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Clientes [Terma material]

Em um contexto desafiador,
atuar como Um So Time e com Foco
do Cliente faz toda a diferenca.

Em 2020, desenvolvemos iniciativas de apoio aos clientes de diversas formas, demonstrando a importdncia do olhar
integral para o cuidado. Um exemplo € a Manhd MudelHdbito, evento que proporcionou aos nossos clientes uma
programacdo de atividades para cuidar do corpo, mente e alma, com todas as medidas de seguranca necessdrias.
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Foco no cuidado

Essa premissa motivou cada

uma das escolhas que fizemos
em 2020, tendo como objetivo
promover acesso e assisténcia

de qualidade aos nossos clientes.

Na pandemia atuamos de forma articulada e coordenada, com a¢des com foco
na seguranca de nossos clientes. Para cada acao colocada em pratica, cada passo
dado, cada escolha feita, tivemos por tras um grande propdsito: cuidar das pessoas.

Ampliacao da estrutura assistencial

Como parte dos esforcos no combate a pandemia da COVID-19, a Unimed-BH
ampliou a capacidade de atendimento em sua Rede Prépria. Foram 50 no-
vos leitos em Unidades de Terapia Intensiva e 159 novos leitos de internacao.
Também adquirimos 45 novos respiradores e reformamos outros 25 para uti-
lizacao nesses e em outros leitos das unidades assistenciais da Unimed-BH.

Além disso, o Centro de Promocao da Sadde Unimed - Unidade Pedro | foi
convertido, temporariamente, em uma unidade hospitalar, tal como o antigo
Hospital Unimed - Unidade Betim Centro, que foi reativado com leitos para
pacientes com a COVID-19. Para atuacao nesses novos espacos de atendimento,
a Cooperativa fez também a contratacao de 450 novos profissionais, forca de

trabalho fundamental no combate a pandemia.

+de 200

novos leitos de internagdo e UTI Adulto e Pedidtrica foram
criados para atender a demanda proveniente da pandemia. Metas

98% B

dos clientes dizem ter confian¢a na Unimed-BH, segundo pesquisa
de satisfacdo realizada pelo Datafolha em 2020.
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Segunda fase da crise

Na segunda fase da pandemia, que voltou a se intensificar a partir do més de
novembro de 2020, a Cooperativa criou e adequou 120 leitos para internacao
clinica de pacientes com suspeita ou confirmacao da COVID-19. Essa medi-
da se deu a partir da criacdo de novos leitos de UTI respiratéria no Hospital
Unimed - Unidade Betim e no Hospital Unimed - Unidade Contorno, da rea-
tivacdo da unidade hospitalar temporaria no Centro de Promocao da Sadde
Unimed - Unidade Pedro | e da adequacdo de leitos para internacao clinica de
pacientes adultos no Hospital Infantil Sdo Camilo Unimed.

Também foram realizadas novas contratacoes de profissionais da drea assis-
tencial e administrativa, e foi reforcado o nimero de médicos que atuam na
Consulta On-Line Coronavirus. Além disso, a Unimed-BH criou o servico de
Pronto-Consulta para as pequenas urgéncias clinicas, disponivel nos Centros
de Promocao da Saude Unidade Santa Efigénia e Pedro |, com funcionamento
das 9Sh as 21h, sete dias por semana.

Relato 2\

O Centro de Promocdo da
Saude Unimed - Unidade Pedro
| foi transformado em hospital
tempordrio, com leitos para
pacientes com COVID-19.

Meta
38
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Consulta On-Line Coronavirus

Para fazer frente aos desafios apresentados pela pandemia, a Unimed-BH criou
e ofereceu aos seus clientes, em tempo recorde, a Consulta On-Line Coronavi-
rus, disponivel todos os dias, inclusive aos sabados e domingos, das 8h as 20h.
Lancado no dia 18 de marco, o servico realizou 171.120 consultas em 2020,
resultando em uma reducao de aproximadamente 50% nos atendimentos em
prontos-socorros e na queda no tempo de espera nas unidades - estratégia
fundamental para proteger as pessoas do risco de contdgio. Além disso, o
servico é bem avaliado pelos pacientes, sendo 87% considerados promotores
na avaliacdo do Net Promoter Score (NPS).

Até o momento, cerca de 400 médicos ja participam do atendimento a pacien-
tes por meio da Consulta On-Line Coronavirus da Unimed-BH, e a tecnologia
utilizada para oferecer o servico de teleconsulta também foi cedida para a
Prefeitura de Belo Horizonte. Assim, a populagao da capital mineira que utiliza
a rede publica também pdde ter acesso a um atendimento seguro, a distancia,
com profissionais do Sisterna Unico de Satide.

Relato 2\

A Consulta On-Line Coronavirus
trouxe mais seguranca para
clientes e equipes assistenciais
da Unimed-BH. A tecnologia foi
disponibilizada para a Prefeitura
de Belo Horizonte e médicos do

SUS puderam atender a distdncia
os usudrios da rede publica.

Meta
3.8

Metas
82
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Numeros da Consulta On-Line Coronavirus:

+ de l 70 m il Reducdo de cerca de

0]
consultas on-line realizadas em 2020 5 O /o

da procura por pronto

atendimento
Cerca de 400 .
médicos em atendimento 8 70/0

dos pacientes atendidos
sdo promotores (NPS)

Central de atendimento Consulta
On-Line teve papel decisivo no
enfrentamento da pandemia.

Saiba mais sobre a Consulta On-Line Coronavirus
no capitulo Pandemia do Novo Coronavirus.
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Acessibilidade

Durante todo o ano, a equipe da Consulta On-Line Coronavirus também esteve
preparada para o atendimento a clientes com deficiéncia auditiva e visual.
Profissionais da Unimed-BH com conhecimento da Lingua Brasileira de Sinais
(Libras) estavam disponiveis para apoiar o médico e o paciente. No caso do
atendimento a um deficiente visual, a equipe é acionada previamente e conta
com o apoio da familia para o acesso do cliente a plataforma.

Atendimento on-line em consultdrios

A Unimed-BH também passou a oferecer a ferramenta de consulta on-li-
ne para os cooperados atenderem seus clientes nos consultérios médicos.
O servico esta sendo ofertado enquanto durar a pandemia, segue a auto-
rizagao prevista pela Lei Federal no 13.979, de 6 de fevereiro de 2020, e é
regulamentado pela Portaria no 467, de 20 de marco de 2020, do Ministério
da Salde. Em 2020, foram realizadas 6.110 consultas on-line por médicos
de diversas especialidades.

Meta
38

6110 88%

consultas realizadas dos clientes declararam
pelos cooperados das estar satisfeitos com a
especialidades em seus experiéncia com servicos
consultdrios em 2020. digitais oferecidos pela
Unimed-BH, segundo
pesquisa realizada pelo P

Datafolha em 2020. 102
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Telemonitoramento Domiciliar

Para acompanhar a evolucao dos pacientes confirmados ou com suspeita de
infeccao pela COVID-19 e, assim, direcionar seu percurso assistencial, langamos
o0 servico de telemonitoramento domiciliar. A acao acompanha o estado de
salde dos clientes, identificando aqueles que podem permanecer em acom-
panhamento domiciliar e os que devem ser encaminhados para teleconsulta
Ou para uma avaliacao presencial. Dessa maneira, atuamos na coordenacao
do cuidado ao longo do processo de recuperacao, gerenciando 0 acesso aos
recursos disponiveis no sistema de salde.

+ de 3 95 m il genl"e%?étoramentos

Talkbot

Estamos em constante evolugao e somos referéncia em solugdes em saude,
nao so dentro do Sistema Unimed, mas também no mercado de salde su-
plementar. Fazendo jus a esse DNA inovador, lancamos durante a pandemia,
o talkbot. Entramos em contato com clientes previamente selecionados para
identificar se estavam com algum tipo de sintoma da COVID-19 e orientar o
percurso assistencial. Foram mais 430 mil clientes monitorados e 163 mil
clientes empresariais contatados.

Chatbot

A Unimed-BH tem ampliado a automatizacao do atendimento ao cliente em todos
0s seus canais oficiais. Além do WhatsApp, o cliente pode, por exemplo, resolver
diversas questoes pelo aplicativo Unimed-BH e pelo site unimedbh.com.br. A Meta

solucao do chatbot foi criada para trazer mais agilidade. A Manu, rob6 da Coope- -
rativa, solucionou até 90% das demandas por meio do aplicativo de mensagens.
+de430 mil 163 mil )
clientes utilizaram o servico de clientes empresariais contatados 829 fas

chatbot para solucéo de duvidas por meio do talkbot
e solicitagées a Cooperativa
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Ampliacao do prazo das carteirinhas

Para garantir mais comodidade aos nossos clientes no acesso a assisténcia
a salde durante os momentos mais criticos da pandemia, a Unimed-BH
prorrogou a validade dos cartées do plano de sadde. A medida se fez
necessdria, Uma vez que muitos servicos de entrega tiveram o funcionamento
prejudicado pela crise. Sendo assim, o atendimento aos clientes foi libera-
do mesmo que a carteirinha apresentada estivesse vencida. Para isso, os
sistemas utilizados, tanto na Rede Propria como na Rede Prestadora, vali-
davam a elegibilidade do plano e do cliente, garantindo mais comodidade
nos atendimentos.

Para comodidade dos
clientes, a Unimed-BH
prorrogou o prazo de
validade das cateririnhas.

Validade das guias de exame

Durante o periodo de isolamento social, as guias de autorizagdes de exames
e procedimentos, que antes podiam ser usadas no prazo de 30 dias, passaram
a ter validade de 60 dias a contar da data de autorizacao. O cliente também
pode acompanhar o status das suas solicitacoes e autorizacoes pelo portal
ou pelo aplicativo Unimed-BH.

L] o

Campanhas informativas g";ta
A informacao correta é, comprovada-
mente, uma das mais importantes ferra-
mentas no combate ao novo coronavirus.
Pensando nisso, lancamos mao de nossa

. . . Metas
expertise em salde e veiculamos cam- P
panhas educativas de forma permanente,
reforcando a importancia das regras de
higiene, etiqueta social, isolamento, re-

Campanhas foram veiculadas

forco do cuidado com os idosos, proto- durante todo o ano,

I id trad t transmitindo informacées de
COLOS para salda € entrada em Casq, entre credibilidade para o piblico

outras medidas geral sobre a pandemia.
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Novo APP

A Unimed-BH lancou uma grande atualizacao em seu aplicativo para dispo-
sitivos méveis. O novo app traz diversas novas funcionalidades, como acesso
a consulta on-line, resultado de exames, busca por atendimento através de
geolocalizacao, entre muitas outras novidades pensadas para a comodidade
dos clientes Unimed-BH.

Confira algumas novidades do novo aplicativo:

:: Consulta on-line

:: Acesso ao resultado de exames

: Busca de atendimento por geolocalizag¢do

:: Consulta a 2° via de boletos e comprovantes
:: Transcri¢do de exames

: Revalidagdo de senhas de autorizagdo

:: Cartdo virtual

Para ter acesso as novas funcionalidades,
basta atualizar ou baixar o novo aplicativo.

Relato 2\
Integrado nJ

A evolugdo no App do
cliente trouxe uma interface
mais intuitiva e incluiu
servi¢os importantes,

como o agendamento

de Consulta On-Line.
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Novos modelos e produtos com Foco do Cliente

A pandemia da COVID-19 colocou nos holofotes a importancia das solucoes
digitais para os clientes da salde suplementar. Pensando nisso, a Unimed-BH
desenvolveu novos modelos e produtos que utilizam os diferenciais das
tecnologias para seguir entregando aos clientes o cuidado que é marca de
nossa cooperativa.

Bem Digital

Inovando mais uma vez, fomos a primeira operadora de grande porte a langar
um plano de saude digital em Belo Horizonte, tanto para clientes individuais
quanto para os empresariais: 0 Bem Digital. O novo produto comecou a ser
comercializado de forma totalmente on-line em janeiro de 2021, ano em que
a Unimed-BH celebra seus 50 anos de atuacao, e é uma resposta a demanda
de um novo tipo de cliente, que busca mais agilidade e estd sempre conec-
tado. O servico também representa mais uma estratégia de competitividade
da Cooperativa no enfrentamento da concorréncia.

Além do acesso facilitado e precos mais acessiveis, 0 novo produto terda como
diferencial um questiondrio em que os clientes respondem perguntas sobre
o seu estado de salde e seus habitos. A partir das respostas, ele terd acesso
a conteldo de salde e um atendimento direcionado com foco na prevencao.

Relato 2\

O Bem Digital visa a alcancar um
publico cada vez mais conectado
e € mais uma estratégia para
enfrentamento da concorréncia.

Meta
38

Metas
82
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Acoes com foco na satde e no bem-estar

Promover a salide e o0 bem-estar de forma completa sempre foi um dos pilares
mais importantes da forma de cuidar da Unimed-BH.

Parto humanizado nas unidades

Na Unimed-BH, respeitamos as escolhas das gestantes, estimulamos o acom-
panhamento correto das consultas de pré-natal e a elaboracdo de um plano
de parto. Esse é um documento que traz todas as informacoes necessdrias
para o momento e algumas perguntas para que a futura mamae sinalize como
ela deseja que o procedimento seja realizado. E por meio dele que nossas
equipes conseguem atender os desejos das nossas clientes. Mais do que
cuidar, garantimos que todas as escolhas feitas pela familia serdo respeitadas
durante esse momento tdo importante. Além disso, a Unimed-BH faz parte do
projeto Parto Adequado da ANS. Em 2021, continuamos com 0 COmpromisso
de incentivar clientes e médicos a avaliar, de forma conjunta, a modalidade
de parto mais bem indicada para cada caso.

48%

dos clientes afirmaram espontaneamente que

os médicos cooperados sdo a principal razdo
de sua satisfacGo com a Unimed-BH, segundo
pesquisa realizada pelo Datafolha em 2020.

Metas
31,32
e34
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Eventos de Promoc¢ao da Saude [Tema material]

Estar saudavel é algo que vai além da prevencao e do tratamento de doencas:
€ um estado que envolve o equilibrio entre corpo, mente e alma. No momento
em que as pessoas precisaram adotar o isolamento social e transformar suas
rotinas, isso era ainda mais urgente.

Nesse cenario, a tecnologia apareceu como facilitadora das mais diferentes
atividades e permitiu que as pessoas continuassem sua vida com certa norma-
lidade e de forma adaptada. Foi aproveitando esses recursos que a Unimed-BH
também transformou seus principais projetos para que eles se encaixassem
na nova realidade das pessoas e as ajudassem a manter uma rotina mais
saudavel, ainda que em casa.

Festival Desperta
Em 2020, a segunda edicao do Desperta ja estava sendo organizada quando a
pandemia da COVID-19 forcou uma mudanca nos planos e fez a Unimed-BH
buscar uma forma de manter sua identidade e propdsito, bem como a pre- Metas
senca e o relacionamento com os diversos publicos impactados pelo projeto. 34e3d
Foi entdo que surgia a ideia de levar o Desperta para as plataformas digitais,
fazendo com que o festival fosse totalmente transformado para atender as
novas necessidades do publico em quarentena e isolamento social. Necessi-  com foco no corpo,

na mente e na alma, o

dades essas que envolviam o acesso a contelido de alta qualidade e o olhar  restivat pesperta ganhou
para a saude.

espago nas plataformas
virtuais da Unimed-BH.

O Festival Desperta se transformou entao em uma
programacao focada na promocao do bem-estar do
corpo, da mente e da alma. Com o apoio do Insti-
tuto Unimed-BH e de outros parceiros, o Desperta
passou a produzir contetdos digitais diversos, que
incluem desde palestras e reflexdes com especialis-
tas convidados de diferentes areas até a orientacao
para pratica de atividades, como danca e meditacdo
guiada. Esses materiais foram distribuidos nas redes

sociais oficiais da Unimed-BH (Instagram, LinkedIn,
YouTube e Facebook), de acordo com seu formato,
tema e adequacao a cada uma delas.
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Arena Go Dream

Além dos conteldos digitais, o Festival Desperta contou com programacoes
no espaco drive-in multiuso Arena Go Dream Unimed-BH, localizado no es-
tacionamento da Universidade Milton Campos, em Nova Lima. Durante o
més de agosto, a Cooperativa manteve uma programacao intensa de shows,
espetdculos teatrais e stand-up, reunindo mais de 20 atracoes.

As acoes digitais do Festival Desperta, desde o inicio das publicacoes, fo- gif"
ram extremamente bem aceitas e alcancaram resultados surpreendentes. O

engajamento total com os posts ultrapassou a marca de 42.659 interacoes.

Foram 5.355 curtidas, 322 comentarios, 36.948 visualizacdes nos multiplos  restival Desperta levou arte

P / . ~ . . e entretenimento para a
conteddos. Além disso, a programacao presencial na Arena Go Dream reuniu  areng Go dream de forma
segura e respeitando os
protocolos de distanciamento
durante a pandemia.

mais de 3.500 pessoas.

1 2 Experiéncia total de 3 5 O O
datas l 8 h oras pes,.soas presencial e on-line

1 més 23 /70

de evento atracées em videos e presenciais carros no drive-in
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House Run

Por serem atividades que também envolvem a aglomeracao de pessoas, por
conta da pandemia da COVID-19, as corridas precisaram ser paralisadas, e
seus adeptos ficaram sem essa opcao de exercicio, que além dos beneficios
ao corpo e a mente, sdo consideradas momentos importantes de interacao
social e de relacionamento.

Diante desse cendrio, aproveitando a tecnologia e a adesao do publico as lives,
a Unimed-BH, de forma pioneira, reinventou a pratica do esporte e realizou a
Unimed House Run. Como primeira corrida em formato digital, adaptada ao
novo contexto, o evento uniu tecnologia e conectividade para levar a melhor
experiéncia para dentro da casa das pessoas, promovendo salde e bem-estar
aos adeptos da modalidade, alinhada ao projeto #MudelHabito.

Reforcando a interatividade,
os participantes do Unimed
House Run foram convidados
para compartilhar suas

fotos durante a acdo.

Metas
34e3d
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Circuito Unimed Ativa

O Circuito Unimed Ativa também foi totalmente adaptado para responder
as novas necessidades das pessoas em quarentena e chegou ao universo
digital como Circuito Unimed Ativa em Casa. Mantendo o foco na saldde e
no bem-estar por meio das atividades fisicas, as praticas de exercicios, an-
tes oferecidas presencialmente, foram levadas para pequenos videos de, em

T ~ . ;. . .. Videos com dicas de atividades
média, trés minutos, com exercicios para serem feitos entre as atividades de  fisicas e qualidade de vida

fizeram parte do Circuito

home office e do dia a dia. Unimed Ativa em Casa.

Nesses videos, um instrutor mostra como fazer
cada tipo de atividade e da indicacoes sobre o
tempo de execucao e quantidade de repeticoes.
Assim, mesmo com a rotina diferente e a impos-
sibilidade de sair de casa, as pessoas puderam
praticar exercicios e melhorar a qualidade de vida.

Clique aqui e confira os conteldos oferecidos

pelo Circuito Unimed Ativa

Manha MudelHadbito

Para mudar um habito, muitas vezes nao é preciso nem sair de casa. A Unimed-BH
realizou, em um domingo do més de outubro, a Manha MudelHabito, evento
que promoveu atividades com foco no cuidando do corpo e da mente e que
foram conduzidas por profissionais que sdo sucesso nas redes sociais. As
acoes contemplaram ciclismo indoor, danca, aula de funcional e yoga com
meditagao. A transmissao aconteceu direto do Clube Minas Ténis Nautico, na
Lagoa dos Ingleses. Foi possivel assistir de casa, pelo Youtube da Unimed-BH
ou pelo portal da 98FM.

Cligue aqui para rever o evento na integra

Metas
34e3d



https://www.youtube.com/playlist?list=PLOahB6bZSEZkt-doo_VNp2SpkgpVY0AsU
https://www.youtube.com/watch?v=WQ3juBuHTnc
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Percep¢do da marca Unimed-BH pelos clientes (2020)

Uma cooperativa confidvel, sélida e ética. E assim que nossos clientes nos
percebem, segundo a Pesquisa Datafolha 2020. Além disso, 96% dos clientes
consideram que a Unimed-BH disponibiliza atendimento por médicos qualificados.

contizvel (G o5
ssiso (D > 7
e ot médicos quatiicado. I © -
e R quntiande contive, (D ©5:
Que respeita seus clientes _95%
= I
Que tem crescido nos ultimos anos —91%
acilitar o dia s dis dos ierie. RN ©1:
PR it pars acus cente: R 5 >
inovadora (G D 577
stendirbento oo ciense RN 57
écicon credonciao. R 57
o5 cuigados com 3 sacd. R 57
nospitae crecenciado: GG S s :
Seiamenetici aos ciente, RN 77 :
Que desenvolve agbes que promovem —77%
o bem estar da comunidade como um todo
Que respeita o meio ambiente — 72%
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