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A consciência corporativa em relação 
à sustentabilidade, há muito tempo 
deixou de ser um simples diferen-
cial, ou um esforço extra aos obje-

tivos de uma empresa, e passou a ser uma 
questão de postura. O mundo está cada 
vez mais conectado e interdependente, de 
modo que todos somos impactados pelas 
ações individuais e coletivas. Esta perspec-
tiva é uma das bases da Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo (Fesp) desde 
sua fundação, no início dos anos 1970. So-
mos uma cooperativa de trabalho médico, e 
o cooperativismo agrega em seus princípios 
a responsabilidade com a comunidade. 

Esta prática seguiu evoluindo e alcan-
çando novos patamares. Muito além da 
prestação de serviços de saúde ao clien-
te, da busca constante pela valorização do 
trabalho médico, e da representatividade 
institucional e apoio técnico às Unimeds 
paulistas, a sustentabilidade praticada pela 
Unimed Fesp envolve, fundamentalmen-
te, a transparência na gestão. Desde 2011, 
a Fesp elabora e publica relatórios de sus-

tentabilidade segundo as diretrizes da Glo-
bal Reporting Initiative (GRI), abordando a 
organização de maneira ampla, completa, 
colaborativa e direta. O presente material 
envolve as atividades de 2015 e 2016, e traz 
dados cruzados que permitem uma obser-
vação nítida e profunda de todas as frentes 
de trabalho que realizamos, bem como sua 
influência junto aos nossos públicos estra-
tégicos.

Todos os aspectos materiais definidos 
foram relatados por meio de indicadores, 
abordando: desempenho econômico, sinis-
tralidade, energia, água, treinamento e edu-
cação, qualificação de prestadores de ser-
viços e satisfação do cliente. O mercado da 
saúde suplementar impõe muitos desafios e 
incertezas aos planos de saúde. No entanto, 
esta gestão trabalha para que a Fesp con-
tinue superando os obstáculos e atuando 
com excelência em seus objetivos.

Diretoria Executiva
Federação das Unimeds do 

Estado de São Paulo

G4-1
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C riada em 1971, a Fede-
ração das Unimeds do 
Estado de São Paulo 
(Unimed Fesp) é uma co-

operativa de trabalho médico que 
faz parte do complexo denomina-
do Sistema Unimed. Este é um sis-
tema que está presente em quase a 
totalidade do território brasileiro, 
e está constituído como a maior 
rede cooperativista do ramo saúde 
em todo o mundo. As cooperativas 
integrantes são unidas pela marca 
Unimed e também pelo modelo 
de atendimento, de maneira que 
trabalham em conjunto, mas são 
independentes do ponto de vista 
econômico e administrativo. 

A Fesp é parte integrante deste 
contexto, e como tal, atua em âm-

bito restrito à área geográfica do 
Estado de São Paulo, abrangendo 
78 cooperativas Unimeds filiadas 
em toda a região, sendo uma das 
mais representativas cooperativas 
que integram o Sistema Unimed, 
tanto por sua região geográfica 
como pela qualidade do trabalho 
que desenvolve.

Estabelecida na capital pau-
lista, a sede administrativa da 
Unimed Fesp ocupa um prédio 
próprio na região da Liberdade, 
próximo ao Centro. Nos últimos 
anos, ampliou sua presença física 
por meio de outras três unidades 
próximas (Tamandaré, Aclimação 
e Paraíso), alocando departamen-
tos diversos e área de atendimento 
presencial aos clientes.

3
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NEGÓCIO
No âmbito do trabalho institucional, além de re-

presentar politicamente os interesses das Unimeds 
associadas junto à Unimed do Brasil, que é o órgão 
máximo na hierarquia do Sistema, a Fesp zela tam-
bém pela integração das Unimeds de São Paulo por 
meio do fornecimento de assessoria técnica em di-
versas áreas de conhecimento e, também, a partir da 
promoção de troca de experiências.

Outro papel da Federação que tem ganhado bas-
tante importância, principalmente nos últimos dois 
anos, é seu perfil de operadora de planos de saúde, 
por meio da comercialização de produtos segundo as 
regras e critérios do Sistema Unimed, respeitando as 
normativas da Agência Nacional de Saúde Suplemen-
tar (ANS), reguladora do mercado.

CONVICÇÕES
A Fesp, assim como todas as cooperativas, desen-

volve suas ações tendo como pilares de sustentação 
os princípios cooperativistas, que são seculares e uni-
versais:
1º) Adesão Voluntária e Livre
2º) Gestão Democrática
3º) Participação Econômica dos Membros
4º) Autonomia e Independência
5º) Educação, Formação e Informação
6º) Intercooperação
7º) Interesse pela Comunidade

Esta identidade está disseminada em todas as 
frentes de trabalho da Federação, e são determinantes 
nas definições a seguir:

PERFIL DO RELATÓRIO
Desde 2011 a Unimed Fesp passou a organizar e 

publicar seus relatórios de sustentabilidade em ci-
clo anual de informações, e segundo os padrões da 
Global Reporting Initiative (GRI), que é a entidade 
internacional que define os melhores modelos de 
publicações empresariais neste âmbito. A partir de 
então, estas diretrizes evoluem em um processo di-
nâmico, demandando relatórios cada vez mais in-
tegrados e relevantes. Esta edição foi submetida ao 

GRI’s Materiality Disclosures Service, e os balanços 
sociais e patrimoniais tiveram auditoria externa.

O presente material é o primeiro a ser publicado 
após o Relatório de Sustentabilidade 2015 (exercício 
2014) e, diferente dos relatórios anteriores, que abor-
davam o período do ano anterior ao lançamento, 
neste caso o período abordado é de dois anos, entre 
1 de janeiro de 2015 e 31 de dezembro de 2016, e se 
enquadra nas Diretrizes GRI-G4, de acordo com a 
opção de conformidade Essencial, compreendendo 

Valorização dos 
médicos cooperados; 

Desenvolvimento 
dos colaboradores; 

Relacionamento sólido 
e sustentável com be-

neficiários, parceiros de 
negócio e prestadores 

de serviço; Atenção aos 
princípios cooperati-
vistas; Transparência; 

Integração.

Promover o fortalecimento das 
suas associadas proporcionando 
condições para o seu desen-
volvimento e aprimoramento 
empresarial e cooperativista. 
Operar plano de saúde a fim de 
atender, com qualidade, as ne-
cessidades dos beneficiários e do 
intercâmbio, sempre respeitando 
a singularidade.

Ser referência de 
modelo político, 
organizacional, 
de sustentabili-
dade e respon-
sabilidade 
socioambiental.

MISSÃO

VISÃO VALORES

G4-28 G4-29 G4-30 G4-56G4-18 G4-23
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Beneficiário
•  Expansão da rede credenciada e 

serviços próprios.
•  Transparência em políticas e 

práticas relacionadas à fixação de 
preços e coberturas.

•  Gestão da cadeia de fornecedores.
• Inovação em saúde.
•  Gestão das emissões de gases 

causadores do efeito estufa.
•  Estratégia voltada para gestão do 

impacto da mudança climática na 
saúde e mitigação de risco.

•  Efluentes/resíduos (destinação / 
reaproveitamento).

•  Avaliação ambiental do fornecedor 
de produtos e serviços.

•  Garantias de não exploração de 

trabalho infantil ou análogo a es-
cravo em qualquer etapa da cadeia 
de valor.

•  Qualificação da rede credenciada - 
prestadores de serviços.

•  Qualidade dos serviços assistenciais.
• Satisfação do cliente.
•  Ações de promoção da saúde e 

prevenção de doenças.
•  Canais de relacionamento (meca-

nismos de queixas e reclamações).
•  Processos de gestão para garantir 

a privacidade do cliente.
•  Desempenho de planos (pedidos 

negados e taxas de reclamação).

Colaborador da Unimed Fesp
• Desempenho econômico.
• Presença no mercado.

• Sinistralidade.
• Inovação em saúde.
•  Gestão da marca, posicionamento 

de mercado e reputação.
• Materiais (origem e uso).
• Energia.
• Água.
• Geração de emprego e renda.
•  Retenção de colaboradores redu-

zindo a rotatividade de profis-
sionais.

• Saúde e segurança no trabalho.
• Treinamento e educação.
• Gestão do clima organizacional.
•  Plano de carreira para colaboradores.
•  Remuneração competitiva com o 

mercado.
•  Qualificação da rede credenciada - 

prestadores de serviços.
• Satisfação do cliente.
•  Ações de promoção da saúde e 

prevenção de doenças.

Colaborador Unimed
• Desempenho econômico.
• Presença no mercado.
• Sinistralidade.
• Inovação em saúde.
•  Gestão da marca, posicionamento 

de mercado e reputação.
•  Gestão da carteira (venda e pós-

-venda).
• Materiais (origem e uso).
• Energia.
• Água.
•  Retenção de colaboradores reduzin-

do a rotatividade de profissionais.
• Saúde e segurança no trabalho.
• Treinamento e educação.
• Gestão do clima organizacional.
•  Plano de carreira para colaboradores.
• Satisfação do cliente.

•  Ações de promoção da saúde e 
prevenção de doenças.

Médico cooperado
• Presença no mercado.
• Sinistralidade.
• Transparência em políticas e 
práticas relacionadas à fixação de 
preços e coberturas.
• Gestão da cadeia de fornecedores.
• Inovação em saúde.
• Gestão da marca, posicionamento 
de mercado e reputação.
• Gestão da carteira (venda e pós-
-venda).
• Materiais (origem e uso).
• Energia.
• Água.
•  Estratégia voltada para gestão do 

ao todo 8 aspectos materiais. O levan-
tamento dos dados seguiu uma meto-
dologia dividida em cinco aspectos:
g  Riscos e oportunidades para a susten-

tabilidade de todas as organizações;
g  Riscos e oportunidades para a susten-

tabilidade das operadoras de saúde;
g  Análise dos impactos da Fesp frente 

à sustentabilidade;
g  Mapeamento e engajamento dos 

stakeholders;
g  Matriz de materialidade Fesp.

Além de um teste de impacto de 
sustentabilidade realizado junto à Di-
retoria Executiva da Fesp, que permi-
tiu a avaliação dos temas ligados aos 

riscos, legislação, atuação, oportunida-
des e inovação, outra ferramenta uti-
lizada para a elaboração do relatório 
foi o engajamento dos stakeholders. 
Ao todo, foram 192 questionários res-
pondidos por colaboradores, médicos 
cooperados, prestadores de serviços, 
beneficiários, empresas contratantes, 

além de funcionários e dirigentes de 
outras Unimeds do Sistema.

Confira as principais preocupações 
dos stakeholders da Unimed Fesp, se-
gundo pesquisa realizada junto a esse 
público. Os resultados representam os 
aspectos mais relevantes de acordo 
com a perspectiva de cada grupo.

Outra ferramenta utilizada para a elaboração do relatório foi o 
ENGAJAMENTO DOS STAKEHOLDERS. AO TODO, FORAM 192 QUESTIONÁRIOS RESPONDIDOS.

G4-26 G4-27 G4-32G4-24 G4-25
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impacto da mudança climática na 
saúde e mitigação de risco.

•  Efluentes/resíduos (destinação/
reaproveitamento).

• Geração de emprego e renda.
•  Retenção de colaboradores reduzin-

do a rotatividade de profissionais.
• Saúde e segurança no trabalho.
• Treinamento e educação.
•  Iniciativas de inclusão social vol-

tadas para menores aprendizes e 
pessoas com deficiência.

•  Não discriminação, respeito à 
diversidade e minorias.

•  Garantias de não exploração de 
trabalho infantil ou análogo a es-
cravo em qualquer etapa da cadeia 

de valor.
•  Saúde e segurança do cliente.
•  Qualificação da rede credenciada - 

prestadores de serviços.
•  Práticas de comunicação e relacio-

namento com o cliente.
•  Satisfação do cliente.
•  Canais de relacionamento (meca-

nismos de queixas e reclamações).
•  Desempenho de planos (pedidos 

negados e taxas de reclamação).

Dirigente Unimed
• Desempenho econômico.

• Presença no mercado.
• Treinamento e educação.
•  Judicialização da saúde (atendi-

mento por meio de liminares).
•  Práticas de comunicação e relacio-

namento com o cliente.

Empresa cliente
• Sinistralidade.
• Inovação em saúde.
• Materiais (origem e uso).
•  Retenção de colaboradores reduzin-

do a rotatividade de profissionais.
• Saúde e segurança do cliente.

• Satisfação do cliente.
•  Ações de promoção da saúde e 

prevenção de doenças.

Prestador de Serviço
• Desempenho econômico.
•  Expansão da rede credenciada e 

serviços próprios.
• Inovação em saúde.
• Água.
•  Estratégia voltada para gestão do 

impacto da mudança climática na 
saúde e mitigação de risco.

•  Avaliação ambiental do fornecedor 
de produtos e serviços.

• Geração de emprego e renda.
• Saúde e segurança no trabalho.
• Treinamento e educação.
•  Qualificação da rede credenciada - 

prestadores de serviços.
• Satisfação do cliente.

Esta pesquisa permitiu, também, 
traçar um panorama detalhado das 
percepções da Federação, em com-
paração às percepções dos stake-
holders, na dimensão econômica, 
ambiental e social. E a partir destes 
dados, foi possível elaborar a matriz 
de materialidade a seguir:

materialidade
MATRIZ DE

1) Desempenho econômico.
3) Sinistralidade.
12) Energia.
13) Água.
21) Treinamento e educação.
32) Qualificação dos pres-
tadores de serviços e rede 
credenciada.
36) Satisfação do cliente.

Limite de Materialidade

Interno Externo

Desempenho Econômico x x

Sinistralidade x x

Energia x x

Água x x

Treinamento e Educação x x

Qualificação dos Presta-
dores

x x

Satisfação do Cliente x x

Para obter mais informações sobre a pesquisa, o pro-
cesso de elaboração deste relatório e demais aspectos 
abordados, basta solicitar por meio do e-mail sustenta-
bilidade@unimedfesp.coop.br.

G4-21 G4-31G4-19 G4-20
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DESTAQUES
g  A Fesp se destacou no mer-

cado da saúde suplementar 
e figurou no ranking “As 
1000 Melhores e Maiores 
Empresas do Brasil”, da re-
vista Exame. O levantamen-
to colocou a Federação em 
3º lugar entre as melhores 
empresas do ramo de saúde, 
com crescimento acima do 
esperado para o cenário.

g  Atenta às novas tecnologias 
e acompanhando as ino-
vações do mercado, a Fesp 
reformulou o seu portal ins-
titucional. Além de moder-
nizar o site, a mudança 

teve o objetivo de facilitar 
o acesso às informações de 
interesse dos diversos pú-
blicos da Federação.

g  Durante o ano de 2016, os 
multiplicadores do Siste-
ma de Gestão da Qualidade 
(SGQ) descreveram os pro-
cessos da Fesp e todas as 
áreas passaram por audito-
rias prévias, identificando as 
oportunidades de melhoria.

g  Para facilitar e ampliar a ex-
periência do cliente na uti-
lização do plano de saúde, 
a Fesp disponibilizou um 
novo Guia Médico Online. 
A ferramenta, acessível pelo 
Portal Unimed Fesp, permi-
te localizar clínicas, labora-

tórios e demais recursos de 
saúde, de maneira mais rá-
pida e prática.

g  Em 2016, a Fesp lançou a 
Sara, sua Assistente Virtual 
Inteligente (AVI), a primei-
ra no mercado de planos de 
saúde do Brasil.

NÚMEROS
g  Em 2015, o cenário não es-

tava favorável às operado-
ras de planos de saúde no 
Brasil. Mas, por conta da 
Portabilidade da carteira de 
clientes da Unimed Paulis-
tana e, também, devido às 
ações comerciais no seg-
mento de pequenas e mé-
dias empresas,  a Unimed 

Fesp somou cerca de 300 
mil novas vidas incluídas. 
Já no ano seguinte, em um 
contexto de mercado ainda 
mais hostil, e considerando 
a instabilidade da crise bra-
sileira avaliada como uma 
das piores dos últimos 100 
anos, a Federação chegou a 
31 de dezembro com 46 mil 
novos beneficiários.

g  As negociações de valores 
de Órteses, Próteses e Mate-
riais Especiais (OPMEs) São 
uma frente de trabalho que 
gera importantes resulta-
dos, tanto para a Fesp como 
para as Unimeds associadas. 
Em 2015, foram realizadas 
6.989 análises e negocia-

ções, totalizando um valor 
inicial (apresentado pelas 
empresas fornecedoras) de 
R$ 136.098.402,16, que foi 
negociado pela Federação 
a R$ 92.256.297,15, gerando 
economia de 32%. Em 2016, 
ano de grave crise no Brasil, 
os valores iniciais apresen-
tados nas compras de OP-
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MEs chegaram a R$ 187.775.567,14, 
mas com as negociações feitas pela 
cooperativa, foi possível economizar 
R$ 58.951.310,76.

g  Em 2016, ao estender as negociações 
feitas nas compras de OPME tam-
bém a medicamentos de alto custo, a 
Fesp reduziu o custo que seria de R$ 
35.804.467,78 para R$ 10.128.756,68, 
uma economia de 28%.

g  Atendimentos realizados pela Assis-
tente Virtual Inteligente (Sara) ge-
raram uma economia anual de R$ 1 
milhão e 800 mil.

g  O volume de clínicas credenciadas, 
que era de 1.000 no início de 2016, 
totalizou 1.300 no final do ano, o que 
representou 4.000 médicos disponí-
veis na cidade de São Paulo.  

g  Em 2015, a Fesp implantou o Siste-
ma de Gestão da Qualidade, com o 
objetivo de aperfeiçoar os processos 
da empresa e alcançar a certificação 

ISO 9001:2015. No final de 2016, 70% 
das áreas já possuíam a Carta de Pro-
cessos, documento que permite visu-
alização clara das demandas e entre-
gas, assim como os indicadores que 
possibilitarão o acompanhamento 
dos resultados e aplicação de ações 
corretivas, quando necessário.

g  Atendendo às exigências da ANS, a 
Fesp realizou 100% do Cadastro do 
Cartão Nacional de Saúde. O cartão 
possibilitará o registro eletrônico de 
saúde nas bases de dados dos hospi-
tais públicos e privados, bem como 
nos planos de saúde, contribuindo 
assim para a continuidade qualifica-
da da assistência à saúde. 

g  A gestão de leitos criou um sistema 
de controle de internados, que anali-
sa quantos, onde e em que status es-
tão os beneficiários da Fesp interna-
dos. Atualmente, esse sistema realiza 
o acompanhamento de aproximada-

mente 1.400 interna-
ções.

g  O Centro de Serviços Compartilhados 
(CSC) da Fesp uniu profissionais da 
área de Recursos Humanos e de Tec-
nologia da Informação para oferecer 
dedicação exclusiva à operação. Em 
2015, a área era responsável pela ges-
tão de colaboradores de 9 Unimeds 
paulistas e por 4.884 funcionários 
na folha de pagamento. Já em 2016, 
o setor passou a atender 16 Unimeds, 
com mais de 7.000 colaboradores. 
Para 2017, a área tem como objetivo 
atingir 20% do Sistema Unimed.

g  Em 2015, o setor de Educação corpo-
rativa realizou 134 ações, totalizando 
1.141 horas entre cursos, treinamen-
tos e workshops. Dentre as ativida-
des, 75,37% foram direcionadas às 

Unimeds paulistas e 24,63%, aos fun-
cionários da Federação. Os valores 
investidos em projetos educacionais 
chegaram a mais de R$ 1,3 milhão, 
sendo que 95,78% desse valor foi fru-
to da parceria com o Serviço Nacional 
de Aprendizagem do Cooperativismo 
(Sescoop). Em 2016, houve um au-
mento para 160 atividades educa-
cionais, totalizando 1.535 horas de 
atividades educacionais. Dentre essas 
ações, 91% contaram com investi-
mentos provenientes de ação conjun-
ta entre a Fesp e o Sescoop.

Atendendo as exigências da ANS, 
A FESP REALIZOU 100% DO CADASTRO DO

Cartão Nacional de Saúde
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PRESIDENTE
Dr. José Martiniano Grillo Neto

DIRETOR DE MERCADO
Dr. Antonio Luiz Chaguri

DIRETOR DE GESTÃO
OPERACIONAL

Dr. Elias Antonio Neto

DIRETOR FINANCEIRO
Dr. Reinaldo Antonio M. Barbosa

DIRETOR DE
DESENVOLVIMENTO HUMANO E

INSTITUCIONAL
Dr. Marcos de Almeida Cunha

DIRETOR SUPERINTENDENTE
Dr. Omar Abujamra Junior

Legenda

Área Terceira/Outras

Ligação de Apoio

JURÍDICO

GESTÃO DE PESSOAS

SERVIÇOS
ADMINISTRATIVOS

TECNOLOGIA DA
INFORMAÇÃO

FINANCEIRO

GESTÃO ATUARIAL
E RISCOS

FATURAMENTO

CONTABILIDADE

RELAÇÕES EMPRESARIAIS

NÚCLEO DE OPME

COMERCIAL

SERVIÇO DE ATENDIMENTO
AO CLIENTE

NÚCLEO DE ASSUNTOS
ESTRATÉGICOS

NÚCLEO DE ATENÇÃO
À SAÚDE

RECURSOS PRÓPRIOS

DESENVOLVIMENTO
HUMANO

MARKETING E
COMUNICAÇÃO

MEDICINA BASEADA
EM EVIDÊNCIAS

SUSTENTABILIDADE

CONTROLADORIA

NÚCLEO DE GESTÃO
ESTRATÉGICA

RELACIONAMENTO
COM UNIMEDS E
INTERCÂMBIO

OUVIDORIA

CADASTRO

SECRETARIA
EXECUTIVA

COMPRAS

CONTAS MÉDICAS

GESTÃO DE REDES
E PRESTADORES

REGULAÇÃO

GESTÃO DE CONTROLE
OPERACIONAL

ESTRATÉGIA E GOVERNANÇA
No quadro das organizações coo-

perativistas, a Fesp integra o Sistema 
Unimed no papel de uma cooperativa 
de segundo grau. Isto significa que 
seu objetivo é organizar, em comum e 
em maior escala, os serviços das filia-
das, facilitando a utilização recíproca 
dos serviços. É constituída por, no mí-
nimo, três cooperativas Singulares e, 
excepcionalmente, pode admitir pes-
soas físicas.

Na Fesp, como determina o mode-
lo cooperativista, a estrutura adminis-
trativa é composta por um Conselho 
de Administração escolhido a partir 
do voto dos presidentes das Unimeds 
filiadas, em eleições que ocorrem a 
cada quatro anos e definem os com-
ponentes da Diretoria Executiva e Vo-
gais. Já o Conselho Fiscal, que também 
faz parte do Conselho de Administra-
ção, é composto por membros efetivos 
e suplentes eleitos anualmente.

De maneira geral, a função dos 
membros do Conselho é proteger e 
valorizar o patrimônio da organi-
zação, além de planejar e definir as 
atividades que serão desenvolvidas 
pela cooperativa. Todos os dirigentes 
da Fesp são médicos cooperados, em 
concordância com o cooperativismo 
de trabalho médico.

Organograma 2016
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GESTÃO DE RISCOS
No mercado da saúde suplementar, 

assim como demais áreas de atuação 
que envolvem serviços de seguros, a 
gestão atuarial e de riscos se torna es-
tratégica. Continuamente, a Unimed 
Fesp levanta e analisa informações 
gerenciais relativas aos contratos, e 
estes dados permitem a identificação 
detalhada dos fatores de risco que im-
pactam na sinistralidade e ajudam na 
busca do equilíbrio atuarial da carteira 
de clientes.

Como é característico em opera-
doras de saúde, aspectos como a apu-
ração da sinistralidade e resultados, 
cálculos de reajuste com inclusões de 
aporte e coparticipação, precificação 
de novos contratos com análise do ris-
co, relatórios de utilização dos benefi-
ciários, estudos de impacto da tabela 
de Classificação Brasileira Hierarqui-
zada de Procedimentos Médicos e do 
Rol de Procedimentos da ANS, entre 
outras análises, são ações permanen-
tes realizadas pela cooperativa. 

Em 2016, a implementação da me-
todologia de cálculo de Provisão para 
Eventos Ocorridos e não Avisados 
(Peona), descrito por meio de Nota 
Técnica Atuarial, foi uma importan-
te mudança operacional. No mesmo 
período, foi implementada a célula 

Produtos, para avaliar a criação e de-
senvolvimento de novos produtos e 
soluções de mercado, assim como re-
alizar comparativos de preço, rede cre-
denciada e demais aspectos mercado-
lógicos voltados aos planos de saúde. 

CORRELAÇÃO ORGANIZACIONAL
Para realizar sua missão, e em con-

sonância com seus valores, a Unimed 
Fesp trabalha de maneira conjunta 
e associada a outras entidades. A va-
riedade de relacionamentos permite 
a complementaridade e variedade de 
ações. Nesse período, a cooperativa 
atua de maneira próxima junto às se-
guintes organizações:
g  Unimed do Brasil;
g  Fundação Unimed;
g  Associação Brasileira de Qualidade 

de Vida (ABQV);
g  Aliança Cooperativa Internacional 

(ACI);
g  Associação Internacional de Coope-

rativas de Saúde (Ihco);
g  Organização das Cooperativas do Es-

tado de São Paulo (Ocesp);
g  Serviço Nacional de Aprendizagem 

do Cooperativismo (Sescoop).

SISTEMA UNIMED PAULISTA 
Por se tratar de uma federação esta-

dual, a Fesp atua dentro dos limites do 

Estado de São Paulo, que por sua vez, é 
subdividido em seis regiões adminis-
trativas do Sistema Unimed paulista. 
Estas regiões são contempladas pelas 
Federações Intrafederativas do Vale 

do Paraíba, Sudeste Paulista, Nordeste 
Paulista, Centro-Oeste Paulista, Cen-
tro Paulista e Oeste Paulista. Filiadas 
às Intrafederativas, estão as Unimeds 
Singulares, somando 72 ao total.

Números de
RECURSOS PRÓPRIOS

23 Laboratórios

34 Centros diagnósticos

42 Hospitais (geral + dia)

21 Serviços de quimioterapia

 68 Pronto atendimentos

G4-8 G4-14 G4-15 G4-16G4-4 G4-6
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CÓDIGOS DE CONDUTA
Dois importantes mate-

riais são disponibilizados 
aos colaboradores e stake-
holders. Um deles é o Có-
digo de Conduta do Siste-
ma Unimed, material que 
agrega valor aos serviços e 
apoia o crescimento e desenvolvimento das equipes de 
trabalho. Estes objetivos são obtidos por meio da cons-
cientização a respeito das melhores condutas em local 
de trabalho, nas relações comerciais e junto ao público 
externo, em relação à sustentabilidade e ética.

Já o Regulamento Interno, voltado aos funcionários, 
empregados temporários, estagiários, jovens aprendi-
zes e, no que for pertinente, aos prestadores de serviço 
e fornecedores, busca contribuir para a eficiência, eficá-
cia e efetividade dos processos internos, sempre dentro 
dos critérios definidos no Código de Conduta Unimed. 
Para que haja um fluxo contínuo e transparente neste 
relacionamento, a Fesp mantém um Comitê de Ética 
que atua como canal de comunicação para ouvir suges-
tões, receber denúncias e dar seguimento às demandas.

Principais
desafios

E m setembro de 2015, em decorrência do 
desfecho envolvendo a Unimed Paulis-
tana, a Unimed Fesp se tornou signatária 
de um Termo de Compromisso de Ajusta-

mento de Conduta firmado junto ao poder público, 
representado pelo Ministério Público do Estado 
de São Paulo, Ministério Público Federal, Agência 
Nacional de Saúde Suplementar (ANS) e Fundação 
de Proteção e Defesa do Consumidor de São Paulo 
(Procon) e, também, com as Unimeds do Brasil, Cen-
tral Nacional Unimed e Seguros Unimed. 

A partir deste acordo, a Federação absorveu par-
te dos beneficiários advindos da Unimed Paulistana 
tendo a responsabilidade de prover o atendimento e 
manter os serviços ativos por meio da Portabilida-
de Extraordinária. Para suprir esta nova demanda, 

a cooperativa passou por um processo de grande 
impacto, reorganizando áreas, estruturando novos 
setores e redesenhando as áreas físicas da empresa. 

No aspecto estratégico, como desdobramento 
dos acontecimentos na cidade de São Paulo, a coo-
perativa se viu obrigada a ampliar sua atuação como 
operadora de planos de saúde. Esta frente de traba-
lho, já contemplada na missão da empresa desde 
sua fundação, sempre foi efetivada dentro das limi-
tações e regras do Sistema Unimed. A Unimed Pau-
listana era a cooperativa que comercializava planos 
na capital paulista, e desde sua saída do mercado, 
a Unimed Fesp passou a trabalhar comercialmente 
nesta área de ação, além de atender os beneficiários 
de intercâmbio vindos de Unimeds de outras cida-
des, e que também eram atendidos pela Paulistana 

3.
G4-13 G4-14
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PERCENTUAL DE EXPANSÃO DA REDE 
CREDENCIADA E SERVIÇOS PRÓPRIOS

2014 2015 2016

Relate o percentual de expansão da rede credenciada frente ao 
exercício anterior.

37,50% 277,60% 15,48%

2014 2015 2016

Prestadores 308 1163 1343

Beneficiários 663.884 793.073 700.631

na cidade de São Paulo. Esta amplia-
ção de perfil operacional demandou 
um importante trabalho de reestrutu-
ração e reposicionamento da empresa 
diante deste novo cenário, e estas mu-
danças no perfil corporativo tendem a 
ser ainda maiores nos próximos anos.

Como resultado deste processo já 
iniciado, até meados de 2016 o núme-
ro de ações judiciais pleiteando ga-
rantias não contempladas no Termo 
de Compromisso contribuiu para o 
aumento da judicialização e das des-
pesas assistenciais e administrativas. 
O primeiro semestre de 2016 refletiu o 
número de reclamações geradas pela 
Portabilidade, mas a partir do segundo 
semestre, registrou-se uma redução 
do número de Notificações de Inves-
tigação Preliminar (NIPs), passando de 
257, em janeiro, para 108 em dezem-
bro, totalizando 2.271 durante todo o 
ano, sendo que deste total 89% resul-
taram em arquivamento. 

Outro desdobramento esteve no 
processo de análise de contas médicas, 
que foi aperfeiçoado e ganhou ainda 

mais transparência em suas etapas. 
Durante o período de 2016, o volume 
de recursos analisados foi de 47.057 fa-
turas com uma média de aproximada-
mente 3.912 faturas/mês, contabilizan-
do um aumento de 107,27% em relação 
ao montante analisado no ano anterior.

CREDENCIAMENTO DE REDE FESP
Devido às mudanças no cenário de 

planos de saúde em São Paulo, o se-
tor de Operação de Contratos da Fesp 
se tornou a área de Gestão de Redes 
e Prestadores (GRP). A transformação 
refletiu a ampliação das atividades 
desenvolvidas pela equipe e, em 2016, 
atuou fortemente na recomposição e 
evolução da rede direta Unimed Fesp

Os dados relativos a este trabalho 
de credenciamento demonstram uma 
significativa ampliação na compara-
ção entre 2014 e 2015, isto porque os 
prestadores de serviços de assistência 
à saúde que atuam na capital paulista 
eram credenciados junto à Unimed 
Paulistana. Dessa forma, a partir das 
mudanças ocorridas, a Fesp iniciou 

um trabalho de credenciamento para 
suprir a necessidade dos beneficiários 
da Federação e daqueles que utilizam 
o intercâmbio estadual na área de ação 
em que a Unimed Paulistana atuava. 
g  O volume de clínicas credenciadas, 

que no início do ano era de cerca de 
mil prestadores, totalizou 1.300 ao 
final de 2016, o que representa cerca 
de 4 mil médicos em disponibilidade 
na cidade de São Paulo. 

g  A rede de hospitais saltou de 44 para 
107 recursos, aos quais se somam os 
12 hospitais de retaguarda, 27 servi-
ços de atenção domiciliar e 86 labo-
ratórios.

Para que esse trabalho pudesse ser 
realizado, o departamento passou por 

uma grande reestruturação, e a equipe 
de 12 profissionais que iniciou o ano 
de 2016 foi redimensionada, chegan-
do a 32 colaboradores em dezembro. 
Internamente, a divisão do trabalho 
foi reformulada em células como: La-
boratórios, Hospitais, Home Care e 
Retaguarda, Operacional, Contratos e 
Suporte Administrativo, entre outras. 

Além disso, a área técnica ganhou 
o apoio de mais uma enfermeira. Uma 
das atividades que contribuíram para 
a consecução dos objetivos do GRP foi 
a criação de uma força-tarefa especí-
fica para a padronização de fluxos e 
processos, em acordo com o planeja-
mento da Fesp que objetiva a certifi-
cação ISO 9001.

A cooperativa passou por um processo de grande
IMPACTO, REORGANIZANDO DEPARTAMENTOS, ESTRUTURANDO NOVOS SETORES E

redesenhando as áreas físicas da empresa

G4-12
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*Estes percentuais, que são baseados no número total de recursos credenciados, são baixos porque a maior parte 
é composta de clínicas, uma modalidade de serviço que não tem a cultura da acreditação.

**A redução dos dados percentuais a partir de 2015 é decorrente do significativo aumento da rede nesse 
período, necessário para a prestação de serviços ligada à Portabilidade dos clientes da Unimed Paulistana.

PERCENTUAL DE PRESTADORES DE SERVIÇOS MÉDICOS E 
REDE CREDENCIADA COM CERTIFICAÇÃO, ACREDITAÇÃO DE 
QUALIDADE OU QUE PASSOU POR AUDITORIA DA FESP

2014 2015 2016

Prestadores em geral* 7,47% 2,84% 3,20%

PERCENTUAL DE PRESTADORES DE SERVIÇO E REDE CRE-
DENCIADA COM CERTIFICAÇÃO, ACREDITAÇÃO DE QUALIDA-
DE OU QUE PASSOU POR AUDITORIA DA FESP

2014 2015 2016

Apenas hospitais** 46,67% 27,00% 24,78%

A rede de hospitais saltou de 44 para 107 recursos, aos quais se somam
OS 12 HOSPITAIS DE RETAGUARDA, 27 SERVIÇOS DE ATENÇÃO DOMICILIAR E 86 LABORATÓRIOS

A ANS não estipula uma meta de 
rede, mas sim a garantia de atendi-
mento dos beneficiários de planos 
privados de assistência à saúde (con-
forme Resolução Normativa 259/268), 
além da garantia de atendimento na 
rede credenciada no plano de saúde 
contratado junto ao beneficiário.

 Os dados a seguir, que envolvem a 
acreditação e certificação de presta-
dores de serviços da rede credencia-
da, dizem respeito, exclusivamente, ao 

conjunto da rede que está ligada dire-
tamente à Unimed Fesp.

Os dados a seguir apresentam a 
quantidade de serviços próprios de 
saúde - pertencentes às Unimeds do 
Estado de São Paulo – que são de-
tentores de certificados de qualidade 
entregues por instituições especiali-
zadas, divididos por área de atuação. 
A coluna “Auditados” indica quantos 
recursos tiveram a certificação verifi-
cada também pela Unimed Fesp.
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PERSPECTIVAS E PLANEJAMENTO
Considerando o cenário desafiador 

no âmbito da saúde suplementar e os 
resultados obtidos nos últimos anos, 
a Unimed Fesp traçou diretrizes para 
orientar a gestão da cooperativa: am-
pliação de resultado geral da operadora, 
por meio de ações sistêmicas de otimi-
zação e inovação em todas as frentes de 
ação; controle de sinistralidade por meio 
de ações, principalmente, relacionadas 
a auditoria de contas médicas e novas 
ferramentas para acompanhamento; 

RECURSOS PRÓPRIOS DAS UNIMEDS 
DE SP COM CERTIFICAÇÃO DE QUALIDADE

         2015 2016

Nº Certificados Auditados Nº Certificados Auditados

Hospitais 41 10 1 42 11 7

PA independente 35 0 0 32 0 1

Centros de Diagnóstico 37 0 0 34 0 0

Laboratórios 24 4 0 24 5 0

Ambulatórios médicos 52 0 0 47 0 0

Serviços de 
Quimioterapia

23 1 0 22 1 1

Serviços Diálise 3 0 0 3 0 0

Serviços de Assistência 
Domiciliar

34 0 0 34 0 0

Serviços de Internação 
Domiciliar

16 0 0 16 0 0

controle das despesas administrativas; 
desenvolvimento de novos produtos a 
fim de incrementar a carteira de benefi-
ciários. Além disso, a partir de reuniões 
entre os dirigentes das Unimeds pau-
listas, membros da Diretoria Executi-
va, Conselho de Administração e ges-
tores, foi iniciada a elaboração de um 
novo Planejamento Estratégico que 
será aplicado de maneira ampla, vi-
sando aos principais objetivos a serem 
trabalhados até 2021.

Inov4. ação
B uscando aperfeiçoar os 

serviços e melhorar o po-
sicionamento do Sistema 
Unimed paulista perante 

o mercado de saúde, a Unimed Fesp 
inovou e ampliou sua estrutura or-
ganizacional, criando em 2016 duas 
áreas estratégicas para a empresa: 
a Inovação em Saúde e a Gestão de 
Medicamentos de Altos Custos. 

Ligado ao departamento de De-
senvolvimento Humano e Institu-
cional, o setor de Inovação em Saúde 
foi implantado exclusivamente para 
coordenar projetos e ações especí-
ficas em saúde por meio da realiza-

ção de oficinas, encontros de comitês, 
intercâmbios, entre outros fóruns de 
troca de informações. A área coordena 
projetos como as oficinas de Medici-
na Baseada em Evidências (MBE), na 
qual os participantes realizam estudos 
científicos de questões clínicas que fa-
zem parte da rotina das auditorias das 
Unimeds paulistas, e o Parto Adequa-
do, em que promove ações de apoio às 
Unimeds inscritas no programa ho-
mônimo da Agência Nacional de Saú-
de Suplementar (ANS).

Um dos trabalhos deste novo setor 
é a coordenação do Programa de Aten-
ção Primária à Saúde (APS), direcio-

Foi iniciada a elaboração de um novo planejamento 
ESTRATÉGICO QUE SERÁ APLICADO DE MANEIRA MAIS AMPLA
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nado para a implantação de um novo 
modelo assistencial nas Unimeds do 
Estado de São Paulo. O projeto surgiu 
em 2011 com a realização das missões 
internacionais na Europa, na qual diri-
gentes das cooperativas médicas tive-
ram acesso à instituições de saúde que 
praticam a APS. De lá para cá, diversas 
ações foram realizadas e, como resul-
tado deste trabalho 30 Unimeds estão 
inscritas no programa APS, sendo que 
13 Unimeds estão em fase de estudo 
de viabilidade, 4 em implantação e 
13 operando as unidades de APS com 
atendimento ao paciente.

Em 2015, o Programa de APS deu 
um importante passo com a criação do 
Comitê Estadual de Atenção à Saúde 
Fesp (CAS SP). O grupo realiza encon-
tros mensais com o objetivo de deba-
ter assuntos técnicos, operacionais e 
assistenciais em relação à implanta-
ção das unidades de APS nas coopera-
tivas médicas do Estado de São Paulo. 
As discussões do grupo resultaram 
no livro “Experiências das Unimeds 
paulistas em APS”. Lançada em 2016, 
a publicação compartilha os avanços 
das cooperativas médicas na implan-
tação desse novo modelo de atendi-

mento, além de apresentar o status do 
programa de APS. 

GESTÃO DE MEDICAMENTOS 
DE ALTOS CUSTOS

Buscando preços mais justos e 
competitivos, sem perder a qualidade 
na prestação do serviço, a Fesp criou 
em 2016 a célula de Gestão de Medi-
camentos de Altos Custos (GMED). Li-
gada ao departamento de Órteses, Pró-
teses e Materiais Especiais (OPME), a 
nova área tem o objetivo de centralizar 
e gerenciar as solicitações, visando às 
negociações diretas com laboratórios 

farmacêuticos, importadoras e parcei-
ros comerciais. 

Além dos medicamentos, em espe-
cial os oncológicos orais, a área absor-
veu as aquisições das dietas enterais e 
materiais regidos pela Resolução Nor-
mativa (RN) 395 da Agência Nacional 
de Saúde Suplementar (ANS). A GMED 
também realiza a importação de me-
dicamentos judicializados, que não 
possuem registro na Agência Nacional 
de Vigilância Sanitária (Anvisa), nego-
ciando os preços diretamente com im-
portadores, viabilizando a autorização 
de entrada do medicamento no País, 

Em 2015, o Programa de APS deu um importante passo 
COM A CRIAÇÃO DO COMITÊ ESTADUAL DE ATENÇÃO À SAÚDE FESP

G4-12
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conforme legislação vigente RDC 81/ 
2008. Durante o ano, a área conseguiu 
uma redução de gastos de 28%, em re-
lação aos valores iniciais apresentados 
e os valores finais negociados.

Em 2016, a nova célula conduziu 
ainda a renegociação do contrato de 
Programa de Benefícios em Medica-
mentos (PMB), o que gerou uma re-
dução mensal de 11% em relação aos 
valores anteriores. 

MISSÃO INTERNACIONAL 
Desde 2011, um intercâmbio es-

tratégico entre as Unimeds e experi-
ências internacionais de assistência 
à saúde no mundo é realizado com o 
objetivo de ampliar a visão corpora-
tiva e competitiva dos participantes. 
Em 2016, a missão teve a participação 
de 40 dirigentes de Unimeds do Es-
tado de São Paulo, que fizeram uma 
imersão na Universidade de Lisboa e 
conheceram alguns cases de referên-
cia em saúde em entidades como a 
Escuela Nacional de Sanidad e a Fun-
dação Espriu. 

PARTO ADEQUADO
Em 2016, a Unimed Fesp apoiou 

as 6 Unimeds paulistas inscritas no 
Projeto Parto Adequado coordenado 
pela ANS. Para isso, foi viabilizado um 

curso com essa temática no Hospital 
Sofia Feldman, em Belo Horizonte, 
voltado para a equipe assistencial do 
programa. O treinamento abordou es-
tratégias assistenciais que favorecem 
as boas práticas na atenção ao parto 
e possibilitou a vivência da assistên-
cia ao parto normal sustentada pelas 
evidências científicas. A Unimed Fesp 
também realizou cinco ações do Par-
to Sem Medo nas Unimeds e interna-
mente, na própria Federação.

HOSPITAIS VERDES
Com o intuito de compartilhar as 

boas práticas de sustentabilidade dos 

recursos próprios do Sistema Unimed 
paulista, a Fesp lançou em 2016 o livro 
“Unimeds do Estado de São Paulo e a 
Agenda Global de Hospitais Verdes”. 
A publicação aborda a importância do 
Projeto Hospitais Saudáveis (PHS) e da 
Rede Global Hospitais Verdes e Saudá-
veis, indicando os caminhos a serem se-
guidos pelas instituições que desejam 
participar deste projeto, além de proje-
tos sustentáveis implantados pelas Uni-
meds do Estado de São Paulo, que vão 
ao encontro das propostas da Rede Glo-
bal Hospitais Verdes e Saudáveis. 

Em setembro do mesmo ano, a Fesp 
foi um dos destaques no IX Seminário 

Hospitais Saudáveis, realizado no audi-
tório do Instituto de Ensino e Pesquisa 
do Hospital Sírio-Libanês, localizado 
na capital paulista. Um pôster divul-
gando o livro elaborado pela Federação 
foi exposto durante toda a cerimônia 
do Prêmio Amigo do Meio Ambiente. 

O evento foi promovido pelo Pro-
jeto Hospitais Saudáveis, resultado da 
parceria entre o Centro de Vigilância 
Sanitária, Secretaria de Saúde do Esta-
do de São Paulo e a Universidade Fe-
deral de São Paulo, com o objetivo de 
abordar temas relacionados à saúde, 
segurança e meio ambiente nas insti-
tuições de saúde.

A publicação aborda a importância do Projeto 
HOSPITAIS SAUDÁVEIS (PHS) E DA REDE GLOBAL HOSPITAIS VERDES E SAUDÁVEIS
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A Unimed Fesp acredita no 
potencial de seu capital 
humano e investe cons-
tantemente na qualidade 

de vida e no desenvolvimento de sua 
equipe. 

Nos últimos dois anos, a coopera-
tiva teve um considerável aumento 
no quadro de funcionários, saltando 
de 789 colaboradores em 2015 para 
914 no final de 2016. Frente a esse 
crescimento e aos novos desafios, a 
Federação renovou suas estruturas e 
readequou o regulamento interno. 

Entre as ações desenvolvidas nes-
te processo está a inauguração da 
unidade Paraíso, em 2015. A nova 
unidade dispõe de uma infraestru-
tura adequada para o desenvolvi-
mento das atividades empresariais, 
bem como para a comodidade dos 
colaboradores. A unidade Paraíso, as-

capítulos: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8

5.Cuidado junto
aos colaboradores

Dias perdidos, taxa de lesões, doenças ocupacionais e absenteísmo*

2015 2016

Unidade Aclimação 6,67% 3,51%

Unidade José Getúlio 43,34% 45,62%

Unidade Paraíso N/A 15,79%

Unidade Tamandaré 50% 35,09%

Dias perdidos, taxa de lesões, doenças ocupacionais e absenteísmo

2015 2016

Gênero - Mulher 1% 3,54%

Gênero - Homem 1,73% 3,42%

Total 3% 6,96%

sim como as demais, é equipada com 
copa e espaço de descanso, ambien-
tes que proporcionam mais conforto 
e buscam a manutenção do equilíbrio 
emocional e prevenção do estresse. 

Além destes espaços, a Federação 
disponibiliza uma série de benefí-
cios direcionados para o bem-estar 
da equipe como: convênio médico e 
odontológico, vale alimentação e re-
feição, descontos em farmácias e uni-
versidades, entre outros. 

A preocupação com a saúde dos 
colaboradores é constante na em-
presa. Nesse sentido, a Unimed Fesp 
promove anualmente ações como 
vacinação contra a gripe e o ma-
peamento de saúde online, ferra-
menta utilizada para identificar o 
perfil de saúde dos colaboradores e 
direcionar aqueles que necessitam 
de acompanhamento do Núcleo de 

Atenção à Saúde. Com o objeti-
vo de incentivar a prática de 
exercícios físicos, a cooperati-
va patrocinou a participação 
dos colaboradores em di-
versos circuitos de corridas 
e o aluguel mensal de uma 
quadra de futebol.

*Dados que apontam o total destas ocorrências somadas e calculadas em porcentagem
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AVALIAÇÃO POR COMPETÊNCIAS 
Para mensurar o desenvolvimento de 

sua equipe, a cooperativa realiza todos 
os anos a Avaliação de Desempenho por 
Competência. Trata-se de um monitora-
mento contínuo, que avalia as entregas e 

ADMISSÕES 2015 2016

Gênero - Mulher Número total e a taxa 
de novas contratações 

de empregados.

69,49% 34,03%

Gênero - Homem 30,51% 65,97%

Menores de 30 anos Número total e a taxa 
de rotatividade de em-

pregados.

42,00% 44,92%

De 31 a 50 anos 53,67% 48,42%

Acima de 50 anos 4,77% 6,66%

TRABALHADORES 
PRÓPRIOS HOMENS MULHERES

2015 288 501

2016 318 596

TRABALHADORES 
TERCEIRIZADOS HOMENS MULHERES

2015 5 40

2016 7 20

DEMISSÕES POR GÊNERO 2015 2016

Gênero - Mulher 70,86% 61,84%

Gênero - Homem 29,14% 38,16%

DEMISSÕES FAIXA ETÁRIA 2015 2016

Menores de 30 anos 37,00% 34,87%

De 31 a 50 anos 58,26% 60,52%

Acima de 50 anos 4,72% 4,61%

contribui para o crescimento profissional 
de cada colaborador da empresa.   

O resultado desta avaliação fornece 
subsídios para diversos processos de Ges-
tão de Pessoas, como: realização de trei-

namentos, gestão de carreira, gerencia-
mento de cargos e salários, entre outros. 

O ciclo 2015-2016 da Avaliação 
de Desempenho por Competências 
aponta um aumento na adesão dos co-

laboradores de 93,50% em 2015, para 
98,40% em 2016.  Entre os participan-
tes, 68,09% atendem aos requisitos de 
sua função, 24,12% atendem parcial-
mente e 7,79% registram superação. 

a Avaliação de Desempenho por Competência

Para mensurar o desenvolvimento
DE SUA EQUIPE, A COOPERATIVA REALIZA TODOS OS ANOS 

18

G4-10
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ADMISSÃO – POR UNIDADE 2015 2016

Unidade Aclimação 7,73% 3,15%

Sede 38,23% 37,20%

Unidade Paraíso 4,78% 16,50%

Unidade Tamandaré 49,26% 43,15%

DEMISSÃO – POR UNIDADE 2015 2016

Unidade Aclimação 6,36% 3,95%

Sede 33,00% 36,84%

Unidade Paraíso 3,94% 14,47%
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2015 2016

CAPACITAÇÃO
A Educação e Gestão do Conhe-

cimento, de responsabilidade do de-
partamento de Desenvolvimento Hu-
mano e Institucional (DHI) da Fesp, 
desenvolve soluções educacionais 
voltadas às demandas da Unimed 
Fesp e do Sistema Unimed paulista, 
em consonância ao mercado de saúde. 
Em 2016, foram realizadas 160 ações, 
com 4.756 participações de profissio-
nais do Sistema Unimed. Dentre essas 
ações, 91% contaram com investimen-
tos oriundos da parceria da Fesp com 

TREINAMENTO E EDUCAÇÃO

Número médio de horas de treinamento por ano por empregado, 
discriminado por gênero e categoria funcional

2015 2016

Relate o número médio de horas de treinamento realizado pelos 
empregados da organização durante o período coberto pelo rela-
tório, discriminado por:

6,5 23,5

Mulher 7,14 24,66

Homem 6,56 21,23

Categoria funcional - Gestão 3,95 62,8

Categoria funcional - Operacional 6,65 21,18

Evolução mensal do 
TOTAL DE COLABORADORES

o Serviço Nacional de Aprendizagem 
do Cooperativismo (Sescoop).

Em 2016, foram realizadas  
160 AÇÕES, COM 4.756 PARTICIPAÇÕES 

de profissionais

capítulos: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8
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A preocupação com o bem-
-estar dos beneficiários e 
com a alta qualidade no 
atendimento é uma cons-

tante na Unimed Fesp, e as ações neste 
sentido se intensificaram, a fim de ge-
rar maior aproximação entre a Fesp e 
seus clientes. 
g  Os canais de atendimento foram 

aperfeiçoados com o lançamento do 
novo Portal Unimed Fesp, o que fa-
cilitou o acesso às informações de 
interesse dos diversos públicos da 
Federação. Desde então, médicos, 
clientes, Unimeds e prestadores de 
serviço ganharam um perfil de aces-
so exclusivo, onde podem encontrar 
informações segmentadas e relevan-
tes segundo seu relacionamento com 
a Fesp. O novo portal é responsivo, ou 
seja, pode ser acessado por qualquer 

dispositivo de internet como tablets, 
smartphones, entre outros.

g  Em 2016 o Portal do Cliente, dis-
ponível no site da Unimed Fesp, foi 
ampliado e passou a oferecer servi-
ços também aos clientes em pessoa 
jurídica. Com a nova versão, basta 
preencher os dados solicitados e ter 
acesso a diversas ferramentas como 
boletos, extratos de coparticipação, 
histórico financeiro, declaração de 
quitação, Guia Médico, contrato de 
inativos, informe de Imposto de Ren-
da (para contratantes em pessoa físi-
ca), entre outras facilidades.

g  Para trazer mais agilidade ao proces-
so de identificação de clientes du-
rante o atendimento, a Fesp passou 
a utilizar um novo layout de cartões 
para todos os beneficiários. A medi-
da, implantada em fevereiro de 2016, 

6.Cuidado
aos clientes
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facilitou o trabalho das atendentes e 
recepcionistas no momento da iden-
tificação do tipo de plano, empresa 
contratante, abrangência, entre ou-
tras informações. As alterações estão 
de acordo com as diretrizes da ver-
são 5.1 do Manual de Padronização 
do Cartão Magnético, organizado 
pela Unimed do Brasil. 

g  Nesse período, foi também realizada 
a implantação do Assistente Virtual 
Inteligente (AVI). Trata-se da primei-
ra ferramenta deste tipo aplicada no 

mercado de planos de saúde em todo 
o Brasil. Este investimento pioneiro da 
Unimed Fesp explora as vantagens de 
uma tecnologia moderna em favor do 
melhor atendimento junto aos clien-
tes. A plataforma ajuda o beneficiário 
a ter um atendimento mais rápido e 
automático, esclarecendo as princi-
pais dúvidas e auxiliando na busca de 
informações importantes sobre o seu 
plano. Caso o cliente necessite de um 
atendimento personalizado, ele terá 
à sua disposição o chat online, o SAC 

telefônico e o atendimento presencial.
g  Para melhorar o suporte aos bene-

ficiários internados em hospitais, a 
Federação iniciou em 2016 o Serviço 
Social, com três assistentes que auxi-
liam os beneficiários na busca por al-
ternativas nos casos de negativas de 
procedimentos que não são cobertos 
pelo rol da ANS. 

g  Outra medida que estreitou os laços 
entre a cooperativa e as empresas 
contratantes foi a criação dos comi-
tês de saúde. Tratam-se de grupos 

Para melhorar o suporte aos beneficiários internados, a Federação iniciou o Serviço Social, com 
3 ASSISTENTES QUE AUXILIAM NA BUSCA POR ALTERNATIVAS NOS CASOS DE NEGATIVAS DE PROCEDIMENTOS

formados por médicos, enfermeiros 
e representantes da Unimed Fesp e 
das empresas clientes que desenvol-
vem ações voltadas para a redução 
da sinistralidade, preservando a saú-
de financeira dos contratos. 

g  Como resultado de todo esse tra-
balho, no último trimestre de 2016 
houve uma redução no número de 
novas ações judiciais junto à Unimed 
Fesp. As Notificações de Investiga-
ção Preliminar (NIP) caíram de 207 
em janeiro para 108 em dezembro.
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DEMANDAS 2016  JAN  FEV  MAR  ABR  MAI  JUN  JUL  AGO  SET  OUT  NOV  DEZ TOTAL

Reclamação 872 563 586 324 260 321 312 257 224 208 186 141 4254

Consulta 142 71 107 52 40 59 51 48 33 32 30 18 683

Elogio 2 2 2 5 1 1 0 0 3 0 2 0 18

Sugestão 9 7 4 0 2 4 2 2 2 1 1 1 35

Denúncia 12 13 16 14 9 8 4 3 7 8 8 6 108

Total geral 1037 656 715 395 312 393 369 310 269 249 227 166 5098

DEMANDAS 2014  JAN   FEV  MAR  ABR  MAI  JUN  JUL  AGO  SET  OUT  NOV  DEZ TOTAL

Reclamação 230 206 183 180 165 123 170 164 120 136 134 114 1925

Consulta 119 72 127 131 120 72 85 83 66 78 88 50 1091

Elogio 3 1 0 1 2 1 2 0 1 3 0 0 14

Sugestão 1 2 0 3 0 0 0 1 1 1 0 0 9

Denúncia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Total geral 353 281 310 315 287 196 257 248 188 218 222 164 3039

DEMANDAS 2015  JAN  FEV  MAR  ABR  MAI  JUN  JUL  AGO  SET  OUT  NOV  DEZ TOTAL

Reclamação 129 113 204 241 190 230 246 231 335 937 1176 996 5028

Consulta 56 39 72 61 43 54 52 82 107 256 247 175 1244

Elogio 2 0 1 0 4 0 5 2 2 0 2 3 21

Sugestão 3 0 4 3 6 3 3 2 1 14 13 7 59

Denúncia 2 5 7 9 9 12 15 9 13 17 32 28 158

Total geral 192 157 288 314 252 299 321 326 458 1224 1470 1209 6510

ANÁLISE DE SATISFAÇÃO 
A prestação de um serviço de ex-

celência ao cliente sempre foi uma das 
marcas da Unimed Fesp. Durante o se-
gundo semestre de 2015, devido aos 
eventos ligados à Unimed Paulistana 
(detalhado no capítulo 2), os dados 

que refletem a satisfação dos clien-
tes foram obtidos a partir do Relatório 
Estatístico e Analítico das Ouvidorias, 
gerado pela Fesp e enviado periodica-
mente à ANS.

Houve importantes oscilações nos 
índices de atendimento a manifes-

tações, ao observar a comparação de 
2014 com 2015. Esta mudança se deu, 
principalmente, devido aos eventos 
relacionados com a Unimed Paulista-
na, que implicaram em migração de 
parte da carteira de clientes desta coo-
perativa para a Unimed Fesp. 

A partir de 2016, após todo o traba-
lho de estruturação para atender esta 
demanda, é possível observar a ten-
dência de queda no volume de recla-
mações, consultas e denúncias, mês a 
mês, resultante da crescente satisfação 
dos beneficiários da Unimed Fesp.
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7. O s anos de 2015 e 2016 foram marcados 
pelo aprofundamento de uma importante 
crise econômica, tanto no cenário nacio-
nal como internacional. No Brasil, altas 

taxas de desemprego resultaram em redução de be-
neficiários no mercado de saúde suplementar. Além 
do aumento do número de desempregados no País, 
o rendimento do trabalhador brasileiro caiu 4,2% no 
segundo trimestre de 2016, na comparação com o 
mesmo período de 2015. 

Neste contexto, quase todos os setores da economia 
passaram por um período de recessão, inclusive as ope-
radoras de planos de saúde, que enfrentaram um mo-
mento delicado com a perda de clientes e suas margens 

achatadas com os custos de saúde, que aumentam ano a 
ano. Esses ingredientes provocaram o aumento da mé-
dia de sinistralidade das operadoras.

Muito embora a Unimed Fesp tenha passado tam-
bém por esta turbulência, a cooperativa aproveitou este 
momento para fazer adequações necessárias em seus 
custos e, ao mesmo tempo, aperfeiçoar a seleção de sua 
carteira de clientes com o objetivo de melhorar a perfor-
mance em 2017.

Os dados consolidados neste relatório são referentes 
à prestação de serviços em todos os âmbitos - tanto ins-
titucional como operacional – considerando os resulta-
dos aferidos pelas áreas em todas as quatro unidades da 
Fesp (Sede, Tamandaré, Aclimação, Paraíso).

Gestão

VALOR ECONÔMICO DIRETO GERADO 2015 2016

Receitas  R$ 1.675.410.664,16  R$ 2.511.584.426,33 

Valor econômico distribuído:  R$ 207.410.812,53  R$ 103.440.357,22 

CUSTOS OPERACIONAIS  2015  2016

Salários e benefícios de empregados  R$ 64.282.306,20  R$ 90.882.927,51 

Pagamentos a provedores de capital  R$ 6.709.932,68  R$ 8.037.511,35 

Pagamentos ao governo  R$ 37.633.341,39  R$ 32.781.987,87 

Investimentos comunitários*  R$ 8.100,00  R$ 3.300,00 

Valor econômico retido (calculado como “valor econômico 
direto gerado” menos “valor econômico distribuído”)

 R$ 98.777.132,26  R$ (28.265.369,51)
2015 2016

DISTRIBUIÇÃO DA RIQUEZA VALOR % VALOR %

Remuneração do trabalho R$ 64.282.306,20 30,99%  R$ 90.882.927,51 87,86%

Remuneração do governo R$ 37.633.341,39 18,14%  R$ 32.781.987,87 31,69%

Contribuição para a sociedade R$ 8.100,00 0,00%  R$ 3.300,00 0,00%

Remuneração de capitais de terceiros R$ 6.709.932,68 3,24%  R$ 8.037.511,35 7,77%

Remuneração de capitais próprios R$ 98.777.132,26 47,62%  R$ (28.265.369,51) -27,33%

Total distribuído R$  207.410.812,53 100,00%  R$ 103.440.357,22 100,00%

PERCENTUAL ANUAL DE SINISTRALIDADE 2014 2015 2016

Calculada sobre o percentual do custo da car-
teira de clientes

87,54% 79,71% 93,75%

Percentual anual de sinistralidade Fesp x Meta Fesp 100,62% 91,62% 107,76%

Percentual anual de sinistralidade Fesp x Meta 
ANS

104,46% 95,35% 111,61%

Meta Fesp x Meta ANS** 96% 96% 97%

Meta Fesp 87,00% 87,00% 87,00%

Meta ANS 83,80% 83,60% 84,00%

*Em 2012, a Unimed Fesp conquistou uma importante parceria junto ao Serviço Na-

cional de Aprendizagem do Cooperativismo (Sescoop), o que permitiu a realização de 

diversos cursos internos e junto às Federações Intrafederativas e Singulares. Desta 

forma, a Fesp vem obtendo recuperação de boa parte dos valores investidos junto à 

referida entidade.

**A meta da Fesp equivale a 96 e 97% da meta da ANS. O ideal seria se equivalesse a 100%.

G4-17
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A Unimed Fesp realiza, 
constantemente, diver-
sas ações voltadas para 
a sustentabilidade, pre-

servação do meio ambiente e bem-
-estar da comunidade, em acordo 
com o sétimo princípio do coope-
rativismo. Por isso, estimula e atua, 
tanto internamente como junto a to-
dos seus stakeholders, a conscienti-
zação do uso da água, energia elétri-
ca e demais recursos utilizados em 
seu dia a dia para a consecução de 
suas atividades.
g  Em 2016 foi inaugurada uma cister-

na para armazenamento da água de 
chuva. O equipamento, implantado 
na sede da Federação, armazena até 
2.000 litros de água que, após pas-
sar por um tratamento com cloro de 

8.Cuidados
com a sociedade e
meio ambiente

origem orgânica (para evitar a pro-
liferação de bactérias e vírus), é uti-
lizada em serviços de jardinagem e 
lavagem de áreas comuns.

g  A cooperativa laçou o livro “Uni-
meds do Estado de São Paulo e a 
Agenda Global de Hospitais Ver-
des”. Nesta publicação, estão di-
vulgados os projetos sustentáveis 
dos recursos próprios (hospitais, 
clínicas, laboratórios, entre outros 
serviços) do Sistema Unimed Pau-
lista, disseminando ideias e tecno-
logias alternativas que eliminam 
ou reduzem os riscos ambientais 
na assistência à saúde. 

g  O engajamento de colaboradores 
da Fesp e das Unimeds associa-
das em torno da responsabilidade 
socioambiental pode ser observa-

do por meio de campa-
nhas de arrecadação, 
ações de solidarie-
dade e programas 
sociais. Nos anos de 
2015 e 2016, a coo-
perativa arrecadou 
a p rox i m a d a m e n te 
1.900 itens, entre ali-
mentos, itens de higiene, 
roupas e brinquedos, que 
foram entregues a entidades as-
sistenciais de São Paulo. 

g  O Programa Viva Melhor acolhe 
pessoas a partir dos 45 anos - se-
jam eles beneficiários Unimed 
Fesp ou membros da comunidade 
- realizando atividades voltadas 
para a qualidade de vida de modo 
a estimular o autocuidado, a pro-
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moção da saúde e a autoestima dos 
idosos. No período, o programa re-
alizou 219 ações. 

g  Em âmbito estadual a Unimed 
Fesp, junto com as cooperativas 
associadas, promove dois progra-
mas: o Felix e o Recicla Lâmpada. 
O primeiro, é direcionado para a 
inclusão digital de crianças e ado-
lescentes que não possuem acesso 
à tecnologia da informação. Entre 
2015 e 2016, 9 Unimeds participa-
ram do projeto, que atendeu mais 
de 800 pessoas. Já o Recicla Lâm-
pada visa à descontaminação e re-
ciclagem das lâmpadas de mercú-
rio. No período abrangido por este 
relatório, 15 Unimeds paulistas 
participaram do trabalho, e cer-
ca de 84.800 lâmpadas tiveram o 
destino adequado.

INICIATIVAS PARCEIRO/FORNECEDOR HISTÓRICO - CONTEXTUALIZAR

Coleta seletiva Coopere centro

A coleta seletiva existe para permitir a coleta e separação do material reciclado 
produzido na Unimed Fesp. Os itens coletados são: metais, plásticos, papéis, 
vidros, óleos e lâmpadas. A coleta do material é feita pela Coopere Centro, que 
colhe o material semanalmente para reciclagem. A cooperativa atende os três 
prédios da Fesp.

Instalação de arejadores 
nas torneiras

Draco eletrônica
Os arejadores são utilizados em todas as torneiras dos banheiros da Fesp, e sua 
função é regular e conter o fluxo de água evitando o desperdício. Esta ação faz 
parto do programa Fesp Sustentável.

Reciclagem de pilhas e baterias
Suzaquim Indústrias Quími-
cas Ltda

A Suzaquim Indústrias Químicas Ltda. coopera com a preservação do meio am-
biente por meio do reprocessamento e destinação final de resíduos industriais, 
pilhas, baterias e lixo tecnológico para a produção de sais e óxidos metálicos. Esta 
empresa é parceira da Unimed Fesp para a qual são destinadas as pilhas e baterias 
para reprocessamento e destinação final.

Redutor de vazão nos vasos 
sanitários

- As válvulas reguladoras estão instaladas para reduzir o fluxo de água.

Cobertura 100% de lâmpadas 
fluorescentes

- -

Sensores de presença para 
ativar a iluminação de alguns 
ambientes comuns

- Instalados em alguns pontos.

Impressoras - As impressões precisam de senha individual para serem realizadas.
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Investimento financeiro em energia elétrica (R$) - 2016

AES Eletropaulo - 1° Andar 200243335 AES Eletropaulo - 1° Andar 200243336

AES Eletropaulo - 3° Andar 200243339 AES Eletropaulo - 6° Andar 200243345

AES Eletropaulo - Prédio Aclimação 200400330 AES Eletropaulo - Jose Getúlio 200724726

AES Eletropaulo - 15º andar Conj. 152 - 123038049 AES Eletropaulo - 15º andar Conj. 151 - 123038022

AES Eletropaulo - Deposito Paraíso - 124824021 AES Eletropaulo - 16º andar Conj. 161 - 121283801

AES Eletropaulo - 02º andar Conj. 021 - 121332896 AES Eletropaulo - 02º andar Conj. 022 - 121332900

CONSUMO DE

INVESTIMENTO 

(R$) - 2016

de água por m3

financeiro em 
ENERGIA ELÉTRICA
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Investimento financeiro em energia elétrica (R$) - 2015

AES Eletropaulo - 1° Andar 200243335

AES Eletropaulo - 6° Andar 200243345

AES Eletropaulo - 15º andar Conj. 152 - 123038049

AES Eletropaulo - 16º andar Conj. 161 - 121283801

AES Eletropaulo - 1° Andar 200243336

AES Eletropaulo - Prédio Aclimação 200400330

AES Eletropaulo - 15º andar Conj. 151 - 123038022

AES Eletropaulo - 3° Andar 200243339

AES Eletropaulo - Jose Getúlio 200724726 AES Eletropaulo - Deposito Paraíso - 124824021

INVESTIMENTO 

(R$) - 2016

financeiro em 
ENERGIA ELÉTRICA
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 VERÃO OUTONO INVERNO PRIMAVERA VERÃO

CONSUMO EM 
GJ (2015) JANEIRO FEVEREIRO MARÇO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

AES Eletropau-
lo - 1° Andar 
200243335

23,5872 25,5348 22,2192 23,0652 21,5172 18,828 18,342 21,8232 19,9188 26,9388 21,9132 30,4092

AES Eletropau-
lo - 1° Andar 
200243336

0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36

AES Eletropau-
lo - 3° Andar 
200243339

42,574284 43,844004 36,235656 39,15968 42,5241 32,138856 28,83128 47,2364 30,37936 42,045876 40,495608 43,95402

AES Eletropau-
lo - 6° Andar 
200243345

58,797 53,722728 42,148512 43,74079 35,073468 39,638664 37,63109 35,6622 40,1215 57,96378 47,500992 49,175928

AES Eletropaulo 
- Prédio Aclima-
ção 200400330

23,85 6,522156 22,3452 21,94358 20,2779 18,310896 18,36907 21,029 0 30,109032 29,510316 25,344

AES Eletropaulo 
- Jose Getúlio 
200724726

363,50143 363,501432 369,48971 335,3631 330,55646 301,72187 316,5863 321,376 316,2714 348,21889 377,27651 366,0295

AES Eletropau-
lo - 15º andar 
Conj. 152 - 
123038049

0 0 0 0 0 0 0 0 0 4,243572 8,582076 23,36832

AES Eletropaulo 
- 15º andar Conj. 
151 - 123038022

0 0 0 0 0 0 0 0 0 4,102956 12,561696 26,376372

AES Eletropaulo 
- Deposito Para-
íso - 124824021

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,099288

AES Eletropaulo 
- 16º andar Conj. 
161 - 121283801

0 0 0 0 0 0 0 0 0 6,768684 23,209524 64,8972

Total 512,66992 493,48512 492,79828 463,6324 450,30913 410,99828 420,1198 447,487 407,0511 520,75159 561,40992 630,01382
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 VERÃO VERÃO OUTONO OUTONO OUTONO INVERNO INVERNO INVERNO PRIMAVERA PRIMAVERA PRIMAVERA VERÃO

CONSUMO EM GJ 
(2016) JANEIRO FEVEREIRO MARÇO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

AES Eletropaulo - 
1° Andar 200243335

28,386 32,4576 29,034 34,4016 27,7344 20,5596 25,4232 22,0536 26,082 23,2668 23,2056 23,6124

AES Eletropaulo - 
1° Andar 200243336

0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36

AES Eletropaulo - 
3° Andar 200243339

31,67388 9,768492 33,694776 46,55459 34,1712 6,393456 33,96996 28,44529 7,187364 6,51924 35,44488 34,4304

AES Eletropaulo - 
6° Andar 200243345

51,345432 51,345432 48,300696 70,09934 52,4268 9,205128 49,78044 41,7668 9,610776 8,288424 44,8956 46,5552

AES Eletropaulo - 
Prédio Aclimação 
200400330

23,383368 18,4608 21,584232 6,627276 4,883976 5,88276 29,25252 16,05503 3,688272 18,5382 19,031076 19,3212

AES Eletropaulo - Jose 
Getúlio 200724726

334,502784 327,927096 367,97166 354,9639 336,58783 308,48051 29,82402 285,1224 313,2713 294,70997 332,80103 304,70278

AES Eletropaulo - 
15º andar Conj. 152 - 
123038049

23,36832 15,365196 17,54172 16,506 8,7012 8,702748 6,31908 7,306992 7,704612 6,807528 10,27296 12,9024

AES Eletropaulo - 
15º andar Conj. 151 - 
123038022

26,376372 20,913912 22,799556 23,17327 24,993324 17,603316 2,059344 19,37797 17,6715 18,260892 19,9512 21,1824

AES Eletropaulo 
- Deposito Paraíso - 
124824021

0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36 0,36

AES Eletropaulo - 
16º andar Conj. 161 - 
121283801

64,8972 47,9664 61,02 59,2488 52,758 31,2012 29,7396 36,4608 33,4476 37,7892 45,0864 43,1748

AES Eletropaulo - 
2º andar Conj. 021

0 0,0252 0,0252 0,36 0,36 0,36 6,4854 12,15223 11,7018 7,531452 15,5592 17,1468

AES Eletropaulo - 
2º andar Conj. 022

0 52,768944 31,2444 30,48574 34,004448 15,94566 8,918208 5,051736 5,966568 9,594 8,6904 12,3012

Total 584,653356 577,719072 633,93624 643,1405 577,34118 425,05438 222,4918 474,5128 437,0518 432,0257 555,65834 536,04958

capítulos: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8
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Sumário de conteúdo da GRI

ESTRATÉGIA E ANÁLISE PÁG. VERIFICAÇÃO 
EXTERNA

G4-1 Apresente uma declaração do principal tomador de decisão da organização (p. ex.: diretor-presidente, presidente do conselho de administração ou cargo 
equivalente) sobre a relevância da sustentabilidade para a organização e sua estratégia de sustentabilidade. 2 não

PERFIL ORGANIZACIONAL PÁG. VERIFICAÇÃO 
EXTERNA

G4-3 Relate o nome da organização. 3 não
G4-4 Relate as principais marcas, produtos e serviços. 10 não
G4-5 Relate a localização da sede da organização. 3 não

G4-6 Relate o número de países nos quais a organização opera e nome dos países nos quais as suas principais operações estão localizadas ou que são especialmente 
relevantes para os tópicos de sustentabilidade abordados no relatório. 10 não

G4-7 Relate a natureza da propriedade e forma jurídica da organização. 3 não
G4-8 Relate os mercados em que a organização atua (com discriminação geográfica, setores abrangidos e tipos de clientes e beneficiários). 10 não
G4-9 Relate o porte da organização: não

G4-10 Relate o número total de empregados, discriminados por contrato de trabalho e gênero. 18 não
G4-11 Relate o percentual do total de empregados cobertos por acordos de negociação coletiva. 100% não
G4-12 Descreva a cadeia de fornecedores da organização. 12,15 não

G4-13 “Relate quaisquer mudanças significativas ocorridas no decorrer do período coberto pelo relatório em relação 
ao porte, estrutura, participação acionária ou cadeia de fornecedores da organização, inclusive:” 11 não

G4-14 Relate se e como a organização adota a abordagem ou princípio da precaução. 10,11 não
G4-15 Liste as cartas, princípios ou outras iniciativas desenvolvidas externamente de caráter econômico, ambiental e social que a organização subscreve ou endossa. 10 não
G4-16 Liste a participação em associações (p. ex.: associações setoriais) e organizações nacionais ou internacionais de defesa em que a organização: 10 não

ASPECTOS MATERIAIS E LIMITES PÁG. VERIFICAÇÃO 
EXTERNA

G4-17 Liste todas as entidades incluídas nas demonstrações financeiras consolidadas ou documentos equivalentes da organização. 23 não
G4-18 Explique o processo adotado para definir o conteúdo do relatório e os limites dos Aspectos. 4 não
G4-19 Liste todos os Aspectos materiais identificados no processo de definição do conteúdo do relatório. 6 não
G4-20 Para cada Aspecto material, relate o Limite do Aspecto dentro da organização, da seguinte maneira: 6 não
G4-21 Para cada Aspecto material, relate seu limite fora da organização, da seguinte maneira: 6 não

G4-22 Relate o efeito de quaisquer reformulações de informações fornecidas em relatórios anteriores e as razões para essas reformulações.

Não 
houve 

reformu-
lações

não

G4-23 Relate alterações significativas em relação a períodos cobertos por relatórios anteriores em Escopo e Limites do Aspecto. 4 não

conteúdo da GRI
Sumário de
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ENGAJAMENTO DOS STAKEHOLDERS PÁG. VERIFICAÇÃO 
EXTERNA

G4-24 Apresente uma lista de grupos de stakeholders engajados pela organização. 5 não
G4-25 Relate a base usada para a identificação e seleção de stakeholders para engajamento. 5 não

G4-26 Relate a abordagem adotada pela organização para engajar stakeholders, inclusive a frequência do seu engajamento discriminada por tipo e grupo, com uma 
indicação de que algum engajamento foi especificamente promovido como parte do processo de preparação do relatório. 5 não

G4-27 Relate os principais tópicos e preocupações levantadas durante o engajamento de stakeholders e as medidas adotadas pela organização para abordar esses tópicos 
e preocupações, inclusive no processo de relatá-las. Relate os grupos de stakeholders que levantaram cada uma das questões e preocupações mencionadas. 5 não

PERFIL DO RELATÓRIO PÁG. VERIFICAÇÃO 
EXTERNA

G4-28 Período coberto pelo relatório (p. ex.: ano fiscal ou civil) para as informações apresentadas. 4 não
G4-29 Data do relatório anterior mais recente (se houver). 4 não
G4-30 Ciclo de emissão de relatórios (anual, bienal, etc.). 4 não
G4-31 Informe o ponto de contato para perguntas sobre o relatório ou seu conteúdo. 6 não
G4-32 Relate a opção “de acordo” escolhida pela organização. 5 não

G4-33 Relate a política e prática corrente adotadas pela organização para submeter o relatório a uma verificação externa. Não 
houve não

GOVERNANÇA
ESTRUTURA DE GOVERNANÇA E SUA COMPOSIÇÃO PÁG. VERIFICAÇÃO 

EXTERNA

G4-34 Relate a estrutura de governança da organização, incluindo os comitês do mais alto órgão de governança. Identifique quaisquer comitês responsáveis pelo 
assessoramento do conselho na tomada de decisões que possuam impactos econômicos, ambientais e sociais. 9 não

ÉTICA E INTEGRIDADE PÁG. VERIFICAÇÃO 
EXTERNA

G4-56 Descreva os valores, princípios, padrões e normas de comportamento da organização, como códigos de conduta e de ética. 4 não

ASPECTOS MATERIAIS INFORMAÇÕES SOBRE A FORMA DE GESTÃO OMISSÕES VERIFICAÇÃO EXTERNA
Desempenho Econômico 23 - sim

Sinistralidade 23 - não
Energia 28 - não

Água 25 - não
Treinamento e Educação 19 - não

Qualificação dos Prestadores 13,14 - não
Satisfação do Cliente 22 - não

Sumário de conteúdo da GRI
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