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Restaurar. Reorganizar. Reinventar. Em 2016, o prefixo “re” passou 
a fazer parte da história de diversas organizações no Brasil. Isso 
porque, a regra da vez era – e ainda é -, justamente, fortalecer 
os valores e princípios embutidos na instituição e buscar pelo 
tão desejado diferencial. Caminhar sustentavelmente bem nas 
fases produtivas é excelente, porém, por mais qualificadas que 
sejam as empresas não estão imunes às crises.

Por outro lado, ao mesmo tempo em que surge como uma onda 
devastadora, a crise também vem para mostrar que períodos 
nebulosos podem ser o estímulo necessário para fortalecer a 
equipe e visar novas estratégias e avaliações pertinentes sobre 
a trajetória traçada – aspectos que, em alguns casos, estão 
mascarados em meio à dinâmica do cotidiano. 

Embutido nas dificuldades do ano turbulento evidencia-se 
a qualidade das gestões que são resilientes e que, apesar dos 
tempos difíceis, favorecem da transparência e da eficiência 
para fazer com que as suas atividades se destaquem ainda 
mais. Por esse motivo, a Unimed COP buscou em cada iniciativa 
realizada no ano que passou comprovar que, por meio da 
intercooperação, é possível enfrentar as fases de instabilidade 
e reinventar as demandas diárias, obtendo cada vez mais 
conquistas significativas.

Logo, as mudanças não devem ser encaradas como uma 
adversidade, mas vistas como uma forma de sobrevivência e 
um atalho para o sucesso. Em meio aos desafios, podem surgir 
as melhores oportunidades para sair da zona de conforto e 
encontrar as inovações tão buscadas pelo mercado. 

A chave da magnitude? Ainda não temos a receita completa, 
mas dia a dia buscamos elevar um degrau nessa caçada pela 
fórmula do sucesso de colaboradores, cooperados e dirigentes 
realizados, sustentabilidade econômica e ambiental e bons 
resultados alcançados. 

A chave da magnitude



Somos uma Federação que congrega 13 Singulares na região centro-oeste 
do Estado de São Paulo.

Nossos resultados são obtidos com a participação de toda equipe que 
forma o nosso conjunto. Agradecemos as Unimeds da região, a Fesp, a 
CNU, a Unimed do Brasil, e, especialmente, aos nossos colaboradores 
que, incansavelmente, nos tem fornecido substrato para conseguirmos 
atingir as nossas metas.

Destacamos que, dentro da linha de responsabilidade social, a Unimed 
Centro-Oeste Paulista tem desenvolvido diversas iniciativas para ser 
considerada como uma cooperativa de saúde voltada não apenas para 
proporcionar um atendimento com qualidade, como também para 
proteger o planeta para as futuras gerações.

Finalizamos mais um ciclo da nossa história e podemos fazer a reflexão de 
que, apesar dos inúmeros desafios, em 2016 completamos duas décadas 
de uma atuação sustentável em todos os setores e colhemos excelentes 
frutos. Nas próximas páginas, é possível verificar um compilado dos 
nossos esforços e resultados.

Dr. Orlando Fittipaldi Junior
Presidente 
Unimed Centro-Oeste Paulista

Mensagem do Presidente
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1.1 Diretoria Executiva (Gestão de 2014 a 2018) 

1.2 Conselho Deliberativo

Órgão executivo da Intrafederativa, 
cujos membros são eleitos em 
Assembleia Geral ordinária para 
mandato de quatro anos, permitida 
uma reeleição durante outro 
período, seja para o mesmo ou para 
outro cargo, com exceção do caso 
de Presidente, cujo integrante não 
pode ocupar outra função de diretor. 
É obrigatória, em cada eleição, a 
renovação de, pelo menos, quatro 
partícipes.

Grupo formado pelos delegados/presidentes das 13 Unimeds da região. Encontram-se ordinariamente uma vez 
por mês e, extraordinariamente, sempre que necessário, por convocação do presidente, da maioria do Conselho 
Deliberativo ou, ainda, por solicitação do Conselho Fiscal. Abaixo seguem os membros que compõem essa categoria.

A Diretoria Executiva se reúne, 
ordinariamente, no mínimo, duas 
vezes por mês ou sempre que 
houver necessidade, por convocação 
de qualquer um dos seus membros. 
Veja a composição da D.E.:

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

Dra. Maria Amélia Abdo Barreto
Unimed de Adamantina

Dr. Elyseu Palma Boutros
Unimed de Assis

Dr. Paulo Massud
Unimed de Avaré

Dr. Roberson Antequera Moron
Unimed de Bauru 

Dr. Walfrido Jackson Oberg
Unimed de Botucatu

Dr. Mauro Cândido Junqueira
Unimed de Dracena

Componentes da Unimed COP
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1.3 Conselho Fiscal (Gestão de março de 2016 a março de 2017)

1.4 Equipe de colaboradores

O Conselho Fiscal é constituído por cooperados das Unimeds associadas - 
e por elas indicados -, eleitos pela Assembleia Geral para mandato de um 
ano, sendo permitida a reeleição de um terço dos membros para o período 
subsequente. A equipe é formada por titulares e suplentes, conforme 
composição a seguir:

Um dos públicos estratégicos que estão envolvidos com a Unimed Centro-Oeste Paulista são os colaboradores, que 
atuam estrategicamente nas ações do cotidiano. Conheça o perfil do público de relacionamento interno que faz parte 
da Intrafederativa. 

Titulares 
Dr. Alex Nunes Saurin
Unimed de Adamantina

Dr. Juarez de Paula
Unimed de Assis

Dr. Antonio Alves Passos
Unimed de Ourinhos

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. Laércio de Oliveira Filho
Unimed de Ourinhos

Dr. Antonio Cláudio Bongiovani
Unimed de Presidente Prudente

Dr. Fredy Martinelli Rodrigues
Unimed de Tupã

Suplentes 
Dr. Alexandre Augusto Stehling
Unimed de Avaré

Dr. Alexandre George Heimbeck
Unimed de Botucatu

Dr. Enio Rodrigues Maia Filho
Unimed de Presidente Prudente

92
Colaboradores

67,39%
Mulheres

32,61%
Homens

1,26%
Índice de rotatividade 
de pessoal (turnover)  

2,82% 
Absenteísmo

26
Terceirizados

5
Jovens Aprendizes

2
Estagiárias

Componentes da Unimed COP
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2.1 Princípios cooperativistas

2.2 Preceitos diários

O cooperativismo - união de pessoas por um objetivo comum - faz parte dos pilares de sustentação do Sistema 
Unimed, sendo que existem alguns desígnios que norteiam essa prática. Por isso, conheça abaixo os sete princípios 
cooperativistas que regem a essência da Unimed Centro-Oeste Paulista. 

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

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

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

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.

Política de Qualidade
Melhorar continuamente 
a qualidade dos nossos 

produtos, processos 
e serviços visando a 
satisfação de todos 
os clientes e nossa 
sustentabilidade.

Missão
Integrar as Unimeds 

da região, buscando a 
valorização do trabalho 
médico e da prestação 

de serviço de saúde 
com qualidade para os 

clientes.

Visão
Ser referência na 

prestação de serviços, 
priorizando a valorização 

das cooperativas da 
região perante o Sistema 

Unimed e a sociedade.

Valores
Cumprir o Código de 
Conduta do Sistema 
Unimed e respeitar a 
singularidade de cada 

público.

2.3 Diretrizes complementares

Prezando pela transparência, pelas boas práticas e pelo bom relacionamento com todos os públicos estratégicos da 
Intrafederativa, utilizamos também outras ferramentas, que são:

Auditoria externa por 
Órgão Certificador 

Código de conduta Reuniões periódicas dos
 Comitês ISO e 5SRevisão anual dos manuais de 

procedimentos operacionais e 
normativas internas Auditorias internas bimestrais 

Auditoria periódica por
 empresa terceirizada

Premissas fundamentais 
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3.1 Área de atuação

A Unimed Centro-Oeste Paulista Federação Intrafederativa das Cooperativas Médicas é uma sociedade cooperativa, 
instituição civil de direito privado, fundada em 1996 e sediada em Bauru, no interior do Estado de São Paulo.

A criação da instituição veio da necessidade de oferecer apoio administrativo e representativo às demais unidades 
da região centro-oeste paulista, prezando pela integração entre as 13 Unimeds que fazem parte deste domínio – 
as denominadas Singulares. Assim, promovemos a troca de experiências, a busca pelo conhecimento coletivo e 
o compartilhamento de informações estratégicas. Esse trabalho garante visibilidade da atuação de nossa região 
perante o Sistema Unimed.

No total desta união, temos 3.027 médicos cooperados e 4.283 colaboradores associados, com uma estrutura que 
atende, aproximadamente, 550 mil beneficiários, oferecendo uma rede de serviços próprios e/ou credenciados de 
excelente qualidade.  

Nossa rede inclui ainda:

Apesar de ser uma cooperativa 

de pequeno porte, os serviços 

prestados pela Unimed Centro-

Oeste Paulista abrangem 172 

municípios localizados no entorno 

das 13 Unimeds associadas. São 

as cidades pertencentes 

à rede credenciada das 

Unimeds de Adamantina, 

Assis, Avaré, Bauru, Botucatu, 

Dracena, Jaú, Lençóis Paulista, 

Lins, Marília, Ourinhos, Presidente 

Prudente e Tupã. Ao todo, somam-

se 3.622.876 pessoas na área de 

abrangência da Unimed COP.

545 Clínicas 
e Serviços 

Especializados

252 Laboratórios 
e Serviços de 
Diagnósticos

105 Recursos 
Próprios

94 Hospitais 
Credenciados

6 Hospitais 
Próprios

Sobre a Unimed Centro-Oeste Paulista
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Em 2015, ocorreu o primeiro planejamento estratégico da atual diretoria executiva (2014-2018) da Unimed COP, em 
que foi definida a matriz com detalhamento das atividades desenvolvidas durante os quatro anos dessa gestão. 

Durante essa ação, que ocorre anualmente, reúnem-se os coordenadores e os dirigentes da Intrafederativa, juntamente 
com os componentes do Conselho Deliberativo e os representantes da Federação Estadual das Unimeds do Estado 
de São Paulo. O intuito desse encontro é definir estratégias necessárias para fortalecer o trabalho da região e, assim, 
manter a união e a solidez nas atividades desenvolvidas e nos desafios que serão enfrentados pelos setores. 

No mapa estratégico, com estrutura representada visualmente a seguir, foram definidos alguns objetivos relacionados 
com as principais perspectivas de negócio da Intrafederativa: Aprendizagem e Crescimento, Processos Internos, 
Cliente e Financeira. 

Esse instrumento é a peça fundamental para que a diretoria possa traçar metas durante os anos de gestão mantendo 
uma governança sustentável. Para elaborá-lo, houve a junção do estudo da missão, da visão, dos valores e da política 
de qualidade aliado aos principais objetivos desejados pelos dirigentes para qualificar todos os departamentos, 
manter o bom desempenho das funções operacionais e aumentar os resultados econômicos da Unimed Centro-
Oeste Paulista.

Planejamento estratégico
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Para manter a qualidade que está intrínseca nos serviços prestados pela Intrafederativa, buscamos capacitar os cola-
boradores e dirigentes durante todo o ano. Por isso, veja os projetos que foram executados, estão em desenvolvimen-
to ou serão colocados em prática em 2017.

5.1 Promover cursos de gestão 5.2 Realizar cursos temáticos para dirigentes e colaboradores

Voltado para dirigentes, coordena-
dores e supervisores, este indicador 
tem o objetivo de priorizar forma-
ção, informação e capacitação ao seu 
público-alvo. 

Inclusive, algumas qualificações re-
levantes desse ano foram, por exem-
plo, a pós-graduação em Gestão 
Empresarial Avançada, da FAAP, e o 
curso de planejamento estratégico – 
essenciais para a formação dos nos-
sos dirigentes e, consequentemente, 
para uma gestão mais íntegra e ca-
pacitada. 

Em parceria com o SESCOOP/SP (Serviço Nacional de Aprendizagem do 
Cooperativismo) e com a FESP (Federação das Unimeds do Estado de São 
Paulo), foi possível desenvolver diversos cursos durante 2016 para aprimorar 
dirigentes e colaboradores da Intrafederativa em temáticas específicas do 
dia a dia, que se tornam um diferencial no decorrer dos procedimentos. 

Veja a seguir o quadro com as ações realizadas neste ano.

Capacitações em destaque:

Curso ACLS – Bauru e 
Botucatu

Curso de PALS – Bauru e 
Presidente Prudente

Curso para Conselho 
Fiscal

Curso de Planejamento 
tático e gestão de 

projetos de RH
Curso e-Social Curso de Excelência no 

Atendimento

Curso de Compras e 
Suprimentos

Curso Rotinas de 
Departamento Pessoal

Curso Técnicas de 
Negociação Avançada

Curso de Ergonomia Curso de Liderança e 
Motivação de Equipes

Curso Cultura 
Organizacional

Aprendizagem e Crescimento
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5.3 Satisfação dos públicos de relacionamento

5.4 Comitês

Buscamos cotidianamente estruturar 
o nosso serviço da forma mais 
transparente, resiliente e justa, a fim de 
oferecer cada vez mais benefícios aos 
nossos stakeholders. 

Em razão disso, desenvolvemos as 
pesquisas de satisfação, que são aplicadas 
anualmente para conhecer a percepção 
dos nossos públicos de relacionamento 
com relação ao atendimento e serviço 
prestados pela Unimed COP. 

Assim, realizamos levantamentos com 
o objetivo de atingir resultado igual ou 
superior a 80% de contentamento com 
relação aos processos. A seguir pode-se 
verificar as respostas obtidas no ano.

Como fazemos parte de uma Intrafederativa, o fortalecimento da marca Unimed na região centro-oeste paulista 
é de nossa responsabilidade. Por isso, o envolvimento do nosso público estratégico em ações promovidas pelo 
Sistema Unimed é muito importante para nós. Em nossa cooperativa, diretores e colaboradores são incentivados a se 
reinventar, buscar novas ideias e divulgar nossos cases nessas oportunidades. 

Sendo assim, participamos de diversos comitês que são criados, justamente, para alinharmos novos projetos e 
compartilhamos as ideias com as nossas associadas da região.

Confira os grupos dos quais participamos e como eles contribuem para o aprimoramento contínuo e estratégico da 
nossa Governança Cooperativista.

Pesquisa de Satisfação com os 
Clientes Internos

[13 Unimeds da região]

Pesquisa de Satisfação com os 
Clientes Externos

[Beneficiários]

Pesquisa de Satisfação com os 
Públicos Internos

[Colaboradores da Unimed COP]

Pesquisa de satisfação 5S
[Supervisores, contadora e coordenadores]

Objetivo: verificar o nível de 
satisfação do atendimento em 
relação aos serviços prestados.

Objetivo: acompanhar o nível de 
satisfação dos beneficiários em 
relação aos serviços prestados 
pelo SAC da Intrafederativa. 

Objetivo: averiguar o nível de 
satisfação dos serviços realizados 
internamente, entre os setores.

Objetivo: analisar o nível de 
satisfação, em relação às 
atividades executadas pelo 
Comitê 5S nos Setores.

Comitê de Auditoria Comitê de Medicina Preventiva

Reuniões 
realizadas com o 
intuito de articular 
ações relevantes 
para a região.

• Palestras 
motivacionais 
para atendentes e 
balconistas de farmácia. 

• Treinamento para 
capacitação dos 
gestores farmacêuticos. 

• Compra de Leitores 
Digitais para agilizar o 
inventário

Reuniões periódicas com o 
objetivo de disseminar a promoção 
de saúde, garantindo a prevenção 
de doenças na região, como 
diabetes, obesidade, hipertensão, 
entre outras.

Comitê de 
Farmácias

Comitê de Negociação do Centro-Oeste Paulista - CNCOP
• 9 reuniões regionais

• 21 empresas fornecedoras e fabricantes atendidas

• 8 negociações finalizadas

• 6 linhas de produtos negociadas (Endoscopia, coluna, urologia, 
artroplastia, endovascular e videoartroscopia)

88%
de avaliações ‘satisfeitas’

94% 
de avaliações ‘satisfeitas’

96% 
de avaliações ‘satisfeitas’

97%
de avaliações ‘satisfeitas’

Aprendizagem e Crescimento
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6.1 Câmara Técnica de Intercâmbio Regional

6.2 Produtos complementares 

6.3 Serviço de gerenciamento de crônicos

6.4 Conforto e segurança aos colaboradores

A Intrafederativa tem a concepção de que ao aprimorar rotineiramente os serviços internos, há a possibilidade de 
fortificar os laços com os públicos de relacionamento e, consequentemente, evoluir em todos os âmbitos, mantendo-
se constantemente produtiva e competitiva com as necessidades do mercado. Por esse motivo, a cooperativa investe 
a todo momento nos seus processos internos. 

Visando a necessidade de analisar soluções para determinadas divergências de intercâmbio entre as Unimeds da 
região, foi criado o grupo formado por representantes estratégicos. Para colocar em prática esses ideais, em 2016 
ocorreram três reuniões junto às cooperativas do centro-oeste paulista.	

A Intrafederativa criou a opção de produtos complementares para 
oferecer atendimento aos beneficiários da região, em geral, para pro-
cedimentos de alta complexidade. Para isso, houve a necessidade de 
estabelecer contratos com prestadores de serviços do centro-oeste 
paulista, sendo que, na maioria dos produtos, os procedimentos são 
negociados por meio de pacotes. Assim, para determinados serviços, 
a Unimed COP presta assistência de auditoria prospectiva (autori-
zação prévia), especializada ou, então, como consultoria. Principais 
atividades desenvolvidas:

Criado para desenvolver a promoção da saúde e incentivar os hábitos saudáveis aos colaboradores e beneficiários, 
o serviço de telemonitoramento e gerenciamento de crônicos participou de diversas ações neste primeiro ano de 
atuação. Veja os atendimentos em números realizados durante o período:

Um dos fundamentos da Unimed Centro-Oeste Paulista é prezar pela qualidade de vida dos nossos colaboradores, 
tanto que por meio das ações desenvolvidas pelo departamento de Medicina Preventiva, é possível notar essa 
característica. Acompanhe a seguir um panorama do que foi desenvolvido ao longo do ano em benefícios do público 
interno da Intrafederativa.

1 pacote 
criado para 

hemodinâmica

Altas: 194

Criação de 
12 pacotes 
de materiais 
de consumo 
hospitalar e 

medicamentos

3 produtos 
em estudo ou 
em fase final 

de criação

Trabalhados: 3.048 Abordados: 2.547 Monitorados: 1.381 Elegíveis: 1.133

Incentivo da 
participação na 

ginástica laboral 
três vezes por 

semana

Convênio com 
academia 

Coleta de exames 
preventivos anuais

Supervisão 
ergonômica interna

Contribuição 
ergonômica 
e educativa 

da enfermeira 
durante a ação de 

integração de novos 
colaboradores, 
promovida pelo 

departamento de 
Recursos Humanos.

Processos Internos
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6.5 Serviços Compartilhados

6.5.1 Assessoria ANS

6.5.3 Assessoria Mercadológica 

6.5.2 Assessoria Jurídica e Tributária

Na Intrafederativa, também contamos com o apoio das 
assessorias e de serviços específicos para executar os 
processos solicitados. Conheça a seguir os resultados 
obtidos com essas parcerias. 

A Assessoria em Saúde Suplementar é formada por 
profissionais que atuam nas áreas médica e jurídica. Ao 
total, foram produzidas as seguintes atividades:

Em 2016, houve a continuidade das assessorias de mer-
cado para as Unimeds Singulares da região, com o as-
sessor Sérgio Trombelli, por meio da parceria com a 
empresa AM&T Marketing, Assessoria e Pesquisa. Sen-
do que, nessa atividade, vislumbra-se o aprimoramento 
profissional dos colaboradores responsáveis por vendas 
e marketing. 

Inclusive, nesse assessoramento há o estudo de algu-
mas pesquisas de mercado que tratam da prospecção de 
clientes, novas empresas que podem se fidelizar, enfim, 
englobam um cenário regional para negócios rentáveis.

Equipe formada por profissionais do Escritório Jurídico 
Marno e Morato Advogados Associados, que tem como 
finalidade assegurar o desenvolvimento da Intrafedera-
tiva perante às questões legais. Em 2016, no âmbito ex-
trajudicial, algumas atividades foram realizadas, como:

Treinamento e 
capacitação da 

equipe de brigadistas 
socorristas

 Simulação de evacuação 
dos prédios

Adequação das estruturas dos 
prédios, com melhorias na 

luminosidade e no ar condicionado, 
por exemplo

Palestras educativas para os 
colaboradores

Campanhas de 
conscientização 
para a prevenção 

de doenças

NIPs 
(Notificação de 

Investigação Preliminar)

168 informativos 
eletrônicos intitulados como 
Destaques ANS, que tratam 

de orientações sobre as 
novidades publicadas pela ANS

289 pareceres técnicos, que têm 
o objetivo de sanar as dúvidas das 

cooperativas da região

17 reuniões internas, incluindo os encontros 
do Grupo de Estudos Técnicos ANS (Getans), 
que visa analisar as novas regulamentações 
da ANS no que tange ao sistema privado de 

saúde, a fim de cumprir com as exigências e as 
normas necessárias. 

5 reuniões 
externas

60 minutas de 
contratos

92 elaborações de 
cartas respostas aos 

beneficiários

104 elaborações e análises 
de cartas em geral

46 reuniões, 
consultas, análises e 

orientações

50 pareces 
internos

15 
relatórios

21 termos 
elaborados

 2 petições criadas em procedimento arbitral

Já com relação à esfera judicial, consta:

• Acompanhamento processual de 47 ações
• Participação em 5 audiências
• Elaboração de 71 petições

Processos Internos
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6.5.4 Serviços de Comunicação e Marketing

6.5.5 Serviços de Tecnologia da Informação

6.5.6 Compras

Ferramentas fundamentais para as estratégias eficientes e para a aproximação com os stakeholders, as áreas de co-
municação e marketing estão obtendo cada vez mais espaço nas áreas corporativas. Por esse motivo, a missão desse 
setor da Unimed COP é, justamente, fortalecer todas as relações e gerar mais impacto da marca na sociedade. Em 
tempos difíceis, as atividades voltadas podem apresentar excelentes resultados e mudanças positivas no mercado. 
Abaixo constam as atividades em destaque:

Buscando por inovação tecnológica e pelo aperfeiçoamento contínuo, o departamento de TI (Tecnologia da Informa-
ção) destaca-se a cada ano pelo seu desempenho. Por esse motivo, o GED (Gerenciamento eletrônico de documentos) 
tornou-se um dos braços do setor, contribuindo com a agilidade dos processos, a segurança dos dados e das informa-
ções obtidas e o desenvolvimento sustentável da cooperativa. Ações que ocorreram em 2016:

O departamento de Compras preza, principalmente, por fornecedores idôneos, que respeitam as diretrizes da coope-
rativa. Levando isso em consideração, foram efetuadas 220 cotações de materiais e serviços, dentre este montante, 
18 foram canceladas e 3 foram entregues fora do prazo de 20 dias. Essas solicitações se tornam necessárias para 
encontrar o melhor custo-benefício para atender as demandas diárias.

Por meio dessas premissas, fechamos o ano de 2016 com mais de 75% de fornecedores homologados e mantidos.

Workshop de 
Comunicação e 
Marketing com a 
Unimed do Brasil 
para alinhamento das 
diretrizes da marca 
nos meios digitais e 
impressos. 

Implantação 
do Projeto 
Assessoria 

de Imprensa 
Regional 

Divulgação de boletins eletrônicos internos e 
externos 
51 edições do boletim Informe Unimed COP
25 edições do boletim Saiba Mais Comunicação e Marketing 
24 edições do boletim Caixa Cultural 
15 edições do boletim Saiba Mais Gestão da Qualidade 
6 edições do boletim Saiba Mais Intrafederativa 

63 matérias 
produzidas e 
257 revisadas 
para divulgação 
no portal da 
Intrafederativa 
e dos canais do 
Sistema 

Homologação 
dos 13 guias 
médicos da região, 
demonstrando 
o nosso 
comprometimento 
com as diretrizes 
da marca. 

Premiações 
Conquistamos 
2 troféus nas 
categorias Jornal 
Mural e Newsletter, 
no 12º Prêmio de 
Comunicação Unimed. 

Quantidade de campanhas 
produzidas pela Unimed 
COP 

22 campanhas comemorativas 
de marketing com formatos 
de materiais para serem 
divulgados nos meios digitais. 

8.392 demandas, sendo 1.055 solicitadas pelas 
13 Unimeds Singulares. 
98% de aprovação no índice da pesquisa de 
satisfação do público interno 

Projeto TV Tem 
5 vídeos 
temáticos e 
5 matérias 
informativas com 

enfoque em saúde 
Cerca de 25 milhões de 
pessoas impactadas

Site backup para 
recuperação 
dos dados em 
desastres.

Em parceria com a HP, 
houve a duplicação 
dos servidores da 
Intrafederativa.

Criação de novos cenários no 
BI para melhor visualização dos 
custos gerenciais, sinistralidade 
e análises estatísticas.

Processos Internos

Quantidade 
de demandas 
atendidas por 
Unimed 
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Cliente

7 
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Atender as expectativas dos nossos clientes e as suas necessidades são algumas das premissas intrínsecas na Unimed 
COP. Assim, nos preocupamos em zelar pelo bem-estar e pela satisfação da comunidade em que estamos inseridos, 
contribuindo, assim, para uma sociedade mais justa e prudente. A seguir, confira algumas ações que a Intrafederativa 
desenvolveu ao longo do ano. 

7.1  Relacionamento com o Cliente

7.2 Impacto positivo na comunidade

Uma das estratégias de engajamento mais assertivas da Unimed Centro-Oeste Paulista é manter uma boa relação 
com os nossos clientes. Isso porque acreditamos que eles são um dos pilares que fortificam a nossa cooperativa. Em 
vista disso, disponibilizamos canais efetivos, como os contatos do SAC (Serviço de Atendimento ao Cliente), do portal 
e da Ouvidoria, as correspondências e, até mesmo, por atendimento presencial e por e-mail. 

Essas opções se tornaram, inclusive, excelentes oportunidades para manter e melhorar o relacionamento com um 
dos nossos públicos estratégicos, sendo que essa satisfação se comprova na taxa de avaliação obtida: 100% para a 
Ouvidoria e 94% para o SAC.

A Unimed Centro-Oeste Paulista buscou consolidar os preceitos e normas voltadas às melhores práticas de governança, 
mantendo o reconhecimento do mercado e o respeito dos seus colaboradores, das sociedades e comunidades onde 
está inserida. Seguindo esses propósitos, desenvolve diversas atividades que prezam pelo bem-estar do senso-
comum. Veja abaixo as ações destacadas:

Total de ligações recebidas:
155.215

Total de reclamações registradas:
5.803

Já a Ouvidoria atendeu 82 reanálises 
de negativa e 19 outras demandas.

Utilização de 
papéis que façam 
parte do selo de 
certificação de 

gestão ambiental 
responsável 

do Forest 
Stewardship 
Council (FSC) 

ou Conselho de 
Manejo Florestal

Descarte 
consciente de 
materiais, como 
pilhas, eletrônicos 
e lâmpadas 
fluorescentes

Separação correta do lixo comum 
e reciclável

Apoio de atividades da 
AMUCOP (Associação da 
Mulher Unimed do centro-
oeste paulista) voltadas 
à responsabilidade 
social e ao bem-estar da 
comunidade

Preparação 
física, técnica 
e psicológica 

de 699 atletas 
de 7 a 14 anos 
por meio do 

apoio ao projeto 
CTU (Centro de 

Treinamento 
Unimed)

Inserção sociocultural de 65 crianças participantes do 
Coral Unicanto, aprimorando o desenvolvimento dos 

envolvidos e de seus familiares. 

4ª Caminhada Regional Unimed De Bem com a Vida, 
realizada em 9 cidades simultaneamente. 

Participação de, aproximadamente, 10.100 caminhantes e 
arrecadação total com mais de 5 toneladas de alimentos 

não perecíveis, 3.782 litros de leite, 196 litros de óleo, 922 
isotônicos e 466 produtos de higiene pessoal e material, 

doada para 15 instituições beneficentes

Cliente
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Gestão 
financeira e 

contábil
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Referente à 2016, a Unimed COP finalizou esse ciclo com uma majoração financeira muito satisfatória, já que o 
resultado do ano foi a cima das expectativas em relação às questões econômicas.

Diante das mais diversas situações, foi possível manter as aplicações em patamares de ganhos nas aplicações em 
CDB(s) e os ativos se mantiveram remunerados adequadamente, inclusive, no que se referem às garantias financeiras 
da ANS, em que a valoração em patamares de equilíbrio com a inflação do período. 

Os contratos de autogestão se mantiveram relativamente sadios, fator que contribuiu para os resultados positivos. Os 
contratos em pré-pagamento conservaram a utilização superior à 92%, sendo que a taxa administrativa foi de 6,5%.

Abaixo constam as demonstrações financeiras da Unimed Centro-Oeste Paulista.

Gestão financeira e contábil
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Registros
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