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Sao José do Rio Preto, 11 de margo de 2021

A AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR — ANS
Diretoria de Normas e Habilitacdo das Operadoras — DIOPE

RELATORIO DE ADMINISTRACAO
Exercicio encerrado em 31 de dezembro de 2020

Submetemos & apreciacédo de V.Sa. as demonstractes contabeis do BENSAUDE PLANO DE ASSISTENCIA
MEDICA HOSPITALAR LIMITADA., OPERADORA de Planos de Saude, regularmente registrada na Agéncia Nacional de
Saude Suplementar (ANS) sob o n° 36.656-1, relativa ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2020. Os resultados
alcangados pela OPERADORA demonstram sua sustentabilidade, ou seja, sua permanéncia ao longos dos seus 29 anos
de existéncia. Durante estes anos, na busca daquilo que é fundamental para a sua existéncia, a OPERADORA,
permaneceu firme nos seus propésitos, buscando evoluir em consonancia com as expectativas e necessidades do

mercado de saude suplementar onde atua.

O ano de 2020 foi marcado pela pandemia de Covid-19, causada pelo virus SARS-CoV-2, produzindo repercussées ndo
apenas de ordem biomédica e epidemiolégica em escala global, mas também repercussdes e impactos sociais,
econdmicos, politicos, culturais sem precedentes na historia recente das epidemias. Diante disso, varias a¢bes foram
tomadas visando amenizar os impactos gerados para a OPERADORA, clientes, empregados, parceiros de negdcios e
outras partes interessadas. Tais a¢des ocorreram com a criacdo de protocolos internos de seguranga, consonantes com
os protocolos governamentais; participagdo em consorcio de operadoras locais e a prefeitura para a criagdo de um 0800
para respostas a populagdo; divulgacdo das medidas adotadas pelos hospitais credenciados quanto a criagBes de alas
especiais para atendimento nas emergéncias de pacientes com Covid em separado dos demais atendimentos, entre

outras.

Em decorréncia da pandemia de Covid-19, a ANS decidiu em 21/08/2020 pela suspenséao dos reajustes anual e por faixa
etéria dos planos de salude, a recomposicéo do reajuste suspenso em 2020 sera realizada em 12 meses a partir de janeiro
de 2021. Com relagdo a utilizacdo dos servigos de saude pelos beneficiarios, tAmbem em decorréncia da pandemia,
houve uma consideravel redu¢édo em relagédo a anos anteriores, causando uma “demanda reprimida”, ja que tratamentos
e cirurgias eletivas terdo que ser reagendados para o fim da pandemia, eventualmente com valores ainda maiores do que
aqueles que seriam pagos caso o tratatamento ocorresse em seu tempo, ja que podera haver agravamentos no quadro
de saude destes beneficiarios. Este cenario descrito anteriormente € o que associa¢gfes representativas do segmento,
jornalistas especializados e a sociedade médica, definem como de provavel ocorréncia ja no ano de 2021, havendo,

assim, a necessidade de planejamento quanto aos valores a serem investidos para o custeio desta demanda.

O cenario de incerteza gerado pela pandemia de Covid-19 afetou o mercado financeiro diminuindo os rendimentos das
aplicacBes financeiras de empresas e investidores no Brasil e isso foi sensivelmente visto por esta OPERADORA, que
procurou ajustar seus tipos de investimento, buscando por papéis mais estaveis que garantissem maior seguranca, ainda

gue com rendimentos menores.
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Todas as responsabilidades regulatdrias da OPERADORA que envolvem Ativos Garantidores (ANS), como a Margem de
Solvéncia e demais Provisdes Técnicas, estdo devidamente constituidas, tanto para o que espera quanto ao periodo
deste ano-base relatado (2020), quanto em cumprimento a devidas memorias de céalculos estabelecidas por Atuarios e

outras auditoriasconstituidas de acordo com as normativas da ANS.

A OPERADORA fechou o ano de 2020 com 113 empregados. A fim de melhorar o desempenho e o atendimento a seus
clientes, a OPERADORA promoveu diversos treinamentos aos empregados, forneceu subsidios para graduacgao e pds-

graduacdo, além da participagdo de gestores no programa de desenvolvimento de dirigentes.

A OPERADORA realizou em 2020 contribuicBes para a ARCD — Associacdo de Reabilitacdo da Crianga Deficiente e
participou da campanha do Natal Solidario, promovido pela Fundo Social de Solidariedade de S&o José do Rio Preto/SP.
A OPERADORA elaborou um planejamento estratégico para o quinquénio 2020/2025, com apoio da Fundacdo Dom
Cabral, uma das melhores escolas de negdcio do mundo. Com base nas diretrizes estratégicas, a OPERADORA realizou
investimentos em varias inciativas e agfes voltadas a melhoria do atendimento ao cliente, da qualidade assistencial, e
dos processos internos, destacam-se: implantacéo de novo software de gestéo e controle dos processos administrativos,
financeiros e gerenciais; implantacédo do software de CRM - Customer Relationship Management para gestao das vendas;
melhoria de processos para realizagdo de venda online, propaganda e marketing, focando a captacéo de novos clientes
e retencdo de nossos clientes; implantacéo de software para gestao da qualidade para suporte ao sistema de gestédo da
qualidade. No ambito da implantacdo de programas de promocao e prevengdo a saude, a OPERADORA investe em
Medicina Preventiva desenvolvendo programas de atengéo e orientagcdo a grupos de clientes, promovendo distribuicdo
gratuita de material explicativo e orientacdes sobre prevencao a sadde do individuo, através de aulas, cursos e palestras

presenciais e online.

Dentre as perspectivas e objetivos da OPERADORA para 0s exercicios seguintes, estdo: aumentar o grau de satisfagédo
dos clientes; tornar os processos da OPERADORA cada vez mais digitais; consolidar as boas praticas de governanca;
obter a acreditacdo na Resolu¢cdo normativa n° 452/20; ampliar o nivel de capacitacdo, conhecimento técnico e
competéncias dos empregados; estimular a criatividade e inovagdo com foco na melhoria dos processos; consolidacéo e
entrada em producdo de novo software de gestdo e controle dos processos administrativos, financeiros e gerenciais;
implantacdo dos requisitos de governanga, Compliance e gestdo de riscos segundo critérios contidos na Resolugéo
normativa n°® 443/19.

Por fim, a OPERADORA continuara a perseguir sua visao de futuro, inovando, sem se afastar de sua origem, buscando

o crescimento sustentavel com intenso trabalho de modernizagéo e profissionalizagédo

BENSAUDE PLANO DE ASSISTENCIA MEDICA HOSPITALAR LIMITADA
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