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2021 foi um ano no qual a sociedade continuou seguindo 

as orientações necessárias para prevenir a Covid-19. Apesar 

de o país enfrentar a segunda onda da doença nos primei-

ros meses, a vacinação avançou rapidamente e, aos poucos, 

a vida foi retornando aos moldes que conhecemos, com a 

retomada das atividades presenciais e com a ampliação da 

quantidade de pessoas em locais fechados.

Enquanto Intrafederativa de uma das maiores operadoras de 

planos de saúde do Brasil, nossa preocupação foi, nesse pe-

ríodo, manter nossos colaboradores em segurança e incen-

tivar o apoio entre as Singulares. 

Agora, passados 12 meses de toda essa turbulência, com-

preendemos que 2021 foi um ano de muita superação, dedi-

cação e garra. Superação para encarar os desafios. Dedicação 

para não ter medo ao se reinventar quando necessário. Garra 

para trabalhar por dias melhores. 

Além disso, em agosto, completamos 25 anos de história! 

O jubileu de prata foi celebrado em evento que contou com 

a participação de representantes da Unimed do Brasil, Uni-

med Fesp e Sistema Ocesp. Esta última, inclusive, nos agra-

ciou com uma placa comemorativa.

Foi somente e graças a essa base sólida que a Unimed Cen-

tro-Oeste Paulista alcançou metas e conquistou feitos. 

Obtivemos a manutenção da Certificação ISO 9001:2015, 

reduzimos o tempo médio de espera dos atendimentos e 

criamos um evento inédito: o Desafio Virtual Unimed De 

Bem com a Vida.

2021 se encerra com uma mensagem importante e que ser-

ve de reflexão: a união é fundamental para ultrapassar mo-

mentos difíceis. Que em 2022, o legado sobre tudo o que 

foi vivido durante a pandemia sirva de aprendizado para nos 

fortalecer ainda mais.
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2021 foi um ano de transição. Ao passo que a pandemia de 
Covid-19 dava trégua, graças ao avanço da vacinação, foi ne-
cessária cautela para readequar as atividades. Nos negócios, 
o mesmo aconteceu, principalmente com o setor de saúde, 
tão acionado nesse período.

Na economia, devido à reativação das cirurgias eletivas e 
despesas médicas de rotina, cujos valores aumentaram mui-
to nos dois últimos trimestres, o resultado alcançado não foi 
o desejado, mas obteve-se receitas suficientes, cujos valores 
somente não foram maiores por conta das sobras que foram 
pagas em sua totalidade às Singulares. Isso as ajudou muito, 
já que o ano foi conturbado. Deste modo, a Intrafederativa, 
apesar de ter obtido um valor financeiro negativo, cumpriu 
seu papel institucional.

Além disso, grande parte dos colaboradores trabalhou em sistema home office, mas, em 2022, realizamos a 
retomada gradual da modalidade presencial. Com a Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD) em vigor, estru-
turamos um comitê interno e seguimos mapeando e cadastrando processos com dados sensíveis a partir da 
parceria com uma empresa terceirizada e de sistemas inteligentes.

Em nome da atual Diretoria Executiva, deixo o nosso agradecimento. Foram quatro anos de muito empenho 
para cuidar da Intrafederativa da melhor forma possível. Desejo os mais sinceros votos de prosperidade aos 
diretores que virão. Estendo o devido reconhecimento aos meus colegas de gestão, colaboradores e parceiros 
que me acompanharam nessa jornada. 

Sem dúvidas, foi um marco importante na minha vida ser presidente da Unimed Centro-Oeste Paulista. Fazer 
parte dessa caminhada de sucesso não tem preço. 

Dr. Sulino Teixeira Forte
Presidente

MENSAGEM DO 
PRESIDENTE





Í N D I C E
1. CONSTITUINTES DA UNIMED COP
1.1 DIRETORIA EXECUTIVA

1.2 CONSELHO DELIBERATIVO

1.3 CONSELHO FISCAL

1.4 NOSSA EQUIPE

2. PRINCÍPIOS COOPERATIVISTAS
2.1 NOSSOS PRINCÍPIOS  

2.1.2 MELHORIA CONTÍNUA

2.2 DIRETRIZES COMPLEMENTARES 

 

3. QUEM SOMOS

4. DESTAQUES
2018

2019

2020

5. ATUALIDADES

6. PLANEJAMENTO E ESTRATÉGIAS 

7. CONHECIMENTO E CAPACITAÇÃO
7.1 CURSOS E TREINAMENTOS

7.2 EVENTOS GERAIS

7.3 ESPECIAL DESAFIO VIRTUAL UNIMED DE BEM COM A VIDA

8. COMITÊS REGIONAIS

10

12

14

15

19

20

21

23

9. SERVIÇOS INTERNOS 
9.1 SEGURANÇA E BEM-ESTAR DOS COLABORADORES

10. ACOMPANHAMENTO LEGAL 
10.1 ASSESSORIA ANS

10.2 ASSESSORIA JURÍDICA E TRIBUTÁRIA

10.3 MERCADO REGIONAL

10.4 COMUNICAÇÃO E MARKETING

10.5. SERVIÇOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO (TI)

10.6. AUDITORIA MÉDICA E DE ENFERMAGEM

10.7  AQUISIÇÃO DE MATERIAIS, MEDICAMENTOS E SERVIÇOS 

11. CUIDADO E ATENDIMENTO AOS CLIENTES
11.1 . GERENCIAMENTO DE CRÔNICOS (GDC)

11.2 ATENDIMENTO E SATISFAÇÃO DOS CLIENTES

11.3. OUVIDORIA

12. SUSTENTABILIDADE E SOCIEDADE
12.1 CORAL UNICANTO

12.2 CTU

12.3 AMUCOP

13. FINANCEIRO 

14. RELATÓRIO CONTÁBIL

24

26

37

40

42

43



10 |  RELATÓRIO DE GESTÃO 2021

CONSTITUINTES DA UNIMED COP

1.2 CONSELHO DELIBERATIVO

Dr. Sulino Teixeira Forte 
Presidente 

Dr. Francisco Venditto Soares 
Vice-Presidente 

Dr. Walfrido Jackson Oberg
Diretor Financeiro 

Dr. Luis Carlos Mansano Garcia 
Diretor de Mercado 

Dr. Elyseu Palma Boutros 
Diretor de Desenvolvimento 

Dr. Eduardo Maita 
Diretor de Educação 

Dr. Artur Eduardo de Carvalho Trida 
Diretor de Comunicação e Marketing 

Unimed de Adamantina  
Dr. Antônio Carlos Borsato 

Unimed de Assis
Dr. Orlando Martins Junior 

Unimed de Avaré
Dr. Paulo Massud 

Unimed de Bauru
Dr. Aparecido Donizeti Agostinho 

Unimed de Botucatu
Dr. Danilo Viani Junior

Unimed de Dracena
Dr. Mauro Cândido Junqueira 

Unimed Regional Jaú
Dr. Paulo De Conti 

Unimed de Lençóis Paulista
Dr. Francisco Antonio Grillo 

Unimed de Lins
Dr. José Eduardo Candeloro 

Unimed de Marília
Dr. Ruy Yoshiaki Okaji

Unimed de Ourinhos
Dr. Laércio de Oliveira Filho 

Unimed de Presidente Prudente
Dra. Nilva Galli  

Unimed de Tupã
Dr. Fredy Martinelli Rodrigues 

(ATUALIZADO EM SE TEMBRO DE 2021)

1.
1.1  DIRE TORIA EXECUTIVA

1.3 CONSELHO FISCAL

Titulares  

Unimed de Adamantina
Dr. Maria Angélica Silva Bonfim

Unimed de Avaré
Dr. Marcel Yossuke Nishimura

Unimed de Presidente Prudente
Dr. Edison Iwao Kuramoto 

 Suplentes  

Unimed de Bauru
Dr. Luciano Humberto Soares Camargo

Unimed de Jaú
Dr. Gustavo Garcia de Arruda Falcão 

Unimed de Lençóis Paulista
Dr. Fábio Giacomini Flosi 

(ATUALIZADO EM MARÇO DE 2021)
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Da esquerda para a direita: Dr. Francisco Venditto Soares, Dr. Walfrido Jackson Oberg, Dr. Luis Carlos Mansano 
Garcia, Dr. Sulino Teixeira Forte, Dr. Elyseu Palma Boutros, Dr. Eduardo Maita, Dr. Artur Eduardo de Carvalho Trida

1.4 NOSSA EQUIPE

47% 33% 20%
ensino médio 

completo
educação superior 

completa
pós-graduados

89 colaboradores M U L H E R E S H O M E N S
75% 25%

GRAU DE ESCOL ARIDADE DOS COL ABORADORES

1,65% de absenteísmo 0,71% de turnover 

Aprovação de 5 bolsas auxílio educação para capacitação dos colaboradores

Tempo médio de permanência na empresa: 9 anos
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PRINCÍPIOS COOPERATIVISTAS 
Ser cooperativista traz o sinônimo de unir as pessoas em prol de um objetivo que existe em comum entre 
ambas, além de fazer parte dos pilares de sustentação do Sistema Unimed, sendo que existem alguns desígnios 
que norteiam essa prática.  

Por esse motivo, conheça abaixo os sete princípios sobre cooperativismo que regem a verdadeira essência da 
Unimed Centro-Oeste Paulista. 

1. Adesão voluntária e livre: as cooperativas são organizações abertas à participação de todos.  

2. Gestão democrática: os cooperados votam os objetivos e as metas de trabalho em conjunto, bem como 
elegem os representantes que irão administrar a sociedade.  

3. Participação econômica dos membros: todos contribuem igualmente para a formação do capital da 
cooperativa. Se houver sobras, serão divididas entre os sócios.  

4. Autonomia e independência: o funcionamento da empresa é controlado por seus sócios, que são os donos 
do negócio.  

5. Educação, formação e informação: é objetivo permanente da cooperativa destinar ações e recursos para 
formar seus associados, capacitando-os para a prática cooperativista.  

6. Intercooperação: para o fortalecimento do cooperativismo, é importante que haja intercâmbio de 
informações, produtos e serviços entre as cooperativas, viabilizando o setor como atividade socioeconômica.  

7. Interesse pela comunidade: as cooperativas trabalham para o bem-estar de suas comunidades por meio da 
execução de programas socioculturais realizados em parceria com o governo e outras entidades civis. 

2.



Ser referência na prestação de 
serviços de saúde com qualidade para 
os clientes, priorizando a valorização 
das cooperativas da região perante 
o Sistema Unimed e a sociedade. 

2.1  NOSSOS PRINCÍPIOS   

Foi confirmada a manutenção da Certificação na Norma ISO 9001:2015 pela APCER do Brasil (2020-
2022). Além disso, as inspeções internas nos setores de trabalho mostram que as regras estabeleci-
das dentro da organização para o Programa 5S são cumpridas e que o envolvimento dos colaborado-
res é frequente. 

2.1.2 MELHORIA CONTÍNUA  

Melhorar continuamente a qualidade 
dos nossos processos e serviços, 
cumprindo com as exigências dos 
órgãos regulamentadores, visando 
a satisfação de todos os clientes e 
garantindo nossa sustentabilidade.

Valorizando as boas ações em sociedade, a ética e a transparência nos relacionamentos estabelecidos 
com todos os públicos estratégicos da Intrafederativa, utilizamos os seguintes documentos:

 Código de Conduta

 Normas de Segurança e Confidencialidade Interna 

 Reuniões periódicas com os coordenadores e gestores dos processos 

 Revisão anual dos manuais de procedimentos operacionais e normativas internas 

 Auditorias internas bimestrais – Programa 5S 

 Auditoria anual externa por Órgão Certificador – Norma ISO 9001:2015

2.2 DIRE TRIZES COMPLEMENTARES 

Integrar as Unimeds da região 
e valorizar o trabalho médico, 
proporcionando caminhos para o 
seu crescimento e aprimoramento 
empresarial e cooperativista. 

Cooperação  
Ética e Transparência  
Excelência  
Inovação  
Desenvolvimento  
Sustentabilidade 

Valores 

Missão Visão

Política de Qualidade  
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A pandemia de Covid-19, instaurada no início de 2020, parecia ser um fenômeno transitório e que 
logo sairia de cena. Contudo, passados mais de dois anos, o Brasil e o mundo compreenderam que 
este é um evento que trouxe consequências e mudanças de hábitos permanentes para o dia a dia.

Uso de máscara, higienização das mãos e isolamento se tornaram regra e passaram a moldar as 
atividades sociais e mercadológicas. A vacinação contra a doença trouxe certo alívio aos seres 
humanos, mas uma reflexão se sobressai em meio a um cenário conturbado: o cuidado com a saúde 
se tornou mais importante do que nunca.

O Sistema Unimed, tanto em suas sedes administrativas, quanto em hospitais e laboratórios, não 
mediu esforços para oferecer condições de trabalho adequadas e o melhor serviço aos beneficiários. 
Com isso, a integração Unimed Centro-Oeste Paulista-Unimed Fesp-Unimed do Brasil teve sua 
relevância fortalecida: o trabalho flui melhor juntos!

Dessa forma, mesmo com diversos desafios à frente, foi possível, em 2021, superá-los e aprender a 
ser uma cooperativa melhor.

TEMPO DE APRENDIZADOS

QUEM SOMOS 
A Unimed Centro-Oeste Paulista - Federação Intrafederativa das Cooperativas Médicas, fundada em 1996, 
está localizada no interior do Estado de São Paulo e fornece apoio administrativo e representativo às demais 
unidades da região centro-oeste paulista. A instituição preza pela integração entre as 13 Unimeds Singulares 
que fazem parte deste domínio, promovendo troca de experiências, busca pelo conhecimento e comparti-
lhamento de informações estratégicas. Todo este trabalho garante visibilidade da atuação de nossa região 
perante o Sistema Unimed.

Confira abaixo nossos números regionais:

3.

3.300
MÉDICOS COOPERADOS

COLABORADORES
4.800

BENEFICIÁRIOS
550mil

CLÍNICAS, LABORATÓRIOS E
SERVIÇOS DE DIAGNÓSTICOS1.420

RECURSOS
PRÓPRIOS58

HOSPITAIS 
CREDENCIADOS82

HOSPITAIS
PRÓPRIOS8



RELATÓRIO DE GESTÃO 2021 |  15

DESTAQUES (2018 A 2020)
Neste relatório especial que coroa o fim de uma gestão, elencamos os principais acontecimentos, premiações 
e realizações socioeconômicas, culturais e tecnológicas que envolvem a Intrafederativa. Acompanhe!

4.

2018
 Lançamento do novo site da Intrafederativa 

 Aquisição de sistema de avaliação 
do atendimento do SAC

 Implantação do sistema de biometria facial

 Realização da Corrida Cooperatividade 
em Assis em parceria com o Sescoop 

 Participação no 35º SUESP com 
estande especial sobre Copa do Mundo

 Patrocínio da Copa TV Tem de Futsal

 Participação na SIMAB - Semana 
Integrada do Meio Ambiente

 Migração do CRM Plusoft V 
para a plataforma OMNI
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 Presidente da Unimed COP par-
ticipa de 2º Congresso Nacional 
Unimed de Gestão em Saúde

 Unimed COP, em parceria com 
mais 5 Intrafederativas do estado 
de São Paulo, organizou estande 
temático no 36º Suesp

 Unimed COP e Singulares da re-
gião conquistam Prêmio de Co-
municação e Marketing no Encon-
tro Nacional da Marca, Gestão e 
Desenvolvimento da Unimed do 
Brasil

 Contratação de plataforma de 
compras digital

 Preparação para adequação à 
LGPD

 Migração do sistema CRM P5 
para o OMNI

 Criação de perfil no Instagram

 Patrocínio mensal de banners 
personalizados no G1 Notícias 

 Novo portal da Caminhada Re-
gional Unimed De Bem com a Vida

 Cadastro do Programa Viver Bem 
junto à ANS

 Adesão à plataforma Psicologia 
Viva 

 Implantação do sistema de cha-
mados Help Desk

 Disponibilização do cartão do 
beneficiário com QR-Code

2019

 Automação de indexação do relatório de contas médicas

 Dr. Ajax Rabelo Machado, presidente da Unimed Centro-Oeste Paulista, 
ministrou palestra sobre pacotes federativos durante a 49º Convenção 
Nacional Unimed, que reuniu mais de 1.500 pessoas, em Natal, de 01 a 
04 de outubro. No mesmo evento, também atuou como mediador de 
mesa sobre Telemedicina

 Rentabilidade de 5,4% de nossos recursos, ou seja, 25% acima da in-
flação

 Lançamento do aplicativo Unimed SP Clientes

 Novo datacenter para melhor processamento e 
armazenamento de dados 

 Adesão ao Programa Ouvidoria de Excelência

 Tivemos uma das maiores sobras contábeis 
da história da Intrafederativa, em consonância 
com a financeira, o que nos permitiu finalizar-
mos nossa missão com sucesso, a ponto de 
termos todos os valores pagos, além da an-
tecipação de 50% de sobras no montante do 
total apurado até outubro de 2019
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2020
 Nova Intranet Bitrix24: Disponi-

bilização de um canal de comu-
nicação mais moderno, exclusivo 
para interação com os colabora-
dores, diretores e Singulares da 
região centro-oeste paulista.

 Docusign: Implantação do sis-
tema DocuSign para assinatura 
eletrônica dos diversos tipos de 
documentos em todos os depar-
tamentos da Unimed Centro-Oes-
te Paulista. Destaca-se aqui a re-
dução substancial da quantidade 
de impressões, bem como a agili-
dade nos processos.

 Destaque no Grupo Mídia: Dr. 
Ajax Rabelo Machado, presidente 
da Unimed COP na época e atual 
integrante da diretoria da Unimed 
Fesp, foi entrevistado ao vivo pelo 
presidente do Grupo Mídia, Ed-
milson Jr. Caparelli, e ganhou o 
Prêmio dos 100 Mais Influentes 
na Saúde da Década. O evento é 
histórico, pois só ocorre a cada 10 
anos.

 Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD): Implementação total de me-
canismos de segurança em parceria com a empresa Immunize e criação 
de comitê interno.

 Melhor Federação: Prêmio de melhor Federação em benchmarking 
dado pelo Instituto Ibero Brasileiro de Relacionamento com o Cliente 
(IBRC), referente à Pesquisa de Satisfação.

 Energia fotovoltaica: Prezando por um futuro mais sustentável, aderi-
mos ao uso de energia solar fotovoltaica através da instalação de placas 
com possibilidade de redução da conta de energia em até 95%, com alta 
vantagem e retorno sobre o investimento. Além disso, o método contri-
bui para a redução da emissão de CO2. Durante o dia, a energia solar é 
captada e gera eletricidade. Após o período luminoso, o que é absorvido 
é convertido em créditos. O que não for utilizado pode ser distribuído 
para outras unidades.
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ATUALIDADES5.
 Inauguração do espaço de convi-

vência da Sede 2 com a presença 
dos dirigentes da Intrafederativa e 
região. 

 A tradicional reunião de plane-
jamento estratégico regional foi 
realizada em formato híbrido e 
contou com a participação de di-
rigentes das 13 Singulares. 

 1ª edição do Desafio Virtual Uni-
med De Bem com a Vida.

 Reconhecimento no Prêmio de 
Comunicação e Marketing, da Uni-
med do Brasil, com a conquista de 
dois certificados.

 Aquisição do Software Qualiex para gestão da Qualidade, com foco nos 
módulos “Documentos e Ocorrências”, que garantem a rastreabilidade e 
controle dos acessos e das aprovações. 

 Em nossa pesquisa anual de relacionamento, obtive-
mos 85% de satisfação entre as 13 Singulares e 100% com os  
colaboradores (público interno). O estudo foi realizado pelo Institu-
to Ibero Brasileiro de Relacionamento com o Cliente (IBRC) e valida-
da pela Diretoria Executiva. O próximo levantamento acontecerá em  
2022.

 Implantação do Sistema Linkana para prestar apoio ao departamento 
de Compras visando mitigar os riscos durante o processo de homolo-

gação com os fornecedores. Através dessa solução, a Unimed COP vem obtendo uma base de fornecedores 
consolidada, possuindo até o presente momento 244 fornecedores registrados, sendo eles 221 ativos e 23 em 
fase de homologação.

 Implementação da cultura de proteção de dados via criação de comitê, aquisição de software de rastreabili-
dade de documentos e mapeamento de processos.

 Concluída mais de 95% de implementações de Segurança da Informação, desde melhorias em servidores 
físicos, virtuais, políticas de firewall, controles de acessos e busca e controle de vulnerabilidades. 

 No Gerenciamento de Crônicos, redução de 59,78% nos custos dos beneficiários após 30 meses, índice mais 
expressivo se comparado com os de 2019 e 2020.

 Fortalecimento da integração da Intrafederativa com as Unimeds Fesp e do Brasil.

 Recebimento de placa comemorativa do jubileu de prata por meio do presidente do Sistema Ocesp, Edivaldo 
Del Grande.
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PLANEJAMENTO E ESTRATÉGIAS  
Em 2021, seguimos com as atividades e com os indicadores previamente propostos no mapa estratégico, 
respeitando os pilares de Aprendizagem e Crescimento, Processos Internos, Cliente e Financeira, conforme 
elaborado pela Diretoria Executiva em parceria com os dirigentes das 13 Singulares da região. 

Confira a ilustração abaixo: 

6.

MAPA ESTRATÉGICO 2018-2022

Visão: “Ser referência na prestação de serviços de saúde com qualidade para os clientes, 
priorizando a valorização das cooperativas da região perante o Sistema Unimed e a sociedade.”

Convergência Compartilhamento Padronização

APRENDIZADO
E CRESCIMENTO

Estimular a integração 
e a sinergia entre as 

cooperativas da região

Promover e qualificar 
os médicos ao 

cooperativismo

Desenvolver e valorizar os 
dirigentes, colaboradores, 

cooperados e médicos

MERCADO 
E CLIENTES

Manter a 
liderança de 

mercado

Promover  a 
marca Unimed 
e a satisfação 

das cooperativas 
Singulares

Ampliar 
participação 

no mercado de 
atuação

Ser o porta-voz 
político da região 

com o Sistema 
Unimed

PROCESSOS 
INTERNOS

Orientar a gestão 
das Singulares 
na operação, 

regulação e outras 
necessidades

Estruturar 
compartilhamento 

de recursos
(áreas meio)

Aprimorar a 
estrutura de 
Intercâmbio

Aumentar a 
eficiência nos 

processos de custos 
assistenciais

(Auditoria e Contas 
Médicas)

FINANCEIRA 
INSTITUCIONAL

Garantir a rentabilidade da Federação

Monitorar a saúde financeira das Singulares

Gerar Receita/Prospectar novos 
contratos junto às Federações

Gerenciar Custos
Assistenciais e Administrativos

Missão: “Integrar as Unimeds da região e valorizar o trabalho médico, proporcionando 
caminhos para o seu crescimento e aprimoramento empresarial e cooperativista.”
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CONHECIMENTO E CAPACITAÇÃO
Mesmo diante das mudanças impostas pela pandemia, buscamos a capacitação e o aprimoramento dos 
nossos colaboradores e dirigentes com o objetivo de qualificar os serviços prestados.

7.

A Intrafederativa, preocupada com o aprimoramento do trabalho e com o desempenho dos dirigentes e 
colaboradores da região, em 2021, promoveu 80 cursos e treinamentos, totalizando quase 600 horas de 
eventos, com mais de 550 participantes, divididos nas modalidades on-line e presencial. Destacamos abaixo 
algumas das capacitações realizadas: 

Ainda dentro do cenário da pandemia de Covid-19, a área de Eventos realizou muitas adaptações e, para a 
segurança de todos, os principais eventos, internos e externos, foram realizados de maneira híbrida, com o 
número de participações presenciais reduzido e a transmissão on-line de reuniões e cursos. Na modalidade 
presencial, tivemos o cuidado do distanciamento social e da higiene com aqueles que optaram por participar 
na sede da Intrafederativa.

Mesmo diante disso, treinamentos e reuniões 
na modalidade on-line foram executados, 
adaptando o cronograma. Neste contexto, foi 
importante o apoio do setor de Tecnologia 
da Informação, que trouxe melhorias para a 
realização dos eventos.  

Ademais, ações internas foram repaginadas para 
que não deixassem de acontecer, mantendo os 
colaboradores engajados e próximos mesmo 
com a distância física. 

7.1  CURSOS E TREINAMENTOS 

7.2 EVENTOS GERAIS 

  Programa de capacitação de dirigentes - EaD Gestão de Cooperativas de Saúde 

  02 cursos de Urgência e Emergência – ACLS 

  01 curso de Urgência e Emergência – PALS 

  04 cursos presenciais na sede da Unimed COP 

  Curso Marketing Aplicado aos Serviços de Saúde 

  Curso Técnicas de Vendas 

  Palestra Atendimento Ouvidoria, SAC e Intercâmbio 

  Treinamento em Gestão de Técnicas de Operadora

84
EVENTOS

323
HORAS DE
EVENTOS

1055
PARTICIPANTES
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Por conta da pandemia de Covid-19 e seguindo as recomendações 
dos órgãos de saúde, a Caminhada Unimed De Bem com a Vida 
2020 foi adaptada e deu origem a um evento inédito: o Desafio 
Virtual.

A ideia é a de que atletas e não atletas residentes em municípios 
do centro-oeste paulista pudessem caminhar ou correr no dia, 
horário e local que mais se adequassem às suas rotinas, cumprindo 
o isolamento social. Mediante pagamento de R$21,00, o indivíduo 
recebeu, em casa, camiseta e medalha personalizadas. A partir da 
data estipulada pela comissão organizadora, o participante deveria 
cumprir a quilometragem (15km ou 50km) escolhida no ato da 
inscrição em uma semana. 

Aqueles que executaram o percurso e enviaram uma foto comprobatória estavam concorrendo, ao final do 
Desafio Virtual, a um dos 260 vale-compras da loja Centauro no valor de R$250,00 cada.

A primeira edição do evento foi um sucesso e os números podem ser conferidos abaixo.

7.3 ESPECIAL DESAFIO VIRTUAL UNIMED DE BEM COM A VIDA

Vídeo promocional divulgado na TV 
Tem Bauru, Itapetininga e Fronteira

2 matérias exclusivas do evento divulgadas 
no G1 Bauru-Marília e G1 Presidente Prudente

Mais de 5 milhões de pessoas alcançadas 

DESTAQUES

1635 participantes

175 cidades envolvidas

39 publicações em redes sociais 
dedicadas ao Desafio Virtual 
Unimed De Bem com a Vida
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COMITÊS REGIONAIS
Nossos comitês regionais são formados por diretores e colaboradores que integram grupos especializados 
em analisar o mercado de saúde suplementar para traçar estratégias e soluções que supram as demandas 
da nossa região, prezando o crescimento e fortalecimento do mercado. Confira a lista dos grupos nos quais 
fazemos parte:

  Grupo de Estudos Técnicos da ANS – GETANS

  Comitê de Proteção de Dados

   Comitê de Auditoria Médica e Enfermagem

  Comitê de Negociação do Centro-Oeste Paulista – CNCOP

  Comitê Regional de Comunicação e Marketing 

  Comitê Regional de Mercado

  Comitê Regional de Atendimento Domiciliar

  Comitê Regional de Medicina Preventiva

8.
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SERVIÇOS INTERNOS 
O aprendizado constante aplicado às tarefas diárias é uma das virtudes que garantem o aprimoramento dos 
serviços prestados à sociedade. Ainda mais quando se trata do segmento de saúde, que envolve o bem-estar 
do próximo. Por isso, durante a pandemia de Covid-19, a Intrafederativa não mediu esforços para absorver o 
máximo de conhecimento que o cenário poderia oferecer.

Confira algumas campanhas e ações internas realizadas no decorrer de 2021:

9.

Em 2021, tivemos um ano atípico por conta da pandemia de Covid-19. Portanto, as atividades de Medicina 
Preventiva concentraram-se em ações independentes e realizadas pelas próprias Singulares. Não ocorreram 
reuniões com o comitê regional, mas foram dados os devidos apoios às solicitações por e-mails e telefones. 

Quanto ao CAS, da Unimed do Brasil, as participações em reuniões foram retomadas de acordo com o 
cronograma por videoconferência em quase 100% dos casos. Conseguimos também a aprovação do formulário 
de monitoramento dos dois programas de promoção da saúde e prevenção de riscos e doenças cadastrados 
na Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS).  No Programa Viver Bem, que visa incentivar a qualidade de 
vida, mantivemos a alimentação saudável com as seguintes ações: 

 Disponibilização de pão francês, leite semidesnatado e margarina light para os cafés da manhã

 Convênio com academia para os colaboradores 

 Acompanhamento de colaboradores com sobrepeso 

 Monitoramento dos colaboradores com patologias crônicas por meio de consultas mensais 

 Aferição esporádica de pressão nos hipertensos e teste de glicemia nos diabéticos

 Campanhas de conscientização para a prevenção contra a Influenza (H1N1), disponibilizando informações 
acerca dos serviços pela rede pública de saúde, além da aquisição de vacinas pelo laboratório Abbott em 
parceria com a Unimed do Brasil 

9.1 SEGURANÇA E BEM-ESTAR DOS COL ABORADORES
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 Ações comemorativas de Dia Internacional da Mulher, Dia Mundial da Saúde, Dia das Mães, Dia do 
Desafio, Dia dos Pais, Dia Mundial do Diabetes, Outubro Rosa e Novembro Azul

 Outras datas relacionadas ao departamento de Medicina Preventiva foram destacadas pelo 
departamento de Comunicação e Marketing por meio de boletins e e-mails marketing

Pensando em incentivar hábitos saudáveis e contribuir para registros de informações do programa, 
o projeto de acompanhamento nutricional teve continuidade. O trabalho de prevenção estimula a 
qualidade de vida dos colaboradores, garante o serviço prestado e a satisfação dos clientes como 
multiplicadores junto às Singulares com foco na atenção primária. 

Houve a manutenção dos atendimentos aos colaboradores do grupo de risco e aberta a oportunidade 
para que todos pudessem ser avaliados. Duas vezes por semana, via WhatsApp, e-mail e Intranet, 
são divulgadas orientações complementares, dicas e receitas. As consultas presenciais, quando 
necessárias, ocorreram normalmente às quartas-feiras. 

No âmbito da Saúde Ocupacional, a maioria dos colaboradores foram colocados em home office 
e alguns que estavam trabalhando na modalidade presencial, caso sentissem sintomas, eram 
encaminhados para avaliação médica.

Outras atividades mantidas pelo departamento foram: 

 Incentivo à atividade laboral duas vezes por semana com registro de participação e orientação 
ergonômica on-line

 Treinamento e capacitação da equipe de brigadistas

 Coleta de exames preventivos anuais em 90 colaboradores e terceirizados para monitoramento de 
doenças crônicas

 Coleta de exames periódicos no decorrer do ano ambulatorial mantendo todas as medidas de saúde 
e segurança. O total de atividades foram: admissionais (10), demissionários (07), retorno ao trabalho 
(0); Troca de função (02), confecção do PCMSO; PPRA e LTCAT com revisões anuais e alimentação 
do sistema SOC semanal; realização do controle anual de calibragem dos aparelhos e balança 
antropométrica para auxílio aos diagnósticos
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ACOMPANHAMENTO LEGAL
A Unimed Centro-Oeste Paulista conta com o auxílio e a colaboração das assessorias e dos serviços 
especializados para a execução dos trabalhos solicitados. A seguir, saiba mais sobre os resultados alcançados 
a partir dessas parcerias. 

10.

A Assessoria em Saúde Suplementar é formada por 
profissionais especializados que atuam nas áreas 
médica e jurídica a fim de orientar a Intrafederativa 
no cumprimento das legislações e normativas que 
regulamentam o setor de saúde suplementar. Ao 
total, foram produzidas as seguintes atividades:

 Envio de requerimento para aplicação de reajuste 
para planos individuais e familiares

 Elaboração da minuta do Relatório de Administração

 Acompanhamento no preenchimento do Formulário 
de Cadastramento do programa de promoção da saú-
de e prevenção de riscos e doenças

 Participação em todas as reuniões do Comitê Jurídi-
co e Regulatório da Unimed do Brasil

 Reuniões internas com diversos setores para tratar 
de assuntos específicos

 Elaboração de 2 relatórios situacionais ANS para a 
Unimed de Lins – Cooperativa de Trabalho Médico, 
com reuniões para apresentação

 Elaboração de 1 relatório situacional ANS para a Uni-
med de Botucatu – Cooperativa de Trabalho Médico, 
com reunião para apresentação

A equipe é formada por profissionais do Escritório 
Jurídico Marno e Morato Advogados Associados, 
que tem como finalidade assegurar o desenvolvi-
mento da Intrafederativa perante às questões legais. 
Em 2021, no âmbito extrajudicial, algumas ativida-
des foram realizadas, como:

10.1  ASSESSORIA ANS

OUTRAS ATIVIDADES

10.2 ASSESSORIA JURÍDICA E TRIBUTÁRIA

115
BOLETINS DESTAQUES ANS
259 
PARECERES TÉCNICOS

15 
CORRESPONDÊNCIAS ENVIADAS À ANS

14 
REUNIÕES 
EXTERNAS

18 
REUNIÕES
INTERNAS

32 
RESPOSTAS PARA ASNOTIFICAÇÕES E INTERMEDIAÇÃO PRELIMINAR (NIPS)

 197 Boletins Destaques ANS

 335 Pareceres Técnicos

 17 Correspondências enviadas à ANS

 3 reuniões com o GETANS

 38 Respostas para as Notificações 
e Intermediação Preliminar (NIPS)

No âmbito judicial, destacam-se:

 Atuação na assessoria ao Departamento Jurídico da 
FESP para elaboração de defesas e recursos envol-
vendo os beneficiários da Unimed COP

 Participação em audiências que envolveram proces-
sos nas mais diversas comarcas e inclusive em ou-
tros Estados, mas cujos atos ocorreram na forma vir-
tual, em razão da pandemia causada pelo coronavírus 

 Elaboração de 106 petições diversas, dentre elas, 
contestações, recursos de apelação, recurso especial, 
agravo de instrumento, entre outros 

 Elaboração de 43 comunicados internos, relatando 
citações e intimações recebidas, além de decisões 
judiciais e estratégias processuais para regular defe-
sa da Unimed nas ações judiciais aforadas contra ela

 121 minutas de contratos, aditivos e distratos

 12 cartas em geral

 7 notificações e/ou contra notificações 

 160 reuniões, consultas, análises e orientações 

  64 pareceres internos 

 4 relatórios

 3 minutas de edital ou atas 

 16 termos
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Em 2021, seguimos unidos, trabalhando com o propósito de prestar uma assistência médica de 
qualidade aos nossos beneficiários, garantindo, assim, a satisfação e manutenção dos nossos clientes. 

A pandemia de Covid-19 foi reduzindo conforme a vacinação e os cuidados foram avançando, 
desta forma, conseguimos retomar algumas atividades presenciais seguindo todos os protocolos 
de segurança. Em novembro, realizamos o curso Técnica de Vendas para região em parceria com o 
Sescoop. Também mantivemos nossa colaboração com a SIMM Neoway para auxiliar as Singulares 
no processo de prospecção de novos clientes. 

10.3 MERCADO REGIONAL 

A pandemia de Covid-19 continuou vigorando em 2021 e, portanto, as ações de Comunicação e 
Marketing da Unimed Centro-Oeste Paulista levaram em consideração o cenário atual e as condições 
sanitárias. Devido à restrição da realização de eventos presenciais com aglomeração, as investidas 
foram feitas no ambiente digital, por meio de campanhas mensais para Facebook e Instagram.

Mesmo com o distanciamento social, o atendimento às Singulares não foi interrompido em momento 
algum, tendo em vista o fortalecimento do Sistema Unimed na região, seja com a produção de peças 
gráficas, textos para spot publicitário e etc. 

Confira abaixo os principais resultados obtidos no último ano em nossas redes sociais:

10.4 COMUNICAÇÃO E MARKE TING 
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Com a parceria com a TV Tem, 
divulgamos 5 matérias no site 
G1 Bauru-Marília, Itapetininga e 
Presidente Prudente, envolven-
do diversos temas (saúde física e 
mental, pandemia de Covid-19 e 
problemáticas socioculturais). 

+ 1,7 milhão de impressões 

+ de 3,5 mil cliques 

INFORMAÇÃO PARA A COMUNIDADE

 YOUTUBE  

4 vídeos publicados no canal  

 INSTAGRAM  

2.109 seguidores  - 328 publicações 

49 vídeos publicados no IGTV

79 campanhas elaboradas e postadas nas redes sociais
 FACEBOOK  

5047 seguidores na página

5023 curtidas

140.229 mil perfis alcançados 

386 publicações postadas no feed da página

 FLICKR  

5 álbuns atualizados 

 PORTAL UNIMED COP 

26 matérias produzidas pela Intrafederativa 

192 matérias das Singulares revisadas e postadas

  APLICATIVO UNIMED SP CLIENTES 

27 matérias publicadas  
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Além disso, ainda em parceria com a TV Tem, divulgamos 4 vídeos temáticos (“Exercite-se”, 
“Com saúde é possível”, “Saúde dos alimentos” e “Bê a bá da Criança”) e 2 vídeos publicitá-
rios (“Desafio Virtual Unimed” e “Fim de ano”). 

Impacto: cerca de 4 milhões de telespectadores 

A PANDEMIA 
NÃO ACABOU! Centro-Oeste

PaulistaCLIQUE AQUI

ENTENDA O TRABALHO DE QUEM
ESTÁ NA LINHA DE FRENTE!

495.578 impressões | 961 cliques

Confira abaixo os títulos publicados:

Abril – “A importância dos profissionais da linha de frente no combate à pandemia” 

Junho – “Doação de medula óssea: chance de salvar vidas e oferecer recomeços”

Agosto – “A importância da prevenção de doenças respiratórias no inverno”

Setembro – “Desafio Virtual Unimed De Bem com a Vida está com inscrições abertas”

Novembro – “Desafio Virtual Unimed De Bem com a Vida foi um sucesso”

11 banners de patrocínio foram publicados na home do site G1 Bauru – Marília com link 
de direcionamento para o portal da Intrafederativa. 
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79 campanhas temáticas para as redes sociais 144 materiais gráficos e digitais para as Singulares

PRODUÇÃO DE CAMPANHAS EXCLUSIVAS



As ferramentas de comunicação interna, como e-mail marketing e boletins, são primordiais para 
se criar um discurso uníssono entre os colaboradores. Em tempos de pandemia, em que alguns 
trabalharam nas modalidades à distância, presencial e híbrido, essas ações se tornaram ainda mais 
relevantes. Confira o que foi feito em 2021:

OS RESULTADOS DA COMUNICAÇÃO INTERNA

 26 boletins Saiba Mais Comunicação, Marke-
ting e Mercado 

 5 boletins Saiba Mais Intrafederativa 

 52 boletins Informe Unimed COP  

 99 boletins da Medicina Preventiva

 197 boletins Destaques ANS 

 55 atualizações de murais internos on-line e 12 
impressos, sendo seus cabeçalhos diagramados 
em alusão à doença cuja prevenção corresponde 
àquele mês
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Em 2021, as ações estratégicas feitas para conseguir manter o re-
lacionamento e o engajamento durante a pandemia de Covid-19, 
foram, ora presenciais, ora on-line. Isso porque grande parte dos 
colaboradores ainda estava trabalhando em regime home office. 

Por meio da Intranet Bitrix, reforçamos a comunicação através de 
boletins, vídeos e fotos publicadas. Acompanhe abaixo:

Carnaval (mural temático na Intranet Bitrix) 

Dia da Mulher (entrega de nécessaire)

Dia Mundial da Saúde (aula on-line de ioga)  

Dia do Colaborador Unimed (vídeo com mensagem da Diretoria 
Executiva e entrega de caixa de som portátil)

Páscoa (entrega de ovos de chocolate com cartão) 

Dia do Livro (sorteio de 3 vales-presentes)

Dia do Desafio (ginástica laboral presencial e on-line) 

Festa Junina (arraiá drive thru e entrega de cesta com quitutes 
tradicionais)

Semana Mundial do Meio Ambiente (mural temático na Intranet 
Bitrix)

Dia das Mães (entrega de nécessaire com divisória e mural temá-
tico na Intranet Bitrix com fotos das colaboradoras e seus filhos)

Dia dos Pais (tábua e demais utensílios para churrasco)

Dia das Crianças (entrega de presentes de acordo com a faixa 
etária dos filhos dos colaboradores) 

Outubro Rosa/Novembro Azul (distribuição de camisetas come-
morativas, murais personalizados e acompanhamento de exa-
mes) 

Confraternização de fim de ano (jantar, entrega de cestas e sor-
teio de vale-presente)

Sexta casual (liberação do uniforme às sextas-feiras) 

PROJE TO CAIXA CULTURAL

SATISFAÇÃO DAS AÇÕES DE ENDOMARKE TING

44 livros emprestados 

13 boletins divulgados 
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Durante o ano de 2021, novas atividades foram desenvolvidas pelo departamento de Tecnologia da Informação. 
O mercado tecnológico vem se ajustando diariamente devido ao estabelecimento de novas leis e diferentes 
culturas, que vêm criando espaço no meio empresarial. Para uma melhor adequação, soluções foram buscadas 
visando a melhoria contínua na Unimed COP.

10.5.  SERVIÇOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO (TI)

 LGPD – Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais
Implantação da LGPD fase II para adequação dos 
contratos com prestadores e fornecedores, e criação 
e aprovação da política de segurança visando a 
normatização e implementação de novas regras de 
conformidade. 
A Unimed COP conseguiu planejar e aprovar uma 
“Política de Segurança da Informação”, em que estão 
estruturados os objetivos do negócio, seus processos 
e todos os cuidados necessários para mantermos a 
empresa mais protegida contra-ataques, vazamentos 
de informações e outras ameaças, juntamente com 
políticas sobre LGPD, backups, redundâncias físicas 
e virtuais, e planos de continuidade do negócio 
em caso de desastre. Futuras certificações, como 

ISO 27001, também irão se beneficiar de toda essa 
documentação já aprovada e assinada pela Diretoria.

 APP Unimed SP Clientes
Implantação dos módulos para Alteração Cadastral. 
Este recurso permite que o beneficiário consulte seus 
dados e, se necessário, solicite a alteração. 

 Sistema RCD – Registro de Correspondência da 
Diretoria
O sistema foi desenvolvido para maior agilidade no 
gerenciamento das correspondências da Diretoria 
com objetivo de registrar, numerar e organizar os 
documentos para a realização de futuras consultas e 
automação dos processos. 
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 Aplicativo UniCota
Aplicativo que possibilita o preenchimento da folha de 
rosto da solicitação de compras de forma eletrônica, 
podendo anexar vários arquivos que auxiliem na 
cotação do produto e gerando um único arquivo para 
assinatura e aprovação da Diretoria.

 Cenários - Power BI
Criação de um cenário no Power BI, com acesso 
para as Singulares da região da Unimed COP, com 
informações das operadoras de planos de saúde em 
atividades disponibilizadas pelo site da ANS. 

 Automatização da importação de arquivos A400
O processo de importação dos arquivos A400 
(cadastro de prestadores das Unimeds) são de 
extrema importância para que a base de registros de 
prestadores de Intercâmbio se mantenha atualizada. 
Devido ao número de arquivos e por ser um processo 
manual, foi automatizada a rotina de importação a 
fim de agilizar e maximizar o tempo de atualização 
dos dados, liberando o colaborador para outras 
atividades.

 Sistema Omni 
A Integração do sistema Omni com o sistema de 
gestão de protocolos da Unimed do Brasil (GPU) 
objetivou agilizar a geração do protocolo para os 
beneficiários em Intercâmbio ou repassados para 
uma Unimed. Também foi feita a adequação do 
sistema Omni para atender a LGPD.

 Sistemas de Atendimentos (AUTSC e SGUCARD)
Integração dos sistemas de atendimentos AUTSC 
e SGUCARD com o sistema Omni para geração de 
protocolo de atendimento no padrão exigido pela 
ANS para agilizar o atendimento ao beneficiário, 
eliminar possíveis erros e retrabalho.

 Implantação de Servidores VM (Máquina Virtual)
Atualização dos servidores atuais a fim de suportar 
70 colaboradores trabalhando em Home Office com 
alteração da tecnologia de acesso remoto via VDI. 

 Implantação de Regras DLP
Foi contratado o Serviço de DLP (Prevenção de Perda 
de Dados) da empresa SonicWall. Assim, uma nova 
linha de segurança foi atrelada à caixa de e-mails e 
aos sistemas da Microsoft 365, que inclui o Pacote 
Office. Acessos a links com malwares, phishing e 
outras técnicas de roubo de dados serão bloqueadas 
antes mesmo de chegar ao colaborador. Novos filtros 
de conteúdo também estão sendo validados a fim de 
ajudar as normas da LGPD quanto ao vazamento de 
dados sensíveis/pessoais. 

 Realização de novo PenTest
A fim de validarmos todo o trabalho realizado com 
a empresa Proteus, responsável pelo monitoramento 
das vulnerabilidades do ambiente nos últimos 
dois anos, contratamos uma terceira empresa para 
verificarmos se problemas desconhecidos foram 
detectados ou se estávamos em consonância com os 
resultados positivos conseguidos com a Proteus. 

 Criação do Registro de Incidentes
Além do mapeamento de riscos e oportunidades, foi 
elaborado - e já está em atividade - um novo arquivo 
para registros de Incidentes na Empresa. Com isso, 
possuímos uma forma simples para registrar e mapear 
eventos que podem afetar sistemas ou processos 
críticos, como falha de links de internet, falhas de 
PABX, entre outros problemas. Este documento, que 
é baseado em evidências, serve como um importante 
apoio a tomadas de decisões da TI e Diretoria. 



RELATÓRIO DE GESTÃO 2021 |  35

10.6.  AUDITORIA MÉDICA E DE ENFERMAGEM 

O Comitê de Negociação Centro-Oeste Paulista teve início em 2013 e, desde então, foram  realizadas 43 
reuniões de negociação, totalizando 17.655 itens negociados e cadastrados nas linhas de artroplastia de 
joelho e quadril (nacional), materiais para artroscopia, bucomaxilofacial, cardiologia, cirurgia-geral, video-
cirurgia, coluna (nacional e importado), curativos por pressão negativa, endovascular, endoscopia, hemo-
dinâmica, cardioarritmia, eletrofisiologia, materiais para monitorização intra-operatória, eletrofisiologia, 
neurocirurgia, urologia, trauma, aparelhos auditivos e válvulas cardíacas.

Foram homologados 33 fornecedores de OPME que possuem negociação com o CNCOP, 4 fornecedores 
homologados para convocação do CNCOP e 27 prestadores de serviços relacionados à consultoria técnica 
especializada, auditoria médica e atendimentos domiciliares.

Em setembro, o setor retomou as reuniões presenciais de Auditoria Médica e Enfermagem da região cen-
tro-oeste paulista. Desde o ano de 2000, a Unimed COP já realizou 78 encontros.

Em 2020, entrou em vigência o Software de Pacotes da Unimed do Brasil (SISPAC). Dando continuidade a 
este trabalho, a Unimed COP já finalizou a avaliação de 696 pacotes cadastrados pelas Singulares da região.

No mesmo ano, entrou em vigência a Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD) e o departamento de Audi-
toria Médica e Enfermagem tem se estruturado para garantir a segurança e proteção de dados pessoais. 
O departamento agora conta com um celular corporativo para comunicação com empresas terceirizadas e 
demais prestadores de serviços.

A utilização da plataforma Sofia 5+ também foi 
um avanço no sentido de centralizar em um úni-
co local todas as informações de beneficiários 
para análise e emissão de pareceres de consul-
toria técnica especializada e juntas médicas, ga-
rantindo maior proteção dos dados pessoais du-
rante a análise e envio de documentos pessoais.

No ano de 2021, houve 23,50% de economia 
(R$ 2.103.387,80) nas liberações de OPME em 
decorrência do trabalho da Auditoria Médica e 
Enfermagem na análise das solicitações de au-
torizações prévias, pareceres de consultores es-
pecialistas, juntas médicas, negociação com os 
fornecedores através do CNCOP e negociação 
com os médicos assistentes.

Por fim, 14,58% de economia (R$ 555.399,89) 
com a despesa de medicamentos oncológicos 
orais em decorrência das negociações dos me-
dicamentos oncológicos orais com a empresa 
4Bio. A economia é obtida quando se compara 
com os preços da Tabela TNUMM.
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No ano de 2021, o departamento de Compras efetuou 421 cotações de serviços, 
materiais diversos e descartáveis, medicamentos e dietas para beneficiários em 
Home Care. Obtivemos um excelente resultado nas transações: 

 100% das cotações entregues dentro do prazo de 20 dias 

 99,9% dos fornecedores homologados 

 3 cotações foram canceladas

10.7  AQUISIÇÃO DE MATERIAIS,  MEDICAMENTOS E SERVIÇOS   
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Para realizar a análise do custo total, indicador 
estratégico do setor, é necessário que tenhamos, no 
mínimo, 50 beneficiários com completos 6 meses 
ativos no Programa. Dessa forma, desde o início 
das visitas domiciliares em Setembro/2017 até o 
momento dessa análise (Dezembro/2021), obtivemos 
78 pacientes ativos com permanência mínima no 
Programa de 6 meses, 77 pacientes com permanência 
de 12 meses, 77 pacientes com permanência de 18 
meses, 76 pacientes com permanência de 24 meses, 
66 pacientes com permanência de 30 meses, 56 
pacientes com permanência de 36 meses e 37 
pacientes com permanência de 42 meses.

Em comparação com os anos anteriores, em 2020 
tivemos uma redução de 46,13% e, em 2019, de 
46%. Lembrando que essa diminuição de custos é 
comparada aos valores gastos pelos beneficiários 6 
meses antes de entrarem no programa.

Em decorrência da pandemia de Covid-19, as visitas 
domiciliares se reiniciaram no mês de Setembro/2021. 
Porém, mesmo durante esse período, os beneficiários 
foram acompanhados por Telemonitoramento.

Com relação aos indicadores de gestão, pelo fato de 
em 2021 ter prevalecido o Telemonitoramento até 
o final de setembro, não foi possível controlar os 
parâmetros clínicos de todos os beneficiários, como 
ocorre normalmente nas visitas domiciliares.

1 1.1  GERENCIAMENTO DE CRÔNICOS (GDC)

CUIDADO E ATENDIMENTO AOS CLIENTES
O acompanhamento da saúde de pacientes crônicos e constante aprimoramento das equipes de Serviço de 
Atendimento ao Cliente (SAC) e Ouvidoria são apenas algumas das atividades executadas pela Unimed Centro-
Oeste Paulista como formas de cuidar de seus beneficiários.

Em 2021, não foi diferente. Mesmo com diversas restrições impostas pela pandemia, os departamentos 
puderam alcançar resultados animadores, cujos índices estão expostos a seguir.

11.

 Clientes captados – 134

 Clientes ativos – 89

 Clientes excluídos – 47

 Redução de 59,78% nos custos dos beneficiários após 30 meses

Fotos realizadas em 2018
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Em 2021, houve um trabalho de adaptação à Lei Geral de Proteção de Dados no departamento e a inclusão do 
WhatsApp na plataforma Omni com reposicionamento do atendimento ao cliente conforme opção de acesso 
pelo beneficiário e ganho de agilidade.

No gráfico abaixo, é possível conferir o total de atendimento por canal: 

1 1.2 ATENDIMENTO E SATISFAÇÃO DOS CLIENTES 

As principais demandas recebidas giram em torno de autorizações, cadastro/cartão, boleto/financeiro, ques-
tões contratuais e guia médico. 

300.000
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150.000
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0

240.579

50.355
37.372

6.029 4.316 4.293 791 70 4
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Beneficiário

Mídias Sociais
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Em 2021, a Ouvidoria da Unimed COP recebeu a certificação no Nível Avançado do Programa Ouvidoria de 
Excelência da Unimed do Brasil, iniciou uma pesquisa para identificar as necessidades das Singulares quanto 
aos serviços institucionais a fim de tomar ações para suprir as demandas dessa área e promoveu um ciclo de 
palestras para os setores ligados ao Atendimento ao Cliente para melhoria contínua dos serviços prestados.

 100% de satisfação do público interno

 410 demandas atendidas

 3 dias úteis (média de atendimento)

 Custo mitigado por reversões de negativa após reanálise: R$1.680.000,00

1 1.3 OUVIDORIA
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Apoio no desenvolvimento de jovens e crianças por meio de música, palestras educativas e doação de cestas 
básicas. Por conta da pandemia de Covid-19, os ensaios presenciais foram suspensos. O WhatsApp foi utilizado 
para dar continuidade às aulas e enviar exercícios. Somente os alunos que entregavam as atividades podiam 
retirar a cesta básica mensal.  

Em setembro de 2021, com o avanço da vacinação, os ensaios presenciais foram retomados. 

45 crianças e jovens beneficiados

12.1  CORAL UNICANTO

SUSTENTABILIDADE E SOCIEDADE
A Unimed Centro-Oeste Paulista almejou consolidar algumas diretrizes e princípios para o desenvolvimento 
de diversas ações que valorizam a qualidade de vida e o bem-estar do senso comum. Além disso, investiu 
em cultura e educação para transformar as futuras gerações. Abaixo, destacamos algumas dessas atividades 
desenvolvidas.

12.

Apresentações realizadas em dezembro de 2019
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Centro de Treinamento Unimed, projeto que permite incentivar jovens e crianças para a prática 
esportiva, além de contribuir com sua formação sociocultural por meio de palestras educativas e 
acompanhamento escolar. 

Como os treinamentos e o campeonato anual foram suspensos, os professores enviaram exercícios 
via WhatsApp, como propostas de corrida em zigue-zague, lançamento de cesta, flexões e etc.  Além 
disso, foi feito um acompanhamento individual on-line com cada aluna. 

Em setembro de 2021, com o avanço da vacinação, os treinos presenciais foram retomados. 

Demos continuidade ao trabalho de incentivo na criação das Associações das Mulheres Unimedianas 
da região e auxílio nos programas e ações sociais por meio do trabalho voluntário.

12.2 CTU

12.3 AMUCOP

Campeonato realizado em 2019

7 Unimeds participantes: Adamantina, Assis, Botucatu, 
Lençóis Paulista, Marília, Presidente Prudente e Tupã 

328 meninas de 
7 a 17 anos 
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FINANCEIRO
Em 2021, o planejamento foi amparado em um cenário de pouca evolução financeira devido ao espelhamento 
do ano anterior. Contudo, diante do retorno das atividades, devido ao decréscimo dos números da pandemia 
de Covid-19 e ampliação da vacinação, se instalou um novo cenário no segundo semestre. A economia ficou 
oscilando devido às influências mundiais, bem como as mudanças internas que se multiplicaram pela política 
governamental caótica.

A composição entre receita e despesa foi largamente majorada devido à reativação das cirurgias eletivas e 
despesas médicas de rotina, cujos valores aumentaram muito nos dois últimos trimestres, sem que houvesse 
o aumento da respectiva receita. Isso ocasionou um aumento nas despesas que não foi totalmente suprido 
devido aos reajustes autorizados para os prestadores e contratados, em geral, sem a contrapartida nas receitas 
(repasses). 

As receitas das aplicações financeiras obtiveram valores mais expressivos por conta do aumento da taxa Selic, 
que saiu de 2% para 9,25% neste período, e da diversificação de carteira. 

O resultado não foi o desejado, mas obteve-se receitas suficientes, cujos valores somente não foram maiores 
por conta das sobras que foram pagas em sua totalidade às Singulares. Isso as ajudou muito, já que o ano de 
2021 foi conturbado. Deste modo, a Intrafederativa, apesar de ter obtido um valor financeiro negativo, cumpriu 
seu papel institucional.

13.
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RELATÓRIO CONTÁBIL 
Repleta de expectativas com a retomada das atividades presenciais, a Unimed Centro-Oeste Paulista, em 
2021, recebeu diversos desafios e, dentre estes, o ganho financeiro e intelectual que estava embasado em 
aprendizado e superação. Independentemente das crises e problemáticas econômicas vividas pelos brasileiros, 
as complicações da situação do país foram conduzidas e administradas pelo setor contábil da Intrafederativa, 
em paralelo com as demandas tradicionais diárias. 

A seguir, apresentaremos alguns indicadores que demonstram a evolução da economia na cooperativa entre 
2017 e 2021.

14.
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DEZ/17 DEZ/18 DEZ/19 DEZ/20 DEZ/21

83,63%
78,77%

92,79% 92,33% 97,01%

7,62%
8,65%

7,63%

10,58%
11,17%

DEZ/17 DEZ/18 DEZ/19 DEZ/20 DEZ/21



4 4 |  RELATÓRIO DE GESTÃO 2021

91,25% 87,42%
100,42%

102,91%
108,18%

DEZ/17 DEZ/18 DEZ/19 DEZ/20 DEZ/21

SINISTRALIDADE COMBINADA

DESTINAÇÃO DE SOBRAS

DISTRIBUIÇÃO DE SOBRAS 
ÀS SINGULARES

INTEGRALIZAÇÃO AO 
CAPITAL SINGULARES TOTAL DE SOBRAS

R$ 7.139.392,58 R$ 7.139.392,54 R$ 14.278.785,12

50% P/ RESERVA 
INVESTIMENTOS FUTUROS 

50% INTEGRALIZADO 
CAPITAL SINGULARES

50% INTEGRALIZADO 
CAPITAL SINGULARES TOTAL DE SOBRAS

R$ 7.256.665,05 R$ 7.147.815,07 R$ 108.849,98 R$ 14.513.330,10

ANTECIPAÇÃO DE SOBRAS 
(PAGO EM 2 PARCELAS)

50% P/ PAGO ÀS 
SINGULARES

50% INTEGRALIZADO 
CAPITAL SINGULARES TOTAL DE SOBRAS

R$ 5.251.045,16 R$ 2.212.775,25 R$ 7.463.820,42 R$ 14.927.640,83

ANTECIPAÇÃO DE SOBRAS 
(PAGO EM 2 PARCELAS)

PAGAMENTO DAS 
SOBRAS APÓS AGO - 

PAGO EM 2 PARCELAS

INTEGRALIZADO 
AO CAPITAL DAS 

SINGULARES
TOTAL DE SOBRAS

 R$ 8.785.586,48  R$ 3.970.579,95  R$ 3.970.579,95 R$ 16.726.746,38

INTEGRALIZAÇÃO AO CAPITAL 
DAS SINGULARES FUNDO PARA CONTINGÊNCIAS TOTAL DE SOBRAS

R$ 1.067.232,68 R$ 2.490.209,58 R$ 3.557.442,26

2017

2018

2019

2020

2021
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PARECER DO CONSELHO FISCAL 

 

 

Os membros do Conselho Fiscal da Unimed Centro Oeste Paulista Federação Intrafederativa das 
Cooperativas Médicas, no exercício de suas atribuições legais e estatutárias, reunidos nesta data, examinaram o 
Balanço Patrimonial levantado em 31 de dezembro de 2021, e respetivas Demonstrações do Resultado (sobras 
ou perdas), que indica uma sobra líquida de R$ R$ 3.557.442,26 (Três milhões, quinhentos e cinquenta e 
sete mil, quatrocentos e quarenta e dois reais e vinte e seis centavos), bem como todos os seus 
documentos e saldos figurantes. 

 

Constando achar-se tudo em ordem, recomendam a sua aprovação pela Assembleia Geral Ordinária. 

 

Bauru, 04 de fevereiro de 2022. 

 

 

Dr. Edison Iwao Kuramoto________________________________________________________________ 

Dr. Fabio Giacomini Flosi_________________________________________________________________ 

Dr. Gustavo Garcia de Arruda Falcão _______________________________________________________ 

Dr. Luciano Humberto Soares Camargo _____________________________________________________ 

Dr. Marcel Yossuke Nishimura____________________________________________________________ 

Dra. Maria Angélica Silva Bonfim __________________________________________________________ 
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