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A nutricionista Lorena Lima Veras do Amaral na cozinha
experimental do Centro de Promocao da Saude Unimed-BH
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Mensagem do Presidente

Construindo o Sistema de Saude Unimed-BH

Um modelo focado no cliente: relacionamento
e desempenho comercial
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Capa: A cliente Ana Magnani Alves Ferreira celebra o nascimento
de Henrigue no Hospital-Dia e Maternidade Unimed-BH



Identidade Organizacional

NEGOCIO

Solugcdes em saude, entendidas como a organizagao de
relacionamentos e competéncias para oferecer aos clientes acoes
integradas de assisténcia, prevenc¢ao de doengas e promoc¢ao

da saude, gerando satisfacao e resultados para pessoas e empresas.

MISSAO
Prover solucdes em saude, valorizar o trabalho médico e assegurar
a satisfacao dos clientes.

VISAO
Ser referéncia como sistema sustentavel de solucdes em salude
até o ano de 20I5.

CRENCAS E VALORES
A Unimed-BH assume um compromisso permanente
com 0s seguintes principios:

ética em todas as relacoes;

respeito ao ser humano;

promoc¢ao da saude;

atitude inovadorg;

busca da exceléncia;

cooperativismo como filosofia e pratica da equidade;
desenvolvimento continuo dos médicos cooperados;
valorizacao dos colaboradores;

cooperagao com os prestadores de servico;
profissionalismo e transparéncia na gestao;
responsabilidade social.
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A colaboradora Nayana Murta Martins se dedica
a atender os clientes que vém a Unimed-BH
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Os diretores Garibalde Mortoza Junior, Luiz Otavio Andrade,
Paulo Borém e Helton Freitas
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CONSELHO SOCIAL (2007-2011)
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Amélio Ferreira Maia
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Lécio Marcos Dias

Samir Melki
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Mensagem do Presidente

Em 2008, a Unimed-BH completou dez anos de crescimento continuado,

sob um vigoroso ciclo de profissionalizacao e moderniza¢ao da sua gestao.

Os resultados que apresentamos neste relatorio séo consequéncias dessa
década de esforcos, que transformaram a cooperativa, criada nos idos dos anos
1970, em uma operadora de referéncia na saude suplementar. Sdo, também,

os indicadores do salto para um novo patamar de operagdo — mais integrada,
sob uma visao sistémica e que acrescenta a diretriz de crescimento a premissa
da participacao.

As informacdes reunidas nas paginas a seguir descrevem a evolugdo

da Unimed-BH na perspectiva do que se pode considerar como

um sistema de saude regional. Com suas interdependéncias e limites, esse

sistema se organiza, cada vez mais, em torno das necessidades dos nossos
744 mil clientes e da oferta ativa de cuidados com a sua saude, a partir

de um modelo em que a atengao médica de qualidade tem valor central.

Frentes da inovacao no modelo assistencial, os programas de promoc¢ao

da saude, o gerenciamento de doencas e casos, e as estratégias de educacdo
e monitoramento se diversificaram, chegando a milhares de clientes, inclusive

por meio dos consultérios dos cooperados. Outro pilar dessa evolugao,

a rede de servicos proprios alcangou seus melhores resultados em 2008

e se prepara para a ativagao de novas unidades e de um sistema para gestao

das informagdes clinicas. Em paralelo, a Unimed-BH segue incentivando

a qualificacdo da rede credenciada e ja conta com um total de 25 prestadores
certificados e acreditados, dos quais treze com o aporte direto de recursos

da Cooperativa.

Traduzidos em diferenciais, as inovacoes e os investimentos se somam

ao lancamento de produtos e a estratégia de vendas e relacionamento focada
no segmento empresarial como vetores do crescimento. Em 2008, a carteira
de clientes da Unimed-BH teve uma expansao de 6%, num cenario

que passou, drasticamente, da euforia no primeiro semestre a retracao

de negdcios e empregos nos ultimos meses do ano.




Analisados nesse contexto, os indicadores econémico-financeiros da Unimed-BH
sintetizam mais um ano de desempenho bastante positivo: ganhos de eficiéncia
operacional, reducao das despesas na comparacao com a receita, crescimento
dos ativos e do patrimonio da Cooperativa e 0 expressivo aumento

Nos gastos totais com assisténcia, que superaram a marca de RS 1,12 bilhao,
incluindo reajustes na remuneracao meédica. E o mais importante: os resultados
permitiram a Unimed-BH realizar o maior repasse de recursos aos cooperados
em distribuicdo de sobras, valorizacdao do capital social, beneficios

e na implantacao da previdéncia complementar, totalizando RS 173 milhdes entre
fevereiro de 2008 e fevereiro de 2009.

Compartilhar os resultados financeiros da gestao, no entanto, nao € a unica forma
valiosa de participacao dos cooperados. Além de preencher espacos cada vez
mais importantes na vida profissional e econdmica de seus cooperados,

a Unimed-BH também passa a investir em instrumentos efetivos de protecao
social dos médicos e de suas familias, como outra maneira de valorizar seu
trabalho. E é nessa medida que se torna mais e mais relevante a participacao
politica dos cooperados, no acompanhamento da gestao, na compreensao

das estratégias envolvidas e na defesa do caminho de longo prazo proposto.

Nesse sentido, a experiéncia de fundarmos a Previdéncia Unimed-BH

se destaca como um dos momentos que fizeram de 2008 um ano extraordinario
para nos. E ndo apenas pelos valores envolvidos — RS 80 milhées em dois aportes
ja realizados, que colocam nossos planos entre os maiores fundos instituidos

do Pais —, mas pelo debate extensivo, a manifestacdo democratica dos cooperados
e as assembleias gerais mais participativas como jamais haviamos realizado.

Como um dos mais sélidos ativos que a Cooperativa pode ter, a qualidade dos
seus médicos cooperados, sua participacao e aproximacao da gestao fundamentam,
hoje, minha confianca num futuro sustentavel para a Unimed-BH. A todos os que
compartilham essa crenga, trabalhando e participando da construcao desse novo
modelo de prover saude, para torna-la mais acessivel e disponivel as pessoas,

0 nosso agradecimento pelos avangos e conquistas aqui relatados.

Belo Horizonte, fevereiro de 20009.

Helton Freitas
DIRETOR-PRESIDENTE
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Construindo o Sistema
de Saude Unimed-BH

» Prestes a completar 40 anos de atividades, a Unimed-BH

estd em constante renovacgao e se atualiza na missdo de
oferecer solucdes em saude que valorizem o trabalho médico
e satisfacam os seus milhares de clientes.

Criada em 1971, como uma cooperativa para desintermediar a relacao entre médicos
e pacientes, a Unimed-BH evoluiu para acompanhar as dramaticas mudancas na
sociedade, no ambiente tecnoldgico e na configuracdo dos mercados, que trouxeram
impactos profundos ao processo de trabalho meédico. Evoluir é a chave para as
organizagdes que busquem perenizar-se.

Foi nesse contexto que a cooperativa médica precisou constituir-se como operadora de
planos de saude a partir de 1998. A regulamentacdo da saude suplementar estabeleceu
regras claras de acesso e permanéncia no mercado. A Unimed-BH profissionalizou sua
gestao, modernizou-se, formou suas reservas e garantias legais e estg, hoje, entre as
operadoras mais bem avaliadas pela agéncia reguladora, por sua estrutura e operacao e
pela solidez do seu desempenho econdémico-financeiro.

Mas tudo isso ainda nao basta. Para atender as necessidades dos clientes, manter-se
competitiva em seu mercado e assegurar ao médico o retorno pela sua cooperacao,
a Unimed-BH esta investindo em inovagcdes no seu modelo de atencao a saude e
assumindo uma visao sistémica da sua operacao. Isso significa que, para garantir a
oferta de solu¢des em saude focadas nos clientes, a Unimed-BH tem de organizar
os relacionamentos com seus meédicos cooperados, com os servicos de saude
credenciados, com a sua propria rede de servicos e com as demais cooperativas do
Sistema Unimed, além de dialogar com o sistema publico e a sociedade.

Mais do que coordenar os servicos disponiveis, a visao da Unimed-BH é estabelecer
parcerias estratégicas e integrar os diferentes espacos assistenciais na perspectiva de
uma rede colaborativa, que |he permita oferecer aos clientes, sempre, o melhor arranjo
de competéncias para o cuidado com a sua saude. Essa compreensao mais ampliada
do seu modelo de negdcio é condicao para a sustentabilidade da Unimed-BH, o que
implica, também, ser capaz de assegurar ganhos de valor para todos os envolvidos.

b



ATENCAO PRIMARIA

E a porta mais importante para

a entrada do cliente no sistema
de saude. Aqui, ele é acompanhado
pelo seu médico de referéncia,
no consultorio ou em uma das
unidades proprias da Unimed-BH
(os nucleos de atencao e centros
de promocao da saude, que
oferecem ainda atividades
educativas e de prevencao).

E, sempre que preciso, o cliente
pode recorrer a rede de servicos
credenciados para apoio
diagndstico e terapéutico.

Centro de
Promocao
da Saude

Nucleo
de Atencao

URGENCIAS E EMERGENCIAS

Estes servicos funcionam 24 horas
por dia para atender os casos
agudos e que necessitam cuidado
imediato. Além do pronto-
-atendimento nos hospitais
credenciados, a Unimed-BH conta
com duas unidades proprias e, para
2009, esta implantando mais uma
em Contagem e um pronto-socorro
de referéncia para as emergéncias
de alta complexidade.

Servicos
% de Diagnose
| 2o Do

2

I -

‘ Consultorio

do Cooperado

ATENCAO HOSPITALAR

E o nivel que envolve maior ¢
é preciso internacao. A Unime
ampla, com os maiores e mai:
e esta investindo em servicos
Desde 2004, conta com o Hc
bairro Grajau, e abrira o Hospi
COM O Pronto-SOCOITo para Ce
A Cooperativa é proprietaria,
Belo Horizonte.

Unidade
Contagem

Solucoes
em Saude
na Empresa
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omplexidade, quando

d-BH oferece uma rede
 qualificados hospitais,
proprios para complementa-la.

spital-Dia e Maternidade, no
tal Unimed ainda neste ano,
SOS mais graves.

ainda, do imovel do Hospital

OUTROS ESPACOS ASSISTENCIAIS

Cada vez mais orientada para oferecer,
ativamente, a atencao de que seus clientes
precisam, a Unimed-BH tem programas
que fazem do domicilio e do local de
trabalho espacos de cuidado com a saude.

Ry Hospitais

Credenciados

INTEGRACAO

Para que tantos e tao diversificados servicos
funcionem de forma integrada — como

um sistema seguro, resolutivo e de
qualidade —, a Unimed-BH se vale de duas
importantes ferramentas: as ambulancias

da Atencéo Pré-Hospitalar e o prontuario
eletronico Alert, que esta sendo implantado
Ccomo repositorio Unico para gerenciar

as informagdes clinicas.

¥ 4_.-‘
% Hospital
Belo Horizonte

e

Hospital- D|a
e Maternidade
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AO ABRIR ESTA PAGINA,
TEM-SE UM PANORAMA
DO ESTAGIO ATUAL
DESSE NOVO SISTEMA

E E POSSIVEL VISLUMBRAR
SUAS PREMISSAS:

® organizacao por niveis de complexidade;

® forte investimento em atencao primaria e no cuidado ativo;

® integragcao da casa e do local de trabalho como espagos de cuidado
com a saude;

® papel do médico como gestor da linha de cuidados para cada cliente;

® uso da tecnologia para a gestao da informagao clinica, criando um repositorio
unico das informagdes sobre a saude dos clientes;

® orientacao do percurso assistencial dos clientes para torna-lo mais efetivo, com
melhores resultados, mais satisfacdo e menores custos.

No entanto, por mais que os modelos de gestao evoluam e os arranjos
organizacionais se sofistiquem, um aspecto permanece inalterado desde

a fundacao da Cooperativa. E a sua missao de preservar a dimensao artesanal
da relagcdo médico-paciente e o valor intangivel que ela atinge na sua qualidade
ética e de confianca.

No Centro de Promocéo da Saude, o técnico de enfermagem Rodrigo Jorge Vieira
da Costa conversa com a pequena Larissa sobre alimentacao saudavel
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Um modelo focado
no clhiente: relacionamento
e desempenho comercial

» Oferecer servicos de qualidade e construir um
relacionamento duradouro com os clientes sao
compromissos da Unimed-BH. A fidelizacao obtida

por essa postura e a politica comercial agressiva, que
prioriza contratos corporativos sem abrir mao dos
clientes individuais, tém permitido a Cooperativa

manter um forte ritmo de crescimento de sua carteira e,
consequentemente, de seu faturamento. Com expansao
de 6% em relacdo ao ano anterior, a Unimed-BH fechou
2008 com 744 mil clientes.

Em uma definicao acertada da politica comercial, o foco no mercado corporativo
intensificou-se a partir de 2004, quando a Cooperativa lancou o Unimed Solugao
Empresa. O conceito, que ajudou a consolidar a Unimed-BH como lider absoluta
no mercado de saude suplementar mineiro, orienta suas bem-sucedidas
campanhas publicitarias e a organizacao da forca de vendas.

Nos ultimos anos, a Cooperativa optou por fazer um trabalho ainda mais
especifico para atrair pequenas e médias empresas — predominantes em nossa
area de atuacao. Esse alinhamento com o perfil econémico da regido ampliou a
participacao na carteira de contratos COmpostos majoritariamente por integrantes
da populacao economicamente ativa.

Os numeros comprovam a qualidade da estratégia: em 2008, a Unimed-BH
bateu o recorde de novas empresas contratantes. Foram fechados 1.070 contratos
coletivos, total 70% superior a 2007 e que agregou um volume proximo

a 18 mil vidas a carteira. Outros 27 mil clientes foram conquistados em contratos
individuais e de adeséo.

_



Alexandre Mendonca Santos, cliente Unimed-BH desde 2004
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Novos produtos trazem mais flexibilidade

Além da capacitacdo permanente da equipe de vendas, permitindo um trabalho
especializado e segmentado, a Unimed-BH criou novos produtos em 2008,
aumentando o leque de opg¢des para quem busca um plano de saude da Cooperativa.
Dentre os lancamentos do ano, merecem destaque o Unipart Flex e as condi¢des
especiais para grupos familiares, que ampliaram o universo de clientes em potencial

e levaram a conquista de novos contratos.

Quitro fator que contribuiu de maneira decisiva para a expansao da carteira foi

o saldo positivo de 10480 vidas em contratos ja existentes. Esse crescimento é fruto
do dedicado trabalho da equipe de relacionamento com clientes corporativos e da
oferta de solugdes em saude especificas para cada empresa e organizagao.

Solugcoes em saude nas empresas

Ao longo do ano, a Unimed-BH aplicou mais de 19 mil questionarios de saude a pessoas
ligadas a contratos coletivos. Pode, assim, conhecer melhor esses grupos e oferecer os
servicos e iniciativas de promocao da saude e prevencao de doengas mais adequados
a cada realidade.

Balanco das iniciativas em 2008:

19.276 questionarios de saude aplicados;

416 palestras sobre promoc¢édo da saude;

136 estandes montados em empresas com foco em promog¢ado da saude;
18 grupos operativos exclusivos para empresas (cessacao de tabagismo,
reeducacdo alimentar, cursos para gestantes);

170 empresas beneficiadas;

38972 participantes em grupos, palestras e estandes.

A Unimed-BH também acompanha de perto os aspectos administrativos e mantém
contatos permanentes com os profissionais de recursos humanos. Como parte do
trabalho, sdo disponibilizados relatorios periodicos sobre a realidade de cada empresa

e orientagdes sobre a melhor forma de utilizar os planos. A Cooperativa realiza ainda o
Seminario Estratégias de Sustentabilidade do Beneficio Saude nas Empresas. Em 2008,
os palestrantes foram representantes da Kaiser Permanente, uma das mais reconhecidas
e inovadoras operadoras de planos de saude dos Estados Unidos.




Conveniéncia e agilidade

Conveniéncia e agilidade sao palavras-chave no relacionamento da Unimed-BH nao sé
com as empresas, mas com cada cliente individualmente. Um dos principais instrumentos
para colocar esses conceitos em pratica € o Unidisk, central telefonica 24 horas, que ja
funciona em total acordo com a nova regulamentacao dos servicos de call center.

Hoje os clientes podem utilizar o Unidisk para solicitar 98% dos procedimentos

que precisam de autorizacao prévia. Em 2008, o servico recebeu 3,74 milhoes

de ligagdes, numero 7% superior ao do ano anterior. O Unidisk permite ainda a
marcacao de consultas nos servicos proprios da Cooperativa, informa sobre iniciativas
de promocao da saude, presta orientagdes sobre urgéncias e emergéncias

e é uma das portas de entrada para os interessados em adquirir planos.

Qutra iniciativa que tem contribuido para a agilidade na autorizacao de procedimentos
é o Intercambio Eletronico. Criado pela Unimed do Brasil, ele promove o contato on-line
entre os sistemas das diversas cooperativas, validando atendimentos em tempo real
para clientes fora da area de atuag¢do da sua Unimed.

Em 2008, a Unimed-BH contribuiu fundamentalmente para a consolidacao desse
modelo de intercambio, estimulando e dando apoio técnico as singulares interessadas.
No inicio do ano, apenas sete cooperativas estavam interligadas. Doze meses depois,

ja eram 226.Com a expansao, 80% das transacoes foram feitas pelo Intercambio
Eletronico, conferindo mais rapidez a autorizacao de procedimentos para clientes de
outras unidades do sistema que procuram a rede de médicos e servicos da Unimed-BH.

T

-
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Colaboradora da Atento Brasil, Camila Luchesi orienta os clientes
que ligam para o Unidisk, central de atendimento 24 horas




Evolucao da carteira de clientes (2004 a 2008)

O acerto da politica comercial da Unimed-BH, aliado a um trabalho consistente de fidelizacdo

de clientes, permitiu @ Cooperativa manter o movimento de forte expansao da carteira e sua posicao
de lideranca na saude suplementar mineira. Nem mesmo a crise mundial, que atingiu todos os setores
da economia a partir de setembro de 2008, impediu que a Unimed-BH fechasse o ano com
crescimento de 6% - com uma participacao de 39% no mercado da sua area de atuagédo, segundo
pesquisa do Instituto Datafolha.
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Evolucao do volume de vendas (2004 a 2008)

Em 2008, a equipe de vendas conquistou quase 45 mil novas vidas para a carteira da Unimed-BH.
O numero é especialmente expressivo ao considerarmos que a Cooperativa esta inserida em um
mercado de alta competitividade e tem éarea de atuacdo geograficamente delimitada. Adequando-se
as caracteristicas do mercado mineiro, a Unimed-BH concentrou energia em pequenas e médias
empresas, batendo recorde de novos contratos fechados.

100.000

90.000 -

80.000 A

70.000 -
60.000 -
50.000 -
40.000

30.000 -
20000 -
10.000 -

o 2004 2005 2006 2007 2008

= Vendas 70.765 89.289 68.160 68.643 44.921




Comportamento da carteira de clientes por tipo de contratacao (2004 a 2008)

A estratégia comercial, construida em torno do conceito de solugoes em saude para empresas e
pessoas, tem permitido grande expansao da Unimed-BH no mercado corporativo, que ja corresponde
a 73,6% da carteira. A predominancia de contratos empresariais traz para a Cooperativa clientes que
fazem parte da populacdo economicamente ativa e contribui diretamente para sua sustentabilidade.
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2004 2005 2006 2007 2008

- Pessoa juridica 291.866 352.624 406.839 500.659 547.663
—#—Pessoa fisica  216.681 215.054 207.618 201.393 196.308
=i Total 508.547 567.678 614.457 702.052 743.971

Evolucao da distribuicao da carteira de clientes por produto (2004 a 2008)

A Unimed-BH ja tem 56% dos clientes em produtos coparticipativos — Unipart ou Unifacil. Essa é
uma tendéncia do mercado que visa estimular a utilizacdo responsavel do plano. Outro movimento
importante na Cooperativa tem sido a migracao de clientes com contratos anteriores a Lei 9.656/98
para planos regulamentados. Em 2008, o destaque ficou por conta dos contratos coletivos, que
somaram quase 6 mil vidas migradas. No fim do ano, a parcela de planos antigos tinha caido

para 13% - menos da metade da média do mercado, que segundo dados da ANS é de 27%.
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2004 2005 2006 2007 2008
= Unipart 158.908 213.519 240.300 295.672 335.393
= Unifacil 51.304 68.331 81.922 99.476 112.688
B Unimax/Unimaster 162.361 157.197 175.458 177.562 183.644
u QOutros planos posteriores a Lei 9.656/98  15.233 20.906 20.462 20.528 14.264
m Planos anteriores a Lei 9.656/98 120.741 107.725 96.315 108.814 97.982
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Satisfacao geral dos clientes com os servicos da Unimed-BH (2004 a 2008)

Trabalhando para aprimorar permanentemente seus servicos assistenciais e administrativos,

a Unimed-BH tem mantido altos indices de aprovacao dos clientes. Em 2008, 85% deles afirmaram
estar muito satisfeitos ou satisfeitos com a Cooperativa. Esse patamar indica o reconhecimento

do trabalho da Unimed-BH no sentido da promocéao da salde e da qualidade de vida e na oferta
de solucées em saude.
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Razoes pelas quais os clientes estao satisfeitos com a Unimed-BH* (2008)

Em 2008, os médicos cooperados continuam liderando a lista de motivos pelos quais os clientes estao
satisfeitos com a Unimed-BH. Em segundo lugar vém os hospitais, 0 que demonstra o impacto positivo

da politica de qualificacdo desses servicos desenvolvida pela Cooperativa, que ao fim de 2008 contava
com 13 hospitais com certificacao 1SO ou acreditados pela Organizacdo Nacional de Acreditacdo (ONA).
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64%
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marcacdo de consultas
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Rapidez na
liberacao de guias

Atendimento
administrativo
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procedimentos
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*Respostas espontaneas e multiplas. ARRTIIRTE BI PREAEITHE
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Um modelo focado
no cliente: iInovacoes
na atencao a saude

» Em 2008, o Modelo de Atencao a Saude Unimed-BH

chegou aos consultorios dos médicos cooperados.

O foco principal foi a identificacdo e o monitoramento de
clientes com diabetes ou doencas cardiovasculares, além do
fortalecimento da linha de cuidado materno-infantil. Ao longo
de todo o ano, a Cooperativa trabalhou para aprofundar

seu modelo de atencao ativa, ampliando e diversificando

as acoes de promocao da saude e prevencao de doencas,
complementares a assisténcia médica tradicional de qualidade,
que ja € marca registrada da Unimed-BH.

O principal eixo da implantacdo do modelo de atengdo da Cooperativa,

em 2008, foram os programas de gerenciamento de doencas. As iniciativas

para acompanhamento de clientes com diabetes e problemas cardiovasculares,
cujos pilotos foram lancados nos servicos proprios no ano anterior, foram levadas
para os consultorios dos cooperados. O resultado foi o crescimento de 929 para
3981 clientes acompanhados nas duas modalidades.

A Unimed-BH lancou ainda, em maio de 2008, duas iniciativas relevantes na
area de Pediatria: os programas de Puericultura e de Atencdo a Asma Infantil, que
possibilitaram o acompanhamento de, respectivamente, 2.502 e 478 criancas
apenas nos primeiros oito meses de existéncia. Associados as novas regras

para atendimento pediatrico a gestante e atendimento ao recém-nascido em
consultorio, eles consolidam a linha de cuidado materno-infantil, hoje a mais
completa da Cooperativa.

b






Cliente e cooperado: atores principais
na mudanc¢a do modelo de atencao

Dois publicos sao centrais e essenciais ao novo modelo de aten¢édo a saude:
clientes e médicos cooperados. O primeiro porque todas as iniciativas sao
construidas em torno de suas necessidades, buscando oferecer a melhor qualidade
de vida independentemente da idade e da condi¢do de saude de cada pessoa.

Para isso ser possivel, o envolvimento do cooperado é indispensavel. As diversas
alternativas oferecidas pela Unimed-BH s6 sao aproveitadas ao maximo quando
o cliente é orientado e acompanhado de perto por seu médico assistente. Certa
do papel fundamental do cooperado nesse processo de mudanga do modelo
de atencao, a Unimed-BH tem buscado inovar nas formas de apoiar e valorizar
os médicos que atuam nesse sentido.

O exemplo mais claro sao os programas de gerenciamento, que propiciam uma
atencao diferenciada para os clientes que dela necessitam em fun¢ao de sua
condi¢éo clinica. Aos cooperados que aderem a essa proposta, a Unimed-BH
oferece ganhos diretos na remuneracao e varias iniciativas complementares

a seu trabalho, tais como grupos de idosos, diabéticos e hipertensos, grupos para
cessacao de tabagismo e reeducacgao alimentar, além da Clinica do Diabético.

Uma novidade de 2008 foi o Programa de Acompanhamento Periédico, que
apoig, através de contatos telefonicos, o sequimento do cuidado estabelecido
pelo cooperado, orienta sobre 0 acesso a programas de promogao e prevencgao,
em especial aqueles oferecidos no Centro de Promocao da Saude, e incentiva o
autocuidado dos clientes com doencas cronicas ou fatores de risco para a saude.

Atencao a saude do cliente em todos os ambientes

Uma das principais caracteristicas da atencao ativa oferecida pela Unimed-BH

é o cuidado com a saude do cliente nos diversos ambientes, em especial

os consultérios, as demais unidades assistenciais da rede, o domicilio e o local

de trabalho. Para todos esses espacos, a Cooperativa tem programas e iniciativas
que visam contribuir positivamente com a qualidade de vida das pessoas, estejam
elas doentes ou nao.

A proposta da Unimed-BH, em resumo, tem sido oferecer cada vez mais acoes
de promocao da saude e prevencao de doengas, além de linhas de cuidado para
os diversos publicos, organizados por idade, sexo ou condicao de saude.




Esse processo deu um salto importante no ano de 2008 e, com o apoio
de clientes e cooperados, continuara a orientar as acoes da Unimed-BH
NOoS proximos anos.

Com o intuito de organizar as informagoes coletadas em todos esses pontos
de contato e permitir tanto aos meédicos quanto a Cooperativa uma visao global
da saude de cada cliente, a Unimed-BH adquiriu emn 2008 um software para

a gestao da informacao clinica dos clientes.

O programa sera implantado a partir de 2009, funcionando como um prontuario
eletronico. Com o maior acesso a informacoes, propiciado pelo sistema, a
Unimed-BH contribuira para o aprimoramento da qualidade da atencao oferecida
pelos profissionais e servicos de saude, bem como do préprio planejamento

para a oferta de iniciativas na linha da atencao ativa.
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Perfil demografico dos clientes Unimed-BH em

relacao a populacao da area de abrangéncia

Dois tercos dos clientes da Unimed-BH estao em idade produtiva (15 a 59 anos). A carteira mais

se diferencia do perfil da populacdo geral pela menor presenca de criancas e uma parcela maior
de idosos. Por isso, a Cooperativa tem respondido a realidade de uma populacdo mais envelhecida
que a brasileira. Outro destaque ¢é a participacao das mulheres na carteira, proporcionalmente maior
do que na populacdo da area de abrangéncia. Para atender a essas peculiaridades, a Unimed-BH
desenvolve iniciativas como a Atencdo Domiciliar e a linha de cuidado materno-infantil.
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Angiologista Edno Lopes Caldeira,
meédico cooperado desde 1984




Balanco das iniciativas da Unimed-BH

na atencao ativa a saude

GERENCIAMENTO DE CASOS CRONICOS PREVENCAO DE DOENCAS

® Gerenciamento de casos: 2.699 pacientes. ® Vacinacdo: mais de 7.500 doses aplicadas.
® Programa de Cuidados Paliativos: 156 pacientes. ® Programa de Reeducacéo Alimentar

® Intervencao especifica: 308 pacientes. (infantil, adolescente, adulto):

® Programa de Curativos: 294 pacientes. 3.365 participantes.

® Desospitalizacdo: 539 pacientes. ® Grupos de Cessacao de Tabagismo:

1.270 participantes.
GERENCIAMENTO DE DOENCAS ® Grupos Operativos de Diabéticos:
517 participantes.

® Gerenciamento do Diabetes: ® Clinica do Diabético: 1.570 atendimentos.
2.110 inscritos.

® Gerenciamento da Saude

ude. PROMOCAO DA SAUDE
Cardiovascular: 1.871 inscritos.

® Atencao a Asma Infantil: ® Palestras educativas: 570 eventos

478 inscritos. (em empresas e no Centro de Promogcao
® Programa de Acompanhamento da Saude).

Periodico (telemonitoramento): ® Unibaby: 6.042 recém-nascidos
1.636 inscritos. visitados no domicilio.
® Programa de Puericultura: 2.502 inscritos.
® Atendimento Pediatrico a Gestante:
32 clientes atendidas.
® Cursos para Gestantes (adulta
e adolescente): 1.018 gestantes
participantes.
® Grupos de Atencéo ao Idoso: 148
clientes participantes.
® Promogao e/ou apoio a campanhas
especificas ao longo do ano (prevencao
da dengue e Projeto Caminhar, entre outros).
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Programas e iniciativas integrantes do Modelo

de Atencao a Saude Unimed-BH

A grande inovacdo do modelo de atencéo da Unimed-BH é investir em acdes de cuidados ativos.
Com o intuito de aprimorar a saude e a qualidade de vida de todos os seus clientes, foram
desenvolvidos diversos programas e praticas nos Ultimos anos. As iniciativas podem ser divididas
em trés niveis, como mostrado na figura abaixo.
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Linha de cuidado materno-infantil

A proposta da atencao ativa é intervir positivamente na saude das pessoas, em todas as etapas da vida.
Para isso, os programas sao organizados em linhas de cuidado. Veja abaixo a representa¢éo de uma
dessas linhas na Unimed-BH, voltada para o cuidado materno-infantil.

Curso de Atendimento Procedimento Unibaby
Pediatrico a Padronizado

Gestante em Obstetricia

Gestantes

Com grupo Visita de
especial para Permite a Incentivo a enfermeira
adolescentes. Cuidado com gestante formacao de a residéncia
a Gestante consultar vinculo entre do bebé nos
de Alto Risco pediatras antes a paciente e prim_eiros dias
do nascimento o obstetra, de vida.
_ do bebé, com assegurando
Servico d? o cooperado uma remunera-
consultoria recebendo o céo diferenciada
pre—r.1atal em valor de uma para o parto.
funcionamento consulta.

no HDMU.

O Hospital-Dia e Maternidade Unimed-BH e sua Unidade de Cuidados Progressivos
Neonatais sdo referéncia para bebés e gestante de alto risco




Atendimento

Programa de

do Recém- Puericultura
nascido em

Consultorio

Acompanha-
mento do bebé
no primeiro
ano de vida.

Consulta extra

para que
o cooperado
atenda o bebé
uma vez a mais
No primeiro Mmés
de vida.

Atencao a

Asma Infantil

Acompanhamento
das criangas que
tém a doenca.

Reeducacao

Alimentar
para Criangas

Grupos especiais
para criancas
com diabetes
ou sobrepeso.

Procedimento

Padronizado
em Pediatria

Permite
remuneracao

de consultas mais
frequentes para
tratamento de
doencas tipicas
da infancia.
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Participacao dos
medicos cooperados

» O ano de 2008 foi especial no que diz respeito

a participacao e a valorizacdo do médico cooperado e
do seu trabalho. O ponto alto foi a criagcao da Previdéncia
Unimed-BH, acompanhada pela mais expressiva
distribuicao de sobras e por reajustes na consulta

e em varios outros procedimentos, além da adogao

da codificacao da Classificagao Brasileira Hierarquizada

de Procedimentos Médicos (CBHPM).

Quanto a atuacao profissional, o modelo de atencao a saude em implantacao na
Unimed-BH da cada vez mais relevancia ao papel do médico como responsavel
pelo percurso assistencial do paciente. A proposta apresenta uma evolu¢ao na

atuacao dos cooperados, tornando-os gestores da saude dos clientes e nao mais
profissionais chamados a agir prioritariamente quando a doenca ja esta instalada.

Tranquilidade para o médico e sua familia

A iniciativa mais marcante do ano foi o lancamento da Previdéncia Unimed-BH, criada
apos um amplo debate envolvendo todos os médicos. Para viabilizar a implantacéo

da previdéncia complementar exclusiva para os cooperados, com as melhores
condi¢des para seus associados, a equipe técnica da Unimed-BH dedicou-se, durante
meses, aos aspectos legais e a busca das opgdes mais seguras e rentaveis do mercado.

O esforco foi recompensado pela adesao de 976% dos médicos (4.503) no Plano
Unimed-BH, que recebe repasses diretos da Cooperativa, e 1030 no Plano Cooperado,
em que o proprio médico deposita os valores que desejar. O mercado também
reconheceu a ousadia e o sucesso do empreendimento, em cujo lancamento estiveram
presentes o ministro da Previdéncia Social, José Pimentel, e Wagner Pinheiro de Oliveira,
presidente da Fundagéo Petros, maior administradora de fundos privados do Brasil

e responsavel pela gestao do plano.

_



Dr. Ultimo Libanio da Costa é clinico plantonista do Hospital-Dia e Maternidade
Unimed-BH e aderiu, em agosto, aos planos de previdéncia da Cooperativa
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A previdéncia complementar da Cooperativa chamou a atengao por ja nascer

como o maior plano instituido da carteira da Petros, tendo recebido um aporte inicial
da RS 50 milhdes. Em dezembro de 2008, a Assembleia Geral Extraordinaria votou
pelo deposito de outros RS 30 milhdes em fevereiro deste ano.

Mudancas na remuneracao dos cooperados

Além dos beneficios oferecidos aos cooperados, 2008 foi um ano de ganhos para o
trabalho médico. Em maio, a Unimed-BH implantou a codificacdo da CBHPM, atendendo
a uma reivindicagao de toda a categoria, e reajustou 1700 procedimentos em até 12,5%.
Ja em agosto, a consulta teve aumento de 6,38%, ficando em RS 40,00 na rede ampla
e podendo chegar a RS 4700 guando bonificada. Somado ao reajuste concedido em
2007, 0 valor da consulta médica nos ultimos dois anos cresceu quase 19%.

A implantacdo do Modelo de Atengédo a Saude Unimed-BH também tem contribuido
significativamente para a valorizacao do trabalho médico. O principal exemplo

disso sdo as iniciativas de gerenciamento, que em 2008 foram expandidas

para os consultorios dos cooperados.

Os programas ja iniciados — gerenciamento de diabetes, doencas cardiovasculares

e asma infantil, e o Programa de Puericultura — envolvem médicos de cinco
especialidades, que representam 28,5% dos cooperados. Nesses casos, basta sequir
os parametros acordados com os respectivos comités de especialidades para receber
até RS 1500 a mais pela consulta dos clientes inscritos.

Qutra forma de valorizacdo dos médicos € o investimento em sua atualizagao
profissional e cooperativista. Em 2008, foram promovidas 16 atividades, somando

143 encontros e um publico total de 14410 médicos. Muitas delas envolveram também
os 94 novos cooperados, que entraram na Unimed-BH em maio. No final do ano,
outros 118 médicos foram aprovados em selecao publica.

Programa Unimed-BH para Diabéticos.
A vida pode ser um prato cheio.

| §
+
I A vida do diabético tem restricdes e possibilidades. Vocé escolhe para que lado
i r quer olhar. A Unimed-BH tem um programa para ajudar vocé a viver bem com o
f I diabetes. A equipe da Clinica do Diabético avalia o seu nivel de conhecimento
“ sobre a doenca e vocé sai bem informado sobre a prevencao de complicacdes,
I

com um plano de cuidados tracado especialmente para vocé. No Grupo de
Atencao ao Diabético, vocé troca experiéncias com outros diabéticos e recebe
orientacdes e o acompanhamento de uma equipe multidisciplinar — médico,
enfermeiro, nutricionista e psicologo.

J UM SERVICO GRATUITO EXCLUSIVO
. PARA CLIENTES 'U[.\IIMED—BH. S hu I}E
. Consulte seu médico |
—— 3 e participe: www.unimedbh.com.br SEMPHE
ou 0800 30 30 03. e —

Em 2008, a Unimed-BH convidou os clientes a aderir ao Programa de Gerenciamento do Diabetes




Estimulo a participacao

A Unimed-BH destaca-se entre as operadoras de planos de saude por ser

uma cooperativa, com medicos altamente qualificados e onde os clientes séo atendidos
pelos donos. Para manter esse diferencial, que impacta positivamente a qualidade

dos servicos oferecidos, a atual gestao da Unimed-BH tem entre suas prioridades

o estimulo a participacdo dos médicos em suas discussoes e decisdes, tanto
administrativas quanto assistenciais.

Dois instrumentos sao fundamentais nesse processo: o Conselho Social e o programa
Participagao Pontuada, que premia os médicos mais envolvidos na vida da Cooperativa
com o pagamento das anuidades do Conselho Regional de Medicina, da Associagao
Médica de Minas Gerais e do Sindicato dos Médicos.

Com a primeira formagao eleita em 2007, 0 Conselho Social &€ um corpo consultivo,
formado por 135 médicos, que participam decisivamente das discussoes da Cooperativa.
Ao longo do ano, foram cinco reunides com temas como a Previdéncia

Unimed-BH, ética nas corporacdes, reflexos da crise mundial na saide suplementar
brasileira e a estratégia de servicos proprios da Cooperativa. Os servicos proprios, alias,
foram tema também do Unimed 18:30. Com 13 encontros, o projeto recebeu 713
meédicos e registrou um indice médio de satisfacdo superior a 95%.

A ginecologista Maria Inés de Miranda Lima, o mastologista Rodrigo Campos Christo, o oftalmologista
Luiz Carlos Molinari e a coloproctologista Renata Silluzio integram o Conselho Social
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Evolucao do numero de consultas médicas (2004 a 2008)

O crescimento, ano a ano, do volume de consultas realizadas na Unimed-BH deixa claro o sucesso

da Cooperativa no que diz respeito ao aumento das oportunidades de trabalho para seus médicos.

Em 2008, foram realizadas quase 5 milhdes de consultas — um incremento proximo de 7,5% em relacao
ao ano anterior. O impacto desse crescimento na remuneracdo dos médicos cooperados foi ainda
maior em funcdo do reajuste de 6,38% no valor da consulta em 2008.

5.000.000
4.500.000
4.000.000+
3.500.000+
3.000.000+
2.500.000+
2.000.000+
1.500.000
1.000.000
500.000
O

= Consultas 3.312.160 3.854.901 4.201.140 4.623.972 4.972.575

Evolucao do valor médio pago ao cooperado

por consulta em consultorio (2004 a 2008)

Em 2008, o valor médio pago pela consulta em consultorio ultrapassou o valor da CBHPM, que é de
RS 42,00. Essa conquista € fruto da politica de valorizacao do trabalho médico promovida pela atual
gestao. Nos ultimos dois anos, o reajuste acumulado foi de 19%, com a consulta bonificada em rede

ampla chegando a R$ 47,00. Outra mudanca que impactou positivamente o valor médio pago foi a

criacdo dos programas de gerenciamento, que oferecem remuneracao diferenciada para

o acompanhamento de pacientes com condi¢cdes especificas de saude.
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m Valor médio da consulta 37,32 38,81 38,71 40,49 43,69




Evolucao do numero de internacoes (2004 a 2008)

Em 2008, a Unimed-BH realizou 1.173 internacdes a mais que em 2007. Ainda assim, o crescimento

foi inferior ao registrado em anos anteriores. Entre as iniciativas que tém levado a essa desaceleracao
estdo a Atencao Domiciliar e a implantacdo de programas de gerenciamento de doencas, que
contribuem para a melhoria da condicao de saude dos clientes, reduzindo a necessidade de internacao.

120.000 -
100.000 1
80.000 1
60.000 -
40.000 1
20.000 1
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Distribuicao do valor pago por tipo de prestador (2008)

A propor¢ao dos recursos que a Unimed-BH paga diretamente aos cooperados deixa claro

seu compromisso com a valorizagdo do trabalho médico. Em 2008, um ter¢co do total destinado

a assisténcia medica dos clientes foi direcionado para os cooperados. Os hospitais ficaram em sequndo
lugar entre os que mais receberam recursos e parte do montante desembolsado correspondeu

a investimentos feitos pela Cooperativa na qualificagao desses servigos.
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Satisfacao dos cooperados com a Unimed-BH (2004 a 2008)

A pesquisa realizada anualmente pelo Instituto Datafolha aponta alto grau de satisfacdo dos cooperados
com a Unimed-BH. Em 2008, 82% deles declararam estar muito satisfeitos ou satisfeitos, o que indica
uma grande aprovacao das prioridades e iniciativas desenvolvidas pela gestao da Cooperativa.

Na mesma pesquisa, 84% dos médicos avaliaram a gestdo da Unimed-BH como 6tima ou boa.
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Avaliacao de desempenho da Unimed-BH

pelos médicos cooperados* (2008)

A pontualidade no pagamento, citada por 99% dos entrevistados, continua sendo o principal destaque
na avaliacdo da Unimed-BH feita pelos cooperados. Criada em 2008, a previdéncia complementar ja
ocupa o segundo lugar no ranking dos principais motivos de satisfacdo desses profissionais, seguida
de perto por prazo para pagamento, participacao nos projetos culturais e beneficio Pro-Familia, todos
com mais de 80% de aprovacao.
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*Médicos que avaliam quesitos como étimo ou bom.




A marca Unimed-BH e os médicos cooperados e nao cooperados (2004 a 2008)

Quando o assunto é plano de saude, Unimed-BH é a primeira marca que vem a cabeca de 80%
dos médicos da sua area de atuacao, cooperados ou nado cooperados. Além disso, 75% deles

sdo clientes da Cooperativa e mais da metade afirma que recomendaria os planos da Unimed-BH
a0s seus pacientes.
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Avaliacao geral da Unimed-BH por médicos

cooperados e nao cooperados (2004 a 2008)

Segundo numeros do Instituto Datafolha, 81% dos médicos da area de atuacao da Unimed-BH,

entre cooperados e nao cooperados, avaliam a Cooperativa como 6tima ou boa. A estabilidade

do indice em torno de 80% ha varios anos indica a consolidacao da imagem positiva da Unimed-BH
por esses profissionais.
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Rede de servicos:
unidades proprias

» A implantacao de servicos de saude proprios, para
complementar sua rede assistencial, tem permitido

a Unimed-BH responder com mais flexibilidade, rapidez e
eficiéncia as demandas dos clientes. Em 2008, a Cooperativa
avancou na gestao dos servicos, promovendo melhorias e
fortalecendo a sua integracao em rede. E isso se traduz em
mais seguranca para os clientes, os médicos e a operadora.

A importancia da rede propria € cada vez mais reconhecida pelos médicos cooperados,
em especial no seu papel de viabilizar o modelo de atencao ativa a saude, o que significa
permitir a Unimed-BH gerenciar todo o ciclo de cuidados a disposicédo dos clientes.

Os servicos atuam na atencao primaria, como referéncia na implantacdo dos programas
de promocao da saude, prevencédo e gerenciamento de doengas, contribuem

para organizar os atendimentos de urgéncia e complementam a aten¢ao hospitalar,
em especial nas internagdes de casos cronicos, na resposta a demandas sazonais

e na cobertura do plano Unifacil, além de atuar na atencdo domiciliar, em casos

de desospitalizacdo e cuidados paliativos.

De acordo com pesquisa do Instituto Datafolha concluida em dezembro de 2008,
sete em cada dez cooperados concordam com essa estratégia, como fator de
melhoria no atendimento ao cliente e preservacdo da qualidade associada a marca
Unimed. Citam, ainda, as perspectivas de redugdo de custos para a operadora e
ampliacdo do seu mercado de trabalho. Ao avaliar os servicos, 91% dos cooperados
entrevistados os consideram importantes para os clientes e 87%, importantes
também para os proprios médicos.

Essa mesma percepcéo positiva € verificada entre os clientes, sobretudo os empresariais
— 92% deles concordam que a Unimed-BH tem uma rede propria confiavel e de
qualidade. Nove em cada dez clientes indicariam as unidades a um parente ou amigo,
com destaque para o Centro de Promoc¢éo da Saude e o Hospital-Dia e Maternidade,
que alcancaram grau de recomendacao de 98% e 97%, respectivamente.

Acompanhe os avancos promovidos na rede no ultimo ano e os Novos projetos
em fase de implantacao.
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Servicos ambulatoriais

Para atender a expansao do plano Unifacil,
os Nucleos de Atencao a Saude e o
Centro de Promocdo da Saude (CPS)
ampliaram o seu corpo clinico e a oferta
de consultas eletivas, reduzindo o tempo
de espera dos clientes. Esse movimento,
somado a implantagcao das atividades

de fonoaudiologia, nutricao, psicologia e
terapia ocupacional introduzidas no novo
rol de cobertura dos planos de saude,
garantiu a plena ocupagao do CPS ja em
seu segundo ano de operacdo. A unidade
também assistiu ao rapido crescimento da
demanda na Clinica do Diabético, que teve
seu funcionamento estendido até a noite,
e passou a oferecer grupos operativos
voltados a clientes com diabetes e
hipertensao arterial, bern como aos idosos.

Servicos de urgéncia
e emergéncia

A demanda nas urgéncias e emergéncias
cresceu 12,4% em 2008, chegando

a 869 mil casos atendidos em toda a
rede. Ainda assim, pesquisa realizada nos
principais servicos indica que 82% desses
atendimentos se caracterizam como
consultas ambulatoriais. Para fazer frente a
esse quadro, a Unimed-BH tem investido
fortemente na organizacdo do setor.

Entre as medidas, estd a ampliacéo da
oferta de consultas de agenda livre, nos
Nucleos e no Centro de Promocao da
Saude. Ja as Unidades de Pronto-
-Atendimento Contorno e Sao Francisco
implantaram, em 2008, uma sistematica
de acolhimento dos pacientes e

Elaine Cristina Tridico, técnica de enfermagem
na Unidade de Pronto-Atendimento Sao Francisco




priorizacdo de riscos baseada no Protocolo de Manchester, o que contribui para
sensibilizar os clientes quanto a melhor utilizacdo da rede e reduzir os conflitos.

Por sua vez, os novos servicos em fase de implantacao vao aumentar a capacidade
de resposta da rede propria, com a abertura do pronto-atendimento na Unidade
Contagem e do pronto-socorro de alta complexidade no Hospital Unimed. Esses
servicos funcionarao integrados a unidades ambulatoriais, que poderao receber os
casos agudos de baixo risco.

Atencao hospitalar

O Hospital-Dia e Maternidade Unimed-BH completou cinco anos de operagcéo
com o seu melhor conjunto de resultados organizacionais. O hospital conquistou,
em 2008, sua sustentabilidade operacional, com uma politica mais eficiente de
gestao dos leitos e a plena utilizagdo da capacidade instalada, alcan¢ando suas
maiores taxas de ocupacao, acima de 74% na meédia anual. O volume de partos
e cirurgias realizados cresceu 14,9% e as internagdes, 9,2%, levando a percentual
equivalente de aumento da receita bruta.

Como efeito, o resultado operacional (EBITDA) saltou 369% em relacado ao ano
anterior, gerando recursos proprios para investimentos na melhoria da infraestrutura
e na modernizacao de equipamentos meédicos do bloco cirdrgico e da unidade

de cuidados neonatais.

O sistema de gestao da qualidade também foi aprimorado, com a revalidacao

da acreditacdo hospitalar no nivel de exceléncia (ONA 3) e da certificacao I1SO
900122000, além da introdugao de duas novas normas. O hospital foi o primeiro
em Minas Gerais a obter a certificacdo de gestao ambiental ISO 1400122004, em
janeiro. O foco do programa de gestao ambiental esta na prevengao de organismos
multirresistentes, no uso racional dos recursos e no controle dos efluentes, projeto
este aprovado pela Copasa de forma inédita no setor.

Também de modo pioneiro, o hospital implantou os requisitos da norma AS/NZS
4360, principal referéncia internacional para a gestao de riscos hospitalares, incluindo
riscos clinicos. Aplicada em paises como Australia, Nova Zelandia e no Reino Unido, a
norma esta sendo adotada pela Unimed-BH na segunda etapa do programa

de qualificacao da rede credenciada.

Dentre as melhorias no plano assistencial, destaca-se a implantacao da equipe de
resposta rapida, com a adog¢ao dos codigos azul e amarelo para socorro a casos
de parada cardiorrespiratoria e outras intercorréncias graves. Na atencao materno-
infantil, o Programa Amigo do Peito estimula o aleitamento materno exclusivo, com
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o alojamento conjunto de mae e bebé logo apos o parto, a abordagem educativa
por enfermeiras nas primeiras 24 horas e a substituicdo completa das mamadeiras
por copinhos na administracao das dietas. O cuidado e o envolvimento das familias
também sdo prioridade em varias iniciativas, como a extensao do horario de visitas
nas enfermarias, a realizacdo de reunides com os pais de bebés sob cuidado intensivo
e com os cuidadores de pacientes cronicos ou internados em terapia intensiva.

Atencao domiciliar

Um dos primeiros programas implantados pela Unimed-BH com foco na atencéo
ativa a saude dos clientes, a atencao domiciliar € apontada por 87% dos cooperados
entre os servicos de maior importancia oferecidos pela Cooperativa. Em 2008,

os critérios clinicos de indicacdo do Programa de Monitoramento de Casos foram
revisados, levando a uma reclassificacdo do risco dos clientes atendidos e a otimizagao
da oferta do servigo. Parte dos pacientes, com menor complexidade, passou a ser
acompanhada por meio da central de telemonitoramento, implantada em abril.

Novos projetos

Em 2009, a Unimed-BH entregara aos clientes e aos médicos cooperados trés novos
espagos assistenciais, que irdo reconfigurar e ampliar a capacidade de atendimento da
rede propria, contribuindo para a sua consolidacdo como sistema de seguranca

da Cooperativa.

O nivel ambulatorial ganhara o reforco de mais um Nucleo de Atencao a Saude,
instalado na avenida do Contorno, dentro da area hospitalar e com facil acesso para
meédicos e clientes. Com 17 consultorios e capacidade para 14 mil consultas/més, o
novo servico absorvera parte das atividades do nucleo da avenida Brasil, permitindo
a readequacao do seu espaco fisico. E contarg, ainda, com unidade para cuidados
ambulatoriais, clinica do diabético, servicos de psicologia e nutricao.

Ainda no primeiro semestre, a rede ganhara um novo modelo de operacao,
com a abertura da unidade mista em Contagem, conjugando um centro

de promocao da saude e um pronto-atendimento. De implantacao mais rapida
e menor exigéncia de recursos que um hospital, esse modelo foi a opgao

da Cooperativa para diferenciar a sua rede assistencial e erguer barreiras

a concorréncia naquela regiao de forte concentracao industrial.




Com 25 consultorios, o novo centro de promocao da saude ird absorver a operagcédo
do Nucleo Eldorado e expandir a oferta de consultas eletivas e programas educativos
e de gerenciamento de doengas na regiao. O pronto-atendimento podera receber
até 400 pacientes/dia, nas especialidades de Clinica Médica, Pediatria, Cirurgia Geral,
Ortopedia e Neurologia, e tera uma estrutura resolutiva, com a retaguarda

de laboratorio e servicos de diagnostico por imagem. Os espacos tiveram seu projeto
arquitetonico cuidadosamente desenhado para oferecer conforto e acolhimento

aos pacientes e seus acompanhantes.

Para o segundo semestre, esta prevista a entrada em operacao do Hospital
Unimed, cujo pronto-socorro sera referéncia para urgéncias e emergéncias de alta
complexidade. A nova unidade, que tera sua gestdo integrada a do Hospital-Dia

e Maternidade, oferecera 250 leitos, sendo 20 em unidade de terapia intensiva,

e 12 salas cirdrgicas. As obras estruturais e 50% das obras de instalagdes e
acabamento ja foram concluidas em dezembro.

Para assegurar a integracao da rede em sua nova configuracao, as novas unidades
funcionarao, também, como plataformas de lancamento do sistema de gestao
das informacoes clinicas, com o prontuario eletronico Alert.
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Seguindo a tendéncia de avaliacoes anteriores, sete em cada dez cooperados concordam com

a estratégia de a Unimed-BH ter servi¢os proprios. Entre as razdes, apontam o melhor atendimento
aos clientes, a reducao de custos para a Cooperativa, a qualidade dos servicos e a ampliacao

do mercado de trabalho. Perguntados sobre o papel da rede propria, parcela crescente de cooperados
concorda que os servi¢os contribuem para a mudanca do modelo de atencao a saude: sao 81%

dos entrevistados contra 75% na pesquisa realizada em 2007.
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= Total dos cooperados 65% 81% 80% 74%
= Cooperados nos servi¢os proprios 89% 92% 89% 92%

*Grau de concordancia reflete a soma das respostas "concorda totalmente” e "concorda em parte”. Avaliacao estimulada.



A enfermeira Juliana Chaves da Costa Ribeiro trabalha pela satisfacao
dos clientes no Nucleo de Atencao a Saude Belo Horizonte

Satisfacao dos clientes com os servicos proprios

e grau de recomendacao* (2008)

Considerando os atributos da Unimed-BH, nove em cada dez clientes avaliam que a Cooperativa
tem uma rede propria de qualidade e confidvel. 43% dos entrevistados relataram ja ter utilizado
algum servico proprio, com maior frequéncia os Nucleos de Atencédo a Saude e as Unidades de
Pronto-Atendimento. A satisfacdo com os servicos é bastante elevada, sobretudo para o Centro
de Promocao da Saude e o Hospital-Dia e Maternidade, superando até mesmo o nivel geral de
satisfacdo com a operadora.
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= Satisfacao 100% 90% 95% 75%
=Recomendacao 98% 85% 97% 86%

*Satisfacdo reflete a soma das respostas "muito satisfeito" e "satisfeito". Recomendacao reflete o percentual de entrevistados que recomendariam o servico a um amigo
ou parente. Para a Atencdo Domiciliar e a Atencao Pré-Hospitalar, a base de entrevistados que ja haviam utilizado os servicos era insuficiente para essa andlise estatistica.
Avaliacao estimulada.

Unimed-BH | Relatério de Gestao 2008




Evolucao do niumero de atendimentos nos Nucleos de Atencao

a Saude e no Centro de Promoc¢ao da Saude (2004 a 2008)

O total de consultas, exames e procedimentos realizados na rede ambulatorial cresceu 28,7% em 2008.
A absorcao dessa demanda se tornou possivel com a plena ocupacao do Centro de Promogao da Saude,
em seu segundo ano de funcionamento. A unidade também implantou as sessées de fonoaudiologia,
nutricao, psicologia e terapia ocupacional, previstas no novo rol de cobertura. Os nimeros abaixo ainda
nao incluem o publico especifico dos programas de promocao da saude e cuidados ambulatoriais, que
atraem um ter¢o dos clientes que circulam diariamente pelo CPS.
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Evolucao do numero de atendimentos na Atencao Pré-Hospitalar (2004 a 2008)

Em 2008, a Unimed-BH recebeu 75.018 ligacoes de clientes em situacdes de urgéncia e emergéncia,

com altissimo nivel de servico (em 97% das chamadas, o tempo de espera na linha foi inferior a dez
segundos). Do total de ligacdes, 18.071 exigiram o empenho de ambulancias, aumento de 18,2% em relacao
ao ano anterior. Outro ponto forte do servico € a elevada satisfagdo dos clientes atendidos, com indice

de reclamagdes da ordem de O46%. Ainda em 2008, parte dos equipamentos foi renovada e mais uma
ambulancia incorporada a frota, que passou a contar com sistema de GPS mais eficiente e de menor custo.
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Evolucao do nimero de atendimentos nas Unidades

de Pronto-Atendimento (2004 a 2008)

Organizar o atendimento as urgéncias e emergéncias esta entre 0s investimentos prioritarios

da Unimed-BH e é um dos focos da rede de servicos proprios. Em 2007, a Cooperativa registrou
expressivo aumento de 68% nos atendimentos, reflexo da abertura de sua segunda unidade propria
no ano anterior. Ja em 2008, com as Unidades Contorno e Sao Francisco consolidadas, o total de
atendimentos cresceu 15,8%. Ainda assim, esse percentual equivale a 2,6 vezes o ritmo de crescimento
da carteira de clientes no mesmo periodo.
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O técnico de enfermagem Luiz Cldudio Emerick na sala de
observacao da Unidade de Pronto-Atendimento Séo Francisco
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Evolucao do nimero de internacoes no Hospital-Dia

e Maternidade Unimed-BH (2004 a 2008)

Em cinco anos de atividade, o HDMU atingiu seu nivel 6timo de ocupagao, sem comprometimento

das rotinas operacionais. A taxa média de ocupacédo, em 2008, foi de 74,13%. Contribuiram para esse
salto o aumento do nimero de cirurgias e uma politica de gestdo dos leitos mais flexivel, que propiciou
o crescimento das internacdes clinicas em resposta as demandas dos clientes ndo cobertas pela rede
credenciada. O total de internagdes subiu 9,2% em 2008, ultrapassando a marca de 10 mil casos.
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Evolucao do numero de partos e procedimentos cirargicos realizados

no Hospital-Dia e Maternidade Unimed-BH (2004 a 2008)

O nivel de atividade do bloco cirtrgico e obstétrico também cresceu em 2008, com a realizagao

de 14,9% mais partos e procedimentos cirirgicos em comparagao ao ano anterior. Sequindo essa
tendéncia, um numero crescente de cooperados passou a contar com o HDMU como seu local

de trabalho: de 250 cooperados por més, em meédia, em 2004, para 440 no ano passado. Destaque
também para o incremento dos partos normais, que representam 31,1% do total. Para se ter ideia,

nos demais hospitais da rede, esse indice é da ordem de 17,7%.
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SERVICOS PROPRIOS DA UNIMED-BH

Os servicos proprios da Cooperativa tém localizacdo estratégica, na regidao hospitalar
e em outros pontos de facil acesso, com boas opcdes de transporte.
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UNIDADE CONTAGEM - PREVISTA PARA 2009
Av. Babita Camargos, 1695 - Contagem

HDMU - HOSPITAL-DIA E MATERNIDADE
R. Viamao, 1.171 - Grajau

HOSPITAL UNIMED - PREVISTO PARA 2009

CPS - CENTRO DE PROMOCAO DA SAUDE
Av. do Contorno, 3.001 - Santa Efigénia

R. Paracatu, 600 - Barro Preto

NUCLEO DE ATENGAO A SAUDE - CONTORNO
PREVISTO PARA 2009
Av. do Contorno, 2.983 - Santa Efigénia

NUCLEO DE ATENCAO A SAUDE - BARREIRO
Av. Sinfrénio Brochado, 674 - Barreiro de Baixo

NUCLEO DE ATENCAO A SAUDE - ELDORADO
PRONTO-ATENDIMENTO - UNIDADE CONTORNO R. das Mangueiras, 209 - Vila Magdalena
Av. do Contorno, 2.983 - Santa Efigénia . . .
NUCLEO DE ATENGCAO A SAUDE - BH

Av. Brasil, 888 - Santa Efigénia

PRONTO-ATENDIMENTO - UNIDADE SAO FRANCISCO
R. Itamaracg, 535 - Concérdia
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Rede de servicos:
unidades credenciadas

» Além dos servigos proprios, a Unimed-BH conta com 258
unidades credenciadas, entre hospitais, clinicas e laboratorios.
Ciente da importancia desta rede na atencao a saude dos
seus 744 mil clientes, a Cooperativa investe de forma continua
em sua qualificacdo e trabalha para que ela atue

de forma articulada e integrada com os servicos proprios.

A principal iniciativa em favor do aperfeicoamento da rede credenciada

é o Programa de Qualificacdo da Rede Prestadora de Servicos de Saude. Baseado
em uma parceria com os hospitais, ele tem como modelo o bem-sucedido
trabalho de qualidade gerencial e assistencial desenvolvido no Hospital-Dia

e Maternidade Unimed-BH (HDMU).

No primeiro momento, a Cooperativa estimulou a certificacdo ISO e/ou acreditagao
ONA (Organizacdo Nacional de Acreditacao) dos hospitais. Essa etapa foi concluida
em dezembro de 2008, com investimento total de RS 17 milhdes em trés anos.

O resultado foi a certificacdo/acreditacdo de 13 hospitais (responsaveis por 59%
das internacgdes feitas pela Unimed-BH) e outros seis na fase final do processo.

O desfecho positivo da iniciativa colocou a Cooperativa na posi¢do de operadora
brasileira com o maior numero de hospitais reconhecidos pela ONA. Mais do que
isso, permitiu que ela desse um passo além e langasse a segunda etapa do projeto,
desta vez voltada para a exceléncia assistencial.

Tendo como referéncia, novamente, o trabalho piloto realizado no HDMU, a
Unimed-BH passa a estimular a implantacao da norma de seguranga AS/NZS 4360,
aliada a programas de gestao de risco assistencial. Assim como na fase anterior,

a Cooperativa oferece apoio técnico e podera recompensar financeiramente

os hospitais que obtiverem ganhos reais na qualidade dos servicos prestados

a seus clientes.

b



Dra. Maria Helena Araujo Teixeira, cooperada
desde 1993, em sua clinica de radiologia
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O nefrologista cooperado Roberto Eduardo Salum em sua
clinica, que recebeu acreditacdo plena (ONA 2) em 2008




Busca permanente da qualidade

A nova etapa do programa de qualificacao reforga iniciativas que ja eram
desenvolvidas pela Cooperativa. Entre elas, destaca-se o estimulo a atuacao

dos Servicos de Controle de Infeccao Hospitalar na gestao da utilizacao de
antimicrobianos, visando reduzir a resisténcia de organismos a esses medicamentos.

Outro exemplo importante € o modelo de cuidados progressivos de atencao nas
unidades pediatricas de tratamento intensivo, que distribui recursos profissionais e
tecnoldgicos de acordo com o nivel de atencao demandado por cada paciente.
Essa forma de atuacao foi inaugurada no HDMU e posteriormente ampliada

para a rede credenciada.

Ja nos consultorios médicos, o objetivo principal é incentivar as boas praticas.
Periodicamente, uma equipe de saude especializada visita esses locais e orienta os
cooperados e suas secretarias quanto as exigéncias legais para seu funcionamento
e também sobre cuidados como esterilizacdo e manutengao de equipamentos,
controle de infeccao e gerenciamento de residuos.

Relacionamento e gestao da rede hospitalar

Para a Unimed-BH, a rede contratada & um braco estratégico da sua estrutura
assistencial. 56 em 2008, foram realizadas mais de 95 mil internacdes e o valor
total pago aos hospitais credenciados ultrapassou a marca de RS 500 milhées,
com um crescimento de 12% em relagdo a 2007. Por isso, a Cooperativa tem
entre suas prioridades o aprimoramento do relacionamento com esses servicos,
ampliando cada vez mais o didlogo entre as partes e mantendo uma equipe
qualificada, dedicada exclusivamente a esse trabalho.

Gerenciar da melhor maneira possivel o papel das unidades da rede credenciada

no cuidado com a saude dos clientes e na mudanca do modelo de atengéo é

outro importante foco de atuacao da Cooperativa. Com esse objetivo em mente, a
Unimed-BH contratou em 2008 um estudo aprofundado da realidade dos hospitais.

A ferramenta adotada para a andlise foi o DRG (sigla em inglés para Grupos de
Diagnésticos Homogéneos), que permite a Unimed-BH conhecer melhor

a realidade de cada servico, contribuindo para a solu¢ao de eventuais problemas
e valorizando seus pontos fortes na atencao aos clientes. Os resultados do estudo
foram apresentados individualmente aos hospitais envolvidos e orientarao

o gerenciamento da rede credenciada em 2009.
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Consolidacao
economico-financeira

» A firmeza na busca pela eficiéncia e qualidade dos servicos
assistenciais e administrativos, bem como seu compromisso
com cooperados e clientes, levou a Unimed-BH a ser
reconhecida como uma das melhores operadoras de planos
de saude de todo o Pais. Lider isolada no mercado de saude
suplementar mineiro e maior operadora fora do eixo Rio-Sao
Paulo, ela detém hoje a décima maior carteira de clientes

do setor, sequndo dados da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS).

A Unimed-BH é reconhecida pela ANS e pelo mercado pelo cumprimento
integral as normas do setor. Entre elas estao a autorizagao de funcionamento
e a manutencgao de reservas financeiras e provisoes técnicas. Em 2008, elas
ultrapassaram os RS 90 milhdes, garantindo a oferta dos servicos contratados
pelos clientes e a consequente solidez da operadora.

Todo esse esforco levou a agéncia a incluir a Cooperativa no grupo de 15%

das operadoras com melhor desempenho, segundo o indice de Desempenho da
Saude Suplementar, que avalia as operadoras a partir de quatro dimensdes: Atencao
a saude; Aspectos econdmico-financeiros; Estrutura e operagédo; e Satisfacdo do
beneficiario.

A Unimed-BH se diferencia no mercado de saude suplementar também pelos
investimentos constantes em qualificacdo, seja em sua rede assistencial seja nas
areas administrativas. Em 2008, um diagnostico interno avaliou seus processos
a luz da ISO 9001:22000.

Com esse trabalho, a Cooperativa se prepara para iniciar a implantacdo da norma,
que é reconhecida internacionalmente por promover a qualidade de gestéo. E
importante lembrar que a Unimed-BH tem tradicdo nessa area, com as experiéncias
no seu Hospital-Dia e Maternidade e junto a rede credenciada.

b
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Crescimento e sustentabilidade

A postura comprometida da Unimed-BH gera sustentabilidade e confianca
do mercado, possibilitando a Cooperativa crescer ano a ano, de maneira
consistente, tanto a carteira de clientes quanto o faturamento. Em 2008,

a receita operacional bruta chegou a RS 1,39 bilhdo, com aumento

de 12,6% em relacdo ao ano anterior. A evolucao é ainda mais significativa
guando considerado o cenario econémico mundial do ultimo quadrimestre
do ano, que levou diversos clientes empresariais da operadora a demitir.

Essa capacidade de conquista de mercado, bemn como a manuten¢ao de uma
gestao profissionalizada e austera, coloca a Cooperativa em boas condi¢oes para
atravessar as turbuléncias econdmicas atuais.

Pesquisa realizada pelo Instituto Datafolha em novembro de 2008 deixou
claro que os clientes reconhecem a posicao favoravel da Unimed-BH

no mercado de saude suplementar. Para eles, a Cooperativa chama atengao
por ser confidvel (95%) e solida (92%). Os clientes entrevistados também
identificam a Unimed-BH como uma operadora que respeita o consumidor
(86%), € lider de mercado (84%) e oferece o melhor atendimento (87%).




Evolucao dos ativos (2004 a 2008)

O volume de ativos compativel com o tamanho de sua operacao é um dos aspectos que da mais
seguranca para clientes e cooperados da Unimed-BH, além de contribuir diretamente para sua solidez
e sustentabilidade. Em 2008, o crescimento foi de 12,95% e o valor total quase dobrou no periodo
representado no grafico. Entre os componentes que integram os ativos estdo 0s imoveis, 0s Servicos
proprios, as ferramentas tecnoldgicas e as aplicacdes financeiras da Cooperativa.
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Evolucao do patrimonio liquido (2004 a 2008)

O patriménio liquido & composto pelo capital social dos médicos e os fundos legais da Cooperativa,
entre os quais o Fates, de onde sairam os RS 80 milhdes para a Previdéncia Unimed-BH. Mesmo assim,
o patrimonio liquido cresceu 17% em 2008. Um dos motivos dessa evolucao € o aumento dos valores
da cota-capital dos médicos, através de capitalizacdes feitas com sobras anuais e, em 2008, dos juros

de 12% pagos pela Cooperativa.
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Evolucao das provisoes técnicas (2004 a 2008)

A Unimed-BH tem se destacado no mercado de salde suplementar brasileiro pela exceléncia
assistencial e de gestao. Um reflexo importante da sua profissionalizacéo e priorizacdo do
cumprimento das exigéncias legais é a manutencao dos niveis de reservas técnicas estabelecidos pela
Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS). Além de atender a um importante aspecto regulatorio,
as reservas construidas pela Unimed-BH garantem sua solidez e a oferta dos servicos contratados
pelos clientes.
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Evolucao da receita operacional bruta (2004 a 2008)

O crescimento da Unimed-BH em 2008 pode ser percebido ndo apenas pelo aumento da carteira

de clientes, mas também pela evolucdo da sua receita operacional bruta, que em 2008 cresceu 12,6%,
chegando a quase R$ 1,39 bilhdo. O ritmo de crescimento, porém, foi inferior ao registrado nos ultimos
anos, reflexo da crise econémica que reduziu o volume de negdcios a partir de setembro.
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Evolucao do indice de utilizacao (2004 a 2008)

Em 2008, o indice de utilizacao da Unimed-BH ultrapassou a marca de 82%. O numero, que tem
relacdo direta com o incremento dos valores pagos pela producao dos médicos cooperados, a alta
dos custos hospitalares e 0 aumento na utilizagdo dos servigos, ficou sete pontos percentuais acima
do indice preconizado pela ANS. Essa realidade so é sustentavel gracas a reducdo permanente

da parcela da receita gasta com despesas operacionais e ao ganho de escala proporcionado

pelo crescimento da carteira.
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Evolucao do percentual das despesas operacionais

(ndo assistenciais) sobre a receita operacional (2004 a 2008)

Em 2008, a Unimed-BH manteve sua tendéncia de queda do indice de despesa operacional,

que ja estava muito abaixo da média do mercado de saude suplementar (19%, sequndo dados

da ANS). Compéem as despesas operacionais as despesas financeiras, tributarias e administrativas;
as amortizacoes e depreciacoes; os pagamentos de salarios e encargos sociais; e os investimentos
em marketing e comercializagao.
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Responsabilidade
Social Cooperativista

> Nenhum negocio, muito menos em um setor com tantas
implicacdes sociais quanto € a saude, sera sustentavel

se olhar apenas para si mesmo. A cada ano, a Unimed-BH
tem ampliado seus compromissos socialmente responsaveis
e optou por fazer isso buscando a melhoria da qualidade
de vida das comunidades onde atua.

Este é o fundamento do Programa de Responsabilidade Social Cooperativista,

qgue a Unimed-BH mantém através de seu Instituto Cidadania. Alinhado ao
negocio e a visdo da Cooperativa, 0 programa tem interface com saude, educacao,
capacitacao profissional, lazer e cultura — aspectos fundamentais para a promog¢ao
de vidas saudaveis.

Em 2008, a Unimed-BH intensificou as acoes sociais e fortaleceu sua iniciativa
de incentivo a cultura. As conquistas, aqui apresentadas, permitiram a Cooperativa
avangar do estagio 2 para o 3 (em uma escala que vai até 4) na classificacdo do
Selo Unimed de Responsabilidade Social, conferido pela Unimed do Brasil e pela
Fundacao Unimed as singulares que promovem ag¢des socialmente responsaveis.

Projeto Comunidade Saudavel

Com esse projeto, a Unimed-BH atua junto as comunidades do entorno
de seus hospitais, oferecendo oportunidades de lazer, acesso a cultura
e desenvolvimento profissional.

Iniciado em 2007 no Morro das Pedras, regido vizinha ao Hospital-Dia e
Maternidade, o Comunidade Saudavel foi estendido, no ano seguinte, para a Vila
Ponta-Pora, area carente proxima as obras do Hospital Unimed. No decorrer

de 2008, a Cooperativa viabilizou:

b



Os alunos da oficina de percussédo do Projeto Comunidade
Saudavel formam o grupo Batuque Salubre
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@ ampliacdo da oferta de vagas nas oficinas de balé, dan¢a de rua e percussao no
Morro das Pedras, que passaram de 64, em 2007, para 95. Voltadas para criangas
de 6 a 16 anos, essas atividades sdo coordenadas por dois parceiros: o Nucleo
Artistico e o Grupo Cultural Arautos do Gueto, este surgido no Morro das Pedras.

@ realizacdo de oficinas de teatro e espetaculos do Galpao Cine Horto, com entrada
gratuita, para mais de 3.400 moradores das comunidades.

@ oferta de 30 vagas para a comunidade da Vila Ponta-Pora em sete cursos de
capacitacao profissional promovidos em parceira com o Senai-MG e o Senac-MG.

@ refor¢o nas acdes para inclusao digital da populagdo do Morro das Pedras.
Viabilizada pela Unimed-BH e pelo Sebrae-MG, a atividade contemplou, em
2008, 468 jovens e adultos na Escola Municipal Hugo Werneck. Outra iniciativa,
dessa vez em parceria com a Prefeitura de Belo Horizonte, foi a construgédo e
gestao do Telecentro do Espaco BH Cidadania, um laboratorio de informatica
completo inaugurado em dezembro de 2008.

Programa Inclusao Digital Unimed-BH

Realizado desde 2006, o Inclusao Digital capacita jovens que atuam como
office-boy e menor aprendiz na Cooperativa com a oferta de aulas de informatica,
de redacao e orientacdes para a escolha da profissao. As atividades sdo promovidas
com a participacao voluntaria de colaboradores. Em 2008, foram 28 formandos

e 58 voluntarios.

Programa de Incentivo a Cultura

Amparado pela Lei Rouanet, que autoriza a doagao de até 6% do imposto de renda
devido para o fomento da cultura, este programa da Unimed-BH vem contribuindo
para oferecer, gratuitamente ou a pregos acessiveis, uma programacao de qualidade
aos mineiros. Em 2008, foram apoiados 21 espetaculos, com mais de cem
apresentacoes e plateia total superior a 150 mil pessoas.

A Cooperativa amplia também seus compromissos sociais — ao destinar recursos
para atividades culturais, recebe como contrapartida espetaculos gratuitos que sao
apresentados em comunidades carentes da capital mineira.

A campanha de captacao de recursos para o programa de incentivo a cultura,
realizada ao final de 2008, conquistou a adesao recorde de 2402 meédicos
cooperados e o montante de RS 2,5 milhdes, que irdo assegurar a continuidade
das acoes em 20009.




OUTRAS INICIATIVAS SOCIALMENTE RESPONSAVEIS

Intervencao no dia a dia da cidade e incentivo ao esporte

Para estimular habitos de vida saudaveis, a Cooperativa patrocinou, em 2008, sete
corridas de rua, dentre elas a Volta Internacional da Pampulha e a 12 Meia Maratona da
Linha Verde. Também promoveu, em conjunto com a TV Globo Minas, a sexta edi¢ao
do Projeto Caminhar. No total, esses eventos beneficiaram mais de 26 mil pessoas. A
Cooperativa €, ainda, a patrocinadora oficial da equipe de atletismo do Cruzeiro Esporte
Clube e de mais de 700 atletas amadores da equipe de corredores de rua do Minas
Ténis Clube.

Iniciativas interinstitucionais para o desenvolvimento do setor

Em 2008, apds ampla pesquisa, a Unimed-BH publicou o livro “Judicializacdo da saude
suplementar”, que analisa as decisdes de tribunais brasileiros em acdes contra planos

de saude. Para viabilizar o trabalho, a Cooperativa contou com interlocutores como o
Ministério Pdblico do Estado de Minas Gerais, o Tribunal de Justica de Minas Gerais, a
Secretaria de Estado da Saude, a Escola de Saude Piblica e a UFMG. Além disso, na
posicdo de uma das mantenedoras do Instituto Brasileiro para Estudo e Desenvolvimento
do Setor de Saude (Ibedess), a Unimed-BH cofinanciou a edicdo em portugués do livro
"Desempenho hospitalar no Brasil: em busca da exceléncia’, publicacdo do Banco Mundial
que consiste em um dos mais abrangentes estudos ja feitos sobre o tema.

Batugue Salubre em acéo; os alunos e a monitora do projeto de inclusdo digital
da Unimed-BH; o grupo Estilo Urbano, formado nas oficinas de danca de rua
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Reconhecimento

> Em 2008, a marca Unimed passou por um conjunto

de avaliacoes que confirmam sua for¢ca no mercado
brasileiro. O valor da marca foi avaliado em RS 2,53 bilhoes
pela consultoria BrandFinance, o que a coloca entre as 30
mais valiosas do Pais. Outra pesquisa inédita, realizada pelo
Reputation Institute para a Unimed do Brasil, apontou a
Unimed como Unica empresa do mercado de saude com
reputacao “forte e robusta’, pontuada acima da média
mundial para o setor de prestacao de servicos.

Entre os atributos da Unimed mais bem avaliados, estao a oferta de produtos

e servicos de alta qualidade e boa relagao custo-beneficio, resultados financeiros
solidos e perspectivas de crescimento futuro. Além disso, a marca se mantém,
por quinze anos consecutivos, como top of mind na pesquisa do Instituto
Datafolha e, ha sete anos, como a mais confidvel na pesquisa da revista
Sele¢oes/Instituto Marplan. Na mesma linha, a Unimed foi eleita a operadora

de saude que mais respeita o consumidor em estudo da TNS/Interscience

para a revista Consumidor Moderno.

Na sua area de atuagao, a Unimed-BH também se destacou pelo desempenho
consistente, por inovagdes na atencao a saude, pela qualidade do atendimento
e da assisténcia aos clientes, por iniciativas para estreitar o relacionamento e a
comunicacao com seus diferentes publicos. Acompanhe as principais conquistas.

MARCA

13° Prémio Top of Mind - Marcas de Sucesso 2008 - Na pesquisa estadual
realizada pela revista Mercado Comum, a marca Unimed é a mais lembrada

entre os planos de saude ha treze edicdes, classificando-se na categoria Exceléncia
com indice de recall de 56,1% entre os entrevistados.

b




As irmas Ludmila e Gisele recebem o carinho da mamae, Alessandra Sales, na Unidade
de Cuidados Progressivos do Hospital-Dia e Maternidade Unimed-BH
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DESEMPENHO SUSTENTAVEL

Melhores e Maiores 2008 — Ha seis anos presente no anuario da revista Exame,
a Unimed-BH se destaca como a 22 melhor operadora de planos de saude do Pais
e a 52 maior em receita de vendas, listada na categoria Servicos. Surge, ainda, como
a operadora de maior rentabilidade e liquidez corrente, a 32 na geracao de riqueza
por empregado e 42 operadora que mais cresceu.

As Melhores da IstoE Dinheiro 2008 — O ranking classifica a Unimed-BH
como a 42 melhor operadora de planos de saude do Pais, a 22 melhor no indicador
de responsabilidade social e como a 52 maior em receita liquida.

Balanco Anual Gazeta Mercantil 2008 - Destaque como a 52 melhor empresa
do setor de saude no Pais, a Cooperativa se posiciona como a 42 maior operadora
pelo critério de receita operacional liquida e como a 22 maior na geracao de caixa
(EBITDA).

10° Prémio Minas Desempenho Empresarial — Publicado pela revista Mercado
Comum, o ranking posiciona a Unimed-BH como a 232 maior empresa mineira em
receita operacional liquida, premiada nas categorias Melhores e Maiores Empresas
de Minas Gerais e Lideranca Setorial em saude.

A comunidade da Vila Ponta-Pora assiste ao espetaculo
"No Baile", do grupo Galpéo Cine Horto




GESTAO SOCIALMENTE RESPONSAVEL

Selo Unimed de Responsabilidade Social 2008 - Concedido pela Unimed

do Brasil, o certificado atesta o estagio de maturidade do Programa de
Responsabilidade Social Cooperativista. Este € o quarto ano em que a Unimed-BH
se submete a avaliacao pelos critérios do Instituto Ethos e do Instituto Brasileiro de
Andlises Sociais e Econdmicas (Ibase).

Prémio Experiéncias de Sucesso 2008 — A conquista do certificado de gestao
ambiental ISO 14001 na operacao do Hospital-Dia e Maternidade Unimed-BH
rendeu a premiacao concedida pela Federacao das Unimeds do Estado de Minas
Gerais na categoria Responsabilidade Social.

Programa de Incentivo a Cultura — Considerado inovador por mobilizar pessoas
fisicas no fomento a cultura, a partir do incentivo fiscal assegurado pela Lei Rouanet,
o programa recebeu mencao no livro "O avesso da cena”, do produtor e gestor
cultural Rémulo Avelar, assessor de planejamento do Grupo Galpao e do Grupo do
Beco.

INICIATIVAS NA ATENCAO A SAUDE

As 40 Melhores Maternidades do Brasil - O Hospital-Dia e Maternidade
Unimed-BH figura no quia preparado pela revista Pais & Filhos, a partir de pesquisa
com obstetras e leitoras em onze Estados brasileiros.

100 + Inovadoras em Tl — Publicado pela revista Information Week, o ranking
destaca a Unimed-BH na 22 posicao entre as empresas do setor de saude,
realcando as contribuicdes da tecnologia da informacao para a inovagao do seu
modelo de negdcios.

Encontro Nacional Unimed de Recursos e Servigcos Proprios 2008 — A Unimed-BH
foi uma das homenageadas pela Central Nacional Unimed pela acreditacdo do seu
Hospital-Dia e Maternidade no nivel de exceléncia (ONA) e a conquista das
certificagoes ISO 9001 e ISO 1400

Prémio Experiéncias de Sucesso 2008 - A inclusdo bem-sucedida de metas
assistenciais no planejamento estratégico de 2007, como parte dos esfor¢os para
inovacdo do seu modelo de atencdo a saude, rendeu a Unimed-BH o prémio
concedido pela Federacao das Unimeds do Estado de Minas Gerais na categoria
Gestdo e Mercado.
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Programa de Qualificacao

da Rede Prestadora de Servicos
de Saude - O programa mereceu
citacao no estudo "Desempenho
hospitalar no Brasil: em busca

da exceléncia", organizado pelo
Banco Mundial. A experiéncia é
referida como modelo positivo de
remuneracao pela qualidade dos
Servicos.

Grupo de Avaliacao de
Tecnologias em Saude — Parceria
interinstitucional fomentada pela
Unimed-BH, o grupo ja

é reconhecido como referéncia
no Pais, contribuindo com a
formulacao de politicas.

Em 2008, participou

da Oficina de Prioridades de
Pesquisa em Saude do Ministério
da Saude e da reuniao da

Rede Brasileira de Avaliacao

de Tecnologias em Saude,

que reformulou as "Diretrizes
Metodoldgicas para Elaboracéo
de Pareceres Técnico-Cientificos
para o Ministério da Saude".

O grupo teve, ainda, trabalhos
selecionados para o 8° Simpodsio
Internacional de Economia da Saude
e o V HTAi Annual Meeting, realizado
no Canada. Convidado a integrar

a delegacao do Ministério da Saude,
o grupo fez visitas técnicas ao
Medical Advisory Secretariat, em
Toronto, a Canadian Agency for
Drugs and Technologies in Health,
em Ottawa, e a Agence d'Evaluation
des Technologies et des Modes

d'Intervention en Santé, em Montreal.

Camila Generoso Ventura Pontes,
cliente Unimed-BH desde 2007




ACOES DE COMUNICACAO E RELACIONAMENTO

T° Prémio Fornecedores de Confianga — Lancado pela revista Melhor: Gestao
de Pessoas, publicacdo oficial da Associacao Brasileira de Recursos Humanos,

o ranking situa a Unimed-BH entre os dez fornecedores de servicos para RH

mais confidveis do Pais. A pesquisa se baseia em entrevistas com 2 mil executivos
de empresas clientes e considera o grau de recomendacao alcancado

pelos fornecedores.

9° Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente
A Unimed-BH foi finalista na categoria Call Center do Ano, como uma das trés
melhores centrais de atendimento ao cliente do Pais, no ramo saude.

1° Prémio Nacional de Telesservicos — A experiéncia do call center
da Unimed-BH foi destacada pela Associacao Brasileira de Telesservicos como
um dos cinco melhores cases do setor de saude no Pais.

Prémio Melhores Praticas de Atendimento do Sistema Unimed - Oferecida pela
Central Nacional Unimed durante o Encontro dos Profissionais de Relacionamento
com o Cliente, a homenagem distinguiu as estratégias da Cooperativa para alcancar
a exceléncia no atendimento ao cliente.

Prémio Experiéncias de Sucesso 2008 - Entregue pela Federacao das Unimeds
do Estado de Minas Gerais, o prémio reconheceu o Programa de Selecao
e Treinamento de Novos Cooperados, na categoria Educacao.

34d° Prémio Aberje Minas Gerais e Centro-Oeste — A Unimed-BH conquistou

o mais importante prémio da area de comunicacdo corporativa em trés categorias:
Campanha de Comunicagdo de Marketing, com o case "Vocé nao pode parar

o tempo, mas pode parar o cancer"; Comunicacao de Ac¢oes de Sustentabilidade,
com a mobilizacdo dos colaboradores para a conquista da certificacao 1SO 1400l
no hospital-dia, e Gestdo de Midia Digital, com o site.

Esta na hora de
fazer a mamografia?
Procure seu médico.

Iniciativa de deteccdo precoce do cancer
premiada pela Aberje
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Futuro

O ambiente economico no qual concluimos este relato
da gestao difere, em muito, daquele que originou a maior
parte das iniciativas e dos resultados aqui apresentados.

O contexto de uma crise instalada, reduzindo a atividade produtiva em diversos
segmentos e cortando empregos, limita as expectativas de crescimento da saude
suplementar, cujo mercado se expandia a taxas médias anuais de 5% desde 2004.
Com um histérico de crescimento superior a média setorial, que |he rendeu

uma participacao de 39% em seu mercado de atuagdo, a Unimed-BH mantém,
para 2009, o objetivo estratégico de crescer de forma sustentada e com foco

no segmento empresarial.

Se representa incertezas, o cenario atual também valida os resultados alcangados
pela Cooperativa nos ultimos anos. Eles decorrem de planejamento de longo
prazo e politicas de gestdo que permitiram mais que dobrar a carteira de clientes,
constituir as reservas técnicas, fortalecer o patriménio como garantia de solvéncia
da operacao e investir na rede de servicos como garantia assistencial. E esse

conjunto de condigdes preserva, neste momento, a solidez e a competitividade
da Unimed-BH.

Somado, portanto, a crescente participacao dos médicos cooperados, 0 processo
de gestao tecnicamente sustentado nos autoriza a lidar com a atual conjuntura
com confiancga e a seguranga de que os projetos de melhorias e inovagédo

em curso ndo serao paralisados.




O pequeno Lucas, de 6 anos, e Lucia

Tunes Magalhaes, cliente desde 2004
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Para isso, sequindo nossos compromissos centrais de crescimento
e participacao, projetamos para a Unimed-BH:

@ manter a gestao estratégica e segura dos recursos que pertencem aos
cooperados e aos clientes, buscando ainda mais eficiéncia e racionalidade
operacional;

® assequrar transparéncia e informagdo aos cooperados, possibilitando
e estimulando sua participacdo no acompanhamento da gestao e na defesa
do seu patriménio, diretamente e por meio dos seus representantes
no Conselho Social;

® concluir os investimentos estruturantes ja iniciados, consolidando uma rede
propria robusta, que ofereca aos cooperados espacos de trabalho qualificados
e aos clientes, uma assisténcia diferenciada;

@ ampliar os programas e agdes focados na gestao do cuidado, com crescente
contribuicao dos cooperados na inovacao do modelo assistencial;

® dar continuidade a politica de valorizacao do trabalho médico e as
negociagoes em andamento com a rede credenciada, incorporando
progressivamente a dimensao de resultados a sua remuneracao;

® preservar a politica de beneficios para os cooperados, pela distribuicao de
resultados da gestao e investimentos para a sua protecao social e de suas
familias;

@ aprofundar as melhorias no modelo de gestao da operadora, integrando
processos a partir dos requisitos de qualidade e governanga.

Com base nessas diretrizes, que sequem alinhadas a sua visdo de um
futuro sustentavel, a Unimed-BH podera atravessar esse periodo adverso,
capacitando-se em ainda melhores bases para 0 momento seqguinte

de retomada do crescimento, para o enfrentamento da concorréncia

€, CoMOo cooperativa, para permitir ao médico viabilizar-se, cada vez mais,
pelo valor do seu trabalho.




A Unimed-BH a gente
faz todo dia

Fromm bu Fiberdude

Firgww N
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Lugas Fempi e
|Pimies dura)

Da esquerda para a direita: diretores recebem Paul Wallace e Molly Porter, da Kaiser Permanente, e o velejador Lars Grael,
palestrantes do Enconto de Cooperados; selecao publica para cooperacdo na Unimed-BH; oficina de balé do Comunidade
Saudavel; Projeto Caminhar na Praca da Liberdade

Unimed-BH | Relatério de Gestao 2008




A Unimed-BH a gente
faz todo dia

Da esquerda para a direita: autoridades médicas participam da solenidade de posse dos novos cooperados de 2008; corredora
da equipe do Cruzeiro, patrocinada pela Unimed-BH; diretores, ao lado de Ricardo Pinheiro, do Ministério da Previdéncia Social,
formalizam a entrega do primeiro aporte da Previdéncia Unimed-BH a Mauricio Rubem, diretor de Seguridade da Petros;

o reumatologista Anténio Xavier no momento da sua adesdo a previdéncia complementar; conselheiros sociais em




visita as obras da unidade da Unimed-BH em Contagem; Dr. Orestes Miraglia Junior, médico cooperado, vota na eleicdo do
Conselho Fiscal de 2008; Joao Otavio de Noronha, ministro STJ, em evento que marcou o lancamento do livro "Judicializacao
da saude suplementar”, publicado pela Cooperativa; Gerard La Fordia, representante do Banco Mundial em visita a Unimed-BH
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A Unimed-BH a gente
faz todo dia

Da esquerda para a direita: hospitais certificados/acreditados sdo homenageados durante conclusdo da primeira etapa do
programa de qualificacdo de prestadores; cooperados aprovam criacdo da Previdéncia Unimed-BH na Assembleia Geral
Extraordinaria de fevereiro de 2008; Helton Freitas e o superintendente de Servicos Proprios, Adebal de Andrade Filho, recebem
homenagem dos diretores da Central Nacional, Mohamad Akl e Rodolfo Machado de Araujo, pela certificacdo do HDMU;




autoridades, liderancas médicas e do Sistema Unimed em comemoracdo aos 37 anos e a conquista de 700 mil clientes pela
Unimed-BH; Conselho Social em reunido para discutir assuntos de interesse da Cooperativa; Dr. José Euclides Franco Ribeiro vota
no plebiscito da previdéncia complementar; Copa do Mundo de Natac¢ao, apoiada pela Unimed-BH
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A Unimed-BH a gente
faz todo dia

Da esquerda para a direita: resultados da Unimed-BH s&o apresentados na Assembleia Geral Ordinaria de mar¢o; equipe

de corredores de rua do Minas Ténis Clube, patrocinada pela Unimed-BH; a peca Dom Quixote de Lugar Nenhum foi uma
das atracdes culturais que receberam o apoio do Instituto Cidadania em 2008; perspectiva da fachada da unidade da
Unimed-BH em Contagem, que sera inaugurada no primeiro semestre de 2009; cooperados participam de reunido pré-AGE
como preparacdo para votacao sobre a Previdéncia Unimed-BH
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