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Fazendo do  
Cooperativismo a Força do Sistema

Permanecemos incansáveis na luta pela consolidação do modelo 
cooperativista como nosso grande trunfo e diferencial no mercado“ “

F
inalizamos o ano de 2009 com grande entusiasmo pelo 
sucesso que alcançamos ao nos aproximar das 500 mil 
vidas atendidas. Afinal, mais uma vez conquistamos 
resultados superlativos e continuamos a colher os frutos 

do nosso compromisso com o desenvolvimento sustentável e 
com nosso futuro comum. Comemoramos ainda a conclusão 
do Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), responsá-
vel por preparar a Fesp no seu desenvolvimento orgânico e 
estrutural, suportando cada vez mais o aumento da demanda 
e ainda ofertando às Singulares e Intrafederativas do Estado 
apoio estratégico e operacional. 

Para dar respaldo a esse movimento de expansão, promo-
vemos uma relevante mudança organizacional. Nesse sentido, 
foram criadas novas estruturas corporativas e reforçadas as já 
existentes, de forma a dar eficiência e velocidade maiores à 
ampliação das operações. Também evoluímos nos processos 
de governança corporativa e promoção da responsabilidade 
socioambiental.

Esse crescimento é importante também na medida em que 
consolida a posição da Fesp como uma grande interlocutora das 

questões políticas do Sistema Unimed. Pela força e abrangência, 
sua participação nas discussões com os poderes Executivo, Le-
gislativo, Judiciário e Regulatório tem tido grande impacto. 

Além das nossas lutas com as novas obrigatoriedades da 
Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS), que a cada 
dia nos impõe a ampliação do Rol de Procedimentos, ao mes-
mo tempo em que engessa os nossos contratos e reposições 
financeiras, a judicialização da medicina é um tema que se 
coloca como grande preocupação hoje para todo o setor de 
Saúde Suplementar.

Por isso, a Fesp estabeleceu um processo de transparência 
com o Judiciário, promovendo anualmente o Jusmed, evento 
que reúne Sistema Unimed, juízes e desembargadores, para 
esclarecimento das questões médicas, no intuito de minimizar a 
prática da judicialização da medicina. Essa aproximação acabou 
promovendo o conceito de câmara técnica para o auxílio do 
entendimento e correta avaliação de cada caso, apoiando os 
critérios de julgamento dos processos, por meio da Medicina 
Baseada em Evidências, sempre pautados na ética e na prática 
da melhor medicina.

Tantos resultados positivos, conquistados em meio à crise, 
nos deixam um desafio ainda maior em 2010, de manter o nível 
de crescimento e aprimorar nossos serviços. Não esquecendo, 
ainda, da consolidação do mercado, diante da acirrada concor-
rência, ampliando presença nacional das principais empresas e 
nos obrigando a melhorar cada dia mais. 

Sabemos que o Sistema Unimed é forte o bastante para 
enfrentar os novos desafios, mas a grandiosidade dele não 
pode desviar nossa atenção na busca contínua por uma me-
dicina melhor; um atendimento diferenciado ao cliente; um 
ambiente de trabalho motivador; uma gestão compartilhada e 
democrática, coerente com nossos valores e gerando resultados 
positivos e saudáveis. 

Nossa estratégia está fundamentada na crença de que a 
Unimed pode ser uma importante promotora de transformação 
social e contribuir para a criação de uma sociedade mais justa e 
igualitária, a partir da promoção da saúde e qualidade de vida, 
da democracia e da atuação responsável. Permanecemos incan-
sáveis na luta pela consolidação do modelo cooperativista como 
nosso grande trunfo e diferencial no mercado. O desafio per-
manente é alinhar esses princípios às nossas práticas. Sabemos 
que outro grande obstáculo será enfrentar as transformações e 
os problemas trazidos pelo crescimento acelerado da empresa, 
porém os consistentes resultados que apresentamos reforçam 
nossa visão otimista do futuro.

Dr. Humberto Jorge Isaac
Diretor-Presidente
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L
ogo ao assumir a gestão, para o período de 2006 a 
2010, a diretoria da Federação das Unimeds do Estado 
de São Paulo (Fesp) organizou um grande encontro 
com o intuito de desenhar, junto com todas as Unimeds 

do Estado, um planejamento estratégico que contemplasse 
os anseios da maioria.  

Foi por meio do seminário Caminhos – Oficina de 
Pensamento, realizado em maio de 2006, do qual puderam 
participar pelo menos dois dirigentes de cada Singular e 
Federação Intrafederativa, que se traçaram as diretrizes de 
atuação para as Unimeds do Estado de São Paulo de modo 
a prepará-las para enfrentar os desafios da atualidade.

Elaborado, discutido e aprovado coletivamente, o Plano 
de Desenvolvimento Institucional (PDI) foi construído com 
o objetivo de direcionar os esforços da Fesp e das Unimeds 
do Estado para um crescimento ordenado. O PDI contem-
plou cinco aspectos, que foram chamados de dimensões: 
governança corporativa; economia corporativa; controle cor-
porativo; mercado corporativo; e educação corporativa.

 
Hoje é possível afirmar que em torno de 80% do nosso 

PDI foi concluído. Ao estabelecer indicadores, pudemos, por 
exemplo, implementar na Fesp a avaliação por desempenho 
dos funcionários, privilegiando o modelo da meritocracia.  

A evolução do Plano pode ser acompanhada por uma 
ferramenta de gestão e controle, o sistema Cockpit, que 
eleva o patamar de exigência e aferição das atividades 
planejadas.

Com isso, a Fesp registrou um crescimento importante, 
amparado principalmente pela regionalização da área co-
mercial, que concentra os contratos fechados pela Fesp em 
parceria com as Unimeds do Estado ou com as federações 
regionais. Esse era um projeto antigo que se tornou uma re-
alidade, ampliando a área de abrangência e de atendimento 
desses contratos e, dessa forma, cumprindo com o principal 
objetivo da cooperativa, que é gerar trabalho para o médico 
cooperado, que está em todas as cidades do Estado.

Em relação à Agência Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS), fez-se um grande esforço para a adequação às 
novas regras dando suporte ao atendimento. Assim foi 
possível auxiliar as Unimeds na adequação operacional, 
nas novas especificações financeiras no campo jurídico, 
no atendimento ao cliente e na disponibilização de dados 
e informações.

Criamos uma Central de Compras regional, um Serviço 
de Atendimento ao Cliente (SAC), que suporta 1 milhão 
de clientes, um Portal que presta serviços a todas as Uni-

Planejamento estratégico:  
ferramenta para crescer

meds e uma padronização na política social e de recursos 
humanos. 

Enfim, estruturamos um trabalho no qual a Fesp ampliou 
o seu papel de provedora de serviços, diluindo custos e pa-
dronizando o que entendemos como a melhor solução para 
o bom atendimento ao cliente.

Nesse período, a Fesp teve ainda uma comunicação muito 
próxima com o presidente e os diretores da ANS, defendendo 
nossos interesses, propondo soluções e levando as dificulda-
des das Unimeds que representa.

Enfim, durante estes quatro anos, a Fesp foi elevada a 
um novo patamar institucional, com crescimento bastante 
expressivo em número de vidas atendidas, em pessoas em seu 
quadro funcional, na qualidade do atendimento dos diferentes 
públicos, interno e externo.

Esta gestão privilegiou a democracia e a intercoopera-
ção, fundamentais para reforçar suas crenças. A Fesp ao 
manter-se coesa garantiu uma abrangência maior de suas 
ações. Em 2010 será o momento de fazer a revisão desse 
plano, em relação ao que pretendemos para a Fesp e para 
o Cooperativismo Médico no Estado de São Paulo nos  
próximos anos. 
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REsuLTAdOs POsITIvOs
n  O crescimento da base de clientes, principal obje-

tivo da Fesp, foi recorde em 2009. O aumento foi 
de 21% em relação ao ano anterior, chegando ao 
total de 469.483 vidas.

n  Esse aumento foi baseado na boa aceitação do 
serviço e também na adoção de uma postura mais 
pró-ativa do departamento comercial, que conquis-
tou importantes contratos regionais, integrando 
diversas Unimeds, como o caso da Nestlé.

n  Registrou-se crescimento de 20% dos recebimentos 
apurados em 2009, comparado ao ano anterior, 
resultando em R$ 531 milhões, contra os R$ 444 
milhões. 

n  O número de funcionários aumentou em 29%, 
passando para 423, a fim de dar suporte ao forte 
crescimento da empresa.

PROjETOs E INvEsTImENTOs
n  Foi criada a área de Relacionamento com Unimeds. 

Seus profissionais buscam a integração total entre a 
Fesp e suas associadas, por meio do conhecimento 
e visitas às Unimeds do Estado e do Brasil. O ob-
jetivo é dinamizar todas as questões operacionais, 

racionalizando custos e melhorando a qualidade do 
atendimento ao cliente em Intercâmbio.

n  Editou-se o Catálogo de Recursos Próprios das 
Unimeds do Estado de São Paulo/2009, mapa de 
referência sobre os hospitais, pronto atendimentos, 
centros de diagnósticos, laboratórios, farmácias 
e óticas da Unimeds. Além disso, prosseguem as 
ações de incentivo às certificações de qualidade, 
por meio do Programa Qualificare, que já avaliou 
29 dos 40 hospitais da Unimed no Estado.

n  Para apoiar a Medicina Baseada em Evidências, 
foi implantado o Sistema Sophia, criando um novo 
banco de pesquisa e disseminação de protocolos clí-
nicos, ágil e fácil de pesquisar. Todos os pareceres 
e resumos publicados em 2008 foram compilados e 
distribuídos para todas as associadas. Essa mesma 
ferramenta tecnológica está servindo à Biblioteca 
da Fesp, também inaugurada este ano, na Gestão do 
Acervo Bibliográfico e Memória Institucional.

n  Foi elaborada e estruturada a Política de Respon-
sabilidade Social (RSA) da Fesp, ampliando os 
principais programas e servindo como modelo a 
ser adotado pelas Unimeds, com o intuito de tra-
zer visibilidade para o Sistema como um todo. Os 
projetos federativos de RSA são: Indicadores de 

Principais Fatos
Os resultados da Federação das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp), 
em 2009, destacam o forte crescimento  verificado pelos indicadores de 
desempenho econômico, operacional e de atendimento que, como poderá 
ser observado neste relatório, são ascendentes.



Responsabilidade Socioambiental, Projeto Felix 
(inclusão digital), Programa Adoção Comparti-
lhada, Projeto Luz (captação de córneas) e Projeto 
Recicla Lâmpada. Também foram realizados ações 
internas de consumo consciente, coleta seletiva e 
redução de custos e desperdícios. 

n  Implementou-se o Programa de Inclusão de 
Profissionais com Deficiência e o Programa 
Acessibilidade e Sensibilização, com objetivo de 
desenvolver e preparar a Fesp para adotar uma 
cultura inclusiva. 

n  A Associação Mulher Unimed do Estado de São 
Paulo (Amusp), dando continuidade às ações de 
prevenção da cegueira, por meio da disseminação 
do Teste do Olhinho e de Acuidade Visual, come-
morou o centenário de Louis Braille realizando 
atividades para o fortalecimento de alternativas 
inclusivas como a aquisição de impressora braille 
e o projeto audiolivros.

n  A criação da Equipe Clientes possibilitou conden-
sar os dados de forma estratégica para análise e 
atuação, melhorando o atendimento. Os resultados 
beneficiaram o Serviço de Atendimento ao Clien-
te (SAC), que pôde se adaptar mais facilmente 
às exigências da ANS e iniciar o Projeto SAC 
Estadual. 

n  Foi criado o Projeto SAC Estadual, que está dis-

ponível para atender às Unimeds paulistas nas  
questões de informação e orientação, minimi-
zando custos de implantação e telefonia para 
Singulares e Federações Intrafederativas. O 
projeto já atende mais de 450 mil vidas e tem 
capacidade para atender aproximadamente 1 
milhão de clientes.

n  A Ouvidoria já atendeu mais de 4 mil solicitações 
e aprovou-se uma ferramenta de CRM (Customer 
Relationship Management). 

n  O Consultório Online cresceu 19% em relação ao 
ano de 2008, estabelecendo a ferramenta como 
uma solução aderente e testada com todos os 
softwares de gestão de mercado. Essa ferramenta 
foi implementada em mais de 15 Singulares do 
Estado de São Paulo, bem como em duas Fede-
rações Estaduais.

n  Com a implantação do e-procurement, 70% das 
transações passaram a ser efetuadas de forma 
eletrônica, melhorando a eficiência operacional 
e contribuindo para a redução do uso de papel. 
A Central de Compras é a solução para a econo-
mia em escala dos itens que fazem parte do core 
business. 

n  O Portal Unimeds disponibilizou um pacote de 
serviços para que as Singulares do Estado pudes-
sem se adequar à Resolução Normativa nº 190, 

da Agência Nacional de Saúde Suplementar, que 
tornou obrigatória a criação de portal corporativo 
na internet a todas as operadoras.

n  A área de Tecnologia da Informação (TI) permitiu 
o atendimento às novas exigências da ANS. O 
conceito de prestação de serviço foi fortemen-
te trabalhado, disponibilizando Hospedagem  
de Sites (67 Unimeds), Hospedagem de E-mail  
(69 Unimeds), Hospedagem de DNS – Domain 
Name System (80 instituições, entre Unimeds e 
hospitais do Sistema Unimed), Fesp Messenger 
(23 Unimeds), Consultório Online (31 Unimeds), 
Avaliação de Desempenho (4 Unimeds paulistas 
e todo o Estado do Mato Grosso) e Intercâmbio 
Eletrônico para todo o Brasil. 

n  A Educação Corporativa da Fesp realizou diversas 
atividades, atendendo um total de 3.861 benefi-
ciários, sendo estes, colaboradores, cooperados e 
dirigentes das Unimeds, totalizando 1.351 horas 
de cursos.

n  Foi feito um mapeamento em empresas contratantes 
permitindo identificar o perfil de saúde dos parti-
cipantes, balizando ações de reeducação alimen-
tar, qualidade de vida no trabalho, prevenção de 
estresse e doenças crônicas, além da realização de 
palestras e atividades em grupo, gerando captação 
para outros programas, como o Gerenciamento de 
Doenças.

INTERCOOPERAÇÃO
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n  Ao todo, a Fesp realizou mais de 30 eventos  
ao longo do ano direcionados a clientes, téc-
nicos e dirigentes do Sistema Unimed. Dentre  
os quais ressaltamos o XXVI Simpósio das  
Unimeds do Estado de São Paulo (Suesp), que 
reuniu mais de 1.000 pessoas no Hotel Sofitel 
Jequitimar, no Guarujá; o VI Painel Jurídico 
(Jusmed), evento que contou com cerca de 220  
participantes, entre os quais, dirigentes do 
Sistema, representantes do Poder Judiciário e 
advogados; a V Jornada de Desenvolvimento; 
o III Workshop de Marketing; e o I Encontro de 
Comunicadores.

n  Realizou-se um mapeamento da Comunicação 
Corporativa nas Unimeds paulistas, para fazer 
um diagnóstico da comunicação interna e externa 
dentro do Sistema.

A fORÇA dAs uNImEds PAuLIsTAs
n  79 cooperativas

n  Mais de 21 mil médicos cooperados

n  Mais de 19 mil empregos diretos

n  Em recursos próprios, são 269 unidades, sendo: 40 
hospitais, 67 pronto atendimentos, 25 centros de 
atendimento médico, 18 laboratórios, 17 centros 
de diagnósticos e 87 farmácias.
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A gestão de pessoas continuará 
sendo um dos nossos principais 
focos, de modo a colocar a 
Fesp entre as melhores 
empresas para se trabalhar “E

m 2009 observamos que houve um crescimento 
muito grande da Fesp como organização. Tive-
mos de nos reestruturar para responder a todas 
as demandas geradas pelo rápido crescimento em 

número de vidas atendidas, que vem sendo registrado 
nos últimos anos. Para isso, uma das medidas foi desen-
volver um estudo sobre a nossa estrutura organizacional, 
analisando necessidades de adequação de processos, 
recursos humanos e tecnológicos, de forma a assegurar 
uma gestão sustentável. 

Nesse contexto, tivemos de aumentar o nosso quadro 
de funcionários em 29,25%, chegando hoje ao total de 
423 funcionários e 10 estagiários. Ao mesmo tempo, 
buscamos melhorar a integração entre todos, pois en-
tendemos ser este o caminho para construirmos uma 
empresa diferenciada, que tem entre seus princípios a 
intercooperação. A gestão de pessoas continuará sendo 
um dos nossos principais focos, de modo a colocar a Fesp 
entre as melhores empresas para se trabalhar.

Outra questão de relevância, neste ano, ainda na área 
de gestão de pessoas, foi a implementação do programa 
“Líder Fesp”.  Com foco na formação das lideranças, 
seu objetivo é manter uma grade de educação continuada 
para as equipes de gestores da Fesp, por meio de parceria 
estabelecida com a Fundação Instituto de Administração 

Crescimento e superação “
(FIA), para melhorar os instrumentos de gestão atuais e 
aprimorar os produtos e serviços oferecidos. 

O controle da sinistralidade, que é um dos pontos con-
siderados fundamentais da gestão, tem apresentado efetivos 
progressos. Este ano, conseguimos reduções significativas 
através de ferramentas implementadas e que estão alterando 
positivamente nossos resultados. 

Com referência ao relacionamento e à colaboração 
empenhados este ano junto às Singulares e Federações In-
trafederativas do Estado, merece destaque o Programa de 
Acompanhamento das Unimeds que, criado em 2008, tem 
mostrado, na prática, sua eficácia. Esse programa foi instituído 
pela Fesp com a finalidade de fazer um acompanhamento da 
situação econômica/financeira das Unimeds para ajudá-las em 
ações preventivas, para manter o equilíbrio de suas contas. 
Portanto, como já foi possível notar, essa iniciativa está longe 
de ser uma ação fiscalizadora, de intervenção na dinâmica da 
administração das Unimeds paulistas. 

Neste ano, o Núcleo de Assuntos Estratégicos (NAE) con-
seguiu forte representação nacional com aprovação de vários 
projetos de lei, de interesse do Cooperativismo Médico. Para 
melhor orientar os dirigentes das Unimeds nas questões que 
envolvem o Judiciário, foi implementado o Comitê Jurídico 
Estadual. 

Diretoria Executiva

Ao final de mais um ano, e passados os quatro desta ges-
tão, é uma satisfação constatar que alcançamos praticamente 
todas as metas estabelecidas no Plano de Desenvolvimento 
Institucional (PDI), discutido e aprovado em junho de 
2006. Trabalhamos para manter a governabilidade, a 
harmonia e a sustentabilidade no Sistema Unimed 
Paulista.

Contudo, resta ainda um trabalho importante 
pela frente no que se refere aos três gargalos que 
afetam nossas operações – a questão tributária, 
a judicialização da medicina e a regulação da 
ANS – que aumentaram muito os nossos custos. 
O desafio agora é intensificar nosso empenho na 
busca por alternativas que possam derrubar ou 
minimizar os efeitos desses entraves. 

Forte abraço e saudações cooperativistas.

Waldemar D’Ambrósio Filho 
Diretor-Superintendente



INTERCOOPERAÇÃO
INTERCOOPERAÇÃO

2 - Relatório de Gestão 2009 17 - Relatório de Gestão 2009

Diretoria Executiva

Balanço positivo
Atingimos os objetivos estabelecidos 
no início desta gestão, criando um ambiente 
de trabalho produtivo

“
“

E
mbora diante de um cenário geral ainda sob os reflexos 
da crise econômica mundial – cujo período mais crítico, 
sem dúvida, se deu no ano anterior –, nosso balanço, 
como poderá ser constatado neste relatório, apresenta 

números bastante positivos tanto no resultado financeiro 
como contábil e operacional. 

Exatamente em razão da conjuntura econômica 
nacional, a área financeira da Fesp atuou com cautela, 
mantendo as reservas financeiras em bancos sólidos e 
seguros, mas, ao mesmo tempo, conseguiu garantir boa 
rentabilidade nas aplicações financeiras.

Por outro lado, foi registrado um incremento de 
mais de R$ 20 milhões, viabilizado por um expressivo 
aumento da carteira de clientes, que somente este ano 
cresceu em mais de 20%. Já em relação ao fluxo de 

caixa, apesar de algumas turbulências pontuais, o resultado 
deste ano indica um superávit de R$ 3,2 milhões.

Esse quadro favoreceu a Fesp para enfrentar um dos maio-
res desafios do período que foi o de cumprir, com recursos 
próprios, todas as exigências Agência Nacional de Saúde 
Suplementar (ANS) no tocante à constituição dos ativos 
garantidores estabelecidos na Resolução Normativa 159. 
Condição obtida por meio de negociações com instituições 
financeiras, nas quais os ativos foram vinculados à ANS atra-
vés da Câmara de Custódia e Liquidação (CETIP), mantendo 
uma performance na rentabilidade das operações compatível 
com o Certificados de Depósito Interbancário (CDI).

Paralelamente, a Fesp fez todas as provisões de tributos 
e entramos no “Refis da Crise” (Programa de Recuperação 
Fiscal) para equacionar a situação tributária. E, nesse sentido, 
a Federação também desempenhou um importante papel 
junto às Unimeds do Estado ao viabilizar linhas de crédito 
bancário, com taxas reduzidas, em relação às praticadas no 
mercado. Com isso, várias Singulares puderam obter os re-
cursos necessários para cumprir com as garantias exigidas 
pela ANS.

Já do ponto de vista organizacional, no nosso ambiente 

corporativo, tivemos avanços importantíssimos. Isto porque, 
dentro do que foi proposto em nosso Plano de Desenvolvi-
mento Institucional (PDI), podemos afirmar que atingimos, 
praticamente, todos os objetivos estabelecidos no início desta 
gestão. Entre eles, um a que atribuo maior importância foi o 
de criar um ambiente de trabalho com produtividade, foca-
do no envolvimento com pessoalidade. Esse foi um grande 
ganho obtido. A empresa se redescobriu, está se conhecendo 
melhor, o que é fundamental para sua evolução.

E, considerando que, neste momento em que estamos 
prestando contas sobre as atividades desenvolvidas durante 
o ano de 2009, também encerramos o período de quatro anos 
de mandato desta diretoria, o balanço que fazemos, da nossa 
entrada até aqui, é de que o saldo é extremamente positivo. A 
empresa foi dimensionada para atender a demanda interna e 
externa. Saímos de um patamar de contratos de 160 mil vidas 
e chegamos a 450 mil. E estamos investindo em nosso quadro 
funcional, passando a ser incentivadores do aprimoramento 
profissional, quando, por exemplo, estabelecemos um pro-
grama de educação continuada, bastante valorizado, que vem 
promovendo cursos de uma maneira como nunca se fez. 

José Marcondes Netto  
Diretor Financeiro
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A consolidação do modelo de gestão

E
m 2009 consolidamos as ações iniciadas há quatro 
anos, com o começo da nossa gestão. Graças ao 
modelo implementado, apoiado no trabalho em 
equipe, valorizando o relacionamento entre os 

departamentos, conseguimos integrar melhor as diferen-
tes áreas da Fesp, além de estimular e promover maior 
qualificação das equipes, tudo isso visando à qualidade 
da prestação do serviço. 

Institucionalmente nos tornamos mais coesos, esta-
belecendo um diálogo mais direto e efetivo com os diri-
gentes do Sistema Unimed do Estado de São Paulo e seus 
cooperados, também uma questão fundamental para os 
bons resultados que colhemos agora e que compartilha-
mos com as Federações Intrafederativas e Singulares. 

Na área comercial, voltamos a registrar crescimento, 
chegando à marca de 469.483 vidas, contra as 366.058 
de 2008, o que representa um aumento de 23%. E, con-
siderando que iniciamos a gestão com 160 mil clientes, 
o crescimento no período é bastante expressivo, o que 
comprova que a meta estabelecida no PDI, discutido e 
aprovado no primeiro ano de atividade desta diretoria, 
de tornar a Fesp um polo mercadológico das Unimeds do 
Estado de São Paulo, foi amplamente alcançada. Também 
a área de Relações Empresariais e Cadastro realizou um 
importante trabalho, que nos permitiu contar com um 
atendimento no pós-venda muito melhor.

Diretoria Executiva

O departamento de Tecnologia da Informação (TI) 
continuou, neste ano, desenvolvendo importantes ferra-
mentas para o auxílio das operações, não somente das 
Singulares paulistas como para todo o Sistema Unimed, a 
exemplo do que já ocorreu com o software de Intercâm-
bio Eletrônico, o Consultório Online e a identificação/
autorização dos clientes por meio do uso da biometria, 
que agiliza o atendimento e evita possibilidade de fraude. 
Outro desenvolvimento importante foi o que ofereceu 
às Singulares um pacote de serviços para que pudessem 
adequar-se à Resolução Normativa RN nº 190, da Agên-
cia Nacional de Saúde Suplementar (ANS), que tornou 
obrigatória a criação, pelas operadoras de planos de 
saúde, de portal corporativo na internet. 

Já o trabalho realizado pelo Núcleo de Negociação 
de Órteses, Próteses, Materiais Especiais e Sínteses 
(OPMES) foi, de fato, uma quebra de paradigma. O nível 
de economia para o sistema Unimed tem sido significati-
vo, sendo que, em 2009, gerou redução de custos para a 
Fesp em cerca de R$ 3,5 milhões, nas 1.113 negociações 
realizadas. A partir de 2009 o Núcleo passou a contar 
com um software específico, que permitiu cadastrar 
todas as empresas e materiais, os respectivos registros 
na Anvisa etc. 

Nas demais áreas, alcançadas as metas do nosso PDI, 

Nos tornamos mais coesos 
ampliando o diálogo com as 
Unimeds paulistas, o que foi 
vital para os bons resultados 
que colhemos

“

“
o trabalho tem se desenvolvido no sentido de ampliar as 
ações bem-sucedidas e aumentar os resultados positivos. 
É o caso, por exemplo, do Núcleo de Atenção à Saúde 
(NAS), que tem feito um trabalho maravilhoso 
com grupos de idosos, assim como com o de 
gerenciamento de pacientes crônicos, hoje 
em torno de 1.300; e a farmácia que, 
inaugurada no final do ano passado, 
vem ampliando o atendimento aos 
usuários da Unimed.

Dr. Luiz Roberto 
Dib Mathias Duarte
Diretor de 
Desenvolvimento e Mercado
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O desafi o foi enorme e apaixonante, exigindo 
um esforço hercúleo no desenvolvimento e 
crescimento da empresa “

Integração suporta crescimento

Diretoria Executiva

N
o ano de 2006, em Campinas, a chapa vencedora 
“Integração”, juntamente com as Singulares Paulis-
tas, desenhou o Plano de Desenvolvimento Institu-
cional (PDI).  Tínhamos muitos sonhos, projetos e 

trabalho pela frente, que só poderiam ser cumpridos com 
o esforço conjunto.

O desafio da diretoria de Gestão Operacional e Ma-
rketing foi enorme, o que tornou o processo complexo 
mas, ao mesmo tempo apaixonante, exigindo um esforço 
hercúleo para acompanhar o desenvolvimento imposto pelo 
crescimento da empresa. 

A interação com as demais diretorias, principalmente 
a de Desenvolvimento e Mercado, foi fundamental para 
finalizarmos este mandato próximos de alcançarmos meio 
milhão de usuários e com faturamento na casa dos R$ 42 
milhões mensais.

Esse crescimento precisou ser acompanhado por um 
trabalho estruturado do Departamento de Contas Médicas, 

“ que teve um aumento nesses quatro anos de 56% na recei-
ta. Outra parceria fundamental foi com o Departamento 
de Tecnologia da Informação, que ajudou a melhorar os 
processos com ferramentas para auxiliar o gerenciamento 
eletrônico dos dados e seus fluxos (Ged Workflow). 

A Auditoria fez um excelente trabalho implantando 
o Rol de Procedimentos Médicos Unimed, baseado na 
Classificação Brasileira Hierarquizada de Procedimentos 
Médicos (CBHPM), da Associação Médica Brasileira, 
seguindo as normas da Anvisa, ANS e Procon. Com a 
adoção do Manual de Intercâmbio Nacional, ocorrido no 
início deste ano, o trabalho de autorização do SAC, para 
análise de pareceres técnicos, atingiu elevado patamar de 
padronização.

O Projeto SAC, com investimento de R$ 1,1 milhão, 
disponibilizado para todas as Unimeds, com capacidade 
de atender 1 milhão de clientes, conta hoje com 50% de 
sua capacidade absorvida, tamanha a adesão e interesse. 
Além disso, a Ouvidoria como um canal adicional ao 
cliente para registrar suas manifestações, que integrada 
ao SAC a partir de 2010, fará parte de uma ferramenta 
única de CRM (Customer Relationship Management),  
que gerenciará todo o relacionamento com os clientes e 
permitirá a total integração dos departamentos.

Para apoiar este crescimento, consolidar nossa estra-

tégia e estreitar o relacionamento com nossos diversos 
públicos – médicos cooperados, clientes, funcionários, 
comunidade e formadores de opinião –, realizamos mais 
de 30 eventos por ano. Assim, divulgamos amplamente o 
que estamos fazendo e reforçamos os valores e princípios 
cooperativistas.

A Comunicação Corporativa foi outro pilar importante 
para o alinhamento das Unimeds e para apoiar projetos das 
demais Diretorias da Fesp, como o desenvolvimento do 
Relatório de Ações Sociais, tão importante para o Sistema 
Unimed.

 
Também ampliamos a atuação do setor de Relaciona-

mento com Unimeds, a fim de otimizar processos operacio-
nais, custos e ampliar o intercâmbio de ideias no Estado.

O grande mérito da gestão 2006/2010 não foi ter 
simplesmente atingido os objetivos do PDI, mas sim ter 
conquistado a pacificação no Estado. Hoje, a chapa “Inte-
gração” agrega e representa todas as Unimeds do Estado 
de São Paulo. 

Fico feliz em ter contribuído para a construção desse 
caminho de paz e crescimento que a Fesp trilhou.

Dr. Ciro da Silva Monteiro
Diretor de Gestão Operacional e Marketing



INTERCOOPERAÇÃO
INTERCOOPERAÇÃO

3 - Relatório de Gestão 200922 - Relatório de Gestão 2009

Gestão profissional e  compartilhada

A
o término deste ano, que finaliza o mandato, não posso 
deixar de fazer um balanço da gestão como um todo, 
e de comemorar a efetiva constituição desta diretoria, 
que tem o mérito de estruturar o desenvolvimento 

humano sob dois aspectos importantes: o da educação cor-
porativa, focando no desenvolvimento e aprimoramento de 
nossos profissionais; e o de responsabilidade socioambiental 
que, inclusive, tem se estendido à sociedade.

Nosso objetivo foi ganhar agilidade, melhorar o desem-
penho e alcançar os resultados estratégicos globais da Fesp, 
desenhados no Plano de Desenvolvimento Institucional 
(PDI). Para tanto, investimos na implantação de um modelo 
de gestão compartilhada e mais participativa, melhorando a 
troca de informação entre as diretorias e os departamentos. 

Iniciamos uma revisão de todos os processos e da política 
de gestão de pessoas e implantamos um programa para gesto-
res, o Líder Fesp. Podemos dizer que tivemos conquistas ex-
cepcionais na capacitação dos funcionários, tanto os internos 
quanto os das Singulares, visando maior profissionalização. 
Para os cursos de capacitação estabelecemos parcerias com 
universidades, como a Fundação Getulio Vargas de São Paulo 
e a Fundação Unimed. 

Implementamos, ainda, o Programa de Inclusão de 
Profissionais com Deficiência da Fesp e o Programa Aces-
sibilidade e Sensibilização, com objetivo de desenvolver e 

preparar a organização para adotar uma cultura inclusiva, 
melhorar a integração dos participantes no espaço físico da 
Fesp e também da equipe, incentivando a cooperação entre 
os funcionários. 

Demos ênfase e ampliamos o intercâmbio com as Singu-
lares e Intrafederativas, nossas associadas, nos posicionando 
como prestadores de serviços, auxiliando na implementa-
ção de atividades e projetos similares aos da Fesp, além 
do atendimento in loco de suas mais variadas demandas 
com relação à Educação Corporativa e Responsabilidade 
Socioambiental.

Nesta última, tivemos um salto significativo. Elaboramos 
e estruturamos a Política de Responsabilidade Social da 
Fesp, ampliando os principais programas e servindo como 
modelo a ser adotado pelas Unimeds, com o intuito de trazer 
visibilidade para o Sistema como um todo.

Entre eles, destaco o Fesp Sustentável, que estimula o 
uso responsável dos recursos disponíveis, a coleta seletiva 
de materiais recicláveis e o descarte responsável de baterias 
e pilhas. Faz parte deste Programa a sensibilização para o 
consumo consciente de água, energia, telefone, papel, có-
pias, copos plásticos, entre outros itens de consumo interno. 
Abrimos o programa para a participação da comunidade, que 
pode confiar à Fesp a correta destinação dos materiais. Na 
mesma linha está o Projeto Recicla Lâmpada.

Diretoria Executiva

O Programa Adoção Compartilhada, idealizado pela 
Unimed Guarujá, foi um dos escolhidos como modelo para 
as demais Unimeds do Estado. Ele garante que a criança 
adotada por usuários tenha o plano de saúde gratuito até 
completar dezoito anos.

Outro exemplo, criado pela Unimed Franca, é o Projeto 
Luz, que faz captação de córneas, para transplantes, com o 
propósito de agilizar a autorização por parte dos familiares 
de possíveis doadores.

 
Certamente os avanços foram grandes, mas os desafios 

são maiores ainda. A gestão compartilhada, mais participa-
tiva, é um aprendizado para todos nós. Precisamos ainda 
estruturar um projeto de Gestão do Conhecimento, já inicia-
do, que vai proporcionar entendimento tácito da empresa e 
ampliar sua utilização pela empresa como um todo, para 
diminuir retrabalhos, tempo e energia desperdiçados. 
Ainda sobre Gestão do Conhecimento, uma grande 
conquista foi o lançamento da Biblioteca da Fesp 
este ano.

Dr. Mauro Candido Junqueira
Diretor de Desenvolvimento Humano

Estruturamos o desenvolvimento 
humano sob dois aspectos importantes: 
educação corporativa e responsabilidade 
socioambiental “

“
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  Transparência e inter-relação 
cooperativista é a marca 
desta gestão. Com posições 
bem defi nidas e fi rmes, trouxe 
tranquilidade a todos.

Domingos Silva Lavecchia
Presidente da 

Federação Intrafederativa 
Nordeste Paulista

  O grande mérito desta gestão 
foi ter promovido a união 
entre as Singulares. Hoje há 
entendimento entre as nossas 
cooperativas.

Marcos de Almeida Cunha
Presidente da Federação 

Intrafederativa Sudeste Paulista

  Houve uma mudança 
extraordinária nesta gestão. 
Passamos a participar mais da 
Fesp e houve uma congregação 
muito grande.

Reinaldo Antônio M. Barbosa 
Presidente da Federação 

Intrafederativa Vale do Paraíba

  Tivemos uma gestão profícua. 
A Fesp é de grande porte, 
saneada e dirigida com muita 
competência. Isso repercute 
muito bem no Sistema.

Geraldo da Costa e Silva  
Presidente da Federação 

Intrafederativa Oeste Paulista

  Avalio que foi uma gestão 
produtiva, democrática e 
participativa. Entendo que 
devemos focar em fortalecer os 
princípios cooperativistas.

José Martiniano Grillo Neto 
Presidente da Federação 

Intrafederativa Centro Paulista

  Esta gestão é diferente porque 
soube ser democrática e 
investiu na profi ssionalização. 
O crescimento da Fesp traz 
benefícios para todos.  

Péricles Taqueshi Otani
Presidente da Federação 

Intrafederativa 
Centro Oeste Paulista

Twitter
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P
or seu comprometimento com os princípios 
cooperativistas, a Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Fesp) entende 
como primordial a governança corporativa 

para auxiliar a gestão do negócio, aliando transpa-
rência administrativa à melhoria do desempenho 
operacional e ampliando a comunicação entre to-
dos os públicos de interesse, médicos cooperados, 
parceiros, reguladores, comunidade e sociedade 
em geral.

Com esse conceito em mente, a Fesp – entidade 
integradora das 73 Singulares e seis Federações 
Intrafederativas das Unimeds de São Paulo que, 
no conjunto, tem mais de 4,5 milhões de clientes – 
tem o desafio de alinhar as Unimeds associadas no 
atendimento ao cliente, ampliando e facilitando o 
acesso às boas práticas administrativas, assim como 
apoio nas áreas tecnológica, contábil e jurídica, no 
sentido de otimizar o intercâmbio, a padronização 
e a normatização das atividades de todo o Sistema 
no Estado.

Dessa forma, tem como suas associadas as 
cooperativas do Estado de São Paulo, com todo o 
seu corpo de médicos associados, que participam 
ativamente da gestão de sua Singular e também 
nas decisões da Fesp. A diretoria, formada por 
médicos cooperados, que mantêm vínculo com 
sua atividade, é amparada por uma rede de profis-
sionais altamente qualificados na manutenção da 
governança corporativa, com a formação de Con-
selho de Administração, Conselho de Presidentes e 
Conselho Fiscal e  Auditoria Independente.

Além dos compromissos em relação à valo-
rização do médico cooperado, à credibilidade da 
marca Unimed, ao fortalecimento das Singulares 
e das Intrafederativas, a Fesp tem trabalhado por 
uma gestão democrática e para ampliar a sua re-

presentação político-institucional e sua atuação 
por segurança jurídica nas relações tributárias e na 
regulamentação dos planos de saúde.

Para que as decisões e a comunicação tivessem 
um fluxo melhor, a Fesp promoveu ao longo de 
2009 reuniões mensais com as Intrafederativas 
e com os Conselhos de Presidentes, Fiscal e de 
Administração. As reuniões semanais de Diretoria 
Executiva acrescidas de nove reuniões de Diretoria 
Executiva Extraordinárias foram fundamentais para 
a gestão participativa do negócio, assim como as 
Assembleias Gerais. 

Todo esse esforço foi no sentido de monitorar 
e direcionar os passos da Fesp de acordo com as 
diretrizes do próprio Conselho, para promover a 
disseminação de boas práticas de governança, uma 
vez que os clientes Unimed contam com mais de 
21 mil médicos, 40 hospitais próprios, aproximada-
mente 650 hospitais credenciados, além de pronto 
atendimentos, laboratórios, ambulâncias e hospitais 
próprios e credenciados para garantir qualidade 
na assistência médica, hospitalar e de diagnóstico 
complementar oferecidos.

 
São números que impressionam pela grandiosi-

dade e fazem com que a responsabilidade da gestão 
aumente ainda mais, uma vez que a Unimed é a 
maior experiência cooperativista na área da saúde 
em todo o mundo e também a maior rede de assis-
tência médica do Brasil, presente em cerca 75% do 
território nacional. Detém 34% do mercado nacio-
nal de planos de saúde e possui lembrança cativa 
na mente dos brasileiros. De acordo com pesquisa 
nacional do Instituto Datafolha, a Unimed é pelo 
16º ano consecutivo a marca Top of Mind entre os 
planos de saúde. E na pesquisa Marcas de Confian-
ça, se firma, pela 8ª vez consecutiva, como o plano 
de saúde em que os brasileiros mais confiam.

GOVERNANÇA CORPORATIVA
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Princípios

PRINCÍPIOS DE GESTÃO
Visão – ser referência de modelo político e organizacional 

do sistema de saúde cooperativista na sua área de atuação.

Missão – promover o fortalecimento e desenvolvimento 
das cooperativas Unimeds do Estado de São Paulo.

Valores – ética, honestidade, transparência, cumprimento 
de compromissos assumidos, responsabilidade social, prin-
cípios cooperativistas.

Negócio – representação política, promoção da integração 
e desenvolvimento estratégico e o assessoramento técnico-
administrativo às Intrafederativas e cooperativas Singulares 
associadas.

PRINCÍPIOS COOPERATIVISTAS
As bases que norteiam as atividades da Fesp são os con-

sagrados princípios cooperativistas: Adesão Voluntária 
e Livre; Gestão Democrática; Participação Econômica 
dos Membros; Autonomia e Independência; Educação, 
Formação e Informação; Intercooperação; e Interesse 
pela Comunidade.

Isso pode ser constatado pela ampla participação 
nas várias instâncias da organização, pela preocupação 
da gestão em fomentar e manter espaços de encontros 
com dirigentes e cooperados para troca de informações, 
bem como a constante disseminação, por diferentes 
meios, das questões mais relevantes do ponto de vista 
profissional (da saúde) e administrativo (como gestores 
do próprio negócio).

A participação econômica de seus membros é prati-
cada pelos médicos cooperados como gestores do negó-
cio, tendo total transparência dos dados apresentados, 

Com foco na valorização dos médicos cooperados, no bom atendimento ao 
cliente e no exercício de uma medicina ética, a Fesp está comprometida com 
a disseminação dos valores cooperativistas, investindo em uma gestão trans-
parente e integradora entre todas as Unimeds do Estado de São Paulo

melhorando a confiança e o relacionamento dentro do 
Sistema. Pesquisa feita pela Unimed do Brasil mostra o 
grau de satisfação dos médicos cooperados, indicando 
que a Unimed é o plano de saúde com o qual eles mais 
gostam de trabalhar e o que oferece a melhor remune-
ração, reforçando o comprometimento do Sistema com 
a dignificação do profissional. 

No que se refere à educação e formação, a Fesp vem 
desenvolvendo interessantes programas de cursos, pa-
lestras, encontros e seminários sobre gestão de negócios 
e Medicina Baseada em Evidências, além de algumas 
atividades específicas para dirigentes e conselheiros das 
Unimeds. Também o Programa de Qualificação Hospi-
talar – Qualificare merece destaque, considerando que é 
responsável por encontros e workshops para aprimorar 
os serviços prestados nos hospitais e outros Recursos 
Próprios espalhados por todo o Estado.

Em uma organização cooperativista com as ca-
racterísticas da Fesp, a intercooperação tem uma 
conotação ainda mais forte, considerando que sua 
missão é exatamente promover o fortalecimento e 
desenvolvimento das Unimeds de São Paulo. Nesse 
sentido, tem criado serviços, sistemas, processos e 
modelos que, depois de aplicados internamente, são 
disponibilizados para as Federações Intrafederativas 
e Singulares.

Já no que se refere ao interesse pela comunidade, 
o sétimo princípio cooperativista, a Fesp tem inten-
sificado ações e programas de cunho socioambiental. 
Para isso, criou uma área dentro da organização, 
focada com esse objetivo, que é responsável por 
desenvolver consistentes projetos, para seu público 
interno e externo, e também servir de modelo a ser 
replicado nas Unimeds do Estado.

INTERCOOPERAÇÃO
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INTERCOOPERAÇÃO

Em um ambiente regulatório novo – considerando que 
a Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS) foi 
criada há dez anos –, a Federação das Unimeds do Es-

tado de São Paulo (Fesp) tem, cada vez mais, ampliado sua 
representatividade junto ao órgão, melhorando o diálogo 
de modo a promover o entendimento e o aperfeiçoamento 
da relação.

Um exercício complexo, uma vez que, como coope-
rativas de serviços médicos, as atividades das Unimeds 
são reguladas por legislação própria das sociedades 
cooperativas (Lei nº 5.764/71, artigos que tratam dos Ór-
gãos Sociais e Resolução nº 12 do Conselho Nacional do 
Cooperativismo, de 23 de abril de 1974, que dispõe sobre 
a administração da sociedade cooperativa); pelo Código 
Civil (nos artigos que se referem a Pessoas Jurídicas de 
Direito Privado e sobre Sociedades Cooperativas), por leis 
federais que tratam de planos de saúde (as de nº 9.656/98 
e 9.961/2000) e por Resolução Normativa nº 11/2002 da 
ANS, que trata do exercício do cargo de administrador das 
Operadoras de Planos de Assistência à Saúde; e, ainda, as 
regras estabelecidas no Estatuto Social. 

Ambiente Regulatório
A Fesp tem conquistado espaço 
para discutir, junto aos poderes 
Executivo, Legislativo e Judiciário, 
e encaminhar as principais lutas 
e reivindicações 

Em função da dinâmica intrincada do setor, cujo mer-
cado é bastante fragmentado, composto por um número 
enorme de empresas para cerca de 50 milhões de usuários 
no País, tem-se exigido uma forte atuação da ANS. Uma das 
consequências dessa atuação foi a concentração do setor, 
pois somente os grandes players conseguirão cumprir, com 
qualidade, as novas determinações.

 
A partir de uma série de Resoluções Normativas, a ANS 

estabeleceu novos parâmetros operacionais e financeiros 
para as operadoras de planos de saúde, o que tem exigido 
bastante das Unimeds. Nesse sentido, a Fesp mantém um 
trabalho de acompanhamento e assessoramento junto às 
Singulares do Estado para que tenham como atender os 
novos requisitos.

Embora as novas diretrizes visem uma melhoria operacio-
nal do mercado, o aumento do rol de procedimentos, sem um 
retorno financeiro adequado, prejudica o bom desempenho 
financeiro de todas as empresas do setor no longo prazo. 

Por isso, a diretoria da Fesp estabeleceu uma comuni-

cação mais próxima da direção da ANS, com o objetivo de 
levar as dificuldades e propor alternativas para superá-las, 
ou seja, para defender os interesses dos seus associados 
(Singulares e Intrafederativas) e dos médicos cooperados 
do Estado de São Paulo. 

A Fesp construiu um processo de transparência com o 
Judiciário, promovendo anualmente o Jusmed, para escla-
recimento das questões médicas, no intuito de minimizar a 
prática da judicialização da medicina. Ao mesmo tempo tem 
conquistado espaço para discutir, e encaminhar as principais 
lutas e reivindicações junto aos poderes Executivo, Legis-
lativo e Judiciário, promovendo o conceito de uma câmara 
técnica para o auxílio do entendimento e correta avaliação 
de cada caso, apoiando os critérios de julgamento dos 
processos, por meio da Medicina Baseada em Evidências, 
sempre pautados na ética irretocável e na prática da melhor 
medicina.

 Para aprimorar o conhecimento das questões legais, no 
novo ambiente regulatório, a Fesp realiza cursos para Con-
selheiros Fiscais estendidos a todas as Unimeds do Estado.



Código de Ética
A Federação das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) 

conduz suas atividades baseada no Código de Conduta 
Profissional do Sistema Cooperativo Unimed, além do 

compromisso de divulgar os princípios nele contidos para 
todos os seus públicos e zelar pelo seu cumprimento. 

Esse Código é, portanto, uma referência para a conduta 
pessoal e profissional nos relacionamentos internos e exter-
nos dos administradores, cooperados e funcionários de todo 
o Sistema, e seu gerenciamento é feito por meio de um 
comitê criado especificamente para esse fim, em cada uma 
das Unimeds.

Nele estão contemplados oito princípios fundamentas: 
1º) Integridade, respeito às leis vigentes no País e às normas 
internas; 2º) Proteção ao patrimônio físico, moral e intelec-
tual da Unimed; 3º) Relacionamento com os cooperados; 

Orientada pela convicção de que 
a Cooperativa é um conjunto 
dinâmico de relações, a Fesp 
tem atuado de modo integrado, 
transparente, democrático e ético

Auditoria Independente
A creditando na transparência como instrumento funda-

mental para a construção da credibilidade, a Federação 
das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) conta com 

serviços de auditoria independente, principalmente porque 
se trata de um modelo cooperativista. 

A Etae – Auditores Independentes, empresa especializada 
nessa área, tem os meios técnicos específicos para emitir pare-
ceres sobre as adequações tanto no que tange à aplicação dos 
recursos como nos documentos para prestação de contas.

Por ser uma equipe de profissionais de fora da organiza-
ção, tem a isenção necessária para emitir relatórios absolu-
tamente realistas sobre as demonstrações financeiras, o que 
garante maior confiabilidade sobre os resultados da gestão na 
prestação de contas que a Fesp faz junto aos seus associados 
(Federações, Intrafederativas e Singulares).

Governança Corporativa
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4º) Valorização do capital humano, indicando inclusive 
os deveres especiais dos cargos de liderança; 5º) Compromis-
so com os clientes; 6º) Respeito ao meio ambiente; 7º) Uso das 
informações e dos meios de informática; 8º) Relacionamentos 
externos construtivos – entre Unimeds, com prestadores de 
serviços, fornecedores e parceiros, comunidade, mídia, gover-
nos, órgãos governamentais, setor público e partidos políticos, 
sindicatos e associações de classe, e concorrentes.

A comunicação da Fesp com seus diversos públicos 
(clientes, médicos cooperados, fornecedores, funcionários e 
do entorno de todas as Unimeds, governos e sociedade em 
geral) ocupa lugar estratégico nas políticas e na gestão da 
Cooperativa. Orientada pela convicção de que a empresa é 
um conjunto dinâmico de relações, tem como objetivo dar 
transparência às suas ações, atuando de modo integrado, 
democrático e ético.

A auditoria independente é, sem dúvida, um reforço im-
portante para uma gestão baseada nos preceitos de administra-
ção ética e democrática. Com esse trabalho e mais a atuação 
do Conselho Fiscal, que acompanha toda a movimentação 
financeira da Fesp, por meio de reuniões periódicas, torna-se 
também mais eficiente a minimização dos riscos.  
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A Federação das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) 
tem um sistema de gestão de riscos voltado principal-
mente para o controle da sinistralidade, da qualidade 

dos serviços prestados, da segurança da tecnologia da infor-
mação, do meio ambiente e da consistência entre valores e 
práticas. O Sistema propõe-se, principalmente, a identificar 
e avaliar o impacto dos riscos e tomar medidas para mitigá-
los com base em uma infraestrutura de controles internos. 
Assim, a Fesp tem obtido significativos ganhos, fruto de 
um trabalho realizado em várias frentes, em prol da saúde 
do negócio.

Na área de Auditoria Médica, um importante trabalho, 
que envolve a correta utilização dos recursos, as normas de 
análise de contas médicas, a elaboração de pareceres técni-
cos, a verificação do custo-efetividade das novas tecnologias, 
baseadas em evidências médicas, e o desenvolvimento de 
relatórios gerenciais e indicadores, trouxe para a Fesp um 
controle mais efetivo das contas.

A busca por mecanismos de controle de sinistralidade 
também tem sido uma marca da diretoria da Fesp. Um im-
portante trabalho realizado pelo Núcleo de Atenção à Saúde 
(NAS) é um exemplo disso. Por meio de um programa que 
faz o acompanhamento de um grupo de pacientes crônicos – 
diabéticos e hipertensos – ao mesmo tempo em que promove 
uma melhora na qualidade de vida dessas pessoas, o NAS 
está reduzindo a necessidade de internações e outros serviços 
necessários quando ocorre agravo do quadro clínico e, assim, 
diminui o custo assistencial. 

O NAS desenvolve ainda outras ações para diminuir a 
sinistralidade, como gerenciamento de doenças nas empresas 
e a farmácia, que permite que o cliente mantenha o tratamen-
to, com o acesso ao remédio mais democratizado, a preço de 

Gestão de Riscos
A Fesp tem obtido signifi cativos ganhos, fruto de 
um trabalho realizado em várias frentes, em prol 
da “saúde” do negócio

custo, impactando principalmente os doentes crônicos, que 
usam medicamentos de utilização frequente. 

Com a criação do Núcleo de Órteses, Próteses, Materiais 
Especiais e Sínteses (OPMES), a Fesp realizou um trabalho 
exemplar no cadastramento de fornecedores, o que permitiu, 
além de assegurar a procedência dos materiais, um ganho 
considerável na negociação de preços dos produtos.

E, ainda, no que se refere à redução de custos, a estrutura-
ção de uma Central de Compras para materiais de consumo, 
pela área de Serviços e Suprimentos da Fesp, deverá gerar 
importante economia. Tanto esta Central como o Núcleo de 
OPMES contam com sistemas (ferramentas eletrônicas) que 
foram desenvolvidos para as operações na Fesp, mas que ago-
ra passam a ser disponibilizados para todas as Unimeds. 

Em Tecnologia da Informação, a consolidação do Data 
Center, estruturado dentro das normas técnicas e de segu-
rança, permitiu atender as novas exigências da ANS. A Fesp 
melhorou o workflow de Contas Médicas e de Contratos; 
finalizou a implantação do Sistema de Gestão de Crônicos; 
criou a evolução do sistema de Movimentação Cadastral; 
fez a integração on-line entre a Fesp e Unimeds, tendo uma 
interface única de Autorizações de Intercâmbio.

Para ampliar o relacionamento com controle de qualida-
de, foi implementado o sistema de Customer Relationship 
Management (CRM) e, ainda, uma evolução do sistema de 
avaliação de desempenho dos funcionários. 

Na área da qualidade, o Programa Qualificare foi respon-
sável por promover o aprimoramento dos serviços prestados 
nos hospitais e outros Recursos Próprios espalhados por 
todo o Estado.
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A s Cooperativas são administradas por uma Diretoria ou 
Conselho de Administração (Resolução do Conselho 
Nacional de Cooperativismo nº 12, de 23 de abril de 

1974), com composição exclusiva de associados, eleitos 
em Assembleia Geral, tendo um mandato não superior a 
quatro anos e renovação obrigatória de, no mínimo, um 
terço do quadro.

O Conselho de Administração da Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo é o órgão encarregado da 
administração da Cooperativa, responsável pelas diretri-
zes gerais, por estabelecer normas de funcionamento e 
de controle das operações e serviços da Federação e pelo 
acompanhamento da gestão. Tem ainda o papel de deliberar 
sobre prioridades, investimentos, nomeação de auditores 
independentes, entre outras decisões estratégicas. 

Sempre alinhado às decisões da Assembleia Geral, o 
Conselho de Administração é composto por 21 membros, 
dos quais seis são da Diretoria Executiva e os demais vo-
gais, estando o Estado de São Paulo totalmente representado 
nessa composição, e reúne-se ordinariamente uma vez por 
mês e extraordinariamente, quando necessário.

A responsabilidade dos membros desse Conselho de 

Conselho de Administração
Administração é enorme, pois, além do compromisso em 
manter as atividades da Fesp sob os princípios coope-
rativistas e de gestão, em acordo com o código de ética 
do Sistema Unimed e observando as melhores práticas 
de gestão administrativas, na condição de dirigentes de 
operadora de planos de saúde, estão, ainda, sujeitos à 
fiscalização e à ação da Agência Nacional de Saúde Su-
plementar (ANS).

Os administradores e membros dos conselhos adminis-
trativos, deliberativos, consultivos, fiscais e assemelhados 
das operadoras de que trata esta Lei respondem solidaria-
mente pelos prejuízos causados a terceiros, inclusive aos 
acionistas, cotistas, cooperados e consumidores, conforme 
o caso, em consequência ao descumprimento de leis, 
normas e instruções referentes às operações previstas na 
legislação e, em especial, pela falta de constituição e co-
bertura das garantias obrigatórias.

Em razão disso, a Federação possui uma preocupação 
permanente em mantê-los atualizados de toda e qualquer 
alteração e nova regulamentação, promovendo cursos e 
encontros para melhor capacitar e/ou ampliar os conheci-
mentos sob o ponto de vista administrativo e jurídico dos 
conselheiros.

Seus membros têm a responsabilidade de manter a Fesp de 
acordo com o código de ética do Sistema, observando as melhores 
práticas de gestão administrativa 
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C onstruir uma organização socialmente responsável e 
eticamente irretocável, cujo componente mais sólido 
seja a credibilidade. Esse é o objetivo da Federação 

das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp), que acredita 
ser impensável a administração de um negócio no segmen-
to da saúde sem o devido comprometimento social e am-
biental. Considerando a preocupação com a comunidade 
como um princípio cooperativista, a diretoria estruturou 
sua Política de Responsabilidade Socioambiental, de modo 
que a profissionalização e desenvolvimento da organização 
aconteçam de forma sustentável. 

Para a Federação, além do sucesso econômico, faz 
parte do seu escopo fomentar ações que contribuam para 
a melhoria da qualidade de vida de todos os seus públicos 
de relacionamento. Assim como entende que a confiança 
deve ser o alicerce das relações sociais e profissionais.

Por isso, buscando atuar mais a partir dos conceitos de 
responsabilidade socioambiental do que o de ações sociais 
e de filantropia, que acabam tendo uma repercussão mais 
limitada e pontual, a Fesp acom-
panha os investimentos feitos 
em projetos e ações social-
mente responsáveis, 
avaliando as reais 
necessidades de 

Responsabilidade 
Socioambiental

Entre seus objetivos está o de fomentar ações que 
contribuam para a melhoria da qualidade de vida de 
todos os seus públicos de relacionamento

cada contexto, identificando pontos críticos e incentivando 
a sustentabilidade dos mesmos a longo prazo. 

Nesse sentido, tornou-se imprescindível alinhar e 
fundamentar melhor suas ações de patrocínio e de apoio a 
projetos externos, tarefa a cargo do Núcleo de Responsa-
bilidade Socioambiental da Fesp, que estabeleceu critérios 
básicos para auxiliar a seleção de projetos e entidades a 
receberem investimentos. 

A Fesp desenhou a Política de Responsabilidade 
Sociambiental selecionando projetos vencedores e de 
sucesso de algumas Singulares para serem replicados por 
todo o Sistema, como por exemplo, o caso do Programa 
de Adoção Compartilhada (PAC). 

Também foi solidificado seu esforço nas ações de 
preservação ambiental, tanto na educação de seus fun-
cionários, motivando o consumo consciente, como 
proporcionando à comunidade do entorno 
uma coleta seletiva e ambiental-
mente responsável. A Fesp 
implementou a cole-

ta de resíduos tóxicos, como pilhas, baterias, e de outros 
materiais recicláveis. 

Outra conquista importante foi a campanha “Combate 
à Cegueira”, organizada pela Associação Mulher Unimed 
do Estado de São Paulo (Amusp), que tem uma ampla 
atuação no combate à cegueira infantil e já conseguiu que 
o “Teste do Olhinho” seja obrigatório no Estado de São 
Paulo, e hoje luta para que vire Lei Federal. 

Responsabilidade Social também é promover melho-
ria de qualidade de vida e redução de sinistralidade. Por 
isso, o Núcleo de Atenção à Saúde (NAS) investe em 
educação, com palestras e rede de apoio ao cuidador, e 
gerencia um grupo de idosos, proporcionando atividades 
físicas e discussões temáticas sobre saúde, estilo de vida 
e atualidades, sendo um centro de convivência para quase 
mil idosos em São Paulo. 

INTERCOOPERAÇÃO
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PoderPúblico
N

o campo insti tucional,  a 
Federação das  Unimeds  
do Estado de São Paulo 
(Fesp) teve grande interco-

operação com a Unimed do Brasil, 
mantendo presença constante nas 
principais discussões no Congres-
so Nacional, nos Ministérios da 
Fazenda, da Previdência Social e 
no Supremo Tribunal Federal so-
bre os desafios em relação à Saúde 
Suplementar e sobre as questões 
cooperativistas. 

A Fesp participou das principais 
discussões com o Poder Judiciário, 
Executivo e Legislativo. Em par-
ceria com o Núcleo de Assuntos 
Estratégicos (NAE) e parlamentares 
simpatizantes à causa das Unimeds, 
reconquistando o direito de contri-
buição das Cooperativas para cam-
panhas de candidatos ao Legislativo 
ou partidos políticos. 

Também houve evolução no en-
tendimento do Cooperativismo no 
Bra-sil. O trabalho feito com o Minis-
tério da Previdência foi fundamental  
para conseguir um ato normativo da 
Receita Federal que ratifica a não 
incidência da contribuição ao Insti-
tuto Nacional de Seguridade Social 
(INSS) nos atos de intercâmbio, uma 
reivindicação antiga da Fesp e de 
várias Unimeds. 

A Federação atuou muito no 
sentido de auxiliar na padronização 
de procedimentos nas Unimeds 
para melhor adequação às novas 
exigências da Agência Nacional de 
Saúde (ANS). Conseguiu que elas 
pudessem ativar o valor provisio-
nado em seus balanços, criou um 
Programa de Acompanhamento das 
Unimeds, que permite uma verifica-
ção sistemática para que, em caso 
de qualquer problema, a Fesp, possa 
colaborar na busca de uma solução 
de forma preventiva.

Com a realização do III Jusmed 
– evento em parceria com o Jornal 
da Justiça, que tem por objetivo 
debater ações conjuntas entre o 
Judiciário e o setor de saúde –, a 
Fesp tem estimulado a discussão de 
questões relevantes e de interesse 
do Sistema Unimed entre juízes e 
desembargadores. Em 2009, contou 
com cerca de 220 participantes, en-
tre os quais, dirigentes do Sistema, 
representantes do Poder Judiciário 
e advogados. Durante o evento, um 
Júri Simulado Acadêmico discutiu 
o pagamento de tributos pela Coo-
perativa. 

A conclusão dos desembarga-
dores foi unânime ao defender que 
a Cooperativa não estaria sujeita a 
tais tributos.
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Estratégias nas áreas de mercado, institucional e político-
partidária. O NAE atua, também, como banco de ideias capaz de 
propagar projetos interessantes ao Cooperativismo e à Medicina

E ste foi o ano da consolidação da atividade político-par-
lamentar do Núcleo de Assuntos Estratégicos (NAE) 
da Federação das Unimeds do Estado de São Paulo 

(Fesp). Tanto que, no final de 2009, um importante passo 
foi dado no debate que o Sistema Unimed vem fomentando 
sobre a questão da bitributação nas cooperativas de trabalho 
médico, quando, em audiência pública da Comissão de 
Desenvolvimento Econômico, Indústria e Comércio, na 
Câmara dos Deputados, foi aprovado, por unanimidade, 
o Projeto de Lei Complementar 271/05, que trata sobre o 
adequado tratamento tributário ao ato cooperativo.

Os novos vereadores, eleitos em 2008, com manda-
tos iniciados em 2009, receberam orientação do NAE  
em relação à legislação municipal para isenção do  
Imposto Sobre Serviços (ISS) das cooperativas médicas 
locais, assim como a criação de projetos de lei dire- 
cionados à qualidade da saúde da população. Dessa forma, 
o NAE tem, inclusive, servido como um banco de ideias, 
cujos projetos passaram a figurar no Portal Unimeds. 

Neste ano, antigas candidaturas a deputado, tanto esta-
dual como federal, que não lograram êxito no último pleito, 
começaram a se articular de modo a estarem preparadas 
para o ano de 2010, situação em que o NAE terá a relevante 

tarefa de prestar assessoria a todos os postulantes. 

No tocante aos prefeitos eleitos, o NAE colaborou com 
sugestões de ações  administrativas, assim como assesso-
rando a implementação do Fundo de Solidariedade de pre-
feituras que entraram em contato. Em relação à prospecção 
de mercado, o NAE elaborou estudos para 22 Singulares, 
com apresentação detalhada às respectivas diretorias por 
meio de palestras e de orientação sobre a conquista de novos 
usuários, além de sugestões para serem implementadas com 
vistas à otimização dos serviços oferecidos pelas próprias 
Singulares. 

Ao longo do ano, como atividades do seu cotidiano, 
o NAE promoveu a aproximação e o estreitamento das 
relações entre os deputados e os vereadores eleitos e as 
Singulares e cooperados que buscavam a realização de seus 
pleitos, seja com financiamentos do Banco Nacional do 
Desenvolvimento Econômico e Social (BNDES), ou ações 
pontuais junto aos médicos cooperados que necessitaram da 
atuação de políticos para a resolução de problemas. 

E, além da conquista obtida em dezembro, sobre a 
possibilidade de regulamentar a isenção tributária de coo-
perativas, em outras importantes vitórias o NAE participou 
ativamente. Foi o caso da votação, em maio, que tornou a 

Núcleo de  
Assuntos Estratégicos

Medida Provisória 449/08 na Lei nº11.941/09, que autoriza 
o parcelamento de débitos tributários perante a Fazenda 
Nacional em até 180 meses, com redução de multas, juros 
e encargos legais. 

Outro exemplo significativo para o Sistema Unimed foi 
a aprovação da Lei nº12.034/2009, no início de outubro, 
que permite às cooperativas fazerem doações aos partidos 
políticos ou candidatos, desde que seus cooperados não 
sejam concessionários ou permissionários de serviços 
públicos e que não sejam beneficiados 
com recursos públicos.

E, ainda, o momento que foi con-
siderado histórico pelas lideranças 
médicas e políticas: a aprovação, 
pela Câmara dos Deputados, do 
Projeto de Lei 7.703/2006 que re-
gulamenta o ato médico.

Assim, pode-se dizer 
que em 2009, a vida 
político-institucional 

do NAE se solidificou e tem servido de preparação para 
a nova fase política que irá se iniciar em 2010. Já foram 
montados cursos para atendimento dos candidatos com a 
finalidade de melhor capacitar os médicos cooperados que 
almejam participar do processo eletivo, fazendo com que 
suas respectivas campanhas tenham 
mais chance de sucesso.

Poder Público
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Cooperativas
T

endo como missão promover 
o fortalecimento e desenvolvi-
mento das Unimeds paulistas, 
a Federação das Unimeds do 

Estado de São Paulo (Fesp) tem de-
senvolvido importantes projetos nos 
seus vários departamentos, que são 
experimentados internamente em 
suas operações e agregam benefícios 
às atividades das Intrafederativas e 
Singulares.

Orientada pela convicção de que a 
empresa é um conjunto dinâmico de 
relações, a Fesp tem como objetivo 
atuar de modo a integrar os esforços 
na melhor direção. Por isso, a intercoo-
peração entre os departamentos envol-
vidos e entre Unimeds torna-se vital. 
Nesse sentido, as áreas de Marketing 
e Comunicação Corporativa ocupam 
lugar estratégico nas políticas e na 
gestão da cooperativa, promovendo, 
entre outras atividades, o Simpósio 
das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Suesp), maior evento de integração 
das associadas do Estado, palco de 
grandes discussões e projetos.

Também o trabalho realizado para 
melhorar as operações relacionadas ao 
Intercâmbio – atendimentos e procedi-
mentos feitos a clientes que estão fora 
de seu território base – foi amplificado 
por meio do envolvimento das áreas 
operacionais e de Tecnologia da Infor-

mação da Fesp e das Singulares.
Outro projeto importante foi a 

edição do Catálogo de Recursos 
Próprios das Unimeds do Estado de 
São Paulo/2009, mapa de referência 
sobre a rede de hospitais, pronto 
atendimentos, centros de diagnósticos, 
laboratórios, farmácias e óticas. Além 
disso, prosseguem as ações de incen-
tivo às certificações de qualidade, por 
meio do Programa Qualificare, que já 
avaliou 29 dos 40 hospitais da Unimed 
no Estado.

Também foi bastante significativo 
o trabalho do Núcleo de Órteses, Pró-
teses, Materiais Especiais e Sínteses 
(OPMES), apresentado no Encontro 
para Padronização de OPMES, no 
final de setembro e que reuniu cer-
ca de 100 pessoas, representando 
todas as Federações Intrafederativas 
e as Singulares do Estado. Com a 
padronização, foi possível ter total 
controle, desde o pedido médico até 
o pagamento do material, incluindo 
dados detalhados de fornecedores e 
materiais. Atualmente, estão cadastra-
das 158 empresas com atuação no Es-
tado de São Paulo, representando 500 
fabricantes nacionais e estrangeiros e 
mais de 60 mil materiais. A intenção 
da Fesp, agora, é replicar esse modelo 
de negociações em todas as Unimeds 
do Estado, cooperando para que todos 
possam obter os mesmos ganhos.
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Criado em 2009, o departamento passou a agregar três 
importantes áreas: Contas Médicas, Auditoria Médica e de 
Enfermagem e Relacionamento com Unimeds

Em 2009 a Diretoria de Gestão Operacional e Marke-
ting criou o Departamento de Custos Assistenciais, 
nova nomenclatura que agrega três importantes áre-

as da Federação das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp): Contas Médicas, Auditoria Médica e de Enfer-
magem e Relacionamento com Unimeds e Prestadores. 

Suas principais atribuições são: dimensionamento das 
áreas; integração interna; atendimento personalizado aos 
contratos; implementação definitiva e desenvolvimento do 
Projeto Ged Workflow (Sicom); estruturação e desenvolvi-
mento da área de Relacionamento com Unimeds e Presta-
dores; incremento da Auditoria Médica e de Enfermagem, 
incluindo Auditoria Externa.

AUDITORIA MÉDICA E ENFERMAGEM
O setor passou a trabalhar seguindo as normas do 

Manual de Intercâmbio Nacional e é responsável por 
coordenar as reuniões da Comissão de Auditores do 
Estado, em que se discutem temas técnicos relevantes, 
considerando agora o Manual de Consulta das Normas 
de Auditoria Médica e Enfermagem da Unimed do Bra-
sil. Além disso, a área atualiza todos os procedimentos 
médicos, verificando o custo-efetividade das novas 
tecnologias baseadas em evidências científicas; estuda a 
legislação em saúde, garantindo a correta utilização dos 
recursos e trabalha na regulamentação das autorizações 
do Suporte de Atendimento ao Consumidor (SAC), nas 
normas de análise de contas médicas e na elaboração de 

pareceres técnicos. A Fesp concluiu o projeto de unifi-
cação dos Manuais de Intercâmbio Estadual e Nacional, 
sendo aprovado pelos Conselhos de Administração e 
Presidentes, representando os interesses das Unimeds 
paulistas.

CONTAS MÉDICAS
A área processa, atualmente, cerca de R$ 52 milhões 

e responde pela análise das contas dos atendimentos 
aos clientes em intercâmbio e de outras Unimeds. Com 
o crescimento da carteira, o volume de contas também 
aumentou.

Neste ano, foi implantado o Rol de Procedimentos 
Médicos Unimed (codificação da Classificação Brasileira 
Hierarquizada de Procedimentos Médicos) e adotado o Ma-
nual de Intercâmbio Nacional, o que acarretou em um redi-
mensionamento das equipes. A busca constante por melhor 
desempenho é uma realidade e, para a Fesp, é fundamental 
que a área de Contas Médicas esteja equilibrada e acompanhe 
o crescimento da empresa.

A evolução pode ser notada no desenvolvimento da 

Custos Assistenciais
ferramenta de Ged Workflow (Sicom) que, em 2008, 
processava cerca de R$ 3,5 milhões de contas com 
imagens digitalizadas e, em dezembro de 2009, passou 
para R$ 15 milhões, 40% do total, graças a contratações 
e treinamento de pessoal, além da aquisição de novos 
equipamentos. A meta é processar 100% das contas via 
ferramenta, em futuro próximo.

RELACIONAMENTO COM UNIMEDS E PRESTADORES 
A área criada em razão da representatividade da Fesp 

no Intercâmbio busca a integração total entre a Federação 
e suas associadas, por meio do conhecimento e visitas 
às Unimeds em todo o Brasil. O objetivo é dinamizar 
todas as questões operacionais, racionalizando custos e 
melhorando a qualidade do atendimento ao cliente.

Período

Usuários-Fesp
Contas Médicas

Dez/2008

366.058
R$ 27,2 milhões

Dez / 2009

469.483
R$ 52,2 milhões

Auditoria de Autorizações e Contas Hospitalares

Janeiro
Fevereiro
Março
Abril
Maio
Junho
Julho
Agosto 
Setembro 
Outubro
Novembro
Dezembro
Total
% Aumento

Janeiro
Fevereiro
Março
Abril
Maio
Junho
Julho
Agosto 
Setembro 
Outubro
Novembro
Dezembro
Total
% Aumento

Meses Meses
Auditoria de Autorização - 2009 Auditoria de Contas - 2009

7.106
6.233
7.960
6.621
5.725
5.587
7.308
6.791 
6.102 
6.452
6.134
5.442

65.885
14,27%

Quantidade de Transações
R$ 7.707.544,41
R$ 6.911.266,39

R$ 8.068.892,63
R$ 8.543.841,26
R$ 7.458.188,57
R$ 9.736.821,61
R$ 9.791.549,77
R$ 12.608.613,67
R$ 11.837.040,66
R$ 12.688.113,10
R$ 10.578.145,15

R$ 10.387.767,86
R$ 95.351.872,07

49,21%

Valor de
692
607
734
759
749
840

1.809
2.489 
2.688 
3.089
2.346
2.028
Total

66,20%

Contas

INTERCOOPERAÇÃO

Cooperativas
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INTERCOOPERAÇÃO

Desenvolvimento Humano
Atividades são desenvolvidas para diferentes públicos, 
de médicos cooperados a funcionários, no sentido de melhor 
capacitá-los, tanto profi ssional como socialmente

EDUCAÇÃO CORPORATIVA
A Educação Corporativa da Federação das Unimeds do 

Estado de São Paulo (Fesp) tem o objetivo de fomentar o 
Cooperativismo e a gestão das Singulares por meio do de-
senvolvimento dos médicos cooperados, funcionários das 
Unimeds e prestadores de serviço. Em 2009, foram realizadas 

123 ações, atendendo um total de 3.861 beneficiários, sendo 
estes, colaboradores, cooperados e dirigentes das Unimeds, 
totalizando 1.351 horas de cursos e aproximadamente R$ 
599 mil em investimento até dezembro.

PROGRAMAS DE FORMAÇÃO
No âmbito dos hospitais próprios, foi desenvolvido o 

Programa Qualificare, que consiste em uma série de cursos, 
encontros e workshops para fortalecer esses serviços e 
outros recursos próprios do Sistema Unimed. A sustenta-

bilidade é abordada no trabalho de Educação Continuada 
em Responsabilidade Socioambiental, por meio de 

cursos voltados para funcionários de áreas relacio-
nadas às ações e projetos das Unimeds paulistas. Já 
na esfera gerencial, o Ciclo de Palestras de Gestão 

de Negócios na Área da Saúde 
visa à sensibilização para o 

Cooperativismo e discorre 
sobre temas como Mercado 
e Gestão em Saúde, Recur-
sos Próprios, Sinistralidade 
– Gestão de Risco e Medici-
na Baseada em Evidências. 

E o Ciclo de Palestras para Conselho de Presidentes leva 
profissionais de ponta para abordar tendências do mercado 
e atualização em saúde.

CURSOS TÉCNICOS
Com foco na capacitação técnica, o Curso para Conse-

lheiros de Administração conscientiza os participantes sobre 
a importância do Conselho nas cooperativas e na governança 
corporativa. O Curso para Conselheiros Fiscais capacita e 
apresenta os aspectos contábeis, controles internos, análise de 
balanço, fatores jurídicos e Cooperativismo. As profissionais 
do Secretariado do Sistema Unimed também são alvo de 
atividades de aperfeiçoamento e atualização, por meio dos 
cursos para Secretárias Executivas e Secretárias de Consultó-
rio. O tema de Atendimento ao Cliente é inserido por meio de 
um curso voltado aos colaboradores, sensibilizando-os para 
o novo cenário empresarial. Foram realizadas, também, ativi-
dades a distância, como o Curso Online de Responsabilidade 
Socioambiental (FGV), para funcionários e cooperados das 
Unimeds, disseminando valores socioambientais. E também 
o Netgastro, que focou a Atualização em Gastroenterologia 
e de Cirurgia Geral para os médicos.

 
GESTÃO DO CONHECIMENTO

A área busca facilitar a disseminação do conhecimento 

do Sistema Unimed Paulista, inclusive mediando fóruns 
de comunidades de especialidades. Foram inauguradas a 
Biblioteca da Fesp e a nova ferramenta de Gestão do Acervo 
Bibliográfico e Memória Institucional, com a capacidade de 
disseminar conteúdos integrais e referências bibliográficas 
por perfil de interesse, beneficiando funcionários, dirigentes, 
cooperados e prestadores.

MEDICINA BASEADA EM EVIDÊNCIAS
Com a implantação do Sistema Sophia foi criado um novo 
banco de pesquisa e disseminação de pareceres, ágil e fácil 
de pesquisar. Todos os pareceres e resumos publicados em 
2008 foram compilados no 2º CD de Medicina Baseada em 
Evidências e distribuídos para todas as associadas.

RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL
Este foi o ano da “Unimed a Caminho da Sustentabilida-

de”, sendo realizadas 18 atividades, entre ações e projetos 
institucionais e federativos, atendendo 711 beneficiários, 
totalizando 55 horas de cursos e aproximadamente R$ 90 
mil em investimento até dezembro deste ano. Os projetos 
federativos de RSA são: Indicadores de Responsabilidade 
Socioambiental, Projeto Felix (inclusão digital), Programa 
Adoção Compartilhada, Projeto Luz (captação de córneas) 
e Projeto Recicla Lâmpada.



Cooperativas

INTERCOOPERAÇÃO

C om a função de orientar, controlar e registrar os atos 
e fatos de uma administração econômica, a Contabili-
dade atende a múltiplas rotinas e exigências previstas 

pela legislação fiscal, previdenciária e regulatória, e tem por 
objetivo prover os diversos usuários internos e externos, 
de informações e explicações dos fenômenos patrimoniais 
da entidade. Em suma, trata-se de um trabalho de geren-
ciamento e mensuração das operações, no que tange aos 
aspectos econômicos, financeiros e sociais. 

Dentre os diversos usuários interessados nas informa-
ções contábeis, destacam-se: Conselho de Administração, 
Diretoria Executiva e Conselho Fiscal da Federação das 
Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp), que como agen-
tes responsáveis por tomadas de decisões utilizam-se das 
informações contábeis para gerenciar e fiscalizar as ativi-
dades, a fim de proporcionar o crescimento sustentável e 
contínuo da Federação Estadual; Federações Intrafedera-
tivas e Singulares associadas, que utilizam-se dos dados 
contábeis para avaliar o alcance dos objetivos econômicos 

Contabilidade
Trabalho orienta a tomada de decisões, além de fornecer os 
dados sobre a condição econômico-fi nanceira da Federação 
trimestralmente, conforme exigência da ANS
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e societários da Federação Estadual; A Agência Nacional 
de Saúde Suplementar (ANS), que na função de órgão 
regulador e fiscalizador, usa os dados da Contabilidade 
encaminhados trimestralmente através do Documento de 
Informações Periódicas das Operadoras de Planos de Saú-
de (Diops), para acompanhamento permanente quanto à 
condição econômico-financeira da Federação, bem como 
o atendimento às exigibilidades de ativos financeiros e de-
mais dispositivos regulatórios estabelecidos às operadoras 
de planos de assistência à saúde. 

Dentre as atividades desenvolvidas pelo Departamento 
Contábil no decorrer do exercício de 2009, destacam-se:

ACOMPANHAMENTO DAS UNIMEDS
Programa em execução desde o exercício de 2007, 

conforme dispositivo estatutário, que tem por finalidade 
a análise e acompanhamento permanente dos dados fi-
nanceiros e contábeis de suas associadas, encaminhados 
permanentemente através de programa disponível no Portal 

Unimeds. O objetivo é proporcionar suporte necessário para 
as Unimeds que possam estar sob tendência ou enfrentando 
dificuldades de solvência e liquidez. O resultado das avalia-
ções individuais são confidenciais e formalizados à diretoria 
de cada associada, oportunidade em que são explanadas as 
razões para os principais problemas verificados e as reco-
mendações para reversão do cenário apresentado.

OPERADORA X PRESTADORA
No exercício de 2009, em face dos resultados obtidos 

no Programa de Acompanhamento das Unimeds e em 
continuidade ao Projeto Operadora X Prestadora, a Uni-
med Campos do Jordão efetivou a mudança de seu modelo 
jurídico-operacional. Sua atuação passou a se dar como 
prestadora de serviços médicos, após processo deferido 
pela ANS que culminou na transferência das operações de 
seus contratos à Federação Estadual, aderindo ao modelo 
de Gestão Compartilhada, que permite a associada, na 
condição de prestadora, reduzir significativamente sua es-
trutura organizacional e deixar de assumir as exigibilidades 

estabelecidas pelo órgão regulador, por conta da transferência 
de seus contratos para outra operadora (Fesp). Porém, man-
tendo, ao mesmo tempo, o repasse dos resultados das carteiras 
relacionadas à sua área de ação como se operadora fosse. 
Ainda neste ano, foram desenvolvidos trabalhos nos mesmos 
parâmetros junto à Unimed do Guarujá, cujos resultados 
indicaram a possibilidade de compartilhamento operacional 
com a Unimed Santos, condição que após reuniões entre 
representantes da Fesp e as referidas associadas, tornou-se 
viável, estando em fase final de estudos e discussões entre 
as partes envolvidas.     

SUPORTE TÉCNICO 
A área de Contabilidade, por meio da assessoria res-

ponsável, propiciou adequado suporte ao corpo diretivo e 
técnico das associadas da Fesp, no que tange a assuntos de 
natureza contábil, fiscal, tributária, previdenciária e regu-
latória (ANS), tendo participado de diversas reuniões e as-
sembleias gerais, bem como respondido a 157 consultas por 
meio eletrônico e correspondências formalizadas.
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ODepartamento Jurídico da Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Fesp) atuou ativamente na 
área contenciosa com elaboração de teses iniciais e 

defesas perante os tribunais, bem como a participação em 
audiências e julgamentos envolvendo temas de interesse da 
Fesp e suas associadas.

A atuação da área inclui prestar consultoria, que con-
siste na elaboração de pesquisas e pareceres a respeito dos 

temas demandados pelo Sistema Uni-
med, bem 

Jurídico
como a preparação de contratos que vão de prestação de 
serviços médicos hospitalares até fornecimento de bens e 
equipamentos.

A equipe de advogados que compõe o departamento 
defende os interesses institucionais do Sistema, além de 
prestar assessoria especializada em Direito Civil, Tributário 
e Trabalhista. Internamente, o Grupo de Trabalho da Agên-
cia Nacional de Saúde Suplementar (ANS), com advogados 
destacados para o atendimento à agência, se reúne quinze-
nalmente com diversas áreas da Fesp para atualizar-se em 

relação às normas, discutir e buscar soluções 
para um perfei-

A equipe de advogados defende os interesses institucionais do Sistema, além 
de prestar assessoria especializada em Direito Civil, Tributário e Trabalhista. 
Destaca-se, também, o grupo de trabalho da  ANS

to cumprimento das determinações do órgão.

A Federação e suas associadas contam também com 
assessoria jurídica no que concerne à participação em 
licitações. Advogados são designados para analisar de-
talhadamente os editais, elaborar defesas administrativas 
e acompanhar os processos  de modo que as Unimeds 
participem com segurança jurídica. Destacamos alguns 
assuntos de relevância discutidos ao longo do exercício: 
Parcelamento de débitos fiscais – Lei nº 11.941/2009, 
Resoluções Normativas (RNs) ANS nº 195, 200 e 204 

(foram desenvolvidos estudos e pareceres sobre o tema, 
além de adaptações dos contratos), RN nº 175, Manual 
de Orientação para Contratação de Planos de Saúde 
e Guia de Leitura Contratual (as áreas envolvidas na 
elaboração desses documentos tiveram assessoria), 
nova Lei Eleitoral (foram elaborados pareceres acerca 
da Lei nº 12.034/2009, que alterou as leis nº 9.096/95 

– Lei dos Partidos Políticos e Lei nº 9.504/97).

Outros temas receberam acompanhamento: 
portabilidade de carências; ressarcimen-

to eletrônico ao Sistema Único 
de Saúde – Sistema de 

Reserva Legal (Sisrel); ampliação do Rol estabelecido 
pela RN nº 167, tratando de planejamento familiar; obri-
gatoriedade de portal via Internet para operadoras, com 
profissional responsável pela Troca de Informações em 
Saúde Suplementar (RN nº 190) e alterações do Sistema de 
Informações de Produtos, trazidas pela RN nº 205.

O Departamento Jurídico também promove o andamen-
to de processos em todas as instâncias judiciais, por meio 
de parcerias com escritórios especializados, representando 
as cooperativas participantes do produto Módulo Jurídico, 
que oferece assessoria consultiva, pareceres, respostas 
a consultas, orientações nas áreas cível, cooperativista, 
trabalhista, tributária e sobre a ANS.

Para o fortalecimento da instituição, o Jurídico parti-
cipa anualmente do Jusmed, evento que reúne renomados 
profissionais atuantes no Direito para esclarecer e atualizar 
as Unimeds sobre assuntos relevantes e, em 2009, parti-
cipou do Simpósio das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Suesp), expondo ferramentas tecnológicas utilizadas para 
o acompanhamento e gerenciamento dos processos e con-
sultas das associadas. Além das atribuições colocadas, a 
área mantém todo o Sistema bem informado sobre todos 
os assuntos legais de interesse e, para isso, foi criado o 
Comitê Jurídico Estadual, em que se discutem temas jurí-
dicos importantes.

Cooperativas

INTERCOOPERAÇÃO



A lém de contribuir com significativa redução de 
custos nas aquisições de órteses,  próteses, 
materiais especiais e sínteses para a Federação 

das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) e suas 
associadas, o Núcleo teve um ano muito próspero 
de amadurecimento e desenvolvimento. Por meio de 
recursos viáveis e investimento na tecnologia da infor-
mação, as atividades foram estruturadas para conhecer 
profundamente o mercado fornecedor, organizando um 
cadastro rigidamente elaborado de acordo com as exi-
gências legais, assegurando a qualidade e procedência 
dos materiais. 

Isso permitiu à Fesp um absoluto controle, desde o 
pedido médico até o pagamento do material, incluindo 
dados detalhados de fornecedores e produtos. Para dar 
suporte a essas operações foi desenvolvido o Sistema 
EMS Gestão de OPMES, criado pela EMS Ventura, 
exclusivamente para essa finalidade.

Vale ressaltar a importância dos acordos operacio-
nais entre a Fesp, Unimed Intrafederativa do Vale do 
Paraíba e Unimed Rio, que contribuíram de maneira 
significativa nos resultados positivos das negociações 

Núcleo de Órteses, Próteses, 
Materiais Especiais e Sínteses

do Núcleo, fortalecendo a integração das bases de da-
dos. Atualmente, temos um cadastro de 158 empresas 
fornecedoras (distribuidoras), com atuação no Estado 
de São Paulo. São quase 500 fabricantes nacionais e 
estrangeiros identificados e mais de 60 mil materiais 
(o cadastro atual do Sistema Único de Saúde abrange 
não mais de 300 materiais). 

Em 30 de setembro, foi promovido pela Fesp o 
I Encontro Estadual para Padronização de OPMES, 
que reuniu mais de 100 participantes das Unimeds do 
Estado. O objetivo foi ressaltar a importância da padro-
nização dos materiais, visando à redução de custos para 
as cooperativas, garantindo segurança aos médicos, aos 
hospitais e, principalmente, aos beneficiários, através 
da qualificação das empresas e produtos, mediante as 
exigências legais estabelecidas pelos órgãos fiscaliza-
dores. No exercício de 2009, de janeiro a dezembro, 
foram efetuadas 1.390 negociações, reduzindo custos 
para a Fesp na ordem de R$  4.452.076,74 correspon-
dentes a 29% do total negociado,  38% das negociações 
na Grande SP, 22% no Interior de São Paulo, 39% no 
Estado do Rio de Janeiro e 1% em outros Estados.

Cadastro permitiu absoluto controle, desde o pedido 
médico até o pagamento do material, incluindo dados 
detalhados de fornecedores e materiais 

Demonstrativo Negociações OPMES
Janeiro a Dezembro de 2009

REDUÇÃO DE CUSTOS R$
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Marketing
C olaboração, visão de longo prazo e ações que tenham 

por objetivo a criação de valor para os diversos públicos 
atendidos pelo Marketing – médicos cooperados, clien-

tes, funcionários e comunidade – são as premissas básicas 
que norteiam as atividades da área. O foco em melhorar 
o atendimento das necessidades de nossos clientes, com 
monitoramento e avaliações contínuas de satisfação e de 
demandas, auxilia o desenvolvimento futuro das ações. 

A interação é valorizada por meio de seminários, congres-
sos e workshops com a finalidade de proporcionar discussões 
e aprimoramentos técnicos, tendo em vista o fortalecimento 
do Sistema Unimed. Paralelamente, trabalha-se a consoli-
dação da marca, patrocínios segmentados, investimentos 
em relacionamento comercial, estratégias digitais, suporte 
institucional a todos os departamentos da companhia e, ainda, 
a implementação de um amplo leque de ações de endoma-
rketing, que solidificam o foco de atuação.

O organograma do departamento foi reformulado, unifi-

cando tarefas, reorganizando procedimentos e aprimorando 
a execução e acompanhamento das rotinas. Foi possível 
aumentar a quantidade dos materiais produzidos, maximi-
zar a qualidade dos produtos e ganhar agilidade. Passou a 
compreender as áreas:

  Comunicação Corporativa (Editoração, Comunicação e 
Endomarketing)

  Eventos 
  Planejamento e Controle
  Portal
  Ouvidoria

COMUNICAÇÃO CORPORATIVA  
Desenvolve, cria e aprimora a gestão da comunicação 

e da marca, produzindo materiais impressos e eletrônicos 
que atuam como elo entre a estratégia de relacionamento da 
cooperativa e seus mercados. São desenvolvidos materiais 
como relatórios de gestão e de ações sociais, jornal interno 
e produção de conteúdos diversos. 

É importante destacar todo o processo de reestruturação 
da Revista Universo Unimed, que sofreu mudanças edito-
riais e gráficas amparadas por pesquisas junto aos médicos 
cooperados, o que tornou a revista mais leve e possibilitou 
um alto índice de aceitação entre seu público.

EVENTOS 
Anualmente são administrados, em média, 30 even-

tos/ano direcionados a clientes, técnicos e dirigentes do 
Sistema Unimed, que buscam realizar um processo de 
capacitação técnico-profissional, bem como estreitar o 
relacionamento entre Unimeds e clientes. A média de sa-
tisfação mensal dos participantes foi de 94%, e das áreas 
solicitantes, de 95%.

Dentre os diversos eventos realizados, ressaltamos 
o XXVI Simpósio das Unimeds do Estado de São Pau-
lo (Suesp) que reuniu mais de 1.000 pessoas no Hotel 
Sofitel Jequitimar, no Guarujá, o Jusmed e a V Jornada de 
Desenvolvimento.

PLANEJAMENTO E CONTROLE 
Fundamental na interação das áreas do departamento e 

pensando de forma sistêmica, realiza o acompanhamento de 
mercado, análise da concorrência, estudo de viabilidade de 
mídia, controle e implementação de patrocínios, pesquisas de 
satisfação, organização das reuniões do Comitê Federativo de 
Marketing/Conselho Editorial da Revista Universo Unimed, 
gestão da marca Unimed e planejamento de marketing.

PORTAL UNIMEDS 
Veículo para adequar tendências, distribuir conteúdo e 

utilizado como plataforma para a realização de pesquisas 
on-line. Em 2009 foi criado um layout mais moderno, tam-
bém disponibilizado às Unimeds que hospedam suas páginas 
conosco. 

Foram publicadas mais de 550 matérias nos sites das Sin-
gulares e mais de 140 no Portal, desenvolvidas internamente. 
Além disso, no segundo semestre, a Revista Universo Unimed 
foi disponibilizada em formato eletrônico.

Superar as expectativas dos clientes, com monitoramento e 
avaliações contínuas de satisfação e demandas, valorizando 
a intercooperação entre os públicos

INTERCOOPERAÇÃO
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ONúcleo de Saúde Ocupacional (NSO) da Federa-
ção das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) 
promoveu diversos encontros entre os médicos do 

Trabalho, em que foram feitas modificações sobre a De-
claração de Portador de Deficiência (PDD), que passou 
a ser intitulada “Laudo Médico de Caracterização de 
Pessoa com Deficiência”. 

Realizou também apresentações e debates sobre 
Algoritmo de Decisão: Soldador, Manual de Normas 
de Procedimentos para Exames Complementares da 
Unimed Paulistana como modelo de protocolos, Vídeo 
de Análise de Movimentos Repetitivos, Protocolos de 
Avaliação Ergonômica dos Ambientes de Trabalho: 
Como identificar e avaliar riscos posturais, movimentos 
repetitivos, ciclos de trabalho e Fluxograma de Aten-
dimento a Trabalhadores com Suspeita de Lesão por 
Esforço Repetitivo (LER)/Distúrbios Osteomusculares 
Relacionados ao Trabalho (Dort), entre outros temas 
técnicos.

As reuniões, feitas mensalmente, também trataram 
de temas surgidos entre Singulares e Intrafederativas, e 
ligados à Central Nacional Unimed, em decorrência do 
intercâmbio de Saúde Ocupacional. Foram abordadas 
ainda as questões surgidas em algumas Singulares pelo 
atendimento nessa área na modalidade Custo Operacio-

Núcleo de 
Saúde Ocupacional

Estímulo à 
criação de 
Departamentos de 
Saúde Ocupacional  nas 
Singulares, facilitando 
o intercâmbio e sendo 
um espaço técnico 
para o desenvolvimento 
profi ssional dos médicos 
cooperados
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nal. Uma comissão propôs a mudança de remuneração 
para o contrato desta modalidade. 

TECNOLOGIA
As Unimeds Santos, Paulistana e Franca adquiriram 

e implantaram o Sistema de Gestão de Saúde Ocupacio-
nal, software da AGE Technology,  negociado através 
da Fesp. Já a Unimed do Brasil contratou os serviços 
da Substractum Tecnologia, que continuou o trabalho 
de elaboração do sistema de Intercâmbio Eletrônico em 
Saúde Ocupacional, em nível nacional.

JORNADA DE SAÚDE OCUPACIONAL
Nos dias 3 e 4 de abril, foi realizada a II Jornada Fesp 

de Saúde Ocupacional, que contou com a presença de 57 
participantes, na qual foram discutidos os problemas e 
esclarecidas as dúvidas sobre a Norma Regulamentadora 
(NR) – 31 (medidas de proteção coletiva contra ruído) e 
a NR – 32 Risco Biológico em Trabalhadores de Saúde, 
a rotina do Nexo Técnico Epidemiológico Previdenciário 
(NTEP) na perícia da Previdência Social e sua Repercus-
são nas Empresas, o uso e interpretação das informações 
da Internet para avaliação preventiva dos funcionários e 
a Câmara Técnica de Medicina do Trabalho do Conselho 
Regional de Medicina do Estado de São Paulo (Cremesp). 
No contexto geral, o evento foi avaliado como ótimo/bom 
por 98% dos participantes.

CURSOS
Um curso de Atualização em Medicina do 

Trabalho/Saúde do Trabalhador foi realizado em 
conjunto com a Faculdade de Ciências Médicas da 
Santa Casa de São Paulo, trazendo atualização e 
reciclagem técnica com dois módulos em paralelo 
(avançado e iniciante) no período de abril a junho. 
Em relação ao tema Ergonomia, um outro curso 
foi ministrado na Federação Intrafederativa das 
Unimeds do Nordeste Paulista.
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O processo de concentração e verticalização pelo qual as 
Unimeds têm passado mostra que o Sistema Unimed 
Paulista está em sintonia e atento às novas tendências 

e desafios urgentes impostos pela Saúde Suplementar. Nes-
se contexto, a Federação das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp) tem trabalhado para favorecer a estruturação 
dos Recursos Próprios das Unimeds Paulistas. Não restam 
dúvidas de que o aumento do número de Recursos Próprios 
significa um importante avanço para o Sistema Unimed, 
por representar maior qualidade, controle e segurança dos 
serviços prestados aos clientes.

Um dos objetivos do Núcleo de Recursos Próprios da Fesp 
é o incentivo pela busca contínua da qualidade dos serviços, 
disponibilizando para os clientes o melhor em termos de as-
sistência e segurança. Por isso, foi implementado em 2009 o 
QualifiCare – Programa de Qualificação de Recursos 
Próprios. Com ele buscamos estimular e capacitar os ges-
tores dos recursos e serviços próprios, não só por meio de 
ações educativas, mas principalmente pelo envolvimento 
com o ambiente cooperativo e de compartilhamento de 
informações. O QualifiCare servirá de alicerce para o 
nosso próximo desafio: o Selo Unimed de Qualidade 
Assistencial.

AÇÕES IMPLEMENTADAS
A avaliação da qualidade e segurança da assistência 

Núcleo de Recursos Próprios
dos hospitais Unimed foi realizada com o objetivo de 
implementar a cultura avaliativa como instrumento de 
apoio à gestão, permitir aos gestores intervenção ime-
diata nas oportunidades de melhoria, integrar as equipes 
gerenciais desses hospitais e formar avaliadores inter-
nos. Essas avaliações foram realizadas pela Fundação 
Vanzolini, com metodologia baseada na Organização 
Nacional de Acreditação (ONA), no Programa Nacio-
nal de Avaliação de Serviços de Saúde (PNASS) e no 
Compromisso com a Qualidade Hospitalar (CQH).

Os dados levantados nos deram subsídios impor-
tantes para traçar planos de ações adequados para a 
solução de problemas. A competência, na qual entra o 
fator de primeira necessidade, que é o ser humano, foi 
introduzida por meio dos cursos, workshops e encontros 
realizados com os gestores dos diversos recursos envol-
vidos na assistência. 

O Núcleo incentiva à participação no Projeto Sentinela, 
para incorporação da rede própria Unimed à rede da Agên-
cia Nacional de Vigilância Sanitária (Anvisa), e também 
estimula a busca pelas certificações CQH, Certificação 
Hospital Amigo da Criança – Incentivo ao aleitamento 
materno e ONA. 

A iniciativa pioneira do Qualificare, promovido pela 

Busca contínua por qualifi cação e desenvolvimento em Recursos 
Próprios, representando mais qualidade, controle e segurança dos 
serviços prestados aos clientes
Fesp, foi selecionada para participar do 36º Congresso 
Mundial de Hospitais, como um dos temas livres e será 
publicada na revista Mais Saúde, revista oficial da Confe-
deração Nacional de Saúde (CNS). O Núcleo de Recursos 
Próprios publicou mais uma edição do seu catálogo, uma 

importante ferramenta estratégica que reflete todo um 
trabalho de desenvolvimento, qualificação e profissiona-
lização. Crescer com responsabilidade. Esse é o grande 
desafio da verticalização para o Sistema Unimed e não 
serão medidos esforços e empenho para esse propósito.
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C om um novo nome e reestruturado internamente, o de-
partamento de Serviços e Suprimentos (antigo Serviços 
Gerais) tem uma das missões mais importantes dentro da 

Federação das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp), que 
é prestar serviços para assegurar o perfeito funcionamento e 
utilização dos locais e recursos de trabalho, incluindo a sede 
da Fesp, a Farmácia e o novo Serviço de Atendimento ao 
Cliente (SAC). Atualmente, são mais de 6 mil m² de área, 
divididos em três prédios, gerenciados por uma equipe de 

Serviços e Suprimentos
29 funcionários próprios e 26 terceirizados, distribuídos em 
11 setores internos: Copa, Manutenção, Limpeza, Recepção, 
Portaria, Segurança, Obras, Protocolo, Estoques, Logística e 
Compras. As principais atividades em 2009 foram:

SAC UNIMEDS  
Entregues em julho, as novas instalações do SAC foram 

criadas dentro do conceito de arquitetura moderna, atendendo 
à legislação vigente. O serviço tem capacidade para atender 

1 milhão de clientes e funciona 24 horas. A equipe de Obras 
participou de todas as etapas, desde a prospecção do local, 
elaboração do projeto junto à Bross Arquitetura, contratação 
da construtora Concaf e gerenciamento da execução até a 
entrega. 

FARMÁCIA 
As alterações no layout e estrutura física possibilitaram 

o acréscimo de mais 13 postos de trabalho no prédio, dentro 
dos padrões atuais. 

SISTEMAS DE ENERGIA  
Considerando que a estrutura de energia elétrica fornecida 

pela concessionária é precária, além dos diversos incidentes 
de falta de energia na região e o apagão nacional, que atingiu 
diversos Estados brasileiros, a Fesp desenvolveu um projeto 
de reforma das instalações elétricas da cabine primária e 
Datacenter. A ideia é que a Federação seja autossuficiente 
em energia, aumentando a segurança e confiabilidade dos 
sistemas. O projeto está sendo executado pela Atomo Enge-
nharia, sendo concluído em janeiro de 2010.

ACESSO E SEGURANÇA 
Com o crescimento da Fesp, as instalações demandaram 

um sistema moderno para controlar o acesso de pessoas, ve-
ículos e gravação de imagens. Os estudos para implantação 
do sistema foram finalizados, sendo que a instalação está 
prevista para o primeiro trimestre de 2010. 

MANUTENÇÃO PREDIAL 
A equipe possui quatro funcionários próprios e dois 

terceirizados responsáveis pela manutenção dos três prédios 
(Fesp, SAC e Farmácia). A cada dia, as instalações e equi-
pamentos são modernizados e, para isso, a Fesp iniciou os 
estudos para implantar um software responsável pela gestão 
da manutenção, efetuando o controle das demandas, índice 
de quebra dos equipamentos, análise do custo/benefício para 
troca, entre outros. 

LOGÍSTICA 
Devido ao trânsito caótico na cidade de São Paulo, os 

funcionários do setor de logística têm a missão de roteirizar 
as entregas da melhor forma possível, atendendo aos clientes 
internos no menor prazo. Em 2009 foram efetuadas 6 mil 
entregas através de motoboy, além de trafegar pelo setor mais 
de 100 mil objetos para postagem junto aos Correios. 

COMPRAS
Com a implantação da ferramenta de e-procurement do 

Mercado Eletrônico, 70% das transações passaram a ser 
efetuadas de forma eletrônica, reduzindo o uso de papel. A uti-
lização do módulo de leilões tem trazido ganhos expressivos, 
já que o fornecedor precisa oferecer, de fato, o menor valor. 
A Central de Compras é a solução para a economia em escala 
dos itens que fazem parte do core business e, principalmente, 
daqueles que são apenas acessórios, mas que o comprador 
adquire todo mês.

Reestruturado, o 
departamento tem a 

missão de assegurar o 
perfeito funcionamento 
e utilização dos locais e 

recursos de trabalho



Em 2009, a Federação das Unimeds do Estado de 
São Paulo (Fesp) apresentou um desenvolvimento 
bastante significativo na área da Tecnologia da In-

formação (TI). 

A consolidação do Data Center, estruturado dentro 
das normas técnicas e de segurança, permitiu atender às 
novas exigências da Agência Nacional de Saúde Suple-
mentar (ANS). O conceito de prestação de serviço foi 
fortemente trabalhado, disponibilizando Hospedagem 
de Sites (67 Unimeds), Hospedagem de E-mail (69 Uni-
meds), Hospedagem de DNS – Domain Name System 
(80 instituições, entre Unimeds e hospitais do Sistema 
Unimed), Fesp Messenger (23 Unimeds), Consultório 
Online (31 Unimeds), Avaliação de Desempenho (4 Unime-
ds paulistas e todo o Estado do Mato Grosso) e Intercâmbio 
Eletrônico para todo o Brasil. 

Neste ano, criamos a equipe de Consultoria em Infraes-
trutura e Sistemas, desenvolvendo projetos para as Unime-
ds de São Paulo. Grandes projetos foram realizados, como 
os softwares de Gestão de Crônicos e Órteses, Próteses, 
Materiais Especiais e Sínteses (OPMES), que trouxeram 
grandes benefícios para o Sistema Unimed. 

O Consultório Online cresceu 19% em relação ao 
ano de 2008, estabelecendo  a ferramenta como uma 
solução aderente e testada com todos os softwares 

Tecnologia da Informação
de gestão de mercado.

A parceria com a Unimed do Brasil tem trazido avan-
ços significativos no processo de Intercâmbio em nível 
estadual e nacional. Em 2010, além da evolução natural da 
ferramenta, será realizada a integração com ferramentas 
nacionais como Chat e WSD, o que resultará em agilidade 
e padronização das autorizações em Intercâmbio. 

A área de TI realizou, ainda, ações como os cursos so-
bre a ferramenta de Consultório Online e Intercâmbio em 
mais de 15 Singulares do Estado de São Paulo, bem como 
em duas Federações Estaduais. Já o curso de Atualização 
dos Sistemas de Gestão de Planos e Financeiro teve como 
público-alvo os funcionários da Fesp. Dois workshops esta-
duais de TI foram promovidos e debateram diversos temas 
de interesse, com a participação de 150 inscritos.

A estrutura tecnológica do departamento de TI foi 
solidificada e o quadro de funcionários redesenhado, com 
a redução na ordem de 11%, mesmo com o aumento no 
número de vidas. Hoje, contamos com 38 funcionários e 1 
menor aprendiz. 

Destacamos um aspecto de grande importância em 2009: 
a integração com as áreas de informática das Singulares e 
Federações Intrafederativas, por meio dos encontros reali-
zados e visitas constantes feitas por profissionais da Fesp. 

Visão Geral – Consultório

Em 2009, o destaque foi a integração com todas as áreas da Fesp, 
dando suporte às melhorias de processos e operações com a 
implementação de vários novos sistemas 
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Além dessas ações, realizamos: nova versão do Portal 
da Fesp; Portal de Clientes para atender à Resolução Nor-
mativa 190 da ANS; Evolução do Projeto GED e Workflow 
de Contas Médicas; Projeto Farmácia; Implantação do 
Sistema de Gestão de Crônicos; Implantação de Sistema 
de Gestão de OPMES; Evolução do Sistema de Geren-
ciamento de Eventos; Evolução do sistema de Avaliação 

de Desempenho; Evolução do sistema de Movimentação 
Cadastal; Integração on-line entre a Fesp e Unimeds atra-
vés do SCS3; Implantação do sistema de CRM; Instalação 
da infraestrutura para o Call Center Estadual; Evolução do 
Projeto Workflow Contratos; Evolução da Interface Única de 
Autorizações de Intercâmbio; Projeto Relatórios e Extratos 
de Utilização, entre outras.
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Mercado
O

trabalho empenhado na 
expansão da carteira de 
clientes, que gerou um 
expressivo aumento no 

número de contratos, de vidas e, 
consequentemente, de faturamen-
to, foi resultado, também, da par-
ceria estraté-gica que a Federação 
das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp) estabeleceu com as 
Unimeds do Estado, com base no 
Plano de Desenvolvimento Insti-
tucional (PDI). A intercooperação 
é indispensável hoje no mercado 
da saúde, no qual grandes empre-
sas buscam a centralização de suas 
carteiras de usuários, para melhor 
gerenciamento do atendimento e 
de custos. 

Essa sinergia tem sido alta-
mente benéfica, uma vez que as 
indicações locais das Singulares e 
Intrafederativas geram novos con-
tratos com empresas que possuem 
unidades em várias localidades, 
gerando mais trabalho para os 
médicos cooperados em várias 
cidades do Estado e até do País. 

Outro trabalho que vem sendo 
intensificado é a divulgação, junto 
às empresas que têm contrato de 
assistência à saúde com a Fesp, 

do Programa de Adoção Com-
partilhada (PAC). Por meio de 
encontros e palestras realizados 
nas empresas clientes, apresen-
tada a proposta do programa 
que consiste em oferecer às crian-
ças que forem adotadas pelos 
atuais usuários dos planos de 
saúde das Unimeds, cujo contrato 
for administrado pela Fesp, assis-
tência gratuita até chegar à idade 
de 18 anos.

A área de Relações Empre-
sariais tem feito um importante 
trabalho de relacionamento com 
os clientes, parte dele apoiado 
na intercooperação com outras 
áreas da Fesp, como o acompa-
nhamento da sinistralidade, por 
meio do gerenciamento da carteira 
de clientes. 

A promoção de encontros 
trimestrais para os quais são 
convidados clientes e parceiros 
de vendas, na própria sede da 
Federação, tem se mostrado uma 
ação eficiente para demonstrar 
o quanto a Federação valoriza o 
relacionamento, ajudando a for-
talecer o vínculo com eles, além 
do esforço em fazer da personali-
zação do atendimento sua marca.
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Reestruturada, a área pode 
focar melhor nos resultados, 
conquistando novos clientes 
e mercados, fortalecendo 
parcerias comerciais e criando 
novos produtos 

O ano de 2009 foi marcado por diversas mudanças sig-
nificativas no setor da Saúde Suplementar, tornando-o 
cada vez mais competitivo. Essas mudanças se deram 

pela modernização tecnológica cada vez maior dos proce-
dimentos médicos e a uma pressão crescente da Agência 
Nacional de Saúde Suplementar (ANS).

Podemos destacar as novas regulamentações nos planos 
coletivos através da Resolução Normativa (RN) nº195 e a 
regularização das atividades das administradoras de bene-
fícios pela RN nº196 e Instrução Normativa nº33. 

Com isso, as operadoras tiveram que regularizar e reclas-
sificar seus produtos. Já o mercado está cada vez mais restri-
to com as fusões e aquisições entre as medicinas de grupo, 
seguradoras e cooperativas odontológicas, aumentando a 

Comercial

Total de vidas

concentração de grandes grupos – Amil + Medial (Amesp) 
+ Dix Amico + Blue Life; Bradesco Saúde + Mediservice; 
Odontoprev + Bradesco Dental entre outras –, sem contar a 
abertura dessas companhias na Bolsa de Valores, buscando 
um maior aporte financeiro para investimento.

Mesmo neste cenário, a Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp) se destacou na busca de novos 
clientes e mercados, fortalecendo parcerias comerciais, 
bem como a criação e regulamentação de novos produtos 
e reestruturação da área Comercial em busca da excelência 
no atendimento em resultados. O departamento foi reestru-
turado e está composto pelos seguintes setores:

Comercial – Executivos de negócios e assistentes co-
merciais que atuam em prospecção, parcerias estratégicas, 
alianças, consultorias e aumento do número de vidas e 
faturamento junto às Unimeds Singulares.

Inteligência de Mercado – Atuários e analistas respon-
sáveis por todas as análises gerenciais da Fesp, regulamen-
tação e registro dos produtos junto à ANS. Também prestam 
serviço às Unimeds referente a desempenho de contratos, 
análises estatísticas e atuárias.

Estrutura de Produtos – Analistas de negócios res-
ponsáveis pela implantação, estruturação e parametrização 
dos contratos comercializados, agilizando e regularizando 
processos internos, com foco na excelência.

Em 2009 o número de vidas atendidas cresceu em 
19,23%, por meio de contratos com as empresas Nestlé, 
Grupo Estrutural, Casas Bahia, entre outras.

No faturamento das empresas em Pré-Pagamento, foi 
verificado um aumento de 26,99%, consolidando uma maior 
solvência.

Dentre outras realizações, podemos destacar também 
a participação da Fesp em licitações, na adequação às 

RNs nº 195/196 dos contratos existentes, aumentando 
cada vez mais a parceria, participação e visibilidade 
no mercado. Já na incorporação da Unimed Campos do 
Jordão como prestadora, a área Comercial desenvolveu 
e registrou novos produtos individuais e familiares, 
focados em pequenas e médias empresas, e uma divul-
gação constante da marca Unimed na região, com cam-
panhas em rádio, jornal e panfletos, gerando resultado 
comprovado com uma média de venda de 40 novas vidas 
por mês.
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E ste foi um ano de muitas conquistas para a Federação 
das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp), dentre 
elas o fechamento do contrato com a Nestlé do Brasil 

no início de junho, acrescentando à base cadastral apro-
ximadamente 38 mil vidas e, com elas, o sucesso da área 
no que diz respeito às implantações.

Foram realizadas 24 implantações de janeiro a dezem-
bro, sendo que 14 foram da Nestlé. Em todas obtivemos 
100% de satisfação quanto à forma de abordagem e 
conteúdo apresentado, fazendo com que a orientação e 
personalização ao atendimento ao cliente sejam nossa 
marca. A intercooperação com as demais áreas também foi 
importante. Com o acompanhamento da sinistralidade, por 
meio do gerenciamento da carteira de clientes, foi possível 
obter 20,94% de reajuste acima do pactuado em contrato 
(considerando janeiro a dezembro/2009).

Trabalhamos não apenas com o foco no cliente, mas 
também o foco do cliente, transformando a relação com 
nossas contratantes. Hoje, é fundamental a utilização do 
CRM (Customer Relationship Management), que possi-
bilita a armazenagem das informações relevantes sobre 
os clientes aliada à área de relacionamento, beneficiando 
contratante e contratada. 

Para fortalecer esse relacionamento clientes e parceiros 
são convidados para nosso encontro trimestral, o Partiariu. 

Relações Empresariais
O último o evento registrou a participação de 74 pessoas, 
entre clientes e corretores, que puderam assistir à Palestra 
de Klever Kolberg, piloto e diretor da Dakar Promoções e 
Publicidade, que já representou o Brasil 21 vezes no Rally 
Paris-Dakar.

A área de Relações Empresariais tem crescido e se 
destacado não somente pelos resultados, mas também pelo 
diferencial no atendimento. Diante do novo perfil dos con-
sumidores, cada vez mais exigentes, a área é fundamental 
para atrair e fidelizar clientes.

CADASTRO
Em 2009, o departamento teve um grande crescimento 

quanto ao processamento dos arquivos de movimentação 
cadastral, o que resultou no aumento do quadro funcional, 
aquisição de novas impressoras para carteiras e padroni-
zação dos fluxos.

Um dos fatores que influenciaram o bom atendimento 
é a ferramenta Movcad, já utilizada por mais de 70% das 
contratantes e aperfeiçoada constantemente segundo as ne-
cessidades de nossos clientes e parceiros. Um exemplo é a 
solicitação de segunda via de carteira pela Internet, recurso 
que traz maior rapidez e qualidade ao processo.

ATUALIZAÇÃO DA BASE CADASTRAL
Atendendo às exigências da Agência Nacional de Saú-

Trabalho diferenciado na implantação do atendimento 
ao cliente, baseado na orientação e personalização

Relações Empresariais 2009

de Suplementar (ANS), o departamento buscou, junto à 
empresa Serasa Experian, a compra das informações 
necessárias para melhoria na qualidade das informações 
enviadas via Sistema de Informação de Beneficiários 
(SIB), tendo como resultado o enriquecimento e trata-
mento da informação cadastral de aproximadamente 15 
mil vidas.

HOMOLOGAÇÃO DA CARTEIRA DE IDENTIFICAÇÃO
Em parceria com a área de Tecnologia da Informação e 

com o apoio da diretoria de Desenvolvimento e Mercado, 
foram homologadas as carteiras de identificação Fesp, aten-
dendo às normativas estabelecidas pela Unimed do Brasil, 
agilizando o atendimento aos clientes junto aos prestadores 
e rede credenciada.
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Público 
Interno
G

erenciar uma empresa do ta-
manho da Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo 
(Fesp) e servir de modelo para 

as Singulares –  aproximadamente 15 
mil funcionários registrando o cres-
cimento acelerado – foi um grande 
desafio para o público interno. Esti-
mular valores relacionados, como a 
intercooperação para a promoção de 
uma gestão focada na meritocracia. 
A tônica das ações voltadas para os 
funcionários busca uma constante 
melhora do desempenho e na manu-
tenção da Cultura Organizacional e 
os valores relacionados ao Coope-
rativismo.

A partir da implementação do 
Plano de Desenvolvimento Institu-
cional (PDI), a Fesp realizou um ma-
peamento da Cultura Organizacional, 
para identificar o clima interno e 
orientar novos programas de aprimo-
ramento de gestores e funcionários. O 
objetivo foi o reposicionamento das 
ações estratégicas e a proposição de 
outras ações de desenvolvimento orga-
nizacional. Realizado em parceria com 
a Fundação Instituto de Administração 
(FIA), esse trabalho deu suporte a um 

programa de formação continuada, o 
Líder Fesp. 

Todo o processo de mapeamento, 
desde a tomada de decisão, passan-
do pela escolha de uma consultoria 
para estruturá-lo e desenvolvê-lo, e a 
apreciação dos resultados e as ações 
decorrentes destes, teve a intercoope-
ração das áreas de Gestão Estratégica, 
de Gestão de Pessoas e de Educação 
Corporativa. 

As ações de Marketing e Comu-
nicação tiveram a especial missão de 
integrar os departamentos às metas 
da Fesp, conforme estabelecidos no 
PDI, promovendo o alinhamento e 
um maior entendimento da Cultura 
Organizacional e dos princípios de 
gestão, para que os resultados propos-
tos fossem alcançados. 

A Gestão Executiva assegura uma 
estratégia de comunicação focada no 
alinhamento da Cultura Organizacional 
e no alinhamento entre todos os públi-
cos, para melhorar o desempenho e 
para os resultados estratégicos globais, 
dando transparência e auxiliando no 
processo de Governança Corporativa.
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Cultura Organizacional
Em relação à disseminação e consolidação dos valores da 

Federação das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) 
para o conjunto dos seus funcionários, a Cooperativa 

desenvolveu diversas ações, por meio da integração e do 
empenho de várias áreas e departamentos.

O ponto de partida para essas ações foi o Diagnóstico 
da Cultura Organizacional, realizado no início do ano pelas 
áreas de Gestão Estratégica, Gestão de Pessoas e Educação 
Corporativa, com consultoria de Tania Casado e Ana Carla 
Scalabrin, professoras da Faculdade de Economia e Admi-
nistração da Universidade de São Paulo (FEA-USP). 

Feito um levantamento com o propósito de entender o 
que os funcionários sabem e pensam sobre os valores da 
Fesp, o resultado do diagnóstico serviu para orientar as 
atividades nas áreas de Educação, Comunicação, Respon-
sabilidade Socioambiental entre outras, sempre alinhadas 
aos objetivos estratégicos do Plano de Desenvolvimento 
Institucional (PDI).

Para valorização e manutenção da cultura, que está 
enraizada na diretoria e que precisa ser disseminada igual-
mente em todos os níveis da cooperativa, foi criado um 
treinamento para os gestores, o Programa Líder Fesp. A 
criação do Núcleo de Responsabilidade Socioambiental, que 
mantém reuniões mensais com funcionários interessados 
para a discussão e viabilização de projetos relacionados à 
sustentabilidade, foi fundamental no desenvolvimento do 

Programa Fesp Sustentável que, atualmente, engloba três 
projetos: Consumo Consciente, Coleta Seletiva e Redução 
de Custo e Desperdício. As iniciativas incluem: Semana do 
Meio Ambiente; Semana da Árvore; apresentação do Pro-
grama Fesp Sustentável para o Grupo de Idosos; treinamento 
do Projeto Coleta Seletiva para os funcionários da Limpeza, 
Copa e Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC).

Ainda nessa área, foi criado o programa de voluntaria-
do com campanhas que tiveram a adesão de funcionários, 
como a do Dia das Crianças e de Natal para o Centro de 
Convivência Infantil (CCI) e o grupo de teatro que, com 
a realização de oficinas de formação de atores para fun-
cionários, que teve oportunidade de participar de cinco 
encenações no ano.

Também merece destaque o programa de inclusão de 
profissionais com deficiência, primeiro passo no sentido 
de estabelecer uma cultura inclusiva que envolveu desde a 
adaptação do espaço físico da Fesp à conscientização dos 
funcionários sobre o tema. Essa iniciativa contou com o 
envolvimento das áreas de Gestão de Pessoas, Educação 
Corporativa e Responsabilidade Socioambiental.

Entre os eventos realizados em 2009 para e pelos fun-
cionários da Fesp, foram promovidas comemorações para 
o Dia das Mães, Dia dos Pais, Dia da Criança, Concurso 
de Natal e o Amigo Caneca que, no contexto de diminuir 
o consumo de copos plásticos, serviu para que os funcio-

Para disseminação e 
consolidação dos seus valores 

foram realizadas diversas 
ações, desenvolvidas por meio 

do empenho e da integração de 
várias áreas e departamentos 

nários presenteassem uns aos outros com canecas para uso 
pessoal no ambiente de trabalho, no mesmo modelo do 
“amigo secreto”.

Para divulgar todas essas ações e reforçar a Cultura 
Organizacional, o departamento de Comunicação foi um 
importante aliado, incorporando em seus diferentes veícu-
los – o jornal mensal Planeta Fesp; o mural Nosso Mundo, 
atualizado semanalmente; o e-mail Fesp Informa; o Fesp 
Comunica, via Fesp Messenger; e o Mural Itinerante.
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Gestão de Pessoas
Amissão da área de Gestão de Pessoas em 2009 foi 

dar sustentação ao forte crescimento da Federação 
das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp). Para 

isso, repensamos a estrutura organizacional, revisando 
processos, sistemas, indicadores e as equipes de todos 
os departamentos. 

O objetivo foi ganhar agilidade, melhorar o desempenho 
e alcançar os resultados estratégicos globais, partindo da 
premissa do mercado que apregoa um modelo horizontal e 
enxuto. 

O trabalho consistiu em avaliar a estrutura segundo a 
demanda operacional, alinhada ao modelo 
de Gestão por Desempenho 

Forte crescimento da Fesp exigiu repensar a estrutura 
organizacional, avaliando-a segundo a demanda operacional e 
o modelo de Gestão por Desempenho

da Fesp. Foram considerados: organograma, cargos/níveis 
hierárquicos, nova política de admissão e contratação, geren-
ciamento eficaz dos custos de pessoal, com acompanhamento 
mensal, processos e sistemas (tecnologia).

SERVIÇOS ÀS UNIMEDS 
Em 2009, intensificamos o relacionamento com os Re-

cursos Humanos (RHs) das Unimeds paulistas, prestando 
assessoria contínua às Singulares, em recrutamento e sele-
ção de vagas estratégicas e gerenciais, informações sobre 
política salarial e cargos e programas já adotados pela Fesp. 

O modelo, a metodologia e a ferramenta da Avaliação de 
Desempenho por Competência foram disponibilizados nas 
Unimeds Nordeste Paulista, Centro Oeste Paulista, Soroca-
ba e Federação Mato Grosso. Estão sendo implantadas em 
Ribeirão Preto, São Carlos, Alta Mogiana, Registro, Presi-
dente Prudente e São José do Rio Preto.

REVISÃO DE PROCESSOS E POLÍTICA DE GESTÃO
Foi realizada uma análise dos aspectos da legislação vi-

gente, convenção coletiva e a definição das novas políticas 
e práticas de Gestão de Pessoas. O departamento passou por 
uma reformulação total, permitindo rever antigas práticas e 
atualizá-las, conforme a necessidade estratégica. 

DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL 
Uma nova solução para otimizar os processos de ges-

tão de pessoas da Fesp foi adquirida (Sistema Senior), 
visando à melhoria na qualidade das informações, atuali-
zação tecnológica  e redução de custos. 

Os benefícios dessa implantação são a obtenção de 
informações que apoiem a gestão administrativa e finan-
ceira na tomada de decisões, com relação ao desenvol-
vimento organizacional; descentralização dos processos 
do departamento, permitindo aos gestores o acesso às 
informações; eliminação dos processos manuais e inte-
gração entre as áreas. Os módulos adquiridos foram: Ad-
ministração de Pessoal; Ponto Eletrônico; Benefícios; 
Treinamento e Desenvolvimento; Cargos e Salários; 
Recrutamento e Seleção; Quadro de Vagas; Orçamento 
de Pessoal e Portal RH (com solução de Workflow).

ENDOMARKETING
A Fesp intensificou a comunicação interna com a 

criação do Comitê de Endomarketing, no qual todas as 
ações com os funcionários foram integradas em um pro-
jeto articulado pela Diretoria Executiva. Esse comitê é 
composto pelas áreas de Marketing, Gestão de Pessoas, 
Gestão Estratégica e Educação Corporativa. A ideia é 
melhorar o clima organizacional, aumentar o índice de 
satisfação e comprometimento dos funcionários e colocar 
a Fesp no ranking das melhores empresas para se traba-
lhar da Revista Exame/Você S.A. 

ENCONTRO DE PROFISSIONAIS DE RH 
O evento, que incluiu um seminário presencial com 

oito horas de trabalhos em grupos e exposição dialoga-
da, teve como objetivo discutir temas emergentes em 
Gestão de Pessoas, fundamentar novas ações e apresen-
tar alternativas de processos em RH, alinhadas às ne-
cessidades das Singulares.
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Gestão Executiva

Em consonância com o planejamento estratégico da Fesp, 
a Gerência Executiva (antes Superintendência Adminis-
trativa) integrou a Gestão Estratégica com a Gestão da 

Qualidade no intuito de obter melhoria de processos, dando 
início à análise dos indicadores e consolidação do Modelo de 
Gestão por Desempenho. Com isso, houve uma aproximação 
maior das diretorias com as áreas, ampliando a comunicação 
entre departamentos e otimizando o entendimento de questões 
comuns para a discussão de oportunidades de melhoria. 

Com a implantação das Reuniões de Análise Estratégica, 
envolvendo equipes multidisciplinares e diretorias, foram 
realizados seminários internos, como o que reuniu os de-
partamentos Financeiro, de Custos Assistenciais e de TI e 
resultou em novos processos e melhor fluxo para as questões 
financeiras.

Com o apoio da equipe da Secretaria Executiva foram 
organizadas: 52 reuniões de Diretoria Executiva Ordinária, 
nove de Diretoria Executiva Extraordinária, 12 de Conselho 
de Administração Ordinária, uma de Conselho de Adminis-
tração Extraordinária, 12 de Federações Intrafederativas 
Ordinária, 12 de Conselho de Presidentes Ordinária e 12 de 
Conselho Fiscal.

Acompanhou as atividades da comunicação estratégica, 
observando seu alinhamento com as diretrizes da empresa, 
com o público interno e os formadores de opinião. Questões 
relacionadas ao direcionamento estratégico, divulgação de 

resultados, a Participação de Lucros por Resultados (PLR), 
são coordenadas pela área, sempre orientando os gestores e 
dando o tom da comunicação. 

Alinhar a comunicação com as Singulares e Intrafede-
rativas foi outra tarefa importante desta área. Coordenou 
o Mapeamento da Comunicação Corporativa das Unimeds 
paulistas, para fazer um raio-x da comunicação interna e 
externa dentro do sistema, no intuito de potencializar as 
principais mensagens divulgadas no Sistema, projeto a ser 
implementado a partir de 2010.

Iniciou o trabalho de posicionamento institucional da 
Fesp, em parceria com a Advice Comunicação Corporativa, 
para torná-la porta-voz de temas de interesse para o fortaleci-
mento do Cooperativismo Médico no País. Entre outras ações, 
ampliou a comunicação da Fesp com jornalistas formadores 
de opinião, de modo a assumir seu papel de liderança no 
debate desses assuntos junto à mídia. O resultado pode ser 
visto nas matérias publicadas que discutem temas como a 
bitributação e que questionam a atuação da ANS, ao aumentar 
o rol de procedimentos sem a devida reposição financeira, 
asfixiando o Sistema e o setor de Saúde Suplementar. Nas 
gestões de crise, a área tem se posicionado para alinhar a 
comunicação internamente e com as Unimeds do Estado. 

Concomitantemente, as áreas de Gestão Estratégica e de 
Pessoas conduziram um estudo na estrutura organizacional 
da Fesp, analisando processos, recursos humanos e tecno-

Maior aproximação das diretorias com as áreas, otimizando o entendimento 
de questões comuns para a discussão de oportunidades de melhoria

lógicos, em busca da gestão sustentável. Novas diretrizes 
foram apontadas e a modelagem foi redesenhada, destacando 
Indicadores Estratégicos Globais e seus desdobramentos por 
diretoria e área. 

A área zela pelo Modelo de Gestão Integrada, atuando 
fortemente em trabalhos como: mapeamento de risco das 
carteiras de clientes da Fesp, realizado com o Núcleo de 
Atenção à Saúde; Comitê Estadual de Marketing e Conselho 
Editorial; pesquisas de satisfação do público interno. Geren-
cia, também, o desenvolvimento de um Sistema de Gestão 

Proposta de Acompanhamento
COCKPIT – PÁGINA 1

COCKPIT – PÁGINA 2

COCKPIT – PÁGINA 3

Reunião Mensal DE
3ª Semana

Desempenho Global da Fesp

Desempenho de cada Diretoria

Desempenho de cada Área

INDICADORES ESTRATÉGICOS CORPORATIVOS

INDICADORES GERENCIAIS

INDICADORES SETORIAIS

Reunião Mensal Diretoria e Gestores
2ª Semana

Reunião Mensal dos Gestores com a área

de Dados Corporativos, junto à área de TI, que auxiliará a 
tomada de decisão. 

A Gestão da Qualidade avançou com os objetivos preconi-
zados no Mapa Estratégico da Fesp – Gestão 2006/2010 e, no 
futuro, buscará a conquista do Prêmio Paulista de Qualidade 
da Gestão (PPQG), com base nos requisitos da norma ISO 
9001. O 2º Ciclo de Auditoria Interna do Sistema de Gestão 
da Qualidade (outubro/2008 a março/2009) apontou a redu-
ção das não conformidades em torno de 10%, também com 
o alinhamento do Fesp Sustentável.
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Sociedade
S

obre as ações junto à comu-
nidade, a Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo 
(Fesp) tem se empenhado em 

fazer a diferença frente aos clientes, 
Singulares e à sociedade em geral, 
elevando a satisfação no atendimento, 
estreitando o relacionamento, obser-
vando o perfil de clientes, e promo-
vendo campanhas com foco na saúde 
e melhoria da qualidade de vida.

Como educação e preocupação 
com a comunidade são princípios 
que regem o sistema cooperativista, 
a Fesp desenvolve programas que vi-
sam à promoção da saúde, prevenção 
de riscos e doenças e qualidade de 
vida, como o Atenção à Saúde do Ido-
so, Atividade Física na Maturidade, o 
Mamãe Saudável e o Gerenciamento 
de Doenças Crônicas. 

Este último atende 1.400 pessoas 
e tem conseguido diminuir a taxa de 
internação hospitalar e melhorar a 
integração da família no tratamento. 

Além disso, o Núcleo de Atenção à 
Saúde passou a oferecer mais de 2.500 
itens a preço de custo, com a abertura 
da farmácia própria na capital.

Em responsabilidade social, hou-
ve o direcionamento da política da 

Federação e o apoio aos projetos da 
Associação Mulher Unimed do Esta-
do de São Paulo (Amusp) – entidade 
sem fins lucrativos que congrega as 
35 Associações Mulher Unimeds 
(AMUs) paulistas – cujo principal 
foco é a inclusão social, educacional 
e profissional da pessoa cega ou com 
baixa visão. 

A partir de treinamentos dos 
processos e da interface com o Sis-
tema de Qualidade Integrada, vários 
departamentos intercooperaram para 
identificar problemas e analisar, 
reclamações e sugestões vindas de 
clientes da Fesp, das Unimeds asso-
ciadas, de empresas parceiras e do 
público em geral. 

O Projeto SAC Estadual, com 
capacidade para 1 milhão de clientes, 
foi implementado, a Ouvidoria já 
atendeu mais de 4 mil solicitações e 
aprovou-se uma ferramenta de CRM 
(Customer Relationship Manage-
ment). 

A intercooperação entre as Uni-
meds do Estado fica a cargo do Portal 
Unimeds, plataforma eletrônica de 
comunicação que disponibiliza o que 
acontece no universo das Singulares, 
da saúde e qualidade de vida, e presta 
serviço para clientes e cooperados.
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AAssociação Mulher Unimed do Estado de São Paulo 
(Amusp) é uma entidade sem fins lucrativos que 
congrega as demais 35 Associações Mulher Unimeds 

(AMUs) Paulistas e tem o foco principal em ações que 
visam à inclusão social, educacional e profissional da 
pessoa cega ou com baixa visão. Também atua na preven-
ção da cegueira, por meio dos efetivos Teste do Olhinho 

Associação Mulher 
Unimed do Estado de São Paulo

e de Acuidade Visual. Dentre as ações desenvolvidas, 
destacam-se:

PROGRAMA VIDA ILUMINADA
Atualmente, 35 AMUs desenvolvem as atividades do 

programa. Como em 2009 comemorou-se o bicentenário do 
nascimento de Louis Braille, criador do sistema de leitura 

Inclusão social, educacional e pro� ssional da pessoa cega ou 
com baixa visão, além de programas preventivos 

e escrita tátil dos deficientes visuais, parte das atividades 
envolveram o fortalecimento de alternativas inclusivas 
– como a aquisição da impressora braille e o projeto de 
audiolivros. 

Entre reuniões e palestras motivacionais direcionadas à 
Diretoria Executiva, discutiu-se sobre instrumentos didáti-
cos especiais que facilitam o aprendizado dos deficientes 
visuais e a aplicabilidade das ferramentas ao sistema de 
ensino. 

Em agosto, a Amusp realizou o VI Encontro Estadual 
de Voluntários, conferência que reuniu participantes de 
diversas regiões e abordou assuntos contemporâneos, 
dentre eles, a acessibilidade. No mês seguinte, as volun-
tárias visitaram o Instituto para Cegos Padre Chico para 
conhecer melhor outras ações produtivas de inclusão. No 
final do ano, foi realizado curso de capacitação na técnica da 
Audiodescrição, recurso que permite a inclusão cultural das 
pessoas cegas.

CAMPANHA DE PREVENÇÃO DA CEGUEIRA
Enfatizou a conscientização em métodos eficazes de 

diagnóstico precoce e tratamento adequado de doenças 
oculares. No final de 2009, uma ação conjunta entre as 
Singulares, Federações Intrafederativas e Associações do 

Sistema Unimed alertou a população quanto a essa realidade 
a partir de fôlderes, panfletos informativos, camisetas, testes 
de acuidade visual e sensibilização ao Teste do Olhinho. 
Além disso, em ciclos de palestras temáticas, como o painel 
de Políticas Públicas da Secretaria da Pessoa com Deficiên-
cia e o Simpósio da Laramara sobre Louis Braille, ambos 
em novembro, a Amusp apresentou os testes às pessoas 
envolvidas com a Responsabilidade Socioambiental ou com 
a atuação política e reafirmou a importância dos mesmos 
para a promoção da saúde populacional.

TESTE DO OLHINHO E DE ACUIDADE VISUAL
Dentro do quesito prevenção, em 2009 foram 

monitorados pelas Associações Paulistas 44.829 Tes-
tes do Olhinho. Mutirões em diversas regiões feitos 
por voluntários divulgaram o exame, bem como a 
Lei 12.551/2007 que prevê a obrigatoriedade do 
Teste em todos os hospitais e maternidades de São 
Paulo e o site www.testedoolhinho.org.br. Os mutirões 
também aplicaram testes de Acuidade Visual e incenti-
varam a população a realizá-los periodicamente, desde 
a infância. A Amusp doou para as AMUs tabelas de 
Snellen (diagrama usado durante a avaliação) e o cartão 
oclusor, necessário para a análise de erros refrativos – 
uma forma de intensificar ações preventivas e a sensi-
bilização de todos quanto à cegueira evitável.
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ONúcleo de Atenção à Saúde (NAS) da Federação 
das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) tem 
como missão proporcionar bem-estar e melhoria na 

qualidade de vida dos beneficiários por meio da promoção 
da saúde, prevenção de riscos e doenças, manutenção e 
reabilitação, trazendo para a cooperativa a integralidade da 
atenção à saúde e a racionalização de custos. Os programas, 
pautados no conhecimento do perfil da população a que 
se destina, buscam reduzir a sinistralidade das carteiras e 
melhorar a qualidade de vida. Assim, atendendo à regu-
lamentação da Agência Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS), os programas abrangem os três níveis de atenção à 
saúde estabelecidos, incrementados pelos eixos: Educação 
em Saúde, Qualidade de Vida, Palestras, Grupos e Oficinas 
e Recuperação da Saúde.

MAPEAMENTO
Os mapeamentos em empresas contratantes permitem 

identificar o perfil de saúde dos participantes, balizando 
ações de reeducação alimentar, qualidade de vida no traba-
lho, prevenção de estresse e doenças crônicas, palestras e 
atividades em grupo, gerando captação para outros progra-

Núcleo de Atenção à Saúde
mas, como o gerenciamento de doenças. Foram mapeados 
idosos com riscos para quedas, os quais receberam visitas 
em domicílio e, após avaliação do perfil, encaminhados 
a outros programas da Fesp. Atendendo ao calendário da 
ANS, o Núcleo promoveu intervenções teatrais nas aborda-
gens dos temas “DST/Aids” e “Dia Mundial sem Tabaco”, 
além da Campanha de Vacinação.

ATIVIDADE FÍSICA NA MATURIDADE 
Este programa atendeu mediante ações em grupo, 

abertas para a comunidade, e das quais participaram 922 
pessoas. A ideia é complementar os demais programas, 
promover mudança de hábito em atividade física e trabalhar 
a atenção a fatores de risco.

ATENÇÃO À SAÚDE DO IDOSO 
No atendimento aos idosos em grupo, foram realizados 

palestras, oficinas de memória, entrevistas, acompanha-
mento e atividades focadas na educação em saúde. No 
trabalho individual, implantou-se o Viva Melhor a Melhor 
Idade, que engloba uma equipe multiprofissional com 
avaliações periódicas e inserção nos demais programas. 

Esta ação é patrocinada pela Libbs. Em outubro, foi 
comemorado o Dia Internacional do Idoso com a partici-
pação de 120 pessoas e o apoio das parceiras Med Salva, 
Lumiar e Géia.

GERENCIAMENTO DE DOENÇAS CRÔNICAS
Este gerenciamento contempla atualmente 1.400 bene-

ficiários e conta com uma equipe própria de enfermeiras, 
auxiliares de enfermagem, assistentes sociais, nutricionis-
tas, fisioterapeutas, psicólogos e fonoaudiólogos, além de 
equipe administrativa. Com esse trabalho, obteve-se redu-
ção do custo, diminuição da taxa de internação hospitalar 
e uma melhor integração da família no tratamento.

MAMÃE SAUDÁVEL 
Foram realizados dois cursos de complementação 

ao pré-natal, promovendo informação e incentivando 
há-bitos saudáveis para a mãe e o bebê. Os grupos foram 
conduzidos por equipe multiprofissional, tratando as-
pectos sociais, nutricionais, psicológicos e biológicos. O 
programa conta com o monitoramento pós-parto por meio 
de visitas domiciliares.

DEMAIS ATIVIDADES
O NAS realizou ações como: ciclo de palestras, oficinas 

e grupos temáticos, acompanhamento ambulatorial clínico, 
material educativo e artigos. Entre os temas destacaram-se: 
Alzheimer, Hipertensão, Parkinson, Obesidade e Dislipide-
mia, Diabetes, Hipertensão, entre outros. 

O Núcleo participou também de vários eventos e apresentou 
trabalhos científicos em simpósios e congressos durante o ano. 
Foram desenvolvidos novos materiais, tais como Cartilha de Me-
dicação, Caderneta do Idosos, vídeos de Planejamento Familiar, 
Climatério e Menopausa e Curso de Gestantes. Criou-se, ainda, 
o blog Saúde em Dia, onde o NAS trata de questões relacionadas 
à Qualidade de Vida e Saúde.

FARMÁCIA
Em um ano de existência, a Farmácia Fesp, pautada na 

Atenção Farmacêutica, se destaca pela excelência do atendi-
mento e oferece aos beneficiários mais de 2.500 itens a preço 
de custo. O serviço de atendimento em domicílio entrega me-
dicamentos nas empresas, que podem aproveitar o diferencial 
do desconto em folha de seus colaboradores.

Melhorar a qualidade de vida dos bene� ciários, por 
meio da promoção da saúde, da prevenção de riscos e doenças e 
da reabilitação da saúde, e racionalizar custos
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A plataforma eletrônica de comunicação da Federação das 
Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp), Portal Unime-
ds (www.unimeds.com.br), é o que melhor simboliza o 

princípio da intercooperação.  

Ele integra os vários interesses e públicos sobre o que 
acontece no universo das Unimeds, da saúde e qualidade de 
vida e presta serviço para clientes e cooperados.

Sua construção e evolução também estão relacionadas 
à intercooperação de profissionais de áreas como a de 
Comunicação Corporativa, Tecnologia da Informação 
(TI) e Web Design. Assim, tem cumprido um papel de 
grande integrador, ampliando a visibilidade do Sistema 
Unimed no Estado de São Paulo, a partir do momento em 
que passou a contar com a colaboração das Singulares e 
Intrafederativas para veicular suas ações institucionais 
e notícias.  

Portal Unimeds
Agilidade e interatividade, gerando maior 
relacionamento entre a Unimed e seus usuários por 
meio de novos serviços e informações na internet

Em 2009, o Portal Unimeds ganhou novo layout, mais 
leve, dinâmico, atrativo e eficiente. As mudanças no visual 
tiveram por base diretrizes do Brand Center da Unimed 
Brasil – manual de utilização da marca. Já as funcionalida-
des planejadas foram eficientemente integradas ao Sistema 
Gestão de Sites – ferramenta utilizada para administração 
do Portal. 

Toda essa atualização permitiu aos usuários navegarem 
com mais facilidade por todas as páginas, assim como 
passaram a ter a possibilidade de personalizar a exibição 
do conteúdo daquilo que tem maior interesse. Também foi 
possível agregar acessibilidade para deficientes visuais e 
outras tecnologias de comunicação como podcast e plata-
forma para chat. 

Outra novidade proporcionada pela nova versão do Portal 
Unimeds foi a disponibilização de um pacote de serviços 

para que as Singulares do Estado pudessem se adequar à 
Resolução Normativa (RN) nº 190, da Agência Nacional 
de Saúde Suplementar (ANS), que tornou obrigatória, para 
todas as unidades operadoras de planos de saúde, a criação 
de portal corporativo na internet, de forma a garantir o acesso 
do cliente a várias informações como relação de produtos e 
rede credenciada.

BLOGS DOS ESPECIALISTAS
Um dos destaques no Portal das Unimeds são os blogs, 

pelos quais profissionais de destaque na área de Saúde e 
Tecnologia divulgam textos, artigos e, principalmente, inte-
ragem com público diariamente sobre os temas abordados. 
Hoje, estão no ar quatro blogs: Saúde da Mulher (de autoria 
do Dr. Jefferson Delfino, especialista em Ginecologia e Obs-
tetrícia), com o incremento de 78% de novas visitas durante 
o ano; Saúde Mental (de autoria da Dra. Maria Sílvia Lopes 
Figueiredo, mestre em Saúde Mental), com 63% de novas 

visitas; Saúde em Dia (de autoria da Dra. Maria Eliza Gonza-
lez Manso, especialista em Clínica Médica e Hematologia e 
Hemoterapia, Mestre em Gerontologia), com 51% de novas 
visitas; Tecnologia da Informação (atualizado pela equipe de 
TI da Fesp), com 52% de novas visitas. A interatividade é um 
dos grandes diferenciais dos blogs, pois o internauta pode 
comentar os assuntos tratados, sendo que todos os autores 
respondem às dúvidas.

REVISTA
Agilidade e interatividade na comunicação. É com essas 

premissas que o Portal Unimeds passou a contemplar a ver-
são on-line da Revista Universo Unimed. Com a ferramenta, 
o visitante acessa na íntegra todo o conteúdo publicado na 
revista impressa. A ideia surgiu a partir de pesquisas realiza-
das sobre a publicação. Por meio do link disponível na página 
principal do site, os internautas podem ler e navegar pelas 
reportagens livremente, com a ajuda de um menu.
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A Responsabilidade Socioambiental na Federação 
das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) nasceu 
como uma área de ações assistenciais, mas que 

com o passar do tempo começou a atuar estrategica-
mente por meio de investimento social privado. 

Após três anos de funcionamento, pode-se dizer 
que 2009 foi o ano da Unimed a Caminho da Susten-
tabilidade, sendo realizadas 18 atividades, entre ações 
e projetos institucionais e federativos, atendendo um 
total de 711 beneficiários, totalizando 55 horas de 
cursos e aproximadamente R$ 90 mil de investimento 
contabilizado até dezembro.

A Responsabilidade Socioambiental da Fesp busca 
potencializar o relacionamento com seus stakeholders 
pautado pela ética e não pela obrigação, que pressu-
põem sensibilização, compromisso e esperança. O 
papel do departamento é fomentar o entendimento 
sobre sustentabilidade e participar da dinâmica or-
ganizacional, tanto da Fesp quanto das Unimeds do 
Estado, visando ao alinhamento do discurso com a 
prática socioambiental.

PROJETOS 
CORPORATIVOS

São realizadas ações de sensibilização com foco 
na mobilização dos funcionários para as mudanças 

Responsabilidade Socioambiental
Equilíbrio entre os aspectos 
social, econômico e 

ambiental, desenvolvendo 
ações baseadas na Política 

de Responsabilidade 
Socioambiental da 

Fesp e envolvendo 
todos os 

stakeholders

de comportamentos a fim de garantir o equilíbrio 
entre interesses econômicos, necessidades sociais e 
ambientais.

 
INCLUSÃO DE PESSOAS 
COM DEFICIÊNCIA

É dado o apoio na adequação da estrutura física e na 
integração dos funcionários com deficiência, visando 
à inclusão social e o desenvolvimento da qualidade de 
vida e trabalho.

PROJETOS SOCIOAMBIENTAIS 
PARA CLIENTES

Entre os principais projetos divulgados para os 
clientes estão o Programa de Adoção Compartilhada 
(PAC) e o Relatório de Ações Sociais, através de reu-
niões e visitas estratégicas. Também foram realizados 
eventos educacionais em datas comemorativas, Semana 
do Meio Ambiente, Semana da Árvore, Dia das Crianças 
e uma oficina de marcador de livro a partir de materiais 
reaproveitados e reciclados.

FESP SUSTENTÁVEL 
Partindo do pressuposto que as questões ambien-

tais, econômicas e sociais têm igual importância, este 
programa atua de modo interdepartamental, por meio 
de ações em Consumo Consciente, Coleta Seletiva e 
Redução de Custos e Desperdícios. 



D iariamente, a Federação das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp) vem trabalhando para aprimorar o aten-
dimento aos clientes. Em 2009, foram criados projetos 

para facilitar este relacionamento com o cliente.

Serviço de Atendimento 
ao Cliente e Ouvidoria

Aprovou-se uma ferramenta de CRM (Customer Rela-
tionship Management) e, neste ano, vários departamentos da 
Fesp integraram-se ao processo, utilizado para medir e identificar 
os problemas e solucioná-los o mais rápido possível. 

Com este recurso, acatamos as determinações do Decreto 
nº 6523/2008 e, atualmente, sua aplicação possibilita uma visão 
única do cliente quanto às suas manifestações, sejam elas recla-
mações, dúvidas, solicitações, sugestões ou elogios.

O que não era possível mensurar até 2008 passou a ser uma 
realidade a partir de 2009. Os canais de atendimento dos clientes 
foram identificados e separados conforme sua tratativa, dentro 
do processo e considerando as necessidades dos usuários. 

Com base no Decreto, foi criado o Projeto SAC Estadual 
(Serviço de Atendimento ao Cliente), que está disponível para 
atender às Unimeds paulistas nas questões de informação e 
orientação, minimizando custos de implantação e telefonia para 
as Singulares e Federações Intrafederativas. O projeto, que se 
tornou realidade em 24 de julho de 2009, está atendendo mais de 
500 mil vidas e tem capacidade para atender aproximadamente 
1 milhão de clientes.

Em 2005, a Fesp contava com 165.776 vidas, atualmente se 
aproxima de 500 mil e reduziu o custo de atendimento por meio 
de treinamentos dos processos e relacionamento com outras 
áreas, além da interface com o Sistema de Qualidade Integrada 
com todas os demais setores da Fesp.

OUVIDORIA
A Ouvidoria da Fesp iniciou suas atividades em 2004 e, 

desde então, já atendeu mais de 4 mil solicitações, entre elo-
gios, sugestões e reclamações, vindas de clientes da Fesp e de 
suas Unimeds associadas, de empresas parceiras e do público 
em geral.

Trata-se de um canal de comunicação adicional disponível 
ao cliente via Internet, e não substitui ou invalida a atuação dos 
diversos setores no atendimento das demandas de segurados, 
devendo ser acionada apenas como último recurso para solução 
de qualquer assunto junto à cooperativa.  A Ouvidoria Unimed 
tem por principal função solucionar os conflitos a partir da aná-
lise das críticas, sugestões e reclamações, dentro do princípio 
da imparcialidade e transparência, e sempre visando à defesa 
dos direitos dos consumidores na sua relação contratual com a 
Unimed, esclarecendo seus direitos e obrigações. 

A partir de 2010, a Ouvidoria utilizará a ferramenta de 
registro de manifestação dos clientes que gerenciará as solici-
tações, contatos, acompanhamentos de forma integrada com 
o SAC e demais departamentos responsáveis, possibilitando 
um atendimento mais completo aos beneficiários do Sistema 
Unimed atendidos pela Fesp.

Investimentos e ações contínuas em sistemas e processos que 
aperfeiçoam o atendimento ao cliente refletem a valorização que 
a Fesp dá a esse relacionamento
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D
iante do momento econômico-financeiro negativo 
do primeiro semestre de 2009, a Diretoria Financeira 
da Federação das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp) partiu em busca de financiamentos para sus-

tentar o crescimento da empresa e propiciar uma nova linha 
de financiamento para os Adiantamentos de Produção às 
Unimeds Associadas.

Essa medida foi necessária devido à constituição dos 
ativos garantidores da Agência Nacional de Saúde Suple-
mentar (ANS), que retirou 8,3 milhões de recursos livres 
da Fesp no decorrer de 2009, prejudicando os recursos 
disponíveis para Adiantamento de Produção.

Em conjunto com várias instituições financeiras, a 
Fesp fechou três importantes produtos financeiros que 
foram disponibilizados para suas associadas (Singulares 
e Intrafederativas):

  Linha de Adiantamento de Produção às Associadas, por 
meio do Banco Santander, com recursos de R$ 15 mi-
lhões.

  Linha de Empréstimos para financiar o “Refis da Crise”, 
através do Unibanco, no valor de R$ 300 milhões.

  Linha de financiamento diretamente entre as associadas 
e o Banco Cooperativo Sicredi, do Sistema de Crédito 
Cooperativo.

Desempenho 
Financeiro

FUSESP
Em abril de 2009, o Fundo de Sustentação das Unimeds 

do Estado de São Paulo (Fusesp) recebeu um aporte de R$ 
935 mil, decorrentes de parte das sobras de 2008, totalizando 
no ano o montante de R$ 6,5 milhões.

NOVA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
Acompanhando o crescimento da Fesp e focando as 

áreas em suas especialidades, o Departamento Financeiro 
foi desmembrado criando-se o Departamento de Fatura-
mento, que passou a contar com melhor estrutura orga-
nizacional, com ênfase para as áreas de faturamento de 

intercâmbio, faturamento de pré-pagamento, faturamento 
de custo operacional e controle de contratos, melhorando 
a performance nessa área.

RESERVAS FINANCEIRAS
As reservas financeiras apresentaram uma redução 

de 12%, em comparação com o mesmo período do ano 
anterior, fechando o período em R$ 37 milhões.

ADIANTAMENTO DE PRODUÇÃO
O saldo de Adiantamento de Produção com reservas 

da Fesp foi reduzido de R$ 12 milhões em 2008 para 
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R$ 6,7 milhões em 2009. No entanto, foi liberado, via 
linha de crédito do Banco Santander, um total de R$ 
12,5 milhões e demanda para mais R$ 4 milhões, um 
volume recorde de liberações.

RESULTADOS DO FLUXO DE CAIXA
Pela análise de fluxo de caixa o ano de 2009 encerrou 

com superávit de R$ 1 milhão ante R$ 3,2 milhões de 
2008.

RECEBIMENTOS - FLUXO DE CAIXA
Os recebimentos apurados pelo fluxo de caixa, em 2009 

atingiram a cifra de R$ 531 milhões, ante R$ 444 milhões em 
2008, apresentando um crescimento de 20%.

RENTABILIDADE DAS 
APLICAÇÕES FINANCEIRAS

Com a vinculação das reservas técnicas junto à ANS, 
a Fesp adotou a estratégia de manter seus investimentos 
para esta modalidade em papéis privados de longo prazo, 
Certificado de Depósito Bancário (CDB), vinculados à 
Câmara de Custódia e Liquidação (Cetip), enquanto que 
os recursos para livre movimentação foram alocados em 
CDBs com liquidez diária e Fundos de Investimentos, 
que apresentaram uma boa performance diante da queda 
da taxa de juros. Na média, as aplicações da Fesp encer-
raram o ano em 102% sobre o Certificado de Depósito 
Interbancário (CDI).
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P ara dar suporte ao forte crescimento da Federação 
das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp), vários 
investimentos foram feitos, principalmente na área de 

Tecnologia da Informação (TI), que tem um papel relevante 
na estrutura, uma vez que os programas implementados por 
este departamento dão suporte à operação como um todo.

Em 2005, a Federação contava com 165.776 vidas e, 
atualmente, está em 469.483 vidas, sendo que, ao mesmo 
tempo, pode reduzir os custos operacionais em função de 
treinamentos, melhoria de processos e relacionamento com 
outras áreas, além da interface com o Sistema de Gestão 
Integrada e com todos os demais setores da cooperativa.

Em 2009, a área de TI trabalhou na consolidação do 
Data Center, estruturado dentro das normas técnicas e de 
segurança, que permitiu atender às novas exigências         da 
Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS). 

O Consultório Online cresceu 19% em relação ao ano 
de 2008, estabelecendo a ferramenta como uma solução 
aderente e testada com todos os softwares de gestão de 
mercado. Essa ferramenta foi implementada em mais de 

Investimento
15 Singulares do Estado de São Paulo, bem como em duas 
Federações Estaduais.

A implantação da ferramenta de e-procurement permitiu 
que 70% das transações passassem a ser efetuadas de forma 
eletrônica, melhorando a eficiência operacional e contribuin-
do para a redução do uso de papel. A Central de Compras 
é a solução para a economia em escala dos itens que fazem 
parte do core business. 

Na área de contas médicas, a evolução pode ser notada 
no desenvolvimento da ferramenta de Ged Workflow (Si-
com) que, em 2008, processava cerca de R$ 3,5 milhões de 
contas com imagens digitalizadas e, em dezembro de 2009, 
atingiu, em valores, a marca de R$ 15 milhões, cerca de 
40% do total. Essa evolução decorre de investimentos em 
contratação e treinamento de pessoal, além da aquisição de 
novos equipamentos. A meta é processar 100% das contas 
via ferramenta, em futuro próximo.

Com a implantação do Sistema Sophia criou-se um novo 
banco de pesquisa e disseminação de pareceres, ágil e fácil 
de pesquisar, para dar suporte ao Projeto Medicina Baseada 

em Evidências (MBE). Essa mesma ferramenta tecnológi-
ca está servindo à Biblioteca da Fesp, também inaugurada 
este ano, na Gestão do Acervo Bibliográfico e Memória 
Institucional.

A Fesp criou, ainda, a equipe de Consultoria em Infra-
estrutura e Sistemas para desenvolver projetos para as Uni-
meds de São Paulo. Entre os quais, os softwares de Gestão 
de Crônicos e de Órteses, Próteses, Materiais Especiais e 
Sínteses (OPMES), que trouxeram grandes benefícios para 
o Sistema Unimed.

O trabalho do Núcleo de OPMES consolidou um cadastro 
de 158 empresas fornecedoras (distribuidoras), com atuação 
no Estado de São Paulo, quase 500 fabricantes nacionais 
e estrangeiros identificados e mais de 60 mil materiais (o 
cadastro atual do Sistema Único de Saúde abrange não mais 
de 300 materiais). 

O Núcleo de Atenção à Saúde (NAS) promoveu o Ma-
peamento da Saúde, mediante ações em grupo, abertas para 
a comunidade. Este gerenciamento contempla atualmente 
1.400 beneficiários e conta com uma equipe própria de 

enfermeiras, auxiliares de enfermagem, assistentes sociais, 
nutricionistas, fisioterapeutas, psicólogos e fonoaudiólogos, 
além de equipe administrativa. Com essa ação, obteve-se 
diminuição da taxa de internação hospitalar e uma melhor 
integração da família no tratamento.

A Fesp também criou a Equipe Clientes, que possibilitou 
reunir os dados de forma estratégica para análise e atuação, 
melhorando o atendimento. Os resultados beneficiaram o 
Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC), que pôde se 
adaptar mais facilmente às exigências da ANS e iniciar 
o Projeto SAC Estadual, hoje disponível para atender às 
Unimeds paulistas nas questões de informação e orienta-
ção, minimizando custos de implantação e telefonia para as 
Singulares e Intrafederativas.

Na mesma direção, o Portal Unimeds disponibilizou 
um pacote de serviços para que as Singulares do Estado pu-
dessem se adequar à Resolução Normativa (RN) nº 190, da 
ANS, que tornou obrigatória a criação de portal corporativo 
na internet a todas as operadoras, a fim de garantir o acesso 
do cliente a várias informações, como relação de produtos 
e rede credenciada.
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Investimento Humano
Q uando falamos de recursos humanos, os números 

da Federação das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp) são altamente expressivos. Ao todo, respon-

de por cerca de 37 mil pessoas, sendo mais de 19 mil 
empregos diretos e aproximadamente 21 mil médicos 
cooperados, que estão vinculados ao Sistema Unimed 
dentro do Estado de São Paulo.

A Fesp acredita que os funcionários precisam estar 
motivados. Para isso, não basta oferecer um bom salá-
rio, é preciso ter uma política de formação de pessoas, 
proporcionando espaço para crescimento profissional, 
incentivos à qualificação e à comunicação, para que todos 
saibam o que é esperado deles e como explorar melhor 
suas potencialidades. A motivação e as boas relações 
pessoais são fundamentais em um sistema que prega a 
democracia, por isso é valorizada a colaboração entre os 
profissionais, o compartilhamento das decisões, assim 
como oportunidades de crescimento. 

Além do sistema de Participação nos Resultados, 
distribuído por um novo método definido no Plano de 
Desenvolvimento Institucional (PDI), que privilegia a 
meritocracia, a Fesp investe na formação e desenvol-
vimento de seus profissionais e das Singulares. Apenas 
no ano de 2009, a Federação promoveu 621 ações de 
Educação Corporativa. Foram cursos e palestras, que 
contaram com importante participação.

A gestão por desempenho demonstra a maturidade do 
Sistema, cada vez mais profissionalizado, que tem dado 
sustentação ao crescimento da cooperativa e a melhoria 
de processos e resultados.

A responsabilidade da Fesp não está somente em 
prover um bom ambiente de trabalho para todos os en-
volvidos, mas também em ser uma importante promotora 
de transformação social e contribuir para a criação de 
uma sociedade mais justa e igualitária, a partir da pro-

moção da saúde com qualidade de vida, da democracia 
e da atuação responsável. Em 2009, foi intensificado o 
relacionamento com os Recursos Humanos das Unimeds 
paulistas, prestando assessoria contínua às Singulares em 
gestão de pessoas. 

Na área de Responsabilidade Socioambiental, foi 
possível evoluir e expandir a atuação para as Singulares, 
neste ano. A Fesp promoveu 18 atividades, entre ações e 
projetos institucionais e federativos, atendendo 711 bene-
ficiários. 

Também em 2009, a Fesp implementou o Programa 
de Inclusão de Profissionais com Deficiência da Fesp e o 
Programa Acessibilidade e Sensibilização, com objetivo 
de desenvolver e preparar a organização para adotar uma 
cultura inclusiva.

Outras implementações importantes foram o Rol de 

Procedimentos Médicos Unimed e o Manual de Inter-
câmbio Nacional, que passaram a orientar as ações da 
Auditoria Médica e de Enfermagem da Fesp, além da 
criação de uma área de Relacionamento com Unimeds.

Uma das preocupações constantes é a transparência 
da informação. A comunicação interna foi reforçada,  
alinhando os objetivos estratégicos da companhia e seus 
públicos de interesse, auxiliando na Governança Corpo-
rativa da cooperativa. 

A complexidade da comunicação está ainda na distri-
buição física desses recursos humanos. As Unimeds do 
Estado de São Paulo compõem uma rede de 40 hospi-
tais, 67 pronto atendimentos, 25 centros de atendimento 
médico, 18 laboratórios, 17 centros de diagnósticos, 87 
farmácias – todos próprios. O que justifica os esforços 
da Fesp em ampliar a comunicação com as Singulares e 
Intrafederativas. 
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Assembleia Geral

Conselho 
de Administração

Diretor Presidente
Dr. Humberto Jorge Isaac

Diretor de Desenvolvimento 
e Mercado

Dr. Luiz Roberto Dib 
Mathias Duarte

Diretor de Desenvolvimento 
Humano

Dr. Mauro Candido Junqueira

Diretor Financeiro
Dr. José Marcondes Netto

Diretor de Gestão 
Operacional e Marketing
Dr. Ciro da Silva Monteiro

Diretor Superintendente
Dr. Waldemar 

D’Ambrósio Filho

Gestão de Pessoas Financeiro Marketing Educação CorporativaTecnologia 
da Informação

Núcleo de 
Assuntos Estratégicos Faturamento Serviço de Atendimento 

ao Cliente
AMUSP

Núcleo de Órteses, 
Próteses e Materiais 

Especiais

Relações Empresariais

Corretora Fesp Serviços e Suprimentos Custos Assistenciais Medicina Baseada 
em Evidências

Ouvidoria Recursos Próprios

Núcleo de 
Atenção à Saúde

Farmácia

Jurídico

Conselho Fiscal

Gerência Executiva Auditoria Interna
(Terceirizada)

Contabilidade

Organograma
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Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Fesp)
Razão Social: Unimed do Estado de São Paulo – Federação 
Estadual das Cooperativas Médicas
Endereço: Rua José Getúlio, 78/90 – Aclimação - CEP 
01509-001, São Paulo-SP
Tronco Chave: (11) 2146-2600
Data de Constituição: 19/12/1971
Portal: www.unimeds.com.br

Presidente: Dr. Humberto Jorge Isaac
E-mail: presidencia@unimeds.com.br
Fone contato: (0xx11) 2146-2618
Fax: (0xx11) 2146-2507

Dados Cadastrais
Registros Legais
CNPJ: 43.643.139/0001-66
Junta Comercial: 4317/72 – Registro de constituição
ANS nº 319996

Quadro Funcional
Número de empregados no 
início do exercício:
Fesp: 335
Número de empregados no 
final do exercício:
Fesp: 423

Diretoria Executiva 
Diretor-Presidente
Dr. Humberto Jorge Isaac
Diretor-Superintendente
Dr. Waldemar D´Ambrósio Filho
Diretor Financeiro
Dr. José Marcondes Netto
Diretor de Desenvolvimento e Mercado
Dr. Luiz Roberto Dib Mathias Duarte
Diretor de Gestão Operacional 
& Marketing
Dr. Ciro da Silva Monteiro
Diretor de Desenvolvimento Humano
Dr. Mauro Candido Junqueira

Vogais
Dra. Anna Amélia Ribeiro Cruvinel
Dr. Antonio Geraldo Buck
Dr. Domingos Silva Lavecchia 
Dr. Elias Antonio Neto
Dr. Geraldo Pires de Espindola
Dr. Gerson Vilhena Pereira Filho

Conselho de Administração
Dr. José Maria Gonçalves Filho
Dr. Marcos Aurelio Villardi
Dr. Nestor Biscardi
Dr. Orlando Fittipaldi Junior
Dr. Reinaldo Antonio Monteiro Barbosa
Dr. Vitório José Zuccon

Delegados
Dr. Geraldo da Costa e Silva
Dr. Edmilson Rocha de Souza
Dr. Luiz Estanislau do Amaral Neto

Conselho Fiscal 2009/2010
Efetivos
Dr. Eduardo Ernesto Chinaglia
Dr. João Leme Blümer Neto
Dr. Paulo Dias Novaes Filho

Suplentes
Dr. Derci Maziero
Dr. Lauro Benedito Hanna
Dr. Raimundo Viana de Macedo
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