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50 anos de uma 
história de sucesso
Vivemos um momento 

único e de forte simbo-
lismo: celebramos os 50 

anos de história da Federação 
das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Unimed Fesp), comple-
tos em dezembro de 2021. So-
mos extremamente honrados 
em fazer parte de uma traje-
tória tão extensa e cheia de 
conquistas, resultados de uma 
construção conjunta, a muitas 
mãos, como cooperativistas 
que somos. 

O Jubileu de Ouro é a coro-
ação do trabalho de médicos 
pioneiros que, cinco décadas 
atrás, acreditaram no modelo 

e sedimentaram as bases que 
permitiram à Federação, hoje, 
se tornar uma das maiores ope-
radoras de planos de saúde do 
Brasil. 

Todo o caminho até aqui 
sempre demandou diligência e 
constante evolução para supe-
rar os altos e baixos do cenário, 
especialmente em um mercado 
que vive em contínua transfor-
mação. Desde 2020 o Brasil e o 
mundo atravessam um vale de 
incertezas, especialmente para 
quem atua na saúde, setor im-
pactado diretamente. Estamos 
enfrentando a pandemia com 
responsabilidade e senso de 

coletividade. 
É um contexto em que cada 

elo se torna ainda mais funda-
mental na cadeia produtiva da 
saúde suplementar, especial-
mente no Brasil, que também 
passa por uma crise econômi-
ca importante. Temos inves-
tido e trabalhado em todas as 
frentes, governança, qualidade, 
inovação, relacionamento, tec-
nologia, firmado parcerias, am-
pliado horizontes e estimulado, 
cada vez mais, uma atuação in-
tegrada das Unimeds do esta-
do de São Paulo. 

Conquistas como a Acredi-
tação Selo Ouro da Resolução 

MENSAGEM DA 
DIRETORIA

GRI 102-14
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Normativa 452 da Agência Na-
cional de Saúde Suplementar 
(ANS), o Selo Empresa Pró-Éti-
ca e a Nota Máxima no Índice 
de Desempenho da Saúde Su-
plementar (IDSS) indicam que 
estamos na direção certa e nos 
estimulam a seguir em frente. 

Ao mesmo tempo, somos 
conscientes de que ainda há 
muito por fazer e esse futuro 
será construído com a mesma 
união presente no cooperati-
vismo de trabalho médico, na 
dedicação de dirigentes, mé-
dicos cooperados e colabora-
dores. Afinal, esse é o grande 
diferencial que trouxe a Uni-
med Fesp ao seu aniversário de 
50 anos com reconhecimento 
do mercado, recomendação de 
seus clientes e excelência na 

assistência à saúde. Apostamos 
na união e no comprometimen-
to das Unimeds do estado de 
São Paulo para pavimentar as 
próximas décadas dessa histó-
ria de sucesso.

Diretoria Executiva
Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo
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Acultura da transparência 
nos mercados, que a 
cada dia se fortalece e 

amplia seu escopo em todos 
os contextos, representa algo 
que muitas empresas precisa-
ram implantar e desenvolver a 
fim de se adequar às deman-
das do mercado. A Federação 
das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Unimed Fesp), desde 
sua fundação há 50 anos, já 
traz em sua identidade esse 
perfil, valorizado pelo conjunto 
de princípios cooperativistas.

Anualmente, a Unimed Fesp 
publica os detalhes, contex-
tos e resultados do trabalho 
realizado naquele período, 
de forma que todos os stake-
holders possam conhecer de 
perto a atuação da cooperati-
va, segundo as boas práticas 

Sobre o relatório
de mercado. Este relatório foi 
preparado em conformidade 
com as Normas GRI: opção 
Essencial.

Os dados e informações 
aqui relatados dizem respeito 
ao período de 1o de janeiro a 31 
de dezembro de 2021, e foram 
colhidos e sistematizados a 
partir da análise estratégica da 
alta direção, junto com espe-
cialistas que contribuíram para 
a seleção e abordagem de cada 
tema, segundo os critérios 
internacionais de relatos de 
gestão, e de maneira a repre-
sentar todas as perspectivas 
que envolvem o cotidiano da 
empresa.

Neste relatório, a Matriz de 
Materialidade, que é produto 
do instrumento de análise de 
impacto e da influência dos 

Cada membro da Diretoria 
Executiva foi submetido 
a uma entrevista com o 
objetivo de identificar as 
linhas de abordagem e os 
temas considerados mais 
relevantes que represen-
tassem a gestão no perío-
do selecionado.

Riscos e oportunidades

temas levantados a partir da 
perspectiva dos stakeholders, 
foi aplicada considerando os 
resultados publicados no Rela-
tório de 2020, dada a validade 
e atualidade das informações 
segundo preconizam os pa-
râmetros das Normas GRI. As 
fases de elaboração seguiram 
a sequência aqui demonstrada 
e, para mais detalhes sobre 
o relatório, basta entrar em 
contato pelo e-mail relatorio.
compliance@unimedfesp.
coop.br.

CUIDAR DE VOCÊ. ESSE É O PLANO

cooperando 
para a saúde

anos

Relatório Integrado
2 0 2 1

 Direcionamento  
estratégico Realizado um levantamento geral de práticas de relatos nacio-

nais e mundiais, considerando as boas práticas de mercado e as 
características do mercado de planos de saúde, por exemplo: 
Global Reporting Initiative (GRI) Standards; Sustainability Ac-
counting Standards Board (Sasb) – Managed Care; Sustainabili-
ty Yearbook 2020 (Sam S&P) Health Care Services; Objetivos do 
Desenvolvimento Sustentável (ODS); Pacto Global da Organi-
zação das Nações Unidas (ONU); The Global Risks Report 2021 
– World Economic Forum (WEF); World Economic Forum (WEF) 
– Strategic Intelligence – Future of Health and Healthcare.

Fase 1 Fase 2

GRI 102-46 GRI 102-50 GRI 102-52 GRI 102-53 GRI 102-54
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O resultado contempla o resultado do instrumento de análise de impacto (fase 3 - eixo x) e a influ-
ência dos temas a partir da perspectiva dos stakeholders (fase 4 - eixo y).

Fase 5

Fase 3 Fase 4

Impactos em 
sustentabilidade

Dados extraídos nas primei-
ras fases forão consolida-
dos. Em seguida, foi aplica-
do o instrumento de análise 
de impacto nos temas 
selecionados, para o qual 
foram envolvidos 27 ges-
tores de variados setores 
e que avaliaram o impacto 
de cada tema, considerando 
riscos, legislação/regula-
mentação, setor de atuação, 
oportunidade e inovação.

Os stakeholders da Fesp, 
selecionados para parti-
ciparem do processo de 
avaliação de influência 
dos 35 temas definidos 
nas fases 1 e 2, foram 
identificados por meio 
de processo conjunto, 
envolvendo os gestores 
que participaram da fase 
anterior. Foi realizada uma 
pesquisa on-line com 

139 stakeholders dividi-
dos em: colaboradores, 
clientes, Sistema Unimed 
paulista, prestadores de 
serviço, médicos coopera-
dos, sociedade, terceiros e 
fornecedores. Os resulta-
dos desse processo reali-
zado em 2020, mantém a 
validade para este relató-
rio, e será revisado a partir 
do ano seguinte.

Mapeamento e 
engajamento de stakeholders

Matriz de Materialidade Unimed Fesp

GRI 102-40 GRI 102-42 GRI 102-43
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Tema material
Impacto/

Limite
Stakeholder impactado

Capital  
impactado

ODS

Desempenho 
econômico

Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, Siste-
ma Unimed paulista, presta-
dores de serviço, terceiros e 
fornecedores

Financeiro
ODS 8 - Metas 8.1 e 8.2
ODS 9 - Metas 9.1, 9.4 e 
9.5

Sinistralidade
Interno e 
Externo

Clientes, Sistema Unimed 
paulista

Financeiro
ODS 8 - Meta - 8.1 e 8.2
ODS 9 Metas 9.1, 9.4 e 9.5

Comunicação e 
relacionamento 
com as Unimeds

Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, Siste-
ma Unimed paulista

Capital Social e de 
Relacionamento

Compliance - In-
tegridade e Com-
bate à corrupção

Interno

Colaboradores, clientes, Siste-
ma Unimed paulista, presta-
dores de serviço, terceiros, 
fornecedores e sociedade

Capital Social e de 
Relacionamento

ODS 16 – Meta 16.3

Inovação
Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, Siste-
ma Unimed paulista, presta-
dores de serviço, terceiros, 
fornecedores e sociedade

Capital Intelectual ODS 8 – Metas 8.2 e 8.3

Energia Interno
Colaboradores, clientes, Siste-
ma Unimed paulista, presta-
dores de serviço

Capital Natural

ODS 7 – Metas 7.2 e 7.3
ODS 8 Meta 8.4
ODS 12 Meta 12.2
ODS 13 – Meta 13.1

Atração e reten-
ção de colabora-
dores

Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, 
Sistema Unimed paulista, 
sociedade

Capital Humano
ODS 5 – Meta 5.1
ODS 8 Metas 8.5 e 8.6
ODS 10 - Meta 10.3

Saúde e seguran-
ça no trabalho

Interno
Colaboradores, prestadores de 
serviço, terceiros

Capital Humano ODS 8 - Meta - 8.8

Treinamento e 
desenvolvimento

Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, Siste-
ma Unimed paulista, presta-
dores de serviço, terceiros

Capital Humano

ODS 4 – Metas 4.3, 4,4 e 
4.5
ODS 5 - Meta 5.1
ODS 8 - Metas 8.2 e 8.5
ODS 10 - Meta 10.3

Clima organiza-
cional

Interno Colaboradores Capital Humano

Qualificação da 
rede credenciada

Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, Siste-
ma Unimed paulista, presta-
dores de serviço e sociedade

Capital Intelectual ODS 16 - Meta 16.6

Satisfação do 
cliente

Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, Siste-
ma Unimed paulista, presta-
dores de serviço, terceiros

Capital Social e de 
Relacionamento

GRI 103-1 GRI 102-44 GRI 102-47
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GERAMOS VALOR 
INVESTINDO EM: 
1. Cooperativismo;
2. �Governança, compliance e 

gestão de riscos;
3. Inovação e tecnologia;
4. Qualidade e segurança;
5. Estratégia;
6. Colaboradores;
7. Promoção da saúde;
8. Responsabilidade social, 

Geração de valor

Capital 
Natural

Água, energia 
e materiais           

Capital  
Financeiro

Receitas, plano 
de saúde, 

Intercâmbio, 
coparticipações 

opcionais          

Capital  
Manufaturado

Estrutura física e 
tecnológica   

Capital  
Humano
Pessoas, 

Competências, 
experiências e 

motivações  

Capital 
Social e 

Relacionamento
Programas e 
campanhas 

sociais

Capital 
Intelectual

Conhecimento tácito, 
sistemas, procedi-

mentos, protocolos, 
inovação, qualidade, 

médico

cultural e ambiental;
9. �Desenvolvimento e forta-

lecimento das Unimeds do 
estado de São Paulo.

FORNECEMOS:
g Assistência à saúde;
g Conhecimento.

ENTREGAMOS VALOR PARA:
g Sócias; 

g Empresas;
g Clientes;
g Beneficiários;
g Sociedade.

ENTREGAS
Resultados do ano fiscal 2021 
nos capitais: Financeiro, Manu-
faturado, Intelectual, Humano, 
Social e Natural.
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Nossa estrutura
O SISTEMA UNIMED

A Unimed é um sistema 
de cooperativas de trabalho 
médico que está presente em 
mais de 80% do território bra-
sileiro, e é considerada a maior 
experiência desse modelo em 
todo o mundo. Atualmente, o 
Sistema nacional é composto 
por 341 cooperativas, com 
118 mil médicos cooperados, 
atendendo a 18 milhões de 
clientes. Possui, ainda, prontos 
atendimentos, laboratórios, 
centros de diagnósticos e clíni-
cas para garantir a qualidade 
da assistência prestada aos 
beneficiários.

A primeira de todas as 
Unimeds surgiu em 1967 na ci-
dade de Santos, litoral paulista. 
Na época, os médicos pionei-
ros buscavam oferecer um 

recurso alternativo 
à população já que 
o cenário se dividia 
em dois: saúde 
pública, que era 
deficiente e insufi-
ciente, ou medici-
nas de grupo, que 
exploravam o serviço médico 
com viés puramente lucrati-
vo, abordando o cuidado e o 
profissional da saúde dentro de 
uma perspectiva mercantil.

Para ampliar os horizon-
tes, o modelo cooperativista 
se mostrou ideal, afinal, com 
ele, os médicos são donos do 
próprio serviço, não ficam su-
jeitos a interesses financeiros 
e podem oferecer uma assis-
tência à saúde com foco na 
qualidade de vida do paciente 
e seus familiares. Esse formato 

se mostrou eficiente e, rapida-
mente, o Sistema Unimed se 
expandiu.

A UNIMED FESP
Para dar suporte à organi-

zação, padronizar e apoiar o 
fortalecimento das Unimeds 
locais que iam sendo criadas 
na região, foi constituída a 
Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Unimed 
Fesp), em 1971, uma cooperati-
va que se enquadra como de 2º 
grau na hierarquia do coopera-

MISSÃO

Promover o crescimento 
e fortalecimento das 
Unimeds do estado de 
São Paulo, propondo 
soluções unificadas 
para o aprimoramento 
assistencial, mercado-
lógico, tecnológico e 
cooperativista.

VISÃO

Ser reconhecida 
pela excelência 
como operadora na 
Saúde Suplementar 
e modelo de gover-
nança corporativa no 
Sistema Unimed.

VALORES
g �Agir de forma transpa-

rente e integradora.
g �Promover os Princípios 

Cooperativistas.
g �Valorizar e desenvolver 

os colaboradores.
g �Atuar com foco no 

cliente.

GRI 102-1 GRI 102-16
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tivismo, e está voltada para o 
campo de ação institucional e, 
também, operacional. A sede 
está na cidade de São Paulo, 
na Rua José Getúlio, 78/90, no 
bairro da Aclimação.

Unimed no estado 
de São Paulo:
76 Unimeds
3,7 milhões de beneficiários
36 mil colaboradores
21,3 mil médicos cooperados
24,9% do Market Share

Rede própria da Unimed no 
estado de São Paulo:
51 hospitais
51 pronto atendimentos
38 unidades de Atenção Pri-
mária à Saúde
38 centros de diagnósticos
12 centros de vacinação
34 laboratórios
45 farmácias
9 óticas

Princípios cooperativistas:
1º) �Adesão voluntária  

e livre;
2º) �Gestão  

democrática;
3º) �Participação econômica 

dos membros;
4º) ��Autonomia e  

independência;
5º) �Educação, formação e in-

formação;
6º) Intercooperação;

7º) Interesse pela comunidade.

Modelo cooperativista
O cooperativismo é uma 

doutrina que surgiu há qua-
se 200 anos e é praticada 
em todo o mundo, nos mais 
diversos ramos de atividade. 
No Brasil, até 2019, havia 13 
ramos em que o cooperati-
vismo se dividia. Já em 2020, 
após um processo democrá-
tico e a avaliação do cenário 
nacional, a Organização das 
Cooperativas Brasileiras (OCB) 
passou a considerar sete 
ramos: agropecuário, consumo, 

crédito, infraestrutura, saúde, 
trabalho, produção de bens/
serviços e transporte.

Em todo o Sistema Uni-
med, do qual a Unimed Fesp é 
parte integrante, os médicos 
filiam-se às Unimeds Singu-
lares (1º grau), que se vincu-
lam às Unimeds Federações 
(2º grau), que estão ligadas à 
Confederação (3º grau). Em 
acordo com os sete princípios 
cooperativistas universais, 
cada cooperativa Unimed é 
autônoma e independente 
nos aspectos jurídico, econô-
mico e administrativo.

GRI 102-3 GRI 102-4 GRI 102-5 GRI 102-6 GRI 102-7 GRI 102-8



Organiza em maior 
escala os serviços das 
filiadas. Três coope-
rativas centrais e/ou 
Federações de qual-

quer ramo, que por sua 
vez são a quantidade 

mínima para constituir 
uma Confederação.

Tem o objetivo de prestar ser-
viços diretos ao associado. É 

constituída por um mínimo de 
20 pessoas físicas, não sendo 
permitida a admissão de pes-
soas jurídicas com as mesmas 

atividades econômicas – ou 
correlatas – das pessoas físicas 

que a integram.

1

2

3

Confederação Nacional 
(cooperativa de 3º grau)

Singulares 
(cooperativas de 1º grau):

Federações Estaduais 
ou Intrafederativas 

(cooperativas de 2º grau)

Seu objetivo é organizar em 
comum e, em maior escala, os 
serviços das filiadas, facilitan-
do a utilização recíproca dos 
serviços. É constituída por, 

no mínimo, três cooperativas 
Singulares. Excepcionalmente, 
pode admitir pessoas físicas.

RELATÓRIO INTEGRADO 202114



Para efeito de operação 
comercial, duas Unimeds 
Singulares não podem atuar na 
mesma área geográfica. Ape-
nas às Unimeds Federações é 
permitida coincidência parcial. 
Já as Unimeds de 2º e 3º graus 
podem negociar contratos res-
pectivamente com empresas 
de âmbito regional ou nacional, 
enquanto as Singulares limi-
tam suas negociações à esfera 
local.

50 ANOS COOPERANDO 
PARA A SAÚDE

A Unimed Fesp completou, 
em dezembro de 2021, meio 
século de existência. Ao longo 
dessas cinco décadas, a Fede-
ração manteve seu diferencial 
de excelência na assistência 

aos clientes e tornou-se a 
principal referência em saúde 
no estado de São Paulo.

Em todo esse período, inde-
pendentemente dos diversos 
cenários econômicos e sociais 
pelos quais o Brasil já passou, 
a Unimed Fesp sempre esteve 
focada na promoção à saúde 
e qualidade de vida, amplian-
do sua rede de cuidados e 
investindo em uma medicina 
centrada no paciente. 

São 50 anos de uma his-
tória totalmente dedicada à 
saúde por meio do coopera-
tivismo. Como reflexo desse 
comprometimento, a Unimed 
Fesp alcançou uma posição de 
destaque no mercado paulis-
ta, concretizada em prêmios, 
certificações e reconhecimen-

tos por parte do mercado, do 
governo e dos clientes, como 
pode ser verificado neste 
relatório. 

Para celebrar esse marco 
tão simbólico e importante na 
história da Federação e das 
Unimeds paulistas, foi criado 
e lançado um site especial: ht-
tp://50anos.unimedfesp.coop.
br. Na página, que é aberta ao 
público, é possível conferir 
mais detalhes sobre a trajetó-
ria da cooperativa, a linha do 
tempo, os maiores destaques 
ao longo de 50 anos, fotos 
históricas e muito mais. 

Para comemorar os 50 
anos da Fesp, foi lançado 

um site especial

UNIMED FESP 15
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Institucional - Ações de suporte 
técnico e administrativo para 
a gestão, com o objetivo de 
orientar, normatizar e fortalecer 
as Unimeds filiadas permitindo 
aprofundar o relacionamento 
com clientes, parceiros e médicos 
cooperados. Tais serviços não 
envolvem contrapartida financei-
ra (pode ocorrer rateio de custos 
apenas em casos analisados e 
aprovados pelos Conselhos).

Operacional – São comerciali-
zados planos de saúde coletivos 
empresariais para, no mínimo, 100 
vidas, segundo as regras do Siste-

ma Unimed e, também, em acordo 
com as normas da Agência Nacional 
de Saúde Suplementar (ANS).

FespPart Participações S/A - 
Criada em 2019 pela Unimed 
Fesp, junto com as Federações 
Intrafederativas filiadas, a em-
presa de participações do estado 
de São Paulo é uma sociedade 
anônima com 88% de participação 
acionária da Fesp, e tem o objetivo 
de segregar as atividades ligadas 
à saúde suplementar realizadas 
pela cooperativa que não fazem 
parte da operação direta de pla-
nos de saúde.

Atualmente, as Unimeds já 
utilizam tecnologias que rece-
beram investimento por meio 
da FespPart. São elas: Psicologia 
Viva (atual Conexa PV); Interall, 
em parceria com a Federação 
Unimed do Ceará; Biodoc Tec-
nologia; e Zitrus Tecnologia, 
em parceria com a Federação 
Unimed de Santa Catarina.

Com esse modelo, a Unimed 
Fesp amplia a parceria com o 
Sistema Unimed, buscando con-
vergir atividades institucionais e 
abrir oportunidades de negócios 
às filiadas. Em 2021, a FespPart 
teve resultado positivo (R$ 2,5 
milhões) gerado pela transação 
das ações da Psicologia Viva 
para Conexa, além da equiva-
lência patrimonial nas demais 
empresas investidas. O lucro im-
pulsionou o Patrimônio Líquido 
da FespPart para R$ 5,4 milhões 
(R$ 3 milhões, em 2020).

Cofesp Corretora de Seguros 
Ltda. - Para contribuir com a 
operação, a Fesp possui a Co-
fesp, uma corretora que apoia 
a comercialização de produtos 
e explora seguros em ramos 
elementares como a respon-
sabilidade e vida, previdência e 
capitalização.

Em 2021, a Cofesp faturou  
R$ 1,2 milhões (resultado líqui-
do de R$ 574 mil) com Patrimô-
nio Líquido de R$ 2,7 milhões. 
No próximo ano a corretora 
será reestruturada, ampliando a 
carteira com empresas que pos-
suam distribuição de vidas em 
âmbito nacional e estadual, com 
foco nos produtos Unimed.
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1Unimed 
do Brasil

Pacto Empresarial 
pela Integridade e 

Contra a 
Corrupção, do 

Instituto Ethos

Instituto 
Coalizão Saúde

Aliança Cooperativa 
Internacional (ACI)

Fundação
Unimed

Associação 
Internacional de 
Cooperativas de 
Saúde (Ihco).

3

2 4

5 7

6 8

sob o nº 263SP-001, 
no ramo Saúde.

Criado por representantes 
da cadeia produtiva do setor de saúde e 

que pretende contribuir, de forma 
propositiva e pluralista, para o debate e 

a busca de novos avanços em saúde, em 
resposta às demandas da população e às 

necessidades do país.

Serviço Nacional de 
Aprendizagem do 
Cooperativismo 
(Sescoop)

Organização das 
Cooperativas do 
Estado de São Paulo 
(Ocesp)

Para alcançar seus objetivos 
de maneira ampla, a Unimed Fesp 
atua junto com outras entidades 
que, de forma complementar, 
contribuem para fortalecer o tra-

balho em aspectos representativos, 
operacionais, técnicos e políticos. 

A intersecção ocorre tanto 
pela natureza cooperativista, 
como pela ligação ao Sistema 

Unimed e, também, pelos pro-
pósitos e posturas dentro do 
mercado empresarial. Por isso, 
a Fesp está ligada às seguintes 
organizações:

UNIMED FESP 17
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PRINCIPAIS SERVIÇOS
A Federação disponibiliza 

uma ampla gama de serviços 

aos seus clientes e, também, às 
Unimeds filiadas, de maneira 
que as cooperativas podem 

escolher contratar o recurso 
que mais se adequa à necessi-
dade local. 

Inovação - A transformação em pro-
dutos e serviços por meio de novas 
tecnologias, ferramentas, processos e 
recursos é uma constante na gestão da 
Unimed Fesp. Entre algumas das solu-
ções disponibilizadas estão: Consultó-
rio on-line, Emed 2.0, Gestão de sites, 
Serviços de e-mail, Banco de dados, 
Gestão de saúde, Mapeamento on-li-

ne de saúde, Robô Jurídico para gestão 
de processos e contratos, Sistema de 
monitoramento de redes sociais, One-
Drive - serviço de armazenamento na 
nuvem, Aplicativo para clientes, Apli-
cativo para médico cooperado, Câmara 
de Compensação, Guia Médico, Vendas 
On-line, Chatbot com tecnologia IBM 
Watson e Qlikview.

Qualificação e desenvolvimento ins-
titucional - Programas e ferramentas 
criados para estimular o desenvolvi-
mento das Unimeds paulistas, incluindo 
o Programa QualifiCare, Programa de 
Atenção Primária à Saúde, Programa de 

Medicina Baseada em Evidências, proje-
tos de apoio técnico ANS, Programa de 
Desenvolvimento Humano e Organiza-
cional, Programa NDH Nacional, Progra-
ma Ouvidoria de Excelência e Biblioteca 
Virtual.

Responsabilidade Socioambiental - 
Programa Recicla Lâmpada, Progra-
ma Felix (inclusão digital de jovens e 
adultos) e atendimento e assessoria 
quanto aos indicadores de sustentabi-

lidade, relatórios de sustentabilidade, 
selos e certificações, contando tam-
bém com o Programa de Desenvolvi-
mento e Gestão de Cooperativas, via 
Sescoop.

Atendimento - A Central de Acolhimen-
to e Experiência do Cliente (Caec) conta 
com equipes especializadas para ofere-
cer um atendimento de alta qualidade 
ao cliente Unimed e possui, ainda, um 
canal de atendimento exclusivo para as 
Singulares tratarem de assuntos refe-

rentes a autorizações, remoções, entre 
outros. Por meio desse canal é possível 
fazer a elegibilidade dos beneficiários 
automaticamente, somente com a di-
gitação do cartão, sem necessidade de 
interações humanas.

GRI 102-2
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Os clientes, as Unimeds filiadas e os parceiros são mantidos informados com 
dicas e orientações técnicas ligadas à saúde, prevenção e qualidade de vida

Entre os serviços direcio-
nados aos clientes, o Viver 
Bem se destaca ao promover 
o gerenciamento de pacientes 
crônicos, e inclui o monitora-
mento realizado por equipes 
especializadas e multidis-
ciplinares de acordo com a 
complexidade de cada caso, 
o direcionamento para reali-
zação de exames/internação, 
interface com equipe médica 
da contratante em caso de in-
ternação dos pacientes moni-
torados, validação, solicitação 

de medicamentos imunobioló-
gicos e oncológicos, elaboração 
de relatórios técnicos, campa-
nhas preventivas de promoção 
à saúde, visitas hospitalares a 
pacientes em caso de interna-
ção, entre outros serviços.

Outra importante ação é a 
disseminação de informação 
de alta qualidade em saúde. Os 
clientes, as Unimeds filiadas 
e os parceiros são mantidos 
informados com dicas e orien-
tações técnicas ligadas à saúde, 
prevenção e qualidade de vida. 

Para isso, são utilizados canais 
de comunicação que incluem 
o aplicativo para Unimed SP 
- Clientes  para smartphones, 
boletins on-line Fesp News, 
Fesp com Você, Fique Liga-
do, Fesp News Express (via 
WhatsApp), manuais, e-books 
e posts constantes nas redes 
sociais Facebook, Instagram e 
LinkedIn.

Além de informação, é 
disponibilizado o suporte para 
a troca de experiências, escla-
recimento de dúvidas técnicas 
ou operacionais envolvendo 
Contas Médicas, Câmara Téc-
nica de Intercâmbio Estadual, 
pareceres técnicos, 2ª opinião, 
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O prêmio do Selo Empresa Pró-Ética foi entregue por Wagner Rosário, ministro da 
Controladoria-Geral da União (CGU) ao presidente da Federação, Dr. Eduardo Chinaglia

Juntas Médicas, entre outros. 
Em 2021, foi iniciado o Clube 
de Vantagens Unimed Fesp, 
uma plataforma exclusiva para 
clientes e colaboradores do 
plano de saúde, que oferece 
descontos, convênios especiais 
e benefícios em diversos esta-
belecimentos, sites e serviços.

CONQUISTAS
Selo Empresa Pró-Ética

O Cadastro Nacional de 
Empresas Comprometidas com 
a Ética e a Integridade (Empresa 
Pró-Ética), iniciativa do Instituto 
Ethos e da Controladoria Geral 
da União (CGU), reconheceu a 
Unimed Fesp pelas suas práti-
cas anticorrupção e ampliação 
da transparência, e concedeu o 
Selo Pró-Ética à cooperativa.

O prêmio foi entregue por 

Wagner Rosário, ministro da 
Controladoria-Geral da União 
(CGU) ao presidente da Federa-
ção, Dr. Eduardo Ernesto China-
glia, no dia 7/12/2021, durante 
evento realizado em Brasília. 

Ao longo dos 50 anos de 
mercado, a Unimed Fesp cons-
truiu e segue investindo em 
políticas de Governança Cor-
porativa, Riscos, Compliance 
e Auditoria Interna. Além do 
Código de Conduta do Sistema 
Unimed, válido nacionalmente, a 
Unimed Fesp implantou contro-
les e disponibilizou um Canal de 
Ética 24h, que é uma ferramenta 
independente gerida por empre-
sa especializada, e que permite o 
registro de denúncias, tratamen-
to e o acompanhamento impar-
cial dos temas submetidos. 

O prêmio Empresa Pró-Ética 

busca dar visibilidade às empre-
sas que compartilham a ideia de 
que a corrupção é um proble-
ma que deve ser prevenido e 
combatido não só pelo governo, 
mas também pelo setor privado 
e por toda a sociedade.

Acreditação Selo Ouro
Nível I pela Resolução 
Normativa 452 da ANS

A Unimed Fesp foi coroada 
pelo Selo Ouro da Resolução 
Normativa (RN) 452, conquis-
tando o Nível I (Ouro) da certifi-
cação. A auditoria foi realizada 
pela empresa acreditadora 
A4 Quality, entre os dias 18 e 
19/11/2021.

O objetivo da certificação, 
preconizada pelo Programa de 
Acreditação da Agência Nacional 
de Saúde Suplementar (ANS), é 
garantir e melhorar as práticas 

de gestão da operadora e 
trazer mais consistência 

GRI 102-11 GRI 102-12



A nota 1, alcançada pela Fesp, é a máxima possível e 
demonstra a excelência da Federação nas quatro dimensões

na tomada de decisões, quali-
ficando assim a prestação de 
serviços, induzir a mudança do 
atual modelo e gerar melhorias 
na experiência do beneficiário.

Essa conquista é resultado do 
trabalho contínuo por parte dos 
colaboradores e da alta lide-
rança, pelo aprimoramento dos 
processos de Gestão em Saúde, 
Gestão Organizacional, Gestão 
de Rede Prestadora e Experiên-
cia do Beneficiário, que são as 
quatro dimensões que fazem 
parte da norma.

A RN 452 veio substituir a RN 
277, que abordava um programa 
de acreditação voluntário, no 
qual a Unimed Fesp também 
conseguiu a certificação máxi-
ma em 2020. Os requisitos da 
RN 277 foram mantidos, alguns 
deles readequados, enquanto 
outros foram incluídos. A nova 
resolução está dividida em 4 
dimensões, 21 requisitos e 169 
itens, esses segmentados em: 
essenciais, complementares e de 
excelência.

Nota máxima no Índice de De-
sempenho da Saúde Suplemen-
tar (IDSS)

A Unimed Fesp alcançou a 

nota máxima no Índice de De-
sempenho da Saúde Suplemen-
tar (IDSS), pontuação calculada 
pela Agência Nacional de Saúde 
Suplementar (ANS) com base 
em um conjunto de indicadores. 
A nota 1, alcançada pela Fesp, é 
a máxima possível e demonstra 
a excelência da Federação nas 
quatro dimensões: Qualidade 
em Atenção à Saúde, Garantia 
de Acesso, Sustentabilidade no 
Mercado e Gestão de Processos 
e Regulação.

O resultado reflete o investi-
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mento constante feito pela Uni-
med Fesp, tanto em qualidade de 
processos como em promoção 
da saúde, sempre de maneira in-
tegral, para que o cliente Unimed 
tenha a melhor assistência.

O IDSS é parte do Programa 
de Qualificação de Operadoras, 
uma inciativa desenvolvida pela 
ANS para avaliação anual do 
desempenho das operadoras de 
planos de saúde. O objetivo é o 
estímulo da qualidade setorial 
e a redução da assimetria de 
informação.

A Unimed Fesp foi coroada com Selo Ouro da Resolução Normativa 
(RN) 452, conquistando o Nível I (Ouro) da certificação

Índice de Desempenho da Saúde Suplementar (IDSS) – 
Unimed Fesp

2017 0,54
2018 0,70
2019 0,86
2020 1,00



GOVERNANÇA, RISCOS E 
COMPLIANCE

Entre os diversos fatores 
que colocam a marca Unimed 
como líder em planos de saúde 
no Brasil, está o zelo pela 
transparência, o cumprimento 
das leis e uma atuação basea-
da na ética, tanto nos negócios 
como junto aos públicos de re-
lacionamento. A Unimed Fesp 
mantém uma estrutura robusta 
de Governança Corporativa, 
Riscos e Compliance (GRC) 
e Auditoria Interna, sempre 
atendendo a seus princípios 
organizacionais e em obser-
vância estrita da Resolução 
Normativa 443, da ANS.

Nosso modelo
Esses setores trabalham de 

maneira coordenada e envol-
vem todos os departamentos 
internos para ampliar contro-
les, aprofundar processos de 
qualidade, além de combater 
fraudes e corrupção. A estru-
tura inclui comissões, comitês, 
grupos de trabalho e núcleos: 
Comitê de Atenção à Saúde; 
Comitê de Medicina Baseada 
em Evidências (MBE); Comi-
tê Estadual de Intercâmbio; 
Comitê Estadual de Auditoria 

Médica e Enfermagem; Comitê 
Paulista de Mercado; Comitê 
GRC; Comitê de Tecnologia da 
Informação; Conselho Fiscal; 
Conselho de Administração; 
Núcleo de Assuntos Estraté-
gicos (NAE); Núcleo de Inves-
timentos; Núcleo de Ética; 
Núcleo de Licitação; Núcleo 
de Sinistro; Núcleo de Privaci-
dade; Núcleo de Precificação e 
Reajuste; Grupo ANS e Judicial; 
Grupo Gerencial; Grupo de 
Superintendentes; Grupo de 
Sustentabilidade.

O resultado é ampliado a 
partir da constituição do Pro-
grama de Agentes de Com-
pliance, que capacita colabora-
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NÚCLEOS 
CORPORATIVOS

AUDITORIA
INTERNA

AUDITORIA
INDEPENDENTE

NÚCLEOS 
TÉCNICOS

NÚCLEO 
GERENCIAL

GRUPO
SUPERINTEN-

DENTES

COMITÊS 
INSTITUCIONAIS

GRUPO DE 
TRABALHOS 

TÉCNICOS

ASSEMBLEIA 
GERAL

CONSELHO DE 
ADMINISTRAÇÃO

(CA)

CONSELHO 
FISCAL

(CF)

DIRETORIA 
EXECUTIVA

(DE)
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Política de 
Sustentabilidade
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dores de cada setor por meio 
de cursos periódicos a fim de 
que adquiram o conhecimento 
técnico e possam identificar, 
cada um em suas áreas, as 
situações e oportunidades de 
melhorias, além de apoiar a 
implantação de ferramentas, 
processos e cultura de com-
pliance.

Os riscos são analisados a 
partir das determinações ex-

plicitadas na RN 443, aplicadas 
a contextos corporativos, e que 
permitem uma sistematização 
de fluxos, treinamentos e fer-
ramentas para identificar, men-
surar, avaliar, monitorar, repor-
tar, controlar e minimizar os 
riscos associados ao negócio. 
Alguns dos mais importantes 
recursos nesse contexto são as 
políticas internas que balizam 
e fortalecem o comprometi-

mento com a integridade. 
Todas as políticas estão 

publicadas no Portal Unimed 
Fesp (www.unimedfesp.coop.
br) e são constantemente 
divulgadas aos colaboradores 
por meio dos veículos inter-
nos de comunicação, como 
boletins on-line, Intranet, TV 
Corporativa, rede social corpo-
rativa (Yammer) e canal interno 
de streaming.

Política 
Anticorrupção

Política de 
Desenvolvimento 

Humano e 
Institucional

Política de 
Privacidade e 
Proteção de 

Dados

Política de 
Governança 
Corporativa

Política de 
Controles 
Internos

Política de 
Compliance

Política de 
Auditoria 

Interna

Política de 
Segurança da 

Informação

Política de 
Gerenciamento 

de Riscos

Comunicação sobre 
Política Anticorrupção

Nº de pessoas % 
Colaboradores 756 100%

Conselho de 
Administração

24 100%

Conselho 
Fiscal

6 100%

Monitoramento e auditoria 
de risco de corrupção

Número total de operações avalia-
das quanto a riscos relacionados à 

corrupção
14

Porcentagem de operações avalia-
das quanto a riscos relacionados à 

corrupção
100%

GRI 205-1GRI 103-2 GRI 205-2GRI 103-3
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Durante o período analisa-
do neste relatório, não foram 
confirmados casos de corrup-
ção dentro da organização. Os 
processos foram verificados por 
meio de Auditoria Interna (10 
monitoramentos de 2020 e 4 
auditorias em 2021), não sendo 
confirmada a materialização do 
risco de corrupção em nenhuma 
situação, o que reflete a efeti-
vidade do aculturamento sobre 
o tema corrupção aos colabo-
radores além das ferramentas, 
processos e recursos disponibi-
lizados. Em 2022, os funcioná-
rios terceirizados, fornecedores 
e prestadores de serviço serão 
comunicados sobre o Código 
de Conduta da Fesp e demais 
diretrizes anticorrupção.

A atuação preventiva na 
identificação de riscos pela 
Unimed Fesp se caracteriza, 
também, pela análise de due 
diligence antes da formalização 
contratual para novos clientes, 
fornecedores administrativos, 
de órteses, próteses e materiais 
especiais (OPME) ou de me-

dicamentos, prestadores de 
serviços, parceiros e colabora-
dores. A due diligence permite 
aferir não conformidades em 
nível jurídico, financeiro, fiscal e 
ambiental e, com base em seus 
resultados, a empresa pode 
tomar a decisão de concluir o 
negócio segundo as condições 
em que pretende fazê-lo. O 
processo passou a ser pratica-
do em 2020 e se consolidou 
em 2021, gerando maior segu-
rança e qualidade no processo 
de contratação.

A ética nos negócios, rela-
ções comerciais, corporativas e 
pessoais, sempre representou 
um tema basilar na atuação 
da Unimed Fesp e da Unimed 
nacionalmente, por isso, todo 
o trabalho se dá amparado no 
Código de Conduta do Sistema 
Unimed. Esse é um documen-
to que estabelece princípios 
e orientações que abarcam o 
relacionamento com clientes, 
fornecedores, concorrentes, co-
munidade e governo, com o ob-
jetivo de pautar cada atividade 

em pilares éticos e sustentáveis.
Outra importante ferramen-

ta nesse contexto é o Canal 
de Ética. O recurso, que fica 
disponível no Portal Unimed 
Fesp, permite a manifestação de 
denúncias, sugestões e dúvidas 
por parte de todos os stakehol-
ders da cooperativa, por meio 
de ligação telefônica (0800), 
preenchimento de formulário 
no site ou via aplicativo disponí-
vel 24h, 7 dias por semana. Não 
é necessária identificação de 
quem envia a mensagem, o ano-
nimato é garantido. Todos os 
temas são tratados de maneira 
sigilosa, transparente e impar-
cial pela empresa terceira espe-
cializada, que opera o canal.

GERENCIAMENTO DE RISCO

RISCO  
OPERACIONAL

RISCO DE 
CRÉDITO

RISCO DE 
MERCADO

IDENTIFICAR MENSURARAVALIAR REPORTAR CONTROLAR MONITORAR MITIGAR

RISCO DE 
SUBSCRIÇÃO

RISCO 
ESTRATÉGICO

RISCO 
LEGAL

RISCO 
CORPORATIVO
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Relações 
Empresariais

Comercial

Financeiro/
Faturamento

Contabilidade

Financeira
Superintendência

Técnica Atuarial
Superintendência Superintendência

Operacional

Contas Médicas

Núcleo de 
Atenção 
à Saúde

Gestão 
Operacional

DHI

Comunicação e 
Marketing

Caec

S.M./OPME

Relacionamento
com Unimeds

Controladoria

Superintendência 
de TI

Infraestrutura e 
Governança

Sistemas e 
Inovação

VitALL

Gestão 
de Pessoas

SA ADM/
Facilities

ComprasProjetos

Gestão da
Qualidade 

Diretoria de
Desenvolvimento 

Humano 
e Institucional

Dr. Arnaldo 
Passafini Neto

Diretoria 
Financeira

Dra. Maria Aparecida M. 
de Andrade Nogueira

Diretoria de 
Mercado

Dr. André Pippa 
Tomazella

Diretoria 
de Gestão 

Operacional
Dr. Ajax 

Rabelo Machado

Conselho Fiscal

Assembleia Geral

Conselho de Administração

Superintendência Executiva
Rogério Muracca

Diretoria 
Superintendente

Dr. Everaldo Gregio

PRESIDÊNCIA
Dr.  Eduardo Ernesto Chinaglia

Jurídico Governança/
Auditoria Interna

NAE Ouvidoria

Superintendência
Jurídica 

Assessorias

PúblicoORG-FESP-001 Rev. 07 24/07/2021

Superintendência 
de Estratégia 

e Performance
Superintendência

de Mercado

ORGANOGRAMA
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ESTRATÉGIA - INOVA FESP
Desde 2019, está em vigên-

cia o Planejamento Estratégico 
Inova Fesp, elaborado junto 
com as Unimeds paulistas 
por meio de um processo que 
permitiu, a cada uma das 76 
cooperativas, expor suas ne-
cessidades de maneira ampla 
e, ao mesmo tempo, pormeno-
rizar as características de cada 
mercado localmente.

Além da perspectiva de 
cada Unimed, foram levados 
em consideração outros aspec-
tos ligados ao contexto geral 
da saúde suplementar, incluin-
do as Resoluções Normativas 
da ANS, de números 277 (que 
teve seus desdobramentos na 
452), 443 e 440, o Programa 
de Desenvolvimento de Ges-

tão de Cooperativas do Serviço 
Nacional de Aprendizagem do 
Cooperativismo (Sescoop-SP), 
o selo Governança e Sustenta-
bilidade da Unimed do Brasil, 
o Manual de Intercâmbio da 
Unimed do Brasil (órgão má-
ximo da hierarquia do Sistema 
Unimed), o Estatuto Social da 
Federação e o material produ-
zido pelo Núcleo de Assuntos 

Estratégicos (NAE) da Unimed 
Fesp, denominado Sistema 
Unimed 5.0.

Assim, com o apoio de uma 
equipe técnica de consultoria 
e utilizando a metodologia 
Balanced Scorecard, o planeja-
mento contemplou as princi-
pais diretrizes a serem segui-
das pela organização durante o 
quadriênio 2019/2022.

Resultados/Financeiro Aumentar volume de sobras
Contribuir para o aumento da eficiên-
cia financeira das Unimeds do estado 
de São Paulo

Clientes/Mercado Aumentar o Market Share
Contribuir para o reposicionamento 
das Unimeds do estado de São Paulo

Processos
Aumentar a eficiência de es-
truturas, processos e controles 
internos

Coordenar o processo de inovação e 
transformação das Unimeds do esta-
do de São Paulo

Pessoas/Conhecimento
Desenvolver equipes de alta 
performance, engajadas e res-
ponsáveis

Fomentar o desenvolvimento de pes-
soas para alavancar o resultado das 
Unimeds do estado de São Paulo

Dimensões Meta da Operadora Responsabilidade Institucional



UNIMEDS FILIADAS
A responsabilidade insti-

tucional da Unimed Fesp com 
as Unimeds filiadas, sejam as 
Singulares ou as Federações 
Intrafederativas às quais está 
ligada, é um fator que remonta 
ao motivo primordial que deu 
origem à cooperativa em 1971. 
Seu relacionamento junto a 
esse público foi totalmen-
te construído tendo como 
alicerce a ideia de fortalecer 
e prestar assessoria técnica e 
administrativa a cada coo-
perativa. Esse trabalho, que 
concretiza a essência do perfil 
institucional da Unimed Fesp, 
se dá nos moldes da estrutura 
cooperativista, já que a organi-
zação é uma cooperativa de 2º 
grau na hierarquia do Sistema. 

Os produtos e serviços que 

Como nos relacionamos
a Federação coloca à disposi-
ção das Unimeds buscam ir ao 
encontro das necessidades de 
cada uma em todas as áreas 
que dizem respeito à gestão de 
uma operadora e/ou prestado-
ra de serviços de plano de saú-
de: tecnologia da informação, 
qualificação de colaboradores, 
comercial, assistencial, jurídico, 
financeiro, atuarial, hospitalar, 
entre outros. Neste relatório, o 
item “Nossa estrutura” contém 
mais detalhes.

COLABORADORES
Na visão da Federação, o 

quadro funcional representa 
um público de fundamental 
importância, tanto estratégica 
como operacional. Por isso, a 
Gestão de Pessoas é realizada 
na perspectiva que envolve um 
ambiente de trabalho saudável, 
estimulante, intercooperativo e 
meritocrático. 

Os planos de carreira, polí-
tica de benefícios, avaliações 
de desempenho, avaliações 
de saúde, treinamentos, entre 
outras frentes, refletem essa 
visão, colocando o colaborador 
como elemento fundamental 
para o sucesso da Unimed 
Fesp, trabalhando de maneira 
interdependente e em parce-
ria com a alta direção. O item 

“Como geramos e comparti-
lhamos valor/Capital Humano”, 
reúne os principais indicadores 
sobre o tema.

CLIENTES 
O conjunto de atividades 

empreendidas pela Federação, 
seja no campo institucional 
ou no operacional, tem como 
objetivo a promoção da melhor 
assistência à saúde do cliente. 
Enquanto Federação Estadu-
al, o trabalho voltado para o 
fortalecimento das Unimeds 
deve dar ferramentas para que 
as cooperativas atendam seus 
clientes da melhor maneira. Já 
no campo operacional, a Uni-
med Fesp está, constantemen-
te, desenvolvendo e aperfei-
çoando estruturas, caminhos 
e recursos que proporcionem 
saúde e qualidade de vida a 
todos os beneficiários.

Esses objetivos só são al-
cançados se houver amplos ca-
nais de comunicação, de forma 
que o cliente possa falar, tirar 
dúvidas, obter orientações de 
saúde e demais informações 
de atendimento em relação 
a seu plano de saúde sempre 
que precisar, com transparên-
cia e agilidade. 

Canais de relacionamento 
com o cliente:
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O Portal Unimed Fesp conta com uma aba de serviços  
e funcionalidades voltadas aos clientes

Assistente Virtual Inteligente 
- Sara

Acessível por meio do 
Portal Unimed Fesp (www.

unimedfesp.coop.br), a Sara 
é a primeira Assistente 

Virtual Inteligente (AVI) 
a ser utilizada em planos 
de saúde no Brasil. O 
recurso está disponível 
24h, diariamente, para es-
clarecer dúvidas, forne-

cer informações sobre 
planos de saúde, 

receber suges-
tões e críticas.

Área do Cliente 
Site especial 

com recursos 

personalizados segundo o 
perfil do público, seja pessoa 
física ou jurídica, e ofere-
ce acesso a informações de 
autorizações, Guia Médico, 
dados cadastrais, carências, 
canais de atendimento, extrato 
de utilização, solicitação de 
reembolso, histórico financei-
ro, demonstrativo de imposto 
de renda, contrato de extensão 
contratual, entre outros.

Central de Acolhimento e Ex-
periência do Cliente (Caec)

Equipe de atendimento 
disponível 24h por dia, pelo 
número 0800-772-3030, 
para esclarecer dúvidas, obter 
auxílio na indicação de rede 

de atendimento e acompanhar 
autorizações.

Central de Autorizações
Canal exclusivo para a 

solicitação de autorizações de 
procedimentos, disponível 24h 
por dia pelos números 0800-
772-3030 e (11) 3385-6074.

Dificuldade em agendamentos 
de consultas e exames

Telefone exclusivo para 
clientes que não estão obten-
do sucesso em agendar con-
sultas e exames pelos canais 
que representam o primeiro 
contato. O número alternativo 
é (11) 3385-6086.

Atendimento presencial
Estrutura física montada 

na sede da Unimed Fesp para 



A Fesp também 
divulga dicas de 
saúde em suas 
redes sociais

atendimento aos clientes, que 
podem solicitar ou retirar au-
torizações de procedimentos. 
Funciona de segunda a sexta-
-feira, das 8h às 17h.

Redes sociais
A Unimed Fesp possui 

contas corporativas nas redes 
sociais Facebook, LinkedIn e 

Instagram, por 
meio das quais 

divulga dicas de 
saúde, notícias, 

campanhas publici-
tárias e novidades sobre a 

empresa, adequando o conteú-
do ao perfil de cada rede.

App Unimed SP - Clientes
Aplicativo para download 

no smartphone que dá aces-
so à carteirinha pessoal e de 
dependentes, consulta de Guia 
Médico e da rede credenciada, 
autorizações de exames e pro-
cedimentos, pedidos de 2ª via 
de cartão, e mais serviços.

Ouvidoria

Canal oficial de recepção e 
acolhimento de manifestações 
de segunda instância repre-
sentadas por reclamações, 
consultas, sugestões, elogios 
ou denúncias. Pode ser aciona-
da independentemente de uma 
solicitação prévia por meio do 
endereço www.unimedfesp.
coop.br/ouvidoria.

PESQUISA DE SATISFAÇÃO
Com o objetivo de promo-

ver ações de melhorias contí-
nua e aprimorar seus serviços 
e produtos, a Unimed Fesp 
realiza, anualmente, a Pesquisa 
de Satisfação dos Beneficiários 
de Planos de Saúde. A inicia-
tiva contempla o Programa de 
Qualificação de Operadoras, 
da Agência Nacional de Saúde 
Suplementar (ANS).
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Na edição de 2021 (ano 
base 2020) foram entrevis-
tadas 275 pessoas com 18 
anos ou mais, entre os dias 
22/3/2021 e 19/4/2021, com 
um nível de confiança de 90% 
e uma taxa de respondentes 
de 7,2% (total de ligações 
3.819). Todos os participantes 
são possuidores de planos de 
saúde Unimed Fesp. A empresa 
responsável pela coleta dos 
dados foi o Instituto Ibero Bra-

sileiro de Relacionamento com 
o Cliente (IBRC), referência em 
sua área de atuação.

O resultado destacou que 
a Atenção em Saúde recebida 
está no patamar de Excelência 
para 94,1% dos entrevistados. 
Além disso, a avaliação geral 
atingiu 90,8% de satisfação, 
classificando este atributo tam-
bém em patamar de Excelência.

Nesse ponto, é importante 
destacar a evolução constante 

desse resultado em compara-
ção às pesquisas anteriores, 
assim como foi observado 
aumento na proporção de 
recomendações do plano, o 
que demonstra o crescimen-
to contínuo da qualidade do 
serviço prestado e da percep-
ção positiva do cliente Unimed 
Fesp. De maneira complemen-
tar, a pesquisa identificou que 
não há clientes insatisfeitos, 
logo a não satisfação está 
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2020-2021 2019-2020

90,8% 89,1% 79,9%

2018-2019

2020-2021 2019-2020 2018-2019

79,3% 76,5% 79,9%

2020-2021 2019-2020

90,8% 89,1% 79,9%

2018-2019

2020-2021 2019-2020 2018-2019

79,3% 76,5% 79,9%

PESQUISA DE 
SATISFAÇÃO – AVALIAÇÃO 
GERAL POSITIVA DO 
PLANO DE SAÚDE

PESQUISA DE 
SATISFAÇÃO – TAXA DE 
RECOMENDAÇÃO



O módulo Salesforce - Service Cloud (adquirido pela Fesp) foi 
nomeado, pelo 13º ano consecutivo, o melhor sistema de CRM

concentrada na neutralidade 
(Regular 9,2%). 

EVOLUÇÃO NA QUALIDADE 
DO ATENDIMENTO

Os dados positivos da pes-
quisa são fruto de uma série 
de ações empreendidas com o 
foco no aumento de qualidade 
no atendimento ao cliente, o 
que representa uma diretriz 
constante da Unimed Fesp. 
Para avançar nesse aspecto, 
em 2021 foi realizada a subs-
tituição do sistema anterior de 
Customer Relationship Mana-
gement (CRM) pelo sistema 
Salesforce - Service Cloud. 

Essa mudança permite 
ampliar a visibilidade dos pro-
cessos internos e identificar 

a capacidade de aumentar a 
satisfação do beneficiário. Isso 
porque a ferramenta registra 
um acompanhamento detalha-
do de toda a jornada do cliente 
com a Fesp, desde o primeiro 
contato até o feedback da en-
trega de sua solicitação. 

O módulo Salesforce - 
Service Cloud (adquirido pela 
Fesp) foi nomeado, pelo 13º 
ano consecutivo, o melhor 
sistema de CRM segundo o 
Quadrante Mágico da Gartner 
(consultoria norte-americana 
de tecnologia). O sistema foi 
implantado em 1/12/2021 e 
está sob operação assistida. 
Também está em projeto a 
substituição do Call Manager, 
equipamento responsável pelo 

gerenciamento de chamadas 
da Central de Atendimento, 
com o objetivo de melhorar a 
experiência do cliente em seu 
relacionamento com a Fede-
ração.

DINÂMICA JUNTO ÀS 
EMPRESAS CONTRATANTES 

Alguns dos setores mais 
diretamente envolvidos com 
o relacionamento junto às 
empresas que contratam a 
Unimed Fesp, que são as áreas 
Comercial e Relações Empre-
sariais, mudaram o conceito 
de atendimento, passando a 
trabalhar de forma mais inte-
grada, com o foco na jornada 
do cliente. 

Entre as ações estão a 
captação de leads, a aproxima-
ção das corretoras para novos 
negócios por meio de treina-
mentos (evidenciando o perfil 
Fesp de negócio para o merca-
do), a renovação de contratos 
de grande porte, reativação do 
Comitê Paulista de Mercado, 
com foco institucional, e a vi-
são de negócios intensificados 
com o apoio da RN 430. 

Além disso, foi criado o Nú-
cleo de Precificação e Reajuste, 
que tem o objetivo de explo-
rar alternativas para manter 
os grandes clientes, também 
por meio de parcerias diretas 
com a Central Nacional Uni-
med (CNU), Seguros Unimed 
e demais Unimeds Singulares, 
para maior competitividade 
no mercado. Durante o perío-
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do de 2021, foram realizadas 
332 cotações que somaram 15 
mil novas vidas na carteira de 
clientes da empresa. Em rela-
ção aos contratos já vigentes, 
as negociações permitiram re-
ajustar 137 contratos por mais 
12 meses, totalizando 515 mil 
vidas.

PANDEMIA E DEMANDAS 
Desde 2020, quando a 

pandemia de coronavírus se 
espalhou no Brasil e no mundo, 
a Unimed Fesp instalou um 
Comitê de Crise para deliberar 
a respeito das ações emergen-
ciais que foram necessárias 
naquele momento e que ainda 
se fizeram presentes, consi-
derando os desdobramentos 
relacionados às variantes do 
vírus e à vacinação da popula-

ção durante 2021.
Uma série de conteúdos, 

ações e serviços foram colo-
cados à disposição no início da 
pandemia e seguiram vigentes 
durante 2021, para clientes, 
público geral e Unimeds, 
incluindo: diversos e-books 
como a “Cartilha Unimed no 
combate ao coronavírus” e o 
“Manual do coronavírus para 
crianças”; orientação e triagem 
médica on-line por meio do 
Aplicativo Unimed SP - Clien-
tes ou pela página unime-
dcontraocoronavirus.com.

br.; atendimento psicológico 
on-line por meio da platafor-
ma Psicologia Viva; trabalho a 
distância para colaboradores; 
vídeo com orientações sobre 
Covid-19 em libras para o pú-
blico com deficiência auditiva; 
informações de combate a fake 
news; orientações de acesso à 
página do Ministério da Saúde 
que inclui boletins epide-
miológicos constantes; Call 
Center (via 0800-772-3030) 
com equipes treinadas espe-
cificamente para orientação 
sobre coronavírus; atendimen-

Site oferece orientação e triagem
médica on-line para suspeita de 
Covid-19



to do Programa Viver Bem via 
WhatsApp e telefone, dispo-
nível de segunda a sexta, das 
7h às 21h30; mapeamento de 
casos suspeitos ou confirma-
dos; mapeamento de insumos; 
biometria facial (por meio da 
Biodoc); OneDrive, ferramenta 
da Microsoft para armazena-
mento de arquivos na nuvem; 
Docusign, para autenticação de 
documentos com assinatura 
digital.

Todos esses recursos foram 
necessários para garantir a 
continuidade da qualidade na 
prestação de serviços, sendo 
especialmente importantes as 
ferramentas de telemedicina, 
pois ajudaram a viabilizar as 
consultas de maneira segura, 

considerando as orientações 
das autoridades sanitárias 
para que não se realizassem 
atendimentos presenciais, a 
fim de conter a disseminação 
do coronavírus.

A Unimed Fesp, em um 
esforço conjunto de todo o 
Sistema Unimed nacional, 
monitorou a disponibilida-
de de leitos e a priorização 
dos atendimentos relativos 
à Covid-19, o que levou ao 
adiamento das cirurgias 
eletivas no período de maior 
ocupação dos leitos.

Por isso, ainda em 2020, 
observa-se que o número de 
demandas registradas na ANS 
por intermédio da Notificação 
de Intermediação Preliminar 

(NIP) foi reduzido, afinal os 
beneficiários estavam evitando 
atendimentos presenciais. Já 
em 2021, com o retorno dos 
atendimentos eletivos e pre-
senciais, os planos de saúde 
foram solicitados em maior 
volume, o que levou à volta da 
quantidade padrão de deman-
das registradas junto à ANS. 
Mesmo com a retomada dos 
atendimentos, a Unimed Fesp 
mantém um índice geral de re-
clamações abaixo da média do 
setor, conforme dados extraí-
dos do portal ANS, Índice Geral 
de Reclamações (IGR).

Até novembro de 2021, a 
Fesp foi demandada judicial-
mente por 498 beneficiários, 
e essas ações são discutidas 
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mensalmente no Grupo de 
Trabalho ANS e Judicial. As 
proporções de encerramento 
das ações considerando seus 
desfechos são: 40% totalmente 
procedentes; 34% parcialmente 
procedentes; 19% improce-
dentes; 4% acordo judiciais; 
3% exclusão do polo passivo 
ou substituição pela Central 

Nacional Unimed (CNU).

OUVIDORIA 
Dentro do contexto dos ca-

nais de atendimento, especial-
mente na Ouvidoria, os anos 
de 2020 e 2021 foram atípicos 
devido à pandemia, cenário 
que impactou no comporta-
mento dos beneficiários. Em 

2021, lentamente, o volume 
de demandas foi aumentando 
como reflexo do retorno das 
pessoas ao trabalho presencial 
e às consultas, exames, proce-
dimentos cirúrgicos.

Mesmo com o aumento 
no volume de demanda, como 
demonstrado pelos números, 
a Ouvidoria manteve o tem-

MANIFESTAÇÕES EM OUVIDORIA 

Temas próprios de Ouvidoria Solicitações de reanálise

2017 765 385

2018 1073 1343

2019 981 430

2020 889 303

2021 1.916 426

Jan
Fev
Mar
Abr
Mai
Jun
Jul
Ago
Set
Out
Nov
Dez

98

98
124
146
143
161
199
181
186
269
232

85

VOLUME DE 
MANIFESTAÇÕES 
RECEBIDAS - 
OUVIDORIA

OS PRINCIPAIS TEMAS DEMANDADOS JUNTO 
À OUVIDORIA NESSE PERÍODO FORAM: 

Expectativa 
por prazo menor 

ao da RN 259 
para retorno da 

solicitação

Qualidade do 
atendimento da rede 

credenciada

Pedido de 
agendamento
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po médio de resposta em 4 
dias úteis, sendo que 88% das 
respostas ficaram dentro do 
prazo estabelecido pela ANS 
(7 dias úteis) e somente 12% 
dos casos tiveram extensão 
de prazo, o que é considerado 
pouco diante do cenário adver-
so provocado pela pandemia. 

Dentro de uma perspectiva 
educativa, foi disponibilizado 
o primeiro vídeo explicativo 
direcionado ao público da 
Fesp. No caso, o tema aborda-
do foi “Gastroplastia e DUT”, 
explicando de forma simples o 
que são esses dois grandes ge-
radores de queixas e dúvidas. 
Dessa forma, a Unimed Fesp 

promove uma comunicação 
direcionada e estratégica por 
meio dos canais de relaciona-
mento.

Para facilitar o acesso dos 
clientes à Ouvidoria, os canais 
de contato passaram a ser 
divulgados nos retornos ad-
ministrativos das Notificações 
de Intermediação Preliminares 
(NIPs) e, também, na Fundação 
Procon (Proteção e Defesa do 
Consumidor). Em acréscimo a 
esse esforço, foi simplificada 
a forma de registro de mani-
festações no Portal Ouvidoria, 
reduzindo a quantidade de 
informações solicitadas, o que 
agiliza os registros.

As demandas registradas 
pelo site Reclame Aqui tam-
bém são acolhidas, e desde 
julho de 2021 os beneficiários 
que utilizam esse site pas-
saram a acessar uma página 
personalizada da Unimed Fesp, 
com dicas, informações úteis 
e um questionário para iden-
tificação dos beneficiários. Os 
indicadores de atendimento 
nesse site se mantiveram nos 
patamares “Bom” e “Ótimo” 
durante todo o ano.

Já no contexto institucio-
nal, a Ouvidoria da Federação 
participa do Programa Ouvi-
doria de Excelência da Unimed 
do Brasil, sempre buscando 
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evoluir na qualidade dos servi-
ços e alcançar o Selo Excelente 
com Destaque, que teve a data 
de divulgação postergada de 
agosto de 2021 para fevereiro 
de 2022, devido à pandemia.

PROMOÇÃO À SAÚDE 
E ACOLHIMENTO DE 
MANIFESTAÇÕES

Para que a jornada do 
paciente junto à Unimed Fesp 
represente a melhor experi-
ência possível, a cooperativa 
conta com o Núcleo de Aten-
ção à Saúde (NAS) que atua 
em parceria com as demais 
áreas na busca por esse ideal. 
As equipes de trabalho atuam 
com o foco nas pessoas, e não 
em doenças, de forma que 
toda a complexidade e indivi-
dualidade dos pacientes são 
levadas em consideração, seja 
nas dimensões físicas, psíqui-
cas ou sociais. 

Desde o primeiro contato 
com o serviço (captação), o 
gerenciamento de saúde (que 
inclui todas as faixas etárias e 
complexidades), a assistência 
farmacêutica, até a regulação 
de medicações oncológicas, 
atenção domiciliar, promoção 
da saúde e cuidados paliativos, 
tudo é realizado pela mesma 
equipe transdisciplinar com-
posta por médicos, enfermei-
ros, técnicos de enfermagem, 
assistentes sociais, admi-
nistrativos, fisioterapeutas, 
fonoaudiólogos, farmacêuticos 
e psicólogos.

São eles, também, que fa-
zem a interface necessária com 
as outras áreas da operadora 
e das empresas contratantes 
vinculadas aos clientes, sem-
pre que necessário. É assim 
que todo paciente atendido é 
acompanhado por uma mes-
ma gestão em sua linha de 
cuidado completa, garantindo 
agilidade nos processos e na 
gestão.

Em meio à pandemia foi 
necessário reinventar os mo-
delos de atuação para atender 
a grande demanda, suprir o 
mercado e otimizar o uso de 
recursos e leitos hospitalares, 
focando na qualidade de assis-
tência, dando direcionamento 
à rede ambulatorial, reforçando 
o uso de telemedicina e da 
teleassistência.

O profissional de Enferma-
gem foi nomeado como coor-
denador do cuidado, responsá-
vel pelo paciente, participando 
ativamente para aumentar a 
assertividade e efetividade 
no atendimento, conforme a 
indicação clínica e/ou comple-
xidade de cada situação.

A célula Saúde nas Empre-
sas, que faz todo esse trabalho 
junto aos colaboradores das 
empresas que contratam a 
Unimed Fesp, totalizou 1.401 
análises em 2021. A célula de 
telemonitoramento de casos 
suspeitos de Covid-19 foi im-
plantada no início da pande-
mia em 2020 e continuou sua 
atuação em 2021, oferecendo 
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o esclarecimento de dúvidas, 
acompanhamento de estado 
de saúde e da família, coleta 
de exames, visitas médicas 
domiciliares, atendimentos de 
telemedicina e psicológicos 
virtuais.

Em abril foi expandido o 
horário de atendimento da 
equipe de telemonitoramento 
– realizado com equipe própria 
– para segunda a sexta das 8h 
às 23h59, e aos finais de sema-

na das 8h às 20h. A resolutivi-
dade dos casos de pacientes 
com intercorrências clínicas 
chegou ao patamar de 98%. 
Menos de 3% dos pacientes 
atendidos procuraram o re-
curso de pronto atendimento. 
A população total que passou 
por atendimento junto ao NAS 
somou, em 2021, o total de 
190.446 pacientes, sendo 61% 
pacientes acima de 60 anos, 
com doenças crônicas graves.

Programa Mamãe Saudável
Esse trabalho, que está 

inscrito junto ao Programa 
Parto Adequado da ANS,  
é responsável por promover 
um acompanhamento  
integral da gestação das 
beneficiárias, desde o pré-
-natal até o pós-parto, de 
maneira que a saúde da mãe 
e da criança são acompa-
nhadas por uma equipe 
multidisciplinar.

2018 2019 2020 2021

Meta Resultado Meta Resultado Meta Resultado Meta Resultado 

Cadastro no programa de 
gestantes captadas pelas 
diversas fontes (central 
telefônica, centros clíni-
cos, relatório de empresas, 
relatório de internações 
e banco de exames como 
USG obstétrico)

80% 67,06% 80% 96,64% 80% 94,61% 80% 94,62%

Proporção de gestantes 
que iniciaram o pré-natal 
até o 4º mês de gestação

50% 95,22% 50% 94,94% 80% 95,16% 80% 96,46%

Percentual de satisfação 
do usuário

90% 93,48% 90% 97,05% 90% 100% 90% 98,35%

Proporção de gestantes 
inscritas no programa que 
tiveram ganho ponderal 
adequado ao final da 
gestação

50% 66,75% 50% 65,33% 50% 61,49% 50% 55,49%

Percentual de inscritas com 
perfil de risco conhecido

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Percentual de inscritos 
que participaram de ao 
menos uma atividade 
programática no período 
em avaliação

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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FORNECEDORES
Cada vez mais, empresas 

responsáveis estendem suas 
políticas de qualidade aos seus 
fornecedores e prestadores de 
serviço, pois o produto final 
do trabalho a ser realizado é 
representação do senso global 
e da visão corporativa de uma 
empresa, e envolve toda a ca-
deia de negócios em que está 
inserida.

Antes da contratação de 
qualquer fornecimento de 
produtos ou serviços, a Uni-
med Fesp avalia indicadores 
de sustentabilidade, transpa-
rência, gestão da qualidade, 
certificações, reputação, além 
de preços, prazos e condições 
de negociação. Apenas quan-
do são comprovados esses 
indicadores, dá-se andamento 
ao processo.

Órteses, próteses e materiais 
especiais (OPME)

Dentre as diversas classes 
de insumos necessários para a 
assistência à saúde, as OPMEs 
representam um dos grupos 
mais específicos devido às 
características de seu mercado 
fornecedor e ao contexto em 
que os produtos são deman-
dados. Os valores envolvidos, 
muitas vezes, são proibitivos 
e desproporcionais, além do 
alto risco de condutas de má 
fé diante de uma necessidade 
real de saúde de um cliente 
Unimed.

Considerando a alta com-
plexidade desse cenário, a 
Unimed Fesp conta com um 
Núcleo de OPME que atua para 
negociar valores e preservar 
a qualidade da assistência 
médica junto aos tratamentos 
envolvendo clientes da Fede-
ração e das Unimeds paulistas. 

Nesse ano, foram adotadas 
diversas ações para otimizar os 
processos e reduzir os custos 
a partir do uso consciente de 
OPMEs e Dispositivos Médi-
cos Implantáveis (DMI), bem 
como dos medicamentos de 
alto custo, por meio da au-
tomatização de documentos 
fiscais assistenciais, negocia-
ção direta com a indústria far-
macêutica e criação de novos 
indicadores de monitoramento. 

A criação do Programa de 
Controle e Monitoramento 
de Entregas permitiu atender 
cada vez melhor os benefici-

FORNECEDORES POR RAMO DE ATIVIDADE TOTAL

Alimentos e bebidas 21

Eletrônicos/Eletrodomésticos/Informática 36

Equipamentos de Proteção Individual/Uniformes 11

Eventos 26

Livros/Revistas/Jornais/Assinaturas 6

Material cirúrgico/Farmácias 11

Prestação de serviços 173

Varejo 122

GRI 102-9
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ários, sempre com o foco em 
resultados estratégicos para 
o Sistema Unimed como um 
todo e mantendo a qualidade 
do atendimento. Houve, ainda, 
a participação da Federação no 
lV Compliance Across Ameri-
cas com o tema “A importância 
do Compliance no processo de 

compra de OPME”, destacando 
as boas práticas e contribuindo 
para a conscientização desse 
mercado.

Para que as equipes de 
trabalho envolvidas estejam 
atualizadas, todos os anos o 
Núcleo promove workshops 
com profissionais de espe-

cialidades de maior impacto 
econômico, como exemplo 
buco-maxilo-facial, ortope-
dia, cirurgias cardiovasculares 
e outras. A ideia é aprofundar 
o conhecimento dos cola-
boradores do setor frente às 
rápidas e constantes inova-
ções de mercado. 

Medicamentos de alto custo
De maneira similar ao 

mercado de OPMEs, exis-
tem diversos medicamentos 
amplamente utilizados em 
tratamentos médicos que re-
presentam um custo acima da 
média. Nesse contexto, a cé-
lula Gestão de Medicamento 
de Alto Custo (GMED) da Uni-
med Fesp atua para garantir 
preços justos e competitivos 
no mercado, sem impactar na 
qualidade do atendimento e 

 R$100.089.246,44 

 R$6.407.826,07 

 R$93.681.420,37 
R$ 100

R$ 120

Valor total de 
mercado

Valor total 
autorizado

Redução 
de custo

R$ 80

R$ 60

R$ 40

R$ 20

R$ 0

OPME - ÓRTESES, PRÓTESES E MATERIAIS ESPECIAIS
Redução de custo em milhões
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A célula Gestão de Medicamento de Alto Custo (GMED) da Unimed Fesp 
atua para garantir preços justos e competitivos no mercado

dos serviços prestados. 
O GMED implanta, cons-

tantemente, novos e melho-
res controles por meio de 
tecnologias ligadas ao setor 
para garantir um atendimento 
otimizado e a obtenção de 

R$ 48.191.045,33

R$ 11.830.304,25

R$ 36.360.741,08

R$ 50

R$ 60

Valor total de 
mercado

Valor total 
autorizado

Redução 
de custo

R$ 40

R$ 30

R$ 20

R$ 10

R$ 0

GESTÃO DE MEDICAMENTOS DE ALTO CUSTO
Redução de custo em milhões

um resultado mais eficaz para 
o cliente. Com o projeto de 
automatização dos documen-
tos fiscais assistenciais (Pro-
jeto Arquivo XML) as análises 
e autorizações serão tomadas 
com ainda maior agilidade, 

segurança e precisão na exe-
cução dos processos.

Além dos medicamentos 
antineoplásicos orais e dos 
gêneros alimentícios regidos 
pela ANS, a Fesp adquiriu 
imunobiológicos, materiais 
médicos, entre outros me-
dicamentos que envolvem 
a entrega domiciliar com 
cuidados via Home Care. A 
célula participa, ainda, da 
importação de medicamentos 
judicializados que não pos-
suem o seu registro no órgão 
competente, sendo necessá-
ria a aquisição por meio do 
importador.

Todo o processo é regido 
pela legislação RDC 81/2008. 
Durante o ano, o montante 
acumulado com a redu-
ção de custos totalizou R$ 
11.830.304,25 em relação aos 
valores de mercado.

GOVERNO E AGÊNCIA 
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REGULADORA 
O Sistema Unimed é carac-

terizado por ser essencialmen-
te legalista, sempre pautando 
suas atividades dentro do 
arcabouço legal que envolve o 
cooperativismo e a operação 
de planos de saúde. A prática 
dos princípios cooperativis-
tas da intercooperação e do 
interesse pela comunidade 
também se fazem presentes 
no que diz respeito ao trato 
com os entes públicos.

Essas premissas direcionam 
o relacionamento da Unimed 
Fesp com as autoridades po-
líticas constituídas no esta-
do de São Paulo e, também, 
nacionalmente. Durante o ano 
de 2021, a Federação seguiu 

fielmente as orientações do 
Governo do Estado de São 
Paulo durante a quarentena, 
tendo no Plano São Paulo, 
coordenado pelo governador 
e atualizado constantemente, 
sua referência para estabelecer 
critérios e medidas de traba-
lho presencial, assim como as 
recomendações de cuidados a 
todos seus colaboradores.

Um bom indicador da re-
lação da Fesp com o Governo 
Federal é o Prêmio Empresa 
Pró-Ética 2020/2021, con-
quistado pela Federação em 
reconhecimento ao trabalho 
e investimento em políticas 
de Governança Corporativa, 
Riscos, Compliance e Audi-
toria Interna. A premiação foi 

Durante o ano de 2021, a Federação seguiu fielmente as  
orientações do Governo do Estado de São Paulo durante a quarentena

entregue diretamente ao Dr. 
Eduardo Chinaglia, presidente 
da Fesp, das mãos de Wagner 
Rosário, ministro da Contro-
ladoria-Geral da União (CGU), 
já que o Cadastro Nacional de 
Empresas Comprometidas com 
a ética e a integridade (Empre-
sa Pró-Ética) é uma iniciativa 
do Instituto Ethos e da Contro-
ladoria Geral da União (CGU).

Ainda na esfera federal, 
a Unimed Fesp mantém um 
acompanhamento rígido e 
diário de todas as regulações, 
normas e programas publi-
cados pela Agência Nacional 
de Saúde Suplementar (ANS). 
A troca de informações com 
equipes de trabalho da agência 
é constante e permite o avanço 
nas práticas de gestão da 
operadora.
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CAPITAL FINANCEIRO
As características do mer-

cado nacional de planos de 
saúde representam um grande 
desafio para as operadoras, de 
forma que uma gestão susten-
tável financeiramente se torna 
um aspecto fundamental. 
De maneira atípica, o ano de 
2021 trouxe desafios extras, 
pois a pandemia iniciada em 
2020 teve como consequência 
longos períodos com baixa 
utilização de serviços e pro-

Como geramos e 
compartilhamos valor

cedimentos eletivos, o que se 
tornou uma demanda reprimi-
da e que resultou em contas 
mais altas no período de maior 
flexibilização da quarentena.

Por conta desse cenário e 
da continuidade da pandemia, 
as despesas médicas aumen-
taram em relação a 2020, 
especialmente nos meses de 
março e julho, o que pressio-
nou os custos ao longo do ano.

As hospitalizações relacio-
nadas à Covid-19 passaram a 

ter um perfil de maior tempo 
médio de internação, o que 
resultou em elevação das 
despesas. Quando o panorama 
da pandemia se tornou mais 
ameno, à medida que a vacina-
ção foi avançando, houve um 
retorno gradual à realização 
de procedimentos eletivos que 
haviam sido, em grande parte, 
postergados.

No campo da gestão de 
investimentos, devido à com-
binação de circunstâncias de 
mercado e da liberação por 
parte da ANS para que re-
servas vinculadas pudessem 
ser aplicadas livremente, foi 
possível atuar de maneira mais 
arrojada. Esses resultados, 
somados a uma gestão efetiva 
dos recursos, permitiram que 
90% das metas financeiras de 
2021 fossem alcançadas.

CAPITAL INTELECTUAL 
Inovação

O olhar da gestão da 
Unimed Fesp para cada uma 
de suas áreas de ação sempre 
contempla uma perspectiva de 
inovação, inclusive em acordo 
com o Planejamento Estraté-
gico – Inova Fesp. Assim, tanto 
processos, como produtos ou 

MÊS TOTAL DE VIDAS

Janeiro 530.445

Fevereiro 525.200

Março 520.371

Abril 515.857

Maio 515.121

Junho 516.559

Julho 516.146

Agosto 516.557

Setembro 517.158

Outubro 519.911

Novembro 520.742

Dezembro 524.187

GRI 103-2 GRI 103-3



O Hub de Inovação VitALL, criado pela Federação em 2019, é um grande 
exemplo da materialização dessa visão estratégica

serviços, estão em constante 
avaliação para identificação de 
oportunidades que agreguem 
valor e ampliem os resultados 
perseguidos pela empresa.

O Hub de Inovação VitALL, 
criado pela Federação em 
2019, é um grande exemplo 
da materialização dessa visão 
estratégica. Desde sua criação, 
ele vem trabalhando no forta-
lecimento da marca Unimed 
Fesp, na cultura da inovação e 
em ferramentas para o negócio 
Unimed. Entre essas ações, es-
tão a promoção de um podcast 
quinzenal (já são mais de 35 
podcasts realizados e mais de 
35 mil execuções), webinars 

com empresas parceiras e ne-
gociações de contratos escalá-
veis para os diversos contextos 
e tamanhos das Unimeds.

O portfólio de produtos e 
serviços do Hub, disponíveis 
para as Unimeds e clientes 
Fesp segundo a característica 
de cada plano contratado, in-
clui soluções de atendimento 
e comunicação como o Apli-
cativo Unimed SP – Cliente, 
Aplicativo Unimed SP – Co-
operado, a assistente virtual 
Sara e novos sites para as 
Unimeds. No campo da assis-
tência à saúde, o Hub oferece 
o aplicativo Quer, Psicologia 
Viva, Telemedicina – Prontuário 

(Amplimed), receita eletrônica 
(Memed), certificado digital 
(Soluti), barramento clínico 
(Interall), deterioração clínica 
(Laura), biometria facial (Bio-
doc), telemedicina (Docway) e 
Estação Unimed.

As soluções de backoffice, 
mais voltadas a processos 
administrativos, são: gerencia-
mento de escalas e plantões 
de profissionais da saúde (Es-
cala), assinatura digital (Docu-
sign), auditoria (Upflux), social 
monitor (Buzzmonitor), gestão 
jurídica (Projuris), robô jurídico 
(Invenis), vendas on-line (Uni-
vision), qualificação de forne-
cedores (Linkana) e OneDrive 

UNIMED FESP 43
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Segunda edição do Congresso de Líderes, Inovação e Ciência (Clic), 
considerado o maior evento híbrido do Sistema Unimed

(Microsoft).
O aspecto da cultura da 

inovação, que significa ampliar 
o conhecimento e difundir 
novas formas de realizar seus 
negócios, avança por meio de 
ações como as realizadas em 
novembro de 2021: a segunda 
edição do Congresso de Líde-
res, Inovação e Ciência (Clic), 
considerado o maior evento hí-
brido do Sistema Unimed, com 
programação on-line e ativida-
des presenciais, voltado para 

debater o tema da inovação. 
O público-alvo do evento 

é formado por profissionais 
ligados à inovação, tecnologia, 
gestão de recursos humanos, 
marketing, departamentos 
jurídicos de operadoras de 
saúde, entusiastas de gestão 
tecnológica, lideranças da área 
da saúde além dos dirigentes 
e líderes de todo o Sistema 
Unimed. Ao todo, o Clic 2021 
reuniu 35 palestrantes, 1.495 
inscritos, 1 milhão de impactos 

nas redes sociais, 100% das 
Unimeds listadas no Linkedin 
impactadas, cerca de 4.500 
usuários acessando com link 
direto, 22 horas e 40 minutos 
de conteúdo exibidos e 19 
patrocinadores.

Outras relevantes ações 
dentro do contexto do acultu-
ramento da inovação e avanços 
de mercado, são a participação 
em hackatons (eventos que 
reúnem programadores, de-
signers e outros profissionais 
ligados ao desenvolvimento 
de softwares), os encontros do 
Comitê Estadual de Tecnologia 
da Informação para debates de 
estratégias e soluções con-
juntas para Unimeds paulis-
tas, a parceria com mais de 
20 startups, consolidação de 
novas empresas, investimento 
em startups e a Jornada Digital 
Unimed. 

Um destaque entre esse 
grande leque de realizações é 
a Conexão Vitall. Em 2021, o 
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É hora de falar sobre 
prevenção de IPCS na 
Segurança do Paciente! 

Em 2021, o NSP realizou diversas ações educacionais  para 
difundir a Cultura de Segurança do Paciente

Hub VitALL, em parceria com a 
Liga Ventures, iniciou processo 
de aceleração com três  
startups inovadoras, a exemplo 
da Conexão já realizada em 
2019. Nesta segunda edição, o 
programa dura quatro me-
ses e as startups escolhidas 
(considerando um total de 
160 startups inscritas) têm o 
acompanhamento da rede de 
executivos e tomadores de 
decisão da Unimed Fesp, assim 
como mentorias exclusivas 
com experts de mercado. As 
startups contam, ainda, com 
a oportunidade de trabalhar 
no Unimed Lab, um escritório 
de coworking para o fortaleci-
mento das redes corporativas 
que possibilitam a inovação. 

Ao final do processo, as 
participantes apresentam so-
luções voltadas para o contex-
to da Federação e do Sistema 
Unimed, e que podem vir a ser 

implementadas na operação, 
dentro dos seguintes cam-
pos: eficiência de processos 
internos, saúde preventiva/
preditiva, customer experience, 
comunicação com o beneficiá-
rio, ESG, processo de vendas e 
cibersegurança.

Segurança do paciente
Implantado há um ano, 

o Núcleo de Segurança do 
Paciente (NSP) da Unimed 
Fesp vem atuando por meio da 
disseminação educacional, e 
tem por finalidade incentivar 
a participação de Unimeds, 
prestadores e colaboradores 
nas ações que buscam ampliar 
a análise crítica e o desenvolvi-
mento de planos de ação para 
redução de eventos adversos 
(que são qualquer ocorrência 

médica desfavorável dentro do 
ambiente hospitalar). Para isso, 
são realizadas reuniões de 
benchmarking com Unimeds e 
uma série de atividades.

Durante o ano de 2021, as 
ações educacionais e de apoio 
foram direcionadas à rede de 
prestadores de serviços de 
saúde e Unimeds filiadas para 
difundir a cultura de Seguran-
ça do Paciente, sempre com o 
foco em prevenção de eventos 
adversos. Ao todo, foram 4.579 
inscritos nessas ações, com 
média de 416 por evento. Com 
esse trabalho, a Federação 
procura reduzir a possibilida-
de de ocorrência de eventos 
adversos na rede assistencial, 
melhorando a qualidade da 
assistência à saúde prestada à 
sociedade. 
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Para apoiar essa iniciativa, 
foram realizadas palestras 
e produzidos materiais de 
apoio com os seguintes temas: 
Prevenção de Quedas, Pre-
venção de Lesão por Pressão, 
Cirurgia Segura, Prevenção de 
Broncoaspiração, Prevenção de 
Infecção Primária de Corren-
te Sanguínea, Prevenção de 
Tromboembolismo, Prevenção 
de Pneumonia Associada à 
Ventilação Mecânica (PAV) e 
Prevenção de Infecção do Trato 
Urinário Associada à Cateter 
Vesical de Demora. Os mate-
riais estão acessíveis no Portal 
Unimed Fesp, na página De 
olho na Qualidade Assistencial.

No mês de setembro, cele-
brado como o Mês Mundial da 
Segurança do Paciente, a Fesp 

realizou um evento especial 
com o tópico “Segurança do 
Paciente: a importância do 
tema como referência de qua-
lidade e cuidado” como forma 
de conscientizar e ampliar 
o conhecimento técnico das 
Unimeds e prestadores. Além 
disso, também aconteceram 
treinamentos para o uso do 
Notivisa, um sistema desen-
volvido pela Agência Nacional 
de Vigilância Sanitária (Anvisa) 
para receber notificações de 
incidentes, eventos adversos e 
queixas técnicas relacionadas 
ao uso de produtos e de servi-
ços sob vigilância sanitária.

Ainda com o objetivo de 
envolver os colaboradores da 
Federação, foi criado o for-
mulário de registro de evento 

adverso, disponível na Intranet 
da Fesp, para que possam utili-
zar caso recebam informações 
ou vivenciem situações que se 
enquadrem nessa categoria, de 
maneira que a equipe técnica 
responsável possa dar anda-
mento ao caso. Além disso, 
para acompanhar o volume de 
respostas recebidas às noti-
ficações de possíveis eventos 
adversos enviadas, foi criado 
o indicador e o relatório de 
segurança do paciente, que 
abrange a taxa de respostas 
recebidas no período de 30 
dias, dentre todas as notifica-
ções.

O conjunto desse trabalho 
e suas boas práticas ganharam 
espaço no I Congresso Interna-
cional de Auditoria em Saúde 

Os materiais produzidos pelo NSP estão disponíveis na 
página De olho na Qualidade Assistencial, no site da Fesp
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da Associação Brasileira de 
Enfermeiros Auditores (Abea) 
e também foi apresentado no 
I Simpósio Internacional de 
Segurança do Paciente.

Valor em saúde
Em 2021, a área Gestão 

Operacional, por meio da 
Célula de Valor em Saúde da 
Unimed Fesp, realizou parce-
rias com os serviços de APS 
das Unimeds de São Paulo 
para disponibilizar o benefí-
cio aos clientes Fesp, tendo 
como objetivo oferecer uma 
assistência integral, acessível e 
longitudinal.

Alguns modelos de remu-
neração baseada em valor, 
com o foco em remunerar os 
prestadores, foram implan-
tados gerando assistência 

mais qualificada e segura. As 
inovações em sistema tecnoló-
gico permearam o controle de 
internados, trazendo a criação 
da aba de registro de eventos 
adversos e do Núcleo de Segu-
rança do Paciente para análise 
das respostas recebidas. 

No contexto interno, foi 
criado o GO Informa, um 
informativo mensal contendo 
as atualizações e informações 
relevantes da área. Já para o 
público externo, a Fesp pu-
blicou a página “De Olho na 
Qualidade Assistencial” dentro 
do Portal Unimed Fesp, com 
informações sobre qualificação 
de rede, Programa Valoriza, 
Segurança do Paciente e Re-
muneração Baseada em Valor, 

assim como políticas, protoco-
los, cartilhas e conteúdos de 
palestras.

Qualificação da 
rede credenciada

As Unimeds paulistas são 
pioneiras em implantação de 
unidades de Atenção Primária 
à Saúde (APS) no Sistema Uni-
med. Essas experiências vêm 
demonstrando grande impor-
tância, pois tornam os clientes 
mais satisfeitos e ajudam as 
Unimeds a oferecer planos 
de saúde mais sustentáveis. 
O sucesso dessas iniciativas 
funciona como exemplo e estí-
mulo para que outras Unimeds 
invistam nesse modelo assis-
tencial em sua rede.

Página possui informações sobre qualificação de rede, Programa Valoriza, 
Segurança do Paciente e Remuneração Baseada em Valor
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Desde 2019 a Unimed Fesp 
vem realizando o Programa 
QualifiCare® APS, voltado para 
o fortalecimento das unidades 
de APS na região. A ideia é 
incentivar e auxiliar as coo-
perativas quanto à excelência 
do atendimento, satisfação 
e segurança dos pacientes, 
sensibilizando os gestores e 
equipes assistenciais para as 
melhores práticas e busca de 
certificações de qualidade.

O programa, que em 2021 

iniciou sua terceira edição (a ser 
concluída em 2022), permite 
que a Unimed Fesp elabore um 
diagnóstico situacional atua-
lizado de todas as iniciativas 
de APS no estado, com clareza 
sobre os pontos fortes e os pon-
tos de melhoria. Dessa forma, 
é possível orientar para ações 
mais assertivas junto ao Comitê 
de Atenção à Saúde (CAS) esta-
dual ou por outras estratégias 
de educação em saúde.

Outra vertente de investi-

PROGRAMA QUALIFICARE® APS - PARTICIPAÇÕES

Nº de Unimeds 
participantes

Unimeds com 
Unidades de APS 

% de abrangência e 
adesão de Unimeds 

2019 21 26 81%

2020 20 27 74%

2021/22 25 26 96%

mento em qualificação se dá 
por meio do Núcleo de Qualifi-
cação de Rede. Devido à carac-
terística específica da Unimed 
Fesp, em que sua rede cre-
denciada é indireta, ou seja, os 
prestadores estão ligados às 
Unimeds filiadas diretamente, 
tornou-se necessário buscar 
alternativas que possam pro-
duzir esses avanços. 

Uma delas é o desenvol-
vimento do Simulador de 
Rede, que foi elaborado por 
uma equipe multidisciplinar 
da Fesp, respeitando os níveis 
de atenção à Saúde, e que 
se mostrou fundamental na 
acreditação pela RN 452. O 
software utilizado é o Qlikview 
(BI), que tem como fonte de 
informações de prestadores o 
arquivo padrão do Protocolo 
de Transações Unimed (PTU) 
A400 (cadastro da rede assis-
tencial alimentado pelas Uni-
meds junto à Unimed do Brasil 
e atualizado mensalmente) e 
o Sistema de Informações de 
Beneficiários (SIB) da ANS. A 
ferramenta possibilitou o diag-
nóstico, conformação e geren-
ciamento da rede assistencial.

A plataforma Linkana, que 
permite automação do pro-
cesso de qualificação de rede, 
também foi implantada. O 
recurso é resultado de um de-
senvolvimento das equipes da 
Federação junto ao fornecedor 
técnico, e resultou na facili-
tação do compartilhamento 
de documentos, da busca de 
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O Valoriza é um programa de incentivo à qualificação da rede prestadora, à segurança 
do paciente e à prestação de assistência coordenada e centrada no paciente

documentação pública, de 
compliance e do processo de 
controle de validade desses 
arquivos.

As orientações da RN 452, 
que se aprofundaram no sen-
tido de incentivar a criação de 
um indicador para monitorar o 
uso da rede hospitalar acredi-
tada em nível máximo, gera-
ram um plano de ação para a 
priorização destes recursos 
no Guia Médico para benefi-
ciários da Unimed Fesp. Em 
acréscimo, a operadora criou 
uma campanha para o uso de 
especialidades primárias (clíni-
ca médica e pediatria), objeti-
vando um cuidado integral e 
prevenção a doenças.

O Programa Valoriza tam-
bém somou a esse trabalho. 
Trata-se de um programa de 
incentivo à qualificação da 
rede prestadora, à segurança 
do paciente e à prestação de 
assistência coordenada e cen-
trada no paciente. Pautada em 
critérios de qualidade e segu-
rança do paciente, a iniciativa 
visa disseminar informações e 
orientações de qualidade, as-
sim como reconhecer as Uni-
meds, seus recursos próprios 
e prestadores assistenciais 
que apresentem excelência 
no atendimento. O estímulo 
se dá pela premiação, em que 
cada categoria pode alcançar 
o selo ouro, prata ou bronze, 

de acordo com o cumprimento 
dos critérios estabelecidos.

Ações educacionais
Em atenção ao princípio 

cooperativista que incentiva a 
educação continuada, a Fesp 
realiza, anualmente, um plane-
jamento de ações educacionais 
voltado às Unimeds filiadas 
com base no Levantamento de 
Necessidades de Treinamento 
e Desenvolvimento (LNTD), 
preenchido pelas Unimeds 
Intrafederativas regionais, as-
sim como pelas áreas da Fesp 
que atuam com as Unimeds. A 
efetivação dessas atividades 
se dá por meio de subsídios do 
Serviço Nacional de Aprendi-



Modalidade híbrida/semipresencial
Faz uso das modalidades presencial e a distância em 
um mesmo processo de ensino e aprendizagem.

Modalidade presencial
Ações acontecem em um espaço físico organizado, 
utilizando, ou não, recursos de multimídia (projetor, som, 
áudio) e objetos de aprendizagem.

Modalidade a distância
Ações feitas por meio de tecnologias de informação e 
comunicação, sendo que o professor e os alunos estão em 
lugares e tempos diversos. Pode ser realizada de forma 
síncrona (ao vivo, tempo real) ou assíncrona (não ocorre 
ao mesmo tempo).

MODALIDADES DOS CURSOS

342
Ações educacionais ofertadas às 
Unimeds do estado de São Paulo

4.417
Participações de Unimeds do 
estado de São Paulo

97%
Média de aprovação das 
ações (nem todas contam 
com avaliações de reação)

1.429h30
Horas de capacitações realizadas

9.270
Participações concluintes nas 
ações educacionais

INDICADOR EDUCACIONAL

zagem do Cooperativismo no 
estado de São Paulo (Sescoop).

A oferta de conteúdo e 
metodologias abrange as Uni-
meds, colaboradores, médicos 
cooperados e dirigentes do es-

tado, e se desdobra em cursos, 
palestras, workshops, eventos, 
oficinas e reuniões, podendo 
ser em modalidades distintas. 
De maneira ampla, o objetivo 
de cada ação é desenvolver 

pessoas (competências, habili-
dades e atitudes requeridas para 
o desempenho profissional) nos 
âmbitos operacional, tático e/ou 
estratégico para que, dessa forma, 
possam contribuir com os objeti-
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INDICADOR EDUCACIONAL



Modalidade híbrida/semipresencial
Faz uso das modalidades presencial e a distância em 
um mesmo processo de ensino e aprendizagem.

Modalidade presencial
Ações acontecem em um espaço físico organizado, 
utilizando, ou não, recursos de multimídia (projetor, som, 
áudio) e objetos de aprendizagem.

Modalidade a distância
Ações feitas por meio de tecnologias de informação e 
comunicação, sendo que o professor e os alunos estão em 
lugares e tempos diversos. Pode ser realizada de forma 
síncrona (ao vivo, tempo real) ou assíncrona (não ocorre 
ao mesmo tempo).

MODALIDADES DOS CURSOS

342
Ações educacionais ofertadas às 
Unimeds do estado de São Paulo

4.417
Participações de Unimeds do 
estado de São Paulo

97%
Média de aprovação das 
ações (nem todas contam 
com avaliações de reação)

1.429h30
Horas de capacitações realizadas

9.270
Participações concluintes nas 
ações educacionais

INDICADOR EDUCACIONAL

vos organizacionais, o aumento 
do engajamento, a retenção de 
talentos e a qualidade dos ser-
viços ofertados aos clientes. 

Qualifica São Paulo
Em agosto de 2021 a Uni-

med Fesp lançou um programa 
que tem base no Programa 
Qualifica da Unimed do Brasil. A 
demanda surgiu no ano ante-
rior, quando as Unimeds de São 
Paulo precisaram avançar nas 
adequações relativas à RN 452. 
Para suprir essa necessidade, a 
Unimed Fesp desenvolveu uma 
metodologia em parceria com 
a Faculdade Unimed, além de 
contar com o apoio do Sescoop 
SP, e o objetivo é atender as 
Unimeds segundo seu contexto, 
porte e nível de maturidade de 
adequação à norma.

A proposta é orientar as 
cooperativas na implantação de 
boas práticas de gestão, sobre-
tudo organizacional em saúde, 
preparando suas equipes para 
a participação no Programa de 
Acreditação de Operadoras de 
Planos Privados de Assistência 
à Saúde da ANS. As Unimeds 
de Dracena, Itatiba, Limeira, Lo-
rena, Nordeste Paulista, Norte 
Paulista e São José do Rio Pardo 
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já estão participando.

Parceria com Instituto Coalizão 
Saúde

Como forma de alcançar 
mais e melhores resultados em 
seus objetivos, tanto institu-
cionais como operacionais, em 
2020 a Unimed Fesp associou-
-se ao Instituto Coalizão Saúde 
(Icos). Essa é uma organização 
formada por representantes da 
cadeia produtiva do setor de 
saúde que pretende contribuir, 
de forma propositiva e pluralis-
ta, para o debate e avanços em 
saúde, em resposta às deman-
das da população e às necessi-
dades do País.

Entre as vantagens da par-
ceria, a Federação pode ampliar 
sua rede de relacionamentos 
com executivos e profissionais 
da área da saúde, acompanhar 
as inovações de mercado, par-
ticipar de projetos técnicos, ter 
acesso a dados de assistência e, 
ainda, representar as Unimeds 
de São Paulo, atuando como 
catalisadora e disseminadora de 
informações.

Desde então, a Fesp partici-
pou ativamente de reuniões do 
Comitê Empresarial Solidário e 
Comitê Empresarial Econômico 

PROGRAMA INÍCIO TÉRMINO
CARGA 

HORÁRIA

Capacitação 14/10/2021 30/8/2022 240h

Instrução Prática 
Assistida (IPA)

6/10/2021 7/2022 210h

do Governo do Estado de São 
Paulo para discutir ações para o 
enfrentamento da pandemia, já 
que o Icos foi braço executor da 
Secretaria do Governo do Estado 
de São Paulo. A chancela técnica 
do Icos permitiu, por exem-
plo, que o Plano de Retorno ao 
Trabalho presencial da Unimed 
Fesp se tornasse referência jun-
to ao Governo paulista.

O Programa de Reconheci-
mento de Boas Práticas – Co-
vid-19, ação realizada pelo 
Governo em parceria com o 
Icos, teve participação da Fesp 
e compõe a lista das organiza-
ções comprometidas com as 
boas práticas no enfrentamen-
to da pandemia, reconhecidas 
pelo Governo do Estado de São 
Paulo.

Parceria com a  
healthtech Zitrus

Um dos caminhos trilha-
dos pela Unimed Fesp na rota 
da inovação é a parceria com 
empresas que trazem um impor-
tante know-how para a gestão 
da saúde. É nesse contexto que 
a Federação, por meio da Fesp 
Part, tornou-se sócia da Zitrus, 
uma healthtech do estado de 
Santa Catarina que desenvolve 
softwares de gestão para opera-
doras de planos de saúde.

Com o investimento, a Uni-
med Fesp reforçou a busca por 
soluções conjuntas que envol-
vem tecnologia e aumento da 
qualidade no atendimento aos 
beneficiários das Unimeds no 



estado de São Paulo, facili-
tando o acesso das Unimeds 
filiadas a recursos de ponta 
que podem se adequar às 
necessidades específicas de 
cada cooperativa, otimizando a 
gestão e avançando no rela-
cionamento com o cliente e 
proporcionando uma assistên-
cia à saúde com excelência.

CAPITAL HUMANO
Como cooperativa, a Uni-

med Fesp entende que as pes-
soas são prioridade em todos 
os espectros que compõem a 
individualidade do homem. O 
cooperativismo de trabalho 
médico, em sua essência, traz 
o empenho pelo trabalho dig-
no do médico coope-
rado e, na mesma 
medida, uma 
assistência 

de saúde de alta qualidade. Em 
ambas as pontas, a promoção 
da dignidade se faz presente, 
tanto para o médico quanto 
para o paciente.

É por isso que a Unimed 
Fesp trabalha com profundida-

de o capital humano que está 
em seu alcance, buscando 
promover a possibilidade 
da realização profissional 
plena, de maneira ínte-
gra, dando ferramentas 

para que os melho-
res resultados sejam 
conquistados. Nesse 

âmbito, o programa de 
Medicina Baseada em 

Evidências (MBE) acrescenta 
conhecimento aos profissio-
nais da área e, também, amplia 
a qualidade do atendimento ao 

cliente.
Desde 2011 são realiza-

das oficinas de aprendiza-
gem conceitual e prática, 
ministradas por um consultor 
externo, além da produção de 
avaliações clínicas que trazem 
conhecimento para as equipes 
assistenciais e de gestão das 
Unimeds, contribuindo para a 
tomada de decisões.

O principal objetivo é disse-
minar o conceito e a prática 
da MBE em todo o Sistema 
Unimed do estado de São Pau-
lo, por meio da divulgação das 
avaliações clínicas produzidas 
pelas turmas participantes e 
das ações de conscientização, 
realizadas junto aos médicos 
cooperados e demais pro-

RELATÓRIO INTEGRADO 202152

PROGRAMA DE MEDICINA BASEADA EM EVIDÊNCIAS

Revisões Sistemáticas finalizadas* (com ou sem meta-análise) 10

Dúvidas clínicas discutidas em reuniões do comitê 17

Reuniões do Comitê de MBE 13

Carga horária total de reuniões 40

* Revisões sistemáticas são orientações diagnósticas, terapêuticas, prognósticas e preventivas 
baseadas em evidências científicas que sintetizam os resultados dos estudos e identificam sua 
qualidade com ou sem meta-análise.



fissionais da saúde. Dessa 
maneira, eles passam a ser 
agentes de uma melhor prática 
assistencial com base científi-
ca e ética.

Os propósitos específicos 
desse programa são: promover 
educação continuada dos par-
ticipantes; solucionar dúvidas 
clínicas de todas as Unimeds 
do estado de São Paulo; me-
lhorar os procedimentos clíni-
cos; fornecer dados científicos 
a partir das avaliações clínicas; 
promover a comunicação 
clínica baseada em evidências; 
desenvolver raciocínio clínico 
e de gestão da evidência e 
prestar um atendimento de 
qualidade ao paciente.

Clima organizacional
Dentro do contexto de 

valorização do capital huma-
no, que é parte da essência 
da Unimed Fesp, a percepção 
do ambiente de trabalho e do 
clima organizacional se torna 
uma dimensão fundamental 
para o sucesso. Por isso, as in-
formações colhidas com a pes-
quisa de clima são estudadas 
e utilizadas estrategicamente 
para seguir atraindo e retendo 
talentos. 

No cenário da Federação, a 
pesquisa é realizada em um ci-
clo bienal, sendo que a última 
aplicação ocorreu em 2020, 
trazendo resultados muito 
positivos, considerados acima 

da média das empresas que 
realizam esse tipo de levanta-
mento. Para 2022, a meta é de 
79% de favorabilidade. 

O contexto da pandemia 
teve um grande impacto nos 
formatos e relações de traba-
lho. O contato entre líderes e 
liderados passou a se dar com 
mais frequência via plata-
formas digitais, à distância, e 
menos vezes por encontros 
presenciais.

Como esse modelo híbrido 
deve perdurar, a Unimed Fesp 
vem mobilizando novos recur-
sos para que os colaboradores 
desempenhem suas funções 
com qualidade, seja digital-
mente ou presencialmente. Por 
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Foi promovido o curso de gestão à distância para todos os líderes 
(superintendentes, gerentes, coordenadores e supervisores)



2 0 2 1
JANEIRO 
� 1ª doação de 119 mobiliários  para os 
colaboradores. 
� Início da entrega do headset.  

JULHO 
� 2ª doação de 254 mobiliários para os 
colaboradores.
� Mudança da unidade Tamandaré para José 
Getúlio (para melhor integração).

AGOSTO
� Saúde e bem-estar - Live da Ergonomia. 
� Início da entrega de notebook e mochila.  

SETEMBRO
� Avaliação ergonômica individual. 
� Pesquisa interna: 95% dos participantes se 
mostraram favoráveis ao modelo de trabalho.

OUTUBRO
� Capacitação dos gestores.

Off ce
projetoLINHA DO TEMPO

2 0 2 0
MARÇO 
� Início do teletrabalho. 

AGOSTO 
� Benchmark para estruturação do home 
office. 

SETEMBRO 
� Mudança da unidade Paraíso e estruturação 
da José Getúlio. 
� Estruturação legal do teletrabalho. 

DEZEMBRO 
� Pesquisa interna: 90% dos colaboradores se 
mostraram favoráveis ao modelo de trabalho. 

isso, foi promovido o curso de 
gestão à distância para todos os 
líderes (superintendentes, ge-
rentes, coordenadores e supervi-
sores) durante três dias (21, 22 e 
25/10), totalizando 6 horas.

Home office
Para a maioria das empre-

sas, a pandemia significou uma 
transformação radical em suas 
rotinas. Algumas tendências já 
vigentes acabaram se transfor-
mando em regra. Com a Federa-
ção não foi diferente, e em 2021 
foi implantado o modelo de 
Home Office.

Na prática, a maioria dos 

colaboradores já vinha traba-
lhando nesse sistema devido à 
pandemia, mas com a estrutu-
ração definitiva foram realiza-
das mudanças importantes na 
rotina e nas políticas, incluindo 
os benefícios e equipamentos 
disponibilizados a todos os 
colaboradores.

Concomitantemente, al-
guns temas ligados ao Home 
Office e assuntos que envol-
vem o dia a dia do colaborador 
ganharam destaque. No mês 
de novembro, a Unimed Fesp 
iniciou um plano de comuni-
cação interna para disseminar 
uma trilha de aprendizagem 

com o tema Guardiões da Inte-
gridade e Informações, abor-
dando ergonomia, Gestão de 
Riscos e Compliance e Audito-
ria Interna, Código de Conduta, 
Canal de Ética, Segurança da 
Informação e Lei Geral de Pro-
teção de Dados com o objetivo 
de informar e conscientizar os 
colaboradores de forma dinâ-
mica e divertida.

RELATÓRIO INTEGRADO 202154
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TAXAS DE SAÚDE E SEGURANÇA DE EMPREGADOS – REGIÃO

2019 2020 2021

Acidentes típicos com afastamento 2 (afastamentos de 3 dias) 1 (afastamento de 14 dias) -

Acidentes típicos sem afastamento - - -

Taxa de lesões - - -

Taxa de doenças ocupacionais - - -

Taxa de dias perdidos - - -

Taxa de absenteísmo 1,30%  - -

Dias perdidos - - -

Taxas de frequência (%) 3,00% 1,00% -

Taxas de gravidade (%)  -  - -

Região São Paulo São Paulo São Paulo

TAXAS DE SAÚDE E SEGURANÇA DE EMPREGADOS - GÊNERO

2019 2020 2021

Acidentes típicos com afastamento Mulher: 2 Mulher: 1 -

Acidentes típicos sem afastamento - - -

Taxa de lesões -  - -

Taxa de dias perdidos - - -

Taxa de absenteísmo
Mulher: 4,66%
Homem: 2,36%

- -

Entre os indicadores de 
Gestão de Pessoas, os dados 
ligados à Segurança do Tra-
balho, que são considerados 
um dos fatores de atenção, se 
mostraram positivos. Em 2021, 
não houve acidentes com 

afastamento de colaboradores, 
demonstrando o êxito dos pro-
gramas de Qualidade de Vida 
e Segurança no trabalho. É por 
meio deles que a Unimed Fesp 
acompanha os colaboradores 
e promove mais segurança no 

trabalho e qualidade de vida. 
Depois da flexibilização 

do distanciamento e liberação 
para o retorno ao trabalho pre-
sencial, o Comitê de Crise da 
Unimed Fesp adotou protoco-
los de segurança e prevenção 

GRI 103-2 GRI 103-3 GRI 403-9
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NÚMERO E TAXA DE NOVAS CONTRATAÇÕES - FAIXA ETÁRIA

Grupos etários Número de contratações Taxa de contratações (%)

0-30 43 43%

31-50 53 53%

51+ 4 4%

Soma 100 100%

NÚMERO E TAXA DE NOVAS CONTRATAÇÕES - REGIÃO

Regiões Número de contratações Taxa de contratações (%)

Sudeste 100 100%

Sul - -

Nordeste - -

Norte - -

Centro-oeste - -

Soma 100 100%

da contaminação pela Co-
vid-19, realizando campanhas 
educativas em favor de hábitos 
de higiene e protocolos de 
segurança, a fim de preparar as 
equipes para essa nova reali-
dade. Os benefícios implan-
tados nesse contexto foram: 
o apoio psicológico, por meio 

da Psicologia Viva, o Gympass 
para os colaboradores e seus 
dependentes e, ainda, uma aju-
da de custo de R$ 151,90 para 
despesas com internet.

Considerando o objetivo de 
desenvolver o quadro funcio-
nal, em 2021 a Fesp somou 
20.313 horas de capacitação, 

o que representou um aumento 
de 23,8% em relação ao ano de 
2020.

Em 2022, a cooperativa pre-
tende aprimorar os programas 
existentes para garantir mais 
adesão e ampliar a qualidade de 
vida de todos os colaboradores e 
seus dependentes.

GRI 401-1 GRI 404-1
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ROTATIVIDADE DE EMPREGADOS - GÊNERO

Gêneros Rotatividade numérica Taxa de rotatividade

60 48%

64 52%

NÚMERO E TAXA DE ROTATIVIDADE – FAIXA ETÁRIA

Grupos etários Rotatividade numérica Taxa de rotatividade(%)

0-30 31 25%

31-50 70 56,45%

51+ 23 18,55%

Soma 124 100%

NÚMERO E TAXA DE ROTATIVIDADE - REGIÃO

Regiões Rotatividade numérica Taxa de rotatividade (%)

Sudeste 124 100%

Sul - -

Nordeste - -

Norte - -

Centro-oeste - -

Soma 124 100%

CONVENÇÃO COLETIVA  
EMPREGADOS COBERTOS

Porcentagem do  
total de empregados 

cobertos por  
acordos de negociação 

coletiva

100%

GRI 102-41
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Diversas ações e treinamentos foram realizados para fortalecer o 
relacionamento entre a Fesp, as Intrafederativas e as Unimeds Singulares

CAPITAL SOCIAL/
RELACIONAMENTOS

Um dos princípios mais 
representativos da doutrina 
cooperativista universal é a in-
tercooperação. O trabalho em 
conjunto, buscando objetivos 
comuns e complementares, é 
um processo que gera avanços 
e conexões produtivas para 
todas as partes envolvidas. 
A Unimed Fesp coloca esse 
modelo na prática junto às 
Unimeds filiadas.

Mesmo no contexto da 
pandemia, foram realizados 

diversos treinamentos e ações 
para fortalecer o relaciona-
mento entre a Unimed Fesp, 
as Unimeds Intrafederativas 
e as Unimeds Singulares. 
Entre esses trabalhos, estão 
o Treinamento de Regras de 
Intercâmbio e Relacionamento 
entre Unimeds, os encon-
tros do Comitê Estadual de 
Intercâmbio (CEI), do Comitê 
Estadual de Auditoria (CEA) e 
de Auditoria em foco. 

A expectativa é que, em 
2022, a equipe de Relacio-
namento com Unimeds da 

Fesp dê sequência aos cursos, 
considerando que há uma lista 
de espera com 44 Unimeds 
aguardando a aplicação do 
Treinamento de Regras de 
Intercâmbio e Relacionamento 
entre Unimeds. Este trabalho 
será retomado em março de 
2022, após treinamento da 
Unimed do Brasil abordando o 
novo Manual de Intercâmbio 
2022, previsto para ocorrer 
entre os meses de janeiro e 
fevereiro. 

Além dos treinamentos, foi 
criado o site de Relacionamen-
to entre Unimeds SP. Trata-se 
de uma ferramenta voltada ex-
clusivamente para as Unimeds 
do estado de São Paulo, com 
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Em 2021, as Unimeds receberam 28 
manuais técnicos elaborados pela Fesp

o objetivo de compartilhar os 
conteúdos envolvendo temas 
relevantes como Intercâmbio, 
Auditoria, materiais científi-
cos, entre outros, de maneira 
simples e intuitiva. Ainda em 
2021, as Unimeds receberam 
28 manuais técnicos elabora-
dos pela Fesp, para servirem 
como apoio em diversos temas 
de gestão da saúde.

Mensalmente, a área de 
Relacionamento com Uni-
meds envia o Boletim Fique 
Ligado, tirando dúvidas sobre 
regras de intercâmbio entre as 
Unimeds e dando orientações. 
Em 2021, foram 24 boletins 
enviados a 1.400 e-mails de 
técnicos cadastrados. Essa é 
uma atividade somada às de-
mais empreendidas pelo setor, 
como a mediação de conflitos 
e a representação institucio-
nal das Unimeds paulistas em 
comitês da Unimed do Brasil.

MANUAIS TÉCNICOS ELABORADOS PARA AS 
UNIMEDS DO ESTADO DE SÃO PAULO

Manual Prático de Pareceres e Junta Médica

Protocolo de Prevenção de Tromboembolismo Venoso

Protocolo de Prevenção de Pneumonia Associada à Ventilação 
Mecânica (PAV)

Protocolo de Prevenção de Broncoaspiração

Procedimentos Vasculares e Radiologia Intervencionista

Manual de boas práticas em anatomia patológica

Manual de boas práticas em anestesia

Terapia oncológica

Boas Práticas em Fisioterapia

Lupus Eritemtoso Sistêmico

Normatização regulatória na Covid-19

Orientações práticas no diagnóstico da Covid-19

Manual de Câmara Técnica Estadual

Análise e Liberação de Imunobiológicos

Protocolo de Prevenção de Infecção do Trato Urinário Associada a  
Cateter Vesical de Demora

Osteoporose

Solicitações de exames sorológicos na Covid-19

Endometriose

Manual de Acupuntura

Uso de biológicos nas Espondiloartrites

Protocolo de Prevenção de Infecção Primária de Corrente Sanguínea

Cirurgia segura

Uso Racional de Albumina

Validação de procedimentos em neurocirurgia

Regulação em OPME

Protocolo Segurança Paciente Risco lesão pressão

Projeto Valoriza

Protocolo de Segurança do Paciente - Prevenção de Quedas

Manual de
boas práticas em

ANESTESIA
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TREINAMENTOS TÉCNICOS JUNTO ÀS 
UNIMEDS DO ESTADO DE SÃO PAULO

Horas de treinamentos realizados 184h

Quantidade de técnicos treinados 600

Unimeds que tiveram treinamento 16

Média de avaliação geral (0 a 10) 9,8

COMITÊ ESTADUAL  
DE INTERCÂMBIO (CEI)

Total de Unimeds do Estado de SP 71

Total de Unimeds do Estado Repre-
sentadas

66

Total de Unimeds que não indicou 
membro

5

 COMITÊ ESTADUAL DE 
AUDITORIA MÉDICA (CEA)

Total de Unimeds do Estado de SP 71

Total de Unimeds do 
Estado Representadas

67

Total de Unimeds que não 
indicou membro

4

AUDITORIA EM FOCO

Média de Unimeds por Auditoria em 
foco

77

Quantidade de auditores participantes 2.519

Quantidade de treinamentos realizados 13

Média de avaliação geral (0 a 10) 9,7
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Programa Felix
Uma das ações promovidas 

pela Unimed Fesp de maneira 
extensiva com as Unimeds 
paulistas é o Programa Felix, 
que é uma iniciativa voltada 
à inserção digital de crianças, 
adolescentes, adultos e idosos 
por meio do ensino de tec-
nologias e softwares perten-
centes ao pacote Office. Com 
o suporte da Federação, e por 
meio de diversas parcerias, as 
Unimeds podem desenvolver 
esse trabalho de maneira con-
sistente em suas regiões.

Em 2021, o programa pas-
sou por uma estruturação:
g �Atualização dos módulos 

existentes.
g �Inclusão dos módulos de 

Programação e Robótica.
g �Nova identidade visual.
g �Novo termo de adesão.
g �Capacitação on-line para 

professores e gestores do 
programa, nos novos módu-
los de Programação e Robó-
tica (16h).

Programa Viva Melhor
Entre as práticas de respon-

sabilidade social desenvolvi-
das pela Unimed Fesp, o pú-
blico da terceira idade recebe 
atenção especial no Programa 
Viva Melhor. 

A atividade, que é aberta 
a todos os idosos das comu-
nidades do entorno da sede 
da Unimed Fesp, indepen-
dentemente de serem ou não 

Viva Melhor – Quadro resumo

Número de ações 
realizadas

36

Horas de atividades 
promovidas

72h

Participações 339

Média de satisfação 96%

clientes, busca os seguintes 
fins: promover interação social 
entre os participantes, de-
senvolver uma consciência de 
autocuidado e promover ativi-
dades que objetivam melhora 
motora, cognitiva e social.

Para a consecução deste 
trabalho, a cooperativa conta 
com a parceria do Sescoop – 
SP, e os resultados, em maior 
parte são intangíveis, repre-
sentados pela satisfação e 
grande interesse dos idosos e 
em participar e aprender cada 
vez mais, gerando entrosa-
mento com colegas, além de 
melhoras físicas e intelectuais 
perceptíveis no desempenho 
das atividades cotidianas.

Alguns dos temas trabalha-
dos ao longo do ano por meio 
de palestras com especialistas: 
Qualidade de vida acrescen-
tando os anos; Viva bem com a 
coluna que você tem; A impor-
tância da atividade física; Er-
gonomia; Muito além do peso; 
Envelhecimento saudável; 
Mudanças para uma vida com 
mais qualidade, entre outras.
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Recicla lâmpada
Além da ampliação do 

conceito de responsabilidade 
socioambiental, com esse pro-
grama a Unimed Fesp promove 
a descontaminação e recicla-
gem de lâmpadas fluorescen-
tes, descartadas pelas Uni-
meds do estado de São Paulo 
que decidiram participar, pois 
assim como o Projeto Felix, 
trata-se de uma ação federati-
va. Estas são as características 
do programa:
g �As lâmpadas coletadas pelas 

Unimeds parceiras deverão 
ser originárias da sua opera-

tes ao frete para coleta das 
lâmpadas são de responsabi-
lidade da Unimed parceira.

Em 2021, cerca de 5.056 
lâmpadas tiveram o destino 
adequado. Fato importante é 
que, para melhor atendimen-
to das Unimeds, foi realizada 
a alteração do prestador de 
serviços que efetiva a cole-
ta e descontaminação das 
lâmpadas descartadas. Todo 
o processo de prospecção de 
mercado e escolha do pres-
tador seguiu critérios legais e 
passaram pela análise de Due 
Diligence.

CAPITAL NATURAL
O mesmo tratamento res-

ponsável dispensado a todos 
seus públicos de relaciona-
mento, a Unimed Fesp dire-
ciona à utilização de recursos 
naturais. A consciência de que 
os insumos são limitados e 
devem ser consumidos com 
planejamento é um direciona-
mento que está presente no 
dia a dia da Federação.

As informações detalhadas 
nas tabelas referem-se apenas 
ao consumo na unidade sede. 
Em 2019 o gás utilizado era o 
GLP e em 2020 a cooperativa 
passou a a utilizar o gás en-
canado. O setor de Facilities e 
Compras seguem trabalhando 
para controlar e monitorar ou-
tros itens ligados a consumos 
e sustentabilidade, como: água, 
gás natural, pilhas e baterias, 
consumo de papel e copo.

ção e/ou das Unimeds da sua 
região;

g �Adesão voluntária das Uni-
meds do estado de São Paulo;

g �A Unimed Fesp é coordenado-
ra do programa em todo o es-
tado de São Paulo, responsável 
por disponibilizar informa-
ções, orientar e acompanhar 
o desenvolvimento das ações 
em cada município ou região, 
além de consolidar e divulgar 
os resultados do programa em 
âmbito estadual;

g �Os custos referentes a descon-
taminação das lâmpadas são 
de responsabilidade da Uni-
med Fesp e os custos referen-

GRI 103-2 GRI 103-3

GRI 302-1 GRI 302-3
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CONSUMO DE ENERGIA DENTRO DA ORGANIZAÇÃO

Consumo de combustíveis de fontes não renováveis (GJ) 2019 2020 2021

Diesel (L) 2460 2285 920

Gás natural (m³) - 192,85 m³ 256,59 m³

Gás liquefeito de Petróleo GLP (m³) 168,75m³ - -

Energia consumida (GJ) 2019 2020 2021

Eletricidade (KWh) 960460,6 833718,4 770564

Total (KWh) 960460,6 833718,4 770564

INTENSIDADE ENERGÉTICA

2019 2020 2021

Consumo de energia 
(kWh/colaborador)

2534,19 1824,33 1420,65

CONSUMO DE COMBUSTÍVEIS ORIUNDOS DE FONTES NÃO RENOVÁVEIS

Tipos de combustíveis não renováveis Consumo de combustível (J)

960461 770.564 J

833718 770.564 J

Consumo de combustíveis oriundos de fontes renováveis

Tipos de 
combustíveis renováveis

Consumo de combustível (J)

Fuel type 920 J (100.0%)

Soma 920

Outros consumos relacionados

Consumo de aquecimento (J) 0

Consumo de resfriamento (J) 0

Consumo de vapor (J) 0

Eletricidade vendida (J) 0

Aquecimento vendido (J) 0

Resfriamento vendido (J) 0

Vapor vendido (J) 0



Perspectivas

A capacidade de inovar, ge-
rar valor e superar os desafios 
que se colocam, tem sido uma 
das marcas da Unimed Fesp 
durante sua trajetória. Em seus 
50 anos, os dirigentes que es-
tiveram à frente da cooperativa 
sempre mantiveram o compro-
misso com o cooperativismo de 
trabalho médico, a promoção 
da saúde e com uma assistência 
médica de alta qualidade aos 
clientes.

Nos últimos dois anos, em 
todos os mercados, as incerte-
zas relacionadas à pandemia 
são os fatores cruciais para 
o exercício do planejamento 
estratégico empresarial. No 
Brasil, a vacinação segue avan-
çando e deve contribuir para a 
estabilização do cenário, mas o 
comportamento do coronavírus 
e suas variantes ainda demanda 
grande atenção.

No contexto da Federação, 
os pilares da administração que 
envolvem a Governança Corpo-
rativa, Gestão de Riscos e Com-

pliance seguirão como focos 
de investimento, ampliando 
controles, otimizando custos 
e processos para gerar ainda 
mais dinamismo e eficiência 
no ambiente interno.

Outro importante foco 
estará no planejamento envol-
vendo ações mercadológicas e 
de tecnologia, considerando as 
tendências do setor de planos 
de saúde no estado de São 
Paulo, assim como as movi-
mentações da concorrência. 
Ambas as frentes de trabalho 
irão avançar dentro dos perfis 
institucional e operacional 
da Federação, para aumentar 
a competitividade diante do 
mercado e apoiar as Unimeds 
filiadas em suas regiões.

O cooperativismo também 
será pauta das atividades em 
2022, com o foco em educação 
cooperativista para médicos 
cooperados, disseminando 
conteúdos e conhecimento a 
respeito do Sistema Unimed, 
gerando maior engajamento 

e integração. Os programas de 
educação continuada e qualifi-
cação tanto profissional como 
de recursos próprios, segundo 
as necessidades de cada Uni-
med, também devem avançar, 
ampliando e incrementando o 
atendimento e ações de tele-
medicina.

Os grupos de trabalho vol-
tados para a Atenção Integral 
à Saúde e prevenção devem 
continuar aprofundando os mo-
nitoramentos junto aos bene-
ficiários, tendo como proposta 
ampliar a qualidade de vida e 
proporcionar a melhor assistên-
cia à saúde. 

Por fim, o próximo ano 
também será um período para 
maior impulso da Fesp em tor-
no de operações com investi-
dores que representem um alto 
potencial de crescimento, de 
forma a diversificar as fontes de 
recursos e trazer mais flexibili-
dade para as possibilidades en-
volvendo a tomada de decisão e 
gestão da cooperativa.

RELATÓRIO INTEGRADO 202164
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Sumário de conteúdo da GRI
SUMÁRIO DE CONTEÚDO DA GRI

GRI 101: FUNDAMENTOS 2016

CONTEÚDOS GERAIS

Norma GRI
Conteúdo

Perfil Organizacional
Página e  
ou URL

Omissões

102-1 Nome da organização 6

102-2 Atividades, marcas, produtos e serviços 16

102-3 Localização da sede da organização 13

102-4 Local de operações Brasil

102-5 Natureza da propriedade e forma jurídica 13

102-6 Mercados atendidos 13

102-7 Porte da organização 13

102-8
Informações sobre empregados e outros 
trabalhadores

13

102-9 Cadeia de fornecedores 38

102-10
Mudanças significativas na organização e 
em sua cadeia de fornecedores

Não houve

102-11 Princípio ou abordagem da precaução 20-24

102-12 Iniciativas externas 20

102-13 Participação em associações 16

Estratégia
Página e  
ou URL

Omissões

102-14 Declaração do mais alto executivo 6

Ética e Integridade
Página e 
ou URL

Omissões

102-16
Valores, princípios, normas e códigos de 
comportamento

8

GRI 102 Conteúdos 
Gerais 2016

O serviço da GRI Materiality Disclousures Service revisou o sumário de conteúdo GRI, onde as referências 
para as divulgações 102-40 a 102-49 estão claramente apresentadas e alinhadas com as sessões 
apropriadas no corpo do relatório. Esse serviço foi realizado na versão em português do relatório.
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Governança
Página e  
ou URL

Omissões

102-18 Estrutura de governança 22

Engajamento dos Stakeholders
Página e  
ou URL

Omissões

102-40 Lista de grupos de stakeholders 9

102-41 Acordos de negociação coletiva 57

102-42 Identificação e seleção de stakeholders 9

102-43
Abordagem para engajamento de stake-
holders

9

102-44
Principais preocupações e tópicos levan-
tados

10

Práticas de Relato
Página e  
ou URL

Omissões

102-45
Entidades incluídas nas demonstrações 
financeiras consolidadas

16

102-46
Definição do conteúdo do relatório e dos 
Limites de tópicos

8

102-47 Lista de tópicos materiais 10

102-48 Reformulações de informações

A medição 
do índice 
“sinistrali-
dade” foi al-
terada para 
o conceito 
de “despe-
sas médi-
cas”, em 
função de 
considerar o 
período  do 
relatório

102-49 Alterações no relato Não houve

102-50 Período coberto pelo relatório 8

102-51 Data do relatório mais recente
Abril de 
2021

102-52 Ciclo de emissão de relatórios 8

102-53 Contato para perguntas sobre o relatório 8

102-54
Declarações de relato em conformidade 
com as Normas GRI

8

102-55 Sumário de conteúdo da GRI 65

102-56 Verificação externa Não houve

GRI 102 Conteúdos 
Gerais 2016
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Tópicos Materiais

Norma GRI Conteúdo
Página e  
ou URL

Omissões

Tema Material: Desempenho Econômico

“GRI-103 
Forma de 
Gestão 2016”

103-1
Explicação do tópico material e seu 
Limite

10

103-2 Forma de gestão e seus componentes 42

103-3 Avaliação da formade gestão 42

GRI-201 Desempenho 
Econômico 2016

201-1
Valor econômico direto gerado e distri-
buído

77

Tema Material: Integridade e Combate a Corrupção

“GRI-103 
Forma de 
Gestão 2016”

103-1
Explicação do tópico material e seu 
Limite

10

103-2 Forma de gestão e seus componentes 23

103-3 Avaliação da formade gestão 23

GRI-205 Combate a 
Corrupção 2016

205-1
Operações avaliadas quanto a riscos 
relacionados à corrupção

23

205-2
Comunicação e capacitação em políticas 
e procedimentos de combate à corrupção

23

205-3
Casos confirmados de corrupção e medi-
das tomadas

Não houve

Tema Material: Energia

“GRI-103 
Forma de 
Gestão 2016”

103-1
Explicação do tópico material e seu 
Limite

10

103-2 Forma de gestão e seus componentes 62

103-3 Avaliação da formade gestão 62

GRI-302 Energia 2016 302-1
Consumo de energia dentro da organi-
zação

62

Tema Material: Atração e Retenção

“GRI-103 
Forma de 
Gestão 2016”

103-1
Explicação do tópico material e seu 
Limite

10

103-2 Forma de gestão e seus componentes 56

103-3 Avaliação da formade gestão 56

“GRI-401 
Emprego 2016”

401-1
Novas contratações e rotatividade de 
empregados

56
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Tema Material: Saúde e segurança no trabalho

“GRI-103 
Forma de 
Gestão 2016”

103-1
Explicação do tópico material e seu 
Limite

10

103-2 Forma de gestão e seus componentes 55

103-3 Avaliação da formade gestão 55

“GRI-403 
Saúde e segurança do 
trabalho 
2018”

403-9 Acidentes de trabalho 55

Tema Material: Capacitação e Educação

“GRI-103 
Forma de 
Gestão 2016”

103-1
Explicação do tópico material e seu 
Limite

10

103-2 Forma de gestão e seus componentes 56

103-3 Avaliação da formade gestão 56

“GRI-404 
Capacitação e Edu-
ação 
2016”

404-1
Média de horas de capacitação por ano, 
por empregado

56

Liberdade de expressão

Tema Material: Inovação

“GRI-103 
Forma de 
Gestão 2016”

103-1
Explicação do tópico material e seu 
Limite

10

103-2 Forma de gestão e seus componentes 42

103-3 Avaliação da formade gestão 42

Ações de Inovação 42

Tema Material: Sinistralidade

“GRI-103 
Forma de 
Gestão 2016”

103-1
Explicação do tópico material e seu 
Limite

10

103-2 Forma de gestão e seus componentes 42

103-3 Avaliação da formade gestão 42

índice de Sinistralidade 42

Tema Material: Comunicação e relacionamento com as Unimeds do Estado de São Paulo

“GRI-103 
Forma de 
Gestão 2016”

103-1
Explicação do tópico material e seu 
Limite

10

103-2 Forma de gestão e seus componentes 58

103-3 Avaliação da formade gestão 58

Número de Ações no ano 58
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Tema Material: Qualificação dos prestadores de serviço e rede credenciada

“GRI-103 
Forma de 
Gestão 2016”

103-1
Explicação do tópico material e seu 
Limite

10

103-2 Forma de gestão e seus componentes 47

103-3 Avaliação da formade gestão 47

Qualificação e Análise da Rede 47

Tema Material: Satisfação do Cliente

“GRI-103 
Forma de 
Gestão 2016”

103-1
Explicação do tópico material e seu 
Limite

10

103-2 Forma de gestão e seus componentes 31

103-3 Avaliação da formade gestão 31

índice de Satisfação do Cliente 31

Tema Material: Clima Organizacional

“GRI-103 
Forma de 
Gestão 2016”

103-1
Explicação do tópico material e seu 
Limite

10

103-2 Forma de gestão e seus componentes 53

103-3 Avaliação da formade gestão 53

Resultado da Pesquisa de Clima 53
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