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Este Relatório Anual de Sustentabilidade dá sequência 
ao histórico de transparência e prestação de contas 

da Unimed São José do Rio Preto.  Nesta edição, estão 
reunidas as práticas e resultados alcançados pela 

cooperativa durante o ano de 2019. 

Para isso, foi utilizada a metodologia da Global 
Reporting Initiative (GRI), de acordo com a versão 

GRI Standards – Essencial. Os Objetivos de 
Desenvolvimento Sustentável (ODS), da Agenda 2030 

da ONU, também estão referenciados nesta edição.  

O relatório compreende o período de 1º de janeiro de 
2019 a 31 de dezembro de 2019. A edição anterior, 
referente ao ano de 2018, foi publicada em março 

de 2019. A responsabilidade da aprovação fi nal dos 
dados expressos nesse material é do Presidente da 

cooperativa médica.

Dúvidas ou sugestões podem ser enviadas para o 
e-mail governanca@unimedriopreto.com.br. 

Leia neste relatório

(GRI 102-32,102-50, 102-51, 
102-52, 102-53, 102-54)
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Ao todo, 1.584 pessoas responderam o questionário que continha 16 
perguntas de múltipla escolha sobre a Unimed São José do Rio Preto, 
sendo que, pelo menos duas questões estavam relacionadas diretamente 
a cada um dos oito públicos.

Esse processo resultou em 16 temas relevantes para a 
Unimed São José do Rio Preto (em ordem alfabética):

Água;
Ações relacionadas à Energia;
Assistência à Saúde dos Clientes;
Atendimento aos Clientes;
Colaboradores;
Desenvolvimento da Rede Prestadora;
Ecoponto;
Indicadores Financeiros;
Inovação e Tecnologia;
Programa de Fornecedores;
Programa de Integridade;
Programa de Medicina Preventiva;
Programas Sociais;
Relacionamento com o Cooperado;
Revitalização;
Sipat (Semana Interna de Prevenção de Acidentes de Trabalho).
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1 1 .
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(GRI 1102-47)

Apesquisa envolveu oito diferentes públicos da Unimed São José do Rio 
Preto que foram convidados, via e-mail, a responder a um questionário 

on-line, de 26 de novembro a 18 de dezembro de 2019.

Processo

Públicos Participantes

Matriz de Materialidade

Colaborador

Comunidade

Conselho (Administração, Técnico e Fiscal)

Cooperado

Fornecedor

Prestador (Clínica, Centro de Diagnóstico,
Laboratório, Hospital)

Sistema Unimed (Sistema e Federação)

Esse processo resultou em 16 temas relevantes para a 
Unimed São José do Rio Preto (em ordem alfabética):

Matriz de Materialidade
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Com base nos cruzamentos das respostas agrupadas em Público Interno 
(Cooperado, Colaborador, Conselho) e Público Externo (Cliente, Comu-

nidade, Fornecedor, Prestador, Sistema Unimed) construiu-se a Matriz de 
Materialidade.

Priorização Temas Materiais  

920
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91 41 2
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114

116

118

940 9609 80 1.000 1.000 1.040 1.0601 .080 1.1001 .120

Foram priorizados os oito aspectos equivalentes aos itens que 
aparecem no quadrante superior da matriz que são:

Assistência à Saúde dos Clientes;
Atendimento aos Clientes;
Desenvolvimento da Rede Prestadora;
Inovação e Tecnologia;
Programa de Medicina Preventiva;
Programas Sociais;
Relacionamento com o Cooperado;
Sipat (Semana Interna de Prevenção de Acidentes de Trabalho).
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Temas transversais 

Temas transversais 

Dados
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Os temas foram validados pelo Conselho de 
Administração e diretores executivos da Unimed 
São José do Rio Preto.

As informações aqui relatadas pertencem 
exclusivamente à Unimed São José do Rio Preto.

GRC - Governança, Riscos e Compliance (Ética e Integridade)

Aproximação Com o Médico Cooperado

Tecnologia e Inovação (Empresa Digital)

Gestão de Saúde
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DR. HELENCAR IGNÁCIO
Presidente do Conselho de Administração

da Unimed São José do Rio Preto
e Presidente da Cooperativa

Dados de 2019 da Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS), divulgados em fevereiro de 2020, mostram que o 
mercado de planos de saúde no Brasil manteve-se estável e fechou o ano com um total de 47.025.398 beneficiários, 
semelhante ao do ano anterior que foi de 47.122.091.
 
Essa estabilidade mostra que o mercado não teve crescimento expressivo, mas apenas pelo fato de não ter retraído 
já representa uma vitória depois de alguns anos de queda e instabilidade. Há um otimismo financeiro, mesmo que 
ainda tímido, mas que já contribui para projetarmos um cenário melhor nos próximos anos.
 
Mas na Unimed São José do Rio Preto tivemos uma realidade diferente. Com base em nosso planejamento 
estratégico, sustentabilidade financeira, estudos de mercado e análise de concorrentes, conseguimos não apenas 
manter, mas crescer. Encerramos 2019 com 264.743 vidas, um aumento de 12,8%. Ao todo, foram comercializados 
quase 30 mil planos no período.
 
Nossas equipes trabalharam com afinco na prospecção de clientes tanto Pessoa Física como Jurídica, com 
estratégias bem definidas. Criamos campanhas, desenvolvemos novos produtos e fidelizamos. E os resultados 
foram nitidamente positivos.
 
Com tudo isso, fechamos o ano com uma receita bruta de R$ 1.040,4 bilhão. Mais informações a respeito das 
demonstrações financeiras da Unimed São José do Rio Preto, estão disponíveis no fim desse relatório.
 
Valorizar os nossos cooperados também foi prioridade. As consultas eletivas foram reajustadas de R$ 100 para 
R$ 108. Aumento de 8%, índice acima da inflação no período medida pelo IPCA que foi de 3,75%. CH de Honorários 
Médicos e outros procedimentos também tiveram aumento. Índices que poderiam ter sido ainda melhores se 
tivéssemos conseguido atingir nossa meta de sinistralidade.
 
Terminamos o ano com o índice em 92,7% de sinistralidade, muito acima do ideal e do preconizado pela ANS, que é de 
75%. Além disso, por duas vezes ao longo do ano, a sinistralidade ultrapassou a casa dos 100%. Isso preocupa muito 
e nos obriga a repensar nossas ações administrativas em busca por soluções. Mas também cabe a nós,  cooperados, 
avaliarmos nossa conduta para, juntos, conseguirmos melhores resultados.
 
Avançamos muito com relação à nossa meta de nos tornamos uma empresa 100% digital. Reformulamos totalmente 
os aplicativos dos cooperados e dos beneficiários. Agora eles estão ainda mais intuitivos, completos e fáceis de usar. 
Revimos vários processos para garantir agilidade e garantir a satisfação de todos os clientes.
 
Outro grande passo para a nossa cooperativa foi a implantação do Programa de Integridade desenvolvido pela 
área de Governança, Riscos e Compliance com objetivo de adequar a cooperativa à Lei nº 12.846/2013, ao Decreto 
n° 8420/2015 e à Resolução Normativa da ANS – RN 443. 
 
Trata-se de um dos mais robustos programas de GRC, o que trará ainda mais transparência, segurança e 
sustentabilidade para a cooperativa. Segundo pesquisa nacional, 71% dos cooperados querem práticas de 
Governança estabelecidas, e é exatamente isso que está sendo implantado na Unimed São José do Rio Preto.
Iniciativa que nos colocou entre as 39 melhores empresas do Brasil em práticas de Compliance classificadas pelo 
“Guia Exame de Compliance”, publicação da Revista Exame.
 
Este ano será de muitos outros desafios, projetos e novidades. Estamos trabalhando para que a cooperativa continue 
crescendo e seja cada vez mais sustentável.
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Mensagens Conselheiros

Dr. Gilmar Valdir Greque

Dr. José Luís 
Esteves Francisco

RELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019

O Jeito de Cuidar Unimed e campanhas bem 
sucedidas como “Mude1Hábito” nortearam nossos 
trabalhos durante 2019. Com foco no mercado, 
identifi camos necessidades e desenvolvemos 
produtos inovadores. Com isso, a área Comercial 
pode intensifi car os trabalhos para conquistar 
novas vidas, tanto Pessoa Física como Jurídica. 

Na área de Marketing, intensifi camos nossa 
presença no mercado e valorização da marca 
com a realização de eventos importantes como a 
Corrida Unimed, Feira do Esporte, Circuito Cultural 
Unimed, entre outros, que tiveram como objetivo 
incentivar a prevenção a hábitos saudáveis, além 
de prospectar novos benefi ciários.

Com base em planejamento estratégico, metas 
e estudos de mercado, a Unimed São José do Rio 
Preto obteve resultados fi nanceiros positivos. 
Mesmo em meio a um cenário mercadológico 
ainda pouco favorável à saúde suplementar, 
conseguimos nos garantir fi nanceiramente, 
valorizar os cooperados e conquistar novas vidas.

Além do cenário mercadológico conturbado, 
tivemos um ano de alta sinistralidade na 
cooperativa. Mesmo assim, com base em muito 
planejamento, medidas internas e intenso trabalho 
de conscientização junto aos cooperados, foi 
possível manter a sustentabilidade da empresa.

Buscamos sempre ações que assegurem qualidade 
aos processos e que refl itam em melhoria de 
ciclos operacionais, redução de glosas, redução 
do retrabalho e desenvolvimento da rede 
credenciada. Todas estas ações convergem para 
a valorização do cooperado e satisfação de todos 
nossos clientes.

Atuamos diretamente junto às Empresas CO 
e Unimeds do Sistema realizando visitas e 
implantando o Programa Consolidado de 
Relacionamento. Com relação ao Intercâmbio, 
automatizamos a auditoria administrativa de 
86% das análises de contas.

Por meio da Auditoria Médica atuamos de 
forma intensa estabelecendo metas para 
redução das internações de até dois dias e 
sugerindo a desospitalização, comunicação 
específi ca junto aos médicos mais ofensores da 
sinistralidade, entre outros. Simultaneamente, 
realizamos diversas reuniões com os Comitês 
de Especialidades Médicas para confecção de 
protocolos e normativas.

Nossa cooperativa está cada vez mais voltada aos 
sócios. Para isso, melhoramos ainda mais a área 
de Relacionamento com o Cooperado e os canais 
de comunicação, além da atuação dos Comitês de 
Especialidades.

Dr. José Luis Crivelin
Vice-Presidente do Conselho de Administração

da Unimed São José do Rio Preto

2º Tesoureiro do Conselho de Administração
da Unimed São José do Rio Preto

1º Tesoureiro do Conselho de Administração
da Unimed São José do Rio Preto
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Dr. Henrique Gandolfi 

Dr. Fabio Coimbra Dória

O ano de 2019 foi um marco para a história da 
Unimed São José do Rio Preto com relação à 
Governança, Riscos e Compliance. Implementamos 
várias ações seguindo a normatização da RN 443 
com objetivo de garantir transparência, prestação 
de contas responsabilidade corporativa e a 
sustentabilidade da cooperativa.

Criamos e colocamos em prática o Canal de 
Denúncias independente, um pedido da maioria 
dos cooperados que se tornou realidade 
e certamente contribuirá para liderar com 
integridade, coibir fraudes, renovar políticas, 
estratifi car os riscos, entre outros.

Na área de Tecnologia da Informação, 2019 foi 
um ano muito importante para a Unimed São José 
do Rio Preto. Desenvolvemos novos aplicativos 
exclusivos para cooperados e para clientes, mais 
completos, intuitivos e práticos. 

Para agilizar o atendimento aos benefi ciários no 
Pronto Atendimento, desenvolvemos um Totem 
de Autoatendimento. Por meio dele, o próprio 
paciente consegue gerar seu atendimento inicial 
e imprimir a pulseira de identifi cação, reduzindo 
tempo de espera e garantindo a satisfação de 
todos. Este ano, iremos trabalhar ainda mais, 
sempre com foco em tornar a cooperativa uma 
empresa 100% digital.

Na área de Tecnologia da Informação, 2019 foi 
um ano muito importante para a Unimed São José 
do Rio Preto. Desenvolvemos novos aplicativos 
exclusivos para cooperados e para clientes, mais 
completos, intuitivos e práticos. 

Para agilizar o atendimento aos benefi ciários no 
Com muito planejamento, conseguimos atingir 
metas e garantir a excelência dos serviços 
prestados no Complexo de Saúde Unimed. 
Conquistamos a acreditação com Excelência – 
ONA nível III para os Prontos Atendimentos Adulto 
e Infantil, reestruturamos nosso Laboratório 
e aprimoramos o escritório de Experiência 
do Paciente, diferencial que apenas algumas 
instituições como Hospital Albert Einstein e Sírio 
Libanês possuem.

O Complexo também foi responsável por gerar 
receita e economia para a Unimed São José do 
Rio Preto. Somente a área de Quimioterapia foi 
responsável por quase R$ 9 milhões do resultado 
líquido da cooperativa. Já a alta resolutividade 
gerou taxas muito baixas de internação, a média 
anual no Pronto Atendimento Infantil foi de 
apenas 0,31% e no Adulto 0,94%.   

Dr. Marcelo Lúcio de Lima
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integridade, coibir fraudes, renovar políticas, 
estratifi car os riscos, entre outros.

1º Secretário do Conselho de Administração
da Unimed São José do Rio Preto

2º Secretário do Conselho de Administração
da Unimed São José do Rio Preto

Diretor Educativo do Conselho de Administração
da Unimed São José do Rio Preto
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Slogan

Garantir soluções 
sustentáveis em promoção, 

prevenção e assistência 
segura à saúde, valorizando 

o trabalho médico 
e otimizando a rede 

prestadora.

Cuidar de você. Esse é o Plano

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

cooperativista.

Respeito ao ser humano, 
credibilidade, ética e 

excelência.

Missão Visão

Crenças

Valores
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Identidade Organizacional

Este relatório apresenta informações e indicadores referentes às unidades de negócio da Unimed São José do Rio 
Preto em São José do Rio Preto, Mirassol, Olímpia, Jales e demais cidades da área de atuação da singular.

Unimed S. J. do Rio Preto Cooperativa de Trabalho Médico 
CNPJ: 45.100.138/0001-09

Sede e Administração
Avenida Bady Bassit, nº 3877
CEP:15015-700 
São José do Rio Preto, SP. 

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

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

Unidade de Vendas Mirassol 
Av. Eliezer Magalhães, nº 2437 - Sala 01 – 
Bairro Marilu, CEP: 15130-000, Mirassol, 
SP.

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

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

Complexo de Saúde Unimed
Av. Bady Bassitt, n° 4870 - Alto Rio Preto 
CEP:15025-000, 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. 

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

Loja Autorizada Mirassol
Rua Campos Salles, n° 1906 – Centro, 
CEP: 15130-000, Mirassol, SP

Loja Autorizada José Bonifácio
Rua XV de Novembro, 163- Centro, CEP. 
15200-000, Jose Bonifácio, SP.

Pronto Atendimento Adulto e Infantil - 
Unidade Olímpia
Rua Síria, n° 139 - Centro CEP: 15.400-
000, Olímpia, SP.

(GRI 102-1, 102-3) B
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Área de Atuação
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Vendas em 2019

(GRI 102-7)

Acessórios 
Ortopédicos

Unimed PAZ 
(Garantia 
Funeral)

Unimed 
Air

Saúde 
na Linha

Saúde 
Ocupacional 

Unimed (SOU)

SOS 
Unimed

PESSOA 
FÍSICA

PRODUTOS
COMPLEMENTARES

PESSOA 
JURÍDICA

PRODUTOS 
COMPLEMENTARES

Obs: O Plano Unimed First também está 
disponível para cliente Pessoa Física na 
cidade de Olímpia.

vidas vidas vidas vidas vidas
7.245 5.582 1.806 7.815 4.663

Acessórios 
Ortopédicos 

Garantia 
Funeral 

Saúde 
na Linha 

Saúde 
Ocupacional 

Unimed 

SOS 
Unimed 
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Marketing

Em 2019, as campanhas da Unimed São José do Rio Preto 
priorizaram o Jeito de Cuidar Unimed, sempre com foco na 
prevenção e promoção da saúde. Esses motes estiveram 
presentes nas ações, propagandas, redes sociais, site, entre 
outros. 

Campanhas que tiveram como objetivos reforçar a identidade 
e força da marca Unimed, atrair e fi delizar clientes Pessoa 
Física e Pessoa Jurídica (com campanhas e peças específi cas 
para cada público), comercializar produtos adicionais, serviços 
como vacinação, etc. Tudo de forma humanizada e próxima do 
público alvo.

Outra campanha destaque foi o Mude1Hábito. Por meio de 
ações na internet, peças publicitárias e eventos pontuais, 
a cooperativa médica passou a incentivar toda população 
a mudar pelo menos um hábito do cotidiano em busca de 
qualidade de vida e bem-estar. Para ajudar as pessoas em 
suas metas, a Unimed do Brasil disponibiliza ainda o portal 
www.mude1habito.com.br

(GRI 3, 12) UNIMED RIO PRETO(GRI 3, 12)
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Pesquisa NPS (Net Promoter Score)

Alinhado à Resolução Normativa da ANS n° 423, datada em 
11/05/2017, e seguindo recomendação da Unimed do Brasil, a 
Unimed Rio Preto iniciou um processo de avaliação sistemática 
com cooperados e clientes. Uma pesquisa permanente com esses 
públicos para mensurar a percepção com relação à cooperativa e 
aos serviços prestados. Para isso, é utilizada a metodologia Net 
Promoter Score, ou NPS, cujo objetivo é realizar a mensuração 
do Grau de Lealdade dos Consumidores de qualquer tipo de 
empresa. Os questionários são enviados via E-mail e SMS.

Na avaliação geral, o NPS acumulado de 
2019 foi de 64 pontos, sete acima da meta 
defi nida para o ano que era de 57 pontos.

Total acumulado de 2019
Margem de erro 0,65%

OS RESULTADOS SEGUEM A SEGUINTE ESCALA

UNIMED RIO PRETO

Total acumulado de 2019
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Cooperados avaliando a Unimed São José do Rio Preto Benefi ciários avaliando Cooperados (consultas)

No acumulado do ano de 2019, o NPS do cooperado avaliando a Unimed 
atingiu o excelente resultado de 77 pontos e está na zona de Excelência. 

No acumulado do ano de 2019, o NPS do cooperado (avaliado pelas 
consultas prestadas) atingiu o excelente resultado de 74 pontos. 

Total acumuldado de 2019
Margem de erro 0,65%

Total acumuldado de 2019
Margem de erro 0,65%
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Órgãos de Governança

A Assembleia Geral Ordinária é o órgão supremo da Unimed São José do Rio Preto, dentro dos limites legais e estatutários. É nela que são eleitos os 
membros dos Conselhos de Administração, Técnico e Fiscal.

Conselho de Administração
É composto por sete cooperados e o mandato 
tem duração de três anos (Atual: 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

Presidente
Vice-presidente

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

Diretor Educativo

Conselho Técnico

Comitê de Especialidades Médicas 

Diretoria Executiva

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

Titular
Titular
Titular

Suplente
Suplente
Suplente

É composto por três cooperados titulares e três suplentes e o 
mandato tem duração de três anos (Atual: 2018 – 2021)

A Unimed São José do Rio Preto conta também com o Comitê de 
Especialidades Médicas, órgão de caráter consultivo composto pelo Comitê 
Técnico de Especialidades Médicas e pelo Comitê Administrativo de Apoio 
às Especialidades Médicas. 

Responsável pela administração operacional da Unimed São José do Rio Preto 
é liderada pelo Diretor Geral, que presta contas ao Conselho de Administração. 
A Diretoria Executiva exerce a gestão dos negócios da cooperativa de acordo 
com a missão, objetivos, estratégias e diretrizes fi xadas pelo Conselho.

- Diretoria Executiva de Relacionamento
- Diretoria Executiva de Gestão Organizacional
- Diretoria Executiva de  Provimento de Saúde
- Diretoria Executiva de  Governança, Riscos e  Compliance
-Diretoria Executiva de Saúde

Conselho Fiscal

Dra. Célia Regina Rodrigues Frias dos Santos
Dr. Rui Nogueira Barbosa
Dr. Walter Benfatti Junior
Dr. Emiliano de Carvalho Almodova
Dr. Giovanni Baptista da Silva Júlio
Dr. Pedro Rafael Condi

 Conselheiro Titular
 Conselheiro Titular
 Conselheiro Titular

Conselheiro Suplente
Conselheiro Suplente
Conselheiro Suplente

É composto por três cooperados titulares e três 
suplentes e o mandato tem duração de um ano 
(Atual: 2019 – 2020)

(GRI 102-18, 102-19, 102-20, 102-21,102-22, 102-23, 102-23, 102-24, 102-25,
102-26, 102-27, 102-28, 102-29, 102-30, 102-31, 102-33, 102-34, 102-36, 
102-37, 102-17, 205-1, 205-2 , 205-3)



UNIMED RIO PRETORELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019 | 25



UNIMED RIO PRETORELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019 | 26

Conselho de Administração 

Conselho Técnico 

Conselho Fiscal 

Comitê de Especialidades 

Diretoria Executiva

Composição do mais alto 
órgão de Governança e de 

seus Comitês 0

1

1

57

1

60

7

5

5

155

4

176

Órgão de GovernançaComposição do mais alto 
órgão de Governança e de 

UNIMED RIO PRETO
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Estrutura de Governança Corporativa
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Gestão de Riscos e Compliance Benefícios do Programa de Integridade:

Ações desenvolvidas pela Diretoria de  GRC

A Unimed São José do Rio Preto utiliza um 
modelo de Governança Corporativa baseado em 
Gestão Riscos. Ele contribui na identificação, 
análise, avaliação, tratamento, monitoramento e 
comunicação dos riscos inerentes ao negócio, por 
meio de um plano de gestão de riscos estratégico.

Para isso, a cooperativa conta com a Diretoria de 
Governança, Riscos e Compliance (GRC) que, em 
2019, lançou um completo Programa de Integridade 
implantado com objetivo de adequar a cooperativa 
à Lei nº12.846/2013, ao Decreto n° 8420/2015 e à 
Resolução Normativa da ANS – RN 443. 

Revisão do Código de 
Ética e Conduta

Criação do Comitê de 
Ética e Compliance

Aderência à RN 443 Automação dos 
processos de GRC

Criação e definição 
de 15 Políticas de 
Compliance

Eventos GRC Day, 
Mundo Med com 
Ricardo Amorim e 
Transparência na 
Gestão

Agendas: implantação 
do rito de definição 
das pautas pelo 
presidente do CAD

Implantação do Canal 
de Denúncias

Treinamento das 
áreas, GRC Champions, 
Embaixadores e 
Terceiros

Atas: ajuste no modelo 
em revisão

Comitês de 
Assessoramento: 
criação do comitê de 
Auditoria Interna e 
do comitê de Ética e 
Compliance.

Proteção aos cooperados, à marca, imagem, reputação, fraudes e abusos;

Percepção da cultura de Compliance;

Prevenção e detecção de riscos;

Transparência;

Maior competitividade;

Boas práticas de Governança Corporativa;

Entre outros. 

Fornecedor (Due Diligence)
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Diretoria de Governança, 
Riscos e Compliance
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A estratégia formulada pela Unimed São José do Rio Preto para efetivar Gestão de Riscos se 
apoia em dois pilares:

Conjunto de ações gerenciais 
voltadas à identificação, análise, 
avaliação, tratamento e 
monitoramento dos riscos que 
impactam a estratégia da 
cooperativa;

Visa a compreensão integral dos riscos, 
considerando o potencial impacto de todos 
os tipos de riscos sobre os processos, 
atividades, produtos e serviços.

Gestão 
Holística: 

Gestão 
Individualizada 
de Cada Risco: 
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Diretoria de Governança, 
Riscos e Compliance

Defi nição e aprovação 
da metodologia ISO 

31000 com duas 
frentes de trabalho: 
Micro (individual) e 

Macro (holística)

Automatização 
do processo  de 

gerenciamento  de 
Riscos Corporativos

Participação 
no processo de 

Acreditação ONA 
nível III – Práticas de 

excelência em gestão 
de riscos

18 processos 
planejados no escopo 

de trabalho - 17 
realizados dentro do 

exercício de 2019
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Em 2019 foram implantados “15” 
políticas de Compliance:
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Uma das novidades implantadas é o 
Canal de Denúncias independente. As 
denúncias podem ser feitas por meio 
do site www.contatoseguro.com.br/
unimedriopreto ou pelo telefone 0800-
512-7701. Todas são analisadas e 
levadas a um comitê que dá seguimento 
nas investigações e tomadas de 
decisões.

O Código de Ética e Conduta serve como uma orientação para 
as interações diárias da empresa. Aplica-se a todas as pessoas 
da cooperativa, inclusive diretoria, executivos, colaboradores 
e fornecedores, uma vez que a adesão a este material é 
condição para condução do negócio. Está disponível no site 
www.unimedriopreto.com.br.

Foi desenvolvido um avatar exclusivo, o Dr. Ângelo. Ele é o 
responsável por realizar a comunicação a respeito do 
Programa de Integridade da Unimed São José do Rio Preto 
junto a todos os públicos. O desenvolvimento dele seguiu 
padrão semelhante da Clara, avatar que realiza os 
atendimentos aos clientes por meio do site e aplicativo.

Canal de 
Denúncias

Código de 
Ética e Conduta Dr. Angelo

RELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019RELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019RELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019
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A Unimed São José do Rio preto, atenta à sua atuação ética, 
lícita e responsável, possui diversos compromissos assumidos 
perante seus stakeholders:

Planejamento Estratégico é a visão da alta liderança com 
relação aos objetivos almejados para o ano. Com base nele, 
todas as áreas da Unimed São José do Rio Preto conduziram 
projetos cujo objetivo foi alcançar as metas pré-determinadas.

Certificação 
ONA Nível III 

Processos 
de apoio 
às áreas 

Revisão do 
ciclo de 
processo do 
setor de 
Suprimentos 

Revisão do ciclo 
de processos para 
atendimento a 
RN440 de 
Atenção Primária 
à Saúde 

Revisão dos processos da 
cadeia de negócio - Vendas, 
Administração de Vendas, 
Cadastro, Produção Médica, 
Financeiro, Faturamento e 
Contabilidade.

Gestão de 
Ocorrências 
das Não 
Conformidades 

Implantação 
do Escritório 
de Processos

Criação do ciclo 
de processos 
para a 
desenvolvimento 
de novos produtos 
e serviços 

Manutenção 
da RN 277 

Estruturação 
de novos 
processos na 
Qualidade 

Durante 2019, a cooperativa ofereceu treinamentos aos 
cooperados  a  respeito  de  Governança  Corporativa  e 
Cooperativismo por  meio  de  curso  in  company  
ministrado  por instituição de renome nacional.

Informar stakeholders (partes interessadas) 
sobre a lei anticorrupção brasileira;

Divulgar e orientar sobre princípios legais 
aplicáveis às suas atividades;

Atuar junto aos terceiros no desenvolvimento 
de práticas de integridade e cumprimento de 
leis;

Vedar atividades que possam ser 
caracterizadas como suborno;

Manter o seu robusto Programa de Compliance, 
o aprimorando constantemente;

Disponibilizar um canal interno de denúncias;

Divulgar de forma transparente as estruturas 
societárias da cooperativa;

Cuidar para que os seus registros contábeis 
sejam corretos e transparentes

Planejamento Estratégico 
e Projetos

Ações Realizadas em 2019

Criação do ciclo 
de processos 
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Mapeamento e implantação dos 
indicadores Estratégicos, Táticos e 
Operacionais em todas as áreas da 
Unimed

ONA nível III – O Pronto 
Atendimento do Complexo de 
Saúde Unimed foi Acreditado 
com Excelência – ONA nível III.

Acreditação de Operadoras 
de Planos Privados de 
Assistência à Saúde - RN 
277- É acreditada com nota 
máxima pela ANS como Nível 
Ouro.

Objetivos de Desenvolvimento 
Sustentável (ODS) – A 
cooperativa aderiu à agenda 
global da ONU com 17 
objetivos e 169 metas a serem 
atingidas até 2030.

Selo Ouro Unimed de 
Governança e Sustentabilidade 
– a cooperativa atendeu aos 
requisitos de manutenção e 
manteve o Selo Ouro.

Implantação da ferramenta de Gestão de 
Resultados e Projetos – que proporciona uma visão 
detalhada da estratégia da cooperativa por meio 
de indicadores e acompanhamento dos projetos.

Outras ações

Filiações e 
Reconhecimentos

(GRI 102-12, 102-13)
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Participação em 
Associações

RELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019 | 36

A Unimed São José do Rio Preto se destacou nacionalmente 
em importantes rankings e premiações que revelam a solidez 
e excelência da cooperativa. 

UNIMED RIO PRETO

Prêmio Nacional Unimed de Atendimento; Unimed Brasil

150 Melhores Empresas Para Você Trabalhar;
CNU 

Valor 1000: As Mil Maiores Empresas 
Brasileiras; FESP

Melhores & Maiores - As 1000 Maiores 
Empresas do Brasil; 

FIOP

Prêmio LIDE Rio Preto;

Guia Exame de Compliance;

Prêmio Atendimento Ouro 2019;

Prêmio de Excelência na Jornada do Cliente.
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Recursos Humanos Admissões e Desligamentos em 2019
(GRI 102-38, 102-39, 102-41, 102-40, 102-42, 102-43, 202-1, 

202-2, 401-1, 401-3, 403-1, 403-4, 404-1, 404-2, 404-3)

Diretor
Gerente

Colaborador
Aprendiz

Estagiário
TOTAL

DIVERSIDADE

SEXO

FAIXA ETÁRIA

6
16

1.117
15
0

1.144

QTD

760 394
HOMENSMULHERES

Média de idade 36,91 37,66

Admissões Desligamentos Rotatividade
268 177 0,75

Obs: 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.

E

Homem
MulherMulher

MÉDIA SALARIAL

MÁXIMO DE SALÁRIO MENSAL

MÍNIMO DE SALÁRIO MENSAL

REMUNERAÇÃO

5.773,72
3.587,76

50.923,25

951,26
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Benefícios contratuais 
concedidos aos colaboradores

Programas de desenvolvimento 
profi ssional e qualidade de vida

CIPA

Qualidade de Vida e Bem-Estar

Plano de Saúde 
– extensivo aos 

dependentes

100% dos colaboradores são cobertos por acordos de negociação coletiva. 

Plano
 Odontológico 
- extensivo aos 
dependentes

Auxílio 
Creche

Seguro 
de Vida

Alimentação 
e Refeição

Vale 
Transporte

SAÚDE
DA MULHER

BEABÁ
BEBÊ

SAÚDE
DO HOMEM

VIVA BEM
GRUPO DE CORRIDA

VIVA ZEN
SAÚDE MENTAL

Embaixadores Unimed
Cultura de Desempenho & Inovação

Gestão de Saúde Corporativa
Treinamentos diversos.

A Comissão Interna de Prevenção de Acidentes – CIPA 
tem como objetivo prevenir doenças e acidentes no 
trabalho e promover a saúde e integridade física dos 
trabalhadores. É regulamentada por meio da CLT e pela 
NR 5 –  Comissão Interna de Prevenção de Acidentes. Na 
Unimed São José do Rio Preto ela é composta por 22 
colaboradores e três designados no Complexo de Saúde 
Unimed; quatro colaboradores e um designado na Sede 
Administrativa; e quatro colaboradores em Olímpia.

GINÁSTICA
LABORAL
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Experiência do Cliente Call Center

O Projeto de Experiência do Cliente na Unimed São José do 
Rio Preto visa gerenciar e garantir total satisfação dos 
beneficiários dentro dos recursos próprios. 

Em 2019 foi criado o Escritório de Experiência do Paciente 
com auxílio da Consultoria em Experiência do Paciente do 
Hospital Albert Einstein, cuja missão é buscar a melhoria 
contínua da experiência do paciente e do colaborador. Tem 
atuação estratégica e está subordinado diretamente à 
Diretoria de Saúde para atuação transversal e imparcial.

O objetivo é melhorar o acesso do cliente de forma ampla 
aos serviços e benefícios do plano por meio de ampliação 
dos canais, comunicação digital e simplificação de processos 
operacionais, visando a padronização e a excelência alinhada 
ao Jeito de Cuidar Unimed. Para isso, a Gerência de 
Relacionamento foi reestruturada assim como o Call Center. 

Todo atendimento telefônico da Unimed 
São José do Rio Preto, desde a central de 
informações, até os canais dos recursos 
próprios como Pronto Atendimento, 
Vendas, Vacinação, agendamento de 
exames e atendimento multidisciplinares, 
passou a ser realizado pelo Call Center. 
Ao todo, são 14 canais, divididos por 
grupos de Atendimento ao Cliente.

(GRI 1203-1) D E
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Reestruturação do Call Center
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Ao longo de 2019, importantes projetos nesse sentido foram realizados na singular 
como a implantação de novas tecnologias que proporcionaram uma transformação 
digital para o cliente que proporcionou queda de 16% no atendimento presencial e 
crescimento de 121% no portal na internet e aplicativo.

No total, os atendimentos em 2019 foram distribuídos:

Ligações 
Recebidas no 

Call Center
Atendimento

Presencial

Atendimento Digital 
(AVI Assistente Virtu-

al Inteligente + Chat 
+ WhatsApp)

Nº Cadastros
Portal e APP

Acessos ao
Portal e APP

-11% -16% 45% 88% 121%

614.223

684.399

2019

2018

46.441

55.484

73.267

50.409

46.543

24.045

902.256

408.000

Acessos ao
Portal e APP

121%

902.256

Acessos ao Portal
ou App do Cliente

Atendimentos
Telefônicos

Atendimentos
AVI e CHAT

Atendimentos
Presenciais

55% 38% 4% 3%



UNIMED RIO PRETORELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019 | 43

Jeito de Cuidar Unimed Rede Credenciada Unimed Rio Preto 

Recursos Próprios 
Unimed Rio Preto*

A implantação em toda a empresa do programa 
Jeito de Cuidar Unimed também contribuiu para 
melhorar ainda mais a Experiência do Cliente. O 
programa foi implantado em diferentes fases de 
janeiro a maio de 2019 por meio de ações práticas 
como workshops, reuniões e comunicação 
específica.

Esse trabalho resultou na criação do Núcleo de 
Atendimento Personalizado (NAP), responsável 
pelo suporte e acolhimento na “2ª linha de 
atendimento”, além da Pesquisa NPS Relacional 
e Transacional (pós-atendimento) com todas as 
áreas da cooperativa.

A consolidação do projeto CRM trouxe a jornada 
do cliente para uma única plataforma, com 
serviços centralizados em um mesmo local (2ª 
via boleto, status de requisições, guia médico, 
agendamentos, entre outros), e Workflow de 
ocorrências para áreas de apoio, garantindo a 
rastreabilidade e retornos nos prazos. Outros 
processos operacionais também tiveram 
evolução considerável ao longo do ano como o 
de Backoffice, B.I com dashboard em tempo real, 
volumetria de auditoria e eficiência dos SLAs 
acordados.

Foi criado ainda o Fórum de Discussão da Unimed 
Rio Preto - Voz do Cliente cujo objetivo foi estar 
mais próximo dos beneficiários para compreender 
as necessidades e expectativas. Foram realizadas 
duas edições em 2019 (outubro e novembro).

Número de Clínicas

Número de Hospitais

Número de Pronto Atendimentos

Número de Laboratórios

Número de Centro Diagnósticos
(imagem)

Rio Preto Estadual Nacional
226

23

2

42

26

4.645

491

20

874

600

19.460

2.634

46

5.760

2.231

Pronto Atendimento Adulto
Pronto Atendimento Infantil
Pronto Atendimento Olímpia
Ortopedia
Laboratório
Ultrassom
Raio-X
Tomografi a
Quimioterapia Endovenosa
Quimioterapia Via Oral
Centro de infusão
Centro de Procedimentos
Centro Oncológico
AIS Rio Preto
AIS Olímpia
Posto de Coleta de Olímpia
NAM
Unimed Lar
Clínica Lar
Unidade de Vacinação
SOU (Saúde Ocupacional Unimed)

 126.307 
 56.984 
 27.418 
 18.591 
 274.961 
 8.870 
 45.959 
 5.062 
 9.207 
 5.724 
 10.737 
 6.616 
 2.052 
 11.707 
 4.791 
 49.375 
 42.850 
 10.068 
 320 
 22.175 (Número de Doses)
 72.782 (Número de Vidas)

RECURSO PRÓPRIO NÚMERO DE ATENDIMENTOS

* Área de atuação da Unimed São José do Rio Preto
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PDRP

Reformas

Programa de Acolhimento ao Benefi ciário Internado

Taxa de Internações

Para garantir a qualidade dos serviços prestados aos beneficiários na Rede, 
a Unimed São José do Rio Preto possui o Programa de Desenvolvimento da 
Rede Prestadora (PDRP) que avalia os níveis de segurança, conforto, 
complexidade e resolutividade dos serviços de saúde. Em 2019 foram:

A Unimed São José do Rio Preto custeou a reforma de quartos em duas 
Santas Casas da região. Em Jales, a parceria resultou na reforma de 26 
quartos do hospital com custo de R$ 181.640,00. Já na Santa Casa de 
Olímpia, as obras foram em 14 leitos, (dez na ala de internação de convênios 
e quatro na maternidade) distribuídos em oito quartos. A reforma incluiu 
ainda melhorias em áreas comuns e o investimento foi de R$ 533.607,48.

Em janeiro de 2019, a cooperativa iniciou o Programa de Acolhimento ao 
Beneficiário Internado nos Hospitais de São José do Rio Preto cujo objetivo 
é elevar a experiência do cliente e a qualidade assistencial por meio da rede 
prestadora credenciada.

Enfermeiros da Unimed visitam o paciente nas primeiras 24 horas de 
internação para sanar alguma insatisfação e avaliar a assistência prestada. 
Simultaneamente, disponibilizam um canal de comunicação, via WhatsApp, 
que fica disponível durante todo período e, após a alta, para pacient6es com 
mais de quatro dias de internação, é realizado telemonitoramento. 

Pronto Atendimento Adulto
Pronto Atendimento Infantil
Pronto Atendimento Olímpia

0,94%
0,31%
1,22%

RECURSO PRÓPRIO TAXA DE INTERNAÇÃO

67

5.6918.241 1.369

197

1.936

PRESTADORES
AVALIADOS

VISITAS 
INTRA 

HOSPITALARES 

REQUISITOS 
AVALIADOS

VISITAS
PRESENCIAIS

TELEMONITORAMENTO 
PÓS-ALTA 

OPORTUNIDADES 
IDENTIFICADAS 

25 DA REDE HOSPITALAR
42 DA REDE LABORATORIAL

25 DA REDE HOSPITALAR
42 DA REDE LABORATORIAL

1.203 IMPLANTADAS 
166 EM ANDAMENTO
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Medicina Preventiva

Banco de Leite Humano 

Beabá Bebê

A Medicina Preventiva foi restruturada e conta agora com um novo 
formato de assistência. Com base na análise das doenças crônicas 
foram criadas as seguintes Linhas de Cuidado:

Serviço especializado administrado pela Secretaria de Saúde em 
parceria com a Unimed São José do Rio Preto e Rotary Club 
Cinquentenário. Em 2019 foram realizados 4.414 atendimentos e 
3.603 visitas domiciliares.

Oferece informações sobre a gestação e 
cuidados com o bebê, incentiva o aleitamento 
materno e o trabalho de parto. Ao longo de 2019, 
792 gestantes participaram do curso em 44 
diferentes turmas. Além delas, 1.595 mães foram 
atendidas individualmente para tirar dúvidas e 
receber orientações das profissionais da área.

Os beneficiários participantes, selecionados de acordo com critérios 
pré-estabelecidos, análise de frequência de utilização do plano e 
sinistralidade, têm acompanhamento temporário e são assistidos por 
equipe multiprofissional, enfermeiros e médico.

UNIMED RIO PRETO
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Cooperados

É compromisso da Unimed São José 
do Rio Preto atuar de forma 
constante para valorizar os médicos 
cooperados.  

Em 2019, o valor das consultas eletivas foi reajustado. 
Aumento de 8%, índice acima da inflação no período 
medida pelo IPCA que foi de 3,75%.

Total

R$

R$

2018

2019

Mulher HomemEspecialidades Novos Cooperados
ingressos em 2019

1.458

100

108

503 95552 16

Aproximação com médicos cooperados

VALORIZAÇÃO

Dermatologia
Endocrinologia E Metabologi a
Endocrinologia Pediátrica
Endoscopia
Gastroenterologia
Geriatria
Ginecologia E Obstetrícia
Hebiatria Medicina D o Adolescente
Hematologia E Hemoterapi a
Hepatologia

Medicina Do Trabalho
Medicina Física E Re abilitação
Medicina Intensiv a
Medicina Nucle ar
Nefrologia
Neurocirurgia
Neurologia
Neurologia Infantil

Nutrição Parenteral E Enteral
Nutrologia
Oftalmologia
Oncologia Clínica
Ortopedia E Traumatologia
Otorrinolaringologia
Patologia
Patologia Clín ica/Medicina Laboratorial
Pediatria
Pneumologia
Proctologia
Psiquiatria
Radiologia E Diagnóstico P or Imagem
Radioterapia
Reumatologia
Urologia

TOTAL 1.458

68
33
1
14
8
5
160
1
14
2

2
4

Homeopatia
Infectologia

10
4

3
2
21
23
24
2

1
4
102
6
78
42
11
8
130
14
1
24
62
5
18
39

Acupuntura
Alergia E Imunologia
Anestesiologia
Cancerologia
Cardiologia
Cirurgia Cardiovascular
Cirurgia De Cabeça E Pescoço
Cirurgia Do Aparelho Digestivo

14
4
79
4
112
11
1
29

Cirurgia Geral
Cirurgia Oncológica
Cirurgia Pediátrica
Cirurgia Plástica
Cirurgia Torácica
Cirurgia Vascular
Clínica Médica
Coloproctologia

74
5
13
57
2
43
52
12
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Benefícios para cooperados

Programa
de Orientação
e Prevenção 
à Saúde

Seguro 
Serit

Seguro 
de Vida

Garantia
Funeral

Auxílio Funeral
Estatutário

Treinamento
Secretária

Banco de 
Currículos

Descontos em
Farmácias 
credenciadas

Pagamento
do CRM

Equipamento
de informática

Despachante Telefonia 
Celular

Assessoria
para Assuntos 
Previdenciários
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Benefícios opcionais

Desconto do
Plano por tempo
de Cooperativa

PCA
Plano de 
Continuidade
Assistencial

Plus Médico

SOS Unimed 
24 horas SOS

Unimed Air 

Acessórios 
Ortopédicos

Área 
Protegida

Plano 
Saúde Utilmed

Unimed Lar Educação
Continuada
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Área de Relacionamento com o Cooperado
E-mail: derco@unimedriopreto.com.br  
Canal do Cooperado: (17) 3202-1221
WhatsApp do Conselho de Administração (17) 99137-9817
WhatsApp do Relacionamento com o Cooperado (17) 99132-1617
Revista Viva Unimed
Guia do cooperado
Newsletter semanal
Jornal Trimestral
Aplicativo do Cooperado
Eventos em geral (AGE/AGO, Transparência na Gestão)

Mundo Med – Tecnologia
Mundo Med – Governança, Riscos e Compliance

Festa 48 anos Unimed São José do Rio Preto
Circuito Cultural Unimed

A cooperativa disponibiliza diferentes canais para garantir aos 
cooperados transparência e acesso às informações.

Canais de Comunicação com o Cooperado

Principais eventos de 2019
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A Unimed São José do Rio Preto se preocupa com a sustentabilidade, 
tema que faz parte das ações da cooperativa internamente e 
externamente. Além das ações internas, a cooperativa mantém um 
Ecoponto aberto a toda população.

Os materiais recicláveis foram doados para a Cooperlagos – 
cooperativa de catadores. Já as pilhas, baterias e lâmpadas foram 
enviadas para empresas especializadas. 

Outra ação é a reciclagem de cartões. Por meio do Papa Cartão, 
coletor de cartões plásticos disponível na recepção da Sede da 
Unimed Rio Preto, a cooperativa coletou 1.920 unidades que foram 
transformadas em 80 capas de cadernos. 

A quantia foi equivalente a 9,6 kg. Se fossem descartados na natureza, 
levariam cerca de 500 anos para se decompor. Desde 2017, quando 
iniciou a coleta dos cartões, a cooperativa reuniu 48,94 kg de material.

Internamente, a cooperativa realiza várias campanhas de 
conscientização ambiental junto aos colaboradores com relação à 
economia de energia, água, papel, etc. 

Durante 2019, foram separados e enviados para reciclagem:

Indicadores Ambientais Internos

Toneladas de 
resíduos, média 

de 175 kg 
por mês. 

2,1
Pilhas e
baterias

365 kg



UNIMED RIO PRETORELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019 | 52 UNIMED RIO PRETORELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019 | 52 UNIMED RIO PRETORELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019 | 52

Naturalmente, o efeito estufa é essencial para manter a estabilidade 
da temperatura da Terra, mas, ao ser agravado por ação humana, 
torna-se um problema. A utilização excessiva de carros e o consumo 
exagerado de energia elétrica contribuem com a emissão de gases 
que aumentam esse fenômeno. 

Uma alternativa para a redução dos gases de efeito estufa (GEE) é a 
neutralização que, na Unimed São José do Rio Preto é feita por meio 
do plantio de mudas em uma área previamente estabelecida pela 
Prefeitura e Secretaria do Meio Ambiente. 

As fontes de emissões contempladas no relatório foram: 

Escopo 1 – Utilização de Combustível de veículos próprios e geradores 

Escopo 2 – Consumo de energia elétrica.

Emissões de Gases do Efeito Estufa

Consumo
de água
em 2019

m kwv/ano /ano
3

16.576
Consumo

de energia
em 2019

4.410.592



UNIMED RIO PRETORELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019 | 53

São três os pilares que direcionam o trabalho da Unimed São José do 
Rio Preto junto a todos os públicos: 

Compromisso com a Sociedade

Campanhas:
Semana de Meio Ambiente
Semana do Cooperativismo
Incentivo à Doação de Sangue
Companheiro Solidário
Campanha do Agasalho
Eu Ajudo na Lata
Outubro Rosa e Novembro Azul

•
•
•
•
•
•
•

Parcerias com
Instituições:

Projetos 
Ambientais

Comunidade Terapêutica Novo Sinai
Serviço Social São Judas Tadeu
Fundação Projeto Pescar
Programa Adote um Estudante
Operação alegria
Incentivo ao Aleitamento Materno 
(Banco de Leite Humano)

Implantação do UBER Empresas: 
Contribuiu para redução da frota de 
veículos, redução de emissão de gás 
carbônico, facilidade de locomoção, 
economia com combustível, com 
manutenção de veículos e estaciona-
mentos. 

Gestão do Guardião Digital: Foram 
realizadas importantes mudanças nos 
processos relacionados ao fornecedor 
Guardião Digital, que atente a coope-
rativa desde 2014 com a guarda de 
documentações físicas e digitais, com 
objetivo de reduzir custos. Estas ações 
resultaram na redução de 42% no nú-
mero de digitalizações e 11% no valor 
total da fatura.

•
•
•
•
•
•

•

•

Cultura:
Coral Uniencanta
Circuito Cultural Unimed
Trem Caipira (Parceria com a Prefeitura)
Show “Os Filhos dos Caras” (Parceria com 
a Sescoop/SP)

•
•
•
•

Esporte e Lazer:
Ciclo Vida
Adoção da Praça do 
Vivendas em São José do Rio Preto
Domingo na Represa
Corrida Unimed
Férias Saudáveis Unimed
Saúde Mental

•
•

•
•
•
•

ECONÔMICOAMBIENTAL

SOCIAL
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A Unimed São José do Rio Preto investiu em tecnologia para aprimorar a 
comunicação e os processos internos, garantir a velocidade e segurança das 
informações e se transformar em uma empresa 100% digital. Em 2019, a área 
de Tecnologia da Informação desenvolveu uma série de projetos com esses 
objetivos. 

Aplicativos para beneficiários e cooperados: Ambos foram reformulados, 
ganharam novos layouts mais intuitivos, além de novas funcionalidades.  

Totens de Autoatendimento: Desenvolvidos com objetivo de melhorar a 
experiência do paciente, garantir segurança e agilizar o tempo de espera no 
Complexo de Saúde Unimed.

Tecnologia da Informação

WhatsApp Bot: Implantado novo canal de atendimento via WhatsApp cujo 
atendimento é realizado pela Clara, assistente virtual inteligente.

Autorizador Web: Ferramenta foi revitalizada para facilitar ainda mais a 
utilização por meio de uma solução automatizada dos processos de 
Intercâmbio.

Além disso, a área de TI desenvolveu outros projetos importantes como  a 
implantação do sistema laboratorial, desenvolvimento de portais exclusivos 
para Pessoa Física e Pessoa Jurídica, implantação do Painel First juntos às 
empresas clientes, do Espaço Secretária, Espaço Prestador, Ciclo 3 do CRM, 
Painel Análise Certeira, migração da cooperativa para o sistema Microsoft 
Office 365, implantação de gerenciador wifi de navegação pelos clientes, 
entre outros.

(GRI 203-1 )
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A cooperativa manteve-se na melhor faixa de avaliação e ainda subiu de 
0,8325 na avaliação anterior para 0,9283. O valor é superior à média geral do 
setor no mesmo período, que foi de 0,7295. Com o índice alcançado, a Unimed 
Rio Preto também está como a 17ª operadora de saúde em qualidade no 
Brasil. Entre os planos com mais de 100 mil usuários, a empresa é sétima no 
País e, entre as 266 Unimeds brasileiras está em 14º.

A função 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.

Indicadores

Ouvidoria e Regulação Números da 
Ouvidoria em 2019

Processos
Administrativos

NIP (Notificação de 
Investigação Preliminar)

Índice de Desempenho da Saúde Suplementar - IDSS

FAIXAS DE
AVALIAÇÃO 0,20 - 0,39 0,60-0,790,40-0,59 0,80-1,00

Total de manifestações

Reclamações

(Elogios, sugestões e consultas)
Não conformidade recebidas

Total

referentes às demandas 2019

referentes às demandas de 2018

referente a pagamento de taxa por 

alteração cadastral 2015

processos arquivados

pagamentos de multa

Total

arquivadas

em análise pela ANS

aberturas de processos administrativos

391
326

65
0

21
17
3
1

10
3

201
175

9
17
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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.

A alta sinistralidade de 2018 foi registrada novamente em 2019, com picos de mais de 100% em alguns 
meses do ano. Dessa forma, o índice acumulado durante o ano foi de 92,7%, bem acima de 2018, quando 
foi registrado 87,3%. 

Imprensa Despesas assistenciais (R$)

2018 2019

Sinistralidade

Consultas SADT Internação TOTALConsultas SADT Internação TOTAL

13,4% 13,4%

52,1%
34,5%

52,4%
34,3%

100% 100%
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A sinistralidade foi impulsionada por diversos fatores como alto 
índice de solicitação de exames, SADT, permanência hospitalar, 
entre outros. Além da esfera assistencial, onde o trabalho foi 
intenso, a Unimed São José do Rio Preto realizou várias ações 
administrativas para controle do índice como:

A gestão dos custos assistenciais tem importância estratégica 
para a sustentabilidade da Unimed São José do Rio Preto. Fatores 
como mudanças demográficas e epidemiológicas na população 
contribuem para a evolução dos custos. Diante disso, a cooperativa 
tem atuado em frentes que monitoram esses fatores para uma 
gestão direta sobre as populações de maior impacto. Isso é feito 
via gestão de saúde corporativa (atuação direta nas empresas 
clientes), bem como programas voltados para pacientes de alto 
custo e complexidade, prevenção e promoção em saúde para os 
beneficiários. Com base nisso, foram desenvolvidos vários painéis 
de gestão que permitem uma visão mais estratégica e melhor 
gestão. 

Ações para controle da sinistralidade

Perfi l Epidemiológico

Criação do departamento de gestão fi nanceira de contratos
Revisão das praças de atendimento
Controle de cobrança de intercâmbio e ciclos de faturamento
Negociação de preços/tabelas para redes específi cas
Controle de Auditoria Intercâmbio
Ajuste na tabela de preços de vendas
Revisão de contratos com administradoras prevendo aportes de recursos por sinistralidade.
Exclusão de contratos defi citários
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Em 2019, 1.397 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$139 milhões, 
sendo que 62% do custo, R$ 87 milhões, foram concentrados em 
40 fornecedores. 

O principal objetivo é garantir, em conformidade com os 
procedimentos internos, o atendimento das demandas de 
aquisição de bens e serviços, com os padrões de qualidade 
exigidos, em tempo hábil e com os melhores preços alinhados às 
boas praticas de mercado, legislações, e normas das certificações 
exigentes.

A cooperativa trabalha no desenvolvimento de novos 
fornecedores locais e regionais e que possuam potencial para 
prestação de serviços com qualidade. Em 2019 a proporção de 
fornecedores locais/regionais contratados ficou em torno de 
44%. 

Além disso, inclui cláusulas contratuais específicas nos contratos 
e monitoramento dos 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.

Toda a base de fornecedores da cooperativa é selecionada de 
acordo com critérios relacionados aos Direitos Humanos com 
estabelecimento de cláusula contratual específica e com termo 
de confidencialidade dentro da especificidade do serviço.

Fornecedores
(GRI 204-1, 414-1, 414-2, 412-3,408-1, 409-1, 414-1, 414-2, FP1 , FP2)
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A Unimed São José do Rio Preto encerrou 2019 de forma positiva. 
Na contramão da economia e do setor de saúde suplementar que, 
segundo balanço divulgado pela Agência Nacional de Saúde 
Suplementar (ANS), que fechou 2019 com 47,03 milhões de 
beneficiários contra 47,1 milhões em 2018, queda de 0,1%, a 
cooperativa médica teve balanço positivo.

A sustentabilidade financeira da cooperativa foi preservada com 
planejamento, estudos de mercado, desenvolvimento de novos 
produtos, ações de Governança, Riscos e Compliance (GRC). Esse 
conjunto, aliado à excelência administrativa e à credibilidade da 
marca Unimed, possibilitou que a Unimed São José do Rio Preto 
terminasse 2018 com Resultado Líquido de R$ 27,6 milhões. 

(GRI 102-15, 102-11, 102-7, 102-45, 102-46, 201-1, 201-2, 201-3)

14%3 4%

-85,93%

R$27,6 milhões

-7,07%

674,1
milhões
R$ R$

R$

R$ R$

53%
Consulta

Resultado

Internação
Custos

Assistenciais

Despesas
Administração

Pré
Pagamento

166,8
milhões

Custo
Operacional

179,0
milhões

Intercâmbio

20,6
milhões

1.040,4
bilhão

Outras
Receitas

-0,89%

+1,32%

Resultado
Líquido

+2,69%

Provisões e
Depreciações

-4,74%

Impostos e
Deduções

SADT

RELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019 | 60

A E G



UNIMED RIO PRETORELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019 | 61 UNIMED RIO PRETORELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2019 | 61

RECEITA LÍQUIDA

2016

710,8

2017

807,2

2018

916,3

2019

938,5

Valores em milhões R$

2016

2,58%
3,87%

5,47%

2,90%

2017 2018 2019

%
MARGEM LÍQUIDA
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A Unimed São José do Rio Preto segue as normas, critérios e 
procedimentos apresentados no Capítulo I - Normas Gerais da 
RN 435/2018 da Agência Nacional de Saúde Suplementar para 
elaboração do Relatório da Administração. 
 
6.3.7 O Relatório da Administração deve conter, no mínimo, as 
seguintes informações:

Política de destinação de lucros 
/ superávits / sobras;

Resumo dos acordos de acionistas;

Descrição dos principais 
investimentos realizados, 
objetivo, montantes e origens 
dos recursos alocados, inclusive 
aqueles voltados aos programas 
de promoção e prevenção à 
saúde;

Negócios sociais e principais fatos 
internos e/ou externos que 
tiveram influência na 
“performance” da sociedade/
entidade e/ou no resultado do 
exercício;

Declaração sobre a capacidade 
financeira e a intenção de manter, 
até o vencimento, os títulos e 
valores mobiliários classificados 
na categoria mantidos até o 
vencimento;

 Reorganizações societárias e/ou 
alterações de controle direto ou 
indireto;

Perspectivas e planos da 
administração para o(s) 
exercício(s) seguinte(s);

Emissão de debêntures; 

Investimentos da companhia em 
sociedades coligadas e 
controladas e mencionar as 
modificações ocorridas durante o 
exercício.
 

Relatório da Administração

A

B

C

D

E

F

G

H

I
*C; F; H; I – Não Houve
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A Unimed São José do Rio Preto aderiu aos Objetivos de 
Desenvolvimento Sustentável (ODS), agenda global da ONU com 
17 objetivos e 169 metas a serem atingidas até 2030 nas áreas 
econômica, social, ambiental e institucional. Objetivos presentes 
neste relatório indicados com a seguinte legenda:

Relatório da Administração
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