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Mensagem da  
Diretoria Executiva
Em quase cinco décadas, 

a Unimed Fesp sempre 
demonstrou sua força ao 

atravessar cenários dos mais 
diversos e complexos, desde 

momentos de otimismo no 
País até grandes crises econô-
micas. Agora, um novo capítulo 
ligado ao ambiente externo se 
destacou: a pandemia do novo 

coronavírus.
Este foi um período atípico 

para todos nós. Um ano que 
marcou a história do Brasil e 
do mundo, ao mesmo tempo 



em que destacou, de forma 
dura, a importância da gestão 
da saúde junto à sociedade. 
E a Fesp sempre se dedicou a 
exercer sua atividade no esta-
do de São Paulo promovendo 
saúde e bem-estar a seus 
clientes, o que se torna ainda 
mais relevante nesse contexto.

Para alcançar resultados 
de excelência na assistência 
à saúde, além do apoio ins-
titucional às Unimeds e ao 
médico cooperado, a Federa-
ção sempre lançou mão das 
melhores práticas de gestão, 
novas tecnologias, produtos e 
serviços que agreguem valor 
e, acima de tudo, qualidade de 
vida a seus beneficiários. 

Em 2020, não foi diferente, 
e a pandemia ressaltou ainda 
mais o perfil inovador da co-
operativa. Ao fim do primeiro 
trimestre, quando a quarente-
na foi decretada no estado de 
São Paulo, a estrutura, recursos 
e ferramentas necessárias para 
atender a todos os públicos 
de relacionamento já estavam 
disponíveis, o que facilitou a 
ação do Comitê de Crise insta-
lado imediatamente.

Este Relatório Integrado 

demonstra essas frentes 
de trabalho realizadas em 
um período tão conturbado 
e desafiador. Trata-se de 
um documento elaborado 
segundo o padrão GRI Stan-
dards, alinhado às melhores 
práticas de report em todo o 
mundo.

Desejamos a todos  
uma boa leitura!

Diretoria Executiva 
Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo

GRI 102-14
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AFederação das Unimeds 
do Estado de São Paulo 
(Unimed Fesp) tem 

o compromisso de atuar na 
sociedade de maneira trans-
parente, coletiva e integrada. 
Desta forma, constantemente 
divulga informações acer-
ca dos trabalhos realizados 
e seus resultados, sempre 
acompanhados das visões e 
expectativas sobre o futuro 
que se pretende construir. Essa 
prática fortalece a troca de 

O relatório

ETAPA 3 - ANÁLISE DOS 
IMPACTOS FRENTE À 
SUSTENTABILIDADE

Consolidação dos temas 
das etapas 1 e 2 e apli-
cação do instrumento de 
análise de impacto nos 35 
temas selecionados, com a 
participação de 27 gesto-
res de diversas áreas que 
avaliaram o impacto de 
cada tema, sob as seguin-
tes perspectivas: riscos; 
legislação/regulamentação, 
setor de atuação, oportuni-
dade e inovação.

ETAPA 1 - ANÁLISE DOS DIRECIONADORES ESTRATÉGICOS

Entrevistas com os membros da Diretoria Executiva e análise dos 
direcionadores estratégicos com o objetivo de identificar os prin-
cipais temas relacionados à atuação da Unimed Fesp.

Verificação documental das 
principais diretrizes, princípios e 
publicações de sustentabilidade 
do mercado em geral, desdo-
brando-se também temas e 
referências específicas do setor 
saúde, no qual inclui-se: 
g  Global Reporting Initiative 

(GRI) Standards.
g  Sustainability Accounting 

Standards Board (Sasb) – 
Managed Care.

g  Sustainability Yearbook 

2020 (Sam S&P) Health Care  
Services.

g  Objetivos do Desenvolvimen-
to Sustentável (ODS).

g  Pacto Global da Organização 
das Nações Unidas (ONU).

g  The Global Risks Report 
2021 – World Economic Fo-
rum (WEF).

g  World Economic Forum 
(WEF) – Strategic Intelligen-
ce – Future of Health and 
Healthcare.

ETAPA 2 - ANÁLISE DOS RISCOS E OPORTUNIDADES

experiências com todos seus 
públicos de relacionamento, e é 
nesse contexto que está inseri-
do o Relatório Integrado 2020.

Este relatório foi preparado 
em conformidade com as Nor-
mas GRI: opção Essencial, ali-
nhado às diretrizes do Relatório 
Integrado IIRC (International 
Integrated Reporting Council).

A elaboração do material, 
que cobre o período de 01 de 
janeiro a 31 de dezembro de 
2020, é fruto de um grupo de 

trabalho multidisciplinar, lide-
rado pela Diretoria Executiva, 
mobilizando e engajando toda 
a cadeia de relacionamento da 
Unimed Fesp. Para mais de-
talhes sobre o relatório, basta 
entrar em contato pelo e-mail 
relatório.sustentabilidade@
unimedfesp.coop.br. Sendo 
assim, foi estabelecido um  
método de cinco etapas para  
a identificação dos temas  
materiais relevantes para  
Unimed Fesp:

GRI 102-46 GRI 102-54 GRI 102-50
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ETAPA 5 - MATRIZ DE MATERIALIDADE UNIMED FESP

Nesta etapa, em conjunto com 
os 27 gestores de diversas 
áreas (participantes da etapa 
anterior), foram identificados 
os grupos de stakeholders da 
Unimed Fesp a serem engaja-

dos no processo de avaliação 
de influência dos 35 temas, 
previamente selecionados 
nas etapas 1 e 2. Foi realizada 
uma pesquisa on-line com 139 
stakeholders divididos em: co-

laboradores, clientes, Sistema 
Unimed paulista, prestadores 
de serviço, médicos coope-
rados, sociedade, terceiros e 
fornecedores. Este processo 
será revisado a cada dois anos.

ETAPA 4 - MAPEAMENTO E ENGAJAMENTO DOS STAKEHOLDERS

A Matriz de Materialidade leva em consideração o resultado do instrumento de análise de Impacto 
(etapa 3 - eixo x) e a Influência dos temas a partir da perspectiva dos stakeholders (etapa 4 - eixo y).

GRI 102-40 GRI 102-42 GRI 102-43 RI-3C
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TEMA MATERIAL IMPACTO STAKEHOLDER IMPACTADO
CAPITAL 
IMPACTADO

ODS

Desempenho 
econômico

Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, 
Sistema Unimed paulis-
ta, prestadores de serviço, 
terceiros e fornecedores

Financeiro

Sinistralidade
Interno e 
Externo

Clientes, Sistema Unimed 
paulista

Financeiro

Comunicação e 
relacionamento com as 
Unimeds

Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, 
Sistema Unimed paulista

Capital 
Social e de 
Relacionamento

Compliance - 
Integridade e combate à 
corrupção

Interno

Colaboradores, clientes, 
Sistema Unimed paulis-
ta, prestadores de serviço, 
terceiros, fornecedores e 
sociedade

Capital 
Intelectual

Inovação
Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, 
Sistema Unimed paulis-
ta, prestadores de serviço, 
terceiros, fornecedores e 
sociedade

Capital 
Intelectual

Energia Interno
Colaboradores, clientes, 
Sistema Unimed paulista, 
prestadores de serviço

Capital Natural

Atração e retenção de 
colaboradores

Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, 
Sistema Unimed paulista, 
sociedade

Capital Humano

Saúde e segurança no 
trabalho

Interno
Colaboradores, prestadores de 
serviço, terceiros

Capital Humano

Treinamento e 
desenvolvimento

Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, 
Sistema Unimed paulis-
ta, prestadores de serviço, 
terceiros

Capital Humano

Clima organizacional Interno Colaboradores Capital Humano

Qualificação da rede 
credenciada

Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, 
Sistema Unimed paulis-
ta, prestadores de serviço e 
sociedade

Capital 
Intelectual

Satisfação do cliente
Interno e 
Externo

Colaboradores, clientes, 
Sistema Unimed paulis-
ta, prestadores de serviço, 
terceiros

Capital 
Social e de 
Relacionamento

A revisão do engajamento dos stakeholders e materialidade será realizada a cada dois anos.

GRI 102-44 GRI 102-47 RI 3D
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Geração de valor
Receitas

Plano de Saúde
Intercâmbio

Coparticipações 
Opcionais

Capital 
Financeiro

Estrutura Física e 
Tecnológica

Capital 
Manufaturado

Conhecimento 
Tácito, Sistemas, 
Procedimentos, 
Protocolos, Ino-

vação, Qualidade, 
Médico

Capital 
Intelectual

Cooperativismo

Responsabilidade Social, Cultural e Ambiental

Desenvolvimento e fortalecimento das Unimeds do estado de São Paulo

Resultados do ano fiscal 2020 nos capitais: Financeiro, Manufaturado, Intelectual, Humano, Social e Natural

Governança/ Compliance / Gestão de Riscos

Inovação e Tecnologia

Qualidade e Segurança

Assistência à Saúde

Sócias Empresas Clientes Beneficiários Sociedade

Estratégia

Colaboradores

Promoção da Saúde

Conhecimento

Pessoas,
Competências, 
Experiências  e 

Motivações

Capital 
Humano

Programas e 
Campanhas 

Sociais

Capital Social 
Relacionamento

Água, Energia e 
Materiais

Capital 
Natural

INPUTS

OUTPUTS

Como geramos valor

Entregamos valor para

Investindo em

Fornecemos

MISSÃO - VISÃO - VALORES

RI – 2B - 2C - 2D
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Nossa estrutura
1) QUEM SOMOS

Com uma tradição de 53 
anos, o Sistema Unimed é 
reconhecido como o maior 
plano de saúde do Brasil e a 
maior cooperativa de trabalho 
médico do mundo. São 345 
cooperativas, 116 mil médicos 
cooperados e 17 milhões de 
beneficiários em todo o País.

A origem do Sistema Uni-
med no contexto nacional se 
deu como uma alternativa a 
um serviço público incipiente 
e insuficiente, por um lado, e à 
exploração mercadológica da 
saúde por meio das iniciativas 
de medicina de grupo do  
outro. Em ambas as situações, 
a população não contava  
com assistência médica de 
qualidade. 

Então, o modelo coopera-
tivista surgiu com a primeira 
Unimed, em Santos (SP), em 

1967, como uma experiência 
que trazia um formato associa-
tivo mais transparente, demo-
crático e eficiente. Os médicos 
passaram a gerir o próprio 
serviço com uma estrutura 
organizada, sem intermediários, 
controlando melhor suas con-
dições de trabalho e o serviço 
ofertado. Esses ingredientes 
resultaram em mais acesso à 
saúde para a população, que 
passou a ser atendida por pro-
fissionais que colocam a quali-
dade de vida de cada paciente 
como prioridade.

Não à toa, em poucos anos, 
dezenas de Unimeds foram 
sendo criadas em outras praças, 
repetindo o sucesso do tra-
balho no litoral santista e, aos 
poucos, tornou-se necessário 
organizar institucionalmente 
cada cooperativa em um con-
texto regional, especialmente 
no interior do estado de São 
Paulo. Por esta razão, em 1971 
foi criada a Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo.

MISSÃO

Promover o crescimento e 
fortalecimento das Unimeds 
do Estado de São Paulo, 
propondo soluções unifica-
das para o aprimoramento 
Assistencial, Mercadológico, 
Tecnológico e Cooperati-
vista.

VISÃO

Ser reconhecida pela exce-
lência como Operadora na 
Saúde Suplementar e Mo-
delo de Governança Corpo-
rativa no Sistema Unimed.

VALORES
g  Agir de forma transparente 

e integradora.
g  Promover os Princípios 

Cooperativistas.
g  Valorizar e desenvolver os 

colaboradores.
g  Atuar com foco no cliente.

RI – 4A GRI 102-16
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Cooperativismo
Nos moldes semelhantes 

aos atuais, o cooperativismo já 
existe há mais de 170 anos em 
todo o mundo, e no Brasil 
ele se divide em sete 
ramos: agropecuário; 
consumo; crédi-
to; infraestrutu-
ra; saúde; trabalho, 
produção de bens e serviços; 
e transporte. Os princípios 
norteadores são os mesmos 
em todo o mundo:
1º) Adesão voluntária e livre;
2º) Gestão democrática;
3º)  Participação econômica 

dos membros;
4º)  Autonomia e  

independência;
5º)  Educação, formação e infor-

mação;
6º) Intercooperação;
7º) Interesse pela comunidade. 

Os médicos filiam-se às 
Unimeds Singulares (1º grau), 
as quais vinculam-se às Uni-
meds Federações (2º grau), 
que por sua vez estão ligadas 
à Confederação (3º grau). As 
cooperativas são autônomas e 
independentes, nos aspectos 
jurídico, econômico e adminis-
trativo.
g  Confederação Nacional (coo-

perativa de 3º grau): organiza 
em maior escala, os serviços 
das filiadas. Três cooperati-
vas centrais e/ou federações 

de qualquer ramo, 
que por sua vez 
são a quantidade 
mínima para consti-
tuir uma confederação.

g  Federações Estaduais ou Intra-
federativas (cooperativas de 2º 
grau): seu objetivo é organizar 
em comum e, em maior escala, 
os serviços das filiadas, faci-
litando a utilização recíproca 
dos serviços. É constituída por, 
no mínimo, três cooperativas 
Singulares. Excepcionalmente, 
pode admitir pessoas físicas.

g  Singular (cooperativas de 1º 
grau): tem o objetivo de pres-
tar serviços diretos ao asso-
ciado. É constituída por um 
mínimo de 20 pessoas físicas, 
não sendo permitida a admis-
são de pessoas jurídicas com 
as mesmas atividades eco-
nômicas – ou correlatas - das 
pessoas físicas que a integram.

A Unimed Fesp se enquadra 

como uma cooperativa de 
2º grau abrangendo todo o 
estado de São Paulo. Ao todo, 
compreende 76 Unimeds 
filiadas, sendo 70 Unimeds 
Singulares e 6 Federações 
Intrafederativas (regionais). 
Sua sede está na cidade de 
São Paulo, na Rua José Getúlio, 
78/90, no bairro da Aclima-
ção, e conta também com a 
unidade na Rua Tamandaré, 
649, bairro da Liber-
dade.

GRI 102-5 GRI 102-6GRI 102-3 



2) ATUAÇÃO
O Sistema Unimed está 

presente em mais de 80% do 
território nacional e, para que 
essa vasta rede cooperativa 
atue de maneira sinérgica, 
foram estabelecidas regras 
de atuação padronizadas 
entre todas as Unimeds, con-
siderando a regionalidade e a 
posição hierárquica de cada 

uma, segundo a estrutura 
cooperativista do Sistema.

Duas Unimeds Singula-
res não devem apresentar 
coincidência na área de 
atuação. Apenas às Uni-
meds Federações é permi-
tida coincidência parcial. As 
Unimeds de 2º e 3º graus 
podem negociar contratos 
respectivamente com em-

presas de âmbito regional ou 
nacional, enquanto as Singula-
res limitam suas negociações à 
esfera local.

A Unimed Fesp trabalha 
dentro desse contexto e está 
presente em todo o estado 
de São Paulo, dividindo sua 
atuação em dois perfis distin-
tos, previstos em seu Estatuto 
Social.

FESP PART
Outras frentes de ação vêm 
sendo desenvolvidas pela 

Federação, a partir de defini-
ções junto às Unimeds filiadas. 

Nesse contexto, foi criada a 
Fesp Part, que busca ampliar 

investimentos junto a startups 
e empresas desenvolvedoras 

de produtos e serviços de 
saúde, que contribuam para 

o fortalecimento contínuo do 
Sistema Unimed paulista no 

mercado.

INSTITUCIONAL
A Federação fornece suporte 
técnico e administrativo em 
todos os aspectos da gestão 

das cooperativas, buscan-
do orientar, normatizar e, 

principalmente, fortalecer as 
76 Unimeds filiadas para que 
tenham um desempenho sus-
tentável nos mercados em que 

estão inseridas, assim como 
no relacionamento com seus 
clientes, parceiros e médicos 

cooperados. Não há paga-
mento dos serviços prestados 
(pode ocorrer rateio e paga-
mentos apenas se e quando 
aprovados pelos Conselhos).

OPERADORA
Nesse aspecto a Unimed 

Fesp atua comercializando 
planos de saúde coletivos 
empresariais, segundo as 
regras de área de ação do 
Sistema Unimed, e dentro 
das normativas legais da 
Agência Nacional de Saú-

de Suplementar (ANS), que 
regula a atividade dos planos 

de saúde no Brasil.

RELATÓRIO INTEGRADO 202014

EMPRESAS 
INVESTIDAS{ Interall

Psicologia
Viva

Total
95,76%

Bio Doc

Fesp Part (50%)
Investimento: 50 mil 

Fesp Part (4,53%)
Investimento: 1 milhão

Fesp Part (50%)
Investimento: 5 mil

CSPAR Investimentos (50%)
Investimento: 50 mil

Outros (95,47%)
Investimento: 50 mil

Cloud Med (50%)
Investimento: 5 mil

Fundadores 51,67%

Bráulio Bonoto 22,93%

Fabiano Carrijo 19,22%

Edinei Santos 5,81%

Paulo Justino 2,31%

FCJ Participações 0,93%

Luciene Bandeira 0,47%

Investidores 44,09%

Eurofarma 16,45%

HIAE 16,41%

BMG 
Uptech

11,23%

RI – 4C GRI 102-2 GRI 102-45



O conjunto de atividades 
empreendidas pela Unimed 
Fesp se dá de maneira integra-
da às entidades que também 
compõem o mesmo cenário. A 
ideia é fomentar o apoio mú-
tuo, potencializar resultados, 
ampliar a representatividade e 
alcançar metas comuns. Para 
tanto, a Fesp está ligada às 
seguintes entidades:
g  Unimed do Brasil;
g  Fundação Unimed;

g  Aliança Cooperativa Interna-
cional;

g  Associação Internacional de 
Cooperativas de Saúde (Ihco);

g  Organização das Cooperati-
vas do Estado de São Paulo 
(Ocesp);

g  Serviço Nacional de Apren-
dizagem do Cooperativismo 
(Sescoop);

g  Pacto Empresarial pela Inte-
gridade e Contra a Corrupção 
(pelo Instituto Ethos).

3) PRINCIPAIS SERVIÇOS
A Unimed Fesp disponibili-

za ferramentas e recursos para 
atender as diferentes demandas 
de seus públicos de interesse e 
relacionamento. São inúmeras 
as iniciativas que compõem o 
portfólio de programas, projetos, 
produtos, ações e serviços que 
podem ser utilizados pelas Uni-
meds e clientes, considerando 
sempre os perfis e característi-
cas contratuais.

A transformação do mer-
cado e das relações por 
meio de tecnologia e novas 
formas de realizar negó-
cios são fatores aos quais a 
Unimed Fesp está sempre 
atenta. Entre os serviços de-
senvolvidos nesse contexto 
estão:  
Consultório On-line, Emed 
2.0, Gestão de Sites, Servi-
ços de e-mail, Banco de da-
dos, Gestão de Saúde, Ma-
peamento On-line de saúde, 
Robô Jurídico para gestão 
de processos e contratos, 
Sistema de monitoramento 
de redes sociais, OneDrive - 
Serviço de armazenamento 
na nuvem, Aplicativo para 
clientes, Aplicativo para mé-
dico cooperado, Câmara de 
Compensação, Guia Médico, 
Vendas On-line, Chatbot 
com tecnologia IBM Wat-
son, Qlikview, entre outros.

A Fesp possui um leque 
de programas e ferramen-
tas criados para fomentar 
o desenvolvimento e 
melhorias contínuas do 
Sistema Unimed paulista, 
dentre os quais podemos 
destacar: Programa Qua-
lificare (voltado para a ex-
celência no atendimento e 
também à Atenção Primá-
ria à Saúde), Programa de 
Atenção Primária à Saúde, 
Programa de Medicina 
Baseada em Evidências, 
Projetos de apoio técnico 
ANS, Programa de De-
senvolvimento Humano e 
Organizacional, Programa 
NDH Nacional, Programa 
Ouvidoria de Excelência e 
Biblioteca Virtual.

Por meio de programas 
federativos, a Fesp esti-
mula ações de responsa-
bilidade socioambiental 
nas Unimeds paulistas: 
Programa Recicla Lâm-
pada, Programa Félix 
(inclusão digital de jovens 
e adultos) e atendimento 
e assessoria quanto aos 
indicadores de susten-
tabilidade, relatórios de 
sustentabilidade, selos e 
certificações, contando 
também com o Programa 
de desenvolvimento e 
Gestão de Cooperativas, 
via Sescoop.

O Centro de Acolhi-
mento e Experiência do 
Cliente (Caec) conta com 
um canal de atendi-
mento exclusivo para as 
Singulares para tratar 
de assuntos referentes a 
autorizações, remoções, 
entre outros. Além disso, 
por meio deste canal é 
possível fazer a elegibi-
lidade dos beneficiários 
Unimed Fesp automati-
camente, somente com a 
digitação do cartão, sem 
necessidade de atendi-
mento humano.

 INOVAÇÃO
QUALIFICAÇÃO E 
DESENVOLVIMENTO 
INSTITUCIONAL 

RESPONSABILIDADE 
SOCIOAMBIENTAL

ATENDIMENTO

UNIMED FESP 15
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A Fesp oferece às suas 
associadas a possibilidade de 
contratação de serviços de 
atendimento ao cliente. A ope-
ração é adequada de acordo 
com a singularidade de cada 
Unimed levando em conside-
ração as melhores práticas do 
mercado e regulamentação 
vigente. 

Disponibiliza, também, um 
canal de Auditoria Médica no 
intuito de esclarecer dúvidas 
sobre a adequação de procedi-
mentos cirúrgicos e materiais 
solicitados. Aos clientes, o Por-
tal Unimed Fesp disponibiliza, 
além do Guia Médico, a Sara 
(Assistente Virtual Inteligente), 
Ouvidoria, Portal do Cliente 
(que inclui extratos de utili-
zação, reembolso, carências, 
autorizações, dados cadastrais, 
segunda via de boletos e car-
tões, entre outros serviços). 
g  Viver bem - A Unimed Fesp 

atua realizando gerenciamen-

to de pacientes crônicos, com 
serviços de monitoramento de 
acordo com a complexidade 
de cada caso, direcionamento 
para realização de exames/in-
ternação. Além disso, faz a in-
terface com equipe médica da 
contratante quando da inter-
nação dos pacientes monito-
rados, validação, solicitação de 
medicamento imunobiológicos 
e oncológicos, elaboração de 
relatórios técnicos, campanhas 
preventivas de promoção à 
saúde, visitas hospitalares a 
pacientes em caso de interna-
ção, entre outros serviços.

g  Informativos - Para manter 
clientes, Unimeds paulistas 
e parceiros cientes sobre as 
novidades com informações, 

ÍNDICE DE DESEMPENHO DA SAÚDE SUPLEMENTAR (IDSS) – 
UNIMED FESP - HISTÓRICO

2017 2018 2019
0,54 0,70 0,86

dicas, orientações e demais 
temas ligados à saúde, a 
Unimed Fesp utiliza diversos 
canais de comunicação. Estes 
são alguns deles: boletins 
Fesp News, Fesp com Você, Fi-
que Ligado, manuais, e-books 
e redes sociais como o Face-
book, Instagram e Linkedin.

g  Suporte – A Federação está 
à disposição das Unimeds 
para a troca de experiências 
e esclarecimento de dúvidas, 
oferecendo todo o suporte 
necessário, nos mais varia-
dos temas incluindo Contas 
Médicas, Câmara Técnica de 
Intercâmbio Estadual, Pare-
ceres Técnicos, 2ª Opinião, 
Juntas Médicas e Inovação em 
Saúde.
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4) NOSSOS NÚMEROS
A Unimed Fesp está entre 

as maiores operadoras de saú-
de do Brasil, tanto pelo volume 
de vidas como pela qualidade 

dos serviços prestados, e con-
siderando o Sistema Unimed 
Nacional, é a Federação com a 
maior concentração de Uni-
meds filiadas. 

76 Unimeds
R$ 18 bilhões de 
faturamento anual
3,6 milhões de bene-
ficiários
33,8 mil colabora-
dores

21 mil médicos 
cooperados
35 unidades de Aten-
ção Primária à Saúde
24,9% de Market 
Share no estado de 
São Paulo

54 Hospitais
75 Pronto atendimentos
38 Centros de  
Diagnóstico
35 Laboratórios
33 Farmácias
6 Óticas

O Sistema Unimed 
paulista congrega

Rede própria 
de atendimento

Índice de Desenvolvimento de 
Saúde Suplementar

O Programa de Qualificação 
de Operadoras (PQO) é uma 
inciativa desenvolvida pela 
ANS para avaliação anual do 
desempenho das operadoras 
de planos de saúde. O objetivo 
é o estímulo da qualidade se-
torial e a redução da assimetria 
de informação, promovendo 
maior poder de escolha para 
o beneficiário e oferecendo 
subsídios para a melhoria da 
gestão das operadoras.

Os resultados da avaliação 
das operadoras são traduzidos 
pelo Índice de Desempenho 
da Saúde Suplementar (IDSS). 
Este índice, no qual o núme-

ro 1 representa a pontuação 
máxima, é composto por um 
conjunto de indicadores agru-
pados em quatro dimensões: 
Qualidade em atenção à saúde; 
Garantia de acesso; Sustenta-
bilidade no mercado e Gestão 
de processos e regulação. Seu 
cálculo é feito com base nos 
dados extraídos dos sistemas 
de informações da agência ou 
coletados nos sistemas nacio-
nais de informação em saúde.

A partir de um investimen-
to constante em promoção à 
saúde e qualidade de vida de 
seus clientes, a Uni-
med Fesp registra um 
aumento constante 
na pontuação de IDSS, 

refletindo a excelência que 
marca o Sistema Unimed no 
mercado de planos de saúde. 
Os dados de 2020 são publi-
cados apenas em meados de 
2021.

GRI 102-7
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1) GOVERNANÇA, 
ESTRATÉGIA E RISCOS

Em seus quase 50 anos 
de história, a Unimed Fesp 
sempre se posicionou como 
uma organização que preza 
pela integridade, transparência 
e credibilidade de sua marca. 
Recentemente, para fortalecer 
ainda mais esse compromisso, 
a cooperativa implantou uma 
ampla estrutura de Gover-
nança Corporativa, Riscos e 
Compliance (GRC) e, também a 
Auditoria Interna. 

O trabalho é realizado 

Nosso modelo
segundo as normas da ANS, em 
especial a Resolução Normati-
va nº 443, bem como suas atu-
alizações, e, também, na linha 
das boas práticas recomenda-
das pelo Instituto Brasileiro de 
Governança Corporativa (IBGC), 
que entende as cooperativas 
como fundamentais no cená-
rio da Saúde Suplementar em 
todo o Brasil. 

A estrutura engloba as áre-
as de Compliance e Controles 

Internos, Riscos e Prevenção a 
Fraudes e, por fim, apartado da 
estrutura de GRC a equipe de 
Auditoria Interna. De maneira 
complementar, esses setores 
estão constantemente reava-
liando a eficácia dos processos 
e seus respectivos controles 
internos, que servem como base 
para a fluidez da missão da  
empresa, atenta ao combate  
à corrupção e estimulando a 
ética no dia a dia.

Para que a gestão da Gover-
nança tenha ampla efetividade, 
são envolvidas equipes inter-

DIRETORIA 
EXECUTIVA

(DE)

NÚCLEOS 
CORPORATIVOS

AUDITORIA
INTERNA

AUDITORIA
INDEPENDENTE

NÚCLEOS 
TÉCNICOS

NÚCLEO 
GERENCIAL

GRUPO
EXECUTIVO

GRUPO
SUPERIN-

TENDENTES

COMITÊS 
INSTITUCIONAIS

GRUPO DE 
TRABALHOS 

TÉCNICOS

ASSEMBLEIA 
GERAL

CONSELHO DE 
ADMINISTRAÇÃO

(CA)

CONSELHO FISCAL
(CF)

Fiscaliza a gestão

Estabelece 
diretrizes 
estratégicas para os 
negócios e a gestão

Auxiliam 
o CF na 

fiscalização 
da gestão

Assessora a DE no 
cumprimento das 

estratégias de negócios
Faz a Gestão das 

diretrizes estabele-
cidas pelo CA a fim 

de cumprir as es-
tratégias e alcançar 

resultados

RI – 4B – 4D – 4E GRI 102-18
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disciplinares, o que permite 
uma visão completa de cada 
processo e seus aspectos. A 
definição desses grupos se dá 
pelo tipo de equipe, levando em 
consideração os seguintes pi-
lares: Governança, Institucional, 
Operacional e Corporativo.

Atualmente a estrutura de 
Governança Corporativa está 

organizada da seguinte forma: 
Assembleia Geral; Conselho de 
Administração; Conselho Fis-
cal; Conselho de Presidentes; 
Federações Intrafederativas; 
Comitê de Atenção à Saúde; 
Comitê de Medicina Baseada em 
Evidências; Comitê Estadual de 
Intercâmbio; Comitê Estadual de 
Auditoria Médica e Enfermagem; 

Comitê GRC, Comitê Paulista de 
Mercado; Comitê de Tecnologia 
da Informação; Núcleo Geren-
cial; Núcleo de Ética; Núcleo de 
Assuntos Estratégicos (NAE); 
Núcleo de Investimentos; Núcleo 
de Licitação; Núcleo de Sinistro; 
Núcleo de Privacidade; Grupo de 
Superintendentes; Grupo Execu-
tivo; Grupo ANS e Judicial.

P
IL

A
R

ES

GOVERNANÇA
(Conselheiros, Diretores e Gestores) COMISSÃO

INSTITUCIONAL
(Sócias) COMITÊ

OPERACIONAL
(Gestores) GRUPO DE TRABALHO

CORPORATIVO
(Diretores e Gestores) NÚCLEO

Conduta ética
Na esfera nacional, o Siste-

ma Unimed possui o Código de 
Conduta, que formaliza o po-
sicionamento em relação aos 

valores éticos e aos conflitos 
de interesse que possam inter-
ferir nas decisões de dirigentes 
e colaboradores, tendo como 
premissas a integridade, res-
peito, valorização da diversi-
dade e responsabilidade com a 
sociedade e o meio ambiente. 

Já no contexto corporativo, 
a Federação dispõe do Canal 
de Ética, que vem somar-se às 
ferramentas internas e propor-
ciona a todos os stakeholders 
uma forma de aumentar ainda 
mais o comprometimento com 
a transparência na relação com 
a cooperativa. Trata-se de uma 
ferramenta independente, ope-

rada por empresa terceira de 
maneira sigilosa e imparcial. 

Os registros de denúncias, 
sugestões e dúvidas podem ser 
realizados por meio de ligação 
telefônica (0800), de site ou de 
aplicativo disponível 24 horas 
por dia, 7 dias por semana. Não 
é necessário se identificar, sen-
do garantido o anonimato.

A Fesp implementou, ainda, 
diversas políticas internas 
e estruturas que reforçam o 
comprometimento com os 
mais elevados padrões de 
integridade, são elas: 
g Política Anticorrupção
g Auditoria Interna
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g Compliance
g Controles Internos
g Governança Corporativa
g Gerenciamento de Riscos
g Segurança da Informação
g  Privacidade e Proteção de 

Dados
Um aspecto fundamental 

ligado à comunicação também 
foi alvo de atenção. A Política 
Anticorrupção da Fesp, que 
está disponível publicamen-
te no Portal Unimed Fesp 
(www.unimedfesp.coop.br) foi 
comunicada a todos os colabo-
radores, membros do Conselho 
de Administração e Conselho 
Fiscal  e Singulares durante 
o ano de 2020 por meio de 
boletins internos, notícias na 
Intranet, TV corporativa, Yam-
mer (rede social corporativa), 
redes sociais, além do canal de 
GRC de streaming e no Youtu-
be, onde são publicados vídeos 
sobre o tema. 

Compliance
Além do Código de Con-

duta, das estruturas adminis-
trativas e políticas internas, a 
Fesp desenvolve o Programa 
de Agentes de Compliance, 

que faz parte da estratégia de 
disseminação dos temas e di-
retrizes de Compliance dentro 
da organização. 

Os agentes são colabora-
dores selecionados de acordo 
com a função exercida nas 
suas áreas de atuação, e têm 
o objetivo de identificar e re-
portar riscos e outras questões 
importantes para a estrutura 
de Governança, Riscos e Com-
pliance, auxiliar no desen-
volvimento e implantação de 
treinamentos em suas respec-
tivas áreas, levantar sugestões 
dos colaboradores sobre as 
iniciativas de Compliance, além 
de apoiar na disseminação da 
cultura de integridade.

Para capacitar os agentes, 
são realizados treinamentos 
periódicos para transmitir o 
conhecimento necessário para 
que consigam identificar as 
necessidades em suas áreas e 
orientar os demais integrantes.

COMUNICAÇÃO SOBRE POLÍTICA ANTICORRUPÇÃO

 
 

2020
Nº de pessoas %

Colaboradores 742 100%
Conselho de 
Administração 

24 100%

Conselho Fiscal 6 100%

O resultado desse traba-
lho pode ser verificado por 
meio da avaliação de proces-
sos reportados. Em 2019 e 
2020 não foram identificados 
casos de corrupção dentro da 
Federação. Em 2020, um total 
de 29 processos foram veri-
ficados, dos quais 100% não 
apresentaram riscos relativos 
a corrupção, o que reflete a 
efetividade em aplicação de 
capacitações sobre o tema 
corrupção aos colaboradores, 
complementando com pautas 
sobre gestão de riscos e con-
troles internos, sustentadas 
pelos resultados das auditorias 
internas realizadas pela Fesp. 

Em 2021, os funcionários 
terceirizados continuarão a 
participar de reciclagens sobre 
o Código de Conduta da Fesp 
e demais diretrizes. Também 
será implantada a ferramenta 
para aplicação de treinamen-
tos de GRC.

COMPLIANCE

GOVERNANÇA
CORPORATIVA

GRI 205-3 GRI 205-1 GRI 205-2
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Riscos e prevenção a fraudes
O padrão da Gestão de 

Riscos utilizado na Fesp segue 
o padrão baseado nos riscos 

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

estabelecidos na Resolução 
Normativa 443, com a finali-
dade de identificar, mensurar, 
avaliar, monitorar, reportar, 

controlar e mitigar, sempre por 
meio de políticas e testes de 
estresse para cada tipo de ris-
co, identificando sua evolução.

Auditoria Interna
Na Unimed Fesp, este setor 

trabalha com foco na avaliação 
de processos e identificação 
dos riscos, a fim de assegurar 
aos órgãos estatutários que os 
resultados são confiáveis, mu-
nindo a Presidência, Diretoria e 
o Conselho de Administração 
com informações imparciais. A 
Auditoria Corporativa compõe o 
sistema de monitoramento dos 
controles internos da coopera-
tiva e atua de forma indepen-
dente. Suas diretrizes e respon-
sabilidades são pautadas pela 
Política de Auditoria Interna e 
de Controles Internos.

Selo Ouro pela RN 277
A Unimed Fesp alcançou o 

Selo Ouro – Nível I – de acredi-
tação da Resolução Normativa 
(RN) 277. Este foi um passo 
muito importante para garantir 

a qualidade e a excelência de 
seus serviços assistenciais, de 
acordo com as normas da ANS. 

A RN 277 é formada por 
7 dimensões: Programa de 
Melhoria da Qualidade (PMQ); 
Dinâmica da Qualidade e De-
sempenho da Rede Prestadora; 
Sistema de Gerenciamento 
das ações e serviços de saúde; 

Acreditada pelo CGCRE do INMETRO

Validade: 09/01/2022.

Nível I

MOD.007 - Edição  09

Certidão de Acreditação

A4Quality Services

Auditoria e Certificação Ltda.

Praia de Botafogo, 501

Torre A, 1º andar

CEP 22250-040

Rio de Janeiro/RJ - Brasil

PROGRAMA DE ACREDITAÇÃO DE 

OPERADORAS 

DE PLANOS DE SAÚDE

Certificamos que:

Unimed do Estado de São Paulo - Federação 

Estadual das Cooperativas Médicas

Rua José Getúlio, 78/90 – Liberdade  São Paulo-SP

Brasil - CEP 01509-000

Certidão concedida em: 21/09/2020

Válida até: 25/09/2021

Homologada pela ANS pela Portaria Nº 1 de 18 de janeiro de 2018. 

Validade: 09/01/2022. 

Rosangela Catunda

Diretora Geral 

A4Quality Services – Auditoria e Certificação Ltda. 

Possui a Certidão de Acreditação Número: A4Q 000027

A presente certidão foi concedida de acordo com 

metodologia homologada para Acreditação de Operadoras 

de Planos de Saúde, com base na Resolução ANS 277, 

de 4 de novembro de 2011.

Escopo desta certificação:

Operadoras de Planos Privados de Assistência à Saúde.

CÓPIA IMPRESSA CONTROLADA PELO USUÁRIO

R
l C t da

GRI 102-12GRI 102-11

Satisfação dos beneficiários; 
Programa de Gerenciamento 
de doenças e promoção da 
saúde; Estrutura e operação; e 
Gestão. Essas dimensões são 
compostas por 147 requisitos, 
e que foram todos avaliados 
pela Agência no que se refere à 
Fesp para então deliberar pela 
acreditação.
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*Central de Acolhimento e 
Experiência do Cliente

**Suprimentos Médicos / Órtese, 
Prótese e Materiais Especiais

NAEFesp Participações

Superintendência
em TI

Infraestrutura e 
Governança

Superintendência
de Mercado

Estratégia 
e Performance

Jurídico
Financeiro

Contabilidade

Financeira
Superintendência

Técnica Atuarial
Superintendência

Relações 
Empresariais

Inteligência de 
Mercado

Comercial

Superintendência
Operacional

Institucional

Contas Médicas

Núcleo de 
Atenção 
à Saúde

Gestão 
Operacional

DHI

Comunicação e 
Marketing

*CAEC

**S.M./OPME

Relacionamento
com Unimeds

Controladoria

Sistemas e 
Inovação

VitALL

Gestão 
de Pessoas

SA ADM/
FACILITIES

Compras

Ouvidoria

GovernançaASS Jurídica

Superintendência
Jurídica

Diretoria 
Superintendente

Dr. Otto Cezar 
Barbosa Junior

Diretoria de
Desenvolvimento 

Humano 
e Institucional
Dr. Marcos de 
Almeida Cunha

Diretoria 
Financeira

Dr. Reinaldo Antonio
M. Barbosa

Diretoria de 
Mercado

Dr. Everaldo Gregio

Diretoria 
de Gestão 

Operacional
Dr. Eduardo 

Ernesto Chinaglia

PRESIDÊNCIA
Dr. Omar Abujamra Junior

Superintendência Executiva
Rogério Muracca

ORGANOGRAMA
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Acrise sanitária do 
novo coronavírus 
trouxe desafios a toda 

a sociedade no ano de 2020, 
tanto no Brasil como no 
mundo. Como uma empresa 
diretamente ligada à promo-
ção da saúde, a Unimed Fesp 
assumiu a responsabilidade 
de apoiar, disponibilizar 
recursos, ferramentas e 
informações de alta qualida-
de a todos os clientes e às 
Unimeds filiadas.

Desta forma, assim que 
a pandemia se instalou no 
primeiro trimestre do ano, a 
Federação estruturou ime-
diatamente um Comitê de 
Crise, especialmente voltado 
às ações emergenciais relati-
vas ao novo coronavírus 
e à Covid-19. O grupo 
interdisciplinar, compos-
to por diretores, gesto-
res e colaboradores de 
diversos setores internos, 
reuniu-se diariamente 
para discutir as estra-
tégias e atividades que 
seriam realizadas. Entre as 
ações voltadas aos clientes, 
público em geral, Unimeds 
do estado e profissionais de 
saúde, podemos destacar:

Comitê de 
Crise: Pandemia

E-BOOKS DE COMBATE AO 
CORONAVÍRUS 

Foram elaboradas diversas 
cartilhas e manuais eletrô-
nicos com orientações em 
linguagem simples e intui-
tiva, buscando esclarecer ao 
público os cuidados neces-
sários envolvendo o dia a dia 
das pessoas. Materiais como a 
“Cartilha Unimed no combate 
ao coronavírus”, “Manual do 
coronavírus para crianças”, “O 
que a 3ª idade precisa saber 
sobre Covid-19”, “Cuidados ao 
sair e chegar em casa”, “Cui-
dados na gestação e no parto” 
e “Cuidados para as festas de 
fim de ano” foram publicados 
no Portal da empresa, além 

das suas páginas nas redes 
sociais, e enviados aos clientes 
e Unimeds. 

ORIENTAÇÃO E TRIAGEM 
MÉDICA ON-LINE 

O cliente Unimed Fesp tem 
à disposição uma plataforma 
inovadora que utiliza inteli-
gência artificial para realizar 
a triagem on-line dos casos 
suspeitos e direcioná-los para 
atendimento médico remoto, 
evitando idas desnecessárias 
ao pronto-socorro. O processo 
é realizado por meio do Apli-
cativo Unimed SP – Clientes ou 
pela página www.unimedcon-
traocoronavirus.com.br. 
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ATENDIMENTO 
PSICOLÓGICO ON-LINE 

Para contribuir com o bem- 
estar emocional dos benefi-
ciários durante o isolamento 
social, a Unimed Fesp disponi-
bilizou atendimento psicológi-
co on-line por meio da plata-
forma Psicologia Viva.

TRABALHO A DISTÂNCIA 
Em poucos dias, a Fesp 

preparou toda a estrutura ne-

cessária para o trabalho remoto, 
garantindo a segurança dos 
colaboradores e a assistência 
aos clientes. Recursos técnicos 
e negociações envolvendo a uti-
lização de videoconferência, link 
de internet, notebooks, celula-
res e licenças ficaram à disposi-
ção das Unimeds do Estado.

QUANDO PROCURAR 
ATENDIMENTO MÉDICO 

Para orientar o público, 
foram divulgadas informações 
sobre as hipóteses de conta-
to com pessoas envolvendo 
casos suspeitos ou confirma-
dos de Covid-19, bem como as 
atitudes necessárias em cada 
situação.

VÍDEO EM LIBRAS 
A acessibilidade das pes-

soas com deficiência auditiva 
também foi uma preocupação, 
por isso foi produzido um ví-
deo especial na linguagem de 
libras, com orientações volta-
das a esse público.

COMBATE ÀS FAKE NEWS 
Devido ao grande volume 

de informações desencon-
tradas e falsas relativas ao 
coronavírus, a Unimed Fesp 
reforçou a divulgação de pági-
na específica do Ministério da 
Saúde que busca eliminar as 
dúvidas sobre notícias falsas.

PANORAMA ATUALIZADO 
Para facilitar o acesso às 

últimas atualizações sobre a 
situação da pandemia no Bra-
sil, a página especial sobre co-
ronavírus no portal do Minis-
tério da Saúde, com boletins 
epidemiológicos constantes, 
passou a ser divulgada pela 
Federação.

CALL CENTER CAPACITADO 
Foram realizados treina-

mentos específicos para as 
equipes de Call Center da 
Fesp (que atua via 0800 772 
3030), com as recomendações 
necessárias para esclarecer as 
dúvidas dos clientes Unimed 
sobre a Covid-19.

WHATSAPP VIVER BEM 
Para esclarecer dúvidas de 

seus beneficiários, o Progra-

Atendimentos 
on-line deram 

mais  agilidade à 
assistência 
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ma Viver Bem disponibilizou 
suas esquipes de segunda a 
sexta, das 7h às 21h30, pelo 
telefone (11) 2146-2686 ou 
via Whats App, pelos números 
(11) 99716-4412 e (11) 99140-
8178.

MAPEAMENTO DE CASOS
Uma tecnologia de ma-

peamento on-line dos casos 
suspeitos e confirmados ficou 
à disposição de todas as Uni-
meds do estado de São Paulo. 
Com o mapa, os médicos 
podem gerenciar os casos e 
definir ações em conjunto para 
conter o avanço da Covid-19. 

MAPEAMENTO DE INSUMOS
A partir deste levantamen-

to, realizado periodicamente, 
a Fesp pôde fornecer informa-
ções gerenciais fundamentais 
para apoiar todo o Sistema 
Unimed paulista na assistência 
aos clientes em cada região.

PSICOLOGIA VIVA 
A plataforma foi considera-

da para rápida adesão das Uni-
meds como retaguarda, caso 
não tenham disponibilidade ou 
haja algum problema de aces-
so do cliente a um psicólogo.

BIOMETRIA FACIAL 
Este serviço, disponível na 

plataforma BioDoc, auxilia no 
processo de identificação e 
auditoria. A ferramenta de au-
tenticação é ideal para evitar o 

contágio proporcionado pela 
biometria digital.

ONEDRIVE 
A plataforma da Microsoft 

pode auxiliar as Unimeds 
com o armazenamento de ar-
quivos em nuvem, fundamen-
tal para o trabalho a distância.

ASSINATURA DIGITAL 
Foi liberada a adesão para 

as Unimeds Singulares na 
plataforma Docusing, especí-
fica para apoiá-las no proces-
so de assinaturas adminis-
trativas de forma eletrônica, 
mantendo todo processo  
de aprovações administrati-
vas e gerenciais em funciona-
mento.

Whatsapp é um 
dos canais de 
atendimento 
utilizados pela Fesp



RELATÓRIO INTEGRADO 202026

Planejamento 
Estratégico Inova Fesp

Ocenário em que uma 
operadora de saúde 
trabalha no Brasil é, his-

toricamente, um dos mais desa-
fiadores. Segundo pesquisas, ter 
um plano de saúde é o terceiro 
maior desejo dos brasileiros, 
perdendo apenas para a casa 
própria e a educação. As carac-
terísticas continentais do País 
contribuem para essa carência, 
já que a diversidade geográfica 
impõe diferentes obstáculos. 

O estado de São Paulo, que 
reúne mais de 44 milhões de 
pessoas, uma população maior 
do que em muitos países euro-
peus, apresenta mercados bem 
distintos comparando a região 
da Grande São Paulo com o 

litoral, com o Vale do Paraíba, e 
demais regiões do interior, por 
exemplo. Esses desafios, soman-
do-se às diversas exigências da 
ANS, à cultura da judicialização 
da medicina, à crescente inflação 
de materiais médicos e insumos, 
à transformação digital e tecno-
lógica cada vez mais acelerada, 
exigem uma atuação analítica 
das operadoras de saúde.

Foi nesse contexto que a 
Unimed Fesp elaborou, ainda em 
2019, o Planejamento Estraté-
gico Inova Fesp. Fiel à caracte-
rística cooperativa do Sistema, o 
documento foi produzido a partir 
de um amplo consenso das 76 
Unimeds filiadas no estado de 
São Paulo, que expuseram suas 

DIMENSÕES PERFIL OPERADORA PERFIL INSTITUCIONAL

Resultados/
Financeiro

Aumentar volume de 
sobras

Contribuir para o aumento 
da eficiência financeira das 
Unimeds do estado de São 
Paulo

Clientes/
Mercado

Aumentar o 
Market Share

Contribuir para o reposicio-
namento das Unimeds do 
estado de São Paulo

Processos
Aumentar a eficiência 
de estruturas, proces-
sos e controles internos

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

Pessoas/Co-
nhecimento

Desenvolver equipes de 
alta performance, enga-
jadas e responsáveis

Fomentar o desenvolvimento 
de pessoas para alavancar o 
resultado das Uniimeds do 
estado de São Paulo

necessidades regionais e discuti-
ram conjuntamente com a Fesp. 
Com a utilização de metodologia 
Balanced Scorecard, foram deter-
minados indicadores e objetivos 
para a cooperativa no período do 
quadriênio 2019/2022.

O Planejamento Estratégico 
Inova Fesp teve, além das Uni-
meds, outros referenciais como: 
as Resoluções Normativas da 
ANS, de números 277, 443 e 440, 
o Programa de Desenvolvimento 
de Gestão de Cooperativas do 
Serviço Nacional de Aprendiza-
gem do Cooperativismo (Ses-
coop-SP), o selo Governança e 
Sustentabilidade da Unimed do 
Brasil, o Manual de Intercâm-
bio da Unimed do Brasil (órgão 
máximo da hierarquia do Sistema 
Unimed), o Estatuto Social da 
Federação e o material produzido 
pelo Núcleo de Assuntos Estra-
tégicos (NAE) da Unimed Fesp, 
denominado Sistema Unimed 5.0.

As quatro dimensões princi-
pais determinadas no documento 
representam os pilares nos quais 
se dá o trabalho desenvolvido. 
Para cada dimensão existe um 
objetivo estratégico, e de cada 
objetivo, derivam-se algumas di-
retrizes que detalham os campos 
de ação, sempre considerando os 
âmbitos institucional e operacio-
nal da Federação.
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Como nos 
relacionamos
1) SÓCIAS

Como cooperativa de 2º 
grau, a Federação Estadual 
mantém compromissos intrín-
secos à sua identidade para 
com as cooperativas filiadas. 
Por isso, desenvolve diversas 
ações voltadas para o aper-
feiçoamento de cada uma das 
70 Singulares e 6 Federações 
Intrafederativas.

Considerando o modelo 
cooperativista, a Federação 
oferece assessoria às Unimeds 
nas áreas comercial, relações 
empresariais, jurídica, projetos 
hospitalares, saúde ocupacio-
nal, educação cooperativista, 
dentre outras, orientando, 
coordenando e normatizando 
a filosofia cooperativista entre 
dirigentes, médicos coope-
rados e funcionários. Mais 
detalhes podem ser conferi-
dos no Capítulo 3, “Principais 
serviços”.

2) COLABORADORES
Dentro do ambiente corpo-

rativo, a Unimed Fesp traba-
lha com o conceito de que as 
pessoas representam seu mais 
importante ativo empresarial, e 
por isso dedica especial aten-
ção ao quadro funcional. 

Todo o conjunto das po-
líticas de Gestão de Pessoas, 

desde os benefícios, planos de 
carreira, cuidados com a saúde, 
passando pelas qualificações, 
políticas salariais e treinamen-
tos, visam proporcionar um 
ambiente saudável para a rea-
lização de um bom trabalho, de 
maneira digna e produtiva.

Mais detalhes podem 
ser conferidos no Capítulo 4, 
“Como geramos e comparti-
lhamos valor”, no item “Capital 
Humano”.

3) CLIENTES
Todas as estruturas de 

atendimento, operação, apoio 
às Unimeds e ações de assis-
tência e promoção à saúde 
desenvolvidas pela Unimed 
Fesp têm como objetivo maior 

a saúde do cliente. Essa é uma 
das dimensões fundamentais 
que compõem o Planejamento 
Estratégico da empresa, o que 
destaca o grande valor que a 
qualidade de vida do benefici-
ário tem para a cooperativa. 

Aqui, detalhamos as di-
versas formas de contato que 
podem ser utilizadas pelos 
clientes para se relacionar com 
a Federação:

Chat On-line 
Acessível por meio do 

Portal Unimed Fesp (www.
unimedfesp.coop.br), o cliente 
pode conversar com a primeira 
assistente virtual inteligente 
dos planos de saúde no Brasil: 
a Sara. Este recurso está dispo-

TEMA MATERIAL
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nível 24h, diariamente, para 
esclarecer dúvidas, fornecer 
informações sobre os planos 
de saúde, receber sugestões e 
críticas.

Portal do Cliente
 Área especial dentro do 

Portal Unimed Fesp para que 
o usuário realize solicitações, 
acompanhe autorizações, con-
sulte o Guia Médico On-line, 
rede credenciada e outros 
serviços. O endereço direto é 
portal.clientes.unimedfesp.
coop.br.

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

Basta ligar para 0800-
772-3030 e entrar em contato 
com a equipe de atendimento 
disponível 24h por dia, para 
esclarecer dúvidas, obter 
auxílio na indicação de rede 

de atendimento e acompanhar 
autorizações.

Central de Atendimento e 
Autorizações

Este é um canal exclusivo 
para a solicitação de auto-
rizações de procedimentos, 
disponível 24h por dia pelos 
números 0800-772-3030 e 
(11) 3385-6074.

Atendimento presencial 
Ambiente especial para 

clientes que buscam solicitar 

ou retirar autorizações de 
procedimentos. Em condições 
normais, funciona de segunda 
a sexta-feira, das 8h às 17h, 
na Rua Tamandaré, 649 - 1º 
andar, em São Paulo (SP). 
Devido à pandemia do novo 
coronavírus, o atendimento 
presencial está suspenso des-
de o dia 18 de março de 2020.

Redes sociais
A Unimed Fesp está 

presente nas principais redes 
sociais: Facebook e Instagram.
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Dificuldade em agendamen-
tos de consultas e exames 

Em casos específicos no 
qual o cliente não está conse-
guindo agendar procedimen-
tos por meio das alternativas 
iniciais, o mesmo pode entrar 
em contato com a Fesp pelo 
telefone (11) 3385-6086.

Ouvidoria
Canal disponível para aco-

lher manifestações de segun-
da instância (após contato com 
Caec - 1ª instância), incluindo 
reclamações, consultas, su-
gestões, elogios ou denúncias. 
Pode ser acionada indepen-
dentemente de uma solicita-
ção previamente registrada 
nos demais canais da Unimed 
Fesp. Acesso via www.unime-
dfesp.coop.br/ouvidoria. 

App Unimed Clientes SP
Aplicativo disponível para 

download pelo cliente em seu 
smartphone, que dá acesso 
imediato à carteirinha pessoal 
e de dependentes, consulta de 
Guia Médico e de médicos da 
rede credenciada, autorizações 
de exames e procedimentos, 
pedidos de 2ª via de cartão, 
entre outros serviços.

Além de todos os canais 
disponíveis, uma das formas 
que a Unimed Fesp utiliza para 
ouvir os clientes é por meio 
de uma grande pesquisa anual 
para identificar, com maior 
profundidade, a perspectiva 
do beneficiário quanto a dez 
itens considerados críticos: 
Cuidados de saúde, Atenção 
imediata, Comunicação, Aten-
ção à saúde recebida, Lista de 

médicos (acesso aos prestado-
res), Atendimento multicanal, 
Resolutividade, Documentos e 
formulários, Avaliação geral e 
Recomendação.

Os dados relativos ao ano-
-base são levantados no ano 
seguinte, mas na referência 
histórica de 2019, a pesquisa 
realizada pelo Instituto Ibero-
-Brasileiro de Relacionamento 
com o Cliente (IBCC) abor-
dando mais de mil pessoas, o 
desempenho da Unimed Fesp 
no que se refere aos aspectos 
que investigam a satisfação 
(questões com 5 gradientes 
de escolha) foi positivo, pois a 
maioria das respostas ficaram 
dentro da conformidade, com 
uma taxa de recomendação no 
patamar de 76,5% e satisfação 
geral de 89,1%.
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Promoção à saúde e acolhi-
mento de manifestações

A dedicação da Federação 
ao cliente também se con-
cretiza por meio das ações, 
projetos e programas foca-
dos na saúde e qualidade de 
vida. O trabalho é operado 
por uma equipe multipro-
fissional que atua em todas 
as linhas de cuidado, com 
médicos, enfermeiras, fisio-
terapeutas, nutricionistas, 
assistentes sociais, fonote-
rapeutas, administrativos e 
psicólogos, sempre aprimo-
rando a experiência do bene-
ficiário em todas as fases de 
seu atendimento.
Programa Viver Bem - Aten-
de ao portador de doenças 
crônicas, gestantes e pro-
moção à saúde, e tem como 

objetivo orientar e prestar 
atendimento ao paciente, além 
de buscar transformá-lo em 
protagonista da sua jornada, 
sendo corresponsável dentro 
do seu processo saúde-do-
ença, engajando-o em ações 
que visam a prevenção de 
complicações agudas evitáveis, 
assim como promover melhor 
qualidade de vida. A Unimed 
Fesp realiza, também, o pro-
grama Mamãe Saudável, e está 
inscrita no programa Parto 
Adequado, da ANS. 

Com a expansão dos 
projetos assistenciais no ano 
de 2020, a cooperativa cen-
tralizou as ações de captação. 
Desde o início da pandemia, 
o Gerenciamento de Saúde 
agrega a célula de telemoni-
toramento para Covid-19, com 

atenção domiciliar benefi-
ciando idosos com dificul-
dade de locomover-se aos 
estabelecimentos de saúde 
(situações não urgentes) 
e o movimento em prol da 
Atenção Primária a Saúde, que 
segue se consolidando. 

A interlocução clara e 
transparente entre a Unimed 
Fesp e as empresas contra-
tantes são orquestradas pela 
célula Saúde nas empresas. 
Com equipes qualificadas, a 
Federação realiza a regulação 
de dispensação de medica-
ções de uso ambulatorial (via 
oral/subcutânea), bem como 
direcionamento para entre-
ga e operacionalização de 
aplicação domiciliar, quando 
necessário. 

O paciente possui canal 



para atendimento 24h. Todos 
os programas de saúde, forta-
lecidos pelo telemonitoramen-
to e a telemedicina, garanti-
ram que os pacientes fossem 
direcionados de forma efetiva 
e que os recursos fossem 
disponibilizados, conforme a 
necessidade. 

O conjunto dessas ações se 
reflete, de maneira extensa, no 
relacionamento da operadora 
com seus clientes. Uma das 
formas de notar esse impacto 
é o volume decrescente de 
Notificações de Intermedia-
ções Preliminares (NIPs), que 
são um recurso oferecido pela 
ANS aos clientes que buscam 
solucionar entraves de qual-
quer tipo junto às operadoras. 
As manifestações via Ouvidoria 
também apresentam decrésci-
mo, reduzindo especialmente 
os casos envolvendo cobertura 
assistencial.

PROGRAMA 
VIVER BEM

Total de pacientes atendidos
2019 = 151.657  2020 = 188.926 

Gerenciamento de guias
2019 = 49.267  2020 = 44.589

Paciente dia/1000 – 
Núcleo de Atenção à Saúde

2019 = 10  2020 = 9

Paciente dia/1000 – 
Atenção Domiciliar

2019 = 38  2020 = 25

Análise de novas vidas
2019 = 1.563  2020 = 1.389

Acolhimento social
2019 = 7.800  2020 = 10.305

PROGRAMA MAMÃE SAUDÁVEL (CLIENTES E COLABORADORES FESP)

2018 2019 2020

Indicador Meta Resultado Meta Resultado Meta Resultado

Cadastro de programa de gestantes 
captadas pelas diversas fontes 80% 67,06% 80% 96,64% 80% 94,61%

Gestantes que iniciam o pré-natal 
até o 4º mês de gestação 50% 95,22% 50% 94,94% 80% 95,16%

Satisfação do usuário 90% 93,48% 90% 97,05% 90% 100%

Gestantes inscritas que tiveram 
ganho ponderal adequado até o 

final da gestação
50% 66,75% 50% 65,33% 50% 61,49%

Inscritos com perfil de 
risco conhecido 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Inscritos que participaram de ao 
menos uma atividade programática 

no período de avaliação
100% 100% 100% 100% 100% 100%

UNIMED FESP 31
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MANIFESTAÇÕES EM OUVIDORIA

Temas próprios 
de Ouvidoria

Solicitações 
de reanálise

2019 1.411 430

2020 1.192 303

MANIFESTAÇÕES EM OUVIDORIA
1651

1038

712
494

2017 2018 2019 2020

4) FORNECEDORES
Para a Unimed Fesp, não 

basta ser uma empresa que con-
tribui para a sustentabilidade do 
negócio em todos os âmbitos, 
incluindo éticos, sociais e am-
bientais, mas é preciso que seus 
parceiros também tenham esses 
mesmos compromissos. É muito 
importante que a cadeia produ-
tiva siga um mesmo padrão, for-
talecendo um ciclo virtuoso que 
produz avanços para a sociedade 
de maneira contínua.

Os critérios que determi-
nam a seleção de fornecedores 
junto à cooperativa, em qual-
quer esfera de trabalho, são 
baseados em transparência e 
preocupação com a sustenta-
bilidade de maneira ampla, ao 

mesmo tempo em que avalia 
preços, qualidade do pro-
duto ou serviço, prazos do 
fornecimento ou conclusão 
do serviço e condição de 
pagamento.

Em 2020, apesar da 
pandemia, não foram regis-
trados grandes impactos 
causados decorrentes desse 
período, pois a grande maio-
ria dos processos esteve 
relacionada a contratações 
de serviços de tecnologia 
e compras via e-commer-
ce, sendo 95% dos casos 
fornecedores do estado de 
São Paulo. 

TIPOS DE 
FORNECEDORES

Indústria Gráfica 25

Distribuidora 5

Informática 13

Serviços 294

Telecomunicações  7

Transporte  14

Varejo  145

Turismo  6

Alimentação  9

Órteses, próteses e materiais 
especiais (OPMEs)

Uma das frentes de ação 
que contemplam, ao mesmo 
tempo o cuidado com a saú-
de dos beneficiários e o apoio 
institucional junto às Unimeds 
do estado de São Paulo, são as 
negociações ligadas às OPMEs. 
É de conhecimento público o 
fato de que esse tipo de insumo 
representa um mercado de altos 
valores, o que muitas vezes 
pode dificultar e inviabilizar o 
acesso a esses materiais.

Por isso, a Unimed Fesp atua 
no sentido de negociar valo-
res mais acessíveis quando se 
trata de assistência à saúde de 
maneira comprovada. O tra-
balho ocorre dividido em duas 
frentes: a) Atuação Assistencial, 
que envolve fornecedores de 
suprimentos médicos em saúde 
e OPME, para necessidades liga-
das ao ato cirúrgico, dispensa-
ção de medicamentos e insumos 
aos beneficiários; b) Atuação Ad-
ministrativa, com fornecedores 
de prestação de serviço – loca-
ção de softwares.

Atualmente, a Federação tem 
1.003 fornecedores das princi-
pais marcas cadastradas em ní-
vel nacional, um processo que só 
ocorre após um parecer de Due 

GRI 102-9
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Diligence, realizado pela equipe 
de Compliance. A maior parte, 
90%, são empresas do estado 
de São Paulo, as demais estão 
distribuídas no Brasil em razão 
dos atendimentos em regime de 
intercâmbio entre Unimeds.

Os pagamentos são feitos em 
duas modalidades: pagamento 
em conta hospitalar e pagamen-
to direto da Fesp ao fornecedor. 
O custo médio mensal nas auto-
rizações de materiais e medica-

mentos aos beneficiários gira 
em torno de R$ 9 milhões ao 
mês. No contexto da pandemia, 
a Fesp direcionou seus esforços 
no Projeto Ação Covid 19 às Uni-
meds do estado de São Paulo, 
com negociação e fornecimento 
de máscaras cirúrgicas, teste 
rápido Covid, medicamentos etc.

5) GOVERNOS E 
AGÊNCIA REGULADORA

No âmbito estadual, quando 

o tema é promoção da saúde 
e melhora na qualidade de 
vida da população, a Unimed 
Fesp faz questão de participar 
ativamente. Por isso, ainda no 
primeiro trimestre de 2020, 
antes da pandemia, e dando 
seguimento a uma relação de 
parceria com o Governo do 
Estado de São Paulo que veio 
se aprofundando desde 2019, 
a Federação participou ativa-
mente da Corrida da Mulher.

Na data do evento, que foi 
realizado em comemoração ao 
Dia Internacional da Mulher (8 
de março), no Parque do Ibira-
puera, em São Paulo, o Sistema 
Unimed, englobando a Fede-
ração e outras entidades do 
Sistema, disponibilizaram ao 
público uma série de serviços 
no Espaço Mude1Hábito, que 
recebeu as corredoras para 
massagens e orientações de 
saúde e qualidade de vida.

Esta não foi a única ação 
em parceria com o Governo. 
A Fesp também vem aprofun-
dando o debate relativo à par-
ticipação no Programa Corujão 
da Saúde, no qual os recursos 
do Sistema Unimed paulista, 
como hospitais próprios, ficam 
à disposição para utilização 
pública.

Além da relação de parceria 
público-privada com o gover-
no estadual, a Fesp mantém 
constante relacionamento com 
a ANS e todos os produtos e 
serviços estão em acordo com 
suas normativas.

INÍCIO DO PROJETO 25/03/2020

67 UNIMEDS
ATENDIDAS

Apoio fora do estado de São Paulo - Unimed do Brasil, 
Unimed Mato Grosso do Sul e Unimed Paraná

MÁSCARAS
2.312.000
unidades

TOTAL DE AQUISIÇÕES ÀS UNIMEDS: R$ 7.401.211,61
Dados atualizados: 01/12/2020
Bonificação de 4.000 máscaras

TESTE 
RÁPIDO 
45.500
testes 

adquiridos

PROTETOR 
FACIAL 

280 unidades

MEDICAMENTOS
PROTOCOLO 

UTI - COVID 19 
67.088

unidades
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1) CAPITAL FINANCEIRO
A sustentabilidade 

econômico-financeira da 
cooperativa é um fator de 
fundamental importância 
para uma gestão saudável 
dos bens e recursos gera-
dos pela atividade institu-
cional, considerando a Fesp 
e o Sistema Unimed paulis-
ta como um todo. 

Câmara Estadual de 
Compensação e Liquidação

Uma das importantes 
iniciativas que contribuem 
para esse propósito é a 
Câmara Estadual de Com-
pensação e Liquidação. 
Trata-se de um recurso de 

Como geramos e 
compartilhamos valor

gestão financeira para utili-
zação no âmbito do Inter-
câmbio Estadual entre as 
Unimeds do estado de São 
Paulo. A partir de ciclos pe-
riódicos de funcionamento, 
as Singulares e Federações 
Intrafederativas paulistas 
passam a ter a garantia 
de recebimento em datas 
pré-definidas. 

Dessa forma, é possível 
atuar no sentido de conso-
lidar a sustentabilidade, fo-
mentar a adimplência entre 
as cooperativas médicas do 
Sistema Unimed paulista, 
e, por meio de mecanismos 
administrativos e finan-
ceiros de processamento, 

promover a compensação e 
liquidação de valores fatu-
rados entre as Unimeds.

Sinistralidade
No contexto dos planos 

de saúde, a sinistralidade 
representa um dos mais 
importantes indicadores, 
afinal, ele é o resultado 
da diferença entre o que 
se arrecada e o que foi 
necessário investir para 
atender o beneficiário. O 
número varia entre 0,0 e 
1,0. Se o índice de sinistra-
lidade é 0,80, significa que 
se gastou 80% do que se 
arrecadou para atender os 
beneficiários.

EVOLUÇÃO DAS RECEITAS E DESPESAS - JAN/20 A DEZ/20 (EM MILHÕES)
120 milhões

110 milhões

100 milhões

90 milhões

80 milhões

70 milhões

60 milhões
jan

92%

85%

77%76%

65%

76%
80%

86%

65% 62%
68%

fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

71%

Receita PP Despesas PP Despesas PP

GRI 201-1
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REGIÃO VIDAS DEZ/2020 IDADE % DEZ/2020 . %12 . CM INTERNAÇÃO

Interior de SP 56% 40 80% 70% 10.082,39

Fora do Estado 31% 30 82% 72% 7.973,89

CNU em São Paulo 13% 39 104% 102% 10.891,18

Em 2020, a sinistralidade 
verificada foi inferior ao ano 
de 2019, em parte em função 
da pandemia que, por um lado 
gerou maior quantidade de 
internações clínicas, mas por 
outro reduziu sensivelmente 
os atendimentos de procedi-
mentos eletivos. Esses efei-
tos, combinados às ações da 
cooperativa, resultaram nos 
índices de sinistralidade ob-
servados ao longo do ano.

Os efeitos da pandemia 
podem ser percebidos também 
na manutenção do volume de 

Obs. 1: Sinistralidade por Data de Liberação
Obs. 2: Considerada receita integral, inclusive dos contratantes com vidas repassadas e custo assistencial efetivo.
Obs. 3:  Despesa Assistencial contempla as utilizações dos beneficiários remidos e não contempla as utilizações 

dos beneficiários migrados para a CNU.

PERÍODO VIDAS
jan/20 563.535
fev/20 565.149
mar/20 570.522
abr/20 573.001
mai/20 573.561
jun/20 572.787
jul/20 564.770
ago/20 563.022
set/20 557.550
out/20 557.125
nov/20 551.825
dez/20 539.531

vidas junto à Fesp. No Brasil, 
especialmente no estado de 
São Paulo, a quarentena foi 
decretada ao final do primeiro 
trimestre. Desde então, perce-
be-se uma oscilação do volume 
de vidas, refletindo a dificulda-
de de algumas empresas em 
manter o benefício dos planos 
de saúde a seus funcionários.

2) CAPITAL INTELECTUAL
Inovação

Um dos aspectos funda-
mentais que fazem parte do 
Planejamento Estratégico 
Inova Fesp é a inovação. Esse 
termo, tão em voga no presen-
te século, tem inúmeras apli-
cações. Para a Fesp, ele sempre 
foi parte da gestão, e envolve 
todos os processos, fluxos, 
produtos, serviços e formas 
de relacionamento. Em 2019, 
por meio da criação do Hub de 
Inovação VitALL, a cooperativa 
passou a avançar ainda mais 
nesse quesito, associando-se a 
startups que utilizam a tecno-
logia para novos recursos que 
trazem mais agilidade e amplia 
a assistência à saúde, também 
por meios digitais.

Em 2020, a VitALL comple-
tou um ano de existência. Nesse 
período, o Hub, criado pela Fesp 
em julho de 2019, ampliou o 
relacionamento com as Uni-
meds filiadas, especialmente 
por meio do Comitê Estadual 
de Tecnologia da Informação, 
com o objetivo de entender 
as demandas de tecnologia e 
inovação que são necessárias 
para cada cooperativa. Após 
sua criação, em pouco mais de 
seis meses, 12 projetos foram 
desenhados para as Singulares, 
entre softwares, aplicativos e 
demais serviços voltados ao 
cliente. O projeto de aceleração 
de startups, o Conexão VitALL, 
foi um dos grandes responsá-
veis pela rápida evolução do 
Hub que, inclusive, também 
passou a contar com um espaço 
de coworking para aprofundar 
os projetos.

O Comitê Estadual de 
Tecnologia da Informação, que 
engloba todas as Unimeds 
do estado de São Paulo, teve 
encontros mensais nos quais 
65% das Unimeds já aderiram a 
pelo menos uma das soluções 
disponibilizadas.

TEMA MATERIAL
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Em 2020, o cenário desafia-
dor provocado pela pandemia 
não pegou a Unimed Fesp e o 
Hub VitALL de surpresa, pois a 
transformação digital já era um 
forte processo em andamento 
no Sistema Unimed paulista. 
Logo em janeiro, o podcast 
foi lançado, trazendo temas 
ligados à inovação, ao mes-
mo tempo, o projeto Conexão 
VitALL seguiu avançando, 
acelerando quatro startups: 
Amplimed, Docway, Linkana e 
Datalife. Ainda nesse período, 
no intervalo recorde de uma 
semana, foi desenvolvido o 
projeto da Telemedicina.

A plataforma foi e tem sido 
crucial para as Unimeds duran-
te a pandemia. Desde então, já 
foram realizados mais de 2 mil 
atendimentos que evitaram 
idas desnecessárias ao pron-
to-socorro, especialmente du-

rante os períodos de quarente-
na mais intensos. Ao todo, em 
um ano, a VitALL apresentou 
mais de 25 soluções, com 20 
parceiros diferentes propor-
cionando tecnologia avança-
da, processos otimizados e 
seguros, sempre aumentando 
a eficiência das Unimeds e a 
qualidade da assistência ao 
cliente.

Qualificação e análise de rede
Em 2020 a Fesp aumentou 

seus esforços em oferecer aos 
seus beneficiários uma rede 
prestadora de excelência, com 
dimensionamento adequado 
e uma assistência de saúde 
baseada em valor. Dessa forma, 
iniciou o processo “Qualifica-
ção da rede prestadora assis-
tencial”, envolvendo as Singu-
lares do estado de São Paulo 
nesse modelo de otimização. 

Em setembro de 2020, 
37% dos beneficiários Fesp no 
estado eram atendidos em 13 
Singulares com acreditação 
pela RN277 – Programa de 
Acreditação de Operadoras, e 
em torno de 10% dos bene-
ficiários eram atendidos em 
19 Singulares que aderiram 
ao processo de qualificação 
de rede efetivado pela Fesp, e 
ainda não eram acreditadas. O 
processo de qualificação com-
preende, entre outros:
g  Análise de documentos le-

gais obrigatórios;
g  Qualificação acadêmico-pro-

fissional;
g  Análise dos contratos com a 

rede prestadora;
g  Análise da qualidade do aten-

dimento prestado;
g  Incentivo ao cadastro no Nú-

cleo de Segurança da Agência 
Nacional de Vigilância Sanitá-
ria (Anvisa).

A troca de informações e 
as oportunidades de melhoria 
enviadas às Singulares auxi-
liaram na melhoria contínua 
da rede prestadora. Uma rede 
qualificada é uma ferramenta 
de valoração para a Unimed 
Fesp e suas associadas, frente 
às contratantes e toda a 
sociedade. Para o dimensio-
namento adequado da rede, as 
equipes não mediram esforços 
na criação de uma ferramenta 
interna – chamada de Simu-
lador - estabelecendo crité-
rios quantitativos, com uma 
metodologia para definição e 

Comitês estaduais 
contribuiram para 
avanço dos projetos

TEMA MATERIAL
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conformidade da distribuição 
geográfica, realizando análise 
de suficiência e promovendo a 
garantia de acesso.

O Simulador proporcionou 
a possibilidade de realizarmos 
uma análise profunda da rede 
credenciada do Intercâmbio 
Estadual e compartilharmos 
com as demais Unimeds esses 
resultados. Em um período 
curto já podiam ser verificados 
resultados expressivos nos 
ajustes da rede prestadora, 
principalmente no critério “Ur-
gências/Emergências”.

Todas essas ações foram 
imprescindíveis no alcance 
da conquista Selo Ouro na 
certificação da RN 277, que 
veio confirmar a qualidade 
das ações desenvolvidas. Em 
2021 o Simulador evoluirá para 
uma análise mais ampla dos 
serviços assistenciais presta-
dos no intercâmbio, incluindo 
a qualificação baseada em 
certificações e acreditações. 

Na procura pela excelência 

nos serviços da rede prestadora, 
a Fesp iniciará em 2021 o Pro-
grama Valoriza, um programa de 
valorização dos prestadores ba-
seado na segurança do paciente, 
na satisfação dos beneficiários 
e em indicadores pautados em 
valor. 

A ideia é reconhecer e esti-
mular a excelência de prestado-
res de serviços, Singulares e dos 
recursos próprios das Unimeds, 
cuidando, tratando e colaboran-
do para que o êxito no cuidado 
à sua saúde seja cada vez mais 
completo. No papel federati-
vo, a Federação busca que as 
Unimeds filiadas e seus pres-
tadores trilhem uma jornada 
de melhoria contínua, sempre 
mantendo a essência de promo-
ver a qualidade e segurança de 
nossos clientes.

Núcleo de Segurança do Paciente
Criado em fevereiro de 2020, 

o Núcleo existe com os seguin-
tes objetivos:
g  Expandir a cultura de segu-

rança do paciente, disse-
minando conhecimento e 
disponibilizando ferramentas 
que auxiliem na avaliação de 
eventos adversos, no plane-
jamento e na implantação de 
ações efetivas para melhoria 
constante;

g  Estimular definição e análise 
de indicadores;

g  Prover educação continuada 
para identificar e registrar 
eventos adversos – equipe 
Fesp e prestadores.

Formado por equipe  
multiprofissional e com forte 
apoio da alta liderança, o 
núcleo analisa os registros de 
possíveis eventos adversos 
ocorridos durante a assistên-
cia e os notifica, por meio de 
correspondência da diretoria, 
às Unimeds responsáveis. Em 
2020 foram analisados 508 
possíveis eventos adversos e 
enviadas 158 correspondên-
cias às Unimeds de todo o 
Brasil, referentes a 217 inter-
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nações, sempre incentivando 
a procura da melhoria dos 
processos na assistência ao 
nosso paciente. 

A Cartilha de Segurança 
do Paciente, também desen-
volvida pela Fesp para apoiar 
esse processo, chegou a mais 
de 650 downloads, e as lives 
sobre o assunto foram assis-
tidas por 311 profissionais de 
vários setores, tanto de ope-
radoras como da rede presta-
dora. Em 2021 as ações serão 
ampliadas, com divulgação de 
protocolos elaborados pela 
Fesp, palestras sobre o tema e 
workshop de disseminação de 
boas práticas. A intenção é au-
mentar o leque de notificações, 
sempre apoiando as Unimeds 
na sua avaliação. 

Remuneração baseada 
em valor

Assistência qualificada e 
segura, que proporcione boa 
experiência ao beneficiário, 
garantia de acesso e redução 
de custos por meio da diminui-
ção de desperdício e aumento 
da eficiência são os pontos 
centrais da entrega de valor no 
contexto da Fesp. 

Em 2019, com o acordo de 
incentivo ao parto adequado 
firmado com a Unimed Franca, 
foram abertas três frentes para 
disseminação de novos mode-
los remuneratórios, nos quais 
o paciente está no centro do 
cuidado e a preocupação com 
o desfecho clínico permeia 
todas as etapas da assistência. 
Desde então, o processo tem 
sido aprofundado.
g  Incentivo ao Parto Adequado: 

a realização do parto mais 
adequado ao binômio mãe/
filho é incentivada por meio 
de bônus financeiro (paga-
mento por desempenho) para 
instituições que apresentem 

aumento da taxa de partos 
normais. Indicadores de 
qualidade e segurança são 
monitorados a fim de garantir 
assistência efetiva.

g  Atenção Primária à Saude: 
a necessidade de cuidado 
coordenado, não centrado 
em hospitais e que valorize 
a qualidade e não o volume 
assistencial é indiscutível no 
âmbito da gestão da saúde. 
Com esse objetivo estão 
sendo firmados acordos 
operacionais com Unimeds 
do estado de São Paulo que 
possuem serviço de Atenção 
Primária à Saúde (APS), para 
que beneficiários da Fesp 
participem desse atendimen-
to. Médicos generalistas e de 
família prestam assistência 
integral, com vínculo pessoal 
e conhecimento amplo de 
todos os aspectos que cons-
tituem um indivíduo, além de 
sua condição de saúde: social, 
cultural e familiar. Os mode-
los remuneratórios definidos 
foram capitation e pagamen-
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to por desempenho.
g  Bundle para códigos cirúrgi-

cos: ainda em fase de estru-
turação, o projeto de elabora-
ção de bundles para códigos 
cirúrgicos pretende agilizar 
a regulação, proporcionando 
previsibilidade de gastos, 
além de fomentar a assis-
tência qualificada e segura. 
Paralelamente à mudança na 
forma de remuneração, indi-
cadores de segurança serão 
monitorados e custos adicio-
nais serão compartilhados. 
O planejamento para 2021 é 
ampliar a atuação nessas três 
direções, com novas parcerias 
e acordos. 

A Federação procura atingir, 
constantemente, um patamar 
de qualidade cada vez mais 
elevado, sempre colocando o 
paciente no centro do cuidado. 
O objetivo é a excelência da 
assistência prestada em todos 
os níveis: da atenção primária 
à quaternária; da oferta de 
rede ao controle de eventos 
adversos ocorridos durante o 
percurso; do início do atendi-
mento à remuneração justa, 
que avalia o desfecho clínico 
e a experiência do paciente. A 
sustentabilidade do sistema 
de saúde depende da ação de 
todos e de cada um dos que 
dele participam.

Treinamentos de Intercâmbio 
para Unimeds

Uma característica funda-

mental do Sistema Unimed é 
o Intercâmbio entre Unimeds, 
um processo que viabiliza aos 
clientes serem atendidos em 
uma região diferente do local 
de origem, onde ele contratou 
a Unimed. E para que essa 
troca de informações entre 
as cooperativas aconteça de 
maneira homogênea, existe 
um sistema de padronização, 
protocolos de transação e um 
Manual de Intercâmbio Nacio-
nal, produzido pela Unimed do 
Brasil, sendo constantemente 
atualizado.

A Fesp proporciona às 
Unimeds filiadas uma série de 
treinamentos que envolvem e 
fortalecem o relacionamento 

intercooperativo entre Sin-
gulares e Federações Intra-
federativas. Em 2020, devido 
à pandemia, algumas dessas 
ações foram canceladas e 
remanejadas e em 2021 os 
encontros técnicos serão 
via Internet. Entre as ações 
realizadas, destacam-se os 
treinamentos individualizados 
com as Unimeds, as ativida-
des pelo Comitê Estadual de 
Intercâmbio, palestras para 
o Sistema sobre a importân-
cia da integração de equipe 
multidisciplinar no processo 
de desospitalização e a apre-
sentação relativa ao tema da 
codificação de Procedimentos 
em coluna e OPME.
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EMPREGADOS POR CARGO

 2018 2019 2020

Diretoria 6 - 6  - 6 - 

Gerência 12 7 14 12 15 11

Coordenação 9 27 10 22 11 25

Administrativo 111 268 84 170 87 191

Técnico 171 267 145 225 143 259

Total 303 569 253 429 256 486

O trabalho é contínuo e 
inclui o Boletim Fique Liga-
do, enviado frequentemente 
com as atualizações e tirando 
dúvidas sobre o Manual de 
Intercâmbio Nacional, assim 
como intermediando conflitos, 
representando o Sistema Uni-
med paulista em comitês na 
Unimed do Brasil, entre outras 
atividades. 

3) CAPITAL HUMANO
Neste ano, a Federação 

readequou o quadro funcional, 
passando de 682 colabora-
dores em 2019 para 742 em 
2020, todos na cidade de São 
Paulo, onde fica sua sede. O 

regime de contratação, em 
maioria, é por meio da Conso-
lidação das Leis do Trabalho 
(CLT), respeitando a Conven-
ção Coletiva.

A rotatividade, conside-
rando os padrões de mercado, 
é baixa. As movimentações 
acontecem devido à estratégia 
de reduzir o quadro de colabo-
radores como em 2018 e 2019, 
e também pode-se verificar o 
aumento no volume de 2020, 
muito associado à interna-
lização de alguns serviços 
de atendimento ao cliente. A 
Federação seguirá trabalhando 
para manter salários e benefí-
cios atrativos, promovendo um 

bom clima organizacional.
Todos os colaboradores re-

cebem os benefícios relatados 
neste material. No caso dos 
colaboradores temporários, 
são oferecidos Vale Refeição 
e Vale Alimentação, ambos 
pagos integralmente, indepen-
dentemente da carga horária. A 
intenção, para o próximo ano, é 
implantar o benefício flexível, 
de forma que o colaborador 
terá direito de escolha so-
bre como utilizar o saldo dos 
seus benefícios de refeição e 
alimentação, em um cartão que 
dará essa possibilidade, além 
de ampliar a rede de convênio 
para descontos.

EMPREGADOS 
POR GÊNERO

2018

2019

2020

TOTAL: 872

TOTAL: 682

TOTAL: 742

304

253

256

568

429

486

EMPREGADOS ADMITIDOS - POR GÊNERO

 2018 2019 2020

Nº Taxa Nº Taxa Nº Taxa

30 26,55% 29 34,11% 40 26,32%

83 73,45% 56 65,88% 112 73,68%

Total 113 100% 85 99,99% 152 100%

GRI 102-8 GRI 102-40  GRI 102-41

GRI 102-41
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EMPREGADOS DESLIGADOS - POR GÊNERO

 2018 2019 2020

Nº Taxa Nº Taxa Nº Taxa

59 30,41% 80 28,99% 43 39,81%

135 69,59% 196 71,00% 65 60,19%

Total 194 100,00% 276 99,99% 108 100,00%

EMPREGADOS ADMITIDOS - POR REGIÃO

2018 2019 2020

Região Nº Taxa Nº Taxa Nº Taxa

São Paulo 113 100% 85 100% 152 100%

EMPREGADOS ADMITIDOS - FAIXA ETÁRIA

 2018 2019 2020

Nº Taxa Nº Taxa Nº Taxa

< 30 anos 56 49,55% 34 40% 45 29,61%

De 30 a 50 anos 51 45,15% 43 50,59% 98 64,47%

> 50 anos 6 5,30% 8 9,41% 9 5,92%

Total 113 100,00% 85 100% 152 100%

EMPREGADOS DESLIGADOS - POR REGIÃO

2018 2019 2020

Região Nº Taxa Nº Taxa Nº Taxa

São Paulo 194 100% 276 100% 108 100%

EMPREGADOS DESLIGADOS - FAIXA ETÁRIA

 2018 2019 2020

Nº Taxa Nº Taxa Nº Taxa

< 30 anos 57 29,38% 76 27,53% 35 32,41%

De 30 a 50 
anos

118 60,82% 166 60,14% 69 63,89%

> 50 anos 19 9,79% 34 12,32% 4 3,70%

Total 194 99,99% 276 99,99% 108 100%

GRI 401-1
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Nos aspectos ligados à 
Segurança do Trabalho, até por 
tratar-se de uma organização 
que trabalha promovendo a 
saúde, não seria diferente com 
o quadro de colaboradores. 
Os indicadores são positivos, 
com poucas incidências de 
acidentes e afastamentos de 
colaboradores. Isso deve-se, 
especialmente, aos progra-
mas de Qualidade de Vida e 
Segurança no trabalho, que 
são focados em prevenção e 
melhor desempenho de saúde, 
tanto individualmente como 
coletivamente.

Teletrabalho
O Comitê de Crise da 

Unimed Fesp, instalado em 
decorrência da pandemia do 
coronavírus, viabilizou a ado-
ção do teletrabalho junto a 

todos os colaboradores que, até 
então, atuavam estritamente 
em regime presencial. O proces-
so aconteceu de forma rápida, 
dado o investimento realizado 
previamente em infraestrutura 
tecnológica a ser acessada de 
forma remota e segurança da in-
formação. Além disso, o suporte 
constante por meio de manuais 
de orientação para o teletraba-
lho, guia de Gestão de Pessoas 
voltado ao período de pandemia, 
as comunicações e alinhamen-
tos frequentes em todos os 
níveis (diretoria, gestores, cola-
boradores), facilitaram bastante 
a execução dos trabalhos.

Muitas pesquisas foram 
aplicadas ao longo de 2020 
para obter um diagnóstico claro 
do contexto organizacional 
durante a quarentena, e isso 
permitiu à Fesp monitorar a 

efetividade de ações ao longo 
da pandemia. A primeira delas 
foi aplicada durante o começo 
do isolamento social, 15 dias 
após a adoção do teletrabalho, 
e constatou que a mudança 
não acarretou perda de pro-
dutividade das equipes, ao 
contrário, a produtividade se 
manteve igual na avaliação de 
62% dos gestores e, surpreen-
dentemente, aumentou para 
32% dos respondentes. Quanto 
à qualidade das entregas re-
alizadas pelas equipes, tam-
bém foi um aspecto avaliado 
de forma positiva: 68% dos 
líderes consideraram dentro do 
esperado (boa) e 27% acima do 
esperado (ótima).

Outra pesquisa importante 
foi realizada pela GPTW ao fi-
nal de maio. A ideia era avaliar 
o impacto da pandemia no dia 
a dia dos colaboradores e a 
Fesp atingiu 97% de favorabili-
dade, mesmo em um contexto 
de incertezas, demonstrando 
que as equipes mantiveram 
alta confiança na forma como a 
Federação estava conduzindo 
este período de crise. 

Equipes se 
adaptaram bem 

ao modelo de 
teletrabalho

BENEFÍCIOS 2019 2020

Plano de assistência médica Sim Sim

Plano odontológico Sim Sim

Vale refeição ou refeitório no local de trabalho Sim Sim

Convênios para desconto Sim Sim

Apoio financeiro em cursos de graduação e pós-graduação x Sim
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Apoio psicológico na  
pandemia

A atenção à saúde física e 
emocional dos funcionários 
também foram aspectos moni-
torados diariamente em 2020.  
Desde o início da pandemia, 
o Núcleo de Atenção à Saúde 
orientou os colaboradores 
da Fesp e seus familiares, em 
regime integral (24h por dia, 7 
dias por semana). 

Esse é um trabalho diferen-
ciado e reconhecido como de 
grande valor, já que a pesquisa 
com foco em saúde, aplicada 
no primeiro semestre, apre-
sentou índice de satisfação 
acima de 97%. 

Também foi disponibili-
zada a plataforma Psicologia 
Viva, pela qual os funcionários 
passaram a ter a oportunidade 

de serem atendidos on-line por 
um psicólogo. A adesão foi gra-
dativa, e o número de consultas 
totalizou 2.555 em 2020, com 
45% de colaboradores assis-
tidos, e 93% de satisfação. De 
maneira complementar, foram 
realizadas diversas lives com 
especialistas (infectologistas, 
psicólogos, dentre outros) e 
que foram estendidas aos fami-
liares.   

Flexibilização do quarentena 
O retorno presencial foi 

planejado com antecedência 
e, portanto, quando o Gover-
no do Estado de São Paulo 
passou a adotar medidas mais 
brandas, autorizando ativida-
des com restrições, a Unimed 
Fesp colocou em prática o 
Plano de Retorno ao Trabalho 

Presencial. Esse documento 
foi desenvolvido por um time 
multidisciplinar da cooperati-
va, e foi compartilhado com o 
Instituto Coalizão Saúde (Icos) 
e com o Governo paulista, 
tornando-se uma referência 
importante para essas ins-
tituições, bem como outras 
empresas, também dentro do 
Sistema Unimed.

Para trabalhar a conscien-
tização do quadro funcional 
nesse momento de retorno, a 
Fesp utilizou o slogan “Cui-
dar de si é cuidar do outro”, 
mobilizando as pessoas para 
a adoção de novos comporta-
mentos, proporcionando um 
ambiente mais seguro para 
todos. A mudança de hábitos 
foi estimulada por uma ampla 
campanha de comunicação.

Plano de 
Retorno ao 
Trabalho

Gestores/
Colaboradores

Informação 
constante

Prevenção

Orientação e 
encaminha-

mento

Saúde física e 
emocional

Ambulatório

Tecnologia

Conectividade

Automatização
 de processos

Prevenção

Novas rotinas

Treinamentos 
de 

colaboradores

Organização 
dos postos de 

trabalho

Ergonomia

Qualidade de 
vida

PLANEJAMENTO 
DE PESSOAS

MONITORAMENTO 
E SUPORTE 

À SAÚDE

INFRAESTRUTURAHIGIENE E 
LIMPEZA

SAÚDE 
OCUPACIONAL

CAMPANHA DE COMUNICAÇÃO

PILARES DE SUSTENTAÇÃO
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Os primeiros a retomar às 
atividades presenciais foram 
os gestores, que tiveram um 
papel fundamental para trans-
mitir segurança aos colabora-
dores em relação aos cuidados 
e protocolos. Aos poucos, 
os demais foram retornando 
com equipes reduzidas (parte 
presencial, parte remota), uso 
contínuo de máscaras, distan-
ciamento social, higienização 
constante, monitoramento da 
saúde, entre outros cuidados, 
tudo segundo as diretrizes 
do Governo do Estado de São 
Paulo.

No primeiro dia de retorno 
presencial, todos os colabora-
dores participaram de reuniões 
para conhecer os novos proto-
colos de saúde, atualizarem-se 
sobre o contexto da pandemia, 
além de esclarecimentos de 
dúvidas. Importante ressaltar 
que a testagem prévia dos 
colaboradores foi um dos pro-
tocolos adotados pela Federa-
ção, que aconteceu no segundo 
semestre, quando os testes de 
Covid-19 foram liberados. Os 
testes também foram ofereci-
dos aos familiares dos cola-
boradores, que participaram 
e compareceram à aplicação, 
realizada em formato drive-
-thru.

Aperfeiçoamento de 
competências

Quando se fala em treina-
mentos voltados aos cola-
boradores, de 2017 a 2019, 

TAXAS DE SAÚDE E SEGURANÇA DE EMPREGADOS POR REGIÃO

 2019 2020

Acidentes típicos com afastamento 2 1

Taxa de absenteísmo 1,30%  0

Dias perdidos 0 0

Taxas de frequência (%) 3% 1%

TAXAS DE SAÚDE E SEGURANÇA DE EMPREGADOS POR GÊNERO

2019 2020

Acidentes típicos com afastamento Mulher: 2 Mulher: 1

Acidentes típicos sem afastamento 0 0

Taxa de lesões 0  0

Taxa de dias perdidos 0 0

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

Testes de Covid-19 foram oferecidos aos 
colaboradores e seus familiares

GRI 403-9
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a Unimed Fesp atingiu as 
metas, mas em 2020, devido à 
pandemia, a carga horária dos 
treinamentos foi reduzida e al-
gumas ações canceladas pela 
impossibilidade da realização 
presencial. Apenas no segundo 
semestre de 2020 foi possível 
retornar os cursos, de forma 
on-line.

Para melhor compreensão 
da gama de ações, é preciso 
voltar a 2018. Na oportuni-
dade, a Fesp desenvolveu e 
iniciou o Programa Sou + Fesp 
Carreira - Facilitadores de 
equipes, de forma presencial e 
com alguns temas no formato 
Ensino a Distância (EAD), tendo 
como público-alvo os analis-
tas sênior e consultores, que 
são colaboradores com nível 

técnico alto e apoiam a gestão 
na liderança operacional. O 
conteúdo programático aborda 
temas como o fortalecimento 
de equipes, administração de 
tempo, comunicação eficaz, 
administração de conflitos, 
trabalho em equipe, gestão 
de resultados embasados em 
indicadores, entre outros.

Para a equipe de lide-
rança, houve o investimento 
em formação em Gestão de 
Saúde pela Faculdade Ge-
túlio Vargas, por meio de 13 
encontros com os seguintes 
temas: Judicialização da Saúde, 
Cultura, Mudança Organiza-
cional e Negociação, Inovação 
e Sustentabilidade na Área da 
Saúde, Experiência do Pacien-
te, Governança Corporativa, 

Mercado de Saúde no Estado 
de São Paulo, Liderança e 
Gestão estratégica de Pessoas, 
Princípios Básicos de Orça-
mento e Comunicação.

Já em 2019, a Fesp des-
creveu os objetivos e novos 
desafios das áreas, conside-
rando o Planejamento Estra-
tégico Inova Fesp. Também foi 
realizado o Ciclo de Desenvol-
vimento com os colaboradores, 
disseminando conhecimento, 
até a realização do Plano de 
Desenvolvimento Individual 
2019-2020.

Em 2020 foi iniciado o MBA 
em Governança, voltado a toda 
a liderança da Unimed Fesp e 

As áreas internas foram 
engajadas diretamente ao 

plano estratégico
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em alguns casos, representan-
tes das áreas. Houve, também, 
apoio de uma consultoria para 
descrever as novas competên-
cias da Unimed Fesp, tendo 
como base as competências 
do Sistema Unimed, explícitas 
na política “Jeito de Cuidar”.

Foram adquiridas duas 
plataformas, uma Learning 
Management System para 
realização de treinamentos 
formais, e outra de gamifica-
ção para o desenvolvimento 
das novas competências e 
treinamentos comportamen-
tais. O objetivo é desenvolver 
e engajar cada vez mais os 
colaboradores para que suas 
entregas e resultados sejam 
melhores, apoiando o alcance 
dos objetivos estratégicos da 
organização.

TREINAMENTOS

2017 2018 2019 2020

Horas de treinamento 20,33 23,36 28,96 15,98

Mulher 29,74 40,86 15,37 30,89

Homem 56,48 66,71 26,41 54,67

Categoria - Gestão 213,21 380,15 104,54 197,60

Categoria - Operacional 21,44 27,15 10,71 21,93

2017 2018 2019 2020

Total de treinamento - 208 190 186

Total de participantes - 795 753 831

Total de horas 18.975,83 20.147,75 19.749,30 16.400,45

PERCENTUAL DE EMPREGADOS QUE RECEBERAM ANÁLISE (%)

2018 2019 2020

93%
Não houve avaliação, 
apenas construção do 

PDI.

Não houve avaliação. Início 
da disseminação das novas 

competências.

Clima organizacional
No contexto corporativo, 

este é um fator crítico para 
o sucesso, pois o clima or-
ganizacional representa um 
sentimento coletivo que, se 
bem administrado, pode ma-
ximizar ainda mais a relação 
entre empresa e colaborador, 
ampliando oportunidades e 
desenvolvimento para ambas 
as partes. Por isso, até como 
uma das etapas fundamentais 

relativas à RN 277, a Fesp rea-
lizou a pesquisa de clima em 
parceria com a Great Place to 
Work (GPTW), uma consultoria 
global que apoia organizações 
na obtenção de resultados por 
meio da cultura de confiança, 
alto desempenho e inovação. 

O trabalho foi dividido em 
duas etapas, uma antes da 
pandemia, de 9 a 19 de mar-
ço, e a segunda de 14 a 24 de 
julho, já totalmente on-line. Na 
fase 1 buscou-se o diagnóstico, 
e na fase 2 a elaboração do 
plano de ações. Ao todo, houve 
63% de participação geral, 434 
formulários respondidos e 687 
comentários. A pesquisa in-
vestigou, principalmente, dois 
aspectos: a percepção do cola-
borador sobre a empresa como 
um todo, e sua avaliação em 
relação à sua área de trabalho 
e ao gestor imediato. E a média 
geral é calculada com base 
na percentagem de respostas 
favoráveis “na maioria das 
vezes é verdade” e “sempre é 
verdade”.

Os resultados apontados 
pela GPTW indicaram um 
patamar de excelência na 

GRI 404-1 TEMA MATERIAL
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relação com o quadro funcio-
nal. A Unimed Fesp alcançou 
10 pontos acima da média 
das empresas que iniciam 
esse modelo de pesquisa, 
suficiente para a certificação 
de Melhores Empresas para 
se Trabalhar. Por se tratar, no 
entanto, do primeiro ano com 
esse formato de avaliação, a 
Diretoria decidiu por ainda 
não se inscrever para tal.

Além disso, um dos des-
taques em 2020 está ligado 
à pandemia, pois em tempo 
recorde, a Federação colocou 
100% dos funcionários em te-
letrabalho, de forma a garantir 
a segurança de todos e em 
obediência ao lockdown de-
cretado pelo governo estadual.

ÍNDICE DE FAVORABILIDADE
Reflete o nível de satisfação dos 

colaboradores com a empresa

Unimed Fesp
Empresas em 1o 
ano de aplicação 

(média)

79% 69%

4) CAPITAL SOCIAL E  
RELACIONAMENTOS

O modelo institucional de 
gestão aplicado na Unimed 
Fesp busca convergência de 
fatores que, em conjunto, 
resultam no fortalecimento 
das Unimeds do estado de São 
Paulo. Esta é uma das missões 
da cooperativa desde sua cria-
ção, integrando três pilares: 
g  Base de dados: a gestão e 

controle das informações que 
servem de referência para 
todas as áreas técnicas que 
atuam junto às Unimeds;

g  Representatividade: trabalha 
a padronização das ativida-
des concretizando o papel 
da Fesp como representante 
estadual;

g  Portfólio: o conjunto de 
programas, projetos e ações 
enquadrados no perfil insti-
tucional da cooperativa.

São diversos os forma-
tos utilizados para ampliar e 
potencializar o relacionamen-
to da Federação para com as 

Unimeds filiadas e públicos 
de relacionamento. Em 2020, 
além de campanhas publi-
citárias em múltiplos canais 
de mídia, utilizando newslet-
ters, boletins informativos, 
e-mails marketings, e-books 
e cards para WhatsApp, po-
de-se destacar (descontando 
atividades de rotina):
g  76 ações por Reuniões 

Institucionais de Conse-
lhos e Comitês – além do 
Conselhos de Presidentes, 
Conselho de Administração 
e Conselho Fiscal, todos 
compostos por médicos 
cooperados e dirigentes 
do Sistema Unimed. A 
Federação possui diversos 
comitês técnico estaduais, 
que funcionam como fóruns 
para troca de experiências, 
captação de demandas e 
desenvolvimento de traba-
lhos conjuntos.

Conselhos técnicos 
reuniram-se periodicamente
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g  273 ações educacionais – 
Os diversos formatos são 
explorados pela Fesp a fim 
de realizar atividades de 
qualificação em processos 
de todos os níveis da gestão, 
por meio de palestras, cursos, 
treinamentos, fóruns, eventos 
e oficinas (workshops).

g  49 ações em programas 
federativos – São trabalhos 
contínuos realizados junto às 
Unimeds filiadas em todo o 
estado de São Paulo, en-
globando o Programa Felix, 
Qualificare, Recicla Lâmpada 
e Atenção Primária à Saúde.

g  462 negociações/dispo-
nibilizações de materiais 
emergenciais – Aqui estão 
contabilizados os insumos 
ligados à pandemia (más-
caras, kit Covid, face shield, 
medicamentos) aos quais a 
Federação viabilizou o acesso 
às Unimeds.

g  69 ações pela Câmara Esta-
dual de Compensação.

g  1 visita técnica.
g  10 ações por meio de relató-

rios técnicos emitidos, volta-
dos para avanços no processo 
de Intercâmbio entre Unimeds.

g  752 ações na Câmara Técnica 
de Arbitragem – Aqui conside-
ram-se processos com desfe-
cho registrado, dentro do es-
copo de atuação institucional 
de duas Unimeds Federações 
Intrafederativas e a condução 
de processos entre Unimeds 
de regionais distintas.

g  2.444 processos analisados 
no Sispac (software da Uni-
med do Brasil), considerando 
processos de pacotes de 
Intercâmbio com desfecho, re-
lativos à atuação institucional 
de duas Federações Intrafede-
rativas.

g  47 ações relacionadas a pa-
receres jurídicos, com temas 
envolvendo impugnação de 
ressarcimento ao Sistema Úni-
co de Saúde (SUS), portabili-
dade e regulações da ANS.

FEDERAÇÃO INTRAFEDERATIVA OESTE PAULISTA

FEDERAÇÃO INTRAFEDERATIVA NORDESTE PAULISTA

FEDERAÇÃO INTRAFEDERATIVA CENTRO-OESTE PAULISTA

FEDERAÇÃO INTRAFEDERATIVA CENTRO PAULISTA

FEDERAÇÃO INTRAFEDERATIVA SUDESTE PAULISTA

FEDERAÇÃO INTRAFEDERATIVA VALE DO PARAÍBA

g  4.221 ações realizadas
g  15.791 participações 

(pessoas)
g  8.889 participações 

(Unimeds)

5) CAPITAL NATURAL
A Unimed Fesp busca, cons-
tantemente, utilizar os re-
cursos naturais de maneira 
sustentável, tendo em mente a 
preservação do meio ambien-
te, da natureza, os efeitos do 
consumo para a sociedade e o 
compromisso com as gerações 
futuras. Desta forma, a visão se 
mantém no objetivo de acom-
panhar mensalmente o con-
sumo dos itens para mitigar 
o desperdício, implementar 
melhorias e, consequentemen-
te, controle do consumo de 
maneira racional.
É possível verificar nos dados 
algumas diferenças entre os 
anos de 2019 e 2020 (espe-
cialmente quanto ao consumo 
de energia) que são reflexos 
da pandemia, pois em 2019 os 
colaboradores estavam traba-
lhando de forma presencial em 
ampla maioria, o que não ocor-
reu em 2020. Em 2021, o cená-
rio deve apresentar aumento 

FEDERAÇÃO INTRAFEDERATIVA OESTE PAULISTA

FEDERAÇÃO INTRAFEDERATIVA NORDESTE PAULISTA

FEDERAÇÃO INTRAFEDERATIVA CENTRO-OESTE PAULISTA

FEDERAÇÃO INTRAFEDERATIVA CENTRO PAULISTA

FEDERAÇÃO INTRAFEDERATIVA SUDESTE PAULISTA

FEDERAÇÃO INTRAFEDERATIVA VALE DO PARAÍBA

1.538

2.016

2.370

2.223
2.646

3.047



do consumo em decorrência 
do retorno das atividades 
presenciais dos colaboradores 
que estavam em sistema de 

Consumo de combustíveis de fontes 
não renováveis

2019 2020

Diesel (L) 2.460 2.285

Gás Natural (m³) - 192,85

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

Energia consumida 2019 2020

Eletricidade (KWh) 960.461 833.718

Intensidade Energética 2019 2020

Consumo de energia (kWh/Colaborador) 2.534,19 1.824,3

Em 49 anos de atuação, a 
Unimed Fesp sempre buscou 
evoluir continuamente em to-
dos os aspectos de sua gestão, 
assimilando novas tecnologias, 
novos modelos e, ao mesmo 
tempo, fortalecendo o coopera-
tivismo de trabalho médico. Em 
2021, não será diferente. 

O forte investimento reali-
zado em Governança Corpora-
tiva se mostra fundamental, e 
seguirá representando um fator 
estratégico para a Federação no 
futuro, especialmente no que se 
refere à perenidade da organi-
zação, visto que os mecanismos 
desenvolvidos permitem um 
olhar corporativo, orientado ao 
fortalecimento da gestão, inde-
pendentemente de fatores de 
instabilidade que possam surgir.

Esse movimento estará 
diretamente ligado à inovação, 

não apenas nas formas de fazer 
negócio e de se relacionar, 
mas também na otimização de 
processos e aprofundamento 
da transformação digital. A Fesp 
vai prosseguir no uso da tecno-
logia como um fator basilar de 
toda a evolução que se busca, 
o que representa uma das 
grandes marcas do ambiente de 
negócios no século 21, em todo 
o mundo. Além disso, pretende 
também expandir a vertente de 
estímulo a produtos e serviços 
de saúde que deem retorno em 
valor e qualidade para a Fesp e 
Unimeds, como tem sido o foco 
da criação da Fesp Part.

Os novos paradigmas que 
compõem o cenário no qual a 
Fesp atua, abrangendo no-
vos modelos, plataformas e 
financiamentos, atuam como 
catalisadores para a reorganiza-

Perspectivas futuras

teletrabalho, acompanhando 
a flexibilização do Plano São 
Paulo, do Governo do Estado 
de São Paulo.

ção de todo o mercado, cons-
tantemente, e em prazos cada 
vez mais curtos. A Unimed Fesp 
está sempre atenta a esse hori-
zonte, por isso entende que as 
fusões de operadoras na Saúde 
Suplementar e a ampliação da 
estratégia de abertura de capital 
significam pontos de atenção 
que podem impactar ainda mais 
o setor.

Desafios como esses não 
serão superados sem o investi-
mento em pessoas e tecnologia, 
como a Federação já realiza há 
muitos anos, buscando atrair e 
reter talentos por meio de avan-
ços na Gestão de Pessoas e for-
talecimento de ambientes para 
um desempenho de excelência.

GRI 302-1 RI – 4G
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SUMÁRIO DE CONTEÚDO DA GRI

GRI 101: FUNDAMENTOS 2016

CONTEÚDOS GERAIS

Norma GRI
Conteúdo Página e ou 

URL
Omissões

Perfil Organizacional

GRI 102 Indicadores 
Gerais 2016

102-1 Nome da organização. 8

102-2 Atividades, marcas, produtos e serviços. 14

102-3 Localização da sede da administração. 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. 17

102-8
Informações sobre empregados e outros 
trabalhadores.

40

102-9 Cadeia de fornecedores. 32

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

Inclusão da 
FespPart

102-11 Princípio ou abordagem da precaução. 21

102-12 Iniciativas externas. 21

102-13 Participação em associações. 15

Estratégia
Página e ou 

URL
Omissões

102-14 Declaração do mais alto executivo. 7

Ética e Integridade
Página e ou 

URL
Omissões

102-16
Valores, princípios, normas e códigos de com-
portamento.

12

Governança
Página e ou 

URL
Omissões

102-18 Estrutura de governança. 18

Engajamento de Stakeholders
Página e ou 

URL
Omissões

102-40 Lista de grupos de stakeholders. 9

102-41 Acordo de negociação coletiva. 40

102-42 Identificação e seleção dos stakeholders. 9

102-43
Abordagem para engajamento de 
stakeholders.

9

102-44 Principais preocupações e tópicos levantados. 10

O serviço da GRI Materiality Disclousures Service revisou o sumário de conteúdo GRI, onde as re-
ferências para as divulgações 102-40 a 102-49 estão claramente apresentadas e alinhadas com as ses-
sões apropriadas  no corpo do relatório. Esse serviço foi realizado na versão em português do relatório.
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GRI 102 Conteúdos 
Gerais 2016

Práticas de Relatório
Página e ou 

URL
Omissões

102-45
Entidades incluídas nas demonstrações 
financeiras consolidadas.

14

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. Não houve

102-49 Alterações no relatório.
Inclusão da 

FespPart

102-50 Período coberto pelo relato. 8

102-51 Data do relatório mais recente. Abril de 2020

102-52 Ciclo de emissão de relatórios. Anual

102-53 Contato para perguntas sobre o relatório.
compliance@
unimedfesp.

coop.br

102-54
Declarações de relato em conformidade com 
as normas GRI.

8

102-55 Sumário de conteúdo da GRI 50

102-56 Verificação externa. Não houve

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 A abordagem de gestão e seus componentes. 34

103-3 Avaliação da abordagem de gestão. 34

GRI-201 Desempe-
nho Econômico 2016

201-1 Valor econômico direto gerado e distribuído. 34

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 A abordagem de gestão e seus componentes. 20

103-3 Avaliação da abordagem de gestão. 20

GRI 205 - Combate à 
Corrupção 2016

205-1
Operações avaliadas quanto a riscos relacio-
nados à corrupção.

20

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

20

205-3
Casos confirmados de corrupção e medidas 
tomadas.

20
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Tema Material: Energia

GRI-103 
Forma de 
gestão 2016

103-1 Explicação do tópico material e seu limite. 10

103-2 A abordagem de gestão e seus componentes. 49

103-3 Avaliação da abordagem de gestão. 49

GRI-302 energia 
2016

302-1 Consumo de energia. 49

Tema Material: Atração e Retenção

GRI-103 
Forma de 
gestão 2016

103-1 Explicação do tópico material e seu limite. 10

103-2 A abordagem de gestão e seus componentes. 41

103-3 Avaliação da abordagem de gestão. 41

GRI-401 
Emprego 
2016

401-1
Número total e taxas de novas contratações e 
rotatividade de empregados.

41

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 A abordagem de gestão e seus componentes. 44

103-3 Avaliação da abordagem de gestão. 44

GRI-403 
Saúde e
Segurança do 
trabalho 2018

403-9 Acidentes de trabalho. 44

Tema Material: Treinamento 

GRI-103 
Forma de 
gestão 2016

103-1 Explicação do tópico material e seu limite. 10

103-2 A abordagem de gestão e seus componentes. 46

103-3 Avaliação da abordagem de gestão. 46

GRI-404
Capacitação e 
Educação 2016

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

46

Liberdade de expressão

Tema Material: Inovação

GRI-103 
Forma de 
gestão 2016

103-1
103-2
103-3

Explicação do tópico material e seu limite. 10

A abordagem de gestão e seus componentes. 35

Avaliação da abordagem de gestão. 35

Ações de Inovação. 35

Tema Material: Sinistralidade
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GRI-103 
Forma de 
gestão 2016

103-1
103-2
103-3

Explicação do tópico material e seu limite. 10

A abordagem de gestão e seus componentes. 34 e 35

Avaliação da abordagem de gestão. 34 e 35

índice de Sinistralidade. 34

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 A abordagem de gestão e seus componentes. 47

103-3 Avaliação da abordagem de gestão. 47

Número de Ações no ano. 47 e 48

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 A abordagem de gestão e seus componentes. 36

103-3 Avaliação da abordagem de gestão. 36

Qualificação e Análise da Rede. 36

Tema Material: Satisfação do Cliente

GRI-103 
Forma de 
gestão 2016

103-1 Explicação do tópico material e seu limite. 10

103-2 A abordagem de gestão e seus componentes. 29

103-3 Avaliação da abordagem de gestão. 29

índice de Satisfação do Cliente. 29

Tema Material: Clima Organizacional

GRI-103 
Forma de 
gestão 2016

103-1 Explicação do tópico material e seu limite. 10

103-2 A abordagem de gestão e seus componentes. 46

103-3 Avaliação da abordagem de gestão. 46

Resultado da Pesquisa de Clima. 46
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