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Em uma organizagdo em que a principal entrega é o cuidado com a saude, olhar
com atengdo para quem tem este oficio como missdo é fundamental. A Unimed
Noroeste/RS tem como compromisso potencializar propésitos e valores para gerar
experiéncias positivas a todos que tém contato com a marca. Desde 2014, o setor de
Endomarketing, ligado a area de Gestdo de Pessoas, promove o0 engajamento do
colaborador e o desenvolvimento de uma cultura organizacional sdlida, alicercada no
Jeito de Cuidar Unimed, através de programas e acdes que fortalecam a marca e o
propdésito de cuidar.

O foco do setor esta centrado nos funcionarios da cooperativa. O Planejamento
de Endomarketing anual observa aspectos como a Pesquisa de Clima Organizacional e
o Planejamento Estratégico da Unimed. As atividades visam o desenvolvimento dos
colaboradores, a integracéo entre eles e com a gestéo, a capacitagao, a motivacao, o
autocuidado e o alinhamento da comunicagao interna, impulsionando para que sejam
lideres de sua vida profissional e pessoal e representem a marca com dedicacao.

Esta atencgao traz resultados como a satisfacdo do colaborador, que alcanca
85%, o sentimento de pertencimento e o orgulho. Observa-se que as pessoas gostam
de trabalhar na cooperativa e veem nela uma oportunidade de desenvolver carreira.
Reflete ainda a satisfacdo dos clientes e o reconhecimento por parte de érgéos

reguladores.
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Para reter funcionarios e manté-los motivados é essencial um ambiente de
trabalho saudavel. Uma rotina segura, a valorizagdo do bem-estar e da qualidade de
vida, o respeito a diversidade, a oportunidade de desenvolver talentos e os beneficios,
sao algumas das estratégias aliadas das empresas que almejam ser reconhecidas por
uma atuacao qualificada e humana. A Unimed Noroeste/RS tem em suas praticas de
Gestao de Pessoas um olhar direcionado ao colaborador, com vistas a potencializar
uma cultura que promova o engajamento, a valorizagédo das pessoas, que se efetivem
resultados organizacionais, mas sempre refletindo o propésito de cuidar.

Ao trazer em seus Referenciais Estratégicos “Saude e qualidade de vida”, a
cooperativa olha com atencéo especial para seus funcionarios. Afinal, é preciso cuidar
de quem cuida, para que ocorra a entrega de servicos qualificados e seguros aos
beneficiarios, que confiam a saude a marca Unimed Noroeste/RS. Assim, direciona a
atuacdo da area de Gestdo de Pessoas as perspectivas estabelecidas no
Planejamento Estratégico, buscando “Desenvolver funcionarios orientados a cultura do
Jeito de Cuidar, inovacéo e tecnologia” e “Promover o engajamento e a valorizagédo do
funcionario”. E através do setor de Endomarketing que estes objetivos se transformam
em praticas para promover uma cultura organizacional através do dialogo, de
programas e ac¢des que geram engajamento e experiéncias positivas nos
colaboradores.

As estratégias da Unimed Noroeste/RS, através da estruturacdo do setor de
Endomarketing e suas consequentes praticas, estdo voltadas ao desenvolvimento
profissional e pessoal do colaborador. Assim, a cooperativa reforca sua esséncia de

cuidado, de uma marca humana, proxima e cooperativa.

Ambiente estratégico para cuidar de quem cuida

A “Valorizagéo das Pessoas” € um dos principios da Unimed Noroeste/RS. O conceito
esta diretamente relacionado a area de Gestao de Pessoas. A cooperativa gera atualmente 883
empregos diretos e esta presente em 52 municipios das Regides Noroeste, Celeiro e Médio Alto
Uruguai. Seu quadro associativo € composto por 433 médicos cooperados (donos do negécio).

Disponibiliza 159 servicos credenciados, além da estrutura prépria de atendimento - o Hospital




Unimed Noroeste/RS.

A Unimed Noroeste/RS é uma das primeiras cooperativas médicas do Rio Grande do
Sul, fundada quando o cooperativismo médico comegava a se difundir no Pais. Portanto, tem
uma experiéncia de 50 anos no mercado da saude suplementar. Faz parte da maior rede de
assisténcia médica do Pais, o Sistema Unimed. Sua atuagéo no mercado regional de planos de

saude esta alicer¢cada na qualidade do trabalho médico e na exceléncia em servigos.

Divide-se em duas unidades de negocio: Operadora de Planos de Saude e Hospital
Unimed Noroeste/RS. Tem estrutura de atendimento em ljui (Sede Administrativa, Espaco Viver
Bem e Hospital Unimed Noroeste/RS - com Laboratério de Analises Clinicas e Centro de
Diagnostico por Imagem) e também pontos de atendimento na regido: Espagos Unimed
(escritérios) em Frederico Westphalen, Palmeira das Missdes, Panambi, Santo Augusto,

Tenente Portela e Trés Passos. Conta ainda com outros trés Laboratoérios proprios instalados

nos municipios de Frederico Westphalen, Panambi e no centro de ljui.
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Objetivo do case:
Promover o engajamento do colaborador e o desenvolvimento de uma cultura
organizacional sélida, alicergada no Jeito de Cuidar Unimed, através de programas e

acbes de Endomarketing que fortalegam a marca e o propésito de cuidar.

Publico-alvo:

Colaboradores da Unimed Noroeste/RS. Atualmente sao 883, que atuam no
Hospital Unimed Noroeste/RS, na Operadora de Planos de Saude, no Espago Viver
Bem e nas demais unidades de atendimento, conforme caracterizagéo que consta no
“questionario de perfil e indicadores”. A cultura organizacional esta presente em todos
0s processos e rotinas do Gestédo de Pessoas, atingindo todo o publico interno. Ja as
acgdes criadas para a construgao desta cultura e integragdo dos colaboradores, estéo

disponiveis paratodos.




As mudancas globais criaram uma necessidade importante dentro e fora das
empresas: no ambito do cliente, perceber cada vez mais o que este espera; no interno,
olhar mais atentamente para os funcionarios. A crescente competicdo de mercado, as
constantes mudancas nos relacionamentos sociais, o impacto das redes e midias
digitais exigiu adaptabilidade, transformando o modo como as empresas se
comunicam, interagem e vendem para seus publicos.

Neste contexto de mudancas, o Marketing se fez ainda mais necessario e
embasa as estratégias das organizacdes. Kotler e Armstrong (2003, p. 3) definem que
"marketing € um processo administrativo e social pelo qual individuos e grupos obtém o
gue necessitam e desejam, por meio de criagao, oferta e troca de produtos e valor com
os outros". Para Boone e Kurtz (1998, p. 6), "marketing € o processo de planejar e
executar a concepc¢éo, definicdo do preco, promoc¢ao e distribuicdo de ideias, bens e
servicos, criando trocas que atendem a objetivos individuais e organizacionais". Ambos
contextualizam e direcionam para o ambito das rela¢des, da percepgao do que os
individuos esperam, querem ou necessitam.

No contexto interno das empresas, partindo da necessidade de manter o
alinhamento com os funcionarios para que contribuam com a estratégia de marketing e
expressem a esséncia da marca, surge o Endomarketing. No campo do Marketing,
“apoia-se naideia de que uma boaimagem solidificada junto ao cliente interno aumenta
a chance de sucesso nas agdes de marketing com o publico externo” (Bekin, 1995).
Teoria ratificada por Dalpiaz (2002, p.18), quando afirma que marketing é:

Um instrumento que auxilia as empresas na satisfagdo das necessidades de
seus clientes, criando condigbes para existir motivagéo para que as pessoas
do lado de fora da empresa (ambiente externo) comprem um certo produto ou
servico. Entéo, se o marketing proporciona essa condi¢cao externamente pode
também proporcionar condi¢des para existir motivagéo para as pessoas do
lado de dentro da empresa (ambiente interno). Essa 'motivacdo’ se dara
através do suprimento de suas proprias necessidades, pois ambos estdo
necessitando de algo e ambos oferecem alguma coisa em troca. (DALPIAZ,
2002, p. 18).

No campo de gestdo de pessoas, o Endomarketing € um apoiador da cultura

interna. Junto a area, passa a olhar as pessoas como individuos colaborativos,

parceiros, cheios de sentimentos e anseios, que constroem a organizagédo e
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consequentemente a marca.
O novo papel da Gestdo de Pessoas atualmente ndo envolve somente as
praticas, politicas e fungdes da area, mas também uma viséo estratégica de
pessoas, ligada ao negdécio da organizagdo, este implica em perceber as
pessoas como parceiras da organizagdo, € n&0 mais como recursos.
(ROMERO, 2013)
Portanto, estabelece uma relagcéo de troca, onde todos ganham. Aempresa, ao
atender com mais efetividade os seus clientes, estabelecendo uma cultura mais forte. O
colaborador, por sentir-se envolvido e contribuindo com os objetivos da empresa,

percebendo também seu desenvolvimento pessoal e profissional.

Endomarketing naUnimed Noroeste/RS

Na Unimed Noroeste/RS o Endomarketing iniciou no formato de assessoria,
entdo ligada a presidéncia. O setor era responsavel pela comunicagao interna e
também pela organizacdo de eventos internos. Apds, ficou um periodo sob
responsabilidade da area de Marketing. Foi em 2014, quando o Endomarketing se
tornou um setor vinculado a geréncia de Gestao de Pessoas, que o olhar para a cultura
interna se une ao de comunicacgao interna, ou seja, passa a ser estratégico e nao
somente a area responsavel pela divulgacdo de informagdes e campanhas.
Atualmente, o setor tem o papel de fortalecer a cultura de cuidar e incentivar o
desenvolvimento profissional e pessoal. O trabalho da area € orientado por quatro

responsabilidades:

Estabelece e gerencia os meios de comunicagéo interna (mural, e-mail,
Spark, WhatsApp), divulgando informagbes oficiais da cooperativa. Baseia-se nas diretrizes da
marca, disponiveis na Central da Marca Unimed (Brandcenter).

Com base no Planejamento Estratégico da cooperativa, a Pesquisa de Clima
Organizacional, o Diagnéstico de Endomarketing e outras informagdes pertinentes ao publico de
interesse, elabora o Planejamento de Endomarketing que tem por finalidade criar cultura interna
alinhada ao Jeito de Cuidar Unimed.

Atende demandas de setores internos, produzindo materiais, orientando
e estimulando acbes de aproximagdo e integragdo. Auxilia no desenvolvimento de projetos e

programas. Busca aproximac¢ao com todas as areas e zela pela aplicagao correta da marca Unimed.

Auxilia a area de Gestéo de Pessoas nos treinamentos, projetos e programas
internos. Assim, o Endomarketing € um dos responsaveis por consolidar o Jeito de Cuidar Unimed,
pelo desenvolvimento dos Programas Start, Papo com os Gestores e de Ambientagao.




O setor de Endomarketing compde o grupo de Gestao da Marca da Unimed
Noroeste/RS. Trata-se de um comité formado juntamente com a Assessoria
Corporativa e de Comunicagao e o setor de Marketing. Juntos, buscam fortalecer o
relacionamento com diferentes publicos, que além dos colaboradores, abrange

médicos cooperados, beneficiarios, comunidade e fornecedores, entre outros.

Jeito de Cuidar Unimed

Modelo Jeito de Cuidar

O Jeito de Cuidar Unimed

Estratégia

inspira uma cultura pela qual a Unimed e,
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marca. De acordo com o Guia de FONTE: Guia de Implantagéo - Jeito de Cuidar Unimed, 2018.

Implementacdo do modelo, “Jeito de

Cuidar Unimed é um processo de transformacéo cultural que modela atitudes e
comportamentos, processos, procedimentos e equipamentos com o propésito de
cuidar da saude e do bem estar das pessoas e tornar a vida melhor”. Este movimento,
busca gerar experiéncias positivas para clientes, cooperados, colaboradores,
fornecedores e sociedade em geral, demostrando a esséncia do Sistema Unimed.

Do ponto de vista de Endomarketing, o Jeito de Cuidar Unimed alinhou e
potencializou o discurso relacionado a cultura interna da marca que ja vinha sendo
trabalhada desde 2014, direcionando e contribuindo para a elaboracdo do seu
planejamento. E um modelo que contribui para a aplicagéo pratica dos atributos da

marca, que sao:
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PROXIMA

Celebramos a proximidade na forma como lidamos com nossos clientes, cooperados,
parceiros e comunidades.

Estamos presentes em todo o Brasil e enxergamos esta capilaridade como a razao que
nos possibilita entender e atender verdadeiramente as necessidades locais.

Estamos a servigco da saude e das vidas que cuidamos. Somos humanos porque ouvimos
as necessidades das pessoas. Enxergamos a importancia da atencdo e da comunicacao
aberta; de estarmos presentes e sempre dispostos a cuidar das pessoas; ajuda-las a cuidar de
simesmas, dos outros e do mundo.

Somos apaixonados por cuidar de pessoas e fazemos isso com propriedade e o dominio
técnico que nossa experiéncia e profundo conhecimento nos deu.

Colaboracao faz parte da nossa histéria e do nosso DNA. Dispor-se a ajudar, incluir o
outro e facilitar a comunicagao € o nosso jeito de ser. Acreditamos que somar forgas é a melhor
forma de proporcionar cuidado.

Planejamento de Endomarketing

O Planejamento de Endomarketing é realizado anualmente, desde 2016, com
apoio de consultoria externa. Alinha processos, rotinas e agdes que reforcam o sentido
e o significado comuns entre seus agentes, de ser e fazer Unimed. E um processo “vivo”
e se adapta conforme o cenario interno. Exemplo disso é o Planejamento de
Endomarketing 2022, que apds as analises e, principalmente, com base na Pesquisa
de Clima Organizacional, estabeleceu a linha de comunicacéo a partir deste ano. O
tema lideranca, associado ao Jeito de Cuidar Unimed, foi definido. O contexto leva em
consideracao a avaliagao das liderancas e os pontos de atencéo observados pelo Great
Place to Work (GPTW) apo6s a Pesquisa de Clima Organizacional. Desde 2020 este
estudo sobre a percepcao do ambiente de trabalho é realizado em parceria com o
GPTW.

O tema deliberado impulsiona o diadlogo sobre lideranca voltada ao Jeito de
Cuidar Unimed. Busca despertar em todos os colaboradores o mindset e atitudes de ser
lider em nivel pessoal e profissional. Este alinhamento também condiz com o cenario
externo, segundo o GPTW em seu relatério “Tendéncias de Gestdo de Pessoas em
2022”. O documento aponta que os principais desafios para 2022 sao o

desenvolvimento e a capacitacdo de liderancas, a cultura organizacional, a
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comunicacao interna e a experiéncia do colaborador.

Acoes e estratégias de atuagao

O foco do Endomarketing centrado no colaborador e direcionado por seu
Planejamento faz com que se desenvolvam atividades cada vez mais qualificadas e
com resultados efetivos. Para disseminar suas agées, o setor utiliza-se dos seguintes
canais de comunicacéao interna:

Murais: Espalhados pelo Hospital, pela Operadora e no Espaco Viver Bem.

E-mail corporativo: Areas administrativas e de apoio e liderangas.

Spark: Canal de comunicacéo instantanea (chat interno) para mensagens
curtas, disponiveis em todos os computadores da cooperativa.

WhatsApp: Grupo chamado “Informe Unimed” e grupos especificos com as
liderancas.

Estes canais, assim como os programas e treinamentos, geram momentos de
interacdo com o publico interno, possibilitando a disseminagao de conteudos escritos,
imagens, videos e audios que além de informar, estimulam a reflexao e o autocuidado. A
seguir, exemplos de agdes estratégicas para a construgdo da cultura da marca. A
realizacado de algumas ja vem de anos anteriores, outras foram elaboradas a partir da
reestruturacdo do Endomarketing, em 2014, e, ainda, tém aquelas realizadas
excepcionalmente, conforme demanda.

a) Datas especiais - Comemorar datas especiais faz parte dos rituais
sociais, ajudam a integrar, estabelecer lagos, humanizar, aproximar e desenvolver as
pessoas. Assim, para todos os anos € estabelecido um Calendario de Agdes conforme
anexo 1, com as datas principais ja fixas (trabalhadas tradicionalmente) e novas,
estabelecidas conforme o mote do Planejamento. Entre as que ganham atencéo
especial anualmente estdo: Dia Internacional da Mulher, Pascoa, Dia Mundial da
Saude, Dia das Maes, Dia do Cooperativismo, Dia dos Pais e Natal. E como refor¢co do
cuidado com a saude, também sao organizadas a¢des por meses e suas cores, tais

como Abril Verde, Setembro Amarelo, Outubro Rosa, Novembro Azul e Dezembro
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Laranja, além da Semana da Enfermagem.

b) Endomarketing e Gestao de Pessoas - A atuacdo do Endomarketing é
muito proxima das demais areas que compdem a Geréncia de Gestédo de Pessoas. Seu
papel é estimular olhar atento a todas as dimensdes do colaborador: Educacéao
Continuada (treinamentos, cursos e palestras); Servigo Especializado em Engenharia
de Seguranca e em Medicina do Trabalho (Sesmt) e Psicologia Organizacional
(Programa Qualidade de Vida, Psicologia Viva, atendimentos psicoldgicos);
Recrutamento e Selegao (avaliacdo do candidato respeitando suas caracteristicas e
diversidade); e Administracdo de Pessoal (beneficios, adaptacdes).

c) Papocom os Gestores - O Papo com os Gestores € um projeto que visa
a aproximacao da Diretoria com os colaboradores, abordando pautas relativas a
mudancas, dados e resultados financeiros, reconhecimentos e premiacdes
conquistadas. E um encontro que permite um “olho no olho” com os dirigentes, gerando
proximidade, aprendizado a aculturagao interna. Momentos como estes, trazem forca a
comunicacao, fortalecendo a transparéncia, gerando confiangca e seguranca
psicologica.

d) Programa de Ambientagao - O Programa de Ambientagao consiste no
processo de integrar o novo colaborador na cooperativa e em sua rotina. O encontro de
boas-vindas apresenta a instituicao e informacgées para a sua jornada na Unimed. Sao
dois dias presenciais, preparados para abordar temas, que vao desde a historia da
cooperativa, sua estrutura, até normas internas e rotinas.

e) Natal e Ano Novo - Para finalizar um ano e comecar outro, € tradicional a
Unimed Noroeste/RS organizar, com o apoio da Associacdo dos Funcionarios da
Unimed (Afui), uma Festa de Final de Ano. Trata-se de jantar e baile, com a presenca
também da diretoria, gerentes e assessores, sempre trazendo o proposito de
agradecimento. Ha também sorteio de prémios. O momento é de comemoracao,
integracdo e interacdo, ampliando o eixo de relacionamento entre gestores,
colaboradores e seus familiares, com a marca Unimed.

Em raz&o da pandemia da Covid-19, nao foi possivel realizar o evento nos dois

-



ultimos anos. Mas a acao de Natal foi mantida, trazendo um sentido ainda mais especial
em 2020 e 2021. A area de Gestdo de Pessoas recepcionou os colaboradores com
presentes personalizados, que instigavam autocuidado, momentos de descanso e de
conexao consigo proprio e com a familia. No inicio de 2021 e 2022, a recepgao também
foi "calorosa". Neste ultimo ano, por exemplo, ocorreu a disseminagao de um video de
retrospectiva, com fotos do ano anterior e também entrega de brinde.

f)  Aniversario da Unimed e do Hospital proprio - O aniversario da
Unimed Noroeste/RS (20 de outubro) e do Hospital Unimed Noroeste/RS (23 de maio) é
tradicionalmente comemorado. As celebracdes sdo mais intensas conforme o ano.
Assim, acbes de maior abrangéncia foram pensadas para os 5, 10 e 15 anos do Hospital
e para os 25, 40 e 50 anos da cooperativa. Nos aniversarios da cooperativa, por
exemplo, elaboram-se materiais com mensagens que marcam o momento. Lives
também ja foram realizadas, como em 2020 (Live “Happy Hour”), integrando
colaboradores e médicos cooperados com show humoristico.

g) Unimed Noroeste/RS — 50 anos - Os 50 anos da cooperativa, em 2021,
foram celebrados valorizando a relagdo dos diferentes publicos com a organizacéo.
Através de videos, retratou e recordou boas historias. Parte do elenco envolveu
colaboradores. No langamento das comemoracdes (agosto), evento essencialmente
on-line, houve show com multinstrumentista. Ja a live de aniversario (outubro), aberta
também a comunidade, contou com show de banda nacional. A participacdo de
colaboradores e cooperados foi estimulada com a entrega prévia de presentes. Pecas
comemorativas ornamentaram diferentes ambientes, estando em murais, wallpapers,
cartazes e, ainda, disponibilizadas por mébiles.

h) Programa Start - Criado ap6s o Diagnostico de Endomarketing de 2018,
busca estrategicamente fomentar pontos como crescimento profissional e pessoal e
preparagdo para novos desafios. O Programa Start € uma iniciativa que gerou
aproximacao entre os colaboradores participantes, instigou debates e fortaleceu a
cooperativa a partir do desenvolvimento destas pessoas, que perceberam a Unimed

como um ambiente incentivador e de possibilidades, tornando-as guardides da marca.
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No primeiro ciclo de realizagdo do programa, participaram 25 pessoas
(2019/2020/2021). Atualmente estdo participando 29 colaboradores de diferentes
areas, os quais frequentam encontros mensais para o desenvolvimento dos temas
definidos.

i) Campanha Girassois - Ajuda mutua, carinho pelo olhar, cuidado através
de palavras. Uma estrutura de apoio e de atencéao foi estabelecida internamente em
2021, diante da elevada demanda de atendimentos e internagcdes motivados pela
Covid-19. O olhar para o outro e para si mesmo foi estimulado por uma campanha
intitulada “Girasso6is”. Com esta acédo especial, totalmente relacionada ao Jeito de
Cuidar Unimed, a cooperativa agradeceu seus funcionarios por estarem juntos na
batalha contra a Covid-19 (ANEXO X). Os girassois simbolizam a troca de energia entre
os colegas. "Se nao temos sol todos os dias, temos uns aos outros.(...) sempre nascera
um sol para iluminar o seu caminho", dizia parte da mensagem do cartdo entregue aos
profissionais, junto com um girassol natural.

Cartazes com frases de incentivo, embasadas pela simbologia da planta, foram
espalhados pela cooperativa. Vasos com girassois enfeitaram os espacgos internos.
Para a area assistencial, houve a confeccéo de cartdes com fotos e mensagens
enviadas pelos familiares dos profissionais, transmitindo carinho e admiracao pelo
trabalho e, apds, preparada uma exposi¢cao surpresa, organizada no auditorio do
Hospital Unimed. Estimulados pelo simbolismo da acédo, os colaboradores da
Operadora de planos de saude confeccionaram cartdes escritos a mao, expressando
carinho e gratidao, e enviaram com bombons aos colegas da linha de frente e de apoio.

j)  Sipat - Na Semana Interna de Prevencao de Acidentes de Trabalho
(Sipat), realizada anualmente, a programacdo estimula para a importancia da
seguranga no ambiente de trabalho e do autocuidado, bem como, motiva para uma vida
saudavel. Sempre ha distribuicdo de brindes. Nestes dois anos pandémicos, parte das
atividades foram on-line. O compromisso social também & incentivado, como a doacgéao
de sangue, de agasalhos, alimentos e materiais de higiene e limpeza. Antes de serem

encaminhados a uma instituicdo social, as roupas e os produtos foram deixados a
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disposicdo dos colaboradores que ocasionalmente estavam necessitando naquele
momento.

k) Meés do Cuidado - O Més do Cuidado é mais um projeto que incentiva o
autocuidado e a adocéo de habitos saudaveis. Séo realizadas oficinas, momentos de
meditacao (yoga, mindfulness, massagem, etc.) e orienta¢ao sobre atividade fisica.

1) Dia do Trabalhador e Dia do Colaborador Unimed - A valorizacéo das
pessoas que atuam na cooperativa recebe destaque ainda em atividades alusivas ao
Dia do Trabalhador e Dia do Colaborador Unimed, ambos celebrados em maio. Em
2021, especialmente, o momento marcou de forma positiva o quadro funcional. Em
video, os diretores fizeram chegar a todos uma mensagem de reconhecimento,
agradecimento e motivacao diante do desafiador ano de pandemia. Houve entrega de
presentes.

Cuidar e estar proximo de quem também cuida

Além de todas essas agdes concretas que envolvem o Endomarketing, os
profissionais que atuam neste setor sempre valorizam a proximidade com os demais
colegas de trabalho. Em diferentes momentos, buscam o contato “olho no olho”, seja

em visitas nos setores, bem como, durante eventos presenciais ou virtuais.

. RESULTADOS

Promover agcdes e uma comunicagao interna alinhada aos valores e principios
da Unimed Noroeste/RS, tendo as pessoas como principais protagonistas de sua
prépria evolugéo pessoal e profissional, tem refletido em significativos resultados tanto
para os funcionarios, como para a organizacdo como um todo. Estas pessoas
representam a marca Unimed com dedicacgao, entregando qualidade, responsabilidade
e sentem-se, de fato, parte integrante de um grande “time”.

Satisfagao - A partir dos resultados da Pesquisa de Clima Organizacional é
possivel identificar o quanto as praticas desenvolvidas pela area de Gestao de Pessoas

e a contribuicdo do setor de Endomarketing, auxiliaram para a satisfacdo dos
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colaboradores. Fica evidente que se indice de Satisfagio Geral

. . 100%
sentem movidos e engajados,

90% 86% 85%
conforme demonstra o grafico ao  80% 3 79%
71% 74%
~ 70%
lado, que traz a evolucao da
60%
estatisticade 2014 a2021. 50%
: 40%
O resultado obtido nos anos °
30%
de 2020 e 2021 garantiu a Unimed g9,
. g ~ o,
Noroeste/RS a certificagcdo do GPTW 10%
0%
° 2014 2016 2018 2020 2021

como um excelente lugar para
trabalhar. Em 2020 a cooperativa figurou na lista das Melhores Empresas para
Trabalhar do Rio Grande do Sul. No ultimo ano, a meta de 86% definida internamente
como indice de satisfacdo, manteve tendéncia de alta, como ja registrada nos anos
anteriores.

Orgulho - E notdria a contribuicdo das a¢ées de Endomarketing para atender
efetivamente a diretriz estabelecida pela cooperativa em seu Planejamento
Estratégico, de “Promover o Engajamento e a valorizagao do funcionario”. Analise mais
aprofundada permite perceber bons indices em 2020 e 2021, relacionados a categoria

“Orgulho” da pesquisa:

Questao 2020 | 2021
43 - Meu trabalho tem um sentido especial para mim n&o € sé “mais um emprego” 93% | 93%
47 - Pretendo trabalhar aqui por muito tempo 92% | 90%
48 - Tenho orgulho de contar para as pessoas que trabalho aqui 97% | 96%
50 - Eu me sinto bem com a forma pela qual contribuimos para a comunidade 94% | 95%
51 - Com certeza eu recomendaria minha empresa para amigos e familia como um 95% | 94%
excelente lugar para trabalhar
60 - Levando-se tudo em conta, eu diria que este € um excelente lugar para trabalhar| 94% | 93%

Os resultados nesta categoria evidenciam que as pessoas se sentem bem,
engajadas e comprometidas com o trabalho que realizam. Percebem que estdo
envolvidas em um sentido maior relacionado a sua atuagao, que “fazem parte”, como é
o caso da Técnica de Enfermagem, Divane Bacelar Flores. “Atuando ha quase 14 anos

na instituicdo, posso testificar o quanto satisfatorio, prazeroso e inspirador é colaborar
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nesta empresa que so6 cresce. Consequentemente, tenho me beneficiado com isso,
pois tive a oportunidade de mudar de setor e fazer o que mais amo, cuidar de pessoas”,
relata a profissional que iniciou como Auxiliar de Farmacia e em 2016 passou a atuar na
areade Enfermagem.

Persisténcia - Mesmo diante do desafiador periodo de pandemia da Covid-19,
o sentimento de pertencimento e valorizacdo manteve as pessoas dedicadas,
produtivas e empenhadas em fazer o melhor pela cooperativa e pelas pessoas que
cuidam. “Passamos por muitos desafios, mudamos nossos habitos, nossa forma de
viver, de trabalhar. Teve impacto na nossa saude, emocdes e sentimentos. Mas é
incrivel saber que trabalhamos em um lugar que cuida dos seus colaboradores em cada
palavra de carinho, de incentivo. Cada acao proporcionada nesse tempo foi importante
para cuidar da nossa saude mental e fisica. Fomos acalentados por diversos setores,
nos trazendo animo. Foi um tempo dificil, mas houve muita doacdo mutua, que nos
aproximou da gestado, nos integrou com colegas. Percebo a extrema importancia de
focar nas pessoas para gerar resultados e engajar, tendo uma boa comunicagéao, que
estimula cada vez mais a trabalhar em harmonia”, comenta Divane, que atua em
unidade de internacéo.

Valorizagao - A valorizacédo dos profissionais com diferentes caracteristicas
também desperta ambientes de trabalho onde prevalece a cultura do respeito, do
cuidado e do empenho para os melhores resultados a empresa. Na Pesquisa de Clima
Organizacional € possivel perceber o quanto as pessoas estéo satisfeitas com a forma

de tratamento no contexto da diversidade.

Questio 2020 | 2021]
37 - Os colaboradores aqui sdo bem tratados independente da sua idade 94% | 95%
38 - Os colaboradores aqui sdo bem tratados independente da sua cor ou etnia 96% | 98%
39 - Os colaboradores aqui sdo bem tratados independente do seu género 95% | 97%
40 - Os colaboradores aqui sao bem tratados independente da sua orientagédo sexual | 97% | 97% |

Aproximacgao - “Minha percepcéao € que o Endomarketing esta realizando um
trabalho de ponte entre os Espacos e a Sede, alinhando e afinando esses lagos de

pertencimento”. A afirmacédo da Assistente de Atendimento Kelin Luana Schovanz
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ratifica o compromisso da integracéo entre as areas e de fortalecer a cultura de cuidar. A
profissional executa suas fun¢des no Espaco Unimed Tenente Portela, distante cerca
de 150 km da Sede Administrativa da cooperativa. “Nesses trés anos atuando aqui, ja
vivenciei uma grande evolugao deste trabalho de integracao e consigo visualizar ainda
mais oportunidades futuras, passada a pandemia. As agdes, por pequenas que sejam,
representam muito”, complementa. Para avaliar de maneira direta a satisfacdo dos
colaboradores em relagao as praticas de Endomarketing, em 2021 foram incorporadas

trés questbes especificas a Pesquisa de Clima Organizacional e os resultados foram

positivos:
Questao 2021
67 — A Cooperativa realiza a¢des voltadas aos colaboradores 93%
68 — Minha lideranga me incentiva a participar das a¢des voltadas aos colaboradores | 91%
69 — Me sinto satisfeito(a) em relagéo as agoes realizadas (datas especiais, 90%
aniversario Unimed, agbes durante a pandemia)

A satisfacao do funcionario com relacdo a comunicagao interna € medida
também através da Pesquisa de Endomarketing, que em 2022 alcangou 94%. Este é
um indicador que evidencia a importancia do Endomarketing como agente
disseminador de informacgdes e de alinhamento da culturainterna.

Oportunidade - A estratégia de cuidado para reter talentos faz com que as
pessoas se sintam bem e desenvolvem carreira na mesma empresa. Este € o caso da
Analista Administrativa, Taina Rodrigues de Morais, da Auditoria de Enfermagem, que
ingressou como Jovem Aprendiz em 2013. “Este € o0 meu primeiro e unico local de
trabalho. Sinto-me muito privilegiada por isso, principalmente por estar inseridaem uma
empresa que preza pelo meu desenvolvimento, tanto pessoal quanto profissional, me
proporcionando as mais diversas experiéncias. A Unimed Noroeste/RS me oferece
grandes oportunidades de aprendizado e evolugdo. Em um mundo de mudancas
constantes, nos prepara diariamente para enfrentar novos desafios nas rotinas de
trabalho, através do conhecimento e de experiéncias, nos oferecendo sempre o que ha
de melhor para realizarmos nossas atividades diarias, através das mais avangadas

tecnologias, relata.
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Cuidado - O Jeito de Cuidar Unimed, adotado para gerar mais experiéncias
positivas nos diferentes publicos, é conhecido por 96% do quadro funcional, conforme
Pesquisa de Endomarketing. As principais formas de acesso a este modelo sdo: a)
Treinamentos e disseminacdes; b) Através da Coordenacéo e Geréncia (Liderancas);
¢) Mural com informacgdes e conteudo. Este resultado esta diretamente alinhado com as
acdes implantadas pelo Endomarketing e com a diretriz “Desenvolver funcionarios
orientados a cultura do Jeito de Cuidar, inovacéo e tecnologia”, estabelecida no
Planejamento Estratégico da cooperativa. Cultura de cuidado reconhecida no
depoimento da funcionaria Taind Rodrigues de Morais. “E uma empresa que esta
sempre preocupada e empenhada para nos oferecer todo cuidado que necessitamos,
através de acgbes que nos fazem exercitar o corpo € a mente, ou ainda, por meio de
pequenas e singelas recordagdes. Isso tudo enche o meu coracéo de alegria e
satisfacao, me despertando o desejo de querer fazer parte de uma empresa tao singular
como a Unimed Noroeste/RS”. Os resultados apresentados até aqui demonstram
alinhamento com Palhares (2021, p. 27):

O Endomarketing contribui com a atragéo, a retengéo e o engajamento. Ele
promove o orgulho em pertencer e o sentido de propdsito nos colaboradores.
Endomarketing € uma estratégia de gestdo com capacidade de engajar os
funcionarios para que exergam melhor as suas atividades e ajudem a empresa
aatingir seus objetivos (PALHARES, 2021, p.27)

Reconhecimento - A atuacéo das pessoas alinhada ao proposito estabelecido

pela cooperativa garante notaveis

ACREDITAGAO OPERADORA - NOTAS GERAIS

resultados ao negécio. A Unimed 100 98,47
. . . 90
Noroeste/RS ¢é certificada em nivel 50 81,61 AL .
nacional quanto a qualidade 70
. . : 60 53,00
assistencial e operacional. Pela 50 :
Agéncia Nacional de Saude 40
30
Suplementar (ANS), tem 20
. 10
reconhecimento no Programa de 0
. . Avaliacdo Diagnostico Certificagdo Recertificagdo
Acreditacao de Operadoras de Plano Consultoria
mmm Nota geral Nivel 1 —— Nivel 2 Nivel 3

de Saude desde 2017, a qual obteve
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certificacdo Nivel 2 (Prata). Em 2020 foi recertificada Nivel 1
NOTA GERAL

(Ouro), integrando o grupo das instituicdes mais bem 96% 95.70%
classificadas na certificacdo, com base na Resolugéo 22;

Normativa — RN 277. O Hospital Unimed Noroeste/RS é zi;

certificado pela Organizacédo Nacional de Acreditacdo (ONA), zif 93%

uma das mais importantes certificagcbes nos ambitos da 22;

92%
qualidade e da seguranca do paciente, baseada em padrbes

Certificagdo Manutengao

internacionais. A primeira certificacdo ocorreu em 2019,
obtendo Nivel 1 (Bronze). Em 2021 passou por processo de recertificacéo, alcangando
Nivel 2 (Prata). Anualmente, o Hospital préprio e a Operadora passam por processo de
manutengcdo da certificacdo pelas instituicbes acreditadoras. Se observa que os
resultados vém aumentando.

Desenvolvimento - O alinhamento na cultura permite que funcionarios e
cooperativa evoluem juntos. As capacitagcdes preparam para atender muitos requisitos,
tanto de qualidade e segurangca, como comportamentais e aqueles exigidos pelos
orgaos reguladores da saude suplementar. “O Programa Start foi uma oportunidade
impar de desenvolvimento e crescimento pessoal e profissional guiado pela a Unimed
Noroeste/RS. A proposta é simples e objetiva: fornecer ferramentas de
autoconhecimento, gestdo e liderangca. Na minha vida, o Start foi literalmente a
bandeirada de largada para buscar o novo, para me libertar de cobrancas
desnecessarias e repensar o proposito de vida. Quem é a Eveline? Essa foi a pergunta
chave para que eu pudesse entender o quanto eu posso e o quanto, de fato, estou
disposta a fazer para transformar e inspirar o meu mundo”, descreve a Farmacéutica,
Eveline Dischkaln Stolz, que trabalho ha trés anos no Hospital proprio.

Os programas de desenvolvimento, como o Start, visam a preparagdo em
diferentes ambitos. No relato da colaboradora, € possivel perceber ainda como o
autoconhecimento e a gestdo das acgdes fez a diferenca em um momento turbulento
como o pandémico. “Consegui ser calmaria e porto seguro em plena pandemia, com

lacunas e rupturas sociais, bem como de processos de trabalho. Pude experienciar a
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satisfacao de conseguir ancorar pessoas e gerenciar conflitos durante um periodo de
complexidade extrema, contribuindo diretamente com a¢des para minimizar o impacto
da escassez de medicamentos e insumos, sem deixar de garantir a seguranca do
paciente e desempenhar o meu papel como farmacéutica”, assegura Eveline.

Qualidade - Ao unificarem seus propésitos, cooperativa, médico e funcionario
tem como centro principal de ateng¢ao e cuidado o beneficiario e os demais clientes.
Restabelecer a saude, aliviar o sofrimento, curar, ser o amparo para o nascimento de
novas vidas. Missdo de quem traz na esséncia o Jeito de Cuidar Unimed e percebida
pelos clientes, conforme demonstrado no indice de satisfacdo dos servigos prestados.
O nivel de aprovacao que erade 82,74% em 2020, passou para 87,60% em 2021.

2020 - 82,74% | 2021 -87,60%

Vocacao - Fortalecer uma cultura exige persisténcia, atengcado permanente ao
autocuidado para entdo poder cuidar do outro. Como define a Central da Marca
Unimed, “Cuidar é ter atitude para solucionar e acolher, € estar presente a servigco do
outro. Temos disposi¢ao natural e vocagao para essa misséo. Cuidar esta no nosso

DNA”.

. CONCLUSAO

Cada vez mais as tecnologias vém ganhando espaco e a qualificacdo para
potencializar todas elas, consecutivamente, se torna essencial. Mas nada ocupa de
verdade o lado humano do cuidado. Equipamento ou software algum substitui a
suavidade do toque, o olhar que acalenta, a palavra calorosa, a boa acolhida. Ao adotar
o Jeito de Cuidar Unimed como modelo de gestao para fortalecer sua cultura e gerar
experiéncias positivas a todos que tém contato com a marca, a Unimed Noroeste/RS
potencializa seus propdésitos e valores. Assim, a atuagdo permanente do setor de
Endomarketing, como parte fundamental da area de Gestdo de Pessoas, tem
consolidado comportamentos voltados ao autocuidado, ao desenvolvimento, ao bem-

estar, a entrega qualificada e aos resultados organizacionais.
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Para além contribuir com o bom clima no ambiente de trabalho, as estratégias
apresentadas neste case trazem seguranga ao colaborador, que se sente visto pela
instituicao, cuidado e com espaco para ser ouvido. O compromisso com as agdes, 0s
programas e projetos, os treinamentos e a forma de relacionamento geram resultados
importantes e necessarios para a cooperativa. Perceber o funcionario falando sobre
cuidado, sobre ser lider de si mesmo, que gosta do que faz e indicando que a
cooperativa é bom lugar para trabalhar, traz para o Endomarketing a resposta de que
fortalecer a cultura do cuidado é um solo fértil, que precisa ser constantemente
adubado, regado e mantido, ou seja, precisa de permanente atencdo. Tanto, que a
organizacéao sustenta seus objetivos no Planejamento Estratégico estabelecido para o
periodo 2021/2023. Assim como no Planejamento de Endomarketing 2022, que segue
em execucao.

Para qualificar ainda mais a forma de comunicar internamente, esta prevista
para o segundo semestre de 2022 a troca dos murais em formato de quadros fixos, por
murais digitais (monitores) que serao instalados em pontos estratégicos da Operadora,
do Hospital Unimed e do Espaco Viver Bem. Também esta em fase de implantacéo a
rede social corporativa, um canal inovador que vai aproximar e potencializar o
engajamento e o0 acesso a informagdes da cooperativa. A continuidade das agdes esta
assegurada também na sequéncia do Programa Start, com encontros em andamento,
datas e temas definidos para 2022 e 2023.

O Programa Incubadora de ldeias também segue registrando inovacdes
propostas pelos colaboradores. O incentivo a praticas esportivas foi retomado nesse
ano, sendo que através do Programa Qualidade de Vida s&o disponibilizados treinos de
voleibol, futsal e futebol. As acbes “fixas” também seguem sendo executadas, incluindo
a celebracao de datas especiais, assim como as disseminacgdes especificas sobre o
Jeito de Cuidar Unimed, vislumbrando a criacdo de um grupo integrador para fortalecer

esta cultura.
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