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1. Mensagem da
Diretoria Executiva

Em seus quase 50 anos de história, a Uni-
med Fesp sempre se caracterizou pela se-
riedade e qualidade do trabalho realizado, 
tanto em relação ao cliente como junto às 
Unimeds filiadas no estado de São Paulo. 

Como cooperativa de âmbito estadual, 
temos a responsabilidade de fornecer todo 
o apoio às cooperativas paulistas ao mesmo 
tempo em que promovemos uma assistên-
cia médica de excelência aos beneficiários. 
Os caminhos para alcançar este resultado 

são diversificados em muitas frentes. 
Nesta publicação, é possível se aprofun-

dar nas principais atividades realizadas no 
biênio 2018/2019 por meio de informações 
gerenciais, quantitativas e qualitativas, de-
monstrando o compromisso desta orga-
nização com a transparência na gestão e a 
evolução constante de seus processos.

A leitura deste material permite, tam-
bém, verificar que o envolvimento constan-
te de todos os públicos de relacionamento 

é uma das marcas da atuação da Federação, 
de forma a tornar toda a cadeia produtiva da 
operadora de saúde em uma engrenagem 
equilibrada e eficaz, conforme preconiza o 
cooperativismo de trabalho médico.

Desejamos a todos uma boa leitura.

Diretoria Executiva
Federação das Unimeds do Estado  
de São Paulo
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2. Perfil do relatório
de sustentabilidade

Desde sua origem, a Unimed 
Fesp traz consigo os princípios 
de gestão que contemplam o 
compromisso com a transparên-
cia e a lisura junto a todos seus 
públicos de relacionamento. A 
filosofia cooperativista sempre 
prezou por um forte laço com 
toda a comunidade e, baseada 
nesses pilares, a organização 
disponibiliza periodicamente 
relatórios de sustentabilidade 
que demonstram, de maneira 
integrada, todos os principais 
projetos, programas e ações im-
plementadas, bem como os re-
sultados alcançados.

O presente material engloba 
os trabalhos realizados de 1 de 
janeiro de 2018 a 31 de dezem-
bro de 2019, proporcionando 
bases de comparação entre os 

indicadores em cada ano, se-
gundo os parâmetros interna-
cionais para relatórios de sus-
tentabilidade. 

Portanto, é possível analisar 
o desempenho, as flutuações 
e movimentações em todas as 
frentes de atividades realizadas 
pela Federação durante este bi-
ênio, considerando que, a partir 
de uma decisão ligada à estraté-
gia da alta direção, os dados fo-
ram coletados e tabulados sem 
considerar a etapa de engaja-
mento de stakeholders para esta 
publicação. Anterior a este do-
cumento, foi publicado em 2017 
o Relatório de Sustentabilidade 
2015/2016, quando a coopera-
tiva passou a adotar o ciclo bia-
nual de emissão de relatórios de 
sustentabilidade.

capítulo 1 capítulo 5capítulo 3 capítulo 7capítulo 6capítulo 4 capítulo 8

Capa do Relatório de Sustentabilidade 2015-2016
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3. Quem somos
HISTÓRICO E PERFIL

Criada em 1971, a Federação das 
Unimeds do Estado de São Paulo 
surgiu num contexto de rápida ex-
pansão do Sistema Unimed, fundado 
apenas quatro anos antes. Por ser um 
sistema de cooperativa de trabalho 
médico, e considerando a demanda 
nacional daquele momento por uma 
assistência médica livre das pres-
sões mercantilistas e por mais efici-
ência e qualidade do que o serviço 
público, grupos de médicos com-
prometidos com a população e com 
uma medicina ética foram abrindo 
cooperativas Unimeds em grandes 
cidades paulistas. 

A Unimed Santos foi a primeira de 
todas, seguida da Unimed Campinas 
e muitas outras. Exatamente para 
apoiar, dar suporte e fornecer asses-
soria técnica e representativa a todas 
as Unimeds paulistas, a Unimed Fesp 
foi idealizada e fundada sendo uma 
cooperativa de trabalho médico de 
segundo grau, ou seja, uma federação 
estadual segundo a estrutura organi-

zacional do Sistema Unimed, estan-
do abaixo hierarquicamente da Con-
federação Nacional Unimed.

Desde então, a Federação tem atu-
ado institucionalmente de modo a 
fortalecer o Sistema Unimed paulis-
ta com o foco na integração e quali-
ficação das 76 Unimeds filiadas, das 
quais 6 são Federações Intrafede-
rativas e 70 são Unimeds Singula-
res. Além da valorização do médico 
cooperado e da promoção de uma 
assistência médica de qualidade, a 
Unimed Fesp também atua como 
operadora de planos de saúde sendo, 
hoje, a 16ª maior operadora de planos 
de saúde do Brasil. Em 2018 e 2019, a 
Unimed Fesp manteve integralmen-
te três endereços operacionais/admi-
nistrativos: Rua José Getúlio, 78/90 
(sede própria), Rua do Paraíso, 148 
(prédio comercial) e Rua Tamandaré, 
649 (prédio comercial). Um quarto 
endereço, na Rua Apeninos, 222, 9º 
andar, sediou o Centro Infusional e 
Referência Médica, ativo por um pe-
ríodo limitado entre 2018 e 2019.

38 Centros de Diagnóstico

40 Hospitais

4 Hospitais-dia

68 Pronto Atendimentos

31 Laboratórios

33 Farmácias

7 Óticas

REDE PRÓPRIA DE ATENDIMENTO
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CONCEITOS ORIENTADORES
A Unimed Fesp é uma cooperativa de trabalho médico do Siste-

ma Unimed, que por sua vez, é considerado o maior sistema coope-
rativo do ramo da saúde em todo o mundo. A doutrina cooperativis-
ta, independentemente do campo profissional em que for aplicada, 
sempre contempla os sete princípios de maneira universal, segui-
dos à risca pela Federação das Unimeds do Estado de São Paulo:
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

ÉTICA
O Sistema Unimed, em seus mais de 50 anos de história, é reco-

nhecido por atuar na saúde suplementar praticando os mais altos 
preceitos éticos, tanto nos negócios como na assistência à saúde. A 
Unimed Fesp, como parte desse sistema, adota exatamente os mes-
mos princípios e boas práticas, tendo como base o Código de Con-
duta nacional, que aponta as direções a serem seguidas no que se 
refere às condutas profissional e pessoal dos colaboradores, execu-
tivos, dirigentes e, também, dos públicos de interesse das Unimeds.

Além dessa diretriz, internamente existe um Comitê de Ética 
formado por equipe multidisciplinar, responsável pelo acolhimen-
to das manifestações e denúncias, buscando a resolução segundo 
o Código de Conduta, documento também vigente no contexto da 
Fesp. No final de 2019 foi constituída a Governança Corporativa 
que, em 2020, implantará um novo canal de denúncia com as espe-
cificações obrigatórias.

Valores
Agir de forma 
transparente 
e integradora; 
promover os 
Princípios 
Cooperativistas; 
valorizar e 
desenvolver os 
colaboradores; atuar 
com foco do cliente.

MISSÃO, VISÃO 
E VALORES
No âmbito 
organizacional, 
a Unimed Fesp 
trabalha com 
um ideário que 
sustenta suas 
ações de maneira 
integrada, assim 
expressos:

Missão
Promover o crescimento 
e fortalecimento das 
Unimeds do Estado de 
São Paulo, propondo 
soluções unificadas 
para o aprimoramento 
assistencial, mercadológico, 
tecnológico e 
cooperativista.

Visão
Ser reconhecida 
pela excelência 
como operadora 
na Saúde 
Suplementar 
e modelo de 
Governança 
Corporativa no 
Sistema Unimed.
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REPRESENTAÇÃO COOPERATIVISTA
Conforme preconiza seu estatuto, a 

Unimed Fesp atua constantemente na re-

presentação cooperativa das Unimeds fi-
liadas, potencializando seus resultados e 
fortalecendo o Sistema Unimed paulista 

como um todo. Os espaços associativos em 
que tal ação acontece se dá nas seguintes 
entidades:

GOVERNANÇA CORPORATIVA
As boas práticas de mercado no âmbi-

to de controles internos e gestão de riscos, 
bem como a adequação às normativas le-
gais e fiscalizantes, são a ênfase da estru-
tura de Governança Corporativa implanta-
da pela Unimed Fesp. Todas as ações são 
direcionadas à garantia de transparência, 
mitigação de riscos e integridade do tra-
balho, além de somar esforços junto ao 
Núcleo Regulatório da cooperativa para 
seguir as disposições da Resolução Norma-

tiva nº 443, da Agência Nacional de Saúde 
Suplementar (ANS), entidade reguladora 
do mercado de planos de saúde no Brasil.

Especialmente durante o ano de 2019, 
a Federação realizou uma forte ampliação 
e fortalecimento da Governança, que en-
globa as áreas de Qualidade, Compliance, 
Secretaria Executiva, Controles Internos, 
Riscos e Prevenção a Fraudes e Audito-
ria Interna. A partir do aprofundamento 
dessas atividades, a cooperativa atua para 
garantir a conformidade com as leis, re-

gulamentos externos e internos, além de 
identificar e gerenciar riscos, dentro e fora 
da empresa, tanto no âmbito operacional 
como no aspecto de imagem.

Dessa forma, por meio de um trabalho 
sinérgico, as áreas da Governança auxiliam 
a corporação na avaliação de processos 
mapeados e na identificação dos controles 
para que, de maneira ampla, a empresa te-
nha efetividade em prevenção de fraudes, 
combate à corrupção e sedimentação da 
ética no dia a dia.

Unimed 
do Brasil

Aliança 
Cooperativa 

Internacional 
(ACI)

Organização das 
Cooperativas do 

estado de São 
Paulo (Ocesp) 

Fundação
Unimed 

Associação 
Internacional de 
Cooperativas de 

Saúde (Ihco)

Serviço 
Nacional de 

Aprendizagem do 
Cooperativismo 

(Sescoop)
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PARCERIA UNIMED FESP E CENTRAL 
NACIONAL UNIMED

Com o propósito de fortalecer a presen-
ça do Sistema Unimed na região da Grande 
São Paulo, a Unimed Fesp estabeleceu uma 
parceria com a Central Nacional Unimed 
(CNU) de forma que, a partir de 1º de feve-
reiro de 2019, a CNU assumiu os clientes da 
Unimed Fesp na capital paulista e região 
do ABC, totalizando cerca de 115 mil vidas, 
contemplando os planos de contratação in-
dividual/familiar e alguns planos coletivos. 

A responsabilidade pelo atendimento aos 
clientes das demais Unimeds quando estes 
estiverem nessas regiões, além da exclusivi-
dade de comercialização dos planos de saú-
de no mesmo perímetro, passaram à CNU.

A Unimed Fesp permaneceu trabalhando 
normalmente, comercializando e operando 
planos de saúde federativos em todas as de-
mais regiões do estado de São Paulo, além 
de realizando seu papel institucional jun-
to às 76 Unimeds filiadas. Esta parceria foi 
negociada em comum acordo e aprovada 

pela Agência Nacional de Saúde Suplemen-
tar (ANS), contemplando uma nova realida-
de de mercado, valorizando ainda mais os 
clientes e otimizando os serviços prestados 
pelo Sistema Unimed nessas regiões.

PLAEF CONCLUÍDO
Devido às mudanças no mercado de pla-

nos de saúde em São Paulo, especialmente 
após a saída da Unimed Paulistana em 2015, 
foi necessário adotar um Plano de Adequa-
ção Econômico-Financeira (Plaef) de ma-
neira a estruturar e sustentar as atividades 
implantadas que foram necessárias no cam-
po operacional. 

A partir de uma forte gestão organiza-
cional e administrativa, do apoio e compro-
metimento das Unimeds do estado de São 
Paulo, e considerando ainda os enquadra-
mentos da Resolução Normativa nº 430, da 
ANS, foi possível antecipar a conclusão do 
Plano com sucesso, e finalizá-lo em dezem-
bro de 2018 com um ano de antecedência 
do previsto.

PROJETO OTIMIZA
No primeiro trimestre de 2019 foi inicia-

do o Projeto Reestruturação Administrativa, 

4. Cenários de mercado e a Unimed Fesp

Diretoria da Unimed Fesp e da Central Nacional celebram a parceria

capítulo 10capítulo 9 capítulo 11 capítulo 12
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que teve como objetivo produzir recomen-
dações de ajustes na estrutura organiza-
cional em face da parceria realizada com a 
CNU, proporcionando redução de deman-
da. A Alibertia, representada pelo professor 
doutor Reinaldo Manzini, conduziu esse 
trabalho com apoio do Escritório de Proje-
tos da Unimed Fesp.

Foi utilizada a metodologia Análise En-
voltória de Dados (AED) que permite, por 
meio de comparação entre unidades organi-
zacionais, identificar aquelas mais eficientes 
e produtivas, bem como as práticas e tecno-
logias adotadas. Diversas áreas internas par-
ticiparam para a elaboração de um diagnós-
tico do ponto de vista de estrutura, pessoas, 
tecnologia, atividades, exposição ao risco, 
custo, resistência à mudança, dependências 
de pessoas e potencial de automação.

Com esses dados em mãos, surgiu a ne-
cessidade da criação do Projeto Otimiza, 
buscando apoiar as implementações a partir 
da análise dos microprocessos, identificação 
de oportunidades e propostas de melhorias 
de processos para alcançar maior eficiência 
e desempenho da organização nos eixos de 
tecnologia, estrutura e pessoas.

As ferramentas utilizadas, Lucidchart 
(Sipoc) e Kumu, propiciaram uma melhor 
estruturação dos resultados, o que levou à 
elaboração de um Projeto de Investimento 

para cada uma das áreas, e as ações imedia-
tas já estão sendo implementadas, incluindo 
o Robotics Process Automation (RPA), que 
representa a automatização de tarefas co-
muns e repetitivas em áreas como Cadastro 
e Recurso de Glosa. Estão previstas, ainda, a 
evolução do Projeto Otimiza para a imple-
mentação das melhorias em demais áreas 
da cooperativa, sempre com o objetivo de 
alcançar os melhores resultados para a em-
presa com eficiência e eficácia.

MERCADO DA SAÚDE SUPLEMENTAR 
2018 E 2019

Os últimos anos têm sido especialmente 
turbulentos na economia, no mercado e na 
política brasileiras. Todos esses fatores, em 
conjunto, impactam a dinâmica das empre-
sas e entidades de diversos perfis que con-
tratam planos de saúde. 

Além disso, a tecnologia tem sido um as-
pecto de significativa influência na Saúde 
Suplementar, por um lado transformando a 
gestão e proporcionando ganhos de eficiên-
cia e de assistência à saúde. Por outro, a evo-
lução desses recursos pressiona fortemente 
a inflação médica, tornando-se um ponto 
crítico a ser levado em conta pelos planos de 
saúde, pois nesses casos nem sempre a tec-
nologia resulta em melhores tratamentos.

No contexto nacional, considerando o 

ano de 2018, apesar da manutenção da faixa 
de 12% no nível de desemprego, foi marca-
do por uma sensível melhora no mercado, 
representada pelo aumento no volume de 
beneficiários a partir do segundo trimestre, 
dado que vinha em queda desde 2015. Entre 
abril e setembro de 2018, 214 mil novos be-
neficiários passaram a contar com planos de 
saúde, o que equivale a um aumento de 0,5%. 

Já no ano seguinte, em 2019, os indicado-
res apontaram para uma sinalização mais 
positiva, no sentido de que o auge da crise 
já havia passado. A aprovação da reforma da 
previdência foi fundamental para estabele-
cer o reequilíbrio das contas públicas bra-
sileiras no longo prazo. Outra importante 
ação do Governo Federal foi a liberação de 
saques do FGTS, o que, segundo estimativas 
oficiais, injetou R$ 26 bilhões na economia 
no 4º trimestre. 

A inflação medida pelo IPCA encerrou o 
ano em 4,31% ligeiramente acima da meta 
do Governo Federal (4,25%), reflexo do au-
mento do preço da carne bovina. A tensão 
comercial envolvendo os Estados Unidos e 
a China acabou por gerar alta no dólar co-
mercial (+4%) e fez com que o Banco Central 
brasileiro interviesse no câmbio de forma a 
trazer mais previsibilidade da moeda norte-
-americana. Apesar da taxa de desempre-
go oscilar na casa dos 12 e 11%, cerca de 1 
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milhão de novos postos de trabalho foram 
criados, o que representa um novo ânimo 
empresarial. A cadeia produtiva do setor da 
saúde, inclusive, concentra 21,9% dos novos 
empregos gerados em 2019.

Nesses dois anos, a Unimed Fesp deu conti-
nuidade ao trabalho decorrente de seu Plane-
jamento Estratégico, fortalecendo ações e pro-
jetos de apoio e assessoria às Unimeds filiadas 
no estado de São Paulo, valorizando o médico 
cooperado e contribuindo para a prestação de 
serviços de saúde de alta qualidade.

QUADRO FUNCIONAL
No contexto da transformação digital e da 

inovação tecnológica que vem sendo imple-
mentada a partir do Planejamento Estratégi-
co - Inova Fesp, assim como diante da ne-
gociação efetivada no início de 2019 com a 
CNU e também ações como o Projeto Otimi-
za, a Unimed Fesp realizou um importante 
ajuste em sua estrutura administrativa.

Todas essas mudanças promoveram um 
novo cenário interno que, para ser gerencia-
do de maneira sustentável, contemplou a re-
dução no quadro de colaboradores em cerca 
de 20%. Este movimento buscou adaptar o ta-
manho da equipe aos novos desafios, fortale-
cendo a atividade institucional da Federação 
junto às Unimeds paulistas, além da operação 
de planos de saúde empresariais no estado.

PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO
Em 2019 foi lançado o Planejamento Estratégico - Inova Fesp 2019/2022, documento que 

foi elaborado por meio de trabalho conjunto entre a Unimed Fesp e todas as Unimeds filiadas 
do estado de São Paulo, apontando as principais transformações a serem adotadas pela coo-
perativa neste quadriênio. 

A visão estratégica foi desenvolvida utilizando a metodologia do Balanced Scorecard (Indi-
cadores Balanceados de Desempenho), indicando quatro principais dimensões: cliente, finan-
ceiro, processos internos do negócio, aprendizado e conhecimento. Para cada uma das quatro 
dimensões, existem dois objetivos estratégicos: um voltado ao aspecto operacional e o outro ao 
institucional. 

Entre os estudos técnicos que basearam a elaboração deste planejamento, estão um amplo 
levantamento do contexto mercadológico, dos desafios institucionais e operacionais da co-
operativa, além das necessidades apontadas pelas Unimeds filiadas. Os detalhes e resultados 

5. Inova Fesp

Diretoria Executiva da Fesp apresenta novo planejamento estratégico em café da manhã com os colaboradores
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deste trabalho, que culminou no Planejamento Estratégico, foram am-
plamente divulgados entre dirigentes, conselheiros, médicos coope-
rados e colaboradores da Unimed Fesp e do Sistema Unimed paulista.

Referenciais como as Resoluções Normativas da ANS, de números 
277, 443 e 440, o Programa de Desenvolvimento de Gestão de Coo-
perativas do Serviço Nacional de Aprendizagem do Cooperativismo 
(Sescoop-SP), o selo Governança e Sustentabilidade, o Manual de 
Intercâmbio da Unimed do Brasil (órgão máximo da hierarquia do 
Sistema Unimed), o Estatuto Social da Federação e o material pro-
duzido pelo Núcleo de Assuntos Estratégicos (NAE) da Unimed Fesp: 
Sistema Unimed 5.0, também foram utilizados.

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 Market Share

Contribuir para o reposi-

cionamento das Unimeds do 

estado de São Paulo

Processos

Aumentar a eficiência de 

estruturas, processos e 

controles internos

Coordenar o processo de 

inovação e transformação 

das Unimeds do estado de 

São Paulo

Pessoas/Conhecimento

Desenvolver equipes de 

alta performance, engaja-

das e responsáveis

Fomentar o desenvolvimento 

de pessoas para alavancar o 

resultado das Unimeds do 

estado de São Paulo

HUB DE INOVAÇÃO VITALL
Durante o 1º Encontro de Tecnologia das Unimeds do Estado 

de São Paulo, realizado em julho de 2019, a Unimed Fesp lançou 
o Hub VitALL, que tem o objetivo de conectar startups que traba-
lham em ambiente aberto de inovação ao Sistema Unimed, além 
de atuar como aceleradora de ideias inovadoras que possam ser 
aproveitadas pelas operadoras de planos de saúde. 

O Hub celebrou parceria com diversas startups e proporcio-
nou integrações para a utilização de recursos como o prontuário 
eletrônico, apps mobile (Unimed Clientes SP e Unimed Coopera-
dos SP), Guia Médico, chatbots, ferramentas de gestão de saúde, 
vendas on-line, barramento clínico, controle de medicamentos, 
entre outras facilidades direcionadas aos clientes, prestadores de 
serviço, médicos cooperados e Unimeds.

O case do Hub VitALL foi responsável por posicionar a Uni-
med Fesp como uma das 100 empresas mais inovadoras do País, 
além da conquista do 3º lugar com o time VitALL Espacial em 
um hackaton da National Aeronautics and Space Administration 
(Nasa).
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DESTAQUES
Simpósio das Unimeds do  
Estado de São Paulo

O evento que é considerado um dos maio-
res e mais importantes do Sistema Unimed 
nacional, o Simpósio das Unimeds do Esta-
do de São Paulo (Suesp), teve a 35ª e 36ª edi-
ções realizadas em julho de 2018 e de 2019, 
respectivamente, sendo ambos promovidos 
no município de Guarujá, em São Paulo. Os 
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temas norteadores utilizados em cada um 
desses encontros, “Integração cooperati-
va: desafios e perspectivas” e “Inovação na 
saúde suplementar”, sintetizam um pouco 
do espírito cooperativista e do foco em uma 
gestão de alta qualidade, moderna e eficien-
te em cada Unimed paulista.

Além do público alvo do Simpósio, que 
são médicos cooperados, dirigentes do 
Sistema Unimed e empresários parceiros, 

também marcam presença grandes perso-
nalidades que participam dos debates e pa-
lestras. Entre eles: o então ministro da Saúde 
Dr. Henrique Mandetta, o então presidente 
da Agência Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS) Leandro Fonseca da Silva, a ex-sena-
dora da República Ana Amélia Lemos, o de-
sembargador federal Dr. João Pedro Gebran 
Neto, o médico PhD Dr. Fábio Gandour, as 
jornalistas Christiane Pelajo, Eliane Canta-
nhêde, entre outros.

Além das mesas de debates e palestras, 
um Centro de Exposições com dezenas de 
estandes e atividades promovidas pelas 
empresas parceiras das Unimeds funciona 
como uma feira de negócios, favorecendo a 
apresentação de produtos e serviços de inte-
resse das Unimeds.

PARCERIA PÚBLICO-PRIVADA COM O 
GOVERNO DO ESTADO DE SÃO PAULO

Um grande projeto de parceria junto ao 
Governo do Estado de São Paulo, por meio 
do formato de parceria público-privada, foi 
iniciado em 2019, projetando uma série de 
ações ao longo de 2020 que vão proporcio-
nar mais saúde e qualidade de vida a toda a 
população paulista. 

Foram discutidas as possibilidades de di-
versos projetos conjuntos que englobam a 
saúde da mulher, participação de hospitais 

Durante o 36º Suesp, dirigentes do Sistema Unimed debateram planos 
que ampliam as formas de relacionamento com o médico cooperado
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Unimed no Programa Corujão da Saúde, 
esporte, inovação tecnológica (por meio do 
Hub VitALL), segurança e agilidade no aten-
dimento aos pacientes, entre outras frentes. 

O bom relacionamento entre a Unimed 
Fesp e as instâncias públicas é um dos cami-
nhos pelos quais a cooperativa pode partici-
par da elaboração de políticas públicas que 
podem ampliar a saúde de todos que vivem 
no município e estado de São Paulo.

Nova gestão da Diretoria Executiva
Em fevereiro de 2018, um novo Conse-

lho de Administração foi eleito durante As-
sembleia Geral Ordinária, segundo preconi-
za o cooperativismo de trabalho médico. A 
chapa União e Trabalho foi candidata úni-
ca, eleita por aclamação pelos presidentes 
das Unimeds filiadas à Unimed Fesp. Esta 
sucessão democrática representou a con-
vergência e harmonia administrativa das 
Unimeds paulistas, todas unidas em torno 
de um projeto de fortalecimento do Siste-
ma Unimed paulista, sempre valorizando o 
médico cooperado e a assistência médica de 
alta qualidade.

Fóruns, comitês e relações de mercado
Com o objetivo de aprofundar as ações 

definidas na Política de Mercado das Uni-
meds do Estado São Paulo, a Unimed Fesp 

organizou três edições do Fórum de Mer-
cado entre 2018 e 2019. A programação dos 
eventos, que foram realizados em cada uma 
das seis Federações Intrafederativas das 
Unimeds paulistas, contou com palestras 
que abordaram as grandes mudanças ocor-
ridas na saúde suplementar, estudos e diag-
nósticos de mercado regionalizados, produ-
tos e serviços de Marketing e Tecnologia à 
disposição das Unimeds, além de aspectos 

jurídicos da RN 443 e Lei Geral de Proteção 
de Dados.

Além dos fóruns, a Unimed Fesp promo-
veu encontros do Comitê Estadual de Mer-
cado, reunindo técnicos e dirigentes das 
Unimeds paulistas para aprofundar as ações 
regionais e detalhar estratégias. Em âmbito 
nacional, a Federação participou do Comitê 
Nacional de Mercado e da Jornada do Clien-
te, oportunidades em que se apontaram ten-
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II Fórum de Mercado reuniu os representantes da área Comercial do Sistema Unimed paulista
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dências e ferramentas para ampliar, cada 
vez mais, a qualidade da presença do Siste-
ma Unimed no mercado. 

Nesse contexto de reposicionamento, 
em outubro de 2019 aconteceu a primeira 
edição do Encontro com Corretores, volta-
do para convidados, reunindo 100 profis-
sionais das principais corretoras do país na 
sede da Unimed Fesp. Na oportunidade, os 
profissionais tiveram acesso a produtos com 
condições competitivas, novos projetos da 
empresa, números e planos de expansão.

1º Encontro de Tecnologia e Informação das 
Unimeds de SP

Com a proposta de reunir especialistas 

em tecnologia e startups ligadas à área da 
saúde, para a troca de informações e solu-
ções no Sistema Unimed paulista, a Unimed 
Fesp promoveu em julho de 2019 o 1º En-
contro de Tecnologia e Informação das Uni-
meds do Estado de São Paulo.

O evento contemplou, além do lançamen-
to do Hub VitALL, a realização de palestras 
de tecnólogos e representantes de startups 
de destaque no mercado, abordando o Pro-
grama de Aceleração da Unimed em par-
ceria com a Liga Ventures, transformação 
digital, inteligência artificial, o futuro do 
trabalho, um painel de debates sobre ino-
vação, assim como de cases de sucesso das  
Unimeds Sorocaba e São José dos Campos.

Política Estadual para Recursos Próprios 
Desenvolvida após um ano de encontros 

com representantes de Federações Intra-
federativas e Singulares do Estado de São 
Paulo, este documento foi estruturado por 
meio de uma metodologia participativa, de 
maneira que os dirigentes das Unimeds e 
técnicos destacaram os principais pontos 
de atenção que devem estar contemplados 
em hospitais, clínicas, laboratórios e demais 
recursos próprios das Unimeds, sempre fo-
cando em uma melhor gestão e no cumpri-
mento da missão e visão das organizações.

Missões internacionais 
Por meio de uma parceria da Unimed 

Fesp com o Sistema Ocesp, em 2018 e 2019 
foram realizados intercâmbios técnicos nos 
Estados Unidos, permitindo uma rica troca 
de informações e experiências entre os diri-
gentes das Unimeds de São Paulo e execu-
tivos de empresas que se tornaram referên-
cias de qualidade em mercados de saúde, 
tecnologia e outros. 

Em 2018, 35 dirigentes de Unimeds visi-
taram 17 empresas e startups na Califórnia 
e Nova Iorque, enquanto em 2019 a visita 
ocorreu especificamente no Vale do Silício, 
também na California, para conhecer novas 
experiências e modelos de negócios que 
podem ser adaptados à realidade brasilei-

15 capítulo 1 capítulo 7capítulo 6 capítulo 8capítulo 5capítulo 3 capítulo 4capítulo 2

Debates do 1º Encontro de TI das Unimeds de São Paulo focaram soluções e boas práticas
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ra. Encontros junto a instituições e empre-
sas como a Stanford University, Columbia 
University, HP, Nvidia, Plug and Play, Kaiser 
Permanente, Omada Health, Clover Health, 
Salesforce, entre outras, permitiram o apro-
fundamento em temas como inteligência 
artificial, computação em nuvem, genética, 
telemedicina etc.

Capacitação para a Lei 
Geral de Proteção de Dados

A Unimed Fesp sempre considerou a pri-
vacidade de dados como uma prioridade, 
por isso está realizando uma forte prepara-
ção para a Lei Geral de Proteção de Dados 
(LGPD) em duas esferas: internamente (vol-
tada à própria Federação) e externamente, 
apoiando as Unimeds filiadas. Workshops 
de Mapeamento de Dados Pessoais por Pro-
cesso e a  Capacitação DPO (Data Protection  
Officer), realizados em diversos módulos, 
foram promovidos para treinar e qualificar 
equipes multidisciplinares que contemplam  
profissionais de Tecnologia da Informação, 
Jurídico e Compliance em temas que incluem 
Segurança da Informação, Fundamentos da 
LGPD e Violação de Dados Pessoais. Além 
disso, por meio do Hub VitALL, foi firmada 
uma parceria com a empresa Logicalis para 
garantir a completa integração do Sistema 
Unimed paulista às exigências da LGPD.
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Conarh
A Unimed Fesp participou, pelo segundo 

ano consecutivo, do Congresso Nacional de 
Gestão de Pessoas (Conarh), um dos maiores 
eventos de Recursos Humanos do Brasil. Na 
edição de 2019, o trabalho se deu em conjun-
to com a Unimed do Brasil, Central Nacional 
Unimed e a Seguros Unimed e, por meio de 
um estande único, as quatro instituições re-
forçaram o conceito Mude1Hábito (campa-
nha nacional Unimed que promove qualidade 

de vida) e pautaram temas como Saúde Ocu-
pacional e Atenção Primária à Saúde (APS).  A 
participação da entidade no evento fortaleceu 
o relacionamento com o mercado e mostrou 
que a cooperativa está preparada para aten-
der as novas demandas do mercado.

Funcesp escolhe o Sistema 
Unimed de São Paulo

A maior empresa fechada de previdência 
privada do Brasil, a Funcesp, escolheu a Uni-

A Unimed Fesp marcou presença no maior evento de RH do Brasil
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med Fesp para ser a operadora que adminis-
tra seus planos de saúde. Esta importante 
negociação evidencia a excelência da assis-
tência médica proporcionada pela Unimed 
no estado de São Paulo aos seus clientes.

A Funcesp é uma entidade com mais de 
50 anos de tradição no mercado e está pre-
sente em todo o estado. Por essas caracte-
rísticas, o contrato é federativo e tem abran-
gência nacional, no qual a maior parte das 
vidas encontram-se no interior do estado. 
Com esse acordo, a Unimed Fesp destaca 
seu papel institucional fortalecendo o Siste-
ma Unimed em todo o território paulista.

Recertificações ISO 9001
Em 2017 a Unimed Fesp conquistou a cer-

tificação ISO 9001:2015 para seus processos 
operacionais e gerenciais da empresa, es-
tando em acordo com os padrões da Inter-
national Organization for Standardization 
(ISO). Nas duas auditorias de acompanha-
mento independentes realizadas nos dois 
anos seguintes, 2018 e 2019, a cooperativa 
conquistou a recertificação, demonstran-
do que o compromisso com a qualidade na 
gestão seguiu avançando, mantendo os pa-
drões já alcançados e buscando melhorias 
constantes.

20 MAIORES PLANOS 
DE SAÚDE NO RANKING 
VALOR 1000

O ranking do anuário 
Valor 1000 destacou a 
Unimed Fesp entre os 20 
maiores planos de saúde 
do País em 2019. O ma-
terial, editado pelo Valor 
Econômico lista as maiores empresas do 
Brasil e leva em consideração resultados 
financeiros e uma série de indicadores de 
gestão, refletindo a alta qualidade da atua-
ção da cooperativa no mercado da saúde su-
plementar.

MAIORES E MELHORES 
DA EXAME

A Unimed Fesp está no 
ranking das Melhores e 
Maiores de 2019, segundo 
o anuário da revista Exa-
me, na categoria Saúde. A 
cooperativa alcançou a 10ª 
melhor posição no indicador de liquidez 
corrente entre todas as empresas de saúde 
do Brasil.

6. Prêmios
ANUÁRIO ÉPOCA 
NEGÓCIOS 360°

A Unimed Fesp foi lista-
da entre as melhores em-
presas do Brasil, segundo 
o Anuário Época Negócios 
360°, guia que revela as 
300 melhores companhias 
do Brasil, por critérios ana-
lisados e estudados pela Fundação Dom Ca-
bral e Boa Vista SCPC, incluindo desempe-
nho financeiro, recursos humanos, inovação 
e responsabilidade socioambiental.

100 + INOVADORAS EM TI
O destaque da Unimed Fesp entre as mais 

inovadoras em tecnologia é resultado de 
um amplo estudo realizado pela IT Mídia 
em parceria com a PricewaterhouseCooper 
(PwC), que identificou o Hub VitALL como 
um projeto inovador e que gera grande im-
pacto nos negócios.
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A gestão na Unimed Fesp sempre teve o 
entendimento de que o papel dos colabora-
dores em uma empresa é fundamental para 
o cumprimento de sua missão e visão, pre-
servando os valores e pilares éticos em cada 
atividade realizada e desempenhando com 
excelência. A conformidade com a legisla-
ção trabalhista também é um compromisso e 
prática da cooperativa, contemplando todas 
as exigências dos órgãos governamentais.

Entre os benefícios disponibilizados, po-
demos citar: vale refeição, vale alimentação, 
vale transporte, assistência médica, assis-
tência odontológica, auxílio creche, seguro 
de vida, convênio com farmácia, biblioteca, 
aulas de ioga, grupo funcional e até partidas 
de futebol.

Dentro desse pacote, a Federação pro-

move anualmente a Campanha de Vaci-
nação (extensível aos dependentes) e pe-
riodicamente o mapeamento de saúde dos 
colaboradores, tendo os resultados moni-
torados pela equipe do Núcleo de Atenção 
à Saúde (NAS). Colaboradoras grávidas ou 
dependentes grávidas são acompanhadas 
por meio do Programa Mamãe Saudável 
(serviço também disponibilizado a clientes) 
e sempre contando com um profissional 
dedicado exclusivamente a analisar e fa-
zer cumprir os requisitos legais relativos à 
segurança e medicina do trabalho. Aqueles 
que possuem doenças crônicas, como por 
exemplo hipertensão e diabetes, recebem 
todo o apoio e orientações do Programa de 
Qualidade de Vida, também operacionali-
zado pelo NAS.

Quando ocorrem Comunicações de Aci-
dentes de Trabalho (CATs), cada uma delas 
é analisada, investigada e, quando identifi-
cada a necessidade, ações corretivas são to-
madas. Em 2018, foram abertas 4 CATs, das 
quais 3 resultaram em afastamento de tra-
balho superior a 15 dias. Já em 2019, foram 
registradas 5 CATs, mas em nenhum caso 
houve afastamento acima de 15 dias. Impor-
tante destacar que um amplo leque de in-
formações, que inclui desde a prevenção de 
acidentes, atualizações sobre novos projetos, 
resultados estratégicos, dicas de carreira até 
campanhas, confraternizações e variadas 
atividades que dizem respeito a todos os co-
laboradores, são divulgadas constantemen-
te por meio de canais de comunicação inter-
nos, seguindo o planejamento anual.

7. Relacionamento com colaboradores

PROGRAMA MAMÃE SAUDÁVEL (COLABORADORES E CLIENTES)

2018 2019
Indicador. Meta            Resultado Meta            Resultado
Cadastro de programa de gestantes captadas pelas diversas fontes. 80%               67,06% 80%               96,64%
Gestantes que iniciam o pré-natal até o 4º mês de gestação. 50%               95,22% 50%               94,94%
Satisfação do usuário. 90%               93,48% 90%               97,05%
Gestantes inscritas que tiveram ganho ponderal adequado até o final da gestação. 50%               66,75% 50%               65,33%
Inscritos com perfil de risco conhecido. 100%               100% 100%               100%
Inscritos que participaram de ao menos uma atividade programática no período em avaliação. 100%               100% 100%               100%
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No aspecto das carreiras profissionais, 
anualmente é realizado o Plano de Desenvol-
vimento Individual (PDI) de cada funcionário 
em conjunto com seus gestores, no qual são 
discutidos aspectos que envolvem a produti-
vidade, feedbacks, oportunidades de melho-
ria, perfil, engajamento, entre outros aspectos 
ligados à carreira dentro da empresa.

Posteriormente, a área de Gestão de Pes-
soas recebe o conjunto dessas informações e, 
considerando o movimento organizacional, 
é criado o Levantamento de Necessidades de 
Treinamento, de ordem comportamental e 
técnica, que são então programados e reali-
zados durante o ano. Além dos treinamentos, 
a cooperativa busca avaliar o desempenho 
dos colaboradores diariamente por meio dos 
gestores, com o apoio da área de Gestão de 
Pessoas, ampliando escopo de atuação, ofe-
recendo oportunidades em novos projetos e 
praticando o conceito de job rotation.

Também por meio do processo de Ava-
liação de Desempenho por Competências, 
que é realizado anualmente com todos os 
colaboradores, são geradas informações 
que servem como suporte para as deci-
sões gerenciais e estratégicas de maneira 
individual e coletiva.

Em 2018, os resultados dessa avaliação 
relativa a 96,35% dos funcionários apon-

taram que 10,97% atendem parcialmente 
às necessidades, 76,98% atendem e 12,07% 
superam as expectativas. Já em 2019, em 
função do Planejamento Estratégico - Inova 
Fesp, a Avaliação de Desempenho focou o 
mapa estratégico e novos desafios da com-
panhia, de maneira que as áreas definiram 
seus propósitos e objetivos e os colabora-
dores estruturaram o PDI com base nesses 
referenciais.

Considerando o contexto mercadológi-
co, a estratégia e as negociações realizadas 
pela organização, é possível verificar o mo-
vimento de contratação e demissão de co-
laboradores com uma tendência de redução 
no quadro. 

No âmbito administrativo, além dos fun-
cionários próprios, a área de Gestão de Pes-
soas projeta para 2020 o controle e acom-
panhamento específico dos funcionários 
terceirizados, assim como a efetivação de 
uma Pesquisa de Clima Interno, Programa 
de Diversidade e Não Discriminação, de for-
ma a atender as exigências da Resolução 
Normativa nº 277, da ANS.

Seguindo à risca o princípio cooperati-
vista que aponta a valorização da forma-
ção e informação, a Unimed Fesp estimu-
la não apenas a educação cooperativista, 
com apresentações que destacam os 7 
princípios desde o primeiro dia na em-
presa, mas também investe na qualifica-
ção por meio de treinamentos internos 
técnicos, consultorias externas, cursos 
in company, individuais, ensino a distân-
cia, palestras, eventos com conteúdo de 
aprendizagem e workshops. No ano de 
2018, ao todo 93,12% dos colaboradores 
passaram por treinamentos, e em 2019 
esse total chegou a 100%.

São, ainda, dadas oportunidades aos 
iniciantes na carreira profissional, por 
meio do Programa Jovem Aprendiz, rea-
lizado em parceria com o Serviço Nacio-
nal de Aprendizagem do Cooperativismo 
no Estado de São Paulo (Sescoop-SP). Os 
jovens são contratados por período de 1 
ou 2 anos com e sua vigência inclui horas 
de trabalho na Federação e a presença em 
um curso teórico no Sescoop. A cada dois 
meses, são promovidos encontros para 
orientações profissionais e avaliação de 
desempenho.

Total de Colaboradores 2018 2019

Janeiro 957 856
Dezembro 872 682
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2018 2019
Unidade Absenteísmo Acidentes Absenteísmo Acidentes

Sede 5,10% 1 3,18% 1
Paraíso 4,69% 2 6,50% 0

Tamandaré 5,73% 1 5,22% 4
Gênero

Mulher 6,46% 4 4,66% 4
Homem 2,75% 0 2,36% 1

Treinamentos internos
2018 2019

Média de horas
Horas de Treinamento 25h34 28h96

Mulher 40h86 15h37
Homem 66h71 26h41

Categoria - Gestão 380h15 104h54
Categoria - Operacional 27h15 10h71

2018 2019
Total de Treinamentos 208 190
Total de Participantes 795 753

Total de Horas 20.147,75 19.749,3

Demissões por gênero
2018 2019

Homem 59 30,41% 80 28,99%
Mulher 135 69,59% 196 71,00%

Admissões por gênero
2018 2019

Homem 30 26,55% 29 34,11%
Mulher 83 73,45% 56 65,88%

Demissões por faixa etária
Idades 2018 2019
< de 30 57 29,38% 76 27,53%

De 31 a 50 118 60,82% 166 60,14%
> de 50 19 9,79% 34 12,32%

Admissões por faixa etária
2018 2019

< de 30 anos 56 49,55% 34 40,00%
De 31 a 50 anos 51 45,13& 43 50,59%

> de 50 anos 6 5,30% 8 9,41%
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Trabalhadores próprios
2018 2019

Homem 304 253
Mulher 568 429

Trabalhadores terceirizados
2018 2019

Homem 30 20
Mulher 29 19

Admissões por unidade
2018 2019

Sede 55 48,67% 59 69,41%
Unidade Paraíso 30 26,55% 10 11,76%

Unidade Tamandaré 20 17,70% 16 18,82%
Demissões por unidade

2018 2019
Sede 89 45,88% 128 46,37%

Unidade Paraíso 50 25,77% 9 3,26%
Unidade Tamandaré 54 27,84% 131 47,46%

Maior e menor remuneração pagas ao colaborador
2018 2019

Maior salário R$ 30.056,46 R$ 41.338,15
Menor salário R$ 1.227, 44 R$ 1.274,08

Vagas preenchidas por recrutamento interno
2018 31%
2019 22,36%
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Durante um período de 12 meses, a movimentação de entrada e 
saída de empresas contratantes na carteira de clientes é um fato co-
mum no mercado de planos de saúde. No caso da Unimed Fesp, esse 
fluxo é sempre acompanhado de perto pela cooperativa, analisan-
do perfis, serviços, características de contrato, entre muitos outros 
aspectos que permitem que a empresa preste um serviço cada vez 
mais personalizado. Em 2019, o percentual líquido consolidado de 
redução no volume de vidas ficou em 1,2%, quando se compara com 

o ano anterior.
Este dado é um desdobramento direto da parceria com a CNU, 

que envolveu a transferência de cerca de 115 mil vidas na região da 
capital e ABC paulista. Simultaneamente, porém, grandes contratos 
foram firmados envolvendo a chegada paulatina de uma importante 
massa de novas vidas, de maneira que o equilíbrio se manteve com 
uma carteira de clientes saneada, compatível com as metas definidas 
estrategicamente pela empresa.
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8. Gestão

Evolução das vidas - 
Janeiro a dezembro de 2019

Evolução das vidas - 
Janeiro a dezembro de 2018
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Estes resultados são fruto de uma gestão 
aprofundada no desempenho de contratos 
e do constante trabalho comercial junto ao 
mercado. A Unimed Fesp, que está entre as 
20 maiores operadoras de planos de saúde 
do País, comercializa planos de saúde den-
tro de seu perfil enquanto federação estadu-
al, contemplando especificamente planos 
empresariais para empresas no estado de 
São Paulo que tenham a partir de 100 vidas, 
das quais 51% estejam distribuídas no esta-
do, de maneira que nenhuma cidade con-
centre mais de 50% desse total.

O respeito e observância da Federação 
quanto às regras de vendas estabelecidas 
pelo Sistema Unimed permitem que a atu-

ação comercial não entre em conflito com a 
área de ação das demais Unimeds do estado 
de São Paulo, sejam Singulares ou Federa-
ções Intrafederativas. Além disso, encontros 
constantes como os três de fóruns de mer-
cado promovidos entre 2018 e 2019, que 
reúnem especialmente equipes comerciais, 
ajudam a prevenir quaisquer tipos de con-
corrência desleal ou invasão de área entre as 
Unimeds filiadas à Fesp.

A sinistralidade, considerada um dado fun-
damental para a administração de operadoras 
de planos de saúde, reflete os efeitos de todas 
essas negociações feitas pela empresa, além de 
parcerias como a realizada com a Central Na-
cional Unimed, conforme já destacado neste 

material. Esta tratativa foi determinante para 
a variação dos resultados calculados no indi-
cador de sinistralidade em 2018 e 2019, isso 
porque a massa de beneficiários foi transferida 
em fevereiro de 2019, e naturalmente os cus-
tos atrelados aos atendimentos (run-off) desses 
clientes continuaram a ser responsabilidade da 
Unimed Fesp por meses seguintes, até a finali-
zação dessas contas, mesmo que essas contas 
fossem de ex-clientes da cooperativa.

Para efeitos gerenciais, a organização con-
sidera o sinistro real, que é o cálculo realizado 
sobre custos de contratos em modalidade de 
pré-pagamento, portanto excluindo a transfe-
rência de parte da carteira dentro da negocia-
ção feita com a CNU.
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Sinistralidade - 
Janeiro a dezembro de 2019

Sinistralidade - 
Janeiro a dezembro de 2018
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Entre as diversas ações empregadas para 
o controle e equilíbrio de sinistralidade, es-
tão os trabalhos efetivados pelo Núcleo de 
Atenção à Saúde (NAS), que abrange tanto 
funcionários da Federação quanto benefici-
ários das empresas contratantes, promoven-
do a saúde e qualidade de vida.

No âmbito organizacional, a Unimed Fesp 
mantém o Sistema de Gestão de Qualidade 
(SGQ), responsável por implementar, acom-
panhar e auditar processos operacionais e 
gerenciais entre todas as áreas internas, o 
que sedimentou o caminho para a certifi-
cação ISO em 2017 e as duas recertificações 

alcançadas em 2018 e 2019. 
Este trabalho é mantido por meio de trei-

namentos constantes realizados junto às 
equipes de multiplicadores da Qualidade, 
que orientam a elaboração da totalidade dos 
processos registrados no SGQ, sempre aten-
tos aos riscos – classificados em “não signi-
ficativo”, “significativo” e “importante” - e 
apoiando a análise dos indicadores de men-
suração, divididos em indicadores quantita-
tivos, qualitativos e de acompanhamento.

A preocupação com a qualidade e exce-
lência da Unimed Fesp em seus processos 
não se restringe a sua própria atuação, sen-

do estendido também aos stakeholders. Um 
rigoroso controle de avaliação, qualificação 
e desqualificação de empresas fornecedoras 
de produtos e serviços é realizado, de forma 
que a homologação é sustentada em parâ-
metros que envolvem saúde financeira, ex-
periências prévias com outras entidades do 
Sistema Unimed, recomendações de outros 
parceiros, entre outros aspectos.

ASPECTOS CONTÁBEIS E FINANCEIROS
As importantes transformações vivencia-

das pela Unimed Fesp no período de 2018 e 
2019, sejam no campo da gestão, inovação, 
investimentos, saneamento de carteira de 
clientes, automação, transformação digital 
e qualificação de equipes, proporcionaram 
um resultado maior em 2019 em relação ao 
ano anterior.

Esta variação é reflexo de um trabalho 
conjunto da Diretoria Executiva, Conselho 
de Administração e Conselho de Presidentes 
das Unimeds do Estado de São Paulo, além 
dos colaboradores da Federação, o que per-
mitiu uma incrementação radical no perfil e 
sustentabilidade da empresa, o que a coloca 
na 16ª posição entre as maiores operadoras 
de planos de saúde do Brasil.

Fesp recebe a certicipação da 
ISO 9001:2015 da empresa 
certificadora Apcer
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O trabalho realizado por uma empresa no mercado, seja fisica-
mente ou virtualmente, não é algo que acontece em uma realidade 
paralela. Qualquer organização está inserida em uma realidade con-
creta, uma sociedade com cultura, desafios, características e deman-
das que, por vezes, são alheios aos negócios e ao foco da empresa. A 
Unimed Fesp é uma entidade de abrangência estadual, fisicamente 
sediada na capital paulista, e seu interesse por toda essa comunidade 
sempre esteve presente, desde sua fundação.

A raiz desse interesse não está baseada na tendência de merca-
do ou exigências de marketing, mas sim em seu DNA cooperativista, 
afinal o 7º princípio internacional vigente para todas as cooperativas 
prevê a interação com a sociedade que está ao redor, identifican-
do necessidades, provendo soluções que valorizem e promovam o 
avanço coletivo, especialmente dos grupos menos favorecidos, além 
de proteger e respeitar a natureza.

Por isso, são promovidas diversas ações que buscam gerar resulta-
dos sociais e ambientais positivos, tanto no entorno do bairro onde 
fica a sede, quanto nas comunidades próximas às Unimeds filiadas. 
Esta esfera alcança também as empresas que prestam serviços, pois 
a Fesp valoriza o trabalho com prestadores atentos à sustentabilida-
de ambiental e que tenham certificados e licenças relacionadas aos 
impactos derivados de suas atividades, envolvendo resíduos, tritura-
ção, destinação de materiais orgânicos, tóxicos etc. 

Além disso, a cooperativa apoia e prioriza as contratações de em-
presas que estão localizadas ao redor das suas unidades na cidade de 
São Paulo (bairros da Aclimação, Liberdade e Paraíso) contribuindo 
para a sustentabilidade comercial e o desenvolvimento das regiões 
próximas. Para desenvolver ainda mais toda a cadeia de atividades 

da cooperativa, a Federação projeta para 2020 a criação de uma Polí-
tica de Sustentabilidade, a fim de potencializar os resultados do rela-
cionamento institucional e comercial com todos seus stakeholders.

Programa Viva Melhor – Voltado ao acolhimento de pessoas com 
mais de 45 anos na região do entorno da Fesp, independentemen-
te de serem ou não clientes Unimed, este programa é desenvolvido 
em parceria com o Sescoop-SP e realiza atividades de promoção à 
qualidade de vida de modo a estimular o autocuidado, saúde e au-
toestima dos idosos. As avaliações de reação aplicadas ao término 
de cada ação permitem a identificação de possiblidades de melhoria 
nas atividades.

9. Meio ambiente e sociedade

Programa Viva Melhor
Mês Participações Horas de atividades Investimento

2018 2019 2018 2019 2018 2019
Fev 261 362 22 22  R$ 4.600,00 R$ 6.416,00
Mar 402 341 24 22  R$ 6.600,00 R$ 6.416.00
Abr 428 425 24 24  R$ 6.600,00  R$ 6.916,00 
Mai 451 404 26 26  R$ 7.100,00  R$ 7.416,00 
Jun 364 359 24 22  R$ 6.600,00  R$ 6.416,00 
Jul 363 395 26 28  R$ 6.600,00  R$ 7.916,00 

Ago 480 368 28 26  R$ 7.600,00  R$ 7.416,00 
Set 383 401 22 26  R$ 6.100,00  R$ 7.416,00 
Out 490 392 26 26  R$ 7.100,00  R$ 7.416,00 
Nov 320 299 20 22  R$ 5.600,00  R$ 6.416,00 
Dez 166 226 12 19  R$ 3.600,00  R$ 5.666,00 

Total 4.108 3.972 254 263 R$ 68.100,00 R$75.830,00
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Recicla Lâmpada – Este trabalho tem o escopo federativo (junto às 
Unimeds do estado de São Paulo) e é focado na descontaminação e 
reciclagem das lâmpadas usadas de led e mercúrio, devido ao alto 
potencial tóxico dessas substâncias.
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Quantidade 
de lâmpadas Frete (R$) Descontaminação 

(R$)
Investimento 

total (R$)
2018 13.077 R$ 6.148,54 R$ 12.301,00 R$ 18.449,54
2019 17.058 R$ 9.118,00 R$ 18.937,75 R$ 28.055,75

Programa Félix – Também operacionalizado junto às Unimeds, o 
programa engloba um conjunto de ações relacionadas à inclusão 
digital de crianças, adolescentes, adultos e idosos em situação de 
vulnerabilidade social, por meio do ensino de tecnologias e softwa-
res pertencentes ao Pacote Office da Microsoft (Word, Excel, Power 
Point). Em 2020 o programa será reestruturado e se tornará Félix 
4.0, pelo qual será oferecido, além do Pacote Office, um curso de ló-
gica e linguagem de programação básica.

2018

Unimed Total de 
formados

Alta Mogiana 53
Araraquara 15

Assis 224
Bauru 28

Sul Paulista 47
Jaboticabal 54

Ribeirão Preto 23
São José do Rio Pardo 52
São José dos Campos 68

Total 561

2019

Unimed Total de  
formados

Ribeirão Preto 8
Sul Paulista 31

Alta Mogiana 42
São José dos 

Campos 22

Assis 81
Bauru 39
Total 223

Campanhas solidárias – Anualmente a Federação realiza uma série 
de campanhas de arrecadação voltadas a entidades diversas, enga-
jando os funcionários da cooperativa a doar produtos e mantimen-
tos. As instituições Missão Cena, Projeto Quixote, Cabelegria e Lar 
Batista Criança foram agraciadas nas últimas ações.

Posto de coleta comunitária - Na sede da Federação, aberto à comu-
nidade, este posto permite o recolhimento de papel, plástico, metal, 
vidro, pilhas, baterias e óleo de cozinha. As pilhas e baterias são co-
letadas pela empresa Suzaquim e o material é coletado pela coope-
rativa Reviravolta.

Cisternas – A utilização dos recursos naturais é um processo leva-
do a sério na Unimed Fesp. Toda água de chuva é armazenada por 
um equipamento especial, implantado na sede, e que permite reser-
var até 2 mil litros de água que, em seguida, é tratada com cloro de 
origem orgânica (para evitar a proliferação de bactérias e vírus), e 
finalmente utilizada em serviços de jardinagem e lavagem de áreas 
comuns.

Campanhas solidárias promovidas 
pela Fesp contam com a participação 
e o engajamento dos colaboradores 
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Arejadores nas torneiras – Em todas as tor-
neiras das toaletes da empresa, foram insta-
lados arejadores com o objetivo de evitar o 
desperdício de água.

Sensores de luz – Implementados nas de-
pendências de todas as unidades da Fesp, 
estes equipamentos otimizam o consumo de 

energia elétrica.

Servidores Blade/Lamin - A Unimed Fesp op-
tou por investir na substituição das tecnolo-
gias Rack. Com a ação, será possível alcançar 
uma melhor performance utilizando compar-
tilhamento de recursos, consumindo menos 
energia e ocupando menor espaço físico.

Destinação de periféricos obsoletos – A par-
tir de 2020, com base em levantamento de 
ativos obsoletos em todo o parque tecnoló-
gico, será dada a baixa patrimonial e pros-
seguimento de descarte adequado dos equi-
pamentos junto a empresas creditadas em 
Resíduos Eletrônicos.

CONSUMO DE ENERGIA ELÉTRICA - UNIDADE SEDE 2018

CONSUMO DE ENERGIA ELÉTRICA - UNIDADE TAMANDARÉ 2018
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AES Eletropaulo - Paraíso 16º andar
 nº 121283801 (kW)

AES Eletropaulo - Paraíso Depósito
 nº 124823998 (R$)

AES Eletropaulo - Paraíso Depósito
 nº 124823998 (kW)

AES Eletropaulo - Paraíso Depósito
 nº 124824021 (R$)

AES Eletropaulo - Paraíso Depósito
 nº 124824021 (kW)

CONSUMO DE ENERGIA ELÉTRICA - UNIDADE PARAÍSO 2019

R$ 0
R$ 5.000

R$ 10.000
R$ 15.000

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

AES Eletropaulo - Tamandaré 1º andar
 nº 200243335 (R$)

AES Eletropaulo - Tamandaré 1º andar
 nº 200243335 (kW)

AES Eletropaulo - Tamandaré 1º andar
 nº 200243336 (R$)

AES Eletropaulo - Tamandaré 1º andar
 nº 200243336 (kW)

AES Eletropaulo - Tamandaré 3º andar
 nº 200243339 (R$)

AES Eletropaulo - Tamandaré 3º andar
 nº 200243339 (kW)

AES Eletropaulo - Tamandaré 6º andar
 nº 200243345 (R$)

AES Eletropaulo - Tamandaré 6º andar
 nº 200243345 (kW)

CONSUMO DE ENERGIA ELÉTRICA - UNIDADE TAMANDARÉ 2019
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CONSUMO DE ÁGUA - UNIDADE SEDE CONSUMO DE PAPEL - UNIDADE SEDE
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2018 2019
R$ m³ R$ m³

Jan R$ 15.839,72 434 R$ 18.578,40 490
Fev R$ 14.858,60 406 R$ 19.046,40 502
Mar R$ 16.216,52 444 R$ 18.968,40 500
Abr R$ 14.479,92 396 R$ 19.085,40 503
Mai R$ 17.168,57 467 R$ 21.157,26 537
Jun R$ 18.430,98 486 R$ 23.661,86 593
Jul R$ 19.102,43 501 R$ 23.784,38 596

Ago R$ 20.239,10 530 R$ 24.642,02 617
Set R$ 18.553,71 487 R$ 24.724,19 616
Out R$ 18.632,10 489 R$ 24.192,78 606
Nov R$ 18.984,86 498 R$ 23.410,77 584
Dez R$ 18.396,92 483 R$ 23.825,22 597

Total R$ 210.903,43 5.621,00 R$ 241.251,86 6144,00

2018 2019
Papel toalha Papel higiênico Papel toalha Papel higiênico

Jan R$ 7.573,84 R$ 1.990,34 R$ 7.123,91 R$ 2.252,10
Fev R$ 10.989,83 R$ 4.726,68 R$ 10.200,54 R$ 5.000,70
Mar R$ 9.394,79 R$ 3.412,70 R$ 7.224,44 R$ 3.740,05
Abr R$ 0,00 R$ 2.592,00 R$ 5.760,18 R$ 4.549,99
Mai R$ 2.937,75 R$ 5.472,00 R$ 5.400,20 R$ 2.500,00
Jun R$ 10.013,72 R$ 4.706,84 R$ 5.160,58 R$ 2.500,00
Jul R$ 17.587,74 R$ 6.770,13 R$ 0,00 R$ 2.500,00

Ago R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 6.000,75 R$ 2.500,00
Set R$ 3.572,13 R$ 4.128,85 R$ 2.760,28 R$ 1.000,00
Out R$ 16.237,20 R$ 8.257,70 R$ 5.160,58 R$ 5.720,00
Nov R$ 4.325,23 R$ 375,75 R$ 4.020,43 R$ 2.380,00
Dez R$ 2.544,26 R$ 3.002,80 R$ 5.160,58 R$ 2.500,00

Total R$ 85.176,49 R$ 45.435,79 R$ 63.972,47 R$ 37.142,84
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10. Relacionamento com o cliente
BENEFICIÁRIOS

A saúde, qualidade de vida e bem-estar de todos seus beneficiá-
rios é uma prioridade da Unimed Fesp. Por isso, uma série de traba-
lhos são realizados com o objetivo de estimular promoção à saúde, 
hábitos saudáveis e demais cuidados que evitam o surgimento de 
doenças e, consequentemente, produzem uma vida plena e equili-
brada.

O Núcleo de Atenção à Saúde (NAS), composto por uma equipe 
multiprofissional de médicos, enfermeiras, fisioterapeutas, nutricio-
nistas, assistentes sociais, fonoterapeutas, administrativos e psicólo-
gos, trabalha com o objetivo de promover a Atenção Integral à Saúde, 
aprimorando a experiência do paciente e de todos os envolvidos em 
sua jornada. 

Suas frentes de atuação são: captação, desospitalização segura, ge-
renciamento em saúde (alta/média/baixa complexidade), atenção do-
miciliar (internação/assistência), atendimento de fisioterapeuta com 
equipe própria, relacionamento em saúde com empresas contratantes 
(recursos humanos/saúde ocupacional), regulação e dispensação de 
medicações de alto custo/oncologia (aplicação em domicílio quando 
pertinente), cuidados paliativos, acolhimento familiar e canal de aten-
dimento disponível ao paciente 24 horas por dia.

Entre as principais ações, existem dois grandes trabalhos que en-
globam os funcionários da Federação e os beneficiários das empre-
sas clientes: o Programa Mamãe Saudável (resultados detalhados 
neste relatório no item Relacionamento com os colaboradores), que 
atua no cuidado com a saúde da mãe e do bebê, e o Programa Viver 
Bem, voltado para a saúde global de cada paciente. Este último, em 

pesquisa de satisfação, totalizou 87% de “bom” e “ótimo”.

PROGRAMA VIVER BEM
2018 2019

Guias avaliadas 35.550 49.267
Visitas hospitalizados 11.243 10.368
Acolhimentos sociais 9.682 7.800

Ações de saúde em contratantes
(com aferições e orientações) 58 164

Ligações receptivas 15.158 12.377
Análises de novas vidas 1.995 1.563

De maneira ampla, o relacionamento com o cliente é um fator de 
grande importância para a Federação. Um time de executivos de Re-
lacionamento Empresarial permanece em constante contato com 
as empresas contratantes, sempre atentos às demandas que podem 
surgir para entender e atuar na interpretação e viabilidade das situ-
ações trazidas, dentro dos prazos pré-estabelecidos. 

Uma célula de apoio segmentada por carteira de clientes traba-
lha para facilitar as tratativas atuando como intermediadora junto 
às áreas da organização e todos os pedidos excepcionais de isenção 
de carências são analisados por um profissional médico, detalhan-
do riscos e verificando tecnicamente as declarações de saúde. Dessa 
forma, a Unimed Fesp fornece um embasamento científico que jus-
tifica as negativas de concessões aos clientes em casos específicos, 
ou auxilia na tomada de decisão favorável ao cliente. 
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De forma complementar, o boletim eletrônico Fesp com Você é 
enviado mensalmente às contratantes, divulgando dicas de utiliza-
ção do plano, ações realizadas pela operadora nas empresas, orienta-
ções de saúde e panoramas de mercado. A realização de Comitês de 
Saúde também é uma ação constante junto aos clientes para promo-
ver a saúde dos beneficiários, bem como a gestão da sinistralidade. 
Em 2019, aconteceram 53 apresentações. 

A pesquisa de satisfação do último ano, direcionada aos RHs das 
empresas, teve adesão de 55% nas respostas, e com relação especifi-
camente ao atendimento de Relações Empresariais, 90% se mostra-
ram satisfeitos. Os demais canais de atendimento são:
g  Chat On-line - Acessível por meio do Portal Unimed Fesp (www.

unimedfesp.coop.br) a primeira assistente virtual inteligente em 
planos de saúde no Brasil, a Sara, está disponível 24 horas, diaria-
mente, para esclarecer dúvidas, fornecer informações sobre os pla-
nos de saúde, receber sugestões e críticas.

g  Portal do Cliente - Área especial dentro do Portal Unimed Fesp 
para que o usuário realize solicitações, acompanhe autorizações, 
consulte Guia Médico, rede credenciada e outros serviços. O ende-
reço direto é portal.clientes.unimedfesp.coop.br.

g  Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC) - Basta ligar para 0800-
772-3030 e entrar em contato com a equipe de atendimento dispo-
nível 24h por dia, para esclarecer dúvidas, obter auxílio na indica-
ção de rede de atendimento e acompanhar autorizações.

g  Central de Autorizações - Este é um canal exclusivo para a solicita-
ção de autorizações de procedimentos, disponível 24 horas por dia 
pelo número (11) 3385-6074.

g  Atendimento presencial - Ambiente especial para clientes que 
buscam solicitar ou retirar autorizações de procedimentos. Aberto 
de segunda a sexta-feira, das 8h às 17h, na Rua Tamandaré, 649 - 1º 
andar, em São Paulo (SP).

g  Ouvidoria - Canal disponível para acolher manifestações de se-

gunda instância, incluindo reclamações, consultas, sugestões, elo-
gios ou denúncias. Pode ser acionada independentemente de uma 
solicitação previamente registrada nos demais canais da Unimed 
Fesp. Acesso via www.unimedfesp.coop.br/ouvidoria.

g  Redes sociais - A Unimed Fesp está presente no Facebook e Linkedin.
g  App Unimed Clientes SP – Aplicativo disponível para download 

pelo cliente em seu smartphone, que dá acesso imediato à carteiri-
nha pessoal e de dependentes, consulta de Guia Médico e de médi-
cos da rede credenciada, autorizações de exames e procedimentos, 
pedidos de 2ª via de cartão, entre outros serviços.
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Fale Conosco (via Unimed do Brasil)
2018 2019

Total de e-mails 2.775 2.173
Reclamações 107 134

Denúncias 15 8
Sugestões 54 13

Dúvidas 700 376
Solicitações 1.885 1.639

Elogios 14 3
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A evolução constante na prestação de serviços de alta qualidade 
ao cliente, além da reestruturação interna, digitalização de processos 
e uma gestão eficiente e integrada proporcionaram a grande redu-
ção no indicador de quantidade de Notificações de Intermediações 
Preliminares (NIPs), geradas quando um cliente acessa a Agência 
Nacional de Saúde Suplementar (ANS) para uma manifestação rela-
tiva a plano de saúde.

O fato de ser visível a forte tendência de queda na quantidade de 
NIPs recebidas durante o período analisado neste relatório apon-
ta diretamente a uma postura de antecipação às necessidades do 
cliente, de forma que suas manifestações e apontamentos, quando 
ocorrem, são prontamente saneados por meio de suporte, forneci-
mento de informação e orientação. Dessa forma, o beneficiário Uni-
med Fesp sente cada vez menos a necessidade de acionar a ANS.

As NIPs são apenas um dos painéis de manifestação dirigidas à 
Unimed Fesp, podendo ser efetivadas por todos os canais de atendi-
mento da cooperativa, além do site Reclame Aqui, Consumidor.gov, 
notificações extrajudiciais, Fundação Procon, Ministério Público, 
Imprensa, entre outros. Em todos os casos, as manifestações são de-
vidamente analisadas e tratadas.

A Unimed Fesp atua fortemente na evolução de processos e im-
plementação de recursos que, em seu objetivo final, busca aten-
der e superar as expectativas de seus clientes. Para sustentar esse 
movimento, são realizadas constantes pesquisas de satisfação que 
fornecem informações fundamentais para a tomada de decisões es-
tratégicas, correção de rumos, melhorias em produtos e serviços e 
fortalecimento da relação com o beneficiário.

Durante o ano de 2018, foram respondidas 123.871 pesquisas ele-
trônicas direcionadas a pessoas físicas, por meio do canal 0800 (Plu-
ris Mídia), sendo que desse montante, 86% dos clientes avaliaram o 
atendimento como satisfatório. No mesmo período, foram realizadas 
19.567 pesquisas nos canais de atendimento, sendo 97% classifica-

MANIFESTAÇÕES EM OUVIDORIA
Canais

2018 2019
Site 956 307

E-mail 202 522
Telefone 0 0

Redes sociais 183 151
Outros canais 2 0

Carta 0 1
Total 1.343 981

Tipo
2018 2019

Reclamações 1.129 833
Consultas 168 125

Elogios 10 6
Sugestões 10 7
Denúncias 26 10

Total 1.343 981
Respostas

2018 2019
Tempo Médio de Resposta 4 dias 3 dias

Respostas dentro do prazo (até 7 
dias úteis) 94% 95%

Requerimentos de Reanálise 1.073 430
Requerimentos de Reanálise 
convertidos em autorização 254 90

Avaliação de atendimento
2018 2019

Quantidade de respondentes 50 42
Avaliação geral Regular Bom
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dos como satisfatórios.
Já em 2019, foram respondidas 80.143 

pesquisas eletrônicas via 0800, das quais 
85,6% dos clientes manifestaram o atendi-
mento da Federação como satisfatório. Nos 
canais de atendimento, de 5.618 pesquisas 
respondidas, 98% apontaram atendimento 
satisfatório. 

UNIMEDS FILIADAS
A prestação de serviços, apoio, orientação 

e assistência às Unimeds filiadas no estado 
de São Paulo, em todos os âmbitos, é uma 
das principais diretrizes da Unimed Fesp. E 
para que essas ações tenham cada vez mais 
valor para as Singulares e Intrafederativas, 
a Federação trabalha com iInovação, quali-
ficação, saúde e desenvolvimento de solu-
ções.
g  App Cliente – Aplicativo para clientes, com 

diversas funcionalidades: cartão virtual, 
token, autorizações, extrato de utilização, 
coparticipação, solicitação de guias, guia 
médico, entre outras. Integrado ao sistema 
de gestão da Unimed.

g  Avaliação de desempenho - Sistema para 
avaliação de desempenho dos colabora-
dores da Unimed, com autoavaliação, ava-
liação do superior e dos pares. Conta ainda 
com etapa de feedback e PDI.

g  Biblioteca Virtual – Nesse espaço dispo-
nível para todas Unimeds paulistas, é pos-

sível usufruir de obras literárias e realizar 
downloads em formato pdf. A biblioteca 
virtual também é utilizada para o acesso 
de estudos clínicos e artigos relacionados 
à saúde baseada em evidências. 

g  Boletim Fique Ligado – Direcionado às 
Unimeds paulistas para ratificar as regras 
de intercâmbio do Sistema Unimed no que 
tange ao atendimento, contas médicas e 
auditoria, bem como disseminar os con-
teúdos discutidos no Comitê Estadual de 
Intercâmbio (CEI). Seções: Atendimento, 
Auditoria Médica e Contas Médicas.

g  Boletim do Núcleo de Assuntos Estraté-
gicos – Newsletter semanal com informa-
ções estratégicas para as Unimeds sobre 
cenário da saúde, inovação, novos merca-
dos, legislações e jurisprudências, pesqui-
sas, entre outros.

g  Câmara de Compensação - Sistema Web 
que tem como objetivo garantir o acompa-
nhamento e recebimento pelas Unimeds 
participantes do estado de São Paulo dos 
valores faturados entre elas, utilizando pa-
drão PTU A500, A550, A560 e A800.

g  Canal exclusivo de atendimento - O SAC 
da Unimed Fesp conta com um canal de 
atendimento exclusivo para as Unimeds 
de São Paulo tratarem de assuntos referen-
tes a autorizações, remoções, entre outros. 
Além disso, por meio deste canal é possí-
vel fazer a elegibilidade dos beneficiários 

Unimed Fesp automaticamente, somente 
com a digitação do cartão, sem o atendi-
mento humano.

g  Chatbot - Integrado com tecnologia IBM 
Watson, o sistema permite automatização 
da comunicação com o cliente Unimed. 
Contempla, também, solução de transbor-
do para atendimento humano. Além disso, 
poderá ser disponibilizada no Messen-
ger do Facebook, Novo Site, App Cliente e 
WhatsApp.

g  Consultório On-line - Sistema de captura 
TISS de guias e envio de faturamento no 
padrão, para consultórios, clínicas, labo-
ratórios e hospitais, integrando via Web-
Services com o sistema de autorização de 
cada Unimed.

g  CSC – O Centro de Serviços Compartilha-
dos (CSC) da Fesp otimiza os serviços de 
Recursos Humanos: serviços e folha de 
pagamento, recrutamento e seleção, pon-
to eletrônico, benefícios, cargos e salários, 
treinamento e desenvolvimento huma-
no, gestão de competências, segurança do 
trabalho, medicina do trabalho, quadro de 
vagas, orçamento de pessoal, participação 
nos lucros e Business Intelligence (BI).

g  Contas Médicas – Por meio do sistema 
Ajius, a equipe de Contas Médicas da Fesp 
oferece treinamentos e suporte às análises 
da Câmara Técnica das Intrafederativas. 

g  Divulgação de notícias – A Unimed Fesp 
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divulga as notícias das Unimeds do estado 
de São Paulo em seu portal institucional 
(www.unimedfesp.coop.br).

g  DNS - Serviço de banco de dados que re-
laciona o endereço nominal de um site na 
Internet (ex.: www.unimedfesp.coop.br) 
para um endereço real (Ex: 179.0.207.79). 

g  Emed 2.0 - Ferramenta de prontuário ele-
trônico, voltada para Atenção Primária à 
Saúde (APS).

g  Fesp News – Boletim semanal com as prin-
cipais notícias da Unimed Fesp e das Uni-
meds paulistas. 

g  Gerenciamento de crônicos - Serviços como 
o monitoramento do paciente de acordo 
com a complexidade; direcionamento para 
realização de exames/internação de acordo 
com rede referenciada da contratante; in-
terface com equipe médica da contratante  
quando da internação dos pacientes mo-
nitorados; validação de solicitação de me-
dicamento imunobiológicos e oncológico; 
elaboração de relatórios técnicos quando 
necessário; campanhas preventivas/pro-
moção à saúde; visita hospitalar a pacientes 
em caso de internação (dentro da área de 
abrangência pré-determinada).

g  Gestão de Saúde – Sistema para registro de 
informações clínicas voltado para o geren-
ciamento telefônico periódico de paciente 
com patologias crônicas ou oncológicas, 
além de gestantes.

g  Gestão de Sites e Novo Site – A partir de 
modelos pré-definidos, as ferramentas 
possibilitam o gerenciamento do site das 
cooperativas, por meio da inclusão de con-
teúdo, fotos e matérias, de acordo com a 
necessidade de cada Unimed.

g  IDSS – Monitoramento - Aplicação para 
validação dos arquivos do Monitoramen-
to TISS (Envio de Dados), para checagem 
das informações antes do seu envio para a 
ANS.

g  Inovação em Saúde – Para aperfeiçoar es-
tes serviços e ampliar o posicionamento do 
Sistema Unimed paulista frente ao merca-
do, a Unimed Fesp criou a área de Inova-
ção em Saúde, ligada ao Desenvolvimento 
Humano e Institucional (DHI). O setor foi 
implantado exclusivamente para coorde-
nar projetos e ações de saúde por meio de 
oficinas, encontros de comitês especiali-
zados, entre outros fóruns para a troca de 
informações e aprendizado.

g  Mapeamento On-line - Sistema para ma-
peamento do perfil de saúde da carteira de 
clientes, com questionários de avaliação.

g  Materiais educativos – O Núcleo de Aten-
ção à Saúde (NAS) compartilha com as 
Unimeds uma vasta gama de materiais 
educativos sobre temas de saúde.

g  Robô Jurídico - Ferramenta de captura de 
novos processos distribuídos nos princi-
pais tribunais do estado de São Paulo, si-

nalizando diariamente os destinatários 
correspondente a cada CNPJ monitorado.

g  Social Monitor – Sistema de monitora-
mento de redes sociais, permitindo intera-
ção com os clientes e aumento do engaja-
mento da marca.

g  One Drive - Serviço de armazenamento na 
nuvem da Microsoft podendo ser acessa-
da em qualquer lugar com conexão com 
a internet. Sua capacidade de armazena-
mento é de 1tb de arquivos. 

g  Vendas On-line - Plataforma de cotação e 
venda on-line de planos de saúde Unimed.

g  Qlikview – Aplicativo para análise de si-
nistralidade, desempenho de contratos e 
perfil de carteira.

g  Pareceres Técnicos, 2ª Opinião e Juntas 
Médicas – Suporte com pareceres técnicos 
de 2ª opinião e juntas médicas, elaborados 
por especialistas para resolver divergên-
cias técnicas assistenciais de opiniões en-
tre médico solicitante e médico auditor. 

g  Psicologia Viva – Plataforma que disponi-
biliza atendimento psicológico por meio 
de videoconferência.

g  Programa QualifiCare – Para estimular 
a excelência no atendimento, a Unimed 
Fesp promove um trabalho de avaliação e 
certificação dos recursos e serviços pró-
prios das Unimeds paulistas. Além disso, o 
programa também desenvolve ações edu-
cativas em temas como: modelos de re-
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muneração, experiência do paciente, via-
bilidade econômica, gestão da qualidade 
e segurança do paciente, cuidados palia-
tivos, estruturação de redes assistenciais, 
entre outros. 

g  Projetos da ANS – Apoio técnico e insti-
tucional nos projetos ligados às regulações 
da ANS envolvendo gestão e assistência 
em saúde.

g  Programa de Desenvolvimento Huma-
no e Organizacional - Apresenta trilhas 
de aprendizagem com diretrizes, cursos e 
programas para facilitar o desenvolvimen-
to de dirigentes, gestores e técnicos do Sis-
tema Unimed. 

g  Programa Ouvidoria de Excelência – 
Como multiplicadora técnica do programa 
Ouvidoria de Excelência da Unimed do 
Brasil, a Unimed Fesp oferece apoio insti-
tucional e assessoria às Unimeds paulistas 
que desejarem aperfeiçoarem seus servi-
ços de Ouvidoria. 

g  SAC – As Unimeds também podem con-
tratar serviços de atendimento ao cliente. 
A operação é adequada de acordo com a 
singularidade de cada Unimed, levando 
em consideração as melhores práticas do 
mercado e regulamentação vigente. 

REPASSE COMERCIAL PARA 
 UNIMEDS DE SP

Desde junho de 2019, a área Comercial da 

Federação passou a realizar um trabalho di-
ferenciado quando procurada pelo mercado 
em busca de planos de saúde em São Paulo. 
Após ser acionada por empresas ou correto-
res que procuram a Fesp com propostas de 
contratos sem perfil federativo, a área envia 
o contato para outras Unimeds que possam 
ter interesse, tanto Unimeds paulistas quan-
to a Central Nacional Unimed.

Os resultados dessas ações, que são me-
didos periodicamente por meio de indica-
dores técnicos, têm contribuído para man-
ter contratos dentro do Sistema Unimed, 
especialmente no estado de São Paulo, evi-
tando assim a perda de vidas para os pla-
nos de saúde concorrentes. Em 2019 houve 
uma média de 52,23% de propostas decli-
nadas.

Este trabalho tem representado uma im-
portante ferramenta de relacionamento e 
aproximação entre as Unimeds de São Pau-
lo, o que está diretamente ancorado no prin-
cípio cooperativista da intercooperação. O 
conjunto desse trabalho, que repassa a de-
manda de contratos para as Unimeds, foi 
estabelecido dentro do escopo do Planeja-
mento Estratégico – Inova Fesp.

FORMAÇÃO E QUALIFICAÇÃO DE EQUIPES
Esta é uma dessas frentes trabalhadas 

pela cooperativa, conduzidas de maneira 
ampla pela área de Desenvolvimento Hu-

mano e Institucional (DHI) da Federação, 
que é composto por uma estrutura hierár-
quica que contempla diretoria, gestão e 
equipe técnica e operacional. 

O DHI tem caráter multidisciplinar e con-
sultivo, constituído estrategicamente para 
promover o desenvolvimento de coopera-
dos, colaboradores, clientes/beneficiários 
e comunidade, a partir da disseminação do 
conhecimento, educação, formação e infor-
mação, objetivando o fortalecimento das 
Unimeds. Este trabalho conta com a par-
ceria do Sescoop-SP, dividindo o foco em 
ações internas (voltadas aos colaboradores 
da Unimed Fesp) e externas (voltadas às 
equipes das Unimeds).

Também em parceria com o Sescoop-SP, 
a Unimed Fesp lançou em 2019 o Programa 

Ações educativas – DHI/Sescoop
2018 2019

Internas 81 71
Externas 114 87
Total de  

participações 4.895 5.255

Recurso Fesp R$ 33.798,68 R$ 14.399,16
Recurso  
Sescoop R$ 1.481.850,00 R$ 1.749.750,00

Carga horária 
total 1.424 1.444

Média de 
satisfação 93% 94,5%
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Institucional de Desenvolvimento da Gestão 
das Cooperativas (PDGC), voltado ao desen-
volvimento da autogestão das cooperativas. 
O objetivo é promover a adoção de boas prá-
ticas de gestão e de Governança pelas coope-
rativas. 

Como parte do Programa, foi realizado o 
Wokshop de Boas Práticas de Gestão e Go-
vernança, voltado aos técnicos das Unimeds, 
incluindo apresentação de casos de sucesso, 
conteúdos da Fundação Nacional da Quali-
dade e da parceria com o Sescoop. Mais de 
30 Unimeds estiveram representadas e o 
workshop teve 99,31% de aprovação.

COMITÊ ESTADUAL DE  
INTERCÂMBIO (CEI) 

Criado em cumprimento ao papel institu-

As cooperativas paulistas estão em 
constante treinamento para atuarem 

segundo o padrão Unimed

cional da Fesp, com perfil consultivo e sem 
caráter deliberativo, este é um grupo forma-
do pelos representantes técnicos da Fede-
ração e Unimeds filiadas em todo o estado 
de São Paulo, e que trabalha pelas melhores 
práticas adotadas em cada cooperativa em 
relação ao atendimento e operação de con-
tas médicas.

Para alcançar este objetivo, o Comitê re-
úne-se trimestralmente e contribui desen-
volvendo estratégias e diretrizes nas áreas 
ligadas ao processo de intercâmbio entre 
Unimeds, buscando proteger e valorizar a 
organização e o equilíbrio entre os investi-
mentos de todas as partes interessadas, para 
que recebam os benefícios apropriados e 
proporcionais ao vínculo e risco que têm no 
atendimento do beneficiário dentro do Sis-

tema Unimed. 
Também adota práticas a fim de que haja 

recomendação de controles internos con-
fiáveis, prevenindo situações de conflito e 
implementando a melhores práticas de go-
vernança.

TRILHA DO CONHECIMENTO  
EM REGULAÇÃO

Com o objetivo de disseminar conheci-
mento técnico e aprofundar o nível de infor-
mações das equipes em relação ao atendi-
mento, auditoria, procedimentos e operação 
da assistência médica, a Unimed Fesp pas-
sou a realizar palestras temáticas abertas, 
tanto para as Unimeds filiadas no estado de 
São Paulo quanto para as demais Unimeds 
do Brasil. 
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2018

Data Unimed Nota Total Média de 
Aprovação

05/02/2018 Unimed Votuporanga 9,7 100%
22/02/2018 Unimed Vale do Paraíba 9,2 100%

27/02/2018 Unimed Birigui e 
Unimed Penápolis 9,4 100%

09/03/2018 Unimed Botucatu 9,9 100%
13/04/2018 Unimed Avaré 9,6 100%
20/04/2018 Unimed Bebedouro 9,8 100%

11/05/2018 Unimed  
Pindamonhangaba 9,5 100%

18/05/2018 Unimed Catanduva 9,6 99%

27/07/2018 Unimed São José do Rio 
Preto 9,6 100%

03/08/2018 Unimed Norte Paulista 9,9 100%
12/09/2018 Unimed São Carlos 9,2 100%

Temas das palestras realizadas: Buco Maxilo; Neurocirurgia; Au-
ditoria em Métodos Dialíticos; Impactos Operacionais dos Processos 
de Regulação na Auditoria de Contas Médicas; Descomplicando a 
Autorização nas Cirurgias Ortopédicas mais comuns; Indicação do 
uso de Contrastes em TC e RNM, Indicação Cirúrgica para Cardio-
patias Congênitas e ECMO; Regulação em Oftalmologia; Cobertura 
para tratamento de feridas crônicas.

MANUAL DE INTERCÂMBIO E RELACIONAMENTO ENTRE 
UNIMEDS

Para apresentar o conteúdo e as atualizações das Regras do Ma-
nual de Intercâmbio do Sistema Unimed de forma simples, a Fesp 
realiza treinamentos com o objetivo de proporcionar uniformidade 
na interpretação das regras. Os focos desse trabalho passam pelos 
seguintes pilares: Relacionamento, Cooperação, Visão e Regras.

2019
Data Unimed Nota Total Média Aprovação

12/04/2019 Unimed  
São José dos Campos 

9,5 100%

30/05/2019 Unimed Ribeirão Preto 9,6 100%
18/07/2019 Unimed  

Presidente Prudente 
9,9 100%

01/08/2019 Unimed Leste Paulista 9,9 100%
05/09/2019 Unimed Franca 9,8 100%
20/09/2019 Unimed Araraquara 9,7 100%
03/10/2019 Unimed Registro 9,8 100%
17/10/2019 Unimed Lins 9,9 100%
31/10/2019 Unimed Guaratinguetá 9,7 100%
21/11/2019 Unimed Ibitinga 9,7 100%
05/12/2019 Unimed Anhanguera 9,4 100%
12/12/2019 Unimed Caçapava 9,8 100%
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MEDICINA BASEADA EM EVIDÊNCIAS
Um dos caminhos adotados pela Unimed Fesp na constante bus-

ca por melhoria na assistência médica e suporte às Unimeds filia-
das, tem sido o investimento em Medicina Baseada em Evidências 
(MBE). São realizadas oficinas mensais voltadas para médicos e pro-
fissionais de saúde que atuam em auditoria nas Unimeds paulistas, 
de forma que possam utilizar a metodologia desta ferramenta para 

trazer melhores respostas às demandas de cada cooperativa, estru-
turando procedimentos clínicos segundo os melhores resultados 
científicos alcançados pela medicina em todo o mundo.

O Comitê Estadual de Medicina Baseada em Evidências, criado 
em 2013, realiza o papel estratégico na consolidação e divulgação 
desse conhecimento, além de apoiar a normatização dos protocolos 
clínicos produzidos pelo grupo.

ENCONTROS DO COMITÊ DE MBE (2018)

Data Unimeds representadas Participantes
28/02/2018 16 27
21/03/2018 14 22
04/04/2018 13 18
13/06/2018 15 24
11/07/2018 15 20
01/08/2018 16 22
26/09/2018 14 17
24/10/2018 11 17
21/11/2018 6 8
12/12/2018 9 12

ENCONTROS DO COMITÊ DE MBE (2019)

Data Unimeds representadas Participantes
27/02/2019 14 20
27/03/2019 10 13

24/04/2019 9 12
22/05/2019 12 15
26/06/2019 8 8
31/07/2019 10 12
21/08/2019 9 12
18/09/2019 11 14
09/10/2019 13 16
13/11/2019 10 12
11/12/2019 7 8
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ATENÇÃO PRIMÁRIA À SAÚDE
A Atenção Primária à Saúde (APS) tem sido um dos principais 

pontos de ação da Unimed Fesp por meio da qual se busca fortalecer 
a qualidade do atendimento das Unimeds filiadas. A ideia é estimu-
lar, proporcionar ferramentas e suporte para que as cooperativas im-
plantem este modelo assistencial na medida em que haja viabilidade 
regional, com base em estudos técnicos e mercadológicos.

O projeto surgiu em 2011 com a realização dos intercâmbios in-
ternacionais na Europa e Estados Unidos, a partir dos quais os diri-
gentes das Unimeds paulistas tiveram acesso às melhores experiên-
cias das instituições de saúde que praticam APS. Das 76 Unimeds do 
estado, 27 estão operando unidades de APS com atendimento aos 
pacientes, 3 estão em fase de implantação e 6 realizando estudos de 
viabilidade.

Para ampliar os resultados, foi criado o Programa Qualificare APS 
para estabelecer um diagnóstico situacional das Unimeds filiadas 
em relação aos requisitos da RN nº 440 da ANS, além de realizar a 
avaliação externa das que ficarem melhor classificadas e que tive-
rem o número mínimo de população vinculada à APS, conforme 
exigido pela ANS, para a certificação por meio da aplicação da ferra-

menta PCA-Tool. 
Em conjunto, o Comitê de Atenção à Saúde do Estado de São Pau-

lo (CAS--SP) vem atuando para definir estratégias e planos de ação.

QUALIFICAÇÃO DE RECURSOS PRÓPRIOS
Aspecto fundamental para a qualidade da assistência médica ofe-

recida ao cliente está nas certificações de hospitais do Sistema Uni-
med paulista. Na Unimed Fesp, as atividades do Núcleo de Qualifi-
cação e Desenvolvimento de Recursos Assistenciais têm o foco no 
apoio e fornecimento de ferramentas de suporte para que cada Uni-
med paulista detentora de equipamentos de saúde possam alcançar 
plenamente esse objetivo.

Em 2018, 38% dos hospitais próprios da Unimed no estado de São 
Paulo apresentavam certificações externas relacionadas à qualidade 
assistencial. Em 2019, o percentual foi de 33%. Importante lembrar 
que tal indicador é específico de hospitais próprios, ou seja, não in-
clui demais recursos próprios como Pronto Atendimentos, serviços 
de quimioterapia ou outros.

MEDICAMENTOS, ÓRTESES, PRÓTESES E MATERIAIS ESPECIAIS
O Núcleo de Órteses, Prósteses e Materiais Especiais (OPME) atua 

em negociações que envolvem insumos, equipamentos e medica-
mentos de grande importância para o tratamento do cliente Unimed, 
mas que às vezes, devido aos altos custos, podem inviabilizar a as-
sistência. Por isso o setor trabalha junto aos parceiros, tanto visando 
a própria Federação como também as Unimeds filiadas, para que os 
valores sejam justos e a excelência na qualidade seja mantida.

A presença ativa nas negociações realizadas pelo Comitê Técni-
co Nacional de Produtos Médicos (CTNPM), com a participação das 
Unimeds do estado de São Paulo, tem sido fundamental para a gera-
ção de sinergia na pesquisa e preços dos materiais. Em 2018, as ne-

UNIMEDS DO ESTADO DE SP COM APS EM OPERAÇÃO
2012 1
2013 4
2014 6
2015 10
2016 13
2017 19
2018 22
2019 27
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gociações proporcionaram uma redução de custo de 25%, enquanto 
em 2019, esta redução foi de 26%.

O grupo de Gestão de Medicamentos de Alto Custo (GMED) re-

aliza o mesmo trabalho que ocorre em OPME, mas com o foco em 
medicamentos, sempre mantendo a qualidade do atendimento ao 
beneficiário final.
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11. Demonstrações contábeis
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