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O HÁBITO DE SE RECRIAR

Criatividade em inovar. Inovação nas transformações. E uma transformação 

em prol do melhor, sempre. Melhorar para se recriar e pensar em ser 

diferente. De fato, buscamos ser melhores como equipe, para que como 

empresa venhamos atingir sempre o melhor plano, que é cuidar de você. 

Criar, inovar, transformar, melhorar e, novamente, recriar. Manter-se 

posicionado nesse ciclo nos desafia a encarar sempre o novo e aprender 

com as vivências e experiências para vencer os obstáculos. Desde o ano de 

2014 até 2017, estivemos constantemente rodeados por surpresas e grandes 

desafios. A superação e o alcance de bons resultados, foram consequências 

de todos eles.

Lidar com as crises sociais, políticas e econômicas, nos fizeram valorizar a 

garra de perseverar e se manter firme dentre as turbulências que rodearam 

todos esses anos passados, o que trouxe aprendizado e crescimento. 

Foram anos valorosos e significativos, repletos de grandes parcerias. A 

união, de fato, fez a força! E as gratificações vão para as Singulares da região 

que, novamente, estiveram ao nosso lado. Caminhar em unidade, ao lado de 

parceiros, tornou toda a trajetória mais prazerosa. 

No transcorrer desse relatório, realizaremos uma “viagem no tempo”, onde 

iremos perpassar pelos anos de 2014, 2015, 2016 e 2017. Com enfoque 

voltado para as eventualidades preeminentes, o conteúdo descrito 

contextualiza todas as mudanças e ressaltos vivenciados durantes esses 

quatro anos.





MENSAGEM DO PRESIDENTE

D R .  A J A X  R A B E L O  M A C H A D O
PRESIDENTE UNIMED COP

Somos uma Federação de Cooperativas Médicas do Sistema 

Unimed,  ativa e operacional, composta de 13 Singulares na região 

Centro-Oeste Paulista do Estado de São Paulo. Enfatizamos a 

união e a cooperação existente entre as Singulares em conjunto 

com nossa equipe de colaboradores e diretoria executiva, para que 

nossas metas e objetivos sejam alcançados, e consequentemente 

gere excelentes resultados.

Destacamos a manutenção da Certificação do Programa 5S e 

a obtenção da Norma ISO 9001:2015. Além dessas conquistas, 

alcançamos melhorias no atendimento com a implantação da 

Ouvidoria em 2014 e, da Assistente Virtual Inteligente no ano de 

2017. Reforçamos nosso compromisso social com os clientes e a 

comunidade por meio da Caminhada Regional Unimed De Bem 

com a Vida, realizada há cinco anos consecutivos. 

Em 2015, elaboramos o Mapa Estratégico, que trouxe melhoria em 

todo planejamento ao longo desses quatro anos. No ano de 2016, foi 

implantado o serviço de Gerenciamento de Crônicos e, iniciamos 

nossa parceria com a TV TEM, para divulgação de matérias e vídeos 

temáticos relacionados à saúde.

Ao término desta gestão agradecemos imensamente nossos 

funcionários, toda diretoria executiva e diretores das Singulares que 

colaboraram para o êxito desta Federação.
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1. CONSTITUINTES DA UNIMED COP 2017

1.1 DIRETORIA EXECUTIVA (GESTÃO DE 2014 A 2017)

Presidente - Dr. Orlando Fittipaldi Junior

Vice-Presidente - Dr. Ajax Rabelo Machado

Diretor Financeiro  - Dr. Carlos Orlando Carraro

Diretor de Mercado - Dr. Luis Carlos Mansano Garcia

Diretor de Desenvolvimento - Dr. Antonio José Craveiro Faria

Diretor de Educação - Dr. Eduardo Akuri

Diretor de Comunicação e Marketing - Dr. Sulino Teixeira Forte

Em março de 2017 passamos por um momento de reestruturação, onde o nosso presidente, Dr. Orlando Fittipaldi 

Junior assumiu a diretoria de Gestão de Saúde da Unimed do Brasil. Desta forma, ocorreu uma mudança em nossa 

composição de dirigentes, da qual houve a desocupação do cargo de Diretor Financeiro. Em razão dessa ausência, o 

Dr. Walfrido Jackson Oberg, da Unimed Botucatu, assumiu o cargo, ficando da seguinte forma: 

DIRETORIA EXECUTIVA (GESTÃO DE MARÇO DE 2017 ATÉ MARÇO DE 2018)

Presidente - Dr. Ajax Rabelo Machado

Vice-Presidente - Dr. Carlos Orlando Carraro

Diretor Financeiro - Dr. Walfrido Jackson Oberg

Diretor de Mercado - Dr. Luis Carlos Mansano Garcia

Diretor de Desenvolvimento - Dr. Antonio José Craveiro Faria

Diretor de Educação - Dr. Eduardo Akuri

Diretor de Comunicação e Marketing - Dr. Sulino Teixeira Forte

1.2 CONSELHO DELIBERATIVO 

1.3 CONSELHO FISCAL 

Titulares 

Unimed de Avaré - Dr. Alexandre Augusto Stehling 

Unimed de Adamantina - Dr. Alex Nunes Saurin 

Unimed de Presidente Prudente - Dr. Ata Baker

Suplentes 

Unimed de Assis - Dr. Eduardo Henrique Areas Gonçalves   

Unimed de Ourinhos - Dr. Oswaldo Luiz Fortes Paschoal 

• Unimed de Adamantina: Dra. Maria Amélia Abdo Barreto

• Unimed de Assis: Dr. Elyseu Palma Boutros

• Unimed de Avaré: Dr. Paulo Massud

• Unimed de Bauru: Dr. Roberson Antequera Moron

• Unimed de Botucatu: Dr. Danilo Viani Junior

• Unimed de Dracena: Dr. Mauro Cândido Junqueira

• Unimed Regional Jaú: Dr. Paulo De Conti

• Unimed de Lençóis Paulista: Dr. Francisco Antonio Grillo

• Unimed de Lins: Dr. Artur Eduardo de Carvalho Trida

• 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
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1.4 EQUIPE DE COLABORADORES

Na foto da esquerda para direita, Dr. Antonio José Craveiro Faria, Dr. Eduardo Akuri, Dr. Walfrido Jackson Oberg, Dr. Luis Carlos Mansano Garcia, Dr. Ajax 
Rabelo Machado, Dr. Carlos Orlando Carraro e Dr. Sulino Teixeira Forte.

87
COLABORADORES

70,11%
MULHERES

29,89%
HOMENS

9
TERCEIRIZADOS

5
JOVENS APRENDIZES

1
ESTAGIÁRIO

ROTATIVIDADE
(TURNOVER)2,51%

ABSENTEÍSMO2,03%
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2. PRINCÍPIOS ESSENCIAIS

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 estratégicos da Intrafederativa, utilizamos os seguintes documentos: 

• Código de conduta

• Reuniões periódicas dos Comitês ISO e 5S

• Revisão anual dos manuais de procedimentos operacionais e normativas internas

• Auditorias internas bimestrais

• Auditoria periódica por empresa terceirizada

• Auditoria externa por Órgão Certificador

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 parte dos pilares de sustentação do Sis-

tema Unimed, sendo que existem alguns desígnios que 

norteiam essa prática. Por esse motivo, conheça abaixo 

os sete princípios sobre cooperativismo que regem a ver-

dadeira essência da Unimed Centro-Oeste Paulista. 

1. Adesão voluntária e livre: as cooperativas são organiza-

ções abertas à participação de todos. 

2. Gestão democrática: os cooperados votam os objetivos 

e as metas de trabalho em conjunto, bem como elegem 

os representantes que irão administrar a sociedade. 

3. Participação econômica dos membros: todos contri-

buem igualmente para a formação do capital da coope-

rativa. Se houver sobras, serão divididas entre os sócios. 

4. Autonomia e independência: o funcionamento da em-

presa é controlado por seus sócios, que são os donos do 

negócio. 

5. Educação, formação e informação: é objetivo perma-

nente da cooperativa destinar ações e recursos para for-

mar seus associados, capacitando-os para a prática coo-

perativista. 

6. Intercooperação: para o fortalecimento do cooperati-

vismo, é importante que haja intercâmbio de informa-

ções, produtos e serviços entre as cooperativas, viabili-

zando o setor como atividade socioeconômica. 

7. Interesse pela comunidade: as cooperativas trabalham 

para o bem-estar de suas comunidades, por meio da exe-

cução de programas socioculturais realizados em parce-

ria com o governo e outras entidades civis.

VALORES

Cumprir o Código 

de Conduta do 

Sistema Unimed, 

respeitando a 

singularidade de 

cada público.

VISÃO

Ser referência na 

prestação de serviços, 

priorizando a valorização 

das cooperativas da 

região perante o Sistema 

Unimed e a sociedade. 

MISSÃO

Integrar as Unimeds 

da região, buscando a 

valorização do trabalho 

médico e da prestação 

de serviço de saúde com 

qualidade para os clientes.

POLÍTICA DE 
QUALIDADE

Melhorar continuamente 

a qualidade dos nossos 

produtos, processos e 

serviços visando a satisfação 

de todos os clientes e nossa 

sustentabilidade.
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3. DESCOBRINDO MAIS SOBRE A 
UNIMED CENTRO-OESTE PAULISTA
Considerada uma sociedade cooperativa, a Unimed Centro-Oeste Paulista Federação Intrafederativa das Cooperativas 

Médicas, instituição civil de direito privado, foi fundada em 1996 e sediada na cidade de Bauru, no interior do Estado 

de São Paulo. 

Sua fundação se deu pela necessidade em oferecer ajuda administrativa e representativa às outras unidades da região 

centro-oeste paulista, prezando pela integração entre as 13 Unimeds que fazem parte deste conjunto de domínio – as 

denominadas Singulares. A partir disso, promovemos um intercâmbio de experiências, a busca pelo conhecimento 

abrangente e o compartilhamento de informações estratégicas. A realização deste trabalho viabiliza e torna visível a 

atuação da 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:

3.1 ÁREA DE ATUAÇÃO
Além de ser 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 

na área de abrangência da Unimed COP.
3.622.876 pessoas

Dracena

Adamantina

Presidente
Prudente

Tupã

Lins

Marília

Assis

Ourinhos

Bauru

Lençóis
Paulista

Jaú

Avaré

Botucatu

6
HOSPITAIS
PRÓPRIOS

94
HOSPITAIS
CREDENCIADOS

252
LABORATÓRIOS E SERVIÇOS 
DE DIAGNÓSTICOS 545

CLÍNICAS E SERVIÇOS
ESPECIALIZADOS105

RECURSOS PRÓPRIOS
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LINHA DO TEMPO

O tempo mostra que o valor das coisas não está na sua durabilidade, 
mas na intensidade com que acontecem. Por esse motivo, nós 
da Unimed Centro-Oeste Paulista, acreditamos que é possível 
vivenciar momentos inesquecíveis, explorar novos desafios e, 
principalmente, fortalecer vínculos e parcerias.

2014

2015

2016

2017
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INÍCIO DO PROJETO DE VISITAÇÃO DAS 
FARMÁCIAS UNIMEDS 
Este projeto teve como objetivo fazer o levantamento dos 

processos internos e externos, promover as boas práticas, 

além de contribuir para o crescimento e fortalecimento 

regional.

IMPLANTAÇÃO DA OUVIDORIA 
Com início das atividades em abril de 2014, a Ouvidoria 

da Unimed COP zela pela excelência no atendimento 

através do aprimoramento de processos, produtos e 

serviços. Neste ano tivemos 24 casos solucionados. 

RH/DP
Instalação de registro de ponto eletrônico para melhor 

controle das horas de trabalho. 

2ª CAMINHADA 

PRINCÍPIOS SUSTENTÁVEIS 
Substituição do papel comum pelo papel com certifi cação 

FSC (Forest Stewardship Council). Tal selo garante a 

procedência, a qualidade e o manejo responsável do 

papel, valorizando, dessa maneira, o desenvolvimento 

social e econômico das comunidades fl orestais.

PRÊMIOS E RECONHECIMENTO 
No mês de outubro de 2014, o Sescoop homenageou a 

Unimed Centro-Oeste Paulista com o Prêmio Jovem 

Aprendiz durante o “2º Workshop de Inclusão Social no 

Cooperativismo”.

O setor de Serviço de Atendimento ao Consumidor – 

SAC, conquistou o 3º lugar na categoria Federação e 

Prestadores de serviço no Prêmio Nacional Unimed de 

Relacionamento com o Cliente.

SAÚDE OCUPACIONAL 
Implantação do Guia Ergonômico 

Atendendo as exigências da NR 17, criamos o Guia 

Ergonômico para orientar os colaboradores na correta 

adequação do seu posto de trabalho. 

Placas de Sinalização 

Instalação e adequação das placas de sinalização e rotas 

de fuga nas 2 sedes. 

TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO 
SGU – Sistema de Gestão Unimed 

Implantação do Sistema de Gestão para planejar e 

gerenciar as atividades, possibilitando integrar as ações 

de diversos setores em um único local, permitindo assim 

o processamento das informações em tempo real.

1,6 toneladas
DE ALIMENTOS NÃO PERECÍVEIS

9 mil
CAMINHANTES

9 cidades
PARTICIPANTES

2,6 mil litros
DE LEITE

2 pacotes
DE FRALDA GERIÁTRICA

IMPLANTAÇÃO DO SISTEMA DE GESTÃO DE QUALIDADE 
• Manutenção da Certifi cação do Programa 5S e Conquista da Certifi cação da Norma ISO 9001:2008

ALINHAMENTO ÀS BASES 
COOPERATIVISTAS 
Para que possamos fortalecer a marca e disseminar o 

cooperativismo, alteramos nosso domínio de 

@unicop.com.br para @unimedcop.coop.br.

2014
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AUDITORIA MÉDICA 
• Revisão de 9 regras 

regionais durante as reuniões 

periódicas do Comitê de 

Auditoria Regional. 

CAPACITAÇÃO DOS MÉDICOS 
COOPERADOS

FORTALECIMENTO DOS COMITÊS 
REGIONAIS 
A Intrafederativa promoveu importantes discussões 

em suas comissões regionais, compostas por gestores e 

profi ssionais das cooperativas da região. 

Comitê de auditoria, comitê de comunicação e marketing, 

comitê de medicina preventiva, comitê de farmácias e 

Comitê de Negociação do Centro-Oeste Paulista – CNCOP. 

TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO
• Renovação do parque tecnológico e geradores para 

segurança das informações. 

• Estudo de mercado e da rede assistencial da região em 

parceria com a AM&T Marketing, Assessoria e Pesquisa.

ELABORAÇÃO DO MAPA ESTRATÉGICO 2015 - 2018
Com a participação dos dirigentes e gestores da Unimed Centro-Oeste Paulista, diretores das 13 cooperativas associa-

das à Intrafederativa, foi realizado o Planejamento Estratégico da Unimed Centro-Oeste Paulista, por meio do alinha-

mento de conhecimentos sobre temas importantes no segmento de saúde, da construção dos cenários atual e futuro 

da organização, bem como a defi nição dos objetivos a serem atingidos até 2018 nas áreas estratégicas: Intercâmbio, 

Financeira, Mercado, Despesas Assistenciais, Regulação e Educação.

Este mapa foi estruturado por meio de objetivos estratégicos distribuídos nas perspectivas do negócio: Aprendizagem 

e Crescimento, Processos Internos, Cliente e Financeira.

2015

MAPA DO PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO – 2015/2018

Missão: Integrar as Unimeds da região, buscando a valorização do trabalho médico e da 
prestação de serviço de saúde com qualidade para os clientes.

CLIENTE

Apoio técnico jurídico/ na contratualização 
Singular, prestador (regras regionais)

Regulação

Estudar mercado

Expansão do mercado

Estabelecer política
de negociação

Precificar
serviços

Renegociação de contratos

PROCESSOS
INTERNOS

Fortalecer o Intercâmbio Diminuir Custos Assistenciais (Efetividade)
Cumprir Regras

Regionais
Estudar
pacotes

Qualificar Singulares
no AJIUS

Discutir intercâmbio
eventual e não eventual

Fortalecer Câmara
Técnica

Propor alteração
MIN

Propor correção
no TNUMM

Estudar alternativas para
financiamento de risco

Criar auditoria de
especialidades

Continuar com
comite OPME

Contratualizar com
hospitais da região

Implantar projeto
de APS

Padronizar
procedimentos

cirurgicos
Padronizar taxas

e diárias

Criar serviço de
gerenciamento

de crônicos
Criar centro

de referência

FINANCEIRA

Aumentar o resultado econômico/ financeiro

Aprimorar demonstrativo
financeiro

Reduzir 
endividamento

Aumentar
liquidez

Aumentar  retorno 
sobre o ativo

Aumentar margem
líquida

APRENDIZAGEM 
E CRESCIMENTO

Qualificar cooperados, colaboradores e dirigentes

Atuar em faculdades
de medicina

Padronizar o curso
de Cooperativismo na região

Promover com frequência
cursos de Gestão

Realizar cursos temáticos para
dirigentes e colaboradores

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, respeitando a singularidade de cada 
público.

Política de Qualidade: Melhorar continuamente a qualidade 
dos nossos produtos, processos e serviços visando a 
satisfação de todos os clientes e nossa sustentabilidade.

Cursos de ACLS, APS, Auditoria médica 

e de enfermagem e Pós-graduação em 

Gestão Empresarial avançada.
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20 ANOS DE SUCESSO  
2016 foi um ano especial, onde a Intrafederativa completou duas décadas 

de história. São anos de uma atuação respeitável, que reforça os pilares do 

cooperativismo por meio da responsabilidade social, da sustentabilidade 

e do trabalho em equipe com o objetivo de fortalecer a marca na região 

centro-oeste paulista.

CURSOS E CAPACITAÇÕES 
Em parceria com o SESCOOP/SP (Serviço Nacional de Aprendizagem do 

Cooperativismo) e com a FESP (Federação das Unimeds do Estado de São 

Paulo), a Intrafederativa promoveu mais de 1.050 horas de treinamentos e cursos 

para capacitação dos dirigentes e colaboradores. Destacamos a Pós-graduação em 

Gestão Empresarial Avançada, da FAAP, e o curso de planejamento estratégico – essenciais para a formação dos 

nossos dirigentes. 

IMPLANTAÇÃO DO SERVIÇO DE TELEMONITORAMENTO
E GERENCIAMENTO DE CRÔNICOS
• Criado para desenvolver a promoção da saúde e incentivar os hábitos saudáveis aos 
colaboradores e beneficiários.

• Mais de 2.500 pacientes abordados.

PREMIAÇÕES 
O setor de Comunicação e Marketing 

conquistou 2 troféus nas categorias Jornal 

Mural e Newsletter, no 12º Prêmio de 

Comunicação da Unimed do Brasil.

INÍCIO DA PARCERIA COM A TV 
TEM 
Divulgação de vídeos temáticos e matérias 

relacionadas à saúde, com a participação de 

médicos cooperados ao Sistema Unimed 

nas três afiliadas da Rede Globo: TV Tem 

Bauru, TV Tem Itapetininga e TV Fronteira.

2016
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2017

COOPERAR 

COOPERAR 

SUSTENTABILIDADE

SUSTENTABILIDADE

SAÚDE 

SAÚDE 

SAÚDE 

BEM-ESTAR 

BEM-ESTAR 

QUALIDADE DE VIDA

QUALIDADE DE VIDA

CLIENTE 

CLIENTE 

SATISFAÇÃO 

SATISFAÇÃO 

UNIÃO 

UNIÃO 

TRANSPARÊNCIA 

TRANSPARÊNCIA 

MOTIVAR 

MOTIVAR 

MOTIVAR 
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COOPERAR 

COOPERAR 

COOPERAR 

SUSTENTABILIDADE

SUSTENTABILIDADE

SUSTENTABILIDADE

SAÚDE 

SAÚDE 

SAÚDE 

BEM-ESTAR 

BEM-ESTAR 

QUALIDADE DE VIDA

QUALIDADE DE VIDA

CLIENTE 

CLIENTE 

CLIENTE 

SATISFAÇÃO 

SATISFAÇÃO 

SATISFAÇÃO 

UNIÃO 

UNIÃO 
UNIÃO 

TRANSPARÊNCIA 

TRANSPARÊNCIA 

MOTIVAR 

MOTIVAR 

MOTIVAR 
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Dando continuidade ao que foi proposto no Mapa Estratégico, elaborado em 2015 pela diretoria executiva da 

Intrafederativa e dirigentes das 13 Unimeds Singulares da região, em 2017 as atividades programadas respeitaram os 

pilares da Aprendizagem e Crescimento, Processos Internos, Cliente e Financeira. 

O Mapa Estratégico pode ser conferido na “Linha do tempo” de 2015.

5. PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO 
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Buscar a capacitação dos colaboradores e dos dirigentes, durante o ano, é um dos fatores utilizados para preservar a 

qualifi cação dos serviços prestados pela Intrafederativa. A partir disso, veja o planejamento que foi elaborado e, também, 

os que estão se desenvolvendo ou serão colocados em prática em 2018.

6.1 PROMOVER CURSOS DE GESTÃO
Esta atividade é totalmente idealizada para dirigentes, coordenadores e supervisores, e prioriza a formação, a informação 

e a capacitação desse  público.  

Inclusive, algumas qualifi cações importantes desse ano foram, por exemplo: pós-graduação em Gestão Empresarial 

Avançada, da FAAP, e o curso de planejamento estratégico – fundamentais para formar os nossos dirigentes e, resultar 

em uma gestão mais íntegra e capacitada.

6.2 REALIZAR CURSOS TEMÁTICOS PARA DIRIGENTES E COLABORADORES
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 2017.

Capacitações em destaque:

6. CONHECIMENTO E PROGRESSO

• GESTÃO DE CUSTOS 

ASSISTENCIAIS

• NEGOCIAÇÃO OPME

• GERENCIAMENTO 

FINANCEIRO

• APERFEIÇOAMENTO EM 

AUDITORIA DE SAÚDE

• TÉCNICAS DE NEGOCIAÇÃO

• TÉCNICAS DE NEGOCIAÇÃO 

AVANÇADA

• PÓS-GRADUAÇÃO FAAP

• CURSO OPME EM 

NEUROLOGIA, ORTOPEDIA E 

ENDOVASCULAR

• CURSO ACLS – 

LINS/BOTUCATU

• ALSO – BAURU

• CURSO DE CONSELHO FISCAL

• CURSO DE GESTÃO DE 

OPERADORA EM SAÚDE

• CURSO DE DESENVOLVIMENTO DE 

LIDERANÇA

• SEMINÁRIO DE REFORMA 

TRABALHISTA

• CURSO FGV – INTELIGÊNCIA E 

COACHING ESTRATÉGICO

• INTERPRETAÇÃO DOS REQUISITOS 

E FORMAÇÃO DE AUDITORES 

INTERNOS BRI 5S:2017 E NBR ISO 

9001:2015

• WORKSHOP DE INTERCÂMBIO

• WORKSHOP DA MARCA 

(Advanced Life Support in Obstetrics)

(Advanced Cardiovascular Life Support)
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Eventos gerais: 

6.3 COMITÊS REGIONAIS
Formamos uma Intrafederativa que preza pelo fortalecimento da marca e expansão do nosso negócio em toda a região 

centro-oeste paulista. Em virtude disso, 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. 

Confi ra os grupos dos quais participamos e como eles contribuem para o aprimoramento contínuo e estratégico da 

nossa Governança Cooperativista.

• GRUPO DE ESTUDOS TÉCNICOS DA ANS - GETANS

6 reuniões com o grupo regional para analisar as normativas e resoluções que impactam no setor de 
saúde suplementar. 

• COMITÊ DE AUDITORIA

No ano de 2017 foram realizadas 4 reuniões.

• COMITÊ DE SAÚDE OCUPACIONAL

Realização de um Encontro Regional sobre a apresentação de um modelo de PPRA (Programa de 
Prevenção de Riscos Ambientais) e apresentação da síntese do Congresso de Saúde Ocupacional da 
Unimed do Brasil para a atualização com relação ao cenário antigo x atual. 

• COMITÊ DE FARMÁCIAS

- Palestra motivacional para atendentes das farmácias e das sedes administrativas em parceria com o 
Sescoop. 

- Curso “Técnicas de Vendas” para ampliar os conhecimentos e habilidades dos profi ssionais desta área. 

- Campanhas institucionais (dia do farmacêutico) e de vendas. 

• COMITÊ DE NEGOCIAÇÃO DO CENTRO-OESTE PAULISTA – CNCOP

- 8 reuniões.

- 24 fornecedores atendidos.

- 9 negociações fi nalizadas.

- Linhas negociadas: curativos à vácuo, materiais de coluna, endoscopia, artroscopia, cirurgia geral, 
artroplastia primária e revisão de materiais para monitorização neurofi siológica.

667h
CURSOS

46
VIDEOCONFERÊNCIAS

148
PARTICIPANTES

544h
EVENTOS EM GERAL

169
PRESENCIAIS

6.435
PARTICIPANTES

1.473
DIRIGENTES, COOPERADOS E 
COLABORADORES DA 
INTRAFEDERATIVA
E REGIÃO CAPACITADOS
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Proporcionar melhorias e investir na capacitação cotidiana dos serviços internos, pode ser considerada uma das 

características e, também, uma visão da Unimed Centro-Oeste Paulista como cooperativa. Em consequência disso, a 

Intrafederativa garante investimento completo nas ações internas.

7.1 SERVIÇO DE GERENCIAMENTO DE CRÔNICOS 
Em junho o setor passou por uma reestruturação, onde foi incluído o Programa “Com Você”. Esse programa, atualmente, 

é composto por duas enfermeiras, as quais enviam as “cartas convite” aos benefi ciários elegíveis para participarem 

do programa e posteriormente realizam as visitas domiciliares aos que aceitaram, além da supervisão de um médico 

coordenador, que elabora ações e discute os casos com a equipe.

7.2 AUDITORIA DE ENFERMAGEM
Priorizando sempre o bem-estar dos colaboradores e dos benefi ciários, realizamos 85 

atendimentos em tratamento domiciliar com o fornecimento de medicamentos de alto custo 

na região centro-oeste paulista.

7.3 CONFORTO E SEGURANÇA DOS COLABORADORES
Um dos fundamentos da Unimed Centro-Oeste Paulista é prezar pela saúde e qualidade de vida dos nossos 

colaboradores, por meio das ações desenvolvidas pelo departamento de Medicina Preventiva em conjunto com a 

Saúde Ocupacional. 

7. PROCESSOS INTERNOS

PARTICIPANTES 
DO PROGRAMA

76
VISITAS
REALIZADAS

109SETEMBRO VISITAS
DOMICILIARES

Supervisão
ergonômica
interna.

Atualização do laudo 
ergonômico, mapa de 
risco e rota de fuga.

Coleta de exames 
preventivos anuais.

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

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

Palestras educativas para os 
colaboradores.

Fornecimento e incentivo
à vacinação da gripe.

Incentivo às mulheres e aos 
homens para a realização de 
exames preventivos.

Incentivo à
alimentação saudável.

Monitoramento dos colaboradores 
com patologias crônicas.

Realização de 44
exames periódicos.

Ações em datas comemorativas: Dia 
Internacional da Mulher, Dia Mundial 
da Saúde, Dia das Mães, Dia dos Pais, 
Outubro Rosa e Novembro Azul.

Aquisição do terreno 
e construção do 
estacionamento para 
os colaboradores.

Ginástica laboral três vezes na 
semana e convênio com a academia.
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7.4 SERVIÇOS COMPARTILHADOS
A Unimed Centro-Oeste Paulista conta com o auxílio e a colaboração das assessorias e dos serviços especializados 

para a execução dos trabalhos solicitados. A seguir, saiba mais sobre os resultados alcançados a partir dessas parcerias.

7.4.1 ASSESSORIA ANS
A Assessoria em Saúde Suplementar é formada por profi ssionais especializados que atuam nas áreas médica e jurídica 

a fi m de assessorar a Intrafederativa no cumprimento das legislações e normativas que regulamentam o setor de 

saúde suplementar.  Ao total, foram produzidas as seguintes atividades:

7.4.2 ASSESSORIA JURÍDICA E TRIBUTÁRIA
A equipe formada por profi ssionais do Escritório Jurídico Marno e Morato Advogados Associados, que tem como 

fi nalidade assegurar o desenvolvimento da Intrafederativa perante às questões legais. Em 2017, no âmbito extrajudicial, 

algumas atividades foram realizadas, como:

7.4.3 ASSESSORIA MERCADOLÓGICA
Com as constantes mudanças na economia, se manter crescente no mercado de saúde suplementar foi um dos maiores 

desafi os enfrentados neste ano. Para que conseguíssemos prezar pela qualidade dos nossos serviços, mantivemos 

nossa Assessoria de Mercado com o Sérgio Trombelli durante todo o ano.  

172
BOLETINS 
DESTAQUES ANS

266
PARECERES TÉCNICOS

3
VISITAS NAS 
SINGULARES DA REGIÃO

6
CONSULTAS PÚBLICAS 16

REUNIÕES INTERNAS

7
REUNIÕES
EXTERNAS

21
RESPOSTAS PARA AS NOTIFICAÇÕES DE INTERMEDIAÇÃO PRELIMINAR (NIPS).

Centro-Oeste

Paulista

63
MINUTAS DE CONTRATOS

25
TERMOS ELABORADOS

65
ELABORAÇÕES DE CARTAS 
RESPOSTAS AOS BENEFICIÁRIOS

122
ELABORAÇÕES DE CARTAS EM GERAL

39
PARECERES INTERNOS

98
REUNIÕES, CONSULTAS, 
ANÁLISES E ORIENTAÇÕES

14
RELATÓRIOS

3
ELABORAÇÕES DE
ATA/EDITAL

COM RELAÇÃO À ESFERA JUDICIAL, 
DESTACA-SE:

ELABORAÇÃO DE
82 PETIÇÕES

PARTICIPAÇÃO EM
4 AUDIÊNCIAS

ACOMPANHAMENTO 
DE  45 AÇÕES JUDICIAIS

3 2
VISITAS PARA AS UNIMEDS DE

Avaré, Bauru e Jaú.
REUNIÕES ESTRATÉGICAS 
COM A DIRETORIA EXECUTIVA. 

ESTUDO DE 
MERCADO REGIONAL.

PARTICIPAÇÃO NO COMITÊ
DE MERCADO NACIONAL.
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7.4.4 SERVIÇOS DE COMUNICAÇÃO E MARKETING
Prezar por uma marca forte, consolidada e que transmita segurança, esse é um dos motivos que nos engajam a prestar 

um trabalho de qualidade para divulgação dos produtos/serviços da Intrafederativa e Singulares da região. 

Organização e personalização do estande temático do SUESP em parceria com a Unimed Nordeste Paulista e a 

Unimed Centro Paulista.

19 Campanhas

CONTRATAÇÃO DE UM
ESTAGIÁRIO DE DESIGNER

13 Guias Médicos
HOMOLOGADOS COMEMORATIVAS DE MARKETING

76 álbuns 
ATUALIZADOS NO FLICKR

7 vídeos
PUBLICADOS NO YOUTUBE

124
PRODUÇÕES E 
ADAPTAÇÕES DE ARTE

7.098
DEMANDAS ATENDIDAS

PREMIAÇÕES DO SISTEMA 

Durante o 14º Encontro de Comunicação e Marketing 

do Sistema Unimed, que aconteceu em julho, o setor foi 

destaque e levou os troféus de Marketing, nas categorias 

“Ações/Campanhas de Relacionamento com o Cliente” 

- com o vídeo temático de fi nal de ano e “Ativação 

de Patrocínio” - com o Coral Unicanto. Também nos 

classifi camos em 3º lugar, na categoria “Comunicação 

com o Cooperado” do Prêmio de Comunicação, com 

o “Boletim Saiba Mais Intrafederativa Centro-Oeste 

Paulista”. 

COMUNICAR FAZ PARTE 

Mantivemos a divulgação constante das ações realizadas na Intrafederativa, nas Singulares da região e também sobre 

as novidades do Sistema. Confi ra os boletins divulgados: 
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7.4.5 SERVIÇOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO
Em busca de novidades no meio tecnológico e de uma continuidade no aperfeiçoamento, o departamento de TI 

(Tecnologia da Informação) ganha destaque ano após ano pelo seu desempenho, conforme pode ser conferido a seguir: 

7.4.6 COMPRAS
O departamento de compras preza, principalmente, por fornecedores idôneos, que respeitem as diretrizes da 

cooperativa.

7.4.7 CADASTRO 
O departamento de Cadastro trabalhou com empenho para manter o diagnóstico de qualidade cadastral dos 

benefi ciários ativos da operadora no Sistema de Informações de Benefi ciários (SIB), devidamente atualizado durante 

todo o ano de 2017, evitando desta forma, inconsistências com o órgão regulamentador - Agência Nacional de Saúde 

– ANS. 

Boletins:
130
INFORME
UNIMED COP

22
CAIXA
CULTURAL

14
SAIBA MAIS 
GESTÃO DA
QUALIDADE

5
SAIBA MAIS
INTRAFEDERATIVA

58
SAIBA MAIS
COMUNICAÇÃO
E MARKETING

57
MATÉRIAS PRODUZIDAS

187
MATÉRIAS REVISADAS PARA O PORTAL

117
E-MAILS MKT DE ANIVERSÁRIO

76
E-MAILS MKT DE TEMPO DE CASA

52
MURAIS ATUALIZADOS

13
COMEMORATIVOS

CRIAÇÃO E IMPLANTAÇÃO 
DO PROJETO 
MICROSOFT POWER BI.

REALIZAÇÃO DE TREINAMENTOS PARA OS 
COLABORADORES DA INTRAFEDERATIVA E 
SINGULARES DA REGIÃO PARA UTILIZAÇÃO 
DA FERRAMENTA MICROSOFT POWER BI.

DESENVOLVIMENTO 
DE PAINÉIS (COCKPIT 
GERENCIAL) PARA 
ATENDER A DEMANDA 
DOS DIVERSOS 
DEPARTAMENTOS E 
DA DIRETORIA DA 
EMPRESA.

FORNECEDORES 
HOMOLOGADOS E 
MANTIDOS.

99%
COTAÇÕES DE MATERIAIS E SERVIÇOS.
265
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A Unimed COP tem como uma de suas características e princípios, dar suporte e suprir as necessidades dos seus 

beneficiários. 

8.1 FORTALECENDO VÍNCULOS
Um dos planos de engajamento mais assertivos da Unimed Centro-Oeste Paulista é zelar por um relacionamento 

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 correspondências e, até mesmo, atendimento 

por e-mail. 

8.1.1 SAC – SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

 

8.1.2 AVI – ASSISTENTE VIRTUAL
A Assistente Virtual Inteligente é o mais novo canal de comunicação digital, disponível no nosso portal: 

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

8.1.3 OUVIDORIA

8. CLIENTES

3
Reuniões regionais.

1
Treinamento de chat

107.755
Atendimentos 

totais.

80% dos atendimentos realizados 
são solucionados pela interação virtual, 
gerando uma redução no atendimento 
telefônico

5.713 Atendimentos totais

Tempo média de atendimento: 
3,9 dias úteis

84%
de satisfação

282
Demandas atendidas
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8.2 SATISFAÇÃO DOS PÚBLICOS DE RELACIONAMENTO
Transparência, resiliência e honestidade são os pilares que estruturam o nosso trabalho e, consequentemente, buscam 

agregar mais benefícios aos stakeholders. Anexamos os percentuais alcançados nos anos de 2014, 2015 e 2016.

Para manter a qualidade dos nossos serviços, em 2017 obtivemos o upgrade da 

Norma ISO 9001:2008 para ISO 9001:2015, exigindo uma maior integração dos 

processos em todos os níveis hierárquicos para melhoria da gestão e fortalecimento 

dos resultados.

8.3 SOCIEDADE E SUSTENTABILIDADE
A Unimed Centro-Oeste Paulista almejou consolidar algumas diretrizes e princípios para o desenvolvimento de 

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

dessas atividades desenvolvidas.

8.3.1 SOCIAL EM AÇÃO

ANO
PESQUISAS CLIENTE INTERNO - 

SINGULARES
PESQUISA PÚBLICO INTERNO - 
PROCESSOS DA UNIMED COP

2014 92% 94%

2015 88% 97%

2016 88% 96%

7 toneladas
DE ALIMENTOS NÃO PERECÍVEIS

22 instituições
BENEFICIADAS

13.700
CAMINHANTES

12 cidades
PARTICIPANTES

4 mil litros
DE LEITE

935
ISOTÔNICOS

800 itens
DE HIGIENE

5ª

ISO
9001:2015
CQT 5S:2012

CE
RT

IFICADA
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CORAL “UNICANTO”

 

CTU (Centro de Treinamento Unimed)

AMUCOP

• Auxílio nas atividades da AMUCOP (Associação da Mulher Unimed do Centro-Oeste Paulista) voltadas à 

responsabilidade social e ao bem-estar da comunidade.

8.3.2 MEIO AMBIENTE EM AÇÃO
• Uso de lixeiras seletivas.

• Utilização de papéis com selo de certificação de gestão ambiental responsável do Forest Stewardship Council (FSC) 

ou Conselho Manejo Florestal.

• Descarte consciente de 1.203 pilhas e eletrônicos nos anos de 2016 e 2017.

• 347 lâmpadas fluorescentes descartadas desde 2015. 

• Distribuição de canecas personalizadas em prol do consumo consciente para cada colaborador.

• O consumo de energia destaca-se com uma redução de 2% na economia, devido a troca das lâmpadas convencionais 

por LEDs e, pela compra de novos aparelhos de ar condicionado com tecnologia mais econômica.

65
CRIANÇAS E ADOLESCENTES
PARTICIPANTES

16
APRESENTAÇÕES
REALIZADAS

AULAS DE MÚSICA

PALESTRAS
SOCIOEDUCATIVAS

DOAÇÃO DE CESTAS
BÁSICAS MENSAL

LANCHES DURANTE
OS ENSAIOS

861
ATLETAS

71 jogos
REALIZADOS

7 a 17
ANOS

PREPARAÇÃO FÍSICA, TÉCNICA E 
PSICOLÓGICA POR MEIO DA 
PRÁTICA DO BASQUETE.
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Em 2017, a Unimed Centro-Oeste Paulista finalizou o ciclo com implemento financeiro acima das expectativas, 

suplantando o resultado de 2016 em 38,8%. Os ativos garantidores da ANS foram cumpridos na sua integralidade.

Aliado a boa saúde financeira e resultados das aplicações, colaboraram no ano de 2017 a excelente administração dos 

custos do plano de saúde, fechando o ano com índices financeiros da operadora acima da média do mercado de saúde 

suplementar.

9. ADMINISTRAÇÃO FINANCEIRA E CONTÁBIL
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