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Caro leitor,

Em 2015, vivemos um ano de desafios e mudanças no ciclo econômico do país. Diante desse panorama, o 

apoio e engajamento dos nossos colaboradores, fornecedores, Unimeds Singulares, FESP, Central Nacional e 

Unimed do Brasil foram fundamentais para que pudéssemos atingir os objetivos propostos no planejamento 

estratégico, colhendo resultados positivos do trabalho realizado. 

 

O relatório de gestão 2015 contém um compilado de todas as atividades, ordenadas de acordo com os públicos 

de interesse da Intrafederativa e com base no mapa estratégico, instrumento que norteia a tomada de decisões 

e o desempenho operacional das atividades.  

 

Nas páginas a seguir, confira as principais ações realizadas e os seus resultados.

Dr. Orlando Fittipaldi Junior
Presidente 

Unimed Centro-Oeste Paulista

Boa leitura! 
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Prezar pelo desenvolvimento 
e fortalecimento das 

cooperativas associadas.
#esseéoplano

Sobre a Unimed 
Centro-Oeste Paulista 
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A Unimed Centro-Oeste Paulista Federação 

Intrafederativa das Cooperativas Médicas, fundada 

em 1996, está localizada na cidade de Bauru e 

fornece apoio administrativo e representativo às 13 

Unimeds da região centro-oeste paulista.

1.1 Nossos números regionais

Sobre a Unimed Centro-Oeste Paulista 
1.2 Nossa conduta

Somos uma organização cooperativa desde a nossa 

essência. Agimos cooperativamente por princípio 

e, para tal, nos espelhamos em conceitos que nos 

ajudam a promover e disseminar essa ideologia:

1. Adesão voluntária e livre – as cooperativas são 

organizações abertas à participação de todos;

2. Gestão democrática – os Cooperados votam os 

objetivos e metas de trabalho 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  

a 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.

A Intrafederativa preza pelo bom relacionamento com 

todos os seus públicos, pelo trabalho desempenhado 

de forma ética, transparente e responsável, garantindo 

a melhoria continua dos processos, a satisfação dos 

clientes e a sustentabilidade da cooperativa. Para 

isso, utilizamos instrumentos como o código de 

conduta, disseminação constante de informações, 

reuniões periódicas dos Comitês 5S e ISO, revisão 

anual dos manuais de procedimentos operacionais e 

normativas internas, auditorias internas bimestrais, 

auditoria periódica por empresa terceirizada e 

auditoria externa por Organismo Certificador 

para garantir a manutenção das certificações nas 

normas CQT 5S:2000 e ISO 9001:2008, que atestam 

nosso comprometimento com requisitos e padrões 

internacionais de qualidade, fundamental para o 

bom desempenho da organização.

População da área de abrangência: 3.406.763

3.100

723

355

92 5

3.006

73

colaboradores

Cerca de

Clínicas e 
Serviços 

Especializados

Laboratórios 
e Serviços de
Diagnósticos 

Hospitais
Credenciados

Hospitais
Próprios

Médicos

Recursos 
Próprios

604.000
Cerca de

beneficiários
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1.3 Nossa administração

Sobre a Unimed Centro-Oeste Paulista 

· Diretoria Executiva 

Dr. Orlando Fittipaldi Junior
Presidente

Dr. Ajax Rabelo Machado
Vice-Presidente

Dr. Carlos Orlando Carraro
Diretor Financeiro

Dr. Luis Carlos Mansano Garcia
Diretor de Mercado

Dr. Antonio José Craveiro Faria
Diretor de Desenvolvimento

Dr. Eduardo Akuri
Diretor de Educação

Dr. Sulino Teixeira Forte
Diretor de Comunicação e Marketing

· Conselho Deliberativo  

Dra. Maria Amélia Abdo Barreto
Unimed de Adamantina

Dr. Cilas Tavares Costa
Unimed de Assis

Dr. Benami Francis Dicler 
Unimed de Avaré

Dr. Roberson Antequera Moron
Unimed de Bauru 

Dr. Walfrido Jackson Oberg
Unimed de Botucatu

Dr. Antonio Américo Alves
Unimed de Dracena

Dr. Paulo De Conti
Unimed Regional Jaú

Dr. Francisco Antonio Grillo
Unimed de Lençóis Paulista

Dr. Artur Eduardo de Carvalho Trida
Unimed de Lins

Dr. Cleber Gustavo Rotoli Baldelin
Unimed de Marília

Dr. Jair Bernardelli
Unimed de Ourinhos

Dr. Antonio Cláudio Bongiovani
Unimed de Presidente Prudente

Dr. Luiz Carlos Barufatti
Unimed de Tupã

· Conselho Fiscal

Titulares 
Dr. Reynaldo Brandão Junior
Unimed de Avaré

Dr. Danilo Viani Junior
Unimed de Botucatu

Dr. José Roberto Noma Boigues
Unimed de Presidente Prudente

Suplentes 
Dr. Luis Francisco Carneiro Bermal
Unimed de Adamantina

Dr. Juarez de Paula 
Unimed de Assis

Dr. Antonio Alves Passos 
Unimed de Ourinhos

1.4 Nossa equipe

Time que trabalha diariamente para o fortalecimento da 

Intrafederativa e das cooperativas Unimeds da região 

centro-oeste paulista.

18

85

4

2,25% 2,52%

1

61% 39%

Terceirizados

Colaboradores

Menores
Aprendizes

O índice aumentou 
1,88% 

em relação ao ano 
anterior, devido às 

substituições que foram 
necessárias no período

O índice aumentou 
1,73% 

em relação a 2014, 
devido ao afastamento de 
colaboradoras por licença 
maternidade e cirurgias

Índice de rotatividade de 
pessoal (turnover)

Índice de 
Absenteísmo

Estagiário

Mulheres Homens
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1.5 Planejamento estratégico

Com a participação dos diretores e gestores da Unimed 

Centro-Oeste Paulista, diretores das 13 cooperativas 

associadas à Intrafederativa e representantes da diretoria 

da Federação Estadual da Unimeds do Estado de São 

Paulo, foi realizado no início do ano o Planejamento 

Estratégico da Unimed Centro-Oeste Paulista, por 

meio do alinhamento de conhecimentos sobre temas 

importantes no segmento de saúde, da construção dos 

cenários atual e futuro da organização, bem como a 

definição dos objetivos a serem atingidos até 2018 nas 

áreas estratégicas: Intercâmbio, Financeira, Mercado, 

Despesas Assistenciais, Regulação e Educação.

A partir das reflexões realizadas e dos objetivos definidos, 

por meio de um processo participativo foi realizada 

uma matriz com o detalhamento das atividades a serem 

iniciadas ou desenvolvidas no ano de 2015, levando em 

consideração a experiência e conhecimento de todos 

os presentes, visando garantir objetividade e foco no 

desempenho das funções operacionais da Unimed COP 

ao longo do ano.

O resultado deste trabalho foi transformado em planos 

de ação elaborados pelos responsáveis de setores da 

Intrafederativa. Representado visualmente por meio do 

mapa estratégico abaixo, foi disponibilizado para todos 

os públicos da Intrafederativa, evidenciando os desafios 

que a instituição terá que superar para concretizar sua 

missão e visão de futuro no período estipulado. Este 

mapa foi estruturado por meio de objetivos estratégicos 

distribuídos nas perspectivas do negócio: Aprendizagem 

e Crescimento, Processos Internos, Cliente e Financeira.

Quem somos
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Garantir a qualidade na 
prestação de serviços, por 

meio da capacitação de seus 
cooperados e colaboradores. 

#esseéoplano

Aprendizagem 
e crescimento
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A Intrafederativa preza pela capacitação e 

desenvolvimento dos seus públicos, com os objetivos 

de garantir a qualidade na prestação de serviços e 

tornar o processo mais ágil e satisfatório para todos 

os clientes.  

2.1 Atuar em faculdades de medicina
Com o intuito de disseminar os princípios 

cooperativistas e atrair novos médicos para suprir 

a necessidade de maior atuação em especialidades 

que estão com falta de profissionais, as cooperativas 

da região definiram como objetivo realizar a 

aproximação da Unimed com os estudantes de 

medicina das faculdades da região.

No ano de 2015 foi realizado o levantamento das 

ações que são realizadas pelas cooperativas nas 

instituições de ensino das cidades de Adamantina, 

Botucatu, Marília e Presidente Prudente. Estas estão 

sendo discutidas, para que seja possível elaborar um 

projeto para alinhamento das condutas em todos os 

diretórios acadêmicos dessas escolas, com o objetivo 

de fortalecer o relacionamento com este público. 

O projeto tem previsão de ser apresentado para 

aprovação dos presidentes da região centro-oeste 

paulista no ano de 2016.

2.2 Padronizar o Curso de Cooperativismo na região
Foi realizado o levantamento das ações elaboradas 

Aprendizagem e crescimento
para as Unimeds que ministram o curso de 

cooperativismo para cooperados e colaboradores,  

também foi analisado o curso oferecido pela Fundação 

Unimed. Tendo em vista que a Unimed do Brasil 

está atuando em parceria com a Fundação Unimed 

para atualizar este treinamento e disponibilizar no 

primeiro semestre de 2016, optou-se por aguardar 

o novo material para alinhar a comunicação dos 

nossos princípios e valores em nossa região.

2.3 Promover cursos de gestão com frequência
No ano de 2015, demos continuidade ao curso de 

pós-graduação em Gestão Empresarial Avançada 

da FAAP, realizado na cidade de Marília, para 50 

gestores. Este curso teve início em 2013 e será 

encerrado no início de 2016, com a apresentação dos 

trabalhos de conclusão do curso.

2.4 Investir na qualificação dos cooperados, 
colaboradores e dirigentes
Por meio da parceria com o SESCOOP – Serviço 

Nacional de Aprendizagem do Cooperativismo, com 

a Fundação Unimed e com a Federação das Unimeds 

do Estado de São Paulo, foi possível realizar 95% 

dos cursos/treinamentos previstos, com apenas o 

investimento de coffee break nas situações em que 

se fez necessário.

Abaixo, segue o resultado final dos indicadores 

monitorados:

191

4.154

252
170

368340

eventos
presenciais

participantes

horas de
treinamento

horas de
treinamento

cooperados/
dirigentes

beneficiados

colaboradores
beneficiados

Para cooperados e dirigentes

Para colaboradores da Intrafederativa e 
cooperativas da região

28

81

eventos por 
videoconferência

participantes
(Redução de tempo e 

investimento)

4 bolsas de estudo com até 90% 
de auxílio-educação para curso de 

pós-graduação

Para colaboradores da 
Intrafederativa
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Aprendizagem e crescimento

2.6 Incentivar a inovação nas cooperativas

Além dos objetivos estratégicos propostos, a Intrafederativa promoveu importantes discussões em suas 

comissões regionais, compostas por gestores e profissionais das cooperativas da região, bem como representou 

a região em grupos estaduais e nacionais com o objetivo de analisar as situações e tendências do mercado, 

proporcionar troca de experiências, difundir melhores práticas de cada área, estudar os atuais modelos 

de gestão, desenvolver novas metodologias para aprimoramento dos processos operacionais, para que as 

instituições da região possam oferecer, cada vez mais, serviços de saúde de qualidade.

Confira os principais resultados dos comitês regionais no período:

Pesquisa de satisfação 5S

de avaliações ‘muito 
satisfeito’ e ‘satisfeito’92%

Público: 
gestores, 

supervisores e 
contadora da 

Intrafederativa

Objetivo: Verificar o nível 
de satisfação com os 

benefícios proporcionados 
pela gestão da qualidade 

através da metodologia 5S

Pesquisa Anual Sobre a Performance 
Técnica da Unimed COP

de avaliações ‘muito 
satisfeito’ e ‘satisfeito’97%

Público: menores 
aprendizes, estagi-
ários, colaborado-
res, supervisores, 
coordenadores e 
terceirizados da 
Intrafederativa

Objetivo: assegurar que 
todas as necessidades 

internas sejam atendidas, 
proporcionando condições 

para que a equipe atinja 
os objetivos estratégicos 

definidos no planejamento

Pesquisa de Satisfação com os 
Clientes Internos

de avaliações ‘muito 
satisfeito’ e ‘satisfeito’88%

Público: 
responsáveis 
de setores das 

13 cooperativas 
associadas à 

Intrafederativa

Objetivo: permitir que as Unimeds apontem o que 
é necessário aprimorar em nosso relacionamento e 

processos, para que os beneficiários fiquem satisfeitos 
com a prestação de serviços da região, garantindo a 

vantagem competitiva do Sistema Unimed no centro-
oeste paulista

Pesquisa de Satisfação com os 
Clientes Externos

de avaliações ‘muito 
satisfeito’ e ‘satisfeito’73%

Público: beneficiários 
da Intrafederativa 
que são atendidos 
pelas cooperativas 

associadas e Sistema 
Unimed

Objetivo: acompanhar o nível 
de satisfação do atendimento 

prestado pelo Sistema 
Unimed aos nossos clientes, 

identificando necessidades de 
aperfeiçoamento

Visitas técnicas às 
farmácias da região e

Curso de Gestão 
Estratégica de Lojas

5 linhas de produtos 
negociadas para a 

região

Comitê de Auditoria

Realização de 9 caminhadas 
simultâneas, com a participação de 

mais de 11mil pessoas e arrecadação 
de 5 toneladas de alimentos não 

perecíveis, 4.384 litros de leite, 849 
isotônicos e 43 itens de higiene 
pessoal que, foram doados a 10 

instituições de caridade da região

Comitê de Medicina 
Preventiva

Revisão de regras 
regionais, valores e 

pacotes, normatização 
de procedimentos, 
discussões sobre 

assuntos importantes 
para região

Reativação 
do comitê

Comitê de Farmácias

Comitê de Comunicação e Marketing Comitê de Negociação do 
Centro-Oeste Paulista - CNCOP

2.5 Gerar aprendizado e aprimoramento interno

Objetivando demonstrar nosso compromisso 

em garantir a satisfação de nossos beneficiários, 

realizamos pesquisa de satisfação com nossos 

públicos internos e externos, visando identificar 

oportunidades de melhoria para o aprimoramento 

de nossa gestão no ambiente de trabalho e processos 

operacionais.

Abaixo, elencamos os resultados obtidos em 2015, 

salientando que todos os resultados foram analisados 

individualmente e de forma global, permitindo que 

os gestores elaborassem seus planos de melhoria 

contínua para o próximo período.
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Adotar estratégias que promovam 
a melhoria contínua e contribuam 

para eficiência dos serviços.
#esseéoplano

Processos 
Internos
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de 9 regras, durante as reuniões periódicas do 

Comitê de Auditoria Regional, que é composto por 

representantes de todas as cooperativas associadas 

a Unimed COP. Essas atualizações estão em análise 

final da diretoria executiva da Intrafederativa, 

com previsão de serem discutidas e aprovadas no 

Conselho Deliberativo, no primeiro trimestre de 

2016.

3.4 Câmara Técnica de Intercâmbio Regional

Por entender a importância da Câmara Técnica de 

Intercâmbio Regional para a região e para que todos 

tivessem o conhecimento de seu funcionamento 

e como este pode ser acionado, durante o ano, 

foram disseminadas essas informações por meio de 

Boletim Informativo e em discussões realizadas nas 

reuniões do Conselho Deliberativo e do Comitê de 

Auditoria Regional. 

3.5 Comitê de Negociação 

O Comitê de Negociação do Centro-Oeste 

Paulista – CNCOP realiza reuniões periódicas com 

A excelência do desempenho e o sucesso no negócio 

requerem que todas as atividades inter-relacionadas 

sejam compreendidas e gerenciadas, com o intuito 

de tornar os processos organizacionais - atividades 

coordenadas que envolvem pessoas, procedimentos, 

recursos e tecnologia - eficazes, à medida que 

viabiliza os resultados desejáveis, eficientes, com a 

otimização dos recursos, e adaptáveis, por meio do 

desenvolvimento da capacidade de adaptação às 

necessidades da organização, diante do aumento da 

concorrência, das exigências legais, reivindicações 

dos beneficiários por qualidade, rapidez e 

flexibilidade, bem como o aumento do índice de 

turnover (rotatividade de profissionais).

A Intrafederativa acredita que melhorar seus 

processos internos é uma ação básica para que a 

cooperativa responda às mudanças que ocorrem 

constantemente em seu ambiente de atuação, 

mantendo seu sistema produtivo competitivo.

3.1 Manual de Intercâmbio Nacional

A Intrafederativa com o intuito de contribuir com 

a consolidação do serviço de troca de informações 

sobre atendimento e autorizações entre as Unimeds, 

elaborou junto às cooperativas da região, uma 

proposta com sugestões de melhorias do Manual 

de Intercâmbio Nacional e encaminhou para a 

Federação Estadual das Unimeds – FESP, que se 

Processos Internos
comprometeu a elaborar um consenso entre as 

propostas das cooperativas paulistas e encaminhar 

para a Unimed do Brasil discutir e analisar junto 

ao Comitê Nacional de Intercâmbio para futura 

implantação.

3.2 Tabela Nacional Unimed de Materiais e 

Medicamentos - TNUMM

Para cooperar com a evolução e adequação da Tabela 

Nacional Unimed de Materiais e Medicamentos 

– TNUMM ao Sistema Unimed, a Intrafederativa 

elaborou estudo em relação à diferença de preços nos 

pacotes de Dieta Enteral e Parenteral, e apresentou 

o resultado deste trabalho no Comitê Consultivo 

da Unimed do Brasil, solicitando também uma 

vaga para que um representante da nossa região 

pudesse participar e contribuir ainda mais durante 

as reuniões do Comitê da TNUMM.

3.3 Regras regionais

Além das diretrizes nacionais, a Intrafederativa 

realiza um trabalho em conjunto com suas Singulares 

para fortalecer o Intercâmbio entre as cooperativas 

da região, bem como padronizar alguns materiais e 

procedimentos com o objetivo de balizar os custos 

da prestação da assistência no centro-oeste paulista. 

Para que essas normativas acompanhem a evolução 

do mercado, no ano de 2015 foi realizada a revisão 

de curso aos médicos 
e enfermeiras para 
aprimoramento de 

processos e técnicas 
de auditoria em saúde

80 horas



13Relatório de Gestão 2015 |

representantes da Unimed COP e suas associadas, a 

fim de negociar valores de OPME com fabricantes 

de Órteses, Próteses e Materiais Especiais - OPME e 

uniformizar os preços na região.

Em 2015, as atividades deste comitê foram 

intensificadas com o trabalho focado nas negociações 

dos materiais levantados, das necessidades das 

cooperativas e discutidos como prioritários nas 

reuniões do grupo, que se reuniu bimestralmente na 

sede da Intrafederativa. A comissão encerrou o ano 

com 6 linhas de produtos negociadas com ganho 

relevante para as suas associadas. 

3.6 Produtos complementares

Com a finalidade de manter a posição competitiva das 

Unimeds da região e oferecer serviço de qualidade 

aos beneficiários da Unimed, a Intrafederativa estuda 

com base em referências da medicina baseada em 

evidências, negocia e padroniza pacotes de materiais 

de consumo hospitalar, medicamentos e produtos 

complementares para determinados procedimentos 

de alta complexidade, visando balizar e uniformizar 

os valores destes serviços na região, o que permite 

realizar a gestão e o controle de custos para o 

desenvolvimento sustentável das cooperativas. 

Atividades realizadas durante o período:

Tais ações contribuíram para efetividade dos serviços prestados e um pagamento justo, de acordo com as 

normas científicas e legislação vigente. 

3.7 Serviço de gerenciamento de crônicos

Durante o ano, o serviço de telemonitoramento e gerenciamento de crônicos de 1.628 beneficiários da 

Intrafederativa foi realizado pela Federação Estadual das Unimeds do Estado de São Paulo. A partir do quarto 

trimestre de 2015, após negociação entre as cooperativas, foi definido que a Unimed COP assumiria este serviço 

a partir de 1º de janeiro de 2016, devido ao melhor custo-benefício da realização desta atividade em sua sede. 

Além deste trabalho, foram realizadas ações internas para garantir a qualidade de vida e segurança no 

ambiente organizacional, incentivar hábitos saúdaveis para prevenção de doenças contribuindo assim para o 

bem-estar dos colaboradores no ambiente de trabalho, aumentando sua satisfação para executar suas tarefas, 

aumentando sua produtividade. Confira as principais atividades desenvolvidas:

Processos Internos

Outras ações de comunicação e orientação foram realizadas por meio de boletins, e-mails marketing, murais 

internos e fundos de tela em datas comemorativas durante o ano.

Revisão de

de produtos
complementares

32 contratos
Criação de

produtos 
complementares

4 novos
Criação de

de materiais de 
consumo hospitalar e 

medicamentos

11 pacotes

Palestras internas educativas 
e preventivas, além da 

apresentação das ações para os 
novos colaboradores

Incentivo à alimentação 
saudável durante os horários de 

intervalo

Supervisão ergonômica 
trimestral in loco e adequação 

da luminosidade na sede

Convênio com 
academia para a 

prática de exercícios 
físicos

Realização de exames 
preventivos anuais

Ginástica 
laboral

Monitoramento constante dos 
colaboradores com patologias 

crônicas

Campanhas de vacinação 
e imunização na sede da 

cooperativa
DESNATADO
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3.8 Projeto de APS – Atenção Primária à Saúde

Para incentivar a implantação deste novo modelo 

de programa de incentivo à saúde, a Intrafederativa 

realizou o levantamento das Unimeds que teriam 

interesse em implantar este serviço, para poder 

realizar curso de capacitação para implantação 

do programa. Porém, devido ao baixo interesse, 

este foi cancelado, sendo realizadas somente as 

oficinas em parceria com a FESP – Federação 

Estadual das Unimeds do Estado de São Paulo, para 

aprimoramento dos profissionais da Unimed de 

Bauru, que está desenvolvendo um piloto com seus 

colaboradores, e da Unimed de Presidente Prudente.

As atividades e resultados relacionados a esse modelo 

estão sendo discutidas no CAS – Comitê de Atenção 

à Saúde Nacional - e continuam a ser disseminadas 

durante as reuniões dos comitês regionais.

3.9 Serviços Compartilhados

Para enfrentar os desafios do mercado, desde 2004 

a Intrafederativa discute e estimula a organização 

e operação de determinados processos de apoio a 

atividade principal das cooperativas da região, de 

forma centralizada em sua sede, onde esses serviços 

são prestados tanto para os setores internos da 

Unimed COP, como também para as cooperativas da 

região, cumprindo com a sua razão de existir.

O compartilhamento de serviços de suporte 

centralizados em um único local garante que as 

atividades sejam executadas de maneira uniforme, 

otimizando processos e reduzindo custos por 

meio da economia de escala. Conheça a seguir os 

resultados alcançados por meio destas parcerias, 

bem como o estudo das novas opções de serviços 

que começaram a ser analisadas em 2015.

3.9.1 Assessoria ANS

A Assessoria em Saúde Suplementar é composta 

por profissionais da área médica e jurídica, que 

atuam em conjunto com a Intrafederativa e suas 

cooperativas associadas, na divulgação e orientação 

sobre assuntos relacionados à Agência Nacional de 

Saúde Suplementar – ANS, visando que todas as 

Unimeds da região cumpram as leis e normativas 

vigentes. Em 2015 foram realizados:

3.9.2 Assessoria Jurídica e Tributária

Na atual conjuntura econômica do país, é 

imprescindível se antecipar aos riscos e equalizar as 

tomadas de decisão para garantir a sustentabilidade 

econômica e o desenvolvimento da cooperativa. 

Neste contexto, a Assessoria Jurídica e Tributária 

da Intrafederativa atuou tanto nas demandas da 

Intrafederativa, como também forneceu orientação 

em reuniões e pareceres que beneficiaram toda a 

região.

 3.9.3 Assessoria Mercadológica

Em 2015, demos continuidade à contratação da 

AM&T Marketing, Assessoria e Pesquisa para 

prestar o serviço de assessoria comercial, marketing 

e pesquisa para as cooperativas da região, que 

proporcionaram um rol de informações com vistas 

a facilitar a prospecção de mercado, e uma análise 

criteriosa de um melhor aproveitamento da área 

geográfica de cada cooperativa respectivamente.

3.9.4 SAC – Serviço de Atendimento ao Cliente

Visando oferecer serviço de atendimento aos 

clientes das cooperativas das Unimeds do centro-

oeste paulista, a Intrafederativa mantém estrutura 

centralizada em sua sede, com infraestrutura 

tecnológica e recursos humanos necessários para 

atender cerca de 600 mil beneficiários de toda a 

região, alinhando a conduta de atendimento por este 

canal nas 14 cooperativas. 

Processos Internos

Participações em eventos 
na Intrafederativa, na 

Unimed do Brasil e ANS

Boletins eletrônicos 
com orientações sobre 

assuntos publicados 
pela agência

Pareceres técnicos 
para sanar dúvidas de 
todas as cooperativas 

da região

Visitas 
técnicas 
na região
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3.9.6 Serviços de Tecnologia da Informação

O gerenciamento constante da estrutura e sistemas 

de informações da Intrafederativa faz parte da 

estratégia de inovação tecnológica que é essencial 

para o contínuo aperfeiçoamento e agilidade dos 

processos, segurança das informações e eficiência 

operacional de todos os setores e serviços prestados 

para as cooperativas da região, com o melhor custo-

benefício. Principais ações realizadas:

Processos Internos

3.9.5 Serviços de Comunicação e Marketing

Estratégias de comunicação e marketing alinhadas às premissas e diretrizes da marca Unimed auxiliam no 

desenvolvimento e fortalecimento das relações entre as cooperativas e stakeholders. A Intrafederativa possui 

uma equipe multiprofissional que atua como “guardiã da marca”, responsável por desenvolver materiais ou 

auxiliar na conferência de conteúdos elaborados por setores internos e  por cooperativas da região, garantindo 

a correta aplicação das diretrizes do Sistema. No período de 2015, destacamos os seguintes resultados:

5.519
demandas atendidas da 
Intrafederativa e suas 

Singulares

Boletins eletrônicos 
internos e externos com 
orientações e divulgação 

de ações relacionadas 
à diretoria, gestão da 

qualidade, endomarketing e 
comunicação e marketing

Elaboração ou revisão 
de matérias para 

publicação no portal 
Unimed COP e de seus 

parceiros

Renovação do parque 
tecnológico e estrutura 

de geradores da 
Intrafederativa

Digitalização e 
gerenciamento digital de 

300 mil documentos

Redução de cerca de 70% 
dos custos de telefonia 

de suas sedes e SAC 
Regional nos primeiros 
meses de implantação 

de melhorias, devido ao 
trabalho realizado junto à 
Consultoria em Gestão de 

Despesas de Telecom

Centro-OestePaulista

Disponibilização de campanhas 
comemorativas para a região

Elaboração e homologação do 
Guia Médico Regional
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Fortalecer as relações por meio do 
compromisso com a excelência na 

prestação de serviços.
#esseéoplano

Cliente
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A gestão do relacionamento entre cliente, empresa e 

comunidade exerce um papel estratégico dentro da 

cooperativa e é essencial para atender as expectativas 

dos públicos de interesse, suprir suas necessidades 

e garantir a sustentabilidade do negócio. Além 

disso, a preocupação com a comunidade faz parte 

dos princípios da Unimed, que incentiva seus 

colaboradores e voluntários a exercer suas atividades 

como agentes de transformação social em busca de 

uma sociedade mais justa e democrática.  

4.1 Análise do mercado regional

Com a continuidade da parceria com a empresa 

AM&T Marketing, Assessoria e Pesquisa, foi possível 

atualizar o estudo individual do mercado de todas as 

Unimeds associadas à Intrafederativa. Posteriormente, 

um cenário geral da região foi montado para comparar 

com os estudos realizados no ano de 2008, quando 

este projeto teve início, de forma a apurar a evolução 

de cada uma das cooperativas. O resultado final da 

amostra comprova uma evolução significativa de 

toda a região, inclusive com índices favoráveis no 

que tange ao aumento de cooperados, beneficiários, 

melhoria da renda per capita de cada cooperativa e 

uma projeção de aproveitamento de mercado futuro. O 

levantando das informações será de grande utilidade 

para municiar os gestores na tomada de decisão em 

seus planejamentos estratégicos.

Cliente
4.1.1 Mapeamento da rede assistencial do centro-

oeste paulista

Em paralelo a essa atividade, realizamos o mapeamento 

da rede assistencial da região, que forneceu dados para 

os estudos que estão em andamento sobre: 

1 Pesquisa “O Brasil em 2016” -  Instituto Data Popular

4.2 Política de negociação de Contratos

Mesmo com a crise econômica do país, que fez com 

que 9 em cada 10 brasileiros reduzissem o consumo 

de bens e serviços em 20151, com o monitoramento 

do desempenho de contrato, relatório de utilização, 

sinistralidade e glosas, foi possível negociar e manter 

todos os contratos que tínhamos no período anterior. 

Os que foram celebrados após o planejamento 

estratégico da região, foram negociados com 60 dias 

de antecedência conforme definido neste evento.

Simultaneamente ao trabalho de monitoramento, 

dentre outros que serão apresentados em 2016

foram realizadas ações para uniformizar a 

precificação dos serviços prestados na região 

de acordo com a estrutura de atendimento, para 

nivelar os custos, oferecendo mais subsídios para 

aprimoramento da política de negociação.

4.3 Regulação

Com as novas regras para celebração de contratos 

entre operadoras de saúde e prestadores de serviços, a 

Intrafederativa adequou seus contratos relacionados 

aos pacotes de produtos complementares com o 

objetivo de melhorar a resolutividade na prestação 

dos serviços para os beneficiários destes produtos,  

por meio do estabelecimento destes critérios de 

qualidade e desempenho da assistência e serviços 

prestados, com transparência e corresponsabilização 

entre gestores de saúde e prestadores de serviços, 

qualificando a assistência e os serviços com a 

definição de metas e instrumentos de monitoramento 

e avaliação de resultados.

4.4 Relacionamento com o Cliente

O processo comunicacional sempre foi 

imprescindível para manter um bom relacionamento 

com os clientes. Por esse motivo, a Intrafederativa 

disponibiliza canais efetivos, ágeis e profissionais 

comprometidos para atender as necessidades dos 

seus clientes.

identificação 
de centros de 

referência para 
procedimentos 

de alta 
performance

especialidades 
médicas que 
precisam ser 
captadas no 

mercado

ampliar o 
relacionamento 

com as 
faculdades de 

medicina
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Processos Internos

4.5 Impacto positivo na comunidade 

A Intrafederativa dissemina em suas atividades os princípios do cooperativismo para a construção de uma sociedade mais justa e responsável. A cooperativa preza para 

que seus cooperados e colaboradores estejam comprometidos e que seus projetos e ações impactem positivamente na comunidade contribuindo para o desenvolvimento 

sustentável da sociedade da qual fazemos parte. Conheça abaixo nossas principais ações:

No mês de agosto foi realizada a 3ª edição da Caminhada Regional Unimed de Bem com a Vida que reuniu 11.000 pessoas em 9 cidades da região. Além de ser um dia 

para a prática de atividade física e promoção de hábitos saúdaveis, os participantes puderam ajudar 10 entidades filantrópicas da região com a doação de alimentos, 

leites, isotônicos e materias de higiene e limpeza. 

SAC – Serviço de Atendimento ao Consumidor

98% das demandas foram concluídas no primeiro 
atendimento ou dentro do prazo estipulado para retorno

Descarte correto 
de pilhas, baterias 

de microfone, 
lâmpadas 

fluorescentes, 
lixo eletrônico e 

reciclável

Apoio aos projetos sociais 
desenvolvidos pelas Associações 

da Mulher Unimed da região 
centro-oeste paulista

Desenvolvimento 
sociocultural de crianças 
e jovens que integram o 
Projeto Coral Unicanto

Utilização de papel com selo 
FSC – garantia de manejo 

florestal responsável e canecas 
duráveis em substituição aos 

copos plásticos

Patrocínio ao 
CTU – Centro 

de Treinamento 
Unimed, que atua 

no desenvolvimento 
social e esportivo de 
600 meninas em 10 
cidades, em parceria 
com as cooperativas 

da região

Ouvidoria

83% de beneficiários 
satisfeitos com o serviço

Desenvolvimento das 
categorias de base do 
basquete feminino através 
de campeonato anual em 
parceria com 
a LBC – Liga 
de Basquete do 
Centro-Oeste 
Paulista
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Administrar recursos para 
assegurar a sustentabilidade 

da cooperativa. 
#esseéoplano

Gestão financeira 
e contábil
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Gestão financeira e contábil
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Expediente
Registros
Razão Social: Unimed Centro-Oeste Paulista Federação Intrafederativa das Cooperativas 

Médicas

CNPJ: 01.608.379/0001-80

Inscrição Municipal: 70938

Inscrição Estadual: 209.369.426-110

Registro no CRM - Conselho Regional de Medicina: 926190

Registro na ANS: 35.713-8 

Endereço: Rua Rio Branco, nº 27-65 Jardim Paulista, Bauru/ SP - CEP 17017-220

Conteúdo
Responsáveis 

pelos setores da 

Intrafederativa

Organização
Orlando Fittipaldi Junior, 

Sulino Teixeira Forte

Daniéli Rosa e Daniela Oliveira 

Revisão de texto
Mariana Cabral

Projeto Gráfico
Carolina Crês

Fotografia
Acervo da Unimed Centro-

Oeste Paulista; Banco de 

Imagens Istock

Formas de contato: 
Geral: (14) 2106-1400 ou diretoria@unimedcop.coop.br 

SAC: 0800 770 6855 ou atendimento.sac@unimedcop.coop.br

Ouvidoria: ouvidoria@unimedcop.coop.br  

Portal: www.unimedcop.coop.br
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