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A CORAGEM PARA ENCARAR O NOVO
Desfrutar de novas experiências, superar os desafios e adaptar-se 

às evoluções constroem as vivências dos trabalhos realizados em 

equipe, como cooperativa, que almeja sempre conquistar a quali-

dade de vida e o bem-estar, baseados em cuidar de você.

Atitude para atuar sempre em prol de melhorias, coragem para 

arriscar-se às novidades e ousadia para encarar todas as dificul-

dades, são características que demonstram o perfil de uma equipe 

que busca sempre pela superação e bons resultados. Repleto de 

surpresas e novas perspectivas de mercado, o desenvolvimento 

no ano de 2018 proporcionou o impulso das cooperativas para a 

área da saúde.

Dentre os inúmeros problemas e crises sociopolíticas, a persis-

tência e o compromisso em melhorar diariamente manteve cons-

tância e equilíbrio. Contribuir para o crescimento profissional e 

social de toda a equipe fez com que nos tornássemos aprendizes 

e, paralelamente, fez com que fôssemos parte dessa constante 

evolução.

Completo por significados, valores, projetos e novas parcerias, 

2018 se destacou por ressaltar a importância do trabalho em equi-

pe. A palavra “gratidão” é dedicada às Singulares e parceiros que 

caminharam ao nosso lado, nos auxiliaram e nos deram suporte 

necessário, tornando toda essa caminhada mais leve e prazerosa.

Um novo ciclo se inicia, novas metas, objetivos e planos saem do 

papel e começam a se tornar realidade. Desejamos alcançar o me-

lhor, desfrutar de bons resultados e compartilhar todos eles ao 

seu lado.
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Formamos uma Federação de Cooperativas Médicas do Sistema Unimed, 

participativa e operacional, composta por 13 Singulares atuantes na região 

Centro-Oeste Paulista do Estado de São Paulo. 

A união e a cooperação existentes entre as Singulares, em conjunto com nos-

sa equipe de colaboradores e diretoria executiva, são características impor-

tantes para que nossas metas e objetivos sejam alcançados e, consequente-

mente, proporcione excelentes resultados.

Do fim ao início de um novo ciclo, o encerramento de 2018 foi marcado por 

algumas características. A inovação, a partir da inauguração do novo portal da 

Intrafederativa, trouxe credibilidade e modernidade à informação e ao mer-

cado na área da saúde. O fortalecimento de vínculos, resultante do fechamen-

to de novos projetos e parcerias. Por último, a adaptação e a superação tendo 

em vista o avanço da tecnologia e às dificuldades socioeconômicas do país.

Com o fim de 2018, refletimos sobre a 

vivência do início de uma nova gestão. 

Agradecemos, imensamente, aos nossos 

funcionários, à diretoria executiva e dire-

tores das Singulares que colaboraram para 

o êxito desta Federação. Esperamos conti-

nuar essa trajetória juntos em 2019, assim 

como nos próximos anos.

Dr. Ajax Rabelo Machado

Presidente

MENSAGEM DO PRESIDENTE



4 5

RELATÓRIO DE GESTÃO UNIMED COP | 2018

8. FINANCEIRO 26

1. CONSTITUINTES DA UNIMED COP 2018
1.1 DIRETORIA EXECUTIVA (GESTÃO DE 2018 A 2022)

6
6

1.2 CONSELHO DELIBERATIVO

1.3 CONSELHO FISCAL

1.4 NOSSA EQUIPE

7

7

7

2. PRINCÍPIOS ESSENCIAIS
2.1 PRINCÍPIOS COOPERATIVISTAS

8
8

2.2 PRECEITOS DIÁRIOS

2.3 DIRETRIZES COMPLEMENTARES

9

9

3.  SOBRE A UNIMED CENTRO-OESTE PAULISTA
3.1 ÁREA DE ATUAÇÃO

10
10

4. PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO 11

5. A SABEDORIA DO PROGRESSO
5.1 PROMOVER CURSOS DE GESTÃO

5.2 REALIZAR CURSOS TEMÁTICOS PARA DIRETORES E COLABORADORES

12
12

12

5.3 COMITÊS REGIONAIS 13

6. REALIZAÇÕES INTERNAS
6.1 GERENCIAMENTO DE CRÔNICOS

6.2 SEGURANÇA E BEM-ESTAR DOS COLABORADORES

14
14

14

6.3 COMPARTILHANDO SERVIÇOS

6.3.1 ASSESSORIA ANS

6.3.2 ASSESSORIA JURÍDICA E TRIBUTÁRIA

15

15

15

6.3.3 ASSESSORIA MERCADOLÓGICA

6.3.4 SERVIÇOS DE COMUNICAÇÃO E MARKETING

16

16

6.3.5 SERVIÇOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO

6.3.6 COMPRAS

21

21

7. CLIENTES
7.1 FORTALECENDO AS PARCERIAS

7.1.1 SAC – SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

7.1.2 AVI – ASSISTENTE VIRTUAL

22
22

22

22

7.1.3 OUVIDORIA

7.2 QUALIDADE E SATIFAÇÃO NOS PÚBLICOS DE RELACIONAMENTO

23

23

7.3 O SUSTENTÁVEL E O SOCIAL

7.3.1 SOCIAL EM AÇÃO

24

24

Índice



6 7

RELATÓRIO DE GESTÃO UNIMED COP | 2018

1. CONSTITUINTES DA UNIMED COP 2018

1.1 DIRETORIA EXECUTIVA (GESTÃO DE 2018 A 2022)

 Presidente - Dr. Ajax Rabelo Machado 

 Vice-Presidente - Dr. Sulino Teixeira Forte

 Diretor Financeiro - Dr. Francisco Venditto Soares

 Diretor de Mercado - Dr. Luis Carlos Mansano Garcia

 Diretor de Desenvolvimento - Dr. Elyseu Palma Boutros

 Diretor de Educação - Dr. Eduardo Maita

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

Da esquerda para direita: Dr. Artur Eduardo de Carvalho – Diretor de Comunicação e Marketing, Dr. Elyseu Palma Boutros - Diretor de De-
senvolvimento, Dr. Francisco Venditto Soares - Diretor Financeiro, Dr. Ajax Rabelo Machado - Diretor Presidente, Dr. Sulino Teixeira Forte 
- Diretor Vice-Presidente, Dr. Eduardo Maita – Diretor de Educação e Dr. Luis Carlos Mansano Garcia – Diretor de Mercado.
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1.2 CONSELHO DELIBERATIVO

1.4 NOSSA EQUIPE 

 Unimed de Adamantina: 
Dra. Maria Amélia Abdo Barreto 

 Unimed de Assis:  
Dr. Orlando Martins Junior
 
 Unimed de Avaré: 

Dr. Paulo Massud
 
 Unimed de Bauru:  

Dr. Emerson Luiz Cardia de 
Campos

 Unimed de Botucatu:  
Dr. Walfrido Jackson Oberg

 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. Cleber Gustavo Rotoli 
Baldelin 

 Unimed de Ourinhos:  
Dr. Laércio de Oliveira Filho 

 Unimed de Presidente 
Prudente:  
Dr.Paulo Roberto Mazaro 

 Unimed de Tupã:  
Dr. Fredy Martinelli Rodrigues

1.3 CONSELHO FISCAL

Titulares

 Unimed de Avaré: 
Dr. Leandro Michelin

 Unimed de Botucatu: 
Dr. Danilo Viani Jr

 Unimed de Presidente Prudente: 
Dr. Edison Iwao Kuramoto

Suplentes

 Unimed de Adamantina: 
Dra. Maria Angélica Silva Bonfim

 Unimed Regional de Jaú: 
Dr. Leonardo Dante Castro de Carmesini

 Unimed de Lençóis Paulista: 
Dr. Gilson Pascolat

84
Colaboradores

58
Mulheres

26
Homens

7
Terceirizados

4
Jovens Aprendizes

1
Estagiários

0,70%

2,59%

Rotatividade 
(turnover)

Absenteísmo
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2. PRINCÍPIOS ESSENCIAIS

2.1 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 par-

te dos pilares de sustentação do Sistema Unimed, sendo que exis-

tem 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 aber-

tas à participação de todos.

2. Gestão democrática: os cooperados votam os objetivos e as me-

tas de trabalho em conjunto, bem como elegem os representantes 

que irão administrar a sociedade.

3. Participação econômica dos membros: todos contribuem igual-

mente 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 co-

operativa destinar ações e recursos para formar seus associados, 

capacitando-os para a prática cooperativista.

6. Intercooperação: para o fortalecimento do cooperativismo, é im-

portante que haja intercâmbio de informações, produtos e serviços 

entre as cooperativas, viabilizando o setor como atividade socioe-

conômica.

7. Interesse pela comunidade: as cooperativas trabalham para o 

bem-estar de suas comunidades, por meio da execução de progra-

mas socioculturais realizados em parceria com o governo e outras 

entidades civis.
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2.2 PRECEITOS DIÁRIOS

2.3 DIRETRIZES COMPLEMENTARES
Valorizando as boas ações em sociedade, a ética e a transparência 

nos relacionamentos estabelecidos com todos os públicos estraté-

gicos da Intrafederativa, utilizamos os seguintes documentos:

 Código de conduta

 Reuniões periódicas dos Comitês ISO e 5S

 Revisão anual dos manuais de procedimentos operacionais e nor-

mativas internas

 Auditorias internas bimestrais

 Auditoria periódica por empresa terceirizada

 Auditoria externa por Órgão Certificador

Melhorar continuamente 

a qualidade dos nossos 

produtos, processos e 

serviços visando a satisfação 

de todos os clientes e nossa 

sustentabilidade.

Política de Qualidade

Cooperação

Ética e Transparência

Excelência

Inovação

Desenvolvimento

Sustentabilidade

Valores

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

Visão

Integrar as Unimeds da 

região e valorizar o trabalho 

médico, proporcionando 

caminhos para o seu cres-

cimento e aprimoramento 

empresarial e cooperativista.

Missão
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3.  SOBRE A UNIMED CENTRO-OESTE PAULISTA
Fundada em 1996 e sediada na cidade de Bauru, no interior do Estado de São Paulo, a instituição civil 

de direito privado é considerada como uma sociedade cooperativa e nomeada como Federação Intra-

federativa das Cooperativas Médicas, a Unimed Centro-Oeste Paulista atua em Bauru há mais de duas 

décadas.

Devido a necessidade de ajuda às outras unidades da região centro-oeste paulista, na área administra-

tiva e representativa, existe ainda a integração entre as 13 Unimeds que fazem parte de um conjunto 

de domínio – as denominadas Singulares. Com base nisso, é realizado uma promoção no intercâmbio 

de experiências, a busca pelo conhecimento e o compartilhamento de informações estratégicas. A 

partir disso, é possível fazer a realização deste trabalho, viabilizando a atuação da nossa região diante 

do Sistema Unimed.

Em unidade, totalizamos mais de 3 mil médicos cooperados e 4.280 colaboradores, com uma estrutura 

que atende, aproximadamente, 500 mil beneficiários, oferecendo uma rede de serviços próprios e/ou 

credenciados de excelente qualidade.

3.1 ÁREA DE ATUAÇÃO

Considerada uma cooperativa de porte pequeno, os serviços realizados pela Unimed Centro-Oeste 

Paulista abrangem 149 municípios localizados no entorno das 13 Singulares 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, aproximadamente, mais de três milhões de pessoas na área de abrangência da 

Unimed COP.
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4. PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO
Em 2018, devido a troca da Diretoria Executiva, foi realizada uma reavaliação na qual houveram al-

gumas alterações no Mapa Estratégico pela diretoria executiva da Intrafederativa e dirigentes das 13 

Unimeds Singulares da região, as atividades programadas respeitaram os pilares da Aprendizagem e 

Crescimento, Processos Internos, Cliente e Financeira. 

O Mapa Estratégico pode ser conferido na ilustração abaixo:

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 cooperati-

vas 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 polí-
tico da região com a 
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 eficiên-
cia nos processos de 
custos assistências
(Auditoria e Contas 

Médicas)

FINANCEIRA 
INSTITUCIONAL

Garantir a rentabilidade da Federação

Monitorar a saúde financeira das singulares

Gerar Receita/Prospectar novos 
contratos junto as 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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5. A SABEDORIA DO PROGRESSO

Buscar a capacitação dos colaboradores e dos dirigentes, durante o ano, é um dos fatores utilizados 

para preservar a qualificação dos serviços prestados pela Intrafederativa. A partir disso, veja o plane-

jamento que foi elaborado e, também, os que estão se desenvolvendo ou serão colocados em prática 

em 2019.

5.1 PROMOVER CURSOS DE GESTÃO

5.2 REALIZAR CURSOS TEMÁTICOS PARA DIRETORES E 
COLABORADORES

Todas essas atividades são idealizadas para dirigentes, coordenadores, supervisores e colaboradores, e 

prioriza a informação e a capacitação desse público. Inclusive, algumas qualificações são destaques e 

garantem a continuidade neste ano, como exemplo: pós-graduação em Gestão Empresarial Avançada, 

da FAAP, e o curso de planejamento estratégico – essenciais para formar os dirigentes e colaboradores 

resultarem em uma gestão completa e competente.

Confira algumas capacitações de 2018 promovidas pela Educação Continuada:

Juntamente com o SESCOOP/SP (Serviço Nacional de Aprendizagem do Cooperativismo) e, aliado com 

a FESP (Federação das Unimeds do Estado de São Paulo), desenvolvemos vários cursos durante o ano 

de 2018. 

Conheça as capacitações em destaque:

 Curso ACLS – Bauru/Avaré

 Curso ATLS – Bauru

 Curso de PALS – Bauru/Botucatu/Presidente Prudente

 Curso de Conselho Fiscal

 Curso de auditoria especializada OPME/DMI (ênfase em oftalmologia)

 Curso OPME – Andrea Bergamini

 Workshop para implementação da Política Estadual de Mercado

9
Bolsas de estudos para 
colaboradores

10
Cursos para médicos 
cooperados

13
Cursos para
colaboradores
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5.3 COMITÊS REGIONAIS
Prezar pelo fortalecimento da marca e focar na expansão do nosso negócio em toda a região centro-

oeste paulista é um dos fatores que nos constroem como uma Intrafederativa. Essas características são 

fundamentais para o envolvimento dos nossos colaboradores e diretores torna-se fundamental para 

promover ações e idealizar novas estratégias, almejando sempre por soluções e oportunidades que 

acrescentem para o desenvolvimento sustentável da nossa organização.

Conheça os grupos dos quais somos parte e a forma que eles contribuem para o aprimoramento con-

tínuo e estratégico da nossa Governança Cooperativista.

  GRUPO DE ESTUDOS TÉCNICOS DA ANS - GETANS

5 reuniões com o grupo regional para analisar as normativas e resoluções que impactam no setor de 

saúde suplementar.

  COMITÊ DE AUDITORIA MÉDICA E ENFERMAGEM

- 3 Reuniões 

- Fornecimento de medicamentos de alto custo – 137 pacientes atendidos em tratamento domiciliar. 

 COMITÊ DE NEGOCIAÇÃO DO CENTRO-OESTE PAULISTA – CNCOP

- 5 Reuniões

- 12 Fornecedores atendidos

- 6 Negociações finalizadas

- Linhas negociadas: Artroplastia de joelho e quadril (primária e revisão); artroscopia de ATM; curati-

vos a vácuo, eletrofisiologia, ginecologia, materiais de coluna, neurocirurgia, neurovascular e urologia.

 COMITÊ REGIONAL DE MERCADO

- Formação do Comitê composto por 13 Singulares da região

- 2 Reuniões gerais

- Participação no Encontro Nacional de Mercado da Unimed do Brasil

Eventos gerais:

58
Videoconferências

70
Cursos

128
Eventos em geral

1500
Total de participantes

455h
Horas totais de eventos
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6. REALIZAÇÕES INTERNAS

Investimento e melhoria são prioridades para a capacitação na rotina dos serviços internos, o que 

caracteriza o perfil da Unimed Centro-Oeste Paulista como uma cooperativa. Como resultado disso, a 

Intrafederativa busca pela credibilidade e qualidade na realização de todas as atividades internas.

6.1 GERENCIAMENTO DE CRÔNICOS

6.2 SEGURANÇA E BEM-ESTAR DOS 
COLABORADORES

Desde junho de 2017, quando o setor de Gerenciamento de Crônicos passou por uma reestruturação, 

com a implantação do Programa “Com Você”, as visitas foram qualificadas e melhor organizadas. Com-

posto por duas enfermeiras, responsáveis pelo envio das “cartas convite” aos beneficiários elegíveis 

para participarem do programa e, após, iniciarem as visitas domiciliares aos que aceitaram, além da 

supervisão de um médico coordenador, que elabora ações e discute os casos com a equipe.

Visitas domiciliares:

Uma das principais características da Unimed Centro-Oeste Paulista é prezar 

pela saúde e qualidade de vida da nossa equipe de colaboradores, por meio 

das ações desenvolvidas pelo departamento de Medicina Preventiva em con-

junto com a Saúde Ocupacional.

 Coleta de exames preventivos anuais

 Fornecimento e incentivo à vacinação contra a gripe

 Realização de exames periódicos

 Testes de sirenes, hidrantes e troca de extintores para segurança dos colaboradores

 Simulação de evacuação dos prédios, treinamento e capacitação da equipe de brigadistas e socorristas

 Supervisão ergonômica interna

 Monitoramento dos colaboradores com patologias crônicas

102
Visitas 
realizadas

57
Pacientes acompanhados 
há mais de 6 meses

93
Participantes ativos 
do programa
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6.3 COMPARTILHANDO SERVIÇOS

6.3.1 Assessoria ANS

6.3.2 Assessoria Jurídica e Tributária

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 al-

cançados a partir dessas parcerias.

A Assessoria em Saúde Suplementar é formada por profissionais especializados que atuam nas áreas 

médica e jurídica a fim de assessorar a Intrafederativa no cumprimento das legislações e normativas 

que regulamentam o setor de saúde suplementar. Ao total, foram produzidas as seguintes atividades:

A equipe formada por profissionais do Escritório Jurídico Marno e Morato Advogados Associados, que 

tem como finalidade assegurar o desenvolvimento da Intrafederativa perante às questões legais. Em 

2018, no âmbito extrajudicial, algumas atividades foram realizadas, como:

 Incentivo aos homens e mulheres para a realização de exames preventivos

 Incentivo à alimentação saudável com frutas e produtos “light”

 Palestras educativas 

 Ginástica laboral três vezes por semana junto do convênio com a academia

 Ações em datas comemorativas: Dia Internacional da Mulher, Dia 

Mundial da Saúde, Dia do Coração, Dia das Mães, Dia dos Pais, Outubro 

Rosa e Novembro Azul

 Incentivo ao trabalho voluntário 

 Cadastro do Programa Viver Bem junto à ANS

 Padronização da temperatura dos ares-condicionados

152
Boletins Destaques ANS

229
Pareceres técnicos

4
Consultas públicas

13
Reuniões externas

17
Reuniões internas
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6.3.3 Assessoria mercadológica

6.3.4 Serviços de Comunicação e Marketing

A partir das mudanças econômicas, manter a constância no crescimento do mercado de saúde suple-

mentar foi um dos grandes desafios enfrentados este ano. Para que conseguíssemos prezar pela qua-

lidade dos nossos serviços, mantivemos nossa Assessoria de Mercado, dirigida por Sérgio Trombelli, 

durante todo o ano.

Garantir a qualidade e a força da marca, consolidar e transmitir segurança, estes são alguns dos moti-

vos que indicam o engajamento voltado a prestação de um trabalho excelente e qualificado, afim de 

realizar a divulgação dos produtos/serviços da Intrafederativa e Singulares da região.

59
8
Campanhas 
comemorativas 
de marketing

5 mil
demandas 
atendidas

Mais de

4.105
Curtidas na página

250
publicações

Álbuns 
atualizados

No ano de 2018, a realização 

do 35º SUESP contou, nova-

mente, com a elaboração de 

um estande personalizado, 

neste ano em especial com 

o tema da Copa do Mundo, 

o projeto foi construído em 

parceria com 5 Intrafedera-

tivas do estado de São Paulo. 

104
Elaborações de 
cartas em geral

169
Reuniões, consultas, 
análises e orientações

79
Elaboração de cartas 
respostas aos beneficiários 

17
Termos elaborados

7
Relatórios

1
Minuta de edital

53
Pareceres internos

103
Minutas de contratos

10
Notificações
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COMUNICAR FAZ PARTE

Fortalecemos e continuamos com as constantes divulgações das ações realizadas na Intrafederativa, 

nas Singulares da região e também sobre as novidades do Sistema. Confira abaixo quais foram os bo-

letins divulgados:

112 19

26

200

5

52
12

10

33
Matérias 
produzidas

Matérias 
revisadas para 
o portal

Murais
atualizados

sendo

temáticos
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PROMOVER AÇÕES PARA SATISFAÇÃO DO PÚBLICO INTERNO  

Nosso público interno é parte fundamental das nossas ações de satisfação, com o objetivo de estreitar 

o relacionamento entre colaboradores e empresa, garantindo melhor produtividade e satisfação dos 

clientes. 

Em 2018 foram desenvolvidas várias ações estratégicas para integrar e motivar o público interno, al-

gumas em datas comemorativas como descrito abaixo: 

 Dia da Mulher (chocolate personalizado/ mural 

/ café da manhã) 

 Dia Mundial do Livro (incentivo à leitura e 

brinde) 

 Dia do colaborador Unimed (café especial / 

mural)

 Copa do mundo (camisetas personalizadas e 

decoração da fachada da sede 1) 

 Festa Junina 

 Aniversário da Intra (confraternização e brinde) 

 Dia dos pais / Dias das mães (livro especial) 

 Dia do desafio 

 Dia mundial do coração (café com frutas e 

aferição de pressão) 

 Dia das crianças (1 kit pipoca e ingresso para o 

cinema) 

 Outubro Rosa / Novembro Azul (palestras, 

personalização da fachada e acompanhamento 

de exames) 

 Cafés comunitário 

 Sexta casual (liberação do uniforme às sextas-

feiras) 

 Frutas no café da tarde uma vez por semana 

 Confraternização de final de ano 
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PARCERIAS DE SUCESSO NA COMUNICAÇÃO

A Intrafederativa por meio da equipe de Comunicação e Marketing manteve a parceria com as 3 afi-

liadas da rede globo, TV Tem Bauru, TV Tem Itapetininga e TV Fronteira para divulgação de matérias 

no G1 e vídeos temáticos. 

Ao total foram publicadas 7 matérias com temas voltados a saúde 

e a prevenção de doenças e impactamos aproximadamente 4 mi-

lhões de usuários com quase 8 mil cliques. 

Confira abaixo os títulos que foram postados em 2018:

 Gripe ou resfriado? Saiba diferenciar as doenças virais

 O jogo que ninguém vê

 Um olhar para a saúde

 Os primeiros passos para uma vida saudável

 Viver de outras vidas

 A balança da saúde infantil

 A matemática do câncer

 Cor e saúde nas férias

Na televisão mantivemos a vinheta dos vídeos temáticos, além dis-

so divulgamos em agosto o VT especial da Caminhada Regional e 

em dezembro um VT especial de final de ano, impactando cerca de 

7 milhões de telespectadores.  

NOVOS PROJETOS  

 Copa TV Tem de Futsal

Este ano tivemos uma novidade na parceria 

com a TV, por meio do patrocínio da copa TV 

Tem de Futsal, projeto que vem de encontro 

com o nosso objetivo de incentivar a práti-

ca de atividades físicas e promover e espor-

te entre os jovens da nossa região. Ao total 

foram mais de 71 partidas entre as equipes 

masculina e feminina, prestigiadas por 125 

mil pessoas. 
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 Novo Portal Unimed COP

Em 2018, entre diversas mu-

danças, a reestruturação e 

inauguração do novo portal 

da Intrafederativa foi um dos 

destaques, devido a facilida-

de e progresso conquistado 

na divulgação e postagem de 

notícias e informações.

 Corrida Cooperatividade

Com a participação de mais de 300 corredores, a realização da Corrida obteve um número expressivo 

de público em toda a região. Organizada pelo Sescoop e sediada na cidade de Assis, o evento contou 

com a participação da Unimed COP, da Unimed Assis e de outras cooperativas da região.

 SIMAB

Em junho fechamos uma parceria com a secretaria do Meio Am-

biente de Bauru e participamos da Semana Integrada do Meio Am-

biente auxiliando nos materiais de divulgação do evento, elabora-

ção do cerimonial de abertura e fornecendo o coffee break. 
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6.3.6 Compras

Fornecedores idôneos e respeito às diretrizes da cooperativa, são algumas das principais característi-

cas prezadas pelo Departamento de Compras.

6.3.5 Serviços de Tecnologia da Informação
As movimentações no mercado e os avanços da tecnologia impulsionam uma série de novidades a 

serem exploradas e descobertas, muitas vezes, partindo para a continuidade no aperfeiçoamento neste 

campo tecnológico. A partir disso, o departamento de TI (Tecnologia da Informação) ganha destaque 

ano após ano pelo seu desempenho, conforme pode ser conferido a seguir:

 Implantação do sistema de Biometria Facial

 Investimento na Gestão Visual (Painéis de indicadores das áreas)

 Registro eletrônico de Correspondências

 Sistema de avaliação de colaboradores

 Reestruturação da rede Wi-fi

 Monitoramento do status de gravações do SAC

 Aquisição de sistema de avaliação do atendimento do SAC

 Migração do CRM Plusoft V para a plataforma OMNI

 Contenção de ataque viral massivo pelo Ramsonware

 Aquisição e reestruturação de firewall e antivírus corporativo

 Customizações do sistema de plano SGU

 Levantamento de dados estatísticos pelo Núcleo de Informações Estratégica (NIE)

Em 2018, o foco estava direcionado aos avanços tecnológicos composto por características visuais.

99,8%
dos fornecedores homologados

230
cotações de serviços e materiais
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7. CLIENTES

7.1 FORTALECENDO AS PARCERIAS

7.1.1 SAC – Serviço de Atendimento ao Cliente

7.1.2 AVI – Assistente Virtual

Um dos planos de engajamento mais assertivos da Unimed Centro-Oeste Paulista é zelar por um rela-

cionamento agradável com os nossos beneficiários. Em prol disso, são disponibilizados canais efetivos, 

como os contatos do SAC (Serviço de Atendimento ao Cliente), do portal online e da Ouvidoria, as cor-

respondências e, até mesmo, atendimento por e-mail.

 Treinamento aos colaborado-

res do SAC de assuntos relacio-

nados à ANS 

 Negociação e aquisição do sof-

tware Omni - Plusoft para atua-

lização das estações de trabalho 

do SAC com migração prevista 

para início em janeiro de 2019

 Prestação de serviço à Unimed 

Araçatuba

 Realização de pesquisa de satisfação com o beneficiário

 218.586 atendimentos gerais

 Negociação com o IBRC (Instituto Brasileiro de Relacionamento com o Cliente), para a realização da 

pesquisa de satisfação da ANS

A Assistente Virtual Inteligente é um dos meios de comunicação digital, disponível no nosso portal: 

www.unimedcop.coop.br, que traz agilidade e comodidade no atendimento do beneficiário.

93%
dos atendimentos solucionados 
graças à interação virtual

12.419
Atendimentos
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7.1.3 Ouvidoria

7.2 QUALIDADE E SATIFAÇÃO NOS PÚBLICOS DE RELACIONAMENTO

Manter a resiliência, ser transparente e preservar a honestidade, são as características mais importan-

tes para construir e estruturar todo o trabalho feito pelo profissional do setor da qualidade. 

Para garantir a qualidade dos nossos serviços, em 2018 obtivemos o upgrade da norma para ISO 

9001:2015, exigindo uma maior integração e união dos processos em todos os níveis hierárquicos para 

melhoria da gestão e fortalecimento dos resultados. 

Durante a auditoria externa realizada pela APCER, foram apontadas: 

 01 Oportunidade de Melhoria (OM) para a Norma 5S

 01 Oportunidade de Melhoria (OM) para a Norma ISO 9001

97%
de satisfação do 
público interno de 2,5 dias úteis

Tempo médio de atendimento235
demandas
atendidas
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7.3.1 Social em Ação

7.3 O SUSTENTÁVEL E O SOCIAL
A Unimed Centro-Oeste Paulista almejou consolidar algumas diretrizes e princípios para o desenvol-

vimento de diversas ações que valorizam a qualidade de vida e o bem-estar do senso comum. Abaixo, 

destacamos algumas dessas atividades desenvolvidas.

13 mil 
caminhantes

11 cidades
participantes

20 INSTITUIÇÕES
carentes beneficiadas

5.336 litros
de leite

1.800
isotônicos

29 pacotes
de fraldas

8 toneladas
de alimentos

 6ª Caminhada

 Coral Unicanto

65 crianças e jovens
participantes

15 apresentações

Fornecimento 
de lanches após

os ensaios

Mais de 10 mil
pessoas impactadas

Palestras
socioeducativas

Aulas de 
música

Doação de
cestas básicas
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 CTU

 AMUCOP

Incentivo na criação das Associações das Mulheres Unimedianas da região e auxílio nos programas e 

ações sociais por meio do trabalho voluntário.

Atletas
7 a 17 anos

887
atletas

Palestras
socioeducativas

Preparação técnica,
psicológica e física

116 jogos
realizados
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8. FINANCEIRO E CONTÁBIL 
Repleta de expectativas e esperança, a Unimed Centro-Oeste Paulista, em 2018, recebeu diversos de-

safios e, dentre estes, o ganho estava embasado em aprendizado e superação. Independentemente das 

crises e problemáticas econômicas vividas pelos brasileiros, as complicações da situação do país, fo-

ram bem conduzidas e administradas pelo setor financeiro e contábil da Intrafederativa, em paralelo 

com as demandas recebidas. Todos os resultados podem ser vistos nos relatórios registrados a seguir.
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