na política e economia. Elei-
ções conturbadas, reflexos nas bolsas de valo-
res, economia enfraquecida em busca de recu-
peração e aumento do desemprego. Esses são 
apenas alguns dos cenários enfrentados pelo 
país no ano passado e que refletiram no mer-
cado de saúde suplementar.

A taxa de desemprego no Brasil ficou em 
11,6%, atingindo 12,2 milhões de brasilei-
ros, segundo dados divulgados pelo Insti-
tuto Brasileiro de Geografia e Estatística 
(IBGE). Situação melhor do que em 2017, 
quando a taxa chegou a atingir 13,7%. 

O Índice Nacional de Preços ao Consumi-
dor Amplo (IPCA), considerado a inflação 
oficial do Brasil, fechou 2018 em 3,75%, 
abaixo do centro da meta fixada pelo go-
verno, que era de 4,5%. Em 2017, o índice 
ficou em 2,95%.

Fatores que, reunidos, acabaram impac-
tando nos planos de saúde. Nos últimos 
três anos, o segmento perdeu milhões de 
vínculos. Porém, em 2018, houve um au-
mento de 0,2% no número de beneficiá-
rios, o equivalente a 102,1 mil pessoas.

Mesmo que não represente estabilidade 
ou um crescimento expressivo, os núme-
ros mostram que o mercado se encontra 
em uma situação melhor do que nos anos 
anteriores, já que não terminou no nega-
tivo. 

Na Unimed São José do Rio Preto a situ-
ação foi ainda melhor. A cooperativa con-
quistou 13.561 mil novos beneficiários.

G4-EC1

Financeiro

Financeiro
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20%3 0%

-81,11%

R$50,1 milhões

-7,34%

569,3
milhões

50%
Consulta

Resultado

Internação
Custos

Assistenciais

Despesas
Administração

Pré
Pagamento

161,9
milhões

Custo
Operacional

174,2
milhões

Intercâmbio

31,1
milhões

936,5
milhões

Outras
Receitas

-3,61%

+1,12%

Resultado
Líquido

+5,47%

Provisões e
Depreciações

-3,54%

Impostos e
Deduções

SADT

Na contramão do mercado de saúde suplementar 
brasileiro, ainda não totalmente recuperado 

do pior período da crise financeira pelo qual o país 
atravessou nos últimos três anos, a Unimed São 
José do Rio Preto encerrou 2018 de forma positiva.

A sustentabilidade financeira da cooperativa foi 
preservada diante de muito planejamento, estudos 
de mercado, desenvolvimento de novos produtos, 
ações de Compliance e Governança Corporativa. 

Esse conjunto de ações, aliado à excelência 
administrativa e a credibilidade da marca Unimed, 
possibilitou que a Unimed São José do Rio Preto 
terminasse 2018 com uma Receita Líquida de R$ 
916,3 milhões. Isso significa R$ 109,1 milhões a 
mais do que no mesmo período em 2017.

Crescimento registrado também na 
Margem Líquida dos lucros que subiu de 
3,87% em 2017, para 5,47% em 2018. 

RECEITA LÍQUIDA

2015

594,6

2016

710,8

2017

807,2

2018

916,3

Valores em milhões R$

Do total do Resultado Líquido do ano de 2018, que 
foi de R$ 936,5 milhões, os contratos em Pré-paga-
mento representaram a maior parcela, somando R$ 
569,3 milhões, seguidos do Intercâmbio, respon-
sável por R$ 174,2 milhões, Custo Operacional R$ 
161,9 milhões e outras receitas R$ 31,1 milhões.

2015

2,22%
2,58%

3,87%

5,47%

2016 2017 2018

%
MARGEM LÍQUIDA

Mesmo com um intenso trabalho, o índice de sinistralidade da Unimed São José 
do Rio Preto terminou 2018 em 87,3%, valor bem acima de 2017, quando o índice 

acumulado duramente o ano foi de 85,99%. Sinistralidade impulsionada por diversos 
fatores como alto índice de solicitação de exames, SADT, permanência hospitalar, 
entre outros.

Gestão de Recursos FinanceirosGestão de Recursos 
Financeiros

Sinistralidade

G4-EC1

Financeiro
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Mais uma vez, a Unimed São José do Rio Preto obteve IDSS (Índice de Desempenho da 
Saúde Suplementar) na melhor faixa de avaliação. A cooperativa recebeu nota 0,8325, 

em uma escala que vai de 0 a 1. Isso significa que foi muito bem avaliada pela Agência 
Nacional de Saúde Suplementar (ANS) com relação à: 

Em 2018, 1.309 fornecedores de diferentes 
portes, setores e regiões do país, integraram 

a operação da Unimed São José do Rio Preto. 
A despesa com eles no período foi de R$ 
121,9 milhões, sendo que 67% do custo, R$ 
81,1 milhões, foram concentrados em 41 
fornecedores. 

A meta da Unimed 
São José do Rio 
Preto com relação 
à porcentagem 
de Glosas ficou 
dentro do esperado, 
encerrando 2018
em 4%.

Qualidade em Atenção à Saúde
Gestão de Processos e Regulação
Sustentabilidade no Mercado
Garantia de Acesso

•
•
•
•

Glosas

A área de Suprimentos reforçou, ao longo do ano,  o 
compromisso de atuar em busca de melhores preços 
e condições em todos os processos de aquisição de 
forma imparcial e garantindo o ingresso de novos 
fornecedores, a livre competição entre as empresas 
e o cumprimento do Código de Conduta da Unimed 
São José do Rio Preto. 

0,20 - 0,39 0,40 - 0,59 0,60 - 0,79 0,80 - 1,00Faixas de
avaliação

Janeiro
Fevereiro

Março
Abril

Maio
Junho
Julho

Agosto
Setembro

Outubro
Novembro
Dezembro

Total

4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%

3,5%
4,2%
4,3%
4,1%
4,8%
4,8%
4,1%
4,0%
2,9%
2,8%
2,7%
5,5%
4%

Período Meta Realizado 

O principal objetivo foi garantir a conformidade com as normativas 
internas e o atendimento das demandas de aquisição de bens e serviços. 
Tudo de acordo com os padrões de qualidade exigidos, em tempo hábil e 
com os melhores preços. 

Os fornecedores passam por um criterioso processo de contratação que 
consiste no preenchimento de um check list composto por Avaliação, 
Qualificação e Monitoramento:

A cooperativa trabalha também no desenvolvimento 
de novos fornecedores locais e regionais que possuam 
potencial para prestação de serviços com qualidade. 
Além disso, inclui cláusulas contratuais e monitora os 
fornecedores com relação ao processo de destinação 
adequada de resíduos, com visitas técnicas in loco. 
Também são analisados pontos como trabalho infantil, 
escravo e o cumprimento das leis de pagamentos das 
verbas trabalhistas, isso é constatado por meio da 
análise de documentação. 

Em torno de 3% dos 
fornecedores são 

selecionados com base 
em critérios ambientais, 

sociais e trabalhistas. Existe 
um esforço no sentido de 

melhorar esse índice ao longo 
dos próximos anos.

Avaliação analisa
os quesitos: Qualificação: Monitoramento:
Sistema de Gestão 
Estrutura e Operação 
Gestão de Pessoas 
Requisitos Legais 

Métrica resultante da avalia-
ção realizada de acordo com 
os critérios estabelecidos; 

Acompanhamento mensal pela área 
técnica e Gestão de Contratos, tendo 
por base a entrega do serviço e atuali-
zação de documentação. 

•
•
•
•

Os Recursos Próprios são fundamentais para garantir 
assistência de qualidade, resolutividade e economia 

para a Unimed São José do Rio Preto. São eles:

São José do Rio Preto
Pronto Atendimento Adulto e Infantil 
UAPA - Unidade de Pronto Atendimento
Unimed Lar (Home Care)
Central de Quimioterapia/Centro Oncológico
Centro de Infusão
Unidade de Vacinação
Núcleo de Atendimento Multidisciplinar (NAM)
Farmácia (atividades encerradas em setembro de 2018)
Laboratório (exames laboratoriais)
Medicina Preventiva
Central de Vagas
Centro de Procedimentos
Serviços de Imagens (Raio-x, Ultrassom, Tomografia)
Clínica Lar
Clínica Habitare Imperial

•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•

Olímpia

Pronto Atendimento Adulto e Infantil
Unimed Serviços (Unimed First, Laboratório)

•
•

Indicadores ANS

Fornecedores 

Recursos
Próprios

G4-12; G4-13; G4-14; G4-EC9; G4-EN27; G4-EN30; G4-EN32; G4-EN33; G4-LA14; 

G4-LA15; G4-HR1; G4-HR4; G4-HR5; G4-HR6; G4-HR10; G4-HR11; G4-SO9; G4-SO10

Financeiro
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Unidade de Vacinação:
O recurso teve, em 2018, faturamento bruto de R$ 5.642.489. 
Considerando a Margem de Contribuição, a Unidade de 
Vacinação fechou o ano com um superávit de 2,48%. Ao todo, 
foram comercializadas 18.646 doses no local. 

Núcleo de Atendimento Multidisciplinar (NAM):
São oferecidos atendimentos com psicólogo, 
nutricionista, terapeuta ocupacional e fonoaudiólogo. 
Devido ao grande fluxo (8.259 pacientes foram 
assistidos em 2018, total de 41.091 sessões) o local 
foi reformado e ganhou mais quatro salas, sendo três 
consultórios e uma para o administrativo. A recepção 
também ganhou melhorias.

Pronto Atendimento Adulto e Infantil:

Em São José do Rio Preto, o Pronto Atendimento Adulto 
registrou 104.343 atendimentos, com taxa de resolutividade 
de 94,75% e apenas 1,17% de internações. No Pronto 
Atendimento Infantil, foram realizados 49.822 atendimentos, 
com taxa de internação de 0,37% e resolutividade de 92,27%. 
Isso significa satisfação do cliente, menos encaminhamentos 
para a rede prestadora e, consequentemente, economia.

Unimed Lar:
Somente em 2018, foram realizados 1.894 atendimentos, desde 
procedimentos pontuais como antibioticoterapia, até internações 
domiciliares, contando com uma estrutura multidisciplinar. A 
taxa de internação do ano foi de apenas 5,96%, alcançando uma 
resolutividade de 94,04%.

Central de Quimioterapia/Centro Oncológico:

Recursos Próprios

Recurso próprio que oferece tratamento 
oncológico à pacientes com acompanhamento 
integral de equipe multiprofissional 
especializada. Em 2018, foram realizados 1.170 
atendimentos no local, média de 650 pacientes.

Medicina Preventiva:

Mais de 1.550 beneficiários Unimed São José do Rio Preto 
participaram dos cursos da Medicina Preventiva. Durante o 
ano, vários programas foram reformulados para garantir maior 
assertividade, resolutividade e número de participantes.

Habitare Imperial:

Credenciada em 2018, tem objetivo semelhante ao da Clínica 
Lar, contemplando a retaguarda especializada para pacientes em 
cuidados paliativos acompanhados pela Unimed Lar. Em apenas 
quatro meses, o local recebeu 42 internações, taxa de ocupação 
de 38%, com tempo médio de permanência de nove dias.

Serviços de Imagens (Raio-x, Ultrassom, 
Tomografia Computadorizada):

O Complexo de Saúde Unimed conta com modernos 
equipamentos para suporte diagnóstico e maior resolutividade 
de casos de pacientes assistidos no Pronto Atendimento Adulto 
e Infantil.

Financeiro
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Unidade de Apoio ao Pronto Atendimento é 
destinada aos pacientes provenientes do PA 
Adulto que necessitam de observação prolongada, 
beneficiários que fazem parte do Programa de 
Atenção Domiciliar ou com transfusão sanguínea 
agendada. O local registrou índice de resolutividade 
de 83% em 2018.

Laboratório (exames laboratoriais):
O fluxo de exames 
laboratoriais aumentou 
muito no último ano. 
Isso está diretamente 
relacionado com o aumento 
de serviços oferecidos pelos 
Recursos Próprios. Em 2017, 
foi realizado um total de 
127.721 exames e, em 2018, 
177.088, aumento de 38,6%. 

Centro de Infusão:
Serviço destinado ao atendimento humanizado 
e resolutivo de pacientes que necessitam de 
tratamento com medicamentos imunobiológicos 
e antibióticos. A média de 680 atendimentos em 
2018 no local. Um total de 240 pacientes.

UAPA:

Olímpia: 
Em 2018, foi inaugurada a Unimed Serviços Olímpia. O espaço 
conta com ponto de coleta de exames laboratoriais; setor 
de vendas; serviço de autorização de guias e ambulatório 
de atendimento aos beneficiários do plano empresarial 
Unimed First. A cidade conta ainda com um completo Pronto 
Atendimento Adulto e Infantil. No local, foram realizados 25.232 
atendimentos em 2018.

Clínica Lar:

Instalada no Hospital Lar Nossa Senhora das Graças na 
Providência de Deus, em Rio Preto, esse recurso próprio garante 
leitos de transição para pacientes elegíveis ao programa de 
Atenção Domiciliar, que necessitam de capacitação do cuidador, 
além de ser uma retaguarda importante para a Unimed Lar. Em 
2018, foram realizadas 205 internações.

Farmácia Unimed
Essa operação foi encerrada 
em setembro de 2018 após 
estudos de viabilidade. 
Para continuar garantindo a 
satisfação dos beneficiários e 
cooperados, a Unimed São José 
do Rio Preto firmou parceria 
com as redes Droga Raia e 
Drogasil para o oferecimento 
de descontos em todo Brasil.

Centro de Procedimentos:
O objetivo é garantir 
resolutividade a pacientes 
que apresentam feridas 
e problemas na pele com 
estomas que necessitam 
de insumos ou aplicação de 
medicamentos específicos. 

Central de Vagas:
O Programa de Continuidade do Cuidado é um 
benefício que garante acesso imediato ou em 
até 48 horas à rede credenciada em casos de 
patologias graves ou crônicas identificadas nos 
prontos atendimentos. Em 2018, 1.364 pacientes 
utilizaram o benefício. O custo para isso foi de R$ 
272.800,00 e a média de satisfação foi de 96,92%.

Financeiro
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Eventos e Ações de Marketing

Em 2018, as campanhas de marketing da          
Unimed São José do Rio Preto reforçaram 

ainda mais o compromisso com a promoção da 
saúde e incentivo à qualidade de vida. Temas que 
foram abordados direta ou indiretamente nas 
peças publicitárias para divulgação e comercia-
lização de planos de saúde, produtos adicionais, 
serviços como vacinação, inovações como o apli-
cativo exclusivo para beneficiários, bem como 
ações pontuais em redes sociais com objetivo de 
incentivar boas práticas e atitudes no dia a dia.

A Unimed São José do Rio Preto busca promo-
ver e também estar presente em eventos que 

vão ao encontro dos pilares de sustentabilidade 
da cooperativa. Essa é uma estratégia que, além 
de divulgar a marca, ainda se torna importante 
meio de busca ativa por novas vidas.

A cooperativa também apoiou outros 
72 eventos relevantes nas cidades 
de São José do Rio Preto, Olímpia, 
Jales, Mirassol, Bady Bassitt, Monte 
Aprazível e Jaci. O público impactado 
nessas ações foi de aproximadamente 
585 mil pessoas.

Circuito Cultural Unimed

Palestra E-Social

Domingo Cultural
Praça do Jardim Vivendas

Festa das Secretárias 

Apresentações do Coral Uniencanta e o Grupo 
Os Raizeiros em Mirassol e Olímpia. Além 

do espetáculo, o público teve acesso a serviços 
gratuitos de saúde com profissionais da Medicina 
Preventiva e outras atividades. Em São José do 
Rio Preto o evento foi apenas para convidados 
e médicos cooperados e contou com show da 
Família Lima.

Palestras abertas à comunidade referentes 
ao tema “eSocial – As responsabilidades 

multidisciplinares e impactos para os profissionais 
de SST”, ministrada pelo diretor presidente do 
GSO (Grupo de Saúde Ocupacional), Mário Márcio 
dos Santos. Elas foram realizadas em São José do 
Rio Preto e Jales. Além de oferecer informações 
de qualidade, os eventos foram importantes para 
prospectar novos clientes empresariais.

Manhã de atividades esportivas, culturais e de 
saúde na Praça do Vivendas em São José do 

Rio Preto. Tudo gratuito e aberto à comunidade. 
O evento marcou ainda o início da parceria da 
Unimed com a prefeitura de São José do Rio Preto 
para revitalização e manutenção da praça.

Tradicional evento da Unimed São José do Rio 
Preto exclusivo para secretárias de médicos 

cooperados. A festa foi realizada no Buffet Villa 
Conte e teve a participação de aproximadamente 
950 profissionais.

Em 2018, a cooperativa promoveu 19 eventos 
(entre abertos à comunidade e para convida-
dos) nas cidades de São José do Rio Preto, 
Olímpia e Mirassol que, juntos, reuniram um 
público total de 4.260 pessoas.

Muitas campanhas tiveram como foco a di-
vulgação de novos produtos, como o Unimed 
Life, plano coparticipativo com teto de gas-
tos pré-estabelecido pelo cliente; Unimed 
Air, serviço de remoção aéreo para pacientes 
em UTI; Unimed Odonto, para planos empre-
sariais; Programa Unimed Fidelidade, para in-
centivar o uso do cartão de crédito para paga-
mento das mensalidades; entre outros.

Mercado – Marketing G4-PR1

G4-S01

Financeiro
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Estratégia e análise

Perfil organizacional

Aspectos materiais identificados e limites

Engajamento de stakeholders

Perfil do relatório

Governança

Mensagem do presidente
Descrição dos principais impactos, riscos e oportunidades

Nome da organização
Principais produtos, marcas e serviços
Localização da sede da organização
Países onde estão as principais unidades de operação ou as mais rele-
vantes para os aspectos da sustentabilidade do relatório
Natureza da propriedade e a forma jurídica da organização
Mercados em que a organização atua (com discriminação geográfica, 
setores abrangidos e tipos de clientes e beneficiários)
Porte da organização
Perfil dos empregados
Percentual de empregados cobertos por acordos de negociação coletiva
Descrição da cadeia de fornecedores da organização
Mudanças significativas em relação a porte, estrutura, participação acio-
nária e cadeia de fornecedores
Descrição sobre como a organização adota a abordagem ou o princípio 
da precaução
Cartas, princípios ou outras iniciativas desenvolvidas externamente
“Participação em associações e organizações 
nacionais ou internacionais”

“Entidades incluídas nas demonstrações financeiras 
consolidadas e entidades não cobertas pelo relatório”
Processo adotado para definir o conteúdo do relatório
Aspectos materiais identificados no processo de definição do conteúdo 
do relatório
Limite do aspecto material dentro da organização
Limite do aspecto material fora da organização
Reformulações de informações fornecidas em relatórios anteriores
Alterações significativas de escopo e limites de aspectos materiais em 
relação a relatórios anteriores

Lista de grupos de stakeholders engajados pela organização
“Base usada para a identificação e a seleção de 
stakeholders para engajamento”
Abordagem e frequência de engajamento de stakeholders
“Principais tópicos e preocupações levantadas 
durante o engajamento, por grupo de stakeholders”

Período coberto pelo relatório
Data do relatório mais recente (se houver)
Ciclo de emissão de relatórios (anual, bienal, etc.)
Contato para perguntas sobre o relatório ou seu conteúdo
“Opção “”de acordo”” (essencial ou abrangente) 
escolhida pela organização”
“Política e prática atuais relativas à busca 
de verificação externa para o relatório”

“Estrutura de governança da organização, 

G4-1
G4-2

G4-3
G4-4
G4-5
G4-6

G4-7
G4-8

G4-9
G4-10
G4-11
G4-12
G4-13

G4-14

G4-15
G4-16

G4-17

G4-18
G4-19
G4-20

G4-21
G4-22
G4-23

G4-24
G4-25

G4-26
G4-27

G4-28
G4-29
G4-30
G4-31
G4-32

G4-33

G4-34

9
9

15
16
15
NA

20
15, 16

25
40
41
4, 38, 52
24, 38, 52

20, 52

26
26, 29

7

5
5
5
5
5
5

5
5, 24

24
5

4
4
4
7
4

NA

20

Indicadores
Nºda 

página/ 
resposta

Conteúdo padrão geral/ Descritivo
G4-35

G4-36

G4-37

G4-38
G4-39

G4-40

G4-41

G4-42

G4-43

G4-44

G4-45

G4-46

G4-47

G4-48

G4-49

G4-50

G4-51

G4-52
G4-53

G4-54

G4-55

20

20

5

20
NA

20

20

20

24

NA

NA

20

20

4

NA

NA

20

20
20

NA

NA

incluindo os comitês do mais alto órgão de governança”
“Processo de delegação do mais alto órgão de 
governança para tópicos econômicos, ambientais e sociais”
“Cargos e funções executivas responsáveis 
pelos tópicos econômicos, ambientais e sociais”
“Processos de consulta entre stakeholders e o mais alto 
órgão de governança em relação aos tópicos econômicos, ambientais e 
sociais”
Perfil do mais alto órgão de governança e dos seus comitês
Relato em caso de o presidente do mais alto órgão de governança ser 
também um diretor-executivo (e, nesse caso, sua função na gestão da 
organização e as razões para esse acúmulo)
“Critérios de seleção e processos de nomeação para 
o mais alto órgão de governança e seus comitês”
Processos usados pelo mais alto órgão de governança para garantir a 
prevenção e a administração de conflitos de interesse
“Papéis desempenhados pelo mais alto órgão de governança e pelos 
executivos seniores no desenvolvimento, na aprovação e atualização do 
propósito, na declaração de missão, visão e valores 
e na definição de estratégias, políticas e metas”
Medidas tomadas para desenvolver e aprimorar o conhecimento do 
mais alto órgão de governança sobre tópicos econômicos, ambientais e 
sociais
“Processos de avaliação do desempenho do mais 
alto órgão de governança no que diz respeito a 
tópicos econômicos, ambientais e sociais”
Papel desempenhado pelo mais alto órgão de governança na identifica-
ção e gestão de impactos, riscos e oportunidades derivados de questões 
econômicas, ambientais e sociais e na implementação de processos de 
due diligence
Papel desempenhado pelo mais alto órgão de governança na análise da 
eficácia dos processos de gestão de risco da organização para tópicos 
econômicos, ambientais e sociais
Frequência com que o mais alto órgão de governança analisa impactos, 
riscos e oportunidades derivados de questões econômicas, ambientais e 
sociais
Órgão ou cargo de mais alto nível que analisa e aprova formalmente o 
relatório de sustentabilidade da organização e garante que todos os 
aspectos materiais sejam abordados
“Processo adotado para comunicar preocupações críticas 
ao mais alto órgão de governança”
Natureza e número total de preocupações críticas comunicadas ao mais 
alto órgão de governança e o(s) mecanismo(s) adotado(s) para abordá-
-las e resolvê-las
Políticas de remuneração aplicadas ao mais alto órgão de governança e 
aos executivos seniores
Processo adotado para a determinação da remuneração
“Consultas a stakeholders sobre remuneração 
e sua aplicação nas políticas da organização”
Proporção entre a remuneração total do indivíduo mais bem pago da 
organização e a média de remuneração anual total de todos os empre-
gados (excluindo o mais bem pago) no mesmo país
Proporção entre o aumento percentual da remuneração total anual do 
indivíduo mais bem pago e o aumento percentual médio da remunera-
ção anual total de todos os empregados (excluindo o mais bem pago) 
no mesmo país

Indicadores
Nºda 

página/ 
resposta

Conteúdo padrão geral/ Descritivo
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Dimensão:ambiental

Práticas de compra

Impactos econômicos indiretos

Presença no mercado

Dimensão: econômica

Ética e integridade

Materiais

Desempenho econômico

Energia

Água

Biodiversidade Avaliação ambiental  de fornecedores

Geral

Conformidade

Transporte

Produtos e serviços

Efluentes e resíduos

Emissões

G4-56

G4-57

G4-58

G4-DMA
G4-EC1
G4-EC2

G4-EC3

G4-EC4

G4-DMA
G4-EC5

G4-EC6

G4-DMA
G4-EC7

G4-EC8

G4-DMA
G4-EC9

G4-DMA
G4-EN1
G4-EN2

G4-DMA
G4-EN3
G4-EN4
G4-EN5
G4-EN6
G4-EN7

G4-DMA
G4-EN8
G4-EN9
G4-EN10

G4-DMA
G4-EN11

16

43

43

48, 50
NA

NA

NA

40

NA

NA

NA

52

45
45

46
NA
46
46
NA

46
-
NA

NA

Valores, princípios, padrões e normas de comportamento da organiza-
ção, como códigos de conduta e de ética
Mecanismos internos e externos em busca de aconselhamento sobre 
os comportamentos ético e legal
Mecanismos internos e externos adotados pela organização para 
comunicar preocupações em torno de comportamentos não éticos ou 
incompatíveis com a legislação

Forma de gestão
Valor econômico direto gerado e distribuído
Implicações financeiras e outros riscos e oportunidades para as ativida-
des da organização em decorrência de mudanças climáticas
Cobertura das obrigações previstas no plano de pensão de benefício 
definido da organização
Assistência financeira recebida do governo

Forma de gestão
Proporção do salário mais baixo, por gênero, comparado ao salário-mí-
nimo local em unidades operacionais importantes
Proporção de membros da alta direção contratados na comunidade 
local em unidades operacionais importantes

Forma de gestão
“Desenvolvimento e impacto de investimentos 
em infraestrutura e serviços oferecidos”
“Impactos econômicos indiretos significativos, 
inclusive a extensão dos impactos”

Forma de gestão
Proporção de gastos com fornecedores locais em unidades  operacio-
nais importantes

Forma de gestão
Materiais usados, discriminados por peso ou volume
Percentual de materiais usados provenientes de reciclagem

Forma de gestão
Consumo de energia dentro da organização
Consumo de energia fora da organização
Intensidade energética
Redução do consumo de energia
Reduções nos requisitos de energia relacionados a produtos e serviços

Forma de gestão
Total de retirada de água por fonte
Fontes hídricas significativamente afetadas por retirada de água
Percentual e volume total de água reciclada e reutilizada

Forma de gestão
Unidades operacionais próprias, arrendadas ou administradas dentro ou 

G4-EN12

G4-EN13
G4-EN14

G4-DMA
G4-EN15
G4-EN16

G4-EN17
G4-EN18
G4-EN19
G4-EN20
G4-EN21

G4-DMA
G4-EN22
G4-EN23
G4-EN24
G4-EN25

G4-EN26

G4-DMA
G4-EN27
G4-EN28

G4-DMA
G4-EN29

G4-DMA
G4-EN30

G4-DMA
G4-EN31

G4-DMA
G4-EN32

NA

NA
NA

47
47

NA
47
NA
NA
NA

46
NA
NA
NA

NA

52
NA

NA

52

45

52

nas adjacências de áreas protegidas e áreas de alto valor para a biodiver-
sidade situadas fora de áreas protegidas
Descrição de impactos significativos de atividades, produtos e serviços 
sobre a biodiversidade em áreas protegidas e áreas de alto valor para a 
biodiversidade situadas fora de áreas protegidas
Habitats protegidos ou restaurados
“Número total de espécies incluídas na lista vermelha da IUCN 
e em listas nacionais de conservação com habitats situados em áreas 
afetadas por operações da organização, discriminadas por nível de risco 
de extinção”

Forma de gestão
Emissões diretas de gases de efeito estufa (GEE) (escopo 1)
Emissões indiretas de gases de efeito estufa (GEE) provenientes da 
aquisição de energia (escopo 2)
Outras emissões indiretas de gases de efeito estufa (GEE) (escopo 3)
Intensidade de emissões de gases de efeito estufa (GEE)
Redução de emissões de gases de efeito estufa (GEE)
Emissões de substâncias que destroem a camada de ozônio (SDO)
Emissões de NOx, SOx e outras emissões atmosféricas significativas

Forma de gestão
Descarte total de água discriminado por qualidade e destinação.
Peso total de resíduos discriminado por tipo e método de disposição.
Número total e volume de vazamentos significativos.
Peso de resíduos transportados, importados, exportados ou tratados 
considerados perigosos nos termos da Convenção da Basileia– Anexos I, 
II, III e VIII – e percentual de resíduos transportados internacionalmente.
Identificação, tamanho, status de proteção e valor da biodiversidade de 
corpos d’água e habitats relacionados que sejam significativamente afe-
tados por descartes e drenagem de água realizados pela organização.

Forma de gestão
Extensão da mitigação de impactos ambientais de produtos e serviços.
Percentual de produtos e suas embalagens recuperados em relação ao 
total de produtos vendidos discriminado por categoria de produtos.

Forma de gestão
Valor monetário de multas significativas e número total de sanções não 
monetárias aplicadas em decorrência da não conformidade com leis e 
regulamentos ambientais

Forma de gestão
Impactos ambientais significativos decorrentes do transporte de pro-
dutos e outros bens e materiais usados nas operações da organização, 
bem como do transporte de seus empregados.

Forma de gestão
Total de investimentos e gastos com proteção ambiental, discriminado 
por tipo

Forma de gestão
Percentual de novos fornecedores selecionados com base em critérios 
ambientais.

Indicadores
Nºda 

página/ 
resposta

Conteúdo padrão geral/ Descritivo
Indicadores

Nºda 
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resposta

Conteúdo padrão geral/ Descritivo
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Direitos humanos
Dimensão:Social

Investimentos
Práticas trabalhistas e trabalho decente

Emprego

Mecanismos  de queixas e reclamações relacionadas a impactos ambientais

Relações trabalhistas

Saúde e segurança no trabalho

Treinamento e educação

Diversidade e igualdade de oportunidades

Igualdade de remuneração entre homens e mulheres

Avaliação de fornecedores em práticas trabalhistas

Mecanismos  de queixas e reclamações relacionadas a práticas trabalhistas

Não discriminação

Liberdade de associação e negociação coletiva

Trabalho infanti l

Trabalho forçado ao análogo à escravo

Práticas de segurança

Direitos dos povos in ígenas e tradicionais

Avaliação

Avaliação de fornecedores em direitos humanos

Impactos ambientais negativos significativos reais e potenciais na ca-
deia de fornecedores e medidas tomadas a esse respeito

Forma de gestão
Número de queixas e reclamações relacionadas a impactos ambien-
tais protocoladas, processadas e solucionadas por meio de mecanismo 
formal

Forma de gestão
Número total e taxas de novas contratações de empregados e rotativi-
dade por faixa etária, gênero e região.
Benefícios concedidos a empregados de tempo integral que não são 
oferecidos a empregados temporários ou em regime de meio período, 
discriminados por unidades operacionais importantes da organização
Taxas de retorno ao trabalho e retenção após licença maternidade/pa-
ternidade, discriminadas por gênero

Forma de gestão
Prazo mínimo de notificação sobre mudanças operacionais e se elas são 
especificadas em acordos de negociação coletiva.

Forma de gestão
Percentual da força de trabalho representada em comitês formais de 
saúde e segurança, compostos por empregados de diferentes níveis 
hierárquicos, que ajudam a monitorar e orientar programas de saúde e 
segurança no trabalho
Tipos e taxas de lesões, doenças ocupacionais, dias perdidos, absente-
ísmo e número de óbitos relacionados ao trabalho discriminados por 
região e gênero.
Empregados com alta incidência ou alto risco de doenças relacionadas a 
sua ocupação.
Tópicos relativos à saúde e à segurança cobertos por acordos formais 
com sindicatos.

Forma de gestão
Número médio de horas de treinamento por ano, por empregado, discri-
minado por gênero e categoria funcional.
Programas de gestão de competências e aprendizagem contínua que 
contribuem para a continuidade da empregabilidade dos funcionários 
em período de preparação para a aposentadoria.
Percentual de empregados que recebem regularmente análises de de-
sempenho e de desenvolvimento de carreira discriminado por gênero e 
categoria funcional.

Forma de gestão
Composição dos grupos responsáveis pela governança e discriminação 
de empregados por categoria funcional de acordo com gênero, faixa 
etária, minorias e outros indicadores de diversidade.

Forma de gestão
Razão matemática do salário e remuneração entre mulheres e homens, 
discriminada por categoria funcional e unidades operacionais relevantes

Forma de gestão

G4-EN33

G4-DMA
G4-EN34

G4-DMA
G4-LA1

G4-LA2

G4-LA3

G4-DMA
G4-LA4

G4-DMA
G4-LA5

G4-LA6

G4-LA7

G4-LA8

G4-DMA
G4-LA9

G4-LA10

G4-LA11

G4-DMA
G4-LA12

G4-DMA
G4-LA13

G4-DMA

52

NA

40

41

40

41

43

43

NA

41

41

41

42

40

40

Percentual de novos fornecedores selecionados com base em critérios 
relativos a práticas trabalhistas
Impactos negativos significativos reais e potenciais para as práticas tra-
balhistas na cadeia de fornecedores e medidas tomadas a esse respeito

Forma de gestão
Número de queixas e reclamações relacionadas a práticas trabalhistas 
registradas, processadas e solucionadas por meio de mecanismo formal.

Forma de gestão
Número total e percentual de acordos e contratos de investimentos 
significativos que incluem cláusulas de direitos humanos ou que foram 
submetidos a avaliação referente a direitos humanos
Número total de horas de treinamento de empregados em políticas de 
direitos humanos ou procedimentos relacionados a aspectos de direi-
tos humanos relevantes para as operações da organização, incluindo o 
percentual de empregados treinados.

Forma de gestão
Número total de casos de discriminação e as medidas corretivas toma-
das.

Forma de gestão
Operações e fornecedores identificados em que o direito de exercer a 
liberdade de associação e a negociação coletiva possa estar sendo viola-
do ou haja risco significativo e as medidas tomadas para apoiar esse 
direito

Forma de gestão
Operações e fornecedores identificados como de risco para a ocorrência 
de casos de trabalho infantil e medidas tomadas para contribuir para a 
efetiva erradicação do trabalho infantil

Forma de gestão
Operações e fornecedores identificados como de risco significativo para 
a ocorrência de trabalho forçado ou análogo ao escravo e medidas to-
madas para contribuir para a eliminação de todas as formas de trabalho 
forçado ou análogo ao escravo

Forma de gestão
Percentual do pessoal de segurança que recebeu treinamento nas políti-
cas ou nos procedimentos da organização, relativos a direitos humanos, 
que sejam relevantes às operações.

Forma de gestão
Número total de casos de violação de direitos de povos indígenas e 
tradicionais e as medidas tomadas a esse respeito.

Forma de gestão
Número total e percentual de operações submetidas a análises ou ava-
liações de direitos humanos de impactos relacionados a direitos huma-
nos.

Forma de gestão
Percentual de novos fornecedores selecionados com base em critérios 
relacionados a direitos humanos.

G4-LA14

G4-LA15

G4-DMA
G4-LA16

G4-DMA
G4-HR1

G4-HR2

G4-DMA
G4-HR3

G4-DMA
G4-HR4

G4-DMA
G4-HR5

G4-DMA
G4-HR6

G4-DMA
G4-HR7

G4-DMA
G4-HR8

G4-DMA
G4-HR9

G4-DMA
G4-HR10

52

52

-

52

NA

NA

52

43, 52

43, 52

NA

NA

NA

52

Indicadores Indicadores
Nºda 

página/ 
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Nºda 
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Responsabilidade pelo produto

Sociedade

Mecanismos de queixas e reclamações relacionadas a impactos na sociedade

Avaliação de fornecedores em impacto na sociedade

Conformidade

Concorrência Desleal

Polít icas Públicas

Combate à corrupção

Comunidades locais

Mecanismos de queixas e reclamações relacionadas a direitos humanos

Privacidade do cl iente

Conformidade

Comunicações de marketing

Saúde e segurança do cl iente

Rotulagem de produtos e serviçosImpactos negativos significativos reais e potenciais em direitos huma-
nos na cadeia de fornecedores e as medidas tomadas a esse respeito.

Forma de gestão
Número de queixas e reclamações relacionadas a impactos em direitos 
humanos registradas, processadas e solucionadas por meio de mecanis-
mo formal.

Forma de gestão
Percentual de operações com programas implementados de engaja-
mento da comunidade local, avaliação de impactos e desenvolvimento 
local
Operações com impactos negativos significativos reais e potenciais nas 
comunidades locais

Forma de gestão
Número total e percentual de operações submetidas a avaliações de 
riscos relacionados à corrupção e os riscos significativos identificados
Comunicação e treinamento em políticas e procedimentos de combate 
à corrupção.
Casos confirmados de corrupção e as medidas tomadas.

Forma de gestão
Valor total de contribuições financeiras para partidos políticos e políti-
cos discriminado por país e destinatário/beneficiário.

Forma de gestão
Número total de ações judiciais movidas por concorrência desleal, práti-
cas de truste e monopólio e seus resultados.

Forma de gestão
Valor monetário de multas significativas e número total de sanções não 
monetárias aplicadas em decorrência da não conformidade com leis e 
regulamentos

Forma de gestão
Percentual de novos fornecedores selecionados com base em critérios 
relativos a impactos na sociedade.
Impactos negativos significativos reais e potenciais da cadeia de forne-
cedores na sociedade e as medidas tomadas a esse respeito.

Forma de gestão
Número de queixas e reclamações relacionadas a impactos na socie-
dade registradas, processadas e solucionadas por meio de mecanismo 
formal.

Forma de gestão
Percentual das categorias de produtos e serviços significativas para as 
quais são avaliados impactos na saúde e segurança com o intuito de 
buscar melhorias.
Número total de casos de não conformidade com regulamentos e 
códigos voluntários relacionados aos impactos causados por produtos 
e serviços na saúde e segurança durante seu ciclo de vida, discriminado 
por tipo de resultado

G4-HR11

G4-DMA
G4-HR12

G4-DMA
G4-SO1

G4-SO2

G4-DMA
G4-SO3

G4-SO4

G4-SO5

G4-DMA
G4-SO6

G4-DMA
G4-SO7

G4-DMA
G4-SO8

G4-DMA
G4-SO9

G4-SO10

G4-DMA
G4-SO11

G4-DMA
G4-PR1

G4-PR2

52

NA

29, 36, 58

29, 36

NA

43

NA

NA

NA

36

52

52

36

29, 36, 58

NA

Forma de gestão
Tipo de informações sobre produtos e serviços exigido pelos procedi-
mentos da organização referente a informações e rotulagem de produ-
tos e serviços e percentual de categorias significativas sujeitas a essas 
exigências.
Número total de casos de não conformidade com regulamentos e 
códigos voluntários relativos a informações e rotulagem de produtos e 
serviços discriminado por tipo de resultados.
Resultados de pesquisas de satisfação do cliente.

Forma de gestão
Venda de produtos proibidos ou contestados
Número total de casos de não conformidade com regulamentos e 
códigos voluntários relacionados aos impactos causados por produtos 
e serviços na saúde e segurança durante seu ciclo de vida, discriminado 
por tipo de resultado

Forma de gestão
Número total de queixas e reclamações comprovadas relativas à viola-
ção de privacidade e perda de dados de clientes

Forma de gestão
Valor monetário de multas significativas por não conformidade com leis 
e regulamentos relativos a fornecimento e uso de produtos e serviços.

G4-DMA
G4-PR3

G4-PR4

G4-PR5

G4-DMA
G4-PR6
G4-PR7

G4-DMA
G4-PR8

G4-DMA
G4-PR9

NA

NA

NA

NA
NA

NA

NA

Indicadores
Nºda 

página/ 
resposta

Conteúdo padrão geral/ Descritivo Indicadores
Nºda 

página/ 
resposta

Conteúdo padrão geral/ Descritivo
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