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O presente Relatório de Gestão e Sustentabilidade dá sequência ao 
histórico de transparência e prestação de contas da Unimed S. J. do Rio 
Preto, cooperativa médica.  Nesta edição, estão reunidas as práticas e 

resultados alcançados pela cooperativa durante o ano de 2020. 

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 2020 a 31 de 
dezembro de 2020. A edição anterior, referente ao ano de 2019, foi 

publicada em junho de 2020. A responsabilidade da aprovação final dos 
dados expressos nesse material é do presidente da cooperativa médica.

Este relatório permanecerá à disposição para consultas no site www.
unimedriopreto.com.br. Dúvidas ou sugestões podem ser enviadas para 

o e-mail governanca@unimedriopreto.com.br.

Leia neste relatório

(GRI 102-5,102-32, 102-50, 
102-51, 102-52, 102-53, 102-54)
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A pesquisa envolveu oito diferentes públicos da Unimed S. J. do 
Rio Preto que foram convidados, via e-mail, a responder a um 

questionário on-line, de 04 a 22 de janeiro de 2021.

Beneficiários
Membro de Conselho (Administrativo, Técnico ou Fiscal)
Médico Cooperado
Comunidade
Colaborador
Fornecedor
Governo
Prestador (Clínica, Hospital, Laboratório, Centro de Diagnóstico)
Sistema Unimed

Relevante
Indiferente
Pouco relevante

Ao todo, 511 pessoas responderam o questionário que continha 16 
perguntas de múltipla escolha sobre a Unimed S. J. do Rio Preto, 
sendo que, pelo menos duas questões estavam relacionadas dire-
tamente a cada um dos nove públicos. As respostas poderiam ser:

Esse processo resultou em 16 temas importantes para a 
Unimed S. J. do Rio Preto (em ordem alfabética):

Atendimento ao Cliente

Programas Sociais

Valorização do Cooperado

Desenvolvimento da Rede Prestadora

Colaboradores

Pandemia/Covid-19

Estrutura e Serviços

Segurança e Saúde do Colaborador

Indicadores Financeiros

Programa de Integridade

Inovação e Tecnologia

Desenvolvimento da Rede Prestadora

Sustentabilidade e Tecnologia

Água

Ecoponto e reciclagem

Revitalização e Reflorestamento

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

Processo

Públicos participantes:

Matriz de Materialidade
(GRI 102-5,102-32, 102-50, 

102-51, 102-52, 102-53, 102-54)
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Com base nos cruzamentos das respostas agrupadas em Público Interno (Colaborador, 
Membro do Conselho, Médico Cooperado) e Público Externo (Beneficiário, Comunida-
de, Fornecedor, Prestador, Sistema Unimed e Governo) construiu-se a Matriz de Ma-
terialidade.

Foram priorizados os sete aspectos equivalentes aos itens que 
aparecem no quadrante superior da matriz que são (por ordem 
de relevância):

Os temas foram validados pelo Conselho de Administração e diretores da Unimed S. J. 
do Rio Preto.

As informações aqui relatadas pertencem exclusivamente à Unimed S. J. do Rio Preto.

1. Pandemia/Covid-19 (6)
2. Desenvolvimento da Rede Prestadora (4)
3. Programas Sociais (2)
4. Valorização do Cooperado (3)
5. Atendimento ao Cliente (1)
6. Programa de Integridade (10)
7. Estrutura e Serviços (7)

Priorização

Validação

Dados
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Mensagem 
do Conselho 
de Administração

(GRI 102-14)
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DR. HELENCAR IGNÁCIO
Presidente do Conselho de Administração

da Unimed São José do Rio Preto

É impossível falarmos de 2020 sem citarmos a pandemia de Covid-19. Muito além de uma doença que se espalhou pelo mundo, 
ela transformou e marcou profundamente todos os setores. Da saúde ao econômico, da sociedade à ciência, das relações 
pessoais à tecnologia. Cada qual com sua intensidade, todos foram afetados.

E com a Unimed São José do Rio Preto não poderia ser diferente, tanto que este Relatório de Sustentabilidade revela que o tema 
esteve presente, direta ou indiretamente, em todas as áreas da cooperativa no ano passado.  

Diante da gravidade do fato, foi preciso agir rápido assim que os primeiros casos começaram a surgir no mundo e nos adaptar 
a uma nova realidade que extrapolou o limite do assistencial. Claro que este setor foi um dos que mais percebeu as mudanças.

Implantamos novos protocolos, buscamos conhecimento externo, criamos setores em nossos serviços próprios como o Cecuidar, 
espaço específico para atendimento de casos de síndrome respiratória, no Complexo de Saúde Unimed em Rio Preto e no Pronto 
Atendimento de Olímpia. Treinamos nossas equipes exaustivamente, nos munimos de proteção e cuidados. Tudo para oferecer o 
melhor aos nossos beneficiários, cooperados e colaboradores.

Como forma de assegurar nossos médicos cooperados, desenvolvemos um Plano de Benefício Temporário, liberamos 
provisoriamente o uso de telemedicina e, para isso, buscamos o que havia de melhor em recursos tecnológicos com qualidade, 
segurança e eficiência. 

Ao mesmo tempo, valorizamos ainda mais o trabalho de cada especialista por meio de remunerações justas, reajustes no valor 
pago pelas consultas, benefícios extras e um robusto programa que garantiu até 80% da média de produção médica de cada 
cooperado como forma de adiantamento. Ações que foram muito importantes para a maioria dos cooperados.

Avançamos em tecnologia o que demoraríamos talvez anos para conseguir. Aprimoramos com isso a experiência dos nossos 
clientes junto à cooperativa com foco em nos tornar uma empresa 100% digital. 

Para isso, aprimoramos os aplicativos dos beneficiários e cooperados com mais funções e praticidade, criamos uma plataforma 
de vendas on-line, melhoramos muito nosso site e tornamos nossa comunicação mais simples, plural e multiplataforma. Manter 
o distanciamento social foi preciso, e isso contribuiu muito com este desafio.

Trabalhamos muito para continuarmos garantindo a transparência e a integridade da cooperativa por meio das ações do GRC 
Integrado e com a implantação das diretrizes da nova Lei Geral de Proteção de Dados - LGPD. Fomos uma das primeiras Unimeds 
do Sistema e colocar em prática praticamente todos os requisitos necessários para cumprimento da nova lei, fundamental para 
a segurança de todos.

Em meio a tudo isso, criamos o Instituto Unimed São José do Rio Preto. Entidade totalmente sem fins lucrativos que chegou para 
ampliar ainda mais as ações de sustentabilidade e a participação da Unimed Rio Preto junto à sociedade.

Logo de início criamos projetos voltados à inclusão e desenvolvemos campanhas voltadas ao tema da pandemia como a 
arrecadação de distribuição de produtos de higiene básicos para pessoas em situação de rua, máscaras de tecido para idosos 
moradores de asilos, máscaras descartáveis para Santas Casas da região, Campanha do Agasalho, e muito mais.

Atualmente, o Instituto mantém projetos fixos voltados à inclusão de pessoas com algum tipo de deficiência temporária ou 
permanente, seja no dia a dia, no esporte, educação, ou qualquer outra situação. Projetos que serão expandidos ainda mais em 
2021.

A pandemia nos ensinou muito e continua a nos ensinar. Terminamos o ano entre as maiores empresas do Brasil, como nosso 
Pronto Atendimento reacreditado com Excelência ONA nível III, considerados um dos 100 Lugares mais Incríveis do Brasil para 
se trabalhar e com nota máxima de ISS da Agência Nacional de Saúde Suplementar - ANS.

Infelizmente a pandemia não terminou, e quando isso irá acontecer é algo ainda sem resposta. Mas vamos seguir em frente, 
buscando sempre o melhor para nossos beneficiários, cooperados e colaboradores. Juntos podemos mais e vamos conseguir 
enfrentar todos os desafios.
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Por meio do Relacionamento Institucional, a área de 
Relacionamento com o Cooperado, trouxe o senso 
de pertencimento e a aproximação dos sócios da 
Unimed Rio Preto. Trabalhamos constantemente para 
garantir a valorização de cada médico por meio de 
ações constantes, planejamento e com a política de 
administrar a cooperativa para o cooperado. Tivemos 
ainda um dos maiores índices de entrada de novos 
cooperados, 60 no total, o que é muito importante 
para cumprirmos as determinações da ANS e garantir 
a satisfação e excelência dos serviços prestados aos 
beneficiários. 

Por causa da pandemia, agimos rápido e elaboramos 
uma série de ações e mecanismos para auxiliar os 
sócios neste momento singular. Além dos benefícios 
tradicionais, que foram mantidos, agregamos novidades 
como o Plano de Benefício Temporário, que garantiu 
adiantamento de até 80% do valor da produção 
médica para os sócios, liberamos o uso de telemedicina, 
realizamos a vacinação contra a gripe em sistema 
drive thru, entre outros.  Ações que foram importantes 
e ajudaram a valorizar ainda mais nossos cooperados. 

Tornar a Unimed S. J. do Rio Preto uma empresa 100% 
digital é um dos compromissos da cooperativa para os 
próximos anos. Compromisso esse que se tornou ainda 
mais forte em 2020 por conta da pandemia. Situações 
como a necessidade do distanciamento social, novos 
protocolos, quarentenas, etc., estimularam ainda mais 
o desenvolvimento dessa área e acabou contribuindo 
para que evoluíssemos com muito mais velocidade nos 
processos, principalmente de comunicação, vendas, 
telemedicina, entre outros.

Isso incluiu várias ações como a modernização dos 
aplicativos do cooperado e de clientes, aperfeiçoamento 
das comunicações, atendimento ao cliente, suporte 
eficiente e seguro para a realização de teleconsultas, 
vendas on-line, entre outros. Ser uma empresa 
totalmente digital é mais do que uma meta, é uma 
necessidade de mercado. A tendência é evoluir ainda 
mais e estar sempre à frente para garantir transparência 
e satisfação de todos.

Foi um ano desafiador da a Unimed Rio Preto por 
conta de diversos fatores, em especial a pandemia da 
Covid-19 que nos obrigou a inovar ainda mais para 
garantir a sustentabilidade da cooperativa. Nossa 
equipe de vendas trabalhou com afinco e, mesmo diante 
de mudanças como a necessidade do distanciamento 
social, conseguiu resultados muito positivos. Além disso, 
criamos o portal de vendas on-line, muito bem aceito 
pelos clientes desde o início. Plataforma que está sendo 
reformulada e será relançada com novidades ainda no 
primeiro semestre de 2021.

Outro destaque foi a área de sustentabilidade. 
Lançamos o Instituto Unimed São José do Rio Preto com 
o objetivo de centralizar as ações sociais realizadas 
pela cooperativa e, principalmente, promover a inclusão 
social de pessoas com deficiência física através do 
esporte. Logo de início realizamos significativas 
campanhas e ações que deram uma amostra do 
potencial dessa iniciativa. Importante passo para 
destacar a cooperativa ainda mais na sociedade e 
mercado. Nossa área de sustentabilidade também 
cresceu e teremos ainda mais iniciativas ao longo dos 
próximos anos. 

DR. JOSÉ LUIZ CRIVELLIN DR. GILMAR VALDIR GREQUE

DR. FÁBIO COIMBRA DÓRIA
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Os efeitos da pandemia provocaram mudanças 
significativas na área financeira da Unimed Rio Preto. 
A frequência de consultas, procedimentos e internações 
diminuiu durante o exercício de 2020, o que fez com que 
a sinistralidade atingisse níveis abaixo dos previamente 
projetados, chegando próximo do que seria o ideal para 
uma operadora de saúde. Este fato gerou sobras, que terão 
o seu destino decidido pelos cooperados na AGO e reservas 
financeiras que serão importantes para a sustentabilidade 
econômica da cooperativa. Outra medida significativa 
foi a implantação do “Plano de benefícios temporários 
aos cooperados” que disponibilizou a eles adiantamento 
de 80% da produção médica, colaborando para que 
pudessem exercer o distanciamento social e cumprir seus 
compromissos econômicos essenciais. 

Porém, mesmo com tudo isso, a proporção de exames 
por consulta aumentou durante o período de pandemia. 
Situação preocupante que necessitará de atenção especial 
de todos em 2021, pois ainda há exames de rastreamentos 
e procedimentos represados devido à pandemia, o que 
precisa ser levado em consideração para garantirmos 
nossa sustentabilidade. Este será um dos grandes desafios 
para 2021 e precisaremos do apoio de todos os cooperados 
para superá-los. 

O ano de 2020 foi um marco para a área de Serviços Próprios 
da Unimed S. J. do Rio Preto. Por conta da pandemia, foi 
preciso agir rápido e implantar protocolos e soluções 
que garantisse o atendimento dos beneficiários com 
qualidade, resolutividade e excelência. Isso foi possível, em 
grande parte, pelo empenho e comprometimento de todos 
os colaboradores envolvidos nos processos.

Em meio a tudo isso, inauguramos ainda dois novos locais 
de atendimento, o “Espaço Unimed #CuidarDeVocê” e 
o “Espaço Viver Bem”. Ambos em locais estratégicos, 
eles estão sendo fundamentais para a assistência ao 
beneficiário e a sustentabilidade da cooperativa. A 
prevenção é nossa maior meta, por isso, em meio à 
pandemia, intensificamos o monitoramento dos doentes 
crônicos por meio de teleconsultas e videoconsultas, com 
resultados muito positivos.

DR. JOSÉ LUIS ESTEVES FRANCISCO

DR. MARCELO LÚCIO DE LIMA

2020 foi um ano marcado pela consolidação da 
profissionalização da Unimed Rio Preto. Um dos aspectos 
importantes neste sentido foi a implantação da nova 
Estrutura Organizacional da empresa com o novo desenho da 
Diretoria Executiva implantado com suporte da Governança 
Corporativa. Outra importante conquista foi a criação do 
Conselho Societário, cuja primeira eleição foi realizada 
durante a AGO e o trabalho será fundamental para dar apoio 
aos demais conselhos de forma consultiva. 

A implementação dos pilares de Governança, iniciada em 
2019, entrou em uma fase de maturidade dentro da empresa 
durante o ano com aculturamento por meio de treinamentos. O 
Canal de Denúncia independente também se consolidou como 
importante mecanismo para a cooperativa. Até março de 2021, 
será lançado ainda o Portal da Governança. Outro importante 
trabalho foi a adequação dos processos da Unimed Rio Preto 
com relação à Lei geral de Proteção de Dados (LGPD). 

O fortalecimento dos pilares de Governança Corporativa, 
nestes últimos anos levará a sustentabilidade e a perenidade 
da Cooperativa. Os ganhos da implantação do GRC Integrado 
são inúmeros, além de serem inegociáveis. Sabemos que o 
caminho é longo, mas é fazendo o certo pelos motivos certos, 
que nos motivam a caminhar dia a dia neste processo.

DR. HENRIQUE GANDOLFI
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Estar presente nos momentos mais impor-
tantes da sua vida.

Uma gestora de planos de saúde que se faz 
presente nos momentos mais importantes da 
sua vida e assegura valor para o cooperado.

Respeito ao ser humano | Ética | Excelência.

Cuidar de você. Esse é o Plano

VISÃO

MISSÃO

CRENÇA E VALORES

SLOGAN
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• Conquista do 
certificado no nível 

“Excelente” do 
Programa de 
Ouvidoria de 
Excelência do 

Sistema Unimed.

• Realização de 
Assembleia Geral 

Extraordinária para 
adequações do 

Estatuto Social da 
Unimed S. J. do Rio 

Preto.

• Implantação de 
ações relacionadas 
à Covid-19 como 
Programa de Be-

nefício Temporário; 
Liberação da Tele-

medicina em caráter 
temporário; Instala-
ção do Cecuidar no 
Complexo de Saúde 

Unimed; Criação 
do Canal Combate 

Corona; etc.

• Realização de vaci-
nação contra a gripe 

em sistema drive 
thru. 

• Unimed S. J. do 
Rio Preto conquista 

nota máxima de 
IDSS.

• Inicio das ativi-
dades do Instituto 

Unimed São José do 
Rio Preto.

• Realização das 
primeiras campa-
nhas - Agasalho e 

Produtos de higiene 
para pessoas em 
situação de rua.

• Realização da 
Assembleia Geral 

Ordinária adiada por 
conta da pandemia.

• Reacreditação do 
Pronto Atendimento 

da Unimed S. J. do 
Rio Preto, Acredita-
do com Excelência 

– ONA nível III.

• Inauguração da 
“Unidade Viver 
Bem”, na aveni-
da Clóvis Oger, e 
“Espaço Unimed”, 
no Plaza Avenida 

Shopping.

• Associação da 
Unimed S. J. do Rio 
Preto ao Instituto 

Ethos.

• Realização do 
circuito de palestras 
para comemorar o 
Dia do Médico em 
formato de lives.

• Plantio de 2.500 
mudas de árvores 

nativas em Rio 
Preto.

• Realização da 
primeira reunião do 
Conselho Societário 
da Unimed S. J. do 

Rio Preto.

• Classificação da Uni-
med S. J. do Rio Preto 
no "Valor 1.000 – as 

Mil Maiores Empresas 
Brasileiras".

• Premiação da Uni-
med S. J. do Rio Preto 

pela pesquisa “Lugares 
incríveis para trabalhar 

-  UOL”.

• Reajuste das consultas 
eletivas e CH de Hono-

rários Médicos.

• Unimed S. J. do Rio 
Preto instala estande de 
vendas no Plaza Avenida 

Shopping.

• Selo Ouro de Gover-
nança e Sustentabilida-

de da Unimed Brasil com 
aumento de pontuação.
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Identidade Organizacional

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

(GRI 102-1, 102-3)

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. 

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

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

Espaço Viver Bem
Avenida Clóvis Oger, n° 900 – Jardim Novo Aeroporto CEP: 15035-580, 
São José do Rio Preto, SP.

Espaço Unimed #CuidarDeVocê
Avenida José Munia, n° 4775, primeiro piso – Jardim redentor CEP: 
15085-350, São José do Rio Preto/SP.

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

B
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Área de Atuação
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Unimed OuroUnimed Life

Unimed Ouro Unimed Partner Unimed Company

Números Unimed S. J. Rio Preto Marca e Mercado

Produtos Pessoa Física

Produtos Pessoa Jurídica

Produtos Complementares

267.044

1.500 1.088

(GRI 102-7) (GRI 102-2, ODS 9)

Beneficiários
(total)

Cooperados Colaboradores

Acessórios
Ortopédicos

SOS
Unimed

Garantia
Funeral

Unimed
Air

Saúde na
Linha

Unimed 
Odonto

Saúde
Ocupacional
Unimed SOU
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Pessoa Física

Pessoa Jurídica

Acessórios 
OrtopédicosUnimed

Life

Unimed
Partner

Unimed
Ouro

Unimed
Company

Unimed
Ouro

71.444 vidas
10.421 vidas

2.085vidas

921 vidas

4.224 vidas

5.281 vidas

16.580 vidas

16.375 vidas

16.415 vidas

36.083 vidas

7.438 vidas

Garantia
Funeral

Saúde
na linha

Saúde 
Ocupacional 

Unimed (SOU)

SOS 
Unimed

Unimed
AIR

PRODUTOS 
COMPLEMENTARES

VENDAS EM 2O20
(PRÉ-PAGAMENTO)
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Ações de Divulgação

Mais do que nunca o Marketing foi fundamental para a Unimed S. J. do Rio Preto. Por conta 
da pandemia, toda estratégia precisou ser revista e adequada ao novo momento. Além das 
campanhas de vendas, tradicionais e constantes, o Marketing precisou focar-se na divulgação 
das ações relacionadas à Covid-19. 

Campanhas específi cas foram criadas para transmitir informações sobre a doença, prevenção, 
saúde mental, divulgação das ações internas e externas, orientações aos clientes a respeito 
dos fl uxos de atendimentos, o Canal Combate Corona, entre outros. Tudo foi estrategicamente 
comunicado ao máximo para cooperados, colaboradores e benefi ciários. 

A humanização das informações, inclusive direcionadas também a toda população, contribuíram 
muito para o fortalecimento da marca Unimed S. J. do Rio Preto e da empatia junto ao mercado. 
Paralelo a isso, o Marketing continuou promovendo campanhas de vendas para todos os públicos, 
inclusive com campanhas específi cas sobre o novo Canal de Vendas On-line, e divulgando as 
ações de sustentabilidade em jornais, TV, rádios, revistas, internet, redes sociais, outdoors, entre 
outros. 

(ODS 3, 12)

Imprensa

A Unimed S. J. do Rio Preto atuou de forma transparente junto à Imprensa em 2020. Com 
relacionamento consolidado e positivo, manteve contato com os mais variados veículos de 
comunicação. Isso foi muito importante para reforçar a marca junto à comunidade, além de 
divulgar seus produtos, ações sociais, de sustentabilidade e tudo relacionado às medidas 
tomadas com relação à pandemia de Covid-19, conquistando espaço e reafi rmando a 
posição de liderança no mercado de planos de saúde da cidade e região.
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Pesquisa NPS

Dede 2019, a Unimed S. J. do Rio Preto promove uma pesquisa 
permanente com Cooperados e Benefi ciários para mensurar a 
percepção com relação à cooperativa e aos serviços prestados. 
Para isso, é utilizada a metodologia NPS (Net Promoter Score). 
Os questionários são enviados via E-mail e SMS.

Tanto as avaliações de Cooperados quanto de benefi ciários 
posicionam a Unimed S. J. do Rio Preto na faixa de Excelência. Na avaliação geral, o NPS acumulado de 2020 

foi de 68 pontos, quatro a mais do que em 2019 
quando o acumulado foi de 64.

Resultados em 2020
Total Acumulado

Cooperados

Benefi ciários



UNIMED RIO PRETORELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2020 | 20



UNIMED RIO PRETORELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2020 | 21

Governança Corporativa Pilares Governança Corporativa

A Unimed S. J. do Rio Preto  adota as melhores práticas de Governança 
Corporativa seguindo as recomendações do Código das Melhores 
Práticas de Governança Corporativa do IBGC – Instituto Brasileiro de 
Governança Corporativa.

Um modelo baseado em Gestão Riscos que contribui na identificação, 
análise, avaliação, tratamento, monitoramento e comunicação dos 
riscos inerentes ao negócio, por meio de um plano de gestão de riscos 
estratégico.

(102-17, 102-18, 102-19, 102-20, 102-21,102-22, 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, ODS 16)

Transparência Equidade Prestação
de Contas

Responsabilidade
Corporativa
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Componentes do sistema de Governança
na Unimed SJRP
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Conselho de Administração
É composto por sete cooperados e o mandato tem 
duração de três anos (Atual: 2018 – 2021)

Membros
Presidente: Dr. Helencar Ignácio
Vice-Presidente: Dr. José Luis Crivellin
1º Tesoureiro: Dr. Jose Luis Esteves Francisco
2º Tesoureiro: Dr. Gilmar Valdir Greque
1º Secretário: Dr. Fábio Coimbra Dória
2º Secretário: Dr. Henrique Gandolfi
Diretor Educativo: Dr. Marcelo Lúcio de Lima

Conselho Fiscal
É composto por três cooperados titulares e três 
suplentes e o mandato tem duração de um ano (Atual: 
2020 – 2021)

Membros
Conselheiro Titular: Dr. Emiliano de Carvalho Almodova
Conselheiro Titular: Dra. Amalia Fernanda Pissolatti 
Molina
Conselheiro Titular: Dr. Marcial Barrionuevo Da Silva
Conselheiro Suplente: Dr. Luiz Sergio Ronchi
Conselheiro Suplente: Dr. Pedro Rafael Condi
Conselheiro Suplente: Dr. João Antonio Albieri Baptista

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

Membros
Titular: Dr. Antônio Barbosa de Oliveira Filho
Titular: Dr. Luiz Antônio Gubolino
Titular: Dr. Gil Vicente Gallinari De Stefano
Suplente: Dr. Atílio Maximino Fernandes
Suplente: Dra. Selma Di Pace Bauab
Suplente: Dr. Leonardo Correa Machado Pereira

Conselho Societário
Criado em 2020, ele é formado pelos atuais membros 
dos conselhos Administrativo, Técnico e Fiscal, os 
cinco últimos ex-presidentes e 30 conselheiros 
(cooperados) eleitos durante a Assembleia Geral 
Ordinária. O mandato tem a mesma duração do 
Conselho de Administração (três anos).

Membros
Dr. Alexandre Maiera Anacleto
Dra. Ana Patrícia Moreira de Lima
Dr. Antônio Augusto Cais dos Santos
Dr. Antônio Soares e Abrão
Dr. Antônio Soares Souza
Dra. Cleide Alves de Lima Nascimento Carvalho
Dr. Clodoaldo Sardilli
Dr. Eduardo Lima Garcia
Dr. Eduardo Palmegiani
Dra. Fernanda Salomao Gorayeb Polacchini
Dra. Flavia Tajara Sinibaldi
Dra. Gabriela de Figueiredo
Dr. Geovanne Furtado Souza
Dr. Gildasio Castello de Almeida Junior
Dr. Helio Bergantini Filho
Dr. Jose Dalmo de Araújo Filho
Dr. Jose Renato Duarte
Dr. Kassey Henrique de Vasconcelos
Dr. Leandro Freitas Colturato
Dra. Lucia Cristina dos Santos
Dr. Luiz Homsi
Dra. Lussandra Eni Rodrigues Sardinha Vaccari
Dr. Marcio Gomes Figueiredo
Dr. Mikaell Alexandre Gouvea Faria
Dra. Paula Fialho Saraiva Salgado
Dr. Paulo Henrique Alves Togni
Dr. Paulo Roberto Nogueira
Dra. Rebeca Volpato Bedone
Dr. Ronald Quadros Broner
Dr. Rui Nogueira Barbosa

Diretoria Executiva
A Unimed possui duas Diretorias que se reportam 
diretamente para o Conselho de Administração, 
sendo a Diretoria de Governança Corporativa e 
Relações Institucionais e a Diretoria Geral de 
Operações.

As Diretorias abaixo se reportam ao Diretor 
Geral de Operações.

- Diretoria Tecnologia do Negócio e Inovação;
- Diretoria de Saúde;
- Diretoria de Operações Assistenciais;
- Diretoria Administrativa Financeira;
- Diretoria Comercial e Marketing.
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GRC Integrado
Desde que começou a ser implantado no fim de 2018, o GRC Integrado - Governança, Riscos, Compliance e Auditoria Interna, tem contribuído para que a 
Unimed S. J do Rio Preto siga em frente de forma sustentável, segura e íntegra. Um pilar estratégico que se tornou uma das bandeiras da atual gestão e que 
norteia os trabalhos do Conselho de Administração com os lemas:

 “Liderando com integridade”

“A integridade nos inspira a fazer o que é certo, pelos motivos certos”.

O objetivo da Unimed Rio Preto é ser reconhecida como a melhor opção em plano de saúde e referência em Governança Corporativa. Com base em um 
Programa de Integridade baseado em sete pilares (com observância à Lei Anticorrupção (Lei nº. 12.846/2013) e ao Decreto nº. 8.420/2015, que dispõe sobre 
a responsabilização objetiva administrativa de pessoas jurídicas pela prática de atos contra a administração pública, nacional ou estrangeira), mudanças 
foram feitas, processos implantados e ferramentas disponibilizadas.
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Planejamento e Suporte da Alta Administração: O comprometimento e apoio da Alta Administração para o 
fomento de uma cultura ética, de respeito às leis e de implementação das políticas de integridade é condição 
indispensável para criação e funcionamento de um programa. 

O Conselho de Administração da Unimed S. J. do Rio Preto deliberou pela implantação do Programa de Integridade 
da Unimed S. J. do Rio Preto e constituiu a Diretoria de Governança e Relações Institucionais, cujo reporte é direto 
ao Conselho.

Gestão de Riscos e Controles Interno: A construção de um programa de Compliance efetivo passa pelo 
mapeamento dos processos da companhia e posterior identificação dos riscos inerentes, controles associados, 
indicadores para acompanhamento da performance do programa e a identificação dos riscos. Neste escopo, 
também são considerados especificamente a identificação e tratamento dos riscos e processos voltados à 
Continuidade de Negócios da Cooperativa.

Políticas, Procedimentos e Código de Ética e Conduta: Tanto o Código de Ética e Conduta, quanto as políticas e 
procedimentos, devem nortear a atuação de áreas, funcionários e demais partes interessadas no relacionamento 
com a Unimed S. J. do Rio Preto. Nesse sentido, devem estar claras para todos do relacionamento as condutas 
admitidas e as não admitidas com ou a partir da Unimed S. J. do Rio Preto.

Atualmente a Cooperativa conta com:

Código de Ética e Conduta
Política de Compliance
Política Anticorrupção
Política de Conflito de Interesses
Política de Transações com Partes Relacionadas
Política de Relacionamento com o Setor Público
Política de Due Diligence
Política de Doações e Patrocínios
Política de Brindes
Presentes e Hospitalidades
Política de Eventos
Política de Recebimento e Tratamento de Denúncias
Política do Comitê de Ética e Compliance
Política de Medidas Disciplinares
Política de Gestão de Riscos Corporativos.
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Treinamento e Comunicação: O processo de comunicação e treinamento da Unimed S. J. do Rio Preto alcança 
todos os colaboradores, cooperados e outras partes interessadas.

Canal de Denúncias, Investigações Internas e Remediações: O Canal de Denúncias é uma forma de ampliar o 
comprometimento da Unimed S. J. do Rio Preto com a integridade, a transparência e a ética. Essa ferramenta 
independente, sigilosa e imparcial está disponível para os públicos interno e externo da Cooperativa.
Trata-se de um ambiente seguro e sigiloso, hospedado fora do Sistema (ou ambiente) Unimed São José do Rio 
Preto, e administrado pela Contato Seguro.
O acesso pode ser através do sitio eletrônico: https://www.contatoseguro.com.br/pt/unimedriopreto ou do 
telefone 0800-512-7701.

Due Diligence de Terceiros e M&A - Mergers and Acquisitions (Fusões e Aquisições): A Due Diligence é um 
processo que envolve o estudo, a análise e a avaliação detalhada de informações de um determinado fornecedor 
ou parceiro a partir de dados públicos.

A Unimed S. J. do Rio Preto realiza due diligence de todos os seus novos fornecedores, além de periodicamente, 
no momento da renovação contratual quando for o caso atualizar as análises. Além das análises de fornecedores e 
parceiros, a Unimed São José do Rio Preto realiza Background Check de todo os novos colaboradores, cooperados 
e conselheiros.

Monitoramento do Programa de Integridade: O acompanhamento de não conformidades e oportunidades 
de melhoria identificadas durante a execução devem servir de base para a melhoria contínua do programa. 
O acompanhamento e geração de indicadores provenientes do Canal de Denúncias e dos relatórios gerados 
pela Auditoria Interna, também devem servir como base para o aperfeiçoamento do Programa e da função de 
Compliance.

A atividade de reporte visa garantir que todos os resultados encontrados, a partir da execução permanente do 
Programa de Integridade, sejam endereçados para a alta administração, assim como para todos os demais fóruns 
e instâncias envolvidas direta e indiretamente na condução do programa.
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Mecanismos de Integridade

Benefícios do Programa de Integridade

PREVENÇÃO DETECÇÃO REMEDIAÇÃO

- Código de Conduta
- Políticas e Procedimentos

- Comunicação
- Treinamento

- Sensibilização

- Controles Compliance
- Canal de Denúncia

- Investigações
- Auditorias

- Consequência de má 
conduta

- Acompanhamento de casos
- Ações corretivas

Organização de Compliance

Melhoria Contínua -> BASE PARA SUSTENTABILIDADE E SUCESSO NOS NEGÓCIOS

Proteção aos Cooperados, 
Membros do Conselho de 

Administração, do Conselho 
Fiscal e Funcionários

Maior Competitividade, 
valorização da Marca e 
atratividade do negócio 
(fi delidade e confi ança 

do cliente)

Percepção do valor e da 
cultura de Compliance para 

o ambiente interno e externo

Atrair talentos e criar 
um ambiente positivo na 

cooperativa

Proteção à marca, à 
imagem e à reputação

Identifi cação 
tempestiva das 
fragilidades e 

resposta imediata aos 
riscos identifi cados

Proteção a 
perdas, fraudes e 

abusos

Boas Práticas 
de Governança 

Corporativa

Prevenção e 
detecção dos riscos 

de Compliance e 
Regulatório (ANS)

Inspirar parceiros a se 
sentirem confi antes 

em trabalhar e investir 
na Unimed 

S. J. do Rio Preto
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Pedido antigo de muitos cooperados e 
comunidade médica, um Canal de Denúncia 
externo e independente foi implantado e, 
desde então, já foi utilizado por muitos. 
Das denúncias recebidas:

• 37% envolvem médicos cooperados 
• 32% colaboradores
• 31% outros

• 64% já foram apuradas
• 36% estão em andamento

Canal de 
Denúncias
Independente

Due Diligence

Monitoramento

Auditoria Interna

A cooperativa possui um programa de Compliance aprovado pelo seu órgão máximo, 
Assembleia de Cooperados, como rege o art. 6º do Estatuto Social, em acordo com a 
Lei Anticorrupção 12.846/13 e o Decreto 8.420/15. E, por esse motivo, é imperativo 
que toda nova contratação ou renovação de fornecedores passe por um processo de 
Due Diligence.

De setembro a dezembro 2020: total de 293 análises

Todos os pilares são monitorados constantemente com base 
no Programa de Integridade, em um Painel de Indicadores e 
comparativo com o artigo 42 do Decreto 8.420/2015. Tudo de 
forma simples e transparente.

A área de Auditoria Interna foi totalmente reestruturada seguindo 
as diretrizes da RN 443/2019 e boas práticas definidas pelo 
Instituto de Auditoria Interna (IIA), com objetivo de assessorar 
a administração e as áreas de negócio por meio da melhoria de 
processos, controle e mitigação de riscos.

Todos os contratos da Cooperativa possuem cláusulas 
anticorrupção. Os fornecedores homologados anteriormente 
(passivo) são analisados no momento de renovação do contrato. 

131
62 100

Background
Colaboradores

Background
Cooperados

Due Diligence 
Fornecedor
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Código de Ética e Conduta

Dr. Ângelo

Instituto Ethos

LGPD

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.

Avatar exclusivo criado para ser o responsável por realizar 
a comunicação a respeito do Programa de Integridade 
junto a todos os públicos.

Com objetivo de assumir um compromisso público pela integridade no ambiente 
corporativo, a Unimed S. J. do Rio Preto associou-se ao Instituto Ethos, do qual 
também fazem parte mais de 500 importantes empresas do País.

Desde setembro de 2020, está em vigor a Lei Geral de Proteção de Dados - LGPD (Lei 
nº 13.709/2018), que estabelece diretrizes obrigatórias para todas as atividades que 
realizam coleta, processamento e armazenamento de dados pessoais. Para a Unimed 
S. J. do Rio Preto foi elaborado um projeto robusto para implantação de todos os 
requisitos exigidos. Em dezembro de 2020 já estavam concluídos 75% desse processo:

• Identificação das operações que envolvem tratamento de dados pessoas e dados 
sensíveis;
• Entendimento da finalidade e necessidade do tratamento de dados pessoais;
• Recomendações de adequação;
• Implementações;
• Contratos com terceiros e com operadores;
• Plano de resposta aos incidentes;
• Boas práticas e Governança;
• Treinamentos.
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Filiações e 
Reconhecimentos

(GRI 102-12, 102-13)

ONA nível III Reacreditação de 
Operadoras de Planos 

Privados de Assistência à 
Saúde - RN 277

Objetivos de 
Desenvolvimento Sustentável 

(ODS)

Selo Ouro Unimed de 
Governança e 

Sustentabilidade 

A Unimed S. J. do Rio Preto se destacou nacionalmente em 
importantes rankings e premiações: 

Participação em Associações

100 Lugares Incríveis para Trabalhar 2020

Valor 1000: As Mil Maiores Empresas 
Brasileiras

Melhores & Maiores - As 1000 Maiores 
Empresas do Brasil

Época Negócios 360º, edição 2020
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Social
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Recursos Humanos

Colaboradores

Os colaboradores são fundamentais para a Unimed S. J.do Rio Preto. 
São eles que garantem a excelência do atendimento e satisfação dos 
benefi ciários e cooperados. 

Obs: Os serviços de limpeza e portaria são terceirizados e, em períodos 
de sazonalidade podem ser realizadas contratações de apoio.

(02-8, 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

19
19

1.088
15
0

1.141

QTD

751 390
HOMENSMULHERES

Média de idade

Admissões e Desligamentos em 2020

Remuneração

Admissões Desligamentos
133 272

37 37

Homem
MulherMulher

MÉDIA SALARIAL

MÁXIMO DE SALÁRIO MENSAL

MÍNIMO DE SALÁRIO MENSAL

4.448,34
3.124,06

58.324,18

1.186,46

E
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Benefícios contratuais 
concedidos aos colaboradores

Qualidade de Vida e Bem-Estar

Vale Alimentação e Refeição;

Vale Transporte (opcional);

Seguro de Vida;

Plano Odontológico;

Plano de saúde (extensivo a dependentes);

Programa de Participação de Resultados;

Trabalho Flexível para área Administrativa (devido à pandemia);

Celular Corporativo para gerentes e diretores.

Programas de Saúde Corporativa: Viva Bem; Viva Zen e Ergonomia

Linhas de Cuidado definidas anualmente pelos grupos de risco: Saúde 

da Mulher, Saúde do Homem, Gestantes e Lombalgia

Questionário de Saúde para detalhamento do perfil epidemiológico e 

monitoramento por meio da AIS

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

Atividades e comemorações
Em 2020, por conta da pandemia e as regras de 
distanciamento social, a maioria dos eventos 
tradicionais da cooperativa foram realizados por 
meio de lives com transmissão pela internet.

Dia Internacional da Mulher

Dia das Mães

Festa Junina

Dia dos Pais

Dia do Enfermeiro

Dia do Médico

Confraternização de fim de ano
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• Trainee
• PDG - Programa de Desenvolvimento Gerencial;
• Sucessores;
• Embaixadores Unimed;
• Jovem Aprendiz;
• Universidade Corporativa Unimed Rio Preto;
• Programa de Educação Continuada e Permanente; 
• Programa de Coaching de Carreira;
• Programa de Integração Institucional.

• Todos receberam equipamentos de proteção 
individual e vários foram remanejados para locais mais 
seguros, principalmente os do grupo de risco;

• Colaboradores das áreas administrativas foram 
incentivados ao trabalho remoto, adiantamento de 
férias e eliminação de bancos de horas;

• Foram desenvolvidos materiais específicos para 
saúde física e metal e todos e a área de Gestão de 
Pessoas esteve presente para garantir apoio quando 
necessário.

• Psicólogos também atuaram junto aos colaboradores 
por conta das situações enfrentadas, principalmente 
na linha de frente assistencial.

Canais de Comunicação com o Colaborador

Programas de desenvolvimento profissional

Ações relacionadas à Covid-19

E-mail marketing 
semanal (três 

edições - "De Olho 
no Resultado", 

"Fique por Dentro" e 
"Integranews”)

E-mail marketing 
“Boletim do Líder”

Murais físicos nos 
elevadores

Conversa com o 
CEO (reunião entre 
o Diretor Executivo 

Geral de Operações e 
colaboradores)

APP Mobile 
Colaborador

Wallpaper

GRC Day

TV Corporativa

Remar (reunião 
em líderes e 

colaboradores)

Intranet

CIPA

A Comissão Interna de Prevenção de Acidentes – CIPA da Unimed S. J. do Rio Preto é composta 
por colaboradores situados na Sede Administrativa, Complexo de Saúde Unimed, Espaço 
Viver Bem, Espaço Unimed #CuidarDeVocê e Olímpia. O objetivo é 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.
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Cooperados
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Cooperados
ODS 3, 5, 9

Valorização do cooperado

2020 foi um ano atípico por conta da pandemia do novo 
coronavírus. Por conta disso, a cooperativa precisou se 
adaptar e garantir ainda mais a valorização dos cooperados.

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
Infectologia
Medicina do Trabalho
Medicina Física e Reabilitação
Medicina Intensiva
Medicina Nuclear
Nefrologia
Neurocirurgia
Neurologia
Neurologia Infantil
Nutrição Parenteral e Enteral

15
4

79
4

112
10

1
32
75

5
13
59

2
45
51
11
72
35

1
16

8
7

163
1

15
2

10
4
2
6
3
2

23
24
26

2
1

Total de
Cooperados

Mulher Homem

Especialidades Novos
Cooperados

ingressos
em 2020

1.500

529 971

53 60

Nutrologia
Oftalmologia
Oncologia Clínica
Ortopedia e Traumatologia
Otorrinolaringologia
Patologia
Patologia Clínica/ Medicina Laboratorial
Pediatria
Pneumologia
Proctologia
Psiquiatria
Puericultura
Radiologia e Diagnóstico por Imagem
Radioterapia
Reumatologia
Urologia

TOTAL

4
110

6
80
44
10

7
132

14
1

23
1

62
5

18
42

1500

Em 2020, o valor das consultas eletivas foi 
reajustado. 

R$ R$

2019 2020

108 113

VALORIZAÇÃO
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Benefícios para cooperados

Pagamento
anuidade
CRM

SERIT 
(Seguro 
de Vida e 
Garantia 
Funeral)

Descontos 
em farmácias 
parceiras

Banco de 
Currículos de 
Secretárias

Assessoria 
de Assuntos 
Previdenciários

Auxílio 
Funeral

Serviço 
de 
Despachante

Educação 
Continuada

Curso de 
Governança 
Corporativa 
(em 2020, 
100  cooperados 
fizeram o curso)

Benefícios opcionais

Desconto do
Plano por tempo
de Cooperativa

Plus Médico

SOS Unimed 
24 horas SOS

Unimed Air 

Acessórios 
Ortopédicos

Área 
Protegida

Plano 
Saúde Utilmed

Unimed Lar
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Canais de Comunicação com 
o Cooperado

O Relacionamento com o Cooperado foi um dos 
principais focos da atual administração, inclusive 
com área específica na Diretoria Executiva de 
Governança e Relações Institucionais. Foco dado 
também à Comunicação com o Cooperado. Para 
isso, a cooperativa disponibiliza diferentes canais 
para garantir aos sócios transparência e acesso às 
informações. 

• 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
• Newsletter semanal
• Informativo Unimed S. J. do Rio Preto
• Aplicativo do Cooperado
• AGE/AGO 
• Revista Viva Unimed
• Eventos em geral e Lives
• Guia do Cooperado
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Ações relacionadas à pandemia de 
Covid-19 em prol do cooperado

Diante da pandemia, a Unimed S. J. do Rio Preto agiu de forma rápida para respaldar 
os cooperados durante este período. Foram elaboradas medidas emergenciais que 
fizeram a diferença para a maioria.

Foi elaborado o Plano de Benefícios Temporários que garantiu aos cooperados o 
recebimento de até 80%, da sua média de produção médica como complementação 
de renda. Valor que deverá ser restituído à cooperativa em parcelas. Ao todo, 915 
cooperados utilizaram o benefício em algum momento.

Desde o mês de abril, a Unimed S. J. do Rio Preto liberou para os cooperados o uso 
de telemedicina em caráter temporário. A decisão seguiu a normativa do CFM e a 
resolução do Senado. Até dezembro de 2020, 272 cooperados utilizaram o recurso 
realizando 8.044 teleconsultas.

Foi deliberado o pagamento referente às sobras do exercício 2019 no mês de abril. 
A coparticipação dos planos Utilmed nos meses de abril e maio de 2020 não foi 
cobrada e o plano não teve reajuste em 2020.
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Experiência
do Cliente
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Central de Relacionamento

Beneficiários

A Unimed S. J. do Rio Preto trabalha para garantir a melhor Experiência do 
Cliente com objetivo de melhorar a acessibilidade dos beneficiários aos 
serviços do seu plano por meio da ampliação dos canais, comunicação 
digital e simplificação de processos operacionais, visando a padronização 
e excelência na Jornada do Cliente. Tudo alinhado ao Jeito de Cuidar 
Unimed.

Com a pandemia, muitas áreas precisaram ser reestruturadas e tecnologias 
implantadas, tudo dentro da meta de tornar a empresa 100% digital. O 
volume de atendimentos presenciais caiu drasticamente, impulsionado 
ainda pelas regras de distanciamento social impostas pelos governos 
Estadual e Municipal.

A área de Call Center é a principal responsável pelos atendimentos 
telefônicos e digitais da cooperativa. Por estar disponível 24 horas, sete 
dias por semana, ela atua ainda em demandas emergenciais, remoções e 
no auxilio de autorizações. Desde abril de 2020, 100% dos colaboradores 
passaram a atuar em regime de trabalho remoto por conta da pandemia. 
Um grande desafio que envolveu várias áreas.

Uma ação importante foi a reestruturação do departamento e a conexão 
com projetos digitais, onde, apesar de uma evolução em mais de 17% 
no número de vidas no período de 2017 a 2020, além do aumento no 
número de cooperados e prestadores, o que normalmente caracterizaria 
um crescimento nos atendimentos, ocorreu o contrário. Houve redução 
significativa, de 24%, no atendimento telefônico no mesmo período. 

Atendimentos presenciais totais Unimed Rio Preto

Redução no volume de Atendimento

Atendimentos presenciais na Sede Administrativa

70.598

44.994

67,1%

73,5%

23.187

11.904

ATENDIMENTOS

ATENDIMENTOS

QUEDA

QUEDA

ATENDIMENTOS

ATENDIMENTOS

2019

2019

2020

2020

Central de Atendimento
(09 canais atendimento)

Central de Atendimento
+Vendas e Complexo

(14canais atendimento)

708.394

708.394

684.399

684.399

601.823

634.464 632.278

536.300

-24%

-11%

D E
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• Abertura de 
oportunidades para 
vendas de planos.

VENDAS
• Informações e 
orientações gerais sobre 
o programa Unimed Lar

• Encaminhamento de 
demandas e transferência 
de ligações

• Acionamento de 
equipe em situações 
emergenciais

UNIMED LAR
CANAL HOME CARE• Pronto Atendimento 

Adulto e Infantil

• Unimed First

• NAM

• SADT

• Centro de Infusão

•  Medicina Preventiva

• Unidade de Vacinação

SERVIÇOS
CANAL COMPLEXO

• Status e auxilio na 
autorização de requisições

• Atualização e correções 
cadastrais

• Informações contratuais gerais

• Registro e resolução de 
manifestações

• Orientações sobre locais 
de atendimento e busca de 
Rede

• Remoções

• Auxílio sobre ferramentas 
digitais

• Demandas de Intercâmbio

• Atendimento às Unimeds

PRESTADORES
CANAL PRESTADOR• Status e autorização de 

requisições

• Emissão de boletos e 
informações financeiras

• Atualizações e correções 
cadastrais

• Informações contratuais 
gerais

• Registro e resolução de 
manifestações

• Cancelamento de planos

• Orientações sobre locais 
de atendimento e busca de 
Rede

• Auxílio sobre ferramentas 
digitais

• Demandas de Intercâmbio

Com essa evolução, foi possível realizar a centralização de todos os 
atendimentos de telefonia e canais digitais na Central de Relacionamento 
sem nenhum investimento. Além das que já eram atendidas, foram 
direcionadas também todos os contatos do Complexo de Saúde Unimed, 
Serviços Próprios e Vendas. Com isso, a Central recebe hoje:

CLIENTES
CANAL SAC E CENTRAL
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Volume de Atendimentos e Interações Digitais

19%

150%

335%

126% 81% 114%

- -

536.300

106.329

95.978

61.883

59.025

1.096.643

59.533

679.359

Telefônico
(Canais atuais)

AVI

Telef. Complexo 
+ Vendas

(Novos atuais)

CHAT

WhatsApp

Site

URA

APP

Com relação aos Canais de Atendimento, todas as ferramentas digitais 
apresentaram aumento de performance em 2020 se comparadas a 2019, 
isso revela a Transformação Digital na cooperativa 
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Núcleo de Atendimento Personalizado - NAP

Resultados:

Foi criado o Núcleo de Atendimento Personalizado – NAP. Trata-se 
de uma segunda linha de atendimento para onde são direcionados os 
contatos que necessitem de informações mais detalhadas diante da 
complexidade. 

O NAP é operado por profissionais especializados e com alto 
conhecimento das tratativas internas da cooperativa. Essa segunda linha 
de atendimento é responsável por:

• Canais 2ª linha de atendimento: Fale Conosco, Busca de Rede Local 
e Reclame Aqui; • Demandas críticas: Busca de Rede, Junta Médica e 
Negativa por escrito; 
• Intermediação por encaminhamento (SAC, Digital e Presencial) de casos 
monitorados ou com perfis de mapeamento críticos; 
• Curadoria dos Canais Digitais;
• Gestão da Pesquisa de Satisfação da cooperativa – NPS; 
• Central de Controle – Experiência do Cliente.

• Mais de 30 áreas monitoradas no NPS. 
• Mais de 100 intermediações de Alta complexidade em 2020. 
• Reclame Aqui na faixa “Ótimo” pela primeira vez.
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Serviços Digitais 
e Inovação
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Serviços Digitais e Inovação

Projetos Idealizados e em andamento

COOPERADOS BENEFICIÁRIOS REDE PRÓPRIA(GRI 203-1)

Em 2020, dentro da meta de torna-se uma empresa 100% digital, a 
Tecnologia da Informação da Unimed S. J. do Rio Preto focou nos Serviços 
Digitais e Inovação com desenvolvimento de novas soluções digitais e 
inovação em três pilares:

Consultório Médico 4.0 Novo Guia Médico

Venda Digital Agendamento Eletrônico 2.0

RES 2.O Ampliação Canais Digitais

RES
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Rede Credenciada Unimed Rio Preto

Números Cecuidar – Centro de Cuidados de 
Afecções Respiratórias (Covid-19) 

Taxa de Internações

Serviços Próprios Unimed S. J. do Rio Preto

Serviços Próprios Números de Atend.

Número de Clínicas

Número de Hospitais

Númer de Hospitais Especializados

Número de Pronto Atendimento

Número de Laboratórios

Númer de Centro de Diagnósticos (Imagem)

Casos positivos atendidos no Cecuidar

Número de internações provenientes do Cecuidar

Número de exames Covid-19

Número de exames Covid-19 (particular)

Número de ligações para Canal Combate Corona

Recurso Próprio

Pronto Atendimento Adulto + Cecuidar

Pronto Atendimento Infantil + Cecuidar

Pronto Atendimento Olímpia + Cecuidar

Pronto Atendimento Adulto (sem o Cecuidar)

Pronto Atendimento Infantil (sem o Cecuidar)

Pronto Atendimento Olímpia (sem o Cecuidar)

Ortopedia

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)

235

20

6

1

52

28

7.653

863

13.759

2.590

17.251

15,39%

7,08%

22,31%

Taxa de Internação

72.509

20.607

14.854

12.354

7.796

32.378

7.638

7.739

3.329

8.691

5.513

2.460

16.775

3.214

37.750

28.152

10.656

226

18.785

20.800

Desde agosto, alguns serviços próprios que antes funcionavam no 
Complexo de Saúde Unimed, Núcleo de Atendimento Multidisciplinar – 
NAM e na Medicina Preventiva Unidade IV (avenida JK), foram transferidos 
para dois novos locais em São Jose do Rio Preto: o “Espaço Viver Bem”, 
na avenida Clóvis Oger, e o “Espaço Unimed #CuidarDeVocê”, no Plaza 
Avenida Shopping. 

Área específi ca criada para atendimentos de pacientes com 
síndromes respiratórias

(GRI 102-10)
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Outros atendimentos dos Serviços Próprios

PDRP

Beabá Bebê

PAB

Fonoaudiologia

Nutrição

Psicologia

Terapia Ocupacional

Medicina Preventiva

Fisioterapia

7.805

5.427

12.153

2.911

11.744

3.116 (agosto a dezembro)

O Programa de Desenvolvimento da Rede Prestadora - PDRP tem como 
objetivo avaliar de forma qualitativa a rede prestadora da Unimed S. J. do 
Rio Preto, incentivar e desenvolver a adoção de boas práticas e, assim, 
assegurar atendimento seguro e de qualidade ao benefi ciário. A primeira 
fase do PDRP foi fi nalizada em 2020 e a segunda fase do programa está 
programada para ser iniciada em janeiro de 2021.

Por conta da pandemia, desde o mês de abril foram realizadas algumas 
modifi cações no formato do Beabá Bebê. A partir de julho, ele passou 
a ser realizado por meio de videoconferência para garantir a segurança 
das gestantes e profi ssionais da Unimed S. J. do Rio Preto e manter 
distanciamento social. Durante o ano todo de 2020, 456 gestantes 
participaram dos cursos. 

O Programa de Acolhimento ao Benefi ciário Internado - PAB tem como 
objetivo elevar a experiência do benefi ciário e a qualidade assistencial por 
meio da rede prestadora credenciada.  As visitas irão continuar durante 
2021.

Prestadores Visitados

Prestadores Participantes do PAB

Oportunidades de Melhorias

Benefi ciários visitados

Hospitais
25

Laboratórios

Hospitais

Encontradas

Internados (eleg)

Implantadas

Acolhidos (visit)

Andamento

Satisfação

42

06

1.333

17.194

1.291

14.008

42

97%
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Sustentabilidade
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O trabalho de Sustentabilidade da Unimed S. J. do Rio Preto é destinado 
a todos públicos. Por conta da pandemia, alguns processos relacionados 
a essas ações precisaram ser revistos para garantir a segurança dos 
organizadores e participantes. Mas isso não prejudicou o andamento das 
atividades e não impactou na sustentabilidade da empresa.

(GRI 102-12, 102-15, 302-1, 302-3, 302-4, 303-1, 303-2, 303-3, 305-1, 
305-2, 305-4, 305-5, 306-1, 306-2, 308-1, 308-2, 413-1)

Compromisso com a Sustentabilidade

Eu ajudo na Lata Papa Cartão Ecoponto ODS Semana do Meio 
Ambiente Captação e venda de 

lacres de latas de alumínio 
para compra e doação 
de cadeiras de rodas 
para pessoas carentes 
que necessitam de itens 
de acessibilidade. Em 
2020, foram arrecadados 
137,60 kg de lacres cujo 
lucro da venda será 
usado para a compra dos 
equipamentos.

Coleta de cartões 
magnéticos e destinação 
correta deste material. 
Em 2020 foram 3.940 
cartões. No total, a 
Unimed S. J do Rio Preto 
já reciclou 13.340 cartões 
que foram transformados 
em itens como capas de 
cadernos.

A Unimed S. J. do Rio 
Preto disponibiliza para 
população um Ecoponto 
para descarte de materiais 
recicláveis, pilhas e 
baterias. Em 2020, foram 
recolhidas três toneladas 
de resíduos.

A Unimed faz parte do 
Conselho dos Objetivos 
do Município de São José 
do Rio Preto. Em 2019, 
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.

Em virtude do isolamento 
social e para evitar 
possíveis aglomerações, 
a Semana do Meio 
Ambiente foi realizada 
virtualmente. 



UNIMED RIO PRETORELATÓRIO DE GESTÃO E SUSTENTABILIDADE 2020 | 52

Projetos com 
a Comunidade

Durante a pandemia, a Unimed S. J. do Rio 
Preto realizou ações sociais por meio da 
área de Sustentabilidade: 

Distribuição de máscaras de tecido
Distribuiu gratuitamente cinco mil más-
caras de tecido para instituições que as-
sistem idosos em São José do Rio Preto, 
Mirassol e Olímpia. Elas foram adquiridas 
da Coopeve - Cooperativa de Trabalho na 
Produção de Vestuário de São José do Rio 
Preto. 

Distribuição de máscaras descartáveis
A cooperativa realizou a doação de 100 
mil máscaras descartáveis para dez San-
tas Casas situadas em cidades da área de 
atuação. 

Entrega de tablets para asilos
Para amenizar os efeitos do isolamento 
social, a Unimed S. J. do Rio Preto destinou 
12 tablets, que foram doados pela SPSP - 
Grupo Empresarial de Serviços, para o Lar 
Esperança, Associação Evangélica Lar de 
Betânia, Lar São Vicente de Paulo, Asilo de 
Schimdt e Lar dos Velhinhos de Mirassol. 

Projeto Cultural

Parcerias com Instituições:

Coral Uniencanta Ciclo Vida

O Instituto Unimed São José do Rio Preto 
mantém o Coral Uniencanta. Hoje é for-
mado por 42 integrantes voluntários da 
comunidade que, devido à pandemia, rea-
lizaram ensaios e encontros virtuais.

• Programa Adote um Estudante
• Operação Alegria 
• Incentivo ao Aleitamento Materno (Banco de Leite Humano)

Projeto Esporte e Lazer

Desde 2014, a Unime¬ d S. J. do Rio Preto 
mantém o projeto Ciclo Vida que consiste 
no empréstimo gratuito de bicicletas a 
toda população na represa municipal de 
Rio Preto, aos domingos, das 7h às 12h. 
O projeto precisou ser interrompido 
devido à pandemia e, atualmente, segue 
as determinações do Plano São Paulo.
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Emissões de 
Gases do Efeito 
Estufa
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A elaboração de Inventário de Emissões de Gases de Efeito Estufa (GEE) 
é o primeiro passo para o combate à mudança do clima, pois determina a 
quantidade e a origem (fontes) das emissões a serem reduzidas.

As fontes de emissões contempladas no relatório foram: 

Escopo 1 – Utilização de Combustível de veículos próprios e geradores 

Escopo 2 – Consumo de energia elétrica.

Principais fontes

Neutralização

Energia Elétrica

Gerador

Veículos Corporativos

Plantio de Mudas
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Plantio de Árvores

Para celebrar o Dia da Árvore e fazer 
a compensação de emissão de CO2, a 
Unimed S. J. do Rio Preto, em parceria 
com o Projeto Muda que a Cidade Muda, 
iniciou o plantio 2.500 mudas de árvores 
nativas no mês de setembro. O local 
escolhido foi a nascente do córrego 
Borá, na avenida Juscelino Kubitschek de 
Oliveira, em Rio Preto. 
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Em maio de 2020, a Unimed S. J. do Rio Preto lançou seu próprio instituto, o Instituto Unimed São 
José do Rio Preto. Criado com o objetivo de centralizar as ações sociais realizadas pela cooperativa e, 
principalmente, promover a inclusão social de pessoas com defi ciência física através do esporte.

Desde a fundação até dezembro de 2020, foram realizadas diversas ações que benefi ciaram a sociedade 
de toda região, inclusive ações para minimizar os efeitos causados pela pandemia de Covid-19. O 
Instituto é 100% sem fi ns lucrativos e funciona com ajuda de voluntários.

A primeira diretoria do Instituto é composta pelos membros abaixo:

Gilmar Valdir Greque (Presidente)
Rui Nogueira Barbosa (Vice Presidente)
Helencar Ignácio
José Luis Crivellin
José Luis Esteves Francisco
Fabio Coimbra Dória
Henrique Gandolfi 
Marcelo Lucio de Lima
Claudia Janette Boutros Carvalho
Geovanne Furtado Souza
Regina Helena Morganti Fornari Chueire
Mariane Ribeiro Spotti
Maria Helena Mani Dias Sardilli
Eneida Maria Vieira

Sérgio Maciel da Silva (Diretor Adm./Financeiro)
Thiago Luiz Vincoletto (Diretor de Relações Governamentais)
Selma Di Pace Bauab (Diretora de Resp. Social e Sustentabilidade)
Katlyn Simpson Hepal (Diretora de Parcerias)
José Antônio Trindade Donegar (Diretor de Desenvolvimento)
Helio Bergantini Filho (Diretor de Marketing e Eventos)

Antônio Soares e Abrão
Emiliano de Carvalho Almodova
Célia Regina Rodrigues Frias dos Santos

Conselho de administração

Diretoria Executiva

Conselho fi scal
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Projeto Coala
Orienta, apoia, treina e assiste mães no processo de 
aleitamento materno desde a fase da gestação. Além 
disso, oferece salas de amamentação e incentiva ainda a 
doação de leite. 

Projeto CirAnda
São disponibilizados equipamentos de acessibilidade para 
pessoas em situação de vulnerabilidade com deficiência 
física ou dificuldade de locomoção temporária (PNE). 

Pernas Solidárias
Programa que estimula práticas esportivas que 
contribuem para o desenvolvimento de pessoas com 
deficiência (incluindo crianças e adolescentes).

Projeto UnIR
Projeto para incentivo de destinação solidária do 
Imposto de Renda. Neste primeiro ano, 62 pessoas entre 
cooperados e colaboradores aderiram, um total de R$ 
153.403,62 que foram divididos entre três instituições da 
cidade.

• Campanha do Agasalho (arrecadação de 
doação de 1.962 peças de roupas e cobertores 
para sete instituições)

• “Seja Solidário, Doe Cuidado” (arrecadação e 
doação de 1.900 kits de higiene pessoal para 
albergues)

• Doação de Leite (arrecadação de litros junto 
aos colaboradores da cooperativa e destinados 
para a associação São Judas Tadeu)

• Doação, em parceria com D’Olhos e HORP, 
de 250 bengalas e cinco bicicletas tandem 
para o Instituto Rio-pretense dos Cegos 
Trabalhadores.

Projetos Campanhas realizadas em 2020
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Indicadores
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Índice de Desempenho da Saúde Suplementar - IDSS Fornecedores

Pela primeira vez, a Unimed S. J. do Rio Preto recebeu nota máxima (1) 
no Índice de Desempenho da Saúde Suplementar – IDSS, que faz parte 
do Programa de Qualifi cação das Operadoras 2019 (ano-base 2018), da 
Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS). O valor é muito superior à 
média geral do setor no mesmo período, que foi de 0,7691. O IDSS avalia: 
Qualidade e Atenção à Saúde; Garantia de Acesso; Sustentabilidade de 
Mercado; Gestão de Processo e Regulação. 

A função da Ouvidoria na Unimed S. J. do Rio Preto é identifi car 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 (www.unimedriopreto.com.br).

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

(GRI 102-17)

Compromisso com a Sustentabilidade

Números
Ouvidoria em 2020

NIP (Notifi cação de Investigação 
Preliminar

Total de manifestações

Reclamações

Consultas

Elogios

Sugestão

Arquivadas

Em análise pela ANS

Processos Administrativos

612
316

39
5
1

203
16
08

Em 2020, 1.647 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$180 milhões, sendo que 57% do 
custo, R$ 103 milhões, foram concentrados em 40 
fornecedores.

Processos Administrativos

Abertos em 202011
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Desempenho 
Econômico
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(GRI 102-15, 102-11, 102-7, 102-45, 102-46, 201-1, 201-2, 201-3)

Despesas Assistenciais

Consultas

SADTs

Internações

Total

Sinistralidade 2020

Resultado Líquido em 2020

 R$ 596.181.460 

 R$ 76.722.167 

 R$ 333.159.112 

 R$ 186.300.181 

 R$ 839.778.743 

75,9%

 R$ 72.367.063 

A E G
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Demonstrativo
Financeiro
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A Unimed S. J. 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
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*C; F; H; I – Não Houve
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A Unimed S. J. 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:
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