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Unimed-BH distribui mais de R$ 40 milhoes 
diretamente aos cooperados 

A Assembleia Geral 

Extraordinaria 

(AGE) de dezem- 

bro contou corn a parti-

cipacao recorde de 2.769 

medicos, ou 60% do seu 

quadro social. Na ocasiao, 

os cooperados votaram 

pela distribuicao de apro-

ximadamente R$ 6.300,00 

para cada medico, tota-

lizando R$ 28 milhOes 

das sobras do exercicio. 

0 restante das sobras 

destinadas aos medicos es-

te ano sera incorporado a 

cota capital e ao fundo do 

Pro-Familia. A estimative do 

total a ser acrescido a cota 

capital é de R$ 15 milhOes, 

elevando para R$ 43 mi-

lhOes o montante distribui- 

do diretamente aos coope-

rados em 2008. 

Outra decisao importan-

te da AGE foi a destinacao  

de R$ 30 milhOes para a 

Previdencia Unimed-BH, 

que sera° depositados no 

inicio de 2009. 

Leia mais nas 

paginas 6 e 7 

Encontro de Cooperados da Unimed-BH traz 
referencias internacionais em sat:1de suplementar 

A Unimed-BH 
promoveu, em 

novembro, a ter-

ceira edigao do seu En-

contro de Cooperados. 

0 evento, que reuniu 

1.370 medicos, teve a 

presenca de represen- 

tantes da operadora nor-

te-americana Kaiser Per-

manente, referencia in-

ternacional em saude su-

plementar, alem do entao 

prefeito Fernando Pimen-

tel e do velejador e meda-

Ihista olimpico Lars Grael. 

Os palestrantes Paul Wallace, Molly Porter e Lars Grael 
foram recebidos pelos diretores Paulo Borern, Luiz 
Otavio Andrade e Helton Freitas 

Veja a cobertura completa no encarte especial  nesta 

edicao do  Jornal do  cooperado. 
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Editorial  

Para urn ano verdadeiramente novo 

 

Unimed  
Belo Horizonte 

 

Prezado(a) Colega, 

I niciamos mais urn ano 

de trabalho orientado 

pelos principios de 

crescimento e partici-

pacao. Esse binomio, que 

escolhemos para sintetizar 

os compromissos da nossa 

gestao, reflete a nossa 

crenga em que é possivel 

fazermos uma Unimed 

cada vez melhor, como ins-

tituicao e tambem para os 

nossos cooperados, os nos-

sos clientes e tantos par-

ceiros que participam da 

nossa operagao. 

Mais do que nunca, o 

contexto de uma crise eco-

nomica em escala global 

nos chama a considerar a 

realidade. Em nosso plane-

jamento para 2009, temos 

o desafio de preservar a par-

ticipacao no mercado e 

ainda ampliar a carteira pa-

ra 750 mil clientes. Mes-

mo ja sendo uma das ope-

radoras mais eficientes do 

Pais, a meta interna é re-

duzir as despesas operacio-

nais. Fazer mais e melhor. 

Outro desafio e a gestao 

mais rigorosa dos custos 

assistenciais, sem prejuizo 

da qualidade e da seguran-

ga, mas de modo a permitir 

a alocagao de mais recur-

sos em favor do trabalho  

medico. Sem a perspectiva 

do ingresso de novas recei-

tas na Cooperativa, isso so 

sera possivel se cornbater-

mos os desperdicios, o use 

futil e a indicagao incorre-

ta, agindo com visa° siste-

mica e resistindo a lOgica 

individualista. E esta, voce 

sabe, é uma tarefa coletiva, 

que cabe a todos os coope-

rados, nao apenas a Direto-

ria ou aos Conselhos. 

Acredito que enfrentar 

abertamente essa discus-

sao, como sociedade que 

somos, nos fara nao ape-

nas atravessar este cenario 

de crise sem danos expres-

sivos, como podera nos le-

var a mais urn ano de resul-

tados positivos e permitir 

avancos importantes na 

protegao efetiva do trabalho 

medico. 

Como crise tambern sig-

nifica oportunidades, quero 

iniciar este ano corn uma 

mensagem realista, mas 

antes de tudo positiva. Ain-

da que nao cheguemos a 

dezembro corn numeros 

tao exuberantes quanto os 

de anos anteriores, estou 

certo de que 2009 sera 

tambern urn ano marcante 

para a Cooperativa. 

Estaremos mais prOxi-

mos do que jamais estive-

mos de consolidar urn mo- 

delo diferenciado de aten-

gao a saude. Estamos in-

vestindo em tecnologias de 

gestao clinica, ferramentas 

para orientar o percurso as-

sistencial dos clientes e urn 

programa que contribuira 

para otimizarmos os recur-

sos disponiveis a assisten-

cia. Vamos aprimorar e am-

pliar os programas de ge-

renciamento de doengas, 

introduzindo novos meca-

nismos de remuneragao, 

que recompensem os coo-

perados pelo cuidado e pe-

los desfechos. E entraremos 

em 2010 corn uma rede 

de servigos mais bem estru-

turada, integrando parcei-

ros qualificados a uma rede 

propria robusta, o que nos 

dara urn incomparavel nivel 

de seguranca institucional. 

Este sera tannbern urn 

ano de debates, oportuni-

dades de aprendizado e 

avango em nossas praticas. 

Fago aqui o convite para 

que as aproveitemos. Con-

tamos com a sua partici-

pagao para tornar este urn 

ano verdadeiramente novo. 

Porque, para atingirmos 

nossa visa° de sustenta-

bilidade em 2015, é preciso 

comecar antes: inove! 

Helton Freitas 

Diretor-Presidente 

"Outro desafio é a gestao mais rigorosa dos custos assistenciais, 
sem prejuizo da qualidade e da seguranca, mas de modo a permitir 

a alocacao de mais recursos em favor do trabalho medico." 



Obra do Hospital Unimed ja esta em fase de acabamento 
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Hospital Unimed, unidade em Contagem e novo Nude() de 
Atencao a Sat:1de reforcam a estrategia da Cooperativa em 2009 

0  prOximo ano sera marcado na 

Unimed-BH pela inauguragao 

de tres novos servicos prOprios. 

No primeiro semestre, abrem as portas 

a unidade Contagem e o N6cleo de 

Atencao a SaCrcle Contorno. No fim do 

ano, é a vez do Hospital Unimed, pro-

jetado para ser referencia em aten-

dimentos de urgencia e emergencia na 

capital. 

A Unimed-BH tern investido na for-

maga° de uma rede propria corn o in-

tuito de viabilizar a implantagao do seu 

modelo de atencao, complementar os 

servicos oferecidos pela rede credencia-

da e se diferenciar no disputado mer-

cado de sat'ide suplementar. Os servicos 

proprios sao, ainda, importantes espa-

cos de trabalho para os cooperados e 

de desenvolvimento de praticas qualifi-

cadas de assistencia, gestao e atendi-

mento que servem como referencia pa-

ra toda a rede.  

de observa-

cao, sendo 

sete pedia-

tricos, ofere-

cendo aten-

dimento em 

clinica me-

dica, pedia-

tric, neurolo-

gic, ortopedia 

e cirurgia ge-

ral. No mes-

mo predio, o 

CPS tera 25 

consultOrios 

e capacidade para 19.200 atendimen-

tos/mes, incluindo pequenos proce-

dimentos cirargicos ambulatoriais. 

0 Hospital Unimed, corn inaugu-

raga° prevista para o segundo semes-

tre de 2009, ja entrou em fase de 

acabamento. Toda a parte de funda-

cab e concreto armado esta finaliza-

da, resultando em 11 andares cons- 

truidos, alem da cobertura corn urn 

heliponto. 

0 servico tera 250 leitos, 20 deles 

em terapia intensiva, e capacidade para 

receber ate 600 pacientes por dia ape-

nas no pronto-socorro. Ele sera urn dos 

maiores hospitais da rede privada de 

Belo Horizonte, gerando oportunidade de 

trabalho para 250 medicos cooperados. 

Obras 

0 Nixie° de Atencao a Sairde Con-

torno funcionara prOximo ao Hospital 

Arapiara, no bairro Santa Efigenia. A 

area alugada passa por reforma para 

receber 17 consultorios e uma Clinica 

do Diabetic°. 0 servico vai cornplemen-

tar as atividades do Node° BH, que 

atingiu sua capacidade maxima de 

atendimento. 

Para a unidade Contagem, a Coo-

perativa esta reformando urn galpao na 

avenida Babita Camargos, 1.695, 

prOximo ao Rai' Power Shopping — de 

facil acesso para cerca de 90 mil clien-

tes Unimed-BH que residem ou tra-

balham na regiao. A unidade tera urn 

Pronto-Atendimento e urn Centro de Pro-

mocao da Saude (CPS). 

Pronto-Atendimento tera capaci-

dade para 400 atendimentos/dia, es-

trutura de 14 consultor-los e 22 leitos 

Estrategia de servicos proprios 
foi terra do Unimed 18:30 

M ais  de 700 medicos tiveram a oportunidade, nos 6Itimos me-

ses, de discutir e entender melhor a estrategia de servicos proprios 

da Cooperativa durante as reunibes do Unimed 18:30. 

0 lancamento da tematica foi feito em reuniao especial corn o Conselho 

Social, que visitou os servicos proprios da Unimed-BH e Ode conhecer in loco 

seu funcionamento e o andamento das obras das novas unidades. 

Para Claudio Saliba Avelar, a visita foi uma excelente oportunidade para 

conhecer o patrimonio da Unimed-BH. "E tambern para percebermos o enorme 

potencial que hoje temos em nossas maos para enfrentar os grandes desafios 

a frente", avaliou o radiologista. 

"Foi muito importante conhecermos de perto a real situacao dos servicos 

proprios e as perspectivas para o futuro. Sem din/ids alguma, essas iniciativas 

ampliam a transparencia das estrategias da Cooperativa", completou o con-

selheiro Leonardo Leite Amaral, da clinica medica. _la o oftalmologista Luiz 

Carlos Molinari Gomes afirmou ter saido da reuniao "corn a impressao de 

estarmos cada vez mais fortes e unidos em tomb de urn mesmo objetivo, o 

que reforca a tese de estarmos realizando urn born cooperativismo". 



Em reuniOes menores, os conseiheiros tiveram a oportunidade de converser corn a diretoria e a equipe 
tecnica da Unimed-BH sobre questOes especificas de suas especialidades 
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Conselho Social expoe 
demandas das especialidades 

Unimed  
Belo Horizonte 

leitos di reta-

mente pelos 

colegas como 

representantes das 

especialidades medi-

cas, os conseiheiros 

sociais deram inicio a 

uma nova etapa do seu 

trabaiho consultivo: 

apresentar a gestao as 

demandas por melho-

rias operacionais, na or-

ganizagao e no relacio-

namento de cada area 

corn a Cooperativa. 

De outubro a de-

zembro, a Diretoria 

promoveu uma rodada 

de dez reuniOes corn os 

conseiheiros, agrupados 

por especialidades afins. 

Os encontros, totalizando 

cerca de 35 horas de tra-

baiho, contaram corn a 

participagao da equipe 

tecnica da Unimed-BH, 

encarregada de analisar 

as questOes apresentadas 

e buscar as solucOes pos-

siveis. 

"As reuniOes se consti-

tuiram como importante 

forum para o dialog° e a 

I ivre man ifestagao dos con-

seiheiros quanto aos as-

pectos que mais impactam 

os cooperados. Mas pro-

curamos focar ern pontos 

sobre os quais temos go-

vernanca e podemos agir 

efetivamente", explica o 

presidente Helton Freitas.  

"Tornaremos as reuniOes 

periodicas, pois temos 

compromisso corn o retor-

no e a manutengao desse 

espago de ouvidoria". 

Entre os temas que 

mais suscitaram debate 

estao as adequagbes da 

tabela de procedimentos 

a lOgica da CBHPM; a ne-

cessidade de valorizagao 

do trabaiho medico, in- 

clusive segundo criterios 

como a qualidade e efica-

cia do cuidado; melhorias 

nos processos de autori-

zacao de procedimentos 

e auditoria; os impactos 

da incorporagao tecnolo-

gica e do credenciamento 

de servicos complemen-

tares, alem da organizacao 

do corpo clinico nos servi-

cos proprios. 

Medicos cooperados saem vitoriosos das eleicoes 2008 

j
aneiro  marcou a posse de dois cooperados que 

se elegeram no pleito de 2008. 0 clinic() 

Alexandre Gomes, do PSB, inicia seu quinto man- 

dato como vereador de Belo Horizonte. Ja ern Santa 

Luzia, municipio que faz parte da area de abrangencia 

da Unimed-BH, o novo prefeito é o ginecologista 

Gilberto Dorneles, do PMDB. 

Segundo Alexandre Gomes, uma de suas principals 

metas para o novo mandato é ampliar as parcerias 

piblico-privadas, principalmente na area cia saude. Ele 

lembra que ja foram realizadas experiencias importantes 

nessa linha e defende que os sistemas de saude 

blico e suplementar podem desenvolver iniciativas 

conjuntas em beneficio de toda a populaqao. 

A saude tarnbem foi urn tema importante na cam-

panha do prefeito Gilberto Dorneles. 0 ginecologista 

venceu a eleicao no primeiro turno, corn 63.724 votos, 

que correspondem a quase 63% do total. 



Unimed-BH é 
referencia para 

outras cooperativas 

s iniciativas da Unimed-BH 

para inovar na remune- 

raga° dos cooperados 

e prestadores de servicos, corn 

base em seus resultados, desta-

caram-se na programagao tec-

nica da 388  Convencao Nacional 

Unimed, que reuniu liderangas 

de todo o Pais em Gramado. 

0 tema foi apresentado tam-

bern no simposio anual das 

Unimeds do Centro-Oeste. Ja em 

dezembro, o presidente Helton 

Freitas participou do encontro de 

planejarnento estrategico da 

Unimed Rio, discutindo corn diri-

gentes e tecnicos as experiencias 

dos servicos proprios e o sucesso 

do produto Unifacil. 
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Unimed-BH lanca livro sobre a judicializacao 
da sat:1de suplementar e recebe ministro do STJ 

0  judiciario precisa 

ter dimensao da 

repercussao de 

suas decisoes. 0 gasto 

para cumprimento de 

uma decisao judicial, que 

determine por exemplo a 

oferta de urn procedimen-

to nao coberto pelo con-

trato, acaba sendo arcado 

por todos os clientes da-

quela operadora. A pon-

deragao foi feita pelo mi-

nistro Joao Otavio de No-

ronha, do Superior Tribu-

nal de Justiga, no dia 11 

de dezembro. 

0 ministro proferiu a 

palestra "A Satkle Suple- 

mentar na Visao do STJ" 

durante o III Ciclo de Estudos Cien-

tificos e Juridicos sobre SaCide 

Suplementar organizado pela 

Unimed-BH. Na mesma ocasiao, foi 

langado o livro "Judicializagao da 

SaOde Suplementar", produzido pela 

Cooperativa. 

0 evento contou tambern corn 

a presenga do secretario estadual 

de SaCide, Marcus Pestana, do 

procurador de Justiga do Estado de 

Minas Gerais, Antonio Joaquim 

Fernandes Neto, e do assessor 

especial da presidencia da Agencia 

Nacional de SaUde Suplementar 

(ANS), Joao Luis Barroca de 

Andrea. 

Fazendo uma leitura critica da 

relagao entre esse setor e o judiciario, 

o ministro lembrou que a saade é 

direito de todos, mas destacou a ne-

cessidade de se levar em conta o 

conceito de mutualismo e os calcu-

los atuariais. Sao eles que garantem  

o equilibrio do contrato e da carteira 

das empresas de sat:ide suplementar. 

Publicacao 

0 livro "Judicializacao da Sa6de 

Suplementar" é resultado de uma 

ampla pesquisa desenvolvida pela 

equipe juridica da Unimed-BH nos 

principals Tribunais de Justiga do 

Pais. Realizado corn base nas de-

cisoes proferidas de 2005 a 2007, 

o trabalho teve como objetivo 

principal conhecer e analisar o 

conteudo dos acordaos de tribunals 

brasileiros referentes a pedidos as-

sistenciais que envolvam a sat:Ide 

suplementar. 

0 material sera disponibilizado ao 

Sistema Unimed para que sirva de 

referencia para outras singulares. 

Alem disso, exemplares ja foram so-

licitados por representantes do STJ, 

do TJMG e da ANS. 



Este é o segundo grande aporte feito na Previdencia 
. Onirned-81-1, que j0-6,  o major piano instituido da Petros 
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AGE de 2008 aprova distribuicao 
de R$ 78 milhoes aos cooperados 

Eficiencia operacional assegurou resultados positivos, mesmo 
diante do cenario de crise e da e/evacao dos custos assistenciais 

A Assembleia  Geral Extraordinaria 

do dia 4 de dezembro delibe-

rou sobre a destinagao de 

R$ 78 milhOes em beneficios e sobras. 

Este é o quinto ano consecutivo em que, 

gragas ao desempenho positivo da Coo-

perativa e a sua eficiencia operacional, 

os cooperados podem compartilhar os 

resultados gerados ao longo do ano. Es-

se volume se soma a outros R$ 94 mi-

lhOes que ja haviam sido investidos, ao 

longo de 2008, em beneficios diretos 

para os medicos cooperados. 

Os niimeros sao fruto do crescimen-

to de 5,2% na base de clientes ate no-

vembro, aproximando-se da marca de 

740 mil pessoas atendidas, acompa-

nhado por urn incremento de 11,5% 

nas receitas, projetado para dezembro. 

Os custos assistenciais devem fi- 

car 14,4% acima do registrado em 

2007, o que represents a injegao de 
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Os diretores Garibaide Mortoza Junior (Administrativo-Financeiro), 
He/ton Freitas (Diretor-Presidente), Luiz Otavio Andrade (Provimento de 

Sacrde) e Paulo Borem (Comercial) compuseram a mesa diretiva da AGE 

  

Cooperativa depositary mais R$ 30 milhoes no piano de previa 

p or  deliberagao da assembleia, 

a Previdencia Unimed-BH foi 

contemplada corn mais um 

aporte: R$ 30 milhOes serao repassa- 

dos, em 2009, a Fundacao Petros, res- 

ponsavel pela gestao do piano, que ja 

reUne mais de 96% do quadro social 

da Cooperativa. Criada em junho deste 

ano, a Previdencia recebeu urn aporte 

inicial de R$ 50 milhOes ern setembro 

e ja é o major piano instituido na cartel- 

ra da Petros, tanto em volume financeiro 

quanto em 

ni:imero de 

partici pantes. 

Como de- 

finido pelos 

cooperados 

no plebiscito 

de maio des- 

te ano, 60% 

dos recursos 

serao distri- 

buidos de 

acordo corn o 

tempo de cooperagao dos medicos, 

com o restante sendo dividido de forma 

igualitaria. Terao direito ao aporte os 

cooperados que tiverem feito a adesao 

ao Plano Unimed-BH ate o dia 31 de 

dezembro de 2008. 

Cota capital e Pro-Familia 

Uma novidade da AGE de 2008 foi 

a deliberagao quanto a toda a sobra 

do ano, em atendimento a Lei 11.638/ 

2007. A nova legislacao preve que a 

destinagao do total dos resultados posi-

tivos das empresas de grande porte de-

ve ser registrada ern seu balango patri-

monial em 31 de dezembro. 

A estimativa da equipe tecnica da 

Unimed-BH é que, apps a dedugao do 



Conselho Social discute pauta 
da AGE antecipadamente 

0  contexto economic° mundial e a pauta da AGE foram os temas principais 

da reuniao de novembro do Conselho Social. Na ocasiao, os par-

ticipantes assistiram a palestra "Cenarios para a sa6de em 2009: a 

crise mundial e seus reflexos na saude suplementar", do especialista Paulo 

Hirai, consultor para o setor de sat:Ide, seguros e beneficios. 

Diretor-superintendente da Milliman do Brasil, consultoria de origem forte-

americana, Hirai destacou a necessidade de o setor inovar e se modernizar 

para sobreviver a nova realidade. Para ele, "as empresas nao podem se apegar 

ao que urn dia deu certo. 0 sucesso do passado é inimigo do sucesso do futuro". 

Dentro deste contexto, o caminho apontado pelo consultor envolve incor-

poracao tecnologica e mudanca do modelo de negOcio. A declaracao mostra 

que a Unimed-BH esta no caminho certo e dove manter o curso de implantagao 

do seu modelo de atengao a sa6de e de adocao de novos recursos tecnologicos. 

A Cooperativa tern ampliado seus programas de promogao da saade e 

prevencao de doencas, corn destaque para as iniciativas de gerenciamento de 

doengas. No que diz respeito a tecnologia, urn grande avango sera a implantagao 

do Alert, software de gestao das informacbes clinicas dos pacientes. A ferra-

menta, adquirida recentemente pela Cooperativa, sera inaugurada na unidade 

Contagem e, em breve, ampliada para outros servigos proprios e para consulto-

nos dos medicos cooperados. 

Institute Cidadania 

Na reuniao, os conselheiros sociais puderam tambern conhecer os avangos 

do Institute Cidadania em 2008 e o piano de trabalho para o ano seguinte. 

Sem deixar de lado o apoio a cultura, o instituto vai aprofundar suas awes de 

cunho social, em especial nas comunidades carentes do entorno do Hospital-

Dia e Maternidade Unimed-BH (HDMU) e do Hospital Unimed, ainda em cons-

trugao. Alem disso, o Institute Cidadania inovara na implantagao de urn progra-

ma ambiental na Cooperativa. 

A AGE de dezembro de 2008 teve a participacao recorde de 2.769 medicos cooperados 

it Jornal do cooperado 
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R$ 141,5 milhoses a mais para remune-

rar medicos e servicos de satilde. Entre 

os fatores que permitiram sustentar o 

aumento dos custos e, ainda assim, 

distribuir resultados, esta urn dos mais 

baixos indices de despesas operacio-

nais do mercado, da ordem de 8,2% 

da receita, muito inferior ao registrado 

nas grandes operadoras (19,4%). 

Destinacao dos recursos 

A Assembleia aprovou a distribuicao 

de R$ 28 milhoes, na forma de bene-

ficio a ser pogo ainda na producao de 

dezembro. Isso representa urn volume 

de recursos 40% maior do que o 

repartido em dezembro de 2007 e é o 

major montante distribuido nos iiltimos 

cinco anos. Por cooperado, significa urn 

valor bruto estimado em R$ 6.300,00. 

A distribuicao de resultados é uma 

das maneiras mais diretas de retornar 

aos cooperados os frutos do esforgo de 

modernizacao e profissionalizacao da 

administracao da Unimed-BH, trabalho 

iniciado ha uma decada. 

icia complementar 

volume utilizado na distribuicao direta 

aos cooperados, restarao R$ 20 mi-

lhOes em sobras. A decisao tomada foi 

distribuir 75% do valor, a ser apurado 

no fechamento do exercicio, na cota 

capital dos medicos. A divisao sera fei-

ta proporcionalmente ao tempo de coo-

peragao. 

Os outros 25% sera° direcionados 

ao Fundo Pro-Familia, programa de 

apoio aos cooperados idosos que de-

sejam encerrar suas atividades na 

Cooperativa e aos familiares daqueles 

que venham a falecer. Em 2009, quan-

do 96 medicos estarao em condigoes 

de solicitar o beneficio de aposentado-

ria, os valores de referencia do PrO-

Familia passarao para R$ 140 mil ou, 

em caso de morte, R$ 200 mil. 
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Cooperativa cumpre as determinacoes 
do novo decreto de call centers 

Colaboragao do cooperado é fundamental para resposta ao cliente em 5 dias uteis 

A Unimed-BH ja se adaptou 

a nova realidade prevista pelo 

Decreto Lei 6.523 que, em vi- 

gor desde 1° de dezembro, fixa normas 

gerais para os servicos de atendimento 

ao consumidor (SAC). Sempre preo-

cupada em oferecer o meihor a seus 

clientes, a Cooperativa ja cumpria, no 

Unidisk, 85% das regras estabelecidas 

pelo Decreto. 

Para se adaptar completamente, a 

Unimed-BH aprimorou seu processo 

de tratamento de reclamacdes dos 

clientes, urn dos aspectos mais des-

tacados pela regulacao. Quando dizem 

respeito aos cooperados, as reclama-

gOes de clientes estao sendo direcio-

nadas para os analistas, que as enca-

minham aos medicos. A resposta rapi-

da do cooperado é determinante para  

que o prazo de cinco dias Citeis seja 

cumprido. 

Os processos das demais areas 

da Unimed-BH, inclusive os servicos 

prOprios, tambern foram ajustados pa-

ra agilizar as respostas. Dessa forma, 

a Cooperativa renova seu compromisso 

de buscar permanentemente a qualida-

de de gestao e assistencial em seus 

servicos. 

Conheca as principals exigencias do Decreto Lei 6.523 

► As ligagOes devem ser gratuitas c o servico deve funcionar 24 horas por dia, 7 dias por semana 

► 0 tempo de espera para falar corn urn atendente deve ser, no maxima, de 60 segundos 

► Nos casos de reclamacao e cancelamento de servico, nao sera admitida a transferencia da ligagao 

► E obrigatoria a manutencao da gravacao das chamadas efetuadas para o SAC pelo prazo minima de noventa dias 

► 0 servico deve garantir acesso a pessoas corn deficiencia auditiva ou de fala em carater preferencial 

► As informacoes solicitadas pelo consumidor devem ser prestadas imediatamente e suas reclamacoes, resolvidas 

no prazo maximo de cinco dias ateis a contar do registro 

► A resposta deve ser clara, objetiva e abordar todos os pontos da demanda do consumidor 

Unidisk ganha premio nacional da 
Associacao Brasileira de Telesservicos 

0 Unidisk, callcenter da 

Unimed-BH, foi premiado 

corn o trabalho "SaCide leva- 

da a serio" pela Associacao Brasileira 

de Telesservicos, que reone fornecedo-

res de telemarketing. 0 trabalho é de-

senvolvido em 

parceria corn a 

empresa Aten-

to e inclui, en-

tre as iniciati-

vas de des-

taque, os pro-

gramas "Por-

tas Abertas" e 

"Atendimento 

Excelente". 

0 primeiro 

incentiva a in-

teragao entre  

o Unidisk e as areas de suporte no re-

lacionamento corn os clientes, que sao 

convidadas a conhecer a central de 

atendimento e a propor melhorias. Ja o 

"Atendimento Excelente" consiste em 

reconhecer os melhores atendimentos 

prestados pelos operadores. 

"Temos realizado, desde 2002, Arias 

melhorias no Unidisk e esse prernio foi 

mais urn reconhecimento a esse traba-

lho", destaca o superintendente corner-

cial da Unimed-BH, Luiz Tull° Camargos. 

Em 2008, ate o mes de novembro, 

o Unidisk atendeu 3,4 milhOes de 

chamadas. Tambern foram respondi-

dos mais de 11,6 mil e-mails pelo Fale 

Conosco. 

0 

O 

IL 
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Unimed-BH é destaque no ranking da Gazeta Mercantil 
"Balango Anual Gazeta 

Mercantil" de 2008 clas- 

sifieou a Unimed-BH como a 
quinta melhor empresa do setor de 

saude do Brasil. 0 anuario, publicado 
pelo jornal de economia e negocios ha 

32 anos, baseia-se na analise dos 

balangos das 10 mil maiores empre-

sas brasileiras no exercicio de 2007. 

Na avaliagao das maiores do setor 

conforme o Ebitda (geragao de caixa), a 

Cooperativa aparece em segundo lugar. 
No que diz respeito a receita operacional 

liquida, a Unimed-BH ocupa a quarta co-

locagao entre as operadoras de pianos 
de saude. No ano passado, a Coope-

rativa atingiu, peia primeira vez, urn 
faturamento bruto anual na casa de 

R$ 1,23 bilhao, o que represents cres-

cimento de 19% em relacao a 2006. 

Os criterios para a classificacao das 

melhores empresas em cada setor foram 

elaborados em parceria corn a Asso-
ciagao Comercial de Sao Paulo e corn o 

Ibmec Sao Paulo. A metodoiogia privilegia 

a eficiencia das empresas na busca por 
resultados e avaiia receita operacional 

liquida, incidencia tributaria, margem de 
lucro, giro dos ativos e endividamento. 

A

Premio Fornecedores de Confianca 
Unimed-BH foi escoihida, por seus clientes, uma das empresas 

mais confiaveis do Brasil no  I  Premio Fornecedores de Confianca. 

Promovida pela Editora Segmento e pela revista "Meihor  -  Gestao 

de Pessoas", a premiagao foi baseada em uma pesquisa corn mais de dois 

mil executivos responsaveis pela contratagao de fornecedores  para a area 
de Recursos Humanos. A Unimed-BH ficou na relacao top 10, juntamente 

corn a Unimed Curitiba, destacando-se pela qualidade da assistencia 

oferecida e pelas awes de relacionamento corn clientes. 

Qualidade do atendimento e TI tambem sao reconhecidos 

A Unimed-BH conquistou o 

primeiro lugar no premio 

"Meihores Praticas de Aten- 

dimento do Sistema Unimed", promo-

vido pela Central Nacional Unimed 

para homenagear as singulares que 

tem mais criatividade, inovagao e im-

pacto na boa percepgao do ciiente. 

Entre os diferenciais destacados 

pelo trabaiho "A busca da excelencia  

atraves dos detalhes", apresentado 

peia Unimed-BH, estao o atendimento 

humanizado, os diversos canais de 

comunicagao, a faciiidade para a mi-

gragao de pianos, bem como os inves-

timentos em pessoas e em infra-estru-

tura para acolher os clientes. Corn a 

conquista, a Cooperativa reforga sua 

posicao de referencia de qualidade no 

Sistema Unimed. 

Tecnologia da informacao 

A revista InformationWeek Brasil 

eiegeu a Unimed-BH como uma das 

100 empresas mais inovadoras em 

tecnologia da informagao, conquistan-

do a 67a posigao no ranking nacional. 

No setor de saude, a Unimed-BH des-

taca-se na segunda posigao. 

A publicacao "100+ inovadoras 

em TI" esta em sua 8a edigao e é a 

primeira vez que a Cooperativa figura 

no ranking. Para a InformationWeek, 

o setor de tecnologia da informagao 

da Unimed-BH esta alinhado a estra-

tegia da Cooperativa. 

Uma das principais contribuigOes da 

TI tern sido permitir que a Unimed-BH 

conhega o perfil de necessidades de 

seus clientes, viabilizando a implanta-

gao de seu modeio de atengao a saude, 

fortemente centrado na atengao ativa. 



Os hospitals acreditados e/ou certificados foram homenageados durante o 
Seminario da Qualidade 2008 
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Parceria da Unimed-BH com hospitais da rede resulta 
em 12 instituicoes certificadas por sua qualidade 

0  Seminario da Qualidade 

2008, promovido pela 

Unimed-BH, marcou a con- 

clusao da primeira etapa do Programa 

de Qualificagao da Rede Prestadora 

de Servigos de SaCide da Cooperativa. 

Criado para estimular e apoiar o apri-

moramento da gestao dos hospitais 

credenciados, a iniciativa contribuiu 

para a acreditagao e/ou certificacao 

de 12 servicos da rede e transformou 

a Unimed-BH na operadora brasileira 

corn o major numero de hospitais reco-

nhecidos pela ONA (Organizagao Na-

cional de Acreditagao). Outros sete hos-

pitais continuam nessa etapa do progra-

ma, por estarem em fase de certificacao. 

Para celebrar a parceria vitoriosa, 

a Unimed-BH homenageou todos os 

hospitais que obtiveram a acreditagao 

e/ou certificagao. No evento, foi apre-

sentada tambem a proposta da se-

gunda etapa do programa, que tern 

foco na excelencia assistencial. 

A Cinica condigao para que o hos-

pital faga sua adesao a segunda etapa 

do Programa de Qualificacao é ser 

acreditado em nivel 2 ou 3. No caso 

das unidades assistenciais isoladas, 

sera aceita tambem a ISO 9001:2000. 

0 trabalho, baseado em urn piloto 

em desenvolvimento no Hospital-Dia 

e Maternidade Unimed-BH (HDMU),  

preve a implantagao da norma AN/ 

ZNS 4360 e de programas de gestao 

de risco assistencial desenvolvidos 

pela Cooperativa. Dentre eles estao as 

iniciativas de controle de bacterias 

multirresistentes, grandes sindromes 

da urgencia, cuidado materno-infan-

til, qualidade em terapia intensiva e 

qualidade em cirurgia. 

A AN/ZNS 4360 foi a primeira nor- 

ma de gestao de risco criada no mun- 

do e ja é utilizada nos sistemas de 

sa6de ingles e da provincia de Co- 

lumbia, no Canada. Ela permite esta- 

belecer o contexto, identificar, avaliar, 

tratar e monitorar o risco assistencial. 

Uma vez implantada, a norma pro- 

move a melhoria continua da tomada 

de decisties, o que permite aos hos-

pitais minimizar as perdas e maximizar 

.os ganhos, alem de impactar positi-

vamente na qualidade assistencial do 

servigo. Corn isso, a Unimed-BH avan-

ga em seu compromisso de aprimorar 

permanentemente a qualidade da as-

sistencia oferecida aos clientes e tam-

bem as condigoes de trabalho dos me-

dicos cooperados. 

A realidade do HDMU mostra que 

esse processo contribui de fato para o 

gerenciamento dos riscos. Apos 

a implantagao da norma, o cumpri-

mento das metas assistenciais no hos-

pital-dia subiu de 40%, no segundo 

semestre de 2007, para 66%, no 

terceiro trimestre deste ano. 

Doze hospitals participantes do programa de qualificacao da Unimed-BH 
já contain corn acreditacties e/ou certificaccies. Confira a relacao abaixo: 

Hospital-Dia e Maternidade Unimed-BF  ONA nivel 3, ISO 9001:2000 e ISO 14001:1996 

Biocor:  ONA nivel 3, ISO 9001:2000. ISO 14001:1996 e ISO 18001:2007 

Madre Teresa:  ONA nivel 2 

Vila da Serra:  ONA nivel 2 

Neocenter  ISO 9001:2000 

Setimig:  ISO 9001:2000 

Vera Cruz:  ONA nivel 2 (recomendado) 

Santa Rita:  ONA nivel 2 

Clinica Belvedere:  ISO 9001:2000 

Medimig:  ISO 9001:2000 

Maternidade Octaviano Neves  ISO 9001:2000 (recomendado) 

Felicio Rocho:  ONA nivel 2 (recomendado) 



Cooperado lanca Iivros 
durante o Congresso 

Brasileiro de Neurocirurgia 

C
ooperado da 

Unimed-BH, o 

medico Sebastiao 

Gusmao acaba de langar 

tres Iivros: "Dicionario de 

Neuroanatomia", "Historia 

da Neurocirurgia no Brasil" 

e "Neurologia e Neurocirur-

gia na Arte". Corn eles, o 

neurocirurgiao e chefe do 

Servigo de Neurologia do Hospital das Clinicas 

da UFMG completa oito Iivros publicados. Mesmo 

assim, ele garante: "Eu sou mais medico do que 

escritor, mas sempre gostei muito de escrever e 

continuo fazendo isso." 

Como o senhor desenvolveu  o interesse pela 

arte? Medicina e arte é uma mistura natural? 

E natural, porque dizem que a medicina é 

ciencia e arte. Esse livro surgiu das viagens inter-

nacionais que preciso fazer constantemente. Co-

mo gosto muito de arte, sempre visito museus, e 

muitos deles tive a oportunidade de visitar diver-

sas vezes. Museus de Paris, Londres, Grecia, Egi-

to, Turquia, Moscow... Inicialmente, tinha um olhar 

de turista. Mas, como a gente sempre tern a pro-

fissao na cabega, passei a procurar alteragOes 

neurologicas nos grandes mestres da pintura. 

Seus livros mais recentes sao baseados em 

pesquisas longas. Eles eram projetos antigos? 

Tenho trabalhado neles ha cerca de dez anos. 

Sao realmente projetos que demandam muito 

tempo. Urn livro é de historia, o outro de arte e o 

terceiro urn dicionario. Sao livros que a gente Basta 

uma vida para escrever... 

0 senhor ja tern algum outro projeto Itterario? 

Tenho sim. Ano que vem langarei dois livros — 

urn sobre neuroanatomia e outro sobre a vida de 

urn medico trances, Dr. Pavie. Ele atuou no inte-

rior mineiro no fim do seculo XIX, comego do se-

culo XX, e introduziu a moderna cirurgia em Minas 

Gerais. Este livro sera lancado durante as come-

moracaes do ano da Franca no Brasil, a ser cele-

brado em 2009. 

Mais de 100 espetaculos patrocinados 
pelo Institute Cidadania 

Em 2008, a Unimed-BH, atraves de seu Institute Cidadania, 

apoiou 108 espetaculos, beneficiando uma plateia de 150 mil 

pessoas. Em contrapartida aos projetos contemplados, tambern 

foi possivel levar cultura e lazer para comunidades carentes, como 

o Morro das Pedras, na regiao Oeste de Belo Horizonte (foto). 
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Programa Cultural Unimed-BH 
tern volume recorde de 

adesao e captacao de recursos 

Perfil 

C
om a adesao de 2.400 

medicos cooperados, a 

Unimed-BH captou, em 

2008, R$ 2,5 milhOes para o seu 

programa de incentivo a cultura, 

amparado pela Lei Rouanet. Corn 

o melhor resultado ja alcancado, 

os nCimeros representam urn 

crescimento de 56% na arreca-

dacao de recursos e de 50% em 

nUmero de cooperados doadores. 

"0 expressivo aumento na 

participacao dos cooperados re-

flete a seriedade do programa 

e a credibilidade conquistada 

ao longo desses anos", credita 

o presidente da Unimed-BH, 

Helton Freitas. "Os numeros 

mostram, tambem, a crescente 

sensibilidade dos cooperados a 

ternatica da responsabilidade 

social da Cooperativa e o seu 

reconhecimento a importancia 

dos investimentos nesse campo. 

Agradego a cada urn dos colegas 

a sua adesao." 

Incentivo a cultura 

0 Programa Cultural é uma 

iniciativa da Unimed-BH, realiza-

da atraves de seu Institute Cida-

dania. Formatado corn base na 

Lei Federal de Incentivo a Cultu-

re, o programa oferece aos me-

dicos cooperados a °Ka° de 

destinar ate 6% do Imposto de 

Renda devido para financiar ati-

vidades culturais. Algumas des-

sas iniciativas geram, inclusive, 

contrapartidas para os projetos 

socials da Cooperativa. 

Alem de ser urn ato de cida-

dania, a participagao nao traz 

qualquer onus para os medicos, 

ja que o valor doado pode ser 

deduzido do total a ser pago de 

imposto de renda. 
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