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Palavra do Presidente

O ano de 2011 é emblemático para a 
Federação das Unimeds do Estado 
de São Paulo (Fesp) em muitos as-
pectos. É o primeiro momento após 

a conclusão do Plano de Desenvolvimento Insti-
tucional (PDI) I 2006-2010, cujos objetivos foram 
cumpridos em 90%, gerando avanços que nos 
permitiram iniciar o PDI II 2010-2014.

Nesta fase, foi estabelecido um consenso jun-
to às 79 Unimeds associadas valorizando o perfil 
institucional que nos define e direciona, enquan-
to também atuamos, de maneira secundária, 
como operadora. Portanto, seguimos focados de 
maneira a fortalecer o relacionamento, o inter-
câmbio e, principalmente, racionalizar custos en-
tre as seis Regiões Intrafederativas que compõem 
a Fesp por meio de projetos de regionalização de 
recursos, o que representa uma pedra fundamen-
tal para o sucesso do Sistema Unimed paulista. 

É um desafio que temos enfrentado e que re-

flete o atual panorama no mercado no qual estamos 
inseridos, sinalizando para uma gradual adaptação 
das operadoras de saúde, tornando-se prestadoras. 
Nos últimos 12 meses, iniciamos processos que bus-
cam equilibrar os crescentes custos assistenciais na 
saúde. Há uma comissão com um representante das 
Unimeds de cada Região desenvolvendo um traba-
lho no que se refere a recursos hospitalares, diagnós-
ticos, terapias, cirurgias, entre outros serviços que, 
graças a esse empenho, são oferecidos pelas Singu-
lares com a melhor relação entre qualidade e custo. 
Devido ao trabalho que vem sendo feito, estimamos 
que a Unimed deve crescer 10% em âmbito estadual, 
até pelos produtos especiais que já permitem maior 
acesso das classes C e D às modalidades de planos. 
Um dos fatores a que temos dado bastante atenção é 
o fenômeno da judicialização da medicina. 

A solução que temos preconizado passa por 
manter o bom relacionamento com os represen-
tantes do Poder Judiciário e investir em orientação 
aos magistrados. Desde 2006 participamos de en-
contros com juízes e, paralelamente, organizamos 
eventos como o Jusmed, que chegou à oitava edição 
em 2011. Além disso, proporcionamos informações 
de alta qualidade a partir da Medicina Baseada em 
Evidências, de maneira isenta, por meio da Cartilha 
de Apoio Médico e Científico ao Judiciário. O mate-
rial é produzido por nós, em parceria com o Centro 
Cochrane do Brasil, e é distribuído aos juízes em 

todo o Brasil, abordando as patologias mais citadas 
em liminares, para que eles possam ter um recurso 
a mais que apoie suas decisões na área de saúde. Isso 
se soma aos esforços do próprio Conselho Nacional 
de Justiça, que recomenda aos tribunais a criação de 
equipes técnicas de análise das liminares de saúde. 
Para se ter uma ideia, a Fesp contabiliza cerca de 580 
ações por ano. 

No Brasil, esse número alcança 240 mil ações, em 
sua maioria decididas sem subsídio técnico-cientí-
fico. Este volume de demandas está relacionado ao 
aumento periódico do Rol de Procedimentos pela 
Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS), ao 
qual somos favoráveis. No entanto, discordamos da 
maneira como é feito, sem a devida contrapartida 
financeira para o custeio. Todas essas restrições 
prejudicam o cenário da Saúde Suplementar e é ne-
cessário que haja maior flexibilidade, e nessa luta 
contamos com o apoio do Núcleo de Assuntos Es-
tratégicos (NAE) e de deputados cooperados. Ainda 
assim, seguimos trabalhando de maneira coletiva e 
representando com excelência a grandiosidade do 
Cooperativismo de Trabalho Médico em São Pau-
lo, congregando 22 mil médicos cooperados e cinco 
milhões de beneficiários.

“ “
Seguimos focados em fortalecer  

o relacionamento entre as seis Regiões Intrafederativas, com 
projetos de regionalização de recursos
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Dr. Humberto Jorge Isaac
Diretor-Presidente

Trabalho  
Coletivo



gestão De rIscos

Plano de Desenvolvimento  
Institucional (PDI) 2010-2014

Desenvolvimento Institucional é a criação do Núcleo 
de Gestão Estratégica (NGE) e do Escritório de Pro-
jetos, que prestam toda a assessoria necessária para 
a Diretoria Executiva, favorecendo as decisões asser-
tivas nas tomadas de decisões. Além disso, a partir 
da criação desses dois setores, todo projeto realizado 
dentro da Fesp recebe a colaboração de um Comitê 
Interno, que o acompanha até a sua entrega. O pri-
meiro projeto que está sendo concluído é o de Re-
gionalização, que muda o direcionamento dos custos 
assistenciais para as regiões administrativas no Esta-
do de São Paulo. Esse é apenas o primeiro passo do 

PDI II que conta com cerca de dez preceitos, os quais 
serão entregues dentro do cronograma estabelecido, 
contribuindo para o fortalecimento e o sucesso do 
Sistema Unimed paulista. 

Por meio do Plano do Desenvolvimento Institu-
cional, a Fesp se impõe como uma corporação de 
negócios que reflete a tendência observada nas gran-
des empresas, definindo uma lógica para a evolução 
empresarial e valorizando os interesses da categoria 
médica aliados às demais cooperativas do Estado. 
Com esse planejamento, a Federação se compromete 
com a evolução iniciada com o PDI I.
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sável pela formulação do Planejamento.
No PDI II todas as ações e linhas gerais propos-

tas estão voltadas ao atendimento de quatro con-
quistas: regionalização das ações da Fesp, maior 
integração das Unimeds paulistas, padronização 
de processos e procedimentos, e a busca da con-
solidação do Sistema. Esse quadrilátero está con-
templado em todos os projetos que integram o 
documento final. 

Um dos destaques da segunda edição do Plano de 

O sucesso empresarial é sempre fruto de 
um planejamento estratégico bem defi-
nido, com direcionamentos específicos 
voltados para a realização das metas al-

mejadas pela instituição. Ciente desse fato, a Fede-
ração das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) 
elaborou e implantou o Plano de Desenvolvimento 
Institucional (PDI), que atualmente encontra-se em 
sua segunda edição. 

O planejamento indica o direcionamento estraté-
gico global e também específico em relação a cinco 
dimensões: Governança Corporativa – aspectos dire-
tivos da corporação Unimed; Economia Corporativa 
– aspectos do ordenamento econômico do Sistema 
Estadual Unimed; Controle Corporativo – aspectos 
da organização administrativo-financeira; Mercado 
Corporativo – aspectos da organização mercadológi-
ca; Educação e Comunicação Corporativa – aspectos 
educacionais, de comunicação e de responsabilidade 
socioambiental.

A primeira etapa do plano, o PDI I, que foi reali-
zado entre 2006 e 2010, ditou as regras e caminhos 
que as Unimeds do Estado de São Paulo deveriam 
começar a seguir a partir daquele momento, voltado 
para as rotas macro e o atendimento às necessidades 
das Unimeds, tanto em nível político como no ad-
ministrativo. Ao fim desses quatro anos, a Federação 
alcançou em mais de 90% as metas que haviam sido 
traçadas, um alto índice para o mundo corporativo 
segundo o professor José Horta Valadares, docente 
da Universidade Federal de Viçosa (UFV), especia-
lista em Cooperativismo e assessor da Fesp respon-
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resultaDos posItIvos
g  No exercício de 2011, foram efetuadas 2530 negocia-

ções de Órteses, Próteses e Materiais Especiais (OPME), 
gerando uma redução de custos para a Federação das 
Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) no valor de R$ 
9.603.974,01, correspondente a 31% do total negociado, 
34% das negociações na Grande São Paulo, 25% no In-
terior, 40 % no Estado do Rio de Janeiro e menos de 1% 
em outros Estados.

g  A Auditoria Médica e de Enfermagem criou um setor 
de Relacionamento com o Usuário e Prestador, dispo-
nibilizando uma enfermeira auditora para auxiliar no 
processo de liberação das solicitações. A partir desse 
serviço foram acompanhados 29 processos de autoriza-
ção, propiciando uma economia de R$ 1,5 milhão. No 
decorrer de 2011, a área analisou mais de nove mil tran-
sações por mês, levando à não liberação de R$ 18 mi-
lhões em procedimentos indevidos, incluindo OPME, 
quimioterapia e outros.

g  O Departamento de Contas Médicas fechou 2011 com 
uma média de processamento de contas em torno de 
R$ 54 milhões. Além disso, no decorrer do ano, a fer-
ramenta do Ged Workflow (Sicom) digitalizou 92% da 
documentação recebida pela área, o que contribuiu para 
o controle, organização e dinamismo no trabalho de 
processamento de contas médico-hospitalares.  

g  Com a meta de processar cálculos com agilidade e 
confiabilidade nas informações garantindo que as co-
branças sigam de acordo com as cláusulas contratuais, 
o Faturamento da Fesp alcançou um crescimento acu-
mulado de 18% em 2011. A área teve um crescimento 
médio de 1,54% ao longo do ano.

Principais fatos

prIncIpaIs fatos
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g  Em 2011, o Departamento Jurídico da Fesp rece-
beu mais de 750 processos novos, de várias regiões 
do País, reclamando providências urgentes. Perto 
de 50% das sentenças de primeira instância foram 
favoráveis e parcialmente favoráveis à Unimed. 

g  A busca de informações obrigatórias para o registro 
de novos beneficiários foi intensificada e a correção 
de dados dos clientes já cadastrados foi uma das 
prioridades do Departamento de Cadastro da Fesp. 
A área fechou 2011 com mais de 30 mil arquivos 
de movimentação cadastral processados resultando 
em um aumento de 29% em comparação a 2010.

g  A área de Tecnologia da Informação registrou um au-
mento de 45% das solicitações de atendimento feitas 
via Consultório On-line se compararmos com o ano 
de 2010, passando de 
12.100.000 transa-
ções. Além disso, de-
senvolveu o software 
Agenda Médica, um 
canal que garante o 
atendimento das Resoluções Normativas 259 e 268 
da Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS). 

proJetos e InvestImentos
g  O Departamento de Gestão Atuarial e Riscos foi 

beneficiado pelo ingresso de novos profissionais, 
como atuário e enfermeiro, o que contribuiu para a 
formação de uma estrutura com ampla visão técni-
ca. Entre os trabalhos realizados pela área merecem 
destaque as demonstrações dos relatórios gerenciais 
que apontaram fatores causadores de distorções 
nos custos assistenciais, identificando os principais 
problemas relacionados à sinistralidade, e possibili-
taram o desenvolvimento de ações que visam uma 
solução e evitam custos desnecessários.

g  O trabalho desenvolvido pela Gestão de Pessoas foi 
reconhecido pela Unimed Brasil, que concedeu à 
Fesp o Prêmio Nacional de RH por conta do pro-

grama “RH Chegou”, uma ação que visa à consul-
toria e orientação geral aos funcionários que ficam 
alocados fora da sede da Federação. 

g  No ano de 2011, o Departamento de Educação Cor-
porativa obteve um crescimento de atendimento às 
Unimeds de 28% comparado com 2010, totalizan-
do 186 cursos. Nas ações ofertadas pela Fesp foram 
capacitadas mais de 573.400 pessoas das Singulares 
entre elas cooperados, dirigentes, secretárias, pro-
fissionais de OPME e funcionários das Unimeds, 
totalizando em 2.094 horas de treinamento com o 
nível médio de satisfação de 98%.

g Com a reestruturação do Projeto de Gestão Ar-
quivística, o Departamento de Gestão do Conhe-
cimento teve êxito com a redução em 47% dos 

custos com armaze-
nagem externa e tras-
lado de documentos 
em comparação com 
2010. A produção to-
tal de arquivos foi de 

19.436 ações que contemplam arquivamento de 
documentos por área, arquivamento de contratos 
(físico e digital), empréstimos e movimentação 
de arquivos e treinamentos da ferramenta.

g  No decorrer do ano, foram publicadas mais de 
280 matérias no Portal Unimeds (www.uni-
meds.com.br), entre textos de outras Unimeds 
e materiais desenvolvidos internamente. Em 
paralelo, foi disponibilizado um novo modelo 
para os sites das Unimeds Singulares, sendo que 
87% das cooperativas que hospedam seus sites 
na Fesp já o adotaram.

g  A área de eventos realizou 12 eventos, com a pre-
sença de mais de 2.100 mil pessoas ao todo, direcio-
nados a clientes, técnicos e dirigentes. Um dos des-
taques é o Simpósio das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Suesp) considerado como o maior evento 

do Cooperativismo de Trabalho Médico. A média 
de satisfação dos participantes, segundo pesquisas, 
foi de 94%, e das áreas solicitantes de 97%.

g  Para o Núcleo de Assuntos Estratégicos (NAE), 
2011 foi o ano da preparação para novos candida-
tos, e o ápice ocorrerá em 2012, quando ocorrem as 
eleições municipais. Os cursos de orientação para 
candidatos, na primeira fase, começaram na data de 
15 de outubro e foram concluídos em 3 de dezem-
bro. A segunda fase terá início em janeiro de 2012.

g  Durante o ano, o Núcleo de Atenção à Saúde (NAS) 
monitorou 3.877 beneficiários com doenças crôni-
cas. Destes, 17% tiveram alta.

g  Uma importante contribuição do Núcleo de Gestão 
Estratégica foi a criação do Comitê Gerencial, um 
órgão que apresentou significativas contribuições 
ao desenvolvimento empresarial da Fesp, como 
por exemplo, a condução de processos periódicos 
de avaliação das metas e objetivos alcançados pelos 
planos e projetos do PDI II.

g  O Núcleo de Saúde Ocupacional deu continuidade 
ao seu trabalho de propiciar a troca de informações 
técnicas e legais relacionadas à Medicina do Traba-
lho, entre os coordenadores dos Departamentos de 
Saúde Ocupacional do Estado de São Paulo. 

g  O Departamento de Recursos Próprios realizou a 
classificação dos hospitais das Unimeds paulistas e 
a reavaliação de 26 hospitais próprios. Além disso, 
os cursos e workshops promovidos pelo programa 
Qualificare, tiveram um número recorde de parti-
cipação das Unimeds, com a presença de 70 coo-
perativas do Estado de São Paulo e oito de outros 
estados com média de satisfação de 95%.

g  O setor de Relações Empresariais realizou 92 pa-
lestras de implantação, alcançando um público de 
5.865 vidas.   

g  O Departamento de Responsabilidade Socioam-
biental publicou o Relatório de Ações Sociais 2010, 
que apresentou 488 iniciativas de 55 Unimeds do 
Estado de São Paulo. Além disso, participou do Selo 
de RSA da Unimed do Brasil 2011 e foi classificado 
no estágio 3, que indica que a Cooperativa assimi-
lou o conceito de gestão socialmente responsável. 

g  O Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC) dispo-
nibilizou um canal exclusivo às Unimeds, médicos 
cooperadores e prestadores para a consulta de infor-
mações básicas dos beneficiários nos casos de aten-
dimentos de baixa complexidade. Com esse recurso, 
o atendimento é priorizado e sem burocracias. 

g  O setor de Serviços e Suprimentos ofereceu o su-
porte gerencial nas obras das ações do programa 
Fesp Sustentável. Em 2011, os vestiários e o Solário 
da Fesp foram reformados, melhorando o conforto 
e a qualidade de vida dos funcionários. 

g  Um projeto importante para o Departamento Ven-
das Corporativa é o Plano Nacional/Estadual para 
os médicos cooperados das Singulares, com condi-
ções diferenciadas na capital de São Paulo. Só em 
2011, foram fechados quatro novos contratos.

g  O ano de 2011 foi marcado pela aprovação e iní-
cio do projeto de Dinamização da Ouvidoria Fesp. 
Além disso, foi implementada a ferramenta de Cus-
tomer Relantioship Management (CRM) de forma 
plena na Ouvidoria, possibilitando o gerenciamen-
to das interações do cliente com a Cooperativa e 
propiciando uma visão única do mesmo, em toda a 
cadeia do processo.

g  Em 2011, a Associação Mulher Unimed do Estado 
de São Paulo (Amusp) concentrou seus esforços no 
fortalecimento e capacitação dos voluntários liga-
dos às 35 Associações Mulher Unimed (AMUs), 
espalhadas pelo Estado, além de estimular a cria-
ção de novas associações.

Resultados refletem foco da Fesp 
em melhoria contínua de produtos 

e serviços aos clientes

prIncIpaIs fatos



Relatório de Gestão 2011 – 1514 – Unimed Fesp

Um ano de 
conquistas

E m 2011 uma importante comemora-
ção marcou a Federação das Unime-
ds do Estado de São Paulo (Fesp): os 
40 anos da Cooperativa. 

A força e a evolução obtidas ao longo dessas 
quatro décadas ficaram ainda mais evidentes 
neste ano, por meio da conquista de prêmios 
relevantes, fortalecimento de áreas estratégicas 
e fechamentos positivos. Apesar dos resultados 
favoráveis, este foi um ano de muitas dificul-
dades. Enfrentamos problemas relacionados à 
judicialização da saúde, à regulamentação da 
Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS) 
e aos tributos, mas trabalhamos de forma asser-
tiva para ultrapassar esses obstáculos. Entre as 
ações adotadas, merecem destaque a realização 
do Jusmed, dos Fóruns Itinerantes e a Cartilha 
de Apoio ao Judiciário, que contribuíram para 

uma considerável melhora no relacionamento da 
Federação com o Judiciário. O Departamento Jurí-
dico da Fesp desenvolveu um papel importante na 
superação dos obstáculos judiciais. A área ofereceu 
um grande apoio institucional para as Cooperati-
vas paulistas a fim de evitar as autuações contra o 
Sistema Unimed. Além disso, no decorrer do ano, 
promovemos quatro encontros do Comitê Jurídico 
Estadual, nos quais os advogados das Singulares do 
Estado de São Paulo tiveram a oportunidade de ob-
ter mais conhecimento e debater temas polêmicos 
relacionados às Resoluções da ANS e judicializa-
ção. Em 2011, as reuniões contaram com um novo 
recurso: a teleconferência, que facilitou a participa-
ção de advogados com dificuldades de locomoção 
para os locais dos encontros. 

No âmbito da política partidária, o Núcleo  
de Assuntos Estratégicos (NAE) da Fesp trabalhou 
com o intuito de fortalecer o movimento 
cooperativista estadual, estreitando os laços com 
deputados federais, deputados estaduais e futuros 
candidatos. No decorrer do ano, o NAE atuou 
junto às Unimeds Federações Intrafederativas 
promovendo fóruns com a participação de 
políticos abordando a reforma política e a Frente 
Parlamentar do Cooperativismo. Além disso, o 
Núcleo realizou o Curso de Oratória e Marketing 
Político direcionado aos candidatos locais, 
desenvolvido com a finalidade de envolver as 

Singulares nas questões políticas.  Uma das áreas 
da Federação que mais se destacou durante o ano 
foi a de Gestão de Pessoas. Em 2011 realizamos a 
Primeira Pesquisa de Salários com uma excelente 
adesão das Singulares. Também promovemos a 
Pesquisa de Clima Organizacional com a meta 
de ingressarmos no ranking das 150 melhores 
empresas para se trabalhar. Oferecemos o auxílio 
necessário às Unimeds paulistas, ajudamos as 
Singulares na gestão das folhas de pagamentos  
e as Intrafederativas na padronização da gestão  
de pessoas.

O Departamento também trouxe reconhecimen-
to para a Fesp. Conquistamos o Prêmio Nacional 
de RH do Sistema Unimed e o título de O Melhor 
Profissional de RH do ano, recebido pela gerente 
da área, Mônica Carvalho.  Em 2012, continuare-
mos com esse importante trabalho. Uma das nossas 
metas é aumentar o número de elegíveis do Progra-
ma de Incentivo à Educação (PIE), contribuindo 
para uma melhor formação e satisfação de nossos 
funcionários. Outra preocupação é pensar em um 
novo modelo que dê sustentação ao Sistema Uni-
med perante os avanços da medicina, considerando 
o aumento do envelhecimento da população. 

Dr. Waldemar D’Ambrósio Filho
Diretor-Superintendente

“ A força e evolução obtidas ao longo de  
40 anos ficaram ainda mais evidentes em 2011, por meio do 

fortalecimento de áreas estratégicas “
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Saúde nas 
finanças

A vida financeira de uma Cooperativa 
como a Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp) já é um 
desafio, pelo simples fato de atuar no 

mercado da Saúde Suplementar. O setor é um 
dos principais focos de atenção da população 
e também do governo, até por suprir suas 
deficiências.

Mesmo com as dificuldades, o setor engloba 
quase 50 milhões de usuários no Brasil. Como 
acontece há alguns anos, a Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS) vem atualizando e 
aumentando bienalmente o Rol de Procedimen-
tos básicos a serem oferecidos pelas operadoras. 
Trata-se de um importante processo que visa à 
garantia da melhor assistência aos usuários, o 
que coaduna com nossos objetivos, mas a con-
trapartida financeira não acontece na mesma 

proporção, o que demanda uma administração na 
qual a solidez se torna ainda mais vital. Um fator 
que influencia diretamente a dinâmica de uma ope-
radora de saúde é a sinistralidade, cujo nível ideal 
seria 78%. É algo que envolve o cálculo atuarial e 
a precificação, mas acaba sendo considerado algo 
imponderável, já que nossos produtos e serviços li-
dam com a saúde das pessoas.

Apesar de sermos Cooperativa, somos vistos 
como medicina de grupo pelo Estado, e ele acaba 
impondo barreiras tributárias e regulações, não 
percebe nosso viés social e, consequentemente, so-
mos afetados pela judicialização da medicina. Para 
a saúde financeira da Federação se manter equili-
brada, atuamos constantemente no sentido de que 
as contas fechem, fato esse que nos é dificultado 
devido ao fato de integrarmos um sistema coope-
rativo, um perfil não privilegiado em linhas de cré-
dito. O cenário apresenta desafios às empresas que 
se propõem a atuar, mas eles têm sido superados 
porque fazemos investimentos constantes e, atual-
mente, o Sistema Unimed é dono da segunda maior 
rede hospitalar do Brasil, atrás apenas das Santas 
Casas, um modelo existente há mais de 100 anos. 

Neste ano, seguimos atentos à construção do ati-
vo garantidor, segundo exigido pela ANS, e man-
tivemos o foco nos clientes empresariais, princi-
palmente em contratos coletivos por adesão junto 

a associações de classe, contando com um sistema 
de valor agregado ao salário dos funcionários usuá-
rios. Nesse aspecto, a crise financeira mundial é um 
fator importante a ser considerado, pois ela tam-
bém nos alcança à medida que atinge as grandes 
empresas contratantes. 

Internamente, em 2011 atuamos com intensi-
dade no programa Fesp Sustentável, participando 
de ações como a coleta seletiva de material reciclá-
vel, a inauguração de um espaço humanizado para 
os funcionários e também na campanha “Na Boa”, 
estimulando o uso consciente de recursos, a pre-
servação da natureza e a transformação de hábitos 
que, muitas vezes, não levam em consideração o 
momento atual do planeta e as implicações de sua 
exploração desenfreada. 

Destacamos o formato de compra de produtos e 
serviços por meio do mercado eletrônico, um siste-
ma de leilão reverso que se refere à política de alta 
qualidade no relacionamento com fornecedores. 
Com todo esse trabalho, a Federação nada mais é 
do que o resultado da interação entre suas Unimeds 
associadas e os clientes.

Dr. José Marcondes Netto 
Diretor Financeiro

“ O cenário apresenta desafios às empresas, mas eles têm  
sido superados porque fazemos investimentos constantes

“

16 – Unimed Fesp
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Equilíbrio e 
maturidade

A Diretoria de Desenvolvimento e Mer-
cado da Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp) trabalha 
diariamente com áreas competitivas e 

influenciadas pela velocidade das mudanças mer-
cadológicas. 

Além disso, constantemente, atualiza e de-
senvolve serviços para cumprir as exigências da 
Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS). 
Diante desse cenário, demonstramos equilíbrio e 
maturidade em relação às dificuldades de 2011, 
promovendo uma gestão de sucesso e baixos ris-
cos para a Federação. Durante esses 12 meses que 
se passaram, todas as áreas da Diretoria de De-
senvolvimento e Mercado se empenharam para 
corresponder às expectativas da Cooperativa. O 
departamento de Vendas Corporativas atuou em 
busca de contratos que não oferecessem riscos à 

Fesp, considerando o aumento dos custos assisten-
ciais e a legislação da ANS. O departamento traba-
lhou com valores atuariais realistas e um mercado 
competitivo. Enfrentamos alguns obstáculos devido 
às novas determinações da Agência, como a Reso-
lução Normativa (RN) 259, referente ao estabeleci-
mento de prazos para consultas e cirurgias, interfe-
rindo diretamente no mercado de planos de saúde, 
porém, enfrentamos os problemas sempre em busca 
do equilíbrio dos contratos. Outra área de destaque 
é a Gestão Atuarial e Riscos, que apresentou um 
crescimento considerável em 2011. Neste depar-
tamento, trabalhamos visando ao relacionamento 
com corretoras e prestadoras de serviços e o geren-
ciamento de custos. O Núcleo de Atenção à Saúde 
atende, atualmente, mais de três mil pacientes em 
seus programas de medicina preventiva e gerencia-
mento de crônicos. Nossa meta para 2012 é atender 
seis mil pacientes elegíveis. Em 2011, o NAS atuou 
oferecendo cursos e palestras, além de intermediar 
o atendimento domiciliar, fazendo a ponte entre o 
paciente e o cuidador. O Núcleo, em parceria com 
uma empresa terceirizada, lançou um novo produ-
to: o Atendimento Pré-Hospitalar, disponibilizado 
para todos os beneficiários da Fesp. No departa-
mento de Tecnologia da Informação, trabalhamos 
com a criação de novos softwares e serviços dire-
cionados para as Singulares e Intrafederativas pau-

listas. Podemos citar como exemplo o lançamento 
do software de Agenda Médica, um programa ela-
borado para facilitar o agendamento de consultas 
e cumprir as exigências da RN 259. No Núcleo de 
OPME buscamos oferecer custos negociados para 
as Unimeds paulistas, o que resulta em ganho para 
as operadoras e benefícios para os clientes e as em-
presas contratantes. Além disso, disponibilizamos 
para as Singulares o software de Gestão de OPME. 
O programa apresenta histórico dos materiais e pro-
cedimentos, demonstra a gestão administrativa de 
fornecimento e sistematiza a informação. Na área de 
Relações Empresariais realizamos visitas mensais às 
empresas, verificando as dificuldades e demandas 
das mesmas. Com isso, pudemos oferecer um me-
lhor atendimento aos nossos clientes. No Cadastro, 
enfrentamos desafios por conta das regulamenta-
ções da ANS. Porém, conseguimos fechar o ano com 
um trabalho positivo e necessário aos beneficiários. 
Esse trabalho irá continuar de forma crescente até 
o final da gestão, visando sempre à oferta dos me-
lhores serviços às Unimeds paulistas e aos nossos 
beneficiários.

Dr. Luiz Roberto Dib Mathias Duarte
Diretor de Desenvolvimento e Mercado

“Demonstramos equilíbrio e maturidade em relação às dificuldades 
de 2011, promvendo gestão de sucesso e baixos riscos

18 – Unimed Fesp
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Trabalho e 
realizações

O ano de 2011 foi muito gratificante, 
com ênfase na integração e estrutu-
ração das equipes e na construção 
de um novo modelo estratégico. 

Mantivemos a sinergia existente entre as di-
versas áreas da Diretoria de Gestão Operacio-
nal e Marketing com as demais Diretorias e 
suas áreas respectivas, melhorando os proces-
sos sem afetar a qualidade dos nossos produ-
tos e serviços.

O planejamento e o investimento constan-
te em Tecnologia da Informação garantiram 
a eficácia nas mais diversas áreas, como, por 
exemplo, em Contas Médicas, com um índi-
ce de 98% de contas recebidas e processadas 
por mês. Esses resultados foram acompanha-
dos por outro importante aspecto: o relacio-
namento desenvolvido junto às diversas Sin-

gulares e Federações Intrafederativas. Em 2011, 
eventos como a Jornada de Desenvolvimento, o 
Painel Jurídico – Jusmed, o Simpósio das Unime-
ds do Estado de São Paulo (Suesp) e Workshops 
realizados na Federação reuniram mais de 2.100 
pessoas que buscaram investir em capacitação 
técnico-profissional e estreitar o relacionamento 
entre as Unimeds e os clientes. O apoio institu-
cional da área de Relacionamento com Unimeds, 
promovendo visitas e interação com os técnicos 
de diversas Unimeds e adotando o Manual de 
Intercâmbio Nacional, foi reflexo do empenho 
em criar e manter as melhores condições para a 
excelência no Sistema Unimed.

No trato com o Judiciário, atingimos uma 
maturidade significativa, principalmente pela 
disseminação do conhecimento médico aplica-
do à análise contratual, tendo como base a atu-
ação do CAJU – Comitê de Apoio ao Judiciário, 
iniciado em 2006. Em 2011, o Painel Jurídico 
– Jusmed foi realizado em Campos do Jordão e 
contou com a presença de Ministros do Supremo 
Tribunal Federal, do Superior Tribunal de Justi-
ça, Desembargadores e demais Magistrados.

Durante o XXVIII Suesp, realizado no 
Guarujá, e que reuniu mais de 900 pessoas 
durante quatro dias, aconteceu o “Julgamento 
das Questões Polêmicas da Saúde Suplementar. 

Quem está com a Razão?”, com a presença de 
juristas renomados. Na ocasião, lançamos o 
hotsite do Caju e a versão impressa do debate 
realizado no Suesp. 

Para melhorar o atendimento aos usuários,  o 
SAC – Serviço de Atendimento ao Cliente Esta-
dual Unimeds vem aperfeiçoando o tratamento 
das manifestaçoes geradas através de um sistema 
de CRM – Customer Relationship Management, 
que possibilita uma visão integral do cliente.

A Auditoria Concorrente seguiu a estratégia 
de convencimento progressivo das boas práticas 
médicas, buscando a desospitalização à adequa-
ção das diárias e a correta utilização das OPMEs. 
Tivemos também grande sucesso com a utiliza-
ção da Segunda Opinião e da Junta Médica, o 
que em conjunto resultou em uma medicina de 
melhor qualidade e uma economia exemplar, ou 
seja, o nosso foco foi Qualidade. 

Esse ambiente dinâmico e desafiador me mo-
tivou a perseguir o êxito e superar os desafios 
impostos à Diretoria de Gestão Operacional e 
Marketing,  trabalhando de forma técnica e pro-
fissional, tendo em vista os objetivos da Federa-
ção das Unimeds do Estado de São Paulo.

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

“
“

Trabalhar em um ambiente dinâmico e  
desafiador é motivação para alcançar o êxito

20 – Unimed Fesp
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Crescendo com 
sustentabilidade

A área de Educação Corporativa 
concluiu com êxito os atendi-
mentos às Unimeds associadas 
e aos funcionários da Federação 

das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp), 
somando 287 ações educacionais, 2.521 ho-
ras de treinamento para 5.892 capacitações, 
com aproximadamente 100% de satisfação.

Esses números indicam o comprometi-
mento da área ao desenvolver, implantar, 
apoiar e executar as ações educacionais, 
acreditando no desenvolvimento humano 
como fonte de diferenciação competitiva no 
mercado. Neste ano, destacamos o Progra-
ma Educacional Estratégico, que tem como 
objetivo atender e desenvolver as necessi-
dades estratégicas institucionais do Sistema 
Unimed, com ações como os cursos sobre 

Cooperativismo, Formação de Cooperados, Qua-
lificação de Dirigentes do Sistema Unimed, curso 
para Conselheiros Fiscais, oficinas de Medicina Ba-
seada em Evidências (MBE), curso Organização do 
Quadro Social e o curso Negociação Fortalecendo 
o Processo. 

Na área de Responsabilidade Socioambiental, 
além de contarmos com o trabalho da Associação 
Mulher Unimed do Estado de São Paulo (Amusp), 
que realiza uma forte atuação voltada, principal-
mente, para o apoio e inserção social das pessoas 
com deficiência visual e prevenção da cegueira, 
mantivemos ativos projetos e programas federati-
vos como: Felix, Recicla Lâmpada, Adoção Com-
partilhada, Vida Iluminada e Viva Melhor a Melhor 
Idade. Com o foco na sustentabilidade da Fesp, 
em 2011 demos um importante passo para a im-
plantação, publicação e divulgação do Relatório de 
Sustentabilidade da Fesp certificado pelo Global 
Reporting Initiative (GRI). Esta ação vai ao encon-
tro dos objetivos estabelecidos no Plano de De-
senvolvimento Institucional (PDI) II. Tal relatório 
permitirá sistematizar e divulgar informações e, so-
bretudo, incentivará as Unimeds a elaborarem seus 
relatórios de sustentabilidade.

O Programa QualifiCare, voltado para a quali-
ficação de hospitais e recursos próprios do Sistema 
Unimed, auxiliou as Unimeds no que se refere à 

qualidade, satisfação e segurança do paciente, sen-
sibilizando os gestores hospitalares quanto às cer-
tificações e capacitando mais de 300 profissionais 
(médicos, enfermeiros e auditores) em cursos como 
Gestão e Controle de Infecção hospitalar, Gestão da 
Qualidade, entre outros. Em Gestão do Conheci-
mento, as ações envolvem a Biblioteca Fesp, o pro-
grama de MBE, que foi reformulado para ajudar no 
cotidiano do atendimento médico, o Projeto Gestão 
Arquivística e o Projeto de Preservação da Memó-
ria, que juntos totalizaram mais de 28 mil ações, 
incluindo arquivamento de documentos, emprés-
timos e movimentação de arquivos, treinamentos 
da ferramenta, entre outras. Além disso, atuamos 
representativamente na Câmara Técnica Nacional 
de Medicina Baseada em Evidências. Já com o pro-
jeto de Memória Institucional, que busca recuperar 
e preservar documentos históricos, contribuímos 
para a valorização da identidade e da marca Uni-
med. Concluímos 2011 com o sentimento de dever 
cumprido, pois as áreas de Educação Corporativa, 
Responsabilidade Socioambiental e Gestão do Co-
nhecimento estão contribuindo efetivamente com o 
desenvolvimento sustentável e fortalecendo os prin-
cípios cooperativistas do Sistema Unimed Paulista.

“ “
O sentimento para 2011 é de dever cumprido, pois as áreas estão 
contribuindo efetivamente para um desenvolvimento sustentável

Dr. Péricles Taqueshi Otani
Diretor de Desenvolvimento Humano



o
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Fesp:  
40 Anos de Evolução

O ano de 2011 foi um marco para a Federação das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp). Isso porque, no dia 19 de dezembro, a Cooperativa completou quatro décadas 
de uma história de sucesso e constante evolução. Mais do que o desenvolvimento de 
uma empresa, esses 40 anos representam um período de empenho, luta e dedicação 

em prol do Cooperativismo de Trabalho Médico. 

A seguir uma linha do tempo com alguns dos principais  
acontecimentos desses 40 anos.

1971
Fundação 
da Fesp

1975
Fundação da 
Confedera-
ção Nacional 
das Cooperativas Médicas 
- Unimed do Brasil
Em 28 de novembro de 1975, 
por meio de uma assembleia 
com representantes das Con-
federações de Cooperativas 
Médicas de todos
Estados da Federação foi 
criada a Confederação Na-
cional das Cooperativas Mé-
dicas – Unimed do Brasil, o 
que viabilizou a organização 
do Sistema Unimed em todo 
o território nacional. Seu 
primeiro Diretor Presidente 
foi o visionário do Coopera-
tivismo Médico, Dr. Edmun-
do Castilho. A Unimed do 
Brasil foi constituída com a 
missão gerir com sustenta-
bilidade e competitividade 
o desenvolvimento pleno do 
Sistema Unimed, fortalecen-
do os princípios na valoriza-
ção do trato médico.

1984
I Simpósio das Unimeds 
do Estado de São Paulo 
(Suesp)
Realizado entre 5 e 8 de 
maio de 1984, em Águas 

Federação coleciona conquistas ao longo de 
sua história, fortalecendo a importância do 

Cooperativismo de Trabalho Médico

FESP 40 ANoS

de São Pedro, este simpósio 
surgiu com uma finalidade 
fundamental: maior integra-
ção entre as Singulares Uni-
med do Estado de São Paulo. 
Como eram Cooperativas 
autônomas, não havia uma li-
nha de conduta homogênea e, 
como consequência, traziam 
dificuldades para a agilidade 
e eficiência do Sistema. Era 
necessário portanto, trocar in-
formações e conhecimento a 
fim de uniformizar da melhor 
maneira possível o Sistema.

1987
Implantação da Auditoria 
Médica busca reduzir custos 
para a Fesp
Enquanto se procurava 
homogeneizar os serviços do 
Sistema Unimed Paulista, foi 
implantado o serviço de Au-
ditoria de Contas Médicas. Os 
médicos auditores procura-
vam ser agentes que traba-
lham pelo aperfeiçoamento do 
Sistema, capazes de detectar 
os pontos no funcionamento 
das cooperativas para terem 
seus custos minimizados 
sem prejuízo à qualidade dos 

serviços prestados, prepara-
do para oferecer alternativas 
organizacionais que tragam 
a melhor relação custo-bene-
fício para a Singular.

1989
Fundação da  
Seguros Unimed
Fundada em 1989, a Seguros 
Unimed surgiu com o obje-
tivo de comercializar planos 
de previdência complemen-
tar para os médicos coope-
rados do Sistema Unimed de 
todo o País, auxiliando-os 
em questões previdenciárias. 
Naquele ano, o Montepio 
Cooperativista do Brasil 
(Montecooper) foi incor-
porado pelo Sistema, que, a 
partir dele, criou a Unimed 
Seguradora.

1994
A marca Unimed  
conquistou o Top of Mind
Desde 1994, a Unimed é a 
marca mais lembrada pelos 
consumidores no quesito 
Planos de Saúde; neste ano 
ela foi lembrada por 18% dos 
entrevistados. Em 2011, a 
Unimed conquistou pelo 18º 
ano consecutivo, o primeiro 
lugar na categoria plano 
de saúde do Prêmio Top of 
Mind, realizado pelo Insti-
tuto Datafolha para o jornal 
Folha de S.Paulo com 36% 
de recall junto aos entrevis-
tados.

1995
Fesp conquista sede própria
Adquirido junto a Gerdau, 
foi necessária uma primei-

ra reforma no prédio para 
tornar possível a transferên-
cia dos escritórios, até então 
situado à Rua Brigadeiro 
Luis Antônio. A estrutura foi 
adaptada a valorizar aspec-
tos funcionais para tornar 
mais ágeis as comunicações 
interdepartamentais e inter-
setoriais. Nenhum detalhe foi 
esquecido para proporcionar 
o bem-estar de médicos 
dirigentes, cooperados e 
funcionários.

1996
Fundação de Intrafederati-
vas e Unimed
Federações Intrafederativas 
Nordeste Paulista, Centro-
Oeste Paulista e Vale do 
Paraíba em 16 de agosto; Fe-
deração Intrafederativa Oeste 
Paulista em 20 de novembro.

1997
Surge a Confederação das 
Unimeds do Estado de São 
Paulo (Confesp)
Criada em 28 de novembro 
de 1975, a Confederação 
Nacional das Cooperativas 
Médicas - Unimed do Brasil é 
uma Cooperativa de Terceiro 
Grau, que teve sua origem 
voltada para atuar de forma 
institucional no desenvol-
vimento pleno do Coope-
rativismo Médico no País, 
integrando com eficiência 
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anos

Unimed
Fesp

FESP 40 ANoS

Em 2011 a Unimed conquistou o primeiro 
lugar na categoria plano de saúde do 
Prêmio Top Of Mind, pelo 18º ano 
consecutivo
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e transparência as Coope-
rativas de Primeiro Grau 
(Singulares) e de Segundo 
Grau (Federações Estaduais) 
associadas.

1999
Fundação da Federação In-
trafederativa Centro Paulista 
em 17 de abril; 

2000
Criação do Programa Vida 
Iluminada e Programa MBE
Programa Vida Ilumina-
da - A Associação Mulher 
Unimed do Estado de São 
Paulo (Amusp) criou este 
trabalho para atuar pela 
inclusão social, educacional e 

profissional de pessoas com 
deficiência visual (cegueira 
ou baixa visão).
Programa Medicina Baseada 
em Evidências - A reunião 
do Conselho de Presidentes 
do Sistema Unimed Paulista 
realizada nos dias 21 e 22 de 
julho, aprovou a contratação 
da empresa AN Atallah para 
promover este programa, com 
o objetivo de melhorar a quali-
dade técnica dos funcionários 

enfermeiros, médicos coope-
rados e auditores do Sistema 
Unimed Paulista. Esse serviço 
proporcionou maior facilidade 
na busca de conteúdo científico 
a fim de aplicá-lo no cotidiano 
médico e hospitalar do Sistema 
Unimed Paulista.

Fundação da Federação 
Intrafederativa Sudoeste Pau-
lista em 4 de setembro.

2004
Reunificação do Sistema 
Unimed e Criação NAE
A Confederação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Con-
fesp), em assembleia realizada 
em Santos sob a coordenação 
do Diretor Presidente em 
Exercício, Dr. Nilton Carlos 
Busch, no dia 11 de dezembro 
de 2004, aprovou por una-
nimidade a nova filiação á 
Unimed do Brasil; quatro dias 
depois, a Unimed do Brasil 
confirmou sua filiação. A de-
nominação da Cooperativa de 
Segundo Grau paulista voltou 
a ser Federação das Unime-
ds do Estado de São Paulo 
(Fesp), celebrando a capaci-
dade de integração e de união 
em prol do sucesso conjunto.

NAE – Núcleo de As-
suntos Estratégicos - Com a 
finalidade de construir uma 
assessoria estratégica, que 
ajudasse a pensar no futuro da 
Fesp em meio às constantes 
mudanças na realidade políti-
ca e econômica do Brasil, foi 
criado o Núcleo de Assuntos 
Estratégicos (NAE), em 2004.

2006
Lançamento do Plano  
de Desenvolvimento  
Institucional - 2006-2010
Em maio de 2006, na cidade 
de Campinas, foi organizado 

pela Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Fesp) 
o seminário Caminhos - 
Oficina de Pensamento, cujo 
objetivo era definir, planejar 
e organizar um plano de 
gestão para o Sistema Uni-
med Paulista. O evento, que 
contou com a presença de 73 
dirigentes do Sistema Unimed 
Paulista, serviu para realizar 
uma análise da sua situação 
diante da realidade socioe-
conômica brasileira, devido 
a concorrência e compor-
tamento do mercado, como 
também políticas, diante das 
normatizações impostas pela 
Agência Nacional de Saúde 
Suplementar.

2010
Lançamento do Plano de 
Desenvolvimento Institu-
cional 2010-2014: A Conso-
lidação
Neste ano, a Federação das 
Unimeds do Estado de 
São Paulo (Fesp) 
organizou o semi-
nário Caminhos 
II - Oficina de 
Pensamento, entre 
29 de abril e 1 de 
maio de 2010, em 
Campinas. Contan-
do com a presença da 
equipe executiva da 
Fesp, dos presidentes 
das 79 Singulares paulistas, 
equipes gestoras das seis Fe-
derações Intrafederativas do 
Estado de São Paulo, discutiu-

se os rumos do Sistema Uni-
med no estado nos próximos 
quatro anos. Com os olhos 
atentos ao presente e voltados 
para o futuro da corporação, 
elaborou-se o Plano de De-
senvolvimento Institucional 
(PDI) 2010-2014, com vistas a 
fortalecer as metas alcançadas 
pelo Plano de Desenvolvi-
mento Institucional (PDI) 
2006-2010.

2011
Unimed Fesp  
completa 40 anos
A Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp) 
comemora, no mês de dezem-
bro, 40 anos de existência. 
Para marcar este momento, 
uma celebração especial acon-
teceu em 25 de novembro, em 
São Paulo, reunindo lide-
ranças do Sistema Unimed, 
cooperativistas, autoridades 
do poder público, judiciário, 
deputados federais, represen-

tantes de entidades 
da classe médica 

e médicos coo-
perados.
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GoVERNANçA  
CoRPoRATIVA

C om base em sua declaração de valores, 
princípios e missão, o modelo de Gover-
nança Corporativa instituído pela Federa-
ção das Unimeds do Estado de São Paulo 

(Fesp), que busca auxiliar a gestão de negócios, está 
fundamentado em princípios como a transparência, 

clareza, estabilidade e ampliação do processo de co-
municação entre todos os stakeholders, de forma a 
posicionar a Cooperativa e suas associadas em sua 
trajetória de crescimento e criação de valor. 

Esse direcionamento vai ao encontro do Plano de 
Desenvolvimento Institucional (PDI) II – 2010/2014, 
que estabelece o papel da Governança Corporativa, 
que abrange modernizar as estruturas Intrafederati-
vas e de Governança, promover alianças estratégicas, 
aprimorar a comunicação institucional e promover 
a defesa política e econômica do Sistema Unimed 

paulista. Todos esses aspectos se agregam no con-
texto da economia, mercado, educação e con-

trole corporativos, estabelecidos em torno 
do objetivo de comum de trabalhar pela 

consolidação do Sistema Fesp.
Com esse propósito, a Fesp de-

senvolveu um eficiente conjunto 
de mecanismos e processos de 

auditoria e segurança, incluin-
do a criação de comitês en-

carregados de supervisio-
nar suas atividades e 

operações. Esses re-
cursos permitem a 

minimização dos 

Governança
Corporativa

riscos de negócio, evitam a ocorrên-
cia de fraudes e asseguram que haja 
meios de identificá-las se ocorrem.

Paralelamente à estrutura de Go-
vernança Coorporativa, o Conselho 
de Administração do Fesp trabalha 
com o apoio direto do Comitê Fis-
cal e do Conselho de Presidentes das 
Unimeds do Estado de São Paulo, 
para promover as boas práticas de 
Governança, uma vez que a entidade 
integra 73 Unimeds Singulares, seis 
Unimeds Federações Intrafederati-
vas, 21.600 médicos cooperados e 
cinco milhões de usuários em todo 
o Estado.

Para complementar seu compro-
misso e atuação, a Fesp orienta suas 
atividades por princípios éticos de 
conduta que sustentam uma cultura 
organizacional dirigida para a valori-
zação das pessoas, o estrito cumpri-
mento das normas e dos regulamen-
tos e a permanente vocação para o 
desenvolvimento, segundo estabele-
ce o Código de Conduta Profissional 
do Sistema Cooperativo Unimed.

Objetivo é avançar no contexto da economia, mercado, 
educação e controle corporativos, todos com objetivos comuns

28 – Unimed Fesp
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Princípios
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A Federação das Unimeds do Estado de 
São Paulo (Fesp) atua sob a égide do  
Cooperativismo, um modelo de traba-
lho que valoriza princípios que envol-

vem a relação com cooperados, cooperativas e 
também com a sociedade. Além desses aspectos, 
a Fesp é uma instituição que preza por uma ges-
tão ética, transparente e eficiente, com os olhos 
voltados para a qualidade e excelência de seus 
produtos e serviços. Essa postura a torna uma 
referência em Saúde Suplementar no Estado de 
São Paulo.

PRINCíPIoS CooPERATIVISTAS
Os sete consagrados princípios cooperativistas são 

tidos pela Fesp como linhas mestras: Adesão Volun-
tária e Livre; Gestão Democrática; Participação Eco-
nômica dos Membros; Autonomia e Independência; 
Educação, Formação e Informação; Intercooperação; 
Interesse pela Comunidade.

Isto pode ser constatado pela ampla participação dos 
cooperados 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 das 

informações, por diferentes meios, das questões mais 
relevantes do ponto de vista profissional (da saúde) e 
administrativo (como gestores do próprio negócio).

Nesse contexto, a Fesp vem trabalhando com 
treinamentos técnicos frequentes, presencialmente 
e também por vídeo-conferências, junto aos funcio-
nários das Unimeds Singulares e Federações Intra-
federativas, assessorando e prestando suporte nessas 
questões. Entre essas ações podemos citar cursos 
para secretárias, médicos cooperados, conselheiros, 
dirigentes, técnicos, entre outras.

Esse movimento reflete também na melhoria con-

tínua dos produtos e serviços médico-hospitalares da 
Unimed, por meio do projeto de regionalização de 
recursos. Os Recursos Próprios das cooperativas, que 
são hospitais, clínicas, farmácias, óticas etc., também 
passam a ser valorizados em suas competências es-
pecíficas, tornando-se centros de tratamento de refe-
rência em determinadas regiões, o que resulta em um 
atendimento de alta qualidade para a população, e a 
partir de uma gestão administrativa mais prática. Em 
uma organização cooperativista como a Fesp, todos 
os princípios cooperativistas se tornam práticas diá-
rias, e a intercooperação tem uma conotação ainda 
mais forte já que sua missão é exatamente promover 
o fortalecimento e desenvolvimento das Unimeds de 
São Paulo. Serviços, sistemas, processos e modelos 
são constantemente trabalhados e, depois, disponibi-
lizados para as Federações Intrafederativas e Singula-
res no Estado de São Paulo.

PRINCíPIoS DE GESTão
Visão – ser referência de modelo político e organi-
zacional do sistema de saúde cooperativista na sua 
área de atuação.

Missão – promover o fortalecimento e desenvolvimen-
to das Cooperativas Unimeds do Estado de São Paulo.

Valores – ética, honestidade, transparência, cumpri-
mento de compromissos assumidos, responsabilida-
de social, princípios cooperativistas.

Negócio – representação política, promoção da in-
tegração e desenvolvimento estratégico e o assesso-
ramento técnico-administrativo às Intrafederativas e 
Cooperativas Singulares associadas.

PRINCíPIoS



Relatório de Gestão 2011 – 3332 – Unimed Fesp

N o Brasil, apesar de a Constituição Fe-
deral determinar que a saúde da po-
pulação é um dever do Estado, é clara 
a insuficiência por parte do Governo 

em prover esse serviço. Por isso, existe a Saú-
de Suplementar, os planos de saúde, pelos quais 
são atendidos mais de 40 milhões de brasileiros. 
Num mercado de livre iniciativa, foi necessária 
a criação de uma agência reguladora, que é a 
Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS), 
com o objetivo de aperfeiçoar o setor em seus 
aspectos técnicos, econômicos e financeiros. O 
órgão vislumbra a incorporação de boas práti-
cas de governança, a busca pela melhoria pro-
gressiva nos índices de liquidez, o aumento da 
perspectiva de solvência a ser alcançada pelas 
operadoras, ampliação do Rol de Procedimen-
tos, entre outros processos. 

AMBIENTE  
REGUTóRIo

Ambiente

Diante deste contexto, a Federação das Unime-
ds do Estado de São Paulo (Fesp) realiza um forte 
trabalho para ampliar os canais de diálogo com 
os órgãos governamentais, atender as demandas 
da ANS e estreitar o relacionamento com os po-
deres Executivo, Legislativo e Judiciário. A Fesp 
considera que discutir questões como a legisla-
ção das cooperativas e a troca constante de in-
formações entre as partes que compõem a Saúde 
Suplementar, são ações que contribuem para um 
avanço saudável nesse mercado. Além das ações 
externas, a Fesp reuniu em diversas ocasiões mé-
dicos cooperados, dirigentes do Sistema Unimed 
e representantes da ANS, seja em eventos, reuni-
ões ou audiências, sempre buscando solucionar 
as demandas, trocar informações, experiências e 
garantir a qualidade na assistência médica, que 
acaba sendo arriscada pelo excesso de exigências 
e, por vezes, devido a um tratamento não ade-
quado em relação à condição cooperativista das 
Unimeds. 

Para se ter uma ideia, cumprindo a agenda re-
gulatória divulgada no final do ano de 2010, a 
ANS publicou no último ano 37 resoluções nor-
mativas, merecendo destaque aquelas relativas  
à instituição do formato XML do Sistema de  
Informações de Beneficiários (RN 250), portabili-
dade de carências (RN 252), migração e adaptação 
de contratos (RN 254), garantia de atendimento 
(RN 259), atualização do Rol de Procedimentos 

(RN 262), Programa de Conformidade Regula-
tória (RN 278) e manutenção do Plano de De-
mitidos e Aposentados (RN 279). Por meio do  
departamento Jurídico, que dispõe de um Nú- 
cleo ANS, com equipe especializada, a Fesp de-
fendeu os interesses das Unimeds Singulares e 
Federações Intrafederativas filiadas nas teses re-
lacionadas a essas questões. As contrapartidas 
em recursos financeiros e o impacto provocado 
na saúde administrativa das cooperativas médi-
cas seguem despertando preocupação no Sistema 
Unimed. 

Ao mesmo tempo, a Federação desenvolveu a 
Cartilha de Apoio Médico e Científico ao Poder 
Judiciário, produzida pelo Comitê de Apoio ao 
Judiciário (Caju), formado por profissionais da 
Fesp, do Centro Cochrane do Brasil e do próprio 
Judiciário, que trabalhou com a perícia científi-
ca da Medicina Baseada em Evidências (MBE), 
buscando contribuir para que decisões jurídicas 
a respeito de procedimentos médicos e saúde 
possam ser mais seguras. O material é constante-
mente atualizado e disponibilizado via Internet. 
A soma desses esforços contribui para o fortale-
cimento do Cooperativismo de Trabalho Médico, 
bem como do Sistema Unimed como entidade 
econômica, e unifica os posicionamentos das co-
operativas em uma discussão com mais proprie-
dade sobre o mercado de planos de saúde no Es-
tado de São Paulo e no Brasil.

Regulatório
A Fesp considera que discutir 
questões da legislação e trocar 
informações entre os atores da 
Saúde Suplementar, são ações 

que contribuem para uma 
evolução saudável do mercado
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C onstituído sobre um modelo de  
Governança Corporativa que valo-
riza a transparência e a equidade da 
informação, a Fesp conta com um 

serviço de Auditoria Independente que promove  
a segurança e simetria dos números em relação 
à administração e aos dados declarados pela  
empresa, o que garante o controle da proprie-
dade sobre a gestão, juntamente com o Con- 
selho Fiscal.

Para esse serviço, a Fesp conta com a parce-
ria da Etae – Auditores Independentes - por se 
tratar de uma empresa especializada que oferece 
um conjunto consistente de habilidades e com-
petências contábeis e financeiras, fundamenta-
das no profundo conhecimento do segmento de 
mercado em que atua, emitindo pareceres a res-
peito das adequações sobre a aplicação dos re-
cursos, bem como os documentos de prestação 
de contas.

Com esse fim, a Auditoria Independente  
possui total isenção para realizar a análise  
das demonstrações contábeis, posição patri-
monial e financeira, resultado das operações, 
mutações do patrimônio líquido e as origens 
e aplicações de recursos da entidade audi- 
tada, consoante às Normas Brasileiras de Con-
tabilidade e à legislação específica no que for 

pertinente, garantindo assim a veracidade das 
informações. 

Dessa forma, a Etae, conjuntamente com o 
trabalho desempenhado pelo Conselho fiscal da 
Fesp, garante a operacionalização dos processos 
de auditoria, dos mecanismos e controles rela-
cionados à gestão de riscos e a coerência das po-
líticas financeiras com as diretrizes estratégicas 
e o perfil de risco do negócio.
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A lém da lisura e transparência nos ne-
gócios, que são marcas da atuação do 
Sistema Unimed, um passo a mais 
nessa direção foi dado quando há 

cinco anos foi lançado o Código de Conduta 
Profissional. Esse documento veio para servir 
como referência para o agir em nível pessoal 
e profissional, nos relacionamentos internos e 
externos dos médicos cooperados, dirigentes e 
funcionários do Sistema. Veio sendo considerado 
a base para a condução das atividades desenvol-
vidas pela instituição como um todo. 

Naturalmente, de cinco anos pra cá, novas si-
tuações e procedimentos surgiram e a adaptação 
se tornou necessária. Portanto, em prol da éti-
ca nas relações de trabalho a Unimed publicou 
uma nova versão desse guia, o Código de Condu-
ta Unimed. Ele define com clareza os princípios 
que norteiam as ações do Sistema Unimed e seus 
compromissos, expressando a busca de coerência 
entre o discurso e a prática. Destinado a aperfei-
çoar o Código anterior, esse trabalho é resultado 
de um grupo de trabalho multidisciplinar que 
contou com a participação de todas as Unimeds.

o CóDIGo CoNTEMPLA  
oITo PRINCíPIoS FUNDAMENTAIS
1.  Integridade, respeito às leis vigentes no Brasil  

e às normas internas; 

2.    Proteção ao patrimônio físico, moral e  
intelectual da Unimed; 

3. Relacionamento com os cooperados; 
4. Valorização do capital humano; 
5. Compromisso com os clientes; 
6. Respeito ao meio ambiente; 
7.  Uso das informações e dos meios de informática; 
8. Relacionamentos externos construtivos.

O Código de Conduta do Sistema Unimed é 
mais uma garantia de transparência no relaciona-
mento existente entre a Unimed e seus públicos-
alvos, explicitando a postura social da Coopera-
tiva e caracterizando sua política de Governança 
Corporativa e atendendo aos legítimos interesses 
de médicos cooperados, clientes, parceiros e de-
mais partes que se relacionam, direta ou indire-
tamente, com a Federação das Unimeds do Esta-
do de São Paulo (Fesp).

Código de  
Conduta

Auditoria  
Independente

CóDIGo
DE CoNDUTA

AUDIToRIA  
INDEPENDENTE



U m dos maiores desafios da Federação das 
Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) 
nos dias atuais diz respeito à administra-
ção da sinistralidade. Por conta disso, a 

Cooperativa busca, constantemente, moderar a con-
sistência entre valores e práticas. Esse importante tra-
balho é desenvolvido por meio do Sistema de Gestão 
de Riscos que, dentre diversas funções, administra 
a qualidade dos serviços prestados, da segurança de 
tecnologia de informação e do meio ambiente, iden-
tificando e avaliando o impacto dos riscos. 

Para garantir o controle de custos e a 
constante melhora do atendimento 

aos clientes Unimed, a Fesp con-
ta com a Auditoria Mé-

dica e de Enferma-
gem, uma área 

que realiza 

um trabalho focado na correta utilização dos recursos, 
envolvendo as normas de análise de contas médicas, ela-
boração de pareceres técnicos e a verificação do custo-
efetividade das novas tecnologias a partir da Medicina 
Baseada em Evidências. 

Em 2011, a Auditoria da Fesp teve a iniciativa de 
criar uma área de relacionamento com o usuário e 
o prestador. Para isso, disponibilizou uma enfermei-
ra auditora que trouxe excelentes resultados para o 
processo de liberação das solicitações, o que ajudou 
a manter os usuários informados sobre o andamento 
das mesmas. 

Para a Fesp, gerir riscos também significa preven-
ção. Por meio do Núcleo de Atenção à Saúde (NAS), 
a Cooperativa realiza o mapeamento do perfil epide-
miológico e o monitoramento das doenças crônicas, 
além de oferecer apoio necessário a situações frágeis 
e assistência multiprofissional domiciliar, ou em 
hospital de retaguarda, visando sempre à qualidade e 
ao bem-estar dos beneficiários, com custo-benefício 
favorável.

Negociar os preços de Órteses, Próteses 
e Materiais Especiais (OPME) e ga-

Gestão de riscos
GESTão DE RISCoS

rantir a qualidade e procedência dos mesmos é outra for-
ma utilizada pela Federação para administrar os riscos. 
Uma importante realização do Núcleo de OPME da 
Fesp em 2011 foi a parceria com a Unimed Natal 
e a Unimed Rio de Janeiro no compartilhamento 
das bases de dados via sistema. O Departamen-
to de Tecnologia da Informação (TI) da Fesp 
também desenvolve um papel importante 
nesse contexto, implementando ferra-
mentas que auxiliam na administração 
da sinistralidade. Em 2011, foram 
incluídas novas funcionalidades no 
software Vida e Saúde, direciona-
do ao gerenciamento de crôni-
cos. O Programa de Qua-
lificação de Recursos 
Próprios (Qualificare) 
deu continuidade a suas 
atividades, realizando 
cursos e workshops 
focados no aper-
feiçoamento da 
assistência.

36 – Unimed Fesp

Análises e pareceres técnicos 
são feitos a partir da Medicina 

Baseada em Evidências
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Conselho de Administração

N o âmbito das decisões de cúpula da 
Federação das Unimeds do Estado de 
São Paulo (Fesp), o Conselho de Ad-
ministração é a instância que conduz 

a Cooperativa e se responsabiliza pelos direcio-
namentos tomados, estabelecendo normas e con-
trole das operações e serviços prestados por esta 
Federação. 

Os 21 membros que compõem o Conselho de 
Administração, dos quais seis ocupam a Dire-
toria Executiva e 15 são vogais, representam os 
médicos cooperados das 
Unimeds do Estado de São 
Paulo  e reúnem-se uma 
vez por mês. Quando ne-
cessário, são convocados 
extraordinariamente.

Essa prática segue uma 
determinação que remonta 
ao dia 23 de abril de 1974, 
quando foi publicada a  
Resolução do Conse-
lho Nacional de Coo-
perativismo nº 12, especificando que as Co-
operativas deveriam ser administradas por 
uma Diretoria ou Conselho de Administração, 
composto exclusivamente por associados, elei-
tos em Assembleia Geral, exercendo a função 
por, no máximo, quatro anos, sendo que pelo  
menos um terço do quadro deve ser renovado 
obrigatoriamente.

Entre as atividades que estão a cargo do Con-
selho de Administração da Fesp, que deve es-
tar sempre alinhado às decisões homologadas  
em Assembleia Geral, estão o acompanhamento 
da gestão, a indicação das prioridades, investi-
mentos e nomeação de auditores independentes. 
Todos esses processos são comandados de ma-
neira conjunta em relação ao Conselho Fiscal, o 
órgão de fiscalização da administração que age 
com independência, sem subordinação recípro-
ca.

O objetivo de aliar os princípios cooperati-
vistas e de gestão trans-
formam o dever deste  
Conselho de Administra-
ção em uma grande res-
ponsabilidade, sempre com 
o compromisso em manter 
um acordo com o códi-
go de conduta do Sistema  
Unimed, observando as 
normas da Agência Nacio-
nal de Saúde Suplementar 
(ANS), que regula o merca-

do da Saúde Suplementar, em respeito a sua au-
toridade e fiscalização, com as melhores práticas  
administrativas.

Além dessas responsabilidades ligadas a pro-
cessos, os administradores e membros dos conse-
lhos administrativos, deliberativos, consultivos, 
fiscais e assemelhados na Cooperativa, respon-
dem solidariamente pelos prejuízos causados 

A Fesp preocupa-se em 
manter os stakeholders 

atualizados com todas as 
informações pertinentes às 
funções desempenhadas, 

ampliando o conhecimento 
técnico dos membros

a terceiros, inclusive aos acionistas, cotistas, 
cooperados e consumidores, conforme o caso, 
em consequência ao eventual descumprimento  
de leis, normas e instruções referentes às  
operações previstas na legislação e, em especial, 
pela falta de constituição e cobertura das garan-
tias obrigatórias. Cenários esses que são cons-
tantemente considerados em todas as deci-sões 
tomadas.

A partir de um movimento iniciado em 
sua fundação, a Fesp preocupa-se em man-
ter os stakeholders atualizados com todas as  
informações pertinentes às funções desempe-
nhadas, seja por meio de encontros presen-
ciais, virtuais e até mesmo de cursos especiais,  
que ampliam o conhecimento dos membros  
que recebem essas funções, no âmbito jurídico e 
administrativo.
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CoNSELho DE
ADMINISTRAção
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U ma empresa que se compromete 
com a saúde e o bem-estar de seus 
clientes certamente não fica indi-
ferente às questões que envolvam a 

qualidade de vida da comunidade em geral. E 
é exatamente por isso que, para a Federação 
das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp), 
a Responsabilidade Socioambiental (RSA) é 
mais do que um compromisso. Trata-se de 
uma realidade que caminha lado a lado com a 
vocação da Cooperativa, no contexto da Saúde 
Suplementar. 

A Federação promove diversas ações direcio-
nadas à comunidade, visando sempre à melhora 
da qualidade de vida da população e à preserva-
ção do meio ambiente.  Além disso, presta toda 
a assistência necessária às Unimeds do Estado de 

São Paulo no desenvolvimento de iniciativas nes-
se sentido. Para que esse trabalho seja praticado 
com profissionalismo e seriedade, evitando a re-
alização de atividades vazias, a Fesp conta com a 
Política de Responsabilidade Socioambiental, que 
foi criada para garantir a qualidade na promoção 
das ações direcionadas à sustentabilidade. 

Além de assessorar e avaliar os projetos de-
senvolvidos pelas 73 Unimeds Singulares e pelas 
seis Federações Intrafederativas, o núcleo de RSA 
da Fesp tem a missão de identificar as ações de 
Responsabilidade Socioambiental de destaque e 
apresentá-las para que possam ser adotadas em 
todo o Estado de São Paulo. A exemplo disso, 
temos o Programa Felix, uma ação de inclusão 
digital que foi criada pela Unimed Jaboticabal e 
repassada para a Fesp. Atualmente, o Programa 

Responsabilidade  
          Socioambiental

RESPoNSABILIDADE
SoCIoAMBIENTAL

Felix está implantado em 30 cooperativas paulis-
tas e capacitou aproximadamente mil alunos so-
mente em 2011. 

Outra forma relevante de atuação diz respeito aos 
Objetivos do Milênio estabelecidos pela Organização 
das Nações Unidas (ONU), no ano 2000. O Brasil, e 
mais 190 países, assumiu o compromisso de melho-
rar as condições sociais, ambientais e econômicas até 
2015, e a Unimed do Brasil, à qual a Fesp é filiada, 
é parceira oficial do Programa das Nações Unidas 
para o Desenvolvimento (PNUD). Esse é apenas um 
dos fatores que demonstram o comprometimento da 
Federação com as questões relacionadas à Responsa-
bilidade Socioambiental. 

A Fesp também realiza um importante traba-
lho interno, promovendo a conscientização am-

biental de seus funcionários a partir de ações que 
visam ao consumo consciente, como o serviço de 
coleta seletiva. 

O compromisso socioambiental da Federação 
se manifesta ainda no trabalho da Associação 
Mulher do Estado de São Paulo (Amusp), que 
atua principalmente no combate à cegueira e pelo 
Núcleo de Atenção à Saúde (NAS), que promove 
palestras, atividades físicas e discussões temáti-
cas e ações de medicina preventiva. 

Para a Fesp, fomentar atitudes que contribuam 
para a melhora da qualidade de vida da população 
faz parte de seus princípios básicos, como o interesse 
pela comunidade (sétimo princípio do Cooperativis-
mo) e é uma extensão do seu incansável trabalho de 
promover o bem-estar e a saúde.  

Trabalhar a Responasbilidade Socioambiental é uma realidade 
que caminha lado a lado com a vocação da Cooperativa, no 

contexto da Saúde Suplementar
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Núcleo de assuNtos estratégicos (Nae)

Coordenação   
Político Institucional

empenhada em difundir e defender os 
princípios cooperativistas e o coopera-
tivismo de trabalho Médico por todo o 
País, a Federação das unimeds do estado 

de são Paulo (Fesp) busca, constantemente, estreitar 
o relacionamento com as diversas instâncias do Po-
der Público. Prova disso é o incansável trabalho da 
Federação em pautar e esclarecer temas de relevân-
cia ligados ao cooperativismo e ao sistema unimed 
no congresso Nacional, nas câmaras Municipais, 
junto aos Poderes executivo, legislativo, Judiciá-
rio e nos mais variados fóruns. em parceria com a 
unimed do Brasil, que criou o comitê de Política, 
a Fesp busca sempre trazer soluções e levantar essa 
bandeira. 

além de reforçar a importância do cooperati-
vismo de trabalho Médico, a Federação trabalha na 
preparação de médicos cooperados e parlamentares 

que estejam alinhados com a causa da cooperativa, 
para a conquista de cargos políticos representativos. 

Para desenvolver essa atividade a Fesp conta com 
o auxílio do Núcleo de assuntos estratégicos (Nae), 
que foi desenvolvido para organizar, fomentar e po-
tencializar a força política do sistema unimed, rea-
lizando a coordenação político-institucional da Fe-
deração. o Núcleo congrega vereadores, prefeitos, 
deputados estaduais e federais e demais políticos 
simpatizantes da Frente cooperativista em prol dos 
mesmos objetivos. em 2011, o Nae atuou na prepa-
ração de novos candidatos às eleições municipais de 
2012, promovendo produtivos cursos de preparação 
aos futuros políticos. o Núcleo também promoveu 
debates como o iii Fórum Parlamentar do coopera-
tivismo Paulista, buscando a eliminação de entraves 
legislativos e políticos que prejudicam a prestação 
de serviços médicos de alta qualidade e a atuação do 
médico cooperado.
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Núcleo de  
assuNtos  
estratégicos

Núcleo de  

assuNtos estratégicos (Nae)

A s ações do Núcleo de assuntos estraté-
gicos (Nae) são sempre cíclicas, isto é, 
termina-se um processo e passamos a 
nos preparar para o começo de outro, 

que se repete de dois em dois anos. desta forma, 
2011 foi o ano da preparação para novos candi-
datos, e o ápice ocorrerá em 2012, quando ocor-
rem as eleições municipais. 

destarte, os cursos de orientação para candi-

datos, na primeira fase, começaram na data de 15 
de outubro e foram concluídos em 3 de dezembro. 
a segunda fase terá início em janeiro de 2012. o 
que foi uma grata surpresa para todos nós foi a re-
ceptividade ocorrida durante a realização destes 
cursos inicias. em praticamente todas as regiões 
intrafederativas a frequência tem sido intensa, o 
que nos faz criar expectativas novas para o pró-
ximo ano. e como meta, trabalharemos para que 
haja pelo menos um parlamentar em cada uni-
med singular, o que aumentaria nosso plantel de 
políticos, dando a cada uma das cooperativas a 
proteção política que elas precisam. 

as normativas do Nae, modificadas em 2010, 
trouxeram mais luz ao processo político de 2012 
e ficaram estipuladas as regras de apoio a todos 
os que queiram ser candidatos no pleito munici-
pal. com isso, a Fesp pode, a seu critério, atuar 
nas eleições sempre que for de seu interesse. os 
estudos de mercado foram retomados pela Fede-
ração intrafederativa centro-oeste Paulista que, 
em parceria com a Federação das unimeds do 
estado de são Paulo (Fesp), realiza um trabalho 
de mercado e ampliação de clientes em algumas 
singulares daquela região. o projeto caminha 
em bom ritmo de trabalho e as singulares envol-

vidas têm apresentado melhoria de 
suas performances. 

após a criação do comitê de Po-
lítica pela unimed do Brasil, cuja 
atuação fica em Brasília, tornaram-
se mais intensas as ações do Nae 
de são Paulo e a coordenadoria es-
tadual tem participado de todos os 
eventos políticos nos quais a dire-
toria executiva julga acertada a sua 
presença. os deputados ligados ao 
sistema unimed têm comparecido 
em nossos eventos, mas apenas nas 
regiões de seu interesse eleitoral. a 
exceção deve ser feita ao deputado 
Marco aurélio ubiali, cuja presen-
ça tem sido constante não só nos 
eventos, mas também na sede da 
Fesp para reuniões com a diretoria 
na busca de alcançar nossos pleitos 
em Brasília. seguimos empenhados 
para coroar este trabalho proporcio-
nando a cada singular um represen-
tante na política, de modo que pos-
sam estar protegidas e melhorarem 
suas performances mercadológicas, 
ao mesmo tempo em que elas pos-
sam estabelecer novas bases para 
uma maior justiça tributária, prin-
cipalmente no que tange ao iss (im-
posto sobre serviços).

Núcleo de Assuntos  
Estratégicos (NAE)
As normativas do Núcleo, modificadas em 2010, trouxeram mais 
luz ao processo político de 2012, estipulando as regras de apoio
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M ais do que uma declaração de inten-
ções, ter um planejamento estratégico 
significa um compromisso com ações 
e, principalmente, com os resultados 

a longo prazo. No competitivo mundo globalizado, 
essa visão de futuro se torna cada vez mais impor-
tante para a sustentabilidade de uma instituição. 

Ciente desse fato, a Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp) estruturou suas metas 
e diretrizes no Plano de Desenvolvimento Institu-
cional (PDI) II – 2010/2014. Esse plano estabelece 
o direcionamento estratégico da Cooperativa até o 
ano de 2014.

Para garantir que os resultados sejam alcança-
dos, a Fesp conta com o Núcleo de Gestão Estraté-
gica (NGE), que atua como uma linha orientadora, 

assessorando a Diretoria Executiva e os funcioná-
rios em função gerencial, garantindo a organização 
dos esforços realizados para atingir os objetivos.  

O NGE organizou suas funções a partir de três 
grupos: Células de Informações Corporativas (CI), 
Células de Planejamento de Projetos (CPP) e Cé-
lula de Processos (CP). Cada um desses setores de-
senvolve um papel importante para a execução das 
estratégias traçadas e para a evolução da Fesp. 

Uma das ações mais significativas do Núcleo 
em 2011 foi a criação do Comitê Gerencial da Fesp, 
um órgão interno de caráter consultivo, constituí-
do pelos principais funcionários em função geren-
cial ou de coordenação de setores administrativos. 
Esse Comitê contribui para o planejamento e coor-
denação gerencial, bem como na orientação geral 
das atividades e decisões estratégicas. 

Panorama   
estratégico

NúClEO GEStãO EStratéGICa

46 – Unimed Fesp
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GEStãO EStratéGICa

Programas, projetos e processos 
administrativos são registrados no 
NGE, seguindo determinação do 

Conselho de Administração

Núcleo de 
Gestão Estratégica

O Núcleo de Gestão Estratégica (NGE), coor-
denado pelo Dr. Mauro Candido Junqueira 
até outubro de 2011, foi organizado para as-
sessorar a Diretoria Executiva e os gestores 

da Federação das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) 
no detalhamento de projetos, estabelecimento de um mo-
delo de gestão participativo no processo de mudança or-
ganizacional e em estratégias de monitoramento, controle 
e avaliação de atividades necessárias à execução do Plano 
de Desenvolvimento Institucional 2010-2014 (PDI-II).

O NGE consolidou sua estrutura por meio das áreas: 
g  Célula de Informações Corporativas (CI) dedicada 

à gestão de informações institucionais e estratégicas 
para decisão. 

g  Célula de Planejamento e Projetos (CPP) dedica-
da à gestão dos projetos estratégicos indicados pelo 
PDI II, incluindo a coordenação da elaboração e o 
monitoramento executivo dos projetos prioritários 
definidos pela Diretoria Executiva para 2011.

g  Célula de Processos (CP), que já estabeleceu o Pro-
cedimento da Qualidade PQ 1006-01.
Para assegurar o bom funcionamento do NGE e 

possibilitar que as atividades de gestão alcancem os 
resultados esperados, o Conselho de administração 
estabeleceu que os programas, projetos e processos 
administrativos devem ser registrados no NGE, se-
guindo os procedimentos recomendados em normas 
específicas. O Núcleo também incorporou em sua 
equipe técnica, especialistas para condução do Siste-
ma de Gestão Empresarial, condução de pesquisas, 
estudos estatísticos e elaboração de indicadores estra-
tégicos globais e gestão de processos. 

O NGE desenvolveu uma importante ação rela-
cionada à criação do Comitê Gerencial da Fesp, um 

órgão interno de caráter consultivo, constituído pelos 
principais funcionários em função gerencial ou de co-
ordenação técnica de diversos setores administrativos. 
Este Comitê é um órgão colegiado de assessoramento 
e instrução à Diretoria Executiva e ao próprio NGE. O 
Comitê tem como objeto o estudo e análise de assuntos 
de sua competência técnica, o planejamento e coorde-
nação de questões gerenciais e administrativas espe-
cíficas relacionadas à execução de planos e projetos, e 
colaborar no estabelecimento da orientação geral das 
atividades e das decisões sobre questões estratégicas. 
ao longo do ano, o Comitê apresentou contribuições 
ao desenvolvimento empresarial da Fesp. Dentre  elas 
destacam-se:
g  Participação na definição, inserção, manutenção e 

atualização de planos e projetos no Sistema de Ges-
tão de Projetos e de Processos do NGE.

g  assessoramento as diversas áreas funcionais no alcance 
das metas e objetivos dos planos e projetos do PDI II.

g  Condução de processos periódicos de avaliação das 
metas e objetivos alcançados pelos planos e projetos 
do PDI II.

g  atuação como agente mobilizador de funcionários 
no atendimento às normas e procedimentos inter-
nos relacionados ao Sistema de Gestão de Projetos 
e de Processos.

g  Sugestões ao NGE, com o acordo do Diretor espe-
cífico, de constituição de Equipes Interdisciplinares 
para atender demandas relacionadas ao atendimen-
to das necessidades operacionais da Fesp.
Foram executados os projetos prioritários do PDI 

II definidos pela Diretoria Executiva para 2011, com a 
decisiva participação do Comitê Gerencial. Os proje-
tos definidos foram: 
g Projeto Fesp Sustentável.

GEStãO 
EStratéGICa

g Projeto Dinamização do Serviço de Ouvidoria.
g  Projeto Implantação de Gestão por Orçamento.
g  Projeto Desenvolvimento e Implantação do 

Sistema de Gestão Corporativa.
g  Projeto Política de regionalização da as-

sistência à Saúde Unimed no Estado de São 
Paulo, constituído dos seguintes subprojetos: 
Política de regionalização da assistência à 
Saúde no Sistema Fesp – Plano Diretor, Es-
tudo de custos e qualidade de procedimen-
tos assistenciais regionais e Mapeamento de 
recursos Próprios e terceirizados e Pesquisa 
e Catalogação das Experiências e Boas Práti-
cas de Gestão e de Prestação de Serviços de 
assessoria técnica nas Federações Intrafede-
rativas.
O NGE contribuiu para a realização de trei-

namentos estratégicos internos: 
g  Programa Sou+FESP, com treinamentos volta-

dos ao aprimoramento das competências com-
portamentais gerenciais específicas.

g  Programa líder FESP, com treinamentos inter-
nos em Gestão de Projetos para funcionários, 
com destaque para a formação específica de 
funcionários-líderes de projetos.

O NGE se torna, cada vez mais, um órgão da 
administração superior que contribui para a 
construção de um pensamento estratégico vol-
tado à inovação das tecnologias e processos de 
gestão empresarial, bem como apresenta sig-
nificativa contribuição para a consolidação de 
uma cultura organizacional que valoriza a Ges-
tão do Conhecimento e a maior participação 
dos funcionários junto à Diretoria Executiva 
na administração dos negócios.
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Desempenho
Operacional

Toda e qualquer organização é constituída 
de diversos setores realizando atividades 
que podem, aparentemente, ser dissocia-
das entre si.

No entanto, elas estão totalmente integradas e são 
interdependentes, posto que a boa execução de um 
processo facilita o desdobramento do próximo pas-
so, e assim sucessivamente. Na Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo (Fesp) esse aspecto é 
trabalhado com intensidade, fazendo valer um dos 
princípios cooperativistas que norteiam suas ações: a 
Intercooperação. Esse conceito é válido em todos os 
quesitos, seja em relação ao trato com as 79 Unime-
ds filiadas, seja em relação aos parceiros, clientes e 
também internamente, entre os setores. Em 2011, as 
áreas operacionais apresentaram resultados de alta 
performance: a área de Auditoria Médica e Enfer-
magem investiu no processo de Auditoria Concor-

rente, reforçando a parceria com as Unimeds Singu-
lares e prestadores de serviços com foco no controle 
de custos e aumento de qualidade nos serviços; o 
departamento de Custos Assistenciais fechou o ano 
com uma média mensal de processamento de con-
tas em torno de R$ 54 milhões, e a regionalização 
das análises foram reforçadas; o Núcleo de Órteses, 
Próteses e Materiais Especiais (OPME), por meio 
de 2.530 negociações, gerou uma redução de custos 
para a Fesp na ordem de mais R$ 9 milhões; a área 
de Tecnologia da Informação registrou um aumen-
to de 45% das solicitações de atendimento feitas via 
Consultório On-line, passando de 12 milhões de 
transações. Esses são apenas destaques de algumas 
das forças de trabalho que ajudam a Fesp a ofere-
cer o melhor serviço de atendimento médico para 
a poupulação, bem como oferecer uma alternativa 
digna de trabalho para o médico cooperado.

AUdITORIA MédICA   CUSTOS ASSISTENCIAIS   CONTAbIlIdAdE    

EdUCAçãO CORPORATIvA   jURídICO   MARkETINg   NúClEO dE ÓRTESES, PRÓTESES E  

MATERIAIS ESPECIAIS (OPME)   NúClEO dE SAúdE OCUPACIONAl (NSO)    

NúClEO dE RECURSOS PRÓPRIOS   SERvIçOS E SUPRIMENTOS

TECNOlOgIA dA INFORMAçãO
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Auditoria Médica  
e de enfermagem

Para assegurar a melhoria contínua  
dos processos, a Federação das Unime-
ds do Estado de São Paulo (Fesp) in-
vestiu substancialmente na Auditoria 

Concorrente que está presente nas seguintes re-
giões: AbC, Araçatuba, Campinas, Federação In-
trafederativa do vale, Piracicaba, Rio de janeiro, 
Salto, São Paulo, São josé do Rio Preto e Soroca-
ba. Este processo reforça a parceria da Fesp com 
as Unimeds Singulares e prestadores de serviços 
com foco no controle de custos e, sobretudo, na 
constante melho-
ria da qualidade 
do atendimento ao 
usuário.

Outro destaque 
do ano foi o incre-
mento das audito-
rias especializadas, 
hoje realizadas nas especialidades de oncologia, 
neurocirurgia, ortopedia e bucomaxilofacial. Além 
da análise dos clientes da carteira da Fesp, as audi-
torias emitem pareceres de segunda opinião para as 
Unimeds, conforme a solicitação. Em consonância a 
este processo, houve um grande incremento na re-
alização de juntas médicas como instrumento para 
dirimir as divergências nas indicações de procedi-
mentos médico-cirúrgicos, ou na utilização de órte-

ses, próteses e materiais especiais (OPME).
A cartilha Apoio Médico e Científico ao ju-

diciário, distribuída no encontro anual jusmed, 
elaborada em conjunto com o Centro Cochrane 
do brasil, recebeu mais 11 novos capítulos, for-
necendo assim uma base consistente de informa-
ções para orientar os magistrados na tomada de 
decisões frente às liminares que afligem as Uni-
meds, numa linguagem de fácil interpretação.

A iniciativa da Fesp em criar um setor de Re-
lacionamento com o Usuário e Prestador, através 

de uma enfermeira 
auditora ligada à 
Auditoria, trouxe 
excelentes resulta-
dos no processo de 
liberação das soli-
citações, sobretudo 
por manter o usu-
ário informado do 

andamento das mesmas.
Os profissionais da Fesp participam e repre-

sentam decisivamente as Unimeds do Estado de 
São Paulo no Colégio Nacional de Médicos Audi-
tores e no Colégio Nacional de Enfermeiros Au-
ditores, colaborando na elaboração de diretrizes 
para o Intercâmbio Nacional, além de liderar o 
Comitê Federativo de Auditoria Médica e de En-
fermagem do Estado de São Paulo, importante 

AUdITORIA MédICA  
E dE ENFERMAgEM
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instrumento para discussão de pro-
blemas relacionados a auditoria no 
Estado.

Sempre tendo como princípios a 
manutenção de boas práticas e ética, 
que norteiam a Cooperativa, a atua-
ção da área resultou em:
1 –  Autorizações – Foram analisadas 

mais de nove mil transações por 
mês, levando à não liberação de 
R$ 18 milhões em procedimen-
tos indevidos, incluindo OPME, 
quimioterapia e outros.

2 –  Contas – Aproximadamente R$ 
21 milhões foram analisados men-
salmente pela equipe de Auditoria 
Médica e de Enfermagem, para 
eliminação de não conformidades 
com uma restrição de 5,4% do total 
analisado.

3 –    Análise de Declaração de Saúde 
– A indicação de Carência Parcial 
Temporária atinge 25% de todas as 
declarações de saúde analisadas.

4 –  Relacionamento com usuário e 
prestador – Foram acomoanhados 
29 processos de autorização, pro-
piciando uma economia de R$ 1,5 
milhão desde sua criação.

Iniciativa de criar um setor de 
Relacionamento com o Usuário e 

Prestador trouxe excelentes resultados 
na liberação das solicitações
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Custos  
Assistenciais

Odepartamento de Custos Assistenciais 
é composto por duas áreas da Fede-
ração das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp): Contas Médicas e Rela-

cionamento com Unimeds (intercâmbio).

As principais atividades do departamento são: 
recebimento, análise e importação de arquivos PTU 
(Protocolo de Transações Unimed) A-500  
e XMl; registro, análise e processamento de con-
tas médico-hospitalares; análise dos processos de 
ressarcimento ao 
Sistema único 
de Saúde (SUS), 
leitura e parecer de 
editais de licita-
ções, relatórios 
gerenciais; atendi-
mento personali-
zado aos grandes 
contratos e Unimeds de grande porte; digitalização 
de contas médicas ged Workflow (Sicom); estrutu-
ração e desenvolvimento da área de relacionamento 
com Unimeds; incremento de relatórios gerenciais e 
indicadores.

CONTAS MÉDICAS
A área fechou 2011 com uma média de proces-

samento de contas em torno de R$ 54 milhões e 
responde pela análise das contas dos atendimentos 

aos clientes em intercâmbio e de outras Unimeds. A 
regionalização da análise de contas foi mantida e re-
forçada, proporcionando uma maior interação e di-
nâmica na divulgação de informações entre as célu-
las regionais, líderes da área e gerência, além de uma 
melhora na relação e rotina diária com as Unimeds 
do Estado e do brasil. Esta medida trouxe qualidade 
e rapidez no trabalho de análise de contas médicas, 
que atinge um índice de 98% de contas recebidas e 
processadas por mês. 

Constantemente a área busca a revisão de seus 
processos e, em con-
junto com as demais 
áreas da Fesp, procu-
ra alternativas de me-
lhorias e automatiza-
ção destes processos 
para acompanhar o 
crescimento da orga-
nização e fazer frente 

ao aumento de demanda.
A ferramenta do ged Workflow (Sicom) encer-

ra o exercício de 2011 com mais de 92% da docu-
mentação recebida pelo departamento digitalizada 
e consolidada como um importante instrumento no 
controle, organização e dinamismo no trabalho de 
processamento de contas médico-hospitalares.  

RELACIONAMENTO COM UNIMEDS 
A área de Relacionamento com Unimeds visa 

à integração total entre a Fesp e a 
Unimed do brasil, Central Nacional 
Unimed, Intrafederativas Regionais e 
demais Singulares do Sistema Unimed, 
por meio do conhecimento, visitas às 
cooperativas e de sua representativida-
de no Comitê Nacional de Intercâmbio 
na Unimed do brasil.

Estas visitas tem o caráter orientador 
e de atualização das questões mais im-
portantes do intercâmbio Estadual e Na-
cional. Além das visitas técnicas, a área 
ministra treinamento específico sobre 
regras de intercâmbio in loco para aque-
las Unimeds que solicitam. O objetivo 
é dinamizar as questões operacionais, 
racionalizando custos, garantindo escla-
recimentos e a manutenção das regras 
do Manual de Intercâmbio e melhorar 
a qualidade do atendimento ao cliente 
Unimed. dentre as atividades realizadas 
em 2011 estão: dois Workshops de Inter-
câmbio Estadual e 12 Workshops Regio-
nais, sendo dois por região, garantindo a 
interação entre os técnicos das coopera-
tivas paulistas e implantação do Manual 
de Intercâmbio Nacional, versão 2011. 
Com isso, as seis regiões do Estado fo-
ram alcançadas e aproximadamente mil 
técnicos participaram destes eventos.

Em 2011 a média de processamento 
de contas girou em torno de R$ 54 
milhões. Ferramenta viabilizou 92% 

de documentação digitalizada

CUSTOS
ASSISTENCIAIS
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A lém do atendimento às múltiplas roti-
nas e exigências impostas pela legislação  
fiscal, previdenciária e regulatória, a 
Contabilidade pratica funções de orien-

tação, controle e registro dos atos e fatos de uma 
administração econômica, com objetivo prover os 
diversos usuários internos e externos, de informa-
ções e explicações acerca das movimentações pa-
trimoniais da entidade, servindo como ferramenta 
para o gerenciamento e mensuração de suas opera-
ções, quanto aos aspectos econômicos, financeiros 
e sociais. 

dentre os diversos usuários internos interessados 
pelas informações contábeis, destacam-se: 

a) Conselho de Administração, diretoria Execu-
tiva e Conselho Fiscal da Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp) que, como agentes respon-
sáveis por tomadas de decisões, utilizam-se das infor-
mações contábeis como poderosa ferramenta para o 
gerenciamento e fiscalização das atividades, para que 
a partir de seus atos, possam proporcionar o cresci-
mento sustentável e contínuo da Federação Estadual.

b) Federações Intrafederativas e Singulares as-
sociadas, que utilizam os dados contábeis para ava-
liar o alcance dos objetivos econômicos e societários 
da Federação Estadual.

Além das rotinas principais e acessórias de natu-
reza contábil, fiscal e regulatória, dentre as demais 
atividades desenvolvidas pelo departamento Contá-
bil durante o exercício de 2011, destacam-se:

Programa De Acompanhamento das Unimeds
Programa instituído conforme dispositivo esta-

tutário, tendo por finalidade a análise e acompanha-
mento permanente dos dados financeiros e contá-
beis de suas associadas, com vistas a proporcionar 
apoio e suporte necessário para aquelas Unimeds 
que possam estar enfrentando dificuldades de sol-
vência e liquidez, Os diagnósticos realizados a partir 
das informações enviadas pelas associadas da Fesp, 
mediante ferramenta disponível no Portal Unimeds, 
são sintetizados em três cenários: 

Satisfatório – na qual a associada apresenta situ-
ação econômico-financeira estável e em nível sufi-
ciente aos parâmetros mínimos exigidos pelo mer-
cado e órgão regulador. Alerta – situação que indica 
tendência de redução significativa de resultados e/
ou indicadores econômico-financeiros, que possam 
representar eventuais riscos à associada. 

Ação – situação em que a associada apresenta in-
dicadores econômico-financeiros abaixo do limite 
mínimo de segurança previsto no regulamento do 
Programa de Acompanhamento, colocando-a inclu-

Contabilidade
sive sob risco de eventual ação por parte da 
Agência Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS), no tocante aos aspectos econômi-
cos, financeiros e demais obrigações aces-
sórias, as quais serão objeto de acompanha-
mento prioritário por parte da Fesp, com 
vistas a reverter o quadro apresentado. 

No decorrer do exercício de 2011, os 
resultados das análises foram apresenta-
dos resumidamente em reuniões de Fede-
rações Intrafederativas, sendo posterior-
mente encaminhados individualmente à 
Unimed associada.

Suporte Técnico às Associadas
Em cumprimento às disposições esta-

tutárias, o departamento de Contabili-
dade por meio da assessoria responsável, 
proporcionou o adequado suporte ao 
corpo diretivo e técnico das associadas 
da Federação Estadual, no que tange a as-
suntos de natureza contábil, fiscal, tribu-
tária, previdenciária e regulatória (ANS), 
tendo participado diversas reuniões e as-
sembleias gerais, bem como, respondidas 
128 consultas por meio eletrônico e cor-
respondências formalizadas.
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N o ano de 2011, o departamento de Educa-
ção Corporativa obteve um crescimento de 
atendimento às Unimeds de 28% compara-
do com 2010, totalizando 186 cursos dispo-

nibilizados por meio dos programas: Medicina baseada 
em Evidências (MbE), Estratégicos (Conselho Fiscal, 
Secretárias), gP-Fesp (Programa para formação dos 
profissionais de RH), Qualidade no Atendimento, Saúde 
Suplementar em Foco, Apoio à gestão, Qualificare, Ser 
Sustentável e Pós-graduação. Nas ações ofertadas pela 
Federação das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) 
foram capacitadas 3.400 pessoas das Singulares entre 
elas cooperados, dirigentes, secretárias, profissionais de 
Órteses, Próteses e Materiais Especiais (OPME) e fun-
cionários das Unimeds, totalizando em 2.094 horas de 
treinamento com o nível médio de satisfação de 98%. 

Aos funcionários da Fesp, o departamento promo-
veu 101 ações com os programas Sou mais Fesp, líder 
Fesp, Fesp Sustentável, Programa de desenvolvimento 
do SAC, Integração de Funcionários, Cursos obrigató-

rios e Cooperativismo, totalizando 427 horas de treina-
mento, capacitando 2.394 colaboradores com 99% da 
média total de satisfação. 

buscando a excelência e alinhamento estratégico nas 
ações promovidas no decorrer de 2011, os programas 
foram construídos a partir de um levantamento de ne-
cessidade de treinamento realizado no final do ano de 
2010 com algumas modificações e inclusões feitas para 
alinhamento das necessidades atuais do Sistema Unimed 
do Estado de São Paulo.

veja no gráfico abaixo o número de cursos externos 
ofertados e realizados (2008 a 2011).

GESTãO DO CONhECIMENTO
Na busca contínua pela melhoria dos serviços presta-

dos pela Fesp, durante o ano de 2011 o Programa Medi-
cina baseada em Evidências (MbE) passou por reformu-
lações. Foi incentivada a aplicação desta metodologia no 
Sistema Unimed. Inovamos o programa com a formação 
de médicos, enfermeiros e auditores na utilização da fer-
ramenta, convergindo na melhoria contínua referente à 

A soma das ações voltadas para as 
Unimeds resultou na capacitação de  
5.892 mil pessoas, abrangendo das 

secretárias aos dirigentes
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qualidade da busca por evidências científi-
cas. Temos em nossos registros cerca de 200 
cadastrados para acesso à base de MbE e 
255 questões clínicas publicadas.

Em 2011, com a reestruturação do Pro-
jeto de gestão Arquivística, tivemos êxito 
com a redução em 47% dos custos com ar-
mazenagem externa e traslado de documen-
tos em comparação com 2010. A produção 
total de arquivos foi de 19.436 ações que 
contemplam arquivamento de documentos 
por área, arquivamento de contratos (físico 
e digital), empréstimos e movimentação de 
arquivos e treinamentos da ferramenta. 

 A preservação da Memória da Fesp é 
uma forma de mantê-la viva e de difun-
dir a história do Cooperativismo. desta 
forma, o arquivo fotográfico da Federa-
ção está sendo organizado e já foram di-
gitalizadas 5879 fotografias.

A biblioteca dá suporte aos proje-
tos desenvolvidos pela Fesp, bem como 
atende às demandas das Unimeds quan-
to ao acesso à informação. Encerramos 
2011 com um aumento significativo no 
número total de acessos na ordem de 
24% comparado ao ano anterior. Outro 
grande feito de 2011, foram as inúme-
ras doações de livros realizadas pela 
biblioteca a diversas instituições, assim 
como para outras Unimeds do Estado 
de São Paulo.
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Jurídico

o departamento jurídico da Federação 
das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp) buscou envolver-se em todos os 
assuntos relevantes ao Cooperativismo e 

a operadora. Em parceria com o departamento de 
gestão de Pessoas e o Sindicato Nacional das Coo-
perativas de Serviços Médicos (Sincoomed), foram 
analisados e elaborados pareceres de orientação para 
as Unimeds paulistas a fim de minimizar os riscos na 
área trabalhista. Foi um ano marcado por importan-
tes avanços, como a inclusão dos companheiros (em 
casos de relação homoafetiva) nos benefícios conce-
didos pela Fesp aos seus funcionários. Em direito do 
Trabalho, o grande marco foi, após 23 anos, a regu-
lamentação do inciso XXI do art. 7º da Constituição, 
que prevê o direito ao aviso prévio proporcional ao 
tempo de serviço. Na esfera judicial, obtivemos a 
confirmação de uma importante decisão na qual um 
prestador de serviços pretendia ver reconhecido seu 
vínculo empregatício com a Fesp, sendo certo que em 
primeira e segunda instância o reclamante não obte-
ve êxito no seu pleito, confirmando a postura ética 
e responsável que a Fesp adota, buscando sempre 
cumprir as normas trabalhistas. Por meio de asses-
soria tributária, ingressamos com ação para afastar 
a exigibilidade da taxa de saúde suplementar (TSS), 
instituída pelo art. 18, da lei nº 9.961/2000. Para mi-
nimizar as contingências inerentes a qualquer pro-
cesso, a Federação vem depositando judicialmente 
os valores exigidos pela Agência Nacional de Saúde 
Suplementar (ANS), que serão levantados e atualiza-
dos após a confirmação definitiva da procedência da 
ação, como já reconhecido pela sentença. Em 10 de 

novembro foi proferida sentença que julgou o pedido 
procedente e, após análise, impetramos mandado de 
segurança e foi proferida decisão liminar asseguran-
do à Fesp o direito de não se sujeitar ao recolhimento 
das contribuições previdenciárias nas condições es-
pecificadas. No âmbito do direito Eleitoral, asses-
soramos o Núcleo de Assuntos Estratégicos (NAE) 
para abertura de discussões de projetos de lei perante 
o Poder legislativo. Com relação à matéria conten-
ciosa, foi crescente o número de ações a demandar 
atuação firme dos advogados na defesa dos interesses 
da Fesp e das associadas. Em 2011, recebemos mais 
de 750 processos novos, de várias regiões do País, re-
clamando providências urgentes. Perto de 50% das 
sentenças de primeira instância foram favoráveis e 
parcialmente favoráveis à Unimed, e um percentual 
semelhante engloba as sentenças contrárias, geral-
mente objetos de recursos aos tribunais superiores 
respectivos. Pode-se considerar um bom resultado, 
diante do atual momento. 

Nas hipóteses de afronta expressa à legislação fe-
deral, têm sido interpostos recursos especiais ao Su-
perior Tribunal de justiça (STj) para reverter e obter 
jurisprudência que ampare as teses mais caras ao Sis-
tema Unimed. Com a implantação da Notificação de 
Investigação Preliminar (NIP), buscamos identificar 
as principais demandas registradas por meio deste 
canal, apresentando relatórios gerenciais com a distri-
buição das reclamações a fim de orientar as áreas en-
volvidas sobre as ações necessárias. A ANS publicou 
37 resoluções normativas em 2011, e além de divulgar 
as mudanças, acompanhamos a implementação junto 

o comitê Jurídico Estadual 
promoveu a discussão dos temas 

que geram mais dúvidas, contando 
com a presença de convidados e 

representantes da ANs

às áreas envolvidas para assegurar o cum-
primento de cada uma. Em continuidade 
ao trabalho preventivo, o departamento 
jurídico realizou a simulação do Programa 
Olho vivo envolvendo os gestores da Fesp, 
o que permitiu identificar eventuais irre-
gularidades e solucioná-las. A experiência 
realizada na Federação foi apresentada no 
Conselho de Presidentes das Unimeds do 
Estado de São Paulo para incentivar ações 
preventivas nas Singulares. Além do traba-
lho interno, por meio do Comitê jurídico 
Estadual promovemos a discussão dos te-
mas que geram mais dúvidas, tendo a pre-
sença de representantes da própria ANS e 
convidados que discutiram portabilidade, 
migração e adaptação de contratos, ga-
rantia de atendimento e ressarcimento ao 
SUS, entre outros. Merecem destaque as 
ações relativas às consultas públicas pro-
movidas pela ANS, em especial a nº 37, so-
bre garantia de atendimento. Todas as Sin-
gulares associadas à Fesp encaminharam 
suas contribuições à ANS demonstrando 
preocupação com os impactos causados 
pela norma. Participamos ainda do even-
to jusmed – grandes Temas, realizamos 
apresentações sobre os resultados do índi-
ce de desempenho da Saúde Suplementar 
(IdSS) referente a 2010 e sobre o Moni-
toramente Assistencial – visita Técnica, 
visando garantir às Singulares a correta 
compreensão das normas. 
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Marketing

Em 2011 foram realizados 12 eventos, 
totalizando a participação de mais de 
2.100 pessoas. A média de satisfação 

ficou entre 94 e 97%

garantir o apoio técnico e insti-
tucional é uma das missões da 
Fesp. Nesse âmbito, destacam-
se as ações de patrocínio da 
Festa da Padroeira de Apareci-
da do Norte e da Festa do Peão 
de boiadeiro em barretos, 
bem como o atendimento às 
solicitações realizadas pelas 
empresas contratantes.

 Também foram dispo-
nibilizados serviços e informações 
via web pelo Portal Unimeds, que vem 
atendendo ao desafio de integração 
estratégica, rápida e de baixo custo 
dentro do Sistema Unimed. Em 2011, 
foram publicadas mais de 280 matérias 
no Portal, entre textos de outras Uni-
meds e materiais desenvolvidos inter-
namente. Em paralelo, foi disponibili-
zado um novo modelo para os sites das 
Unimeds Singulares, sendo que 87% 
das cooperativas que hospedam seus 
sites na Fesp já o adotaram. 

O departamento está dividido em 
cinco áreas: Comunicação Corpo-
rativa (Editoração, Comunicação e 
Endomarketing), Eventos, Planeja-
mento, Portal e Ouvidoria, que hoje 
desempenha um papel de suporte 
institucional à Fesp, Intrafederativas e 
Singulares.
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o ano de 2011 foi marcado pelo desenvol-
vimento de ações voltadas para todos os 
stakeholders da Federação das Unimeds 
do Estado São Paulo (Fesp). Os princi-

pais objetivos alcançados pelo Marketing foram à 
ampliação do relacionamento por meio dos eventos, 
consolidação da comunicação da marca Unimed, 
além de todo suporte oferecidos às áreas internas da 
empresa.

O Marketing desenvolveu uma série de produtos 
e serviços como: simpósios, workshops, livros, re-
vistas, campanhas, patrocínios de eventos, endoma-
rketing, guias, entre 
outros. destacamos 
o XXvIII Simpósio 
das Unimed do Es-
tado de São Paulo 
(Suesp), jornada de 
desenvolvimento, 
jusmed, Cartilha de 
Apoio ao judiciário, 
guia de Mídias Sociais, livro de 40 Anos, Transcri-
ção do debate sobre Questões Polêmicas da Saúde 
Suplementar e a revista Universo Unimed. 

Em 2011 foram realizados 12 eventos, com a 
presença de mais de 2.100 mil pessoas, direciona-
dos a clientes, técnicos e dirigentes. A média de sa-
tisfação mensal dos participantes, segundo pesqui-
sas, foi de 94%, e das áreas solicitantes de 97%.

O XXvIII Suesp teve a presença de palestrantes re-
nomados como Walter longo, Mario Sérgio Cortella 

e gustavo loyola e discutiu temas de interesse para o 
Sistema, como judicialização da Medicina e Saúde Su-
plementar. Tivemos outros eventos importantes como 
a jornada de desenvolvimento e o jusmed, que além 
da presença dos magistrados, teve a participação de 
ministros do Supremo Tribunal Federal e do Superior 
Tribunal de justiça. 

Paralelamente ao trabalho realizado no jusmed, 
editou-se a Cartilha de Apoio ao judiciário (Caju) que 
visa contribuir para a tomada de decisão nas instân-
cias jurídicas, no que se refere às questões ligadas à as-
sistência médica. Hoje, o Caju conta com 42 protoco-
los publicados e um hot site específico para consultas 

– www.caju.com.br.
A revista Universo 

Unimed, que possui 
uma tiragem de 25 
mil exemplares, segue 
como uma fonte de 
informação atualiza-
da a respeito do Sis-
tema Unimed. O pro-

cesso de gestão é realizado pelo Comitê de Marketing, 
formado por dirigentes das Intrafederativas, juntamen-
te com a Fesp, responsáveis pelo conteúdo editorial.

O ano também foi marcado pela celebração dos 
40 Anos da Fesp, completados em dezembro, em um 
encontro que reuniu lideranças do Sistema Unimed, 
cooperativistas, autoridades do poder público, judiciá-
rio, deputados federais, representantes de entidades da 
classe médica e médicos cooperados. Além do evento, 
a área gerenciou o projeto do livro de 40 Anos. 
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Órteses, Próteses  
e Materiais Especiais

A lém do excelente resultado econômico 
financeiro obtido nas negociações, o Nú-
cleo de Órteses Próteses e Materiais Espe-
ciais (OPME) da Federação das Unimeds 

do Estado de São Paulo (Fesp) se destacou pela in-
formatização dos processos por meio dos sistemas 
interligados Consulta e gestão de OPME.

O Sistema de gestão de OPME é uma  ferramenta 
utilizada para gerenciar de forma  padronizada e in-
tegrada todos os processos, desde a solicitação até o 
pagamento final dos materiais. O intuito é controlar os 
custos e garantir a qualidade e procedência das OPME. 
A gestão é feita com base interna de beneficiários,  rede 
prestadora, rede médica, cadastro de materiais, cadas-
tro de fornecedores, fabricantes, importadores e re-
presentantes. Além disso, o controle gerencial é feito 
por meio da acreditação das empresas fornecedoras 
e padronização dos produtos conforme exigências da 
Agência Nacional de vigilância Sanitária (Anvisa).

No ano de 2011, foram realizadas várias apresen-
tações dos softwares de OPME às Unimeds: Salto Itu, 
Avaré, Central Nacional Unimed, Paulistana, gua-
ratinguetá, Pindamonhangaba, Intrafederativa Nor-
deste Paulista, Federação Rio de janeiro, Federação 
Espírito Santo, ji-Paraná-RO, Intrafederativa Centro 
Paulista, São josé dos Campos, São Carlos, Arara-
quara, São Roque, limeira, Campinas, guarujá, lo-
rena, entre outras. O Sistema de gestão de OPME 
encontra-se implantado nas Singulares: Amparo, 
Itatiba, Araras e, recentemente, Piracicaba, gerando, 

em curto prazo, redução de custos nas aquisições. 
Atualmente, o Sistema possui 651 fabricantes, 301 

empresas fornecedoras com atuação no Estado de São 
Paulo, totalizando 94.636 materiais cadastrados. Tais 
informações estão disponíveis a todas as Unimeds Pau-
listas, gerando confiabilidade e segurança aos clientes.

Outros destaques foram as parcerias com as Uni-
meds Natal e Rio de janeiro no compartilhamento 
de dados via sistema e as negociações via Comitê 
Técnico Nacional de Produtos Médicos (CTNPM), 
resultando em acordos com fabricantes e importa-
dores, promovendo preços teto dos produtos, mini-
mizando distorções de custos no Sistema Unimed. 

Em julho, com a finalidade de aprimorar conhe-

cimento técnico, o Núcleo de OPME da 
Fesp, junto ao departamento de desenvol-
vimento Humano e ao Serviço Nacional de 
Aprendizagem do Cooperativismo (Sesco-
op), promoveu o curso “Negociação – For-
talecendo o Processo” com o professor Eu-
gênio do Carvalhal. No exercício de 2011, 
foram efetuadas 2530 negociações, geran-
do uma redução de custos para a Fesp no 
valor de R$ 9.603.974,01, correspondente a 
31% do total negociado, 34% das negocia-
ções na grande SP, 25% no interior de São 
Paulo, 40 % no Estado do Rio de janeiro e 
menos de 1% em outros Estados.

Ao todo, a redução de custos 
alcançada pelo setor superou a marca 

dos R$ 9 milhões
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Núcleo de  
Saúde Ocupacional

E m 2011 o Núcleo de Saúde Ocupacio-
nal (NSO), pertencente à diretoria de 
desenvolvimento e Mercado da Fede-
ração das Unimeds do Estado de São 

Paulo (Fesp) e coordenado pelo dr. josé Tarcísio 
Penteado buschinelli, teve por objetivo ampliar o 
mercado de trabalho para o médico cooperado. 
O Núcleo estimula a criação de departamentos 
de Saúde Ocupacional (dSOs) nas Unimeds Sin-
gulares, facilitando o intercâmbio em Saúde Ocu-
pacional e sendo um espaço técnico para o de-
senvolvimento profissional dos cooperados. Para 
atingir estes objetivos, o setor elabora protocolos 
técnicos, diretri-
zes administra-
tivas e propicia 
debates. Os dSOs 
permitem uma 
aproximação com 
as empresas, pros-
pectando clientes 
para a Assistência 

Médica da Cooperativa, além de ser uma ferra-
menta de acesso para Programas de Medicina 
Preventiva nas já atendidas. As reuniões perió-
dicas realizadas na Fesp foram um espaço que 
continuou propiciando aos coordenadores dos 
departamentos de Saúde Ocupacional do Estado 
de São Paulo, a troca de informações técnicas e 
legais em Medicina do Trabalho.

ASSUNTOS PAUTADOS  
NAS DIvERSAS REUNIõES
g definição de critérios técnicos relativos a ris-
cos e exames para programação do portal de in-

tercâmbio de saúde 
ocupacional.
g  Intercâmbio Ele-

trônico de Saúde 
Ocupacional.

g Novidades em 
doenças ocupacio-
nais: Nanopatolo-
gia (doenças causa-

das por nanopartículas.
g  Atualização em normas: novida-

des da NR-32.
g  Atualização em toxicologia – de-

ve-se fazer carboxihemoglobine-
mia em soldadores?

O núcleo marcou presen-
ça durante a vII jornada de de-
senvolvimento, promovida pela 
Federação, em que foi realizada pa-
lestra proferida pelo coordenador do  
núcleo referente à “Situação da 
Saúde Ocupacional no Estado 
de São Paulo” seguido do deba-
te: “Quais os melhores modelos a  
serem implantados”, cujo objeti-
vo foi orientar os dirigentes das 
Singulares na escolha do melhor 
modelo para implantar um dSO 
de acordo com a realidade de  
cada local.

o Nso estimula a criação 
de departamentos de saúde 

ocupacional nas Unimeds, ampliando 
o mercado para o médico cooperado
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Núcleo de  
Recursos Próprios

A qualidade e a segurança na assistência é a 
principal meta do programa QualifiCare, 
que a cada ano vê crescer a participação 
das Unimeds do Estado de São Paulo e 

com isso reforça seus principais objetivos:
g  busca contínua da qualidade e segurança  

na assistência. 
g  disseminar e compartilhar conhecimentos.
g  Capacitar os gestores administrativos  

e assistenciais 
g  Incentivar as certificações.
g  Fortalecer os hospitais da rede Unimed no mercado.

Este trabalho, inédito dentro do Sistema Unimed, 
além disponibilizar uma metodologia de avaliação 
de serviços de saúde desenvolvida pela Federação 
das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp), junta-
mente com a Fundação vanzolini, contempla tam-
bém cursos e workshops com conteúdos essenciais 
para o desenvolvimento dos gestores administrati-
vos e assistenciais. 

A avaliação dos hospitais próprios fornece um 
panorama real deste segmento e permite múltiplas 
possibilidades de análises e tomada de decisões em-
basadas em conhecimento. 

Com sua solidificação, o programa 
QualifiCare passa a ter uma importân-
cia estratégica dentro da instituição. 
Este foi um ano de muito trabalho 
para o Núcleo de Recursos Próprios 
da Fesp. Realizamos o mapeamento 
de recursos próprios das Unimeds do 
Estado de São Paulo, a classificação 
de seus hospitais e a reavaliação de 26 
hospitais próprios, tendo assim a pos-
sibilidade concreta de visualizar não 
só o crescimento numérico de recur-
sos, mais principalmente a melhoria 
da qualidade assistencial.  

Nos cursos e workshops, tivemos 
um número recorde de participação 
das Unimeds, com a presença de 70 
cooperativas do Estado de São Paulo e 
oito de outros estados com média de 
satisfação de 95%.

A avaliação dos hospitais próprios 
fornece um panorama geral deste 

segmento e permite múltiplas análises 
e decisões embasadas
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g  Hospitais  
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g Hospital Unimed
g singular
g Federação das Unimeds do Estado de são Paulo (Fesp)
g Federação Intrafederativa oeste Paulista
g Federação Intrafederativa Nordeste Paulista
g Federação Intrafederativa centro Paulista
g Federação Intrafederativa centro-oeste Paulista 
g Federação Intrafederativa Vale do Paraíba
g Federação Intrafederativa sudeste Paulista

QUAlIFIcARE

Avaliação

Estratégias

Resultado: 
capacidade de segurança

ConheCimento

informações

interpretação

dados

CompetênCia

treinamento

expreriênCias

habilidades

capacitação



70 – Unimed Fesp

AUdITORIA MédICA    

CUSTOS ASSISTENCIAIS    

CONTAbIlIdAdE    

EdUCAçãO CORPORATIvA 

jURídICO    

MARkETINg    

NúClEO dE ÓRTESES, PRÓTESES E  

MATERIAIS ESPECIAIS (OPME)    

NúClEO dE SAúdE OCUPACIONAl (NSO)    

NúClEO dE RECURSOS PRÓPRIOS    

SERvIçOS E SUPRIMENTOS

TECNOlOgIA dA INFORMAçãO

SERvIçOS E  
SUPRIMENTOS

Relatório de Gestão 2011 – 71

Serviços e 
Suprimentos

A dministração predial é conhecida nos Es-
tados Unidos e na Europa por Facilities 
Management, que ao pé da letra pode-se 
entender por “gerenciamento de Facili-

dades”. Esse termo refere-se ao departamento res-
ponsável por combinar esforços que visam facilitar 
as atividades de todas as áreas de uma organização.

Na Federação das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp) esta área chama-se Serviços e Supri-
mentos. Sua tarefa é assegurar a funcionalidade do 
ambiente construí-
do, por meio da in-
tegração de pessoas, 
processos e tecno-
logia. Atualmente, 
a equipe conta com 
29 funcionários e 30 
terceirizados, dis-
tribuídos em 11 se-
tores internos: Copa, Manutenção, limpeza, Recep-
ção, Portaria, Segurança, Obras, Protocolo, Estoque, 
logística e Compras.

AS PRINCIPAIS ATIvIDADES  
REALIzADAS EM 2011 fORAM:
fesp Sustentável
Um projeto de reestruturação foi realizado para o Pro-
grama Fesp Sustentável, contando com a participação 
de membros de várias equipes da Federação: gestão 
de Pessoas, Financeiro, Tecnologia da Informação, 
Serviço de Atendimento ao Consumidor, Responsa-

bilidade Socioambiental, Núcleo de gestão Estratégi-
ca, Revisão de Contas e Serviços e Suprimentos.   

A principal colaboração da equipe de Serviços e 
Suprimentos foi o suporte gerencial nas obras que 
fizeram parte das ações realizadas do Fesp Susten-
tável. A primeira obra foi realizada nos vestiários 
para atender adequadamente os funcionários ter-
ceirizados da Fesp. Os vestiários masculinos e femi-
ninos mudaram de pavimento e foram totalmente 
reformados atendendo as especificações da Norma 
Regulamentadora (NR) 24. A segunda obra aconte-

ceu no Solário, que 
passou por uma re-
estruturação de seu 
espaço. Concluída 
a reforma, o espaço 
ganhou uma área 
coberta com toldo 
retrátil de 50m2, 
sofás, pufs, Tvs, 

videogames, mesas e cadeiras. já a área descoberta 
ganhou um campo de mini golf, uma cesta de bas-
quete, cadeiras suspensas e mais bancos, tudo para 
aumentar o conforto do espaço e a qualidade de vida 
dos funcionários.

Movimentação de Layout
gerenciar os sete mil metros quadrados da empresa 
é uma das atividades da equipe de Serviços e Supri-
mentos. Os espaços devem ser funcionais para que 
os funcionários realizem suas atividades e a mudan-
ça de layout é uma necessidade comum dos depar-

tamentos. Em 2011, duas áreas tiveram 
mudanças significativas. O Núcleo de 
Atenção à Saúde (NAS) e Educação Cor-
porativa trocaram de lugar. O primeiro 
foi transferido do 2° andar da sede para 
o 3° andar do prédio da Rua Tamanda-
ré. E a equipe de Educação Corporativa, 
ocupou seu lugar na sede.

Protocolo
Formada por três funcionários é uma 
célula de trabalho que registra a entra-
da de toda documentação antes de che-
gar ao seu destinatário. Os documentos 
são abertos e conferidos e recebem uma 
etiqueta que permite a visualização do 
trânsito do material. Em 2011 o fluxo 
de correspondência manteve a mesma 
média do ano anterior: cinco mil docu-
mentos.

Compras
Formada por três funcionários, esta 
equipe é responsável pelas compras de 
materiais e serviços. O sistema utilizado 
para realização das compras é o Merca-
do Eletrônico, implantado em 2009. No 
ano da implantação do sistema, as ope-
rações de compra por meio do Mercado 
Eletrônico já representaram 70% do to-
tal de compras. Hoje 90% das compras 
são realizadas dentro do sistema.

obras promovidas na Fesp contaram 
com o suporte gerencial da equipe de 
serviços e suprimentos, contribuindo 

para o sucesso das reformas
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Tecnologia  
da Informação

d urante o exercício de 2011 a Federação 
das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp) apresentou um desenvolvimen-
to bas-

tante significativo 
na área da Tecnolo-
gia da Informação 
(TI). Aumentamos 
a capacidade de 
a r m a z e n a m e n t o 
de dados do data 
Center em 13 Tb, 
bem como a capacidade dos links de internet em 
30 mb, garantindo total atendimento das Unime-

ds usuárias e mantendo o nível de qualidade dos 
serviços de data Center.

Consolidamos o conceito de site backup hos-
pedando as ferra-
mentas de WSd, 
CHAT, SSO e In-
terface única de 
liberações da Uni-
med do brasil. Tal 
processo garante 
alta disponibilida-
de das aplicações 

de intercâmbio eletrônico, permitindo que os be-
neficiários sejam atendidos 24 horas por dia, sete 

dias por semana.
disponibilizamos novas funcio-

nalidades e uma inovadora interfa-
ce para a ferramenta de Consultório 
On-line, mais moderna, intuitiva e 
de melhor visualização, o que pos-
sibilita maior agilidade no processo 
de atendimento aos beneficiários 
diretamente no consultório médi-
co. Registramos um aumento de 
45% das solicitações de atendimen-
to feitas via Consultório On-line se 
compararmos com o ano de 2010, 
passando de 12.100.000 transações 
(veja gráfico ao lado).

desenvolvemos o software de 
Agenda Médica, um canal que pos-
sibilita o controle da agenda do mé-
dico por parte da secretária de for-
ma on-line e permite que a central 
de atendimento da Unimed possa 
visualizar as datas disponíveis para 
consulta, garantindo o atendimen-
to das Resoluções Normativas 259 e 
268 da Agência Nacional de Saúde 
Suplementar (ANS). Implementa-
mos novas funcionalidades no sof-
tware vida e Saúde (gerenciamen-
to de Crônicos), disponibilizando 
formulários novos e dinâmicos para 
elegibilidade, call center, atendi-
mento e evolução presencial, com 

Foi registrado um aumento de 45% 
das solicitações de atendimento feitas 

via consultório on-line, somando 
mais de 12 milhões em 2011
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o software Agenda médica possibilita o controle da agenda do 
médico integrado à central de Atendimento

Gestão de Materiais de Sites
Hospedagem

Disco Virtual

Gestão
de Sites

    Correio

Eletrônico

automatização da estratificação do risco, 
possibilitando maior confiabilidade dos 
programas de acompanhamento em que o 
paciente é inserido, uma vez que o sistema 
possui inteligência baseada em protocolos 
reconhecidos pelo mercado de saúde.

disponibilizamos a ferramenta Mapea-
mento de Saúde que possibilita traçar o per-
fil de saúde para identificação dos riscos/
doenças e posterior direcionamento ao pro-
grama de gerenciamento de crônicos.

Revisamos o tamanho das caixas de e-
mail de todas as Unimeds que utilizam o 
recurso de correio eletrônico. Atendemos 
mais de 15 Cooperativas, prestando serviços 
de consultoria em infraestrutura e gestão de 
projetos. 

Aumentamos o número de Unimeds que 
fazem parte do grupo que utiliza os produ-
tos e serviços disponibilizados pela Fesp.

PRodUção
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Desempenho   
Mercadológico

A atuação da Federação das unimeds do 
estado de são paulo (Fesp) no mercado 
da saúde suplementar é diferenciada por 
sua alta qualidade, formas de relaciona-

mento e, principalmente, devido a sua organização 
cooperativa. essa característica determina um dire-
cionamento pautado essencialmente na assistência 
médica, diferente das empresas de medicina de gru-
po, que sobrepõem o lucro à saúde. 

Como cooperativa de âmbito estadual, a Fesp se-
guiu atuando com o foco voltado para as 79 unime-
ds filiadas, como determina seu papel institucional 
e, nesse contexto, um projeto importante é o plano 
nacional/estadual para os médicos cooperados das 
singulares, com condições diferenciadas na capital 
paulista. em 2011 a Fesp se destacou por conseguir 
bons resultados, independente do aumento nos va-

lores de comercialização resultantes crescente custo 
da assistência médica e das exigências da agência 
nacional de saúde suplementar (ans). 

para atender essas demandas sem comprometer 
a carteira de clientes, a execução dos processos de 
movimentação cadastral recebeu especial atenção, 
com ênfase na qualidade das informações recebidas, 
assim como o relacionamento com os clientes, por 
meio de uma estratégia de negócio voltada ao en-
tendimento e antecipação das necessidades dos usu-
ários. tais estratégias de interação e diferenciação 
caminharam de maneira paralela à constante análise 
dos parâmetros atuariais, que contribuíram para o 
controle dos índices de sinistralidade das empresas 
contratantes. após avaliações e estudos, foram rea-
lizadas negociações de acordo com as necessidades 
e particularidades dos clientes, o que reflete os valo-
res respeitados pela Federação em sua prática.
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Vendas  
Corporativas

N o ano de 2011, tivemos um bom rela-
cionamento e uma maior parceria com 
as unimeds paulistas, o que contribuiu 
para que a comercialização dos contra-

tos, muitas vezes, 
fosse feita com o 
acordo entre as 
partes, sempre 
respeitando as 
regras comer-
ciais. assim, a 
Federação das 
unimeds do estado de são paulo (Fesp) conseguiu 
se destacar em suas negociações, com o objetivo 
de manter os contratos dentro do sistema unimed, 

contando sempre com o apoio das cooperativas e vi-
sando um bom atendimento para os nossos clientes.   

ainda este ano, a portabilidade de carências as-
segurada pela resolu-
ção normativa (rn) 
186/09, alterada pela 
rn 252/11, de mu-
dança de operadora 
ou até mesmo a tro-
ca de produto, sem o 
cumprimento de no-

vos prazos de carência, fez com que as etapas fos-
sem alinhadas junto às áreas responsáveis e com isso 
tivemos um resultado positivo, pois todas as aná-

lises foram realizadas em tempo hábil 
e com a orientação de nosso departa-
mento Jurídico.

Conseguimos um bom desempe-
nho com as vendas, apesar de termos 
aumentado os preços de comerciali-
zação devido aos altos custos assisten-
ciais. podemos citar o caso da empresa 
anhanguera, que nos proporcionou a 
inclusão de mais de 21 filiais, com mais 
de 25% no aumento das vidas.

outra negociação positiva, foi o 
fechamento com a empresa Hyundai 
Caoa do Brasil no dia 1 de abril, com 
a entrada de mais 18 filiais, caracteri-
zando um crescimento contínuo que 
deverá se estender para 2012.

na unimed Campos do Jordão, 
com o aumento da meta de vendas e 
da tabela de comercialização e a cria-
ção de campanhas e visitas nas empre-
sas, conseguimos cumprir a meta de 40 
vidas/mês.

um projeto importante para o de-
partamento Vendas Corporativa é o 
plano nacional/estadual para os mé-
dicos cooperados das singulares, com 
condições diferenciadas na capital de 
são paulo. só em 2011, foram fechados 
quatro novos contratos.

ToTAl de veNdAs NovAs

Mesmo com o aumento dos custos 
da assistência médica, foi possível 
um bom desempenho de vendas e 

comercialização de contratos
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Cadastro e
Relações Empresariais
Cadastro

Visando atender as exigências da agência nacio-
nal de saúde suplementar (ans) sem comprometer 
ou dificultar o crescimento da carteira de clientes 
da Federação das unimeds do estado de são paulo 
(Fesp), em 2011, o departamento de Cadastro focou 
sua atuação para execução dos processos de movi-
mentação cadastral com maior ênfase na qualidade 
das informações recebidas. neste sentido, intensi-
ficamos a busca das informações obrigatórias para 
o cadastro dos novos beneficiários e priorizamos a 
correção dos dados de clientes já cadastrados. Fe-
chamos este ano com mais de 30 mil arquivos de 

movimentação cadastral processados resultando em 
um aumento de 29% se comparado a 2010.

durante este ano, dando sequência ao processo 
de melhoria continua e almejando o aumento da 
qualidade do clima organizacional, a área passou por 
nova reestruturação. Foram criadas quatro equipes 
de trabalho na qual as carteiras de clientes foram di-
vididas de forma que os assistentes de cadastro pos-
sam interagir com mais facilidade e frequência com 
os executivos dos contratos e assistentes internos do 
departamento de relações empresariais.

neste novo formato, além da melhora quanto à 
comunicação, o departamento de Cadastro passou 

a ter um facilitador na solução de al-
gumas dificuldades operacionais, den-
tre elas o envio das documentações e 
dados dos beneficiários.

rELaÇÕEs EMPrEsarIaIs
Gerenciar o relacionamento com o 

Cliente é essencialmente uma estraté-
gia de negócio voltada ao entendimen-
to e antecipação das suas necessidades. 
Foi com esta premissa e buscando de-
senvolver uma relação em que, cada 
vez mais, personalizamos os serviços 

o ano foi fechado com mais de 
30 mil arquivos de movimentação 

cadastral processados, um aumento 
de 29% em relação a 2010

IMplANTAções reAlIzAdAs evolução de ArquIvos  
IMporTAdos 
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Foram realizadas 
92 palestras de 
implantação, 

alcançando um 
público de mais 
de 5,8 mil vidas

Cadastro e  

relações  

empresariais

e atendimentos que a área de relações empresariais 
atuou em 2011. 

as estratégias de interação e diferenciação ca-
minham juntas e desta forma conseguimos atingir 
em 2011 alto grau de satisfação em nossos clientes. 
Cada re possui em sua carteira, em média, 40 em-
presas com 125 mil vidas, em média, e realizaram 
379 visitas/ano. ainda objetivando a satisfação e fi-
delização, realizamos 92 palestras de implantação, 
atingindo um público de 5.865 vidas, divulgando a 
marca unimed e orientando os beneficiários sobre a 
forma de usar o plano de saúde.

a fim de manter a saúde financeira de nossos 

contratos, sempre amparados pela assessoria técnica 
atuarial da empresa strategy Consultoria e assessoria 
atuarial, praticamos em nossos contratos a avaliação 
de reajuste partindo do pressuposto de equilíbrio na 
relação contratual, considerando as séries históricas 
de receita, despesa, recuperação de coparticipação e 
quantidade de beneficiários. neste ano, em a média 
do ipC-Fipe saúde foi de 6,93%, conseguimos aplicar 
em nossos contratos o reajuste médio de 11,72%. 

Como diferencial de negociação nos reajustes 
implantamos em nossos contratos os produtos me-
dline – aconselhamento médico telefônico e apH 
– atendimento pré-hospitalar.

IMplANTAções reAlIzAdAs eM 2011

Casos pendentes

período Jan. Fev. Mar. Abr. Mai. Jun. Jul. Ago. set. out. Nov. dez. Total

quantidade de  
implantações 52 12 0 6 3 3 0 4 0 4 4 4 92

vidas alcançadas 3250 487 0 676 250 344 0 90 0 58 295 420 5865

INdICe de resoluTuvIdAde dAs vIsITAs
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Gestão  
Atuarial e Riscos

o ano de 2011 foi marcado pela excelente 
dinâmica do departamento de Gestão 
atuarial e risco da Federação das uni-
meds do estado de são paulo (Fesp). o 

setor foi beneficiado pelo ingresso de novos cola-
boradores entre 
eles um profis-
sional atuário, 
um enfermeiro e 
funcionários ad-
vindos de outros 
departamentos 
internos da pró-
pria Fesp, favo-
recendo uma estrutura com uma ampla visão técnica 
na gestão de plano de saúde. 

o dEPartaMEnto dE GEstão atuarIaL E 
rIsCos é CoMPosto Por duas CéLuLas: 
g    atuarial – responsável pelas atualizações das no-

tas técnicas da Fesp e elaboração dos relatórios 

gerenciais, com informações para avaliação e to-
madas de decisão.

g    Estrutura de Contratos – responsável pela im-
plantação, estruturação e parametrização do sis-
tema de gestão de planos, conforme os objetivos 

e estratégias  estabele-
cidas pela alta direção 
da Fesp.

entre os trabalhos 
realizados pela equipe 
no ano de 2011, des-
tacamos as demons-
trações dos relatórios 
gerenciais que apon-

taram fatores causadores de distorções nos custos 
assistenciais, identificando os principais problemas 
relacionados à sinistralidade, possibilitando à toma-
da de decisão para o desenvolvimento de ações que 
visam uma solução e evitam assim custos desneces-
sários. 

Foram feitas análises de todos os parâmetros de 

utilização envolvendo os técnicos do 
departamento. as variáveis analisa-
das contribuíram para o controle dos 
índices de sinistralidade das empresas 
identificando as localidades ou unida-
des da empresa que apresentam des-
vios, avaliando os procedimentos mais 
utilizados tais como consultas, exames 
simples e de alta complexidade, servi-
ços ambulatoriais e internações, ten-
do como parâmetro os indicadores da 
agência nacional de saúde suplemen-
tar (ans).  após avaliações e estudos, 
foram realizadas negociações, referen-
tes aos índices de reajuste, de acordo 
com as necessidades e particularidades 
dos clientes.

a célula de estruturas de Contra-
tos realizou mensalmente a análise e 
faturamento das coparticipações das 
contratantes da Fesp e elaborou os re-
latórios de comissionamento para as 
corretoras. outros trabalhos impor-
tantes realizados pela área foram às pa-
rametrizações dos novos contratos ou 
renegociados, bem como a valorização 
dos procedimentos/insumos das em-
presas em Custo operacional. 

Análises de todos os parâmetros 
de utilização contribuíram para o 

controle dos índices de sinistralidade 
das empresas

Relatório de Gestão 2011 – 85
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Relacionamento com   
o Público Interno

o mundo globalizado e a crescente com-
petitividade entre as empresas lançam 
um novo desafio para as instituições: 
encontrar e reter talentos. o capital 

humano ganha cada vez mais espaço e já é consi-
derado como um dos maiores atrativos das orga-
nizações. antenada a essa tendência, a Federação 
das unimeds do estado de são paulo (Fesp) tem 
apostado grandemente no desenvolvimento da ca-
pacitação profissional, na satisfação e na qualidade 
de vida de seus funcionários e de todos os traba-
lhadores ligados ao sistema unimed paulista. além 
disso, a Federação deu continuidade ao trabalho de 
manutenção da cultura organizacional da empresa 
e dos valores relacionados ao cooperativismo. 

No decorrer de 2011, a Fesp atuou de forma 
transparente em prol do desenvolvimento das rela-
ções com o público interno e ofereceu todo o supor-

te necessário às unimeds do estado de são paulo 
visando ao aperfeiçoamento do capital humano e da 
estrutura organizacional. 

a Federação acredita no poder do feedback e faz 
uso das informações provindas desse retorno para 
aprimorar os seus procedimentos e o relaciona-
mento com o público interno. em 2011, a Fesp deu 
continuidade ao processo de avaliação por desem-
penho e participou da pesquisa 150 Melhores em-
presas para você trabalhar a fim de medir o clima 
organizacional e encontrar novas práticas para me-
lhorar o ambiente corporativo. 

ações positivas como a oferta de novos benefí-
cios, promoção de cursos internos, debates, entre 
outras, contribuíram para mais um ano de sucesso 
da Federação. todo esse trabalho ganhou o reco-
nhecimento da unimed Brasil por meio do prêmio 
Nacional de RH, concedido à cooperativa pelo 
programa RH chegou. 
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O foco em 2011 esteve em 
proporcionar conhecimento e 

ferramentas para comparativo de 
práticas adotadas no mercado

Gestão  
de Pessoas
Pesquisa salarial – edição 2011
em 2011, o departamento de gestão de pessoas es-
teve focado em proporcionar à gestão de Recursos 
Humanos (RH) o conhecimento e as ferramentas 
para comparativo de práticas adotadas no mercado, 
contribuindo para a tomada de decisões como: novas 
contratações, aumento de salário salários defasados, 
efetivação, promoção, tranferência de área, cargos 
novos e tratamento equitativo.

encontros
com a colaboração das seis unimeds Federações 

intrafederativas, o setor promoveu o encontro com 
os profissionais de RH das singulares. a Federação 
das unimeds do estado de são paulo (Fesp) pro-

duziu e entregou, nessa oportunidade, um relatório 
contendo a pesquisa salarial de 380 funções das uni-
meds em todos os níveis hierárquicos, além das polí-
ticas praticadas pelas cooperativas no que diz respei-
to aos benefícios e comissões. como metodologia, os 
dados foram obtidos através de média aritmética e, 
posteriormente, divididos por porte (pequeno, mé-
dio e grande) e região. a amostra representou 94% 
das unimeds paulistas.

Foram também apresentados e discutidos os in-
dicadores de RH do estado de são paulo. o trabalho 
de mapeamento é coordenado pela área de gestão 
estratégica da unimed do Brasil, tendo a Fesp como 
parceira na divulgação e orientação às singulares 
do estado.

os indicadores que estão 
sendo monitorados e ser-
vem de referencial Para as 
singulares do estado são:
g grau de instrução:
g  segmentação por sexo: o sistema 

unimed possui um quadro funcio-
nal feminino representando 71,7% de 
mulheres, contra 28,3% de homens.

g  Funcionário RH x total de funcioná-
rios: considerando todas as unimeds, 
as que possuem ou não um departa-
mento específico de RH, a proporção 
é de 2,5%.

g  salário por funcionário: a média de 
remuneração praticada no sistema 
unimed em 2011 foi de R$ 2.462,16. 

g  Folha de pagamento x receita: a va-
riação nos dois primeiros trimestres 
do ano foi de 7,3% e 8,0%.

g  Benefícios x folha de pagamento: o 
percentual de benefícios pagos em 
relação à folha de pagamento girou 
em torno de 15,5%.

g  custo hora extra: impacto na folha 
de pagamento de 2,8%, em média.

g  turnover: esse indicador, muito uti-
lizado pelo mercado, diminuíram 
gradativamente durante os dois pri-
meiros trimestres de 2011(1,8% e 

Unimeds ParticiPantes POr regiãO Perfil das amOstras dO 
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níveis de escolaridade 4º
tri/2010

1º
tri/2011

2º
tri/2011

ensino fundamental  
incompleto

1,4% 1,1% 0,9%

ensino fundamental  
completo

3,8% 2,0% 2,1%

ensino médio incompleto 2,5% 2,5% 2,7%

ensino médio completo 13,2% 11,1% 11,6%

ensino superior incompleto 13,2% 12,8% 12,7%

ensino superior completo 29,1% 31,3 30,9%

Pós incompleto 1,1% 1,6% 1,7%

Pós completo 5,6% 7,3% 7,1%

mestrado completo 0,2% 0,3% 0,2%

doutorado completo 0,0% 0,1% 0,1%
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1,6% respectivamente) e último trimestre de 2010 
(2,1%), o que pode ser considerado muito positivo.

g  Reclamações trabalhistas: em torno de 0,6% no 
primeiro trimestre e 1,3% no segundo.

g  absenteísmo: Houve sazonalidade de 2,2% no pri-
meiro trimestre e 3,1% no segundo.

g promoções: em torno de 0,7%.
g  Benefícios x total de funcionários: a média de va-

lores pagos de benefícios no sistema unimed é de 
R$ 412,32.

g Férias.
g Funcionários afastados: 3,2%.
g Resolutividade de seleção: 90%.
g  tempo de fechamento de vagas (seleção): oito dias.
g tempo de fechamento de vagas (RH): 15 dias.
g  Horas de treinamentos: a média ficou em 2,5 horas 

por trimestre.
g  Horas de treinamento interno: representou 43% 

do total dos treinamentos realizados.
g  Horas de treinamento externo: Foi de 36%.
g  custo médio de treinamento: em torno de R$ 20 

por treinamento.

ferramenta avaliação 
de desemPenHo

customizamos algumas funcionalidades e disponi-
bilizamos nova versão do sistema. as melhorias podem 
ser percebidas principalmente no fluxo do feedback (lí-
der com liderado, departamento de gestão de pessoas 
com cada gestor), que obrigatoriamente precisa ser re-
alizado e registrado. acreditamos que esse processo é 
fundamental para o alinhamento das necessidades de 
desenvolvimento profissional, da equipe, do departa-
mento e da Fesp. em virtude disso, roda-

mos por mais um ano a avaliação por competência. 
Nesse processo, foram realizadas reuniões de desen-
volvimento com equipes e individualmente, com cada 
gestor. além disso, ampliamos a prestação de serviços 
para as unimeds e implantamos a ferramenta e a meto-
dologia nas singulares de santos e Ribeirão preto.

Premiação Programa rH cHegou
o departamento de gestão de pessoas ganhou o 

reconhecimento da unimed do Brasil e foi premia-
da pelo programa RH chegou. É um trabalho de 
consultoria e orientação geral aos funcionários que 
ficam alocados fora da sede da Fesp, quanto às possi-
bilidades de carreira dentro da organização, política 
de gestão, jornada etc. toda sexta-feira, um profis-
sional da área fica de plantão para atender os demais 
que ficam na unidade da Rua tamandaré. 

recrutamento e seleção
Realizamos o recrutamento e seleção de 113 va-

gas na Fesp. destas, 27 foram novas vagas e 86 subs-
tituições. conseguimos remanejar, através do recru-
tamento interno, 15 funcionários.

consultoria e Prestação de serviços
Realizamos, desde janeiro, todo o processamento 

de folha de pagamento, controle da jornada de traba-
lho e a gestão dos benefícios.  

criação do Programa gP fesP
o objetivo é antecipar as necessidades de profissio-

nalização e padronização por meio de um modelo de 

gestão de pessoas integrado, que possa viabilizar o cres-
cimento sustentável das cooperativas paulistas. são oito 
módulos: cooperativismo, planejamento estratégico 
para gestão de pessoas, sustentabilidade organizacio-
nal e endomarketing, equipes, Motivação e inteligên-
cia emocional, Mediação de conflitos, Modelo inte-
grado de gestão por competência, gestão de projetos 
e Relações de trabalho e sindicais, totalizando 72 horas 
de treinamento. trinta e três unimeds participam: alta 
Mogiana, amparo, araraquara, araras, avaré, Baixa 
Mogiana, Botucatu, campinas, centro paulista, Nor-
deste paulista, ibitinga, Jaboticabal, Jaú, Jundiaí, Leste 
paulista, Limeira, Lins, Marília, Monte alto, ourinhos, 
piracicaba, Ribeirão preto, Rio claro, são José do Rio 
preto, santa Bárbara d`oeste/americana, santa Rita, 
santa Rosa e são simão, são carlos, são Roque, soro-
caba, tatuí, votuporanga e unimed do Brasil.

convênio farmácia com a droga raia
com esse convênio, o funcionário tem o bene-

fício de comprar medicamentos com descontos de 
15% para remédios de marca, 25% em genéricos e 
5% em produtos de perfumaria. o valor é cobrado 
na folha de pagamento. 

consultoria e assessoria às unimeds
intensificamos a prestação de serviços para as uni-

meds do estado de são paulo, com o foco na assessoria 
em assuntos como questões trabalhistas, estrutura or-
ganizacional, cargos e salários, políticas etc.

4º encontro de rH
o encontro reuniu profissionais de 

RH das unimeds de são paulo e contou com um seminá-
rio presencial de quatro horas sobre “a gestão de pessoas 
face às mudanças transformadoras do sistema unimed”. 
além disso, discutiu-se também a agenda para 2012.

imPlantação do código de conduta 
do sistema unimed

a diretoria executiva e o conselho de adminis-
tração aprovaram a adoção do código de conduta 
pela Fesp, assim como a formação do comitê de 
conduta, que acompanhará esse processo interna-
mente. Na primeira etapa, todos os gestores da Fesp 
participaram da implantação e estão orientados a 
adotar os princípios contidos nele.

ParticiPação na Pesquisa 150 melHo-
res emPresas Para você trabalHar

como vem acontecendo há alguns anos, a Fesp 
participou da pesquisa da você s/a, pois utiliza esse 
instrumento para medir o clima organizacional. de 
posse das informações, a área de gestão de 
pessoas revisa seus programas e ações e 
adota novas práticas para conseguir 
proporcionar o melhor ambiente.
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O setor coordenou as reuniões do 
comitê gerencial, que possui como 
atribuição assessorar o conselho de 

administração e a diretoria executiva

Gestão  
Executiva

No ano de 2011, a gerência executiva da 
Federação das unimeds do estado de 
são paulo (Fesp) desenvolveu atividades 
em planejamento de eventos, reuniões, 

organização e elaboração de documentos, tornando 
possível a realização dos trabalhos por meio de equi-
pes, com processos delineados e devidamente segui-
dos. o setor organizou e coordenou, com o apoio da 
secretaria executiva, as reuniões e atividades insti-
tucionais da Fesp realizadas pelo conselho de ad-
ministração e diretoria executiva. trabalhou forte-
mente apoiando o coordenador do Núcleo de gestão 
estratégica na reestruturação da área, planejamento 
estratégico, direção de treinamentos institucionais e 
processos relacionados às suas três células: planeja-
mento e projetos, processos e informações.

entre as atividades, destaca-se a coordenação das 
reuniões do comitê gerencial, que possui como atri-
buição básica assessorar o conselho de administra-
ção, a diretoria executiva e o Núcleo de gestão estra-
tégica (Nge) de acordo com as solicitações da direção 
ou do próprio Nge, para assegurar que as atividades 
do plano de desenvolvimento institucional (pdi) ii 
– 2010/2014 sejam conduzidas de forma a alcançar 
os resultados projetados. o comitê estuda e analisa 
assuntos de sua competência técnica, incluindo pla-
nejamento e coordenação de questões relacionadas à 
execução de planos e projetos, além de colaborar no 
estabelecimento da orientação geral sobre questões 
estratégicas em conformidade com as leis, a ética e 

os controles internos da Fesp. o coordenador do co-
mitê gerencial é responsável pelo encaminhamento 
das recomendações ao Nge, que as encaminhará à 
diretoria executiva. são atribuições do Núcleo:
1)  efetuar a supervisão e a organização administrati-

va do comitê, competindo-lhe a preparação, orga-
nização e distribuição das agendas das reuniões e 
informações para a discussão dos temas.

2)  prover apoio logístico para as reuniões.
3)  Manter organizados os documentos do comitê.

Junto à célula informações do Nge, a gerência 
executiva liderou a implantação e divulgação do 
projeto sistema de gestão corporativa (sgc), uma 
ferramenta que possibilita a busca de informações de 
todas as unimeds do estado de são paulo, de forma 
dinâmica, segura e simples. durante o ano, foram re-
alizados treinamentos nas Federações intrafederati-
vas do estado de são paulo organizados pela geren-
cia executiva em parceria e com apoio essencial das 
Federações, capacitando as unimeds para utilização 
do sgc. o treinamento teve média de 96,20% em sua 
avaliação, alcançando as expectativas. os usuários do 
sistema estão aptos para navegação e atualização dos 
módulos: institucional e estratégica e gestão. o sgc 
foi um dos temas da Jornada de desenvolvimento, 
realizada em março, em Ribeirão preto. 

a célula processos obteve uma grande conquista 
em 2011 com a implantação do procedimento ges-
tão por processos. É uma ferramenta que auxilia as 
tomadas de decisões estratégicas e operacionais, pos-
sibilitando atuar com eficiência nos recursos e eficá-

cia nos resultados. para esse novo proces-
so será utilizado o 5W3H, um recurso da 
Qualidade para o mapeamento e a descri-
ção de suas atividades. 

a parceria entre as áreas é um dos pon-
tos fortes do trabalho feito em 2011, com a 
divulgação interna dos resultados dos in-
dicadores estratégicos globais que com-
põem o programa de Remuneração variá-
vel da Fesp. com o plano de ações e tarefas 
estruturado em sequência cronológica, 
os funcionários puderam acompanhar os 
resultados dos indicadores estratégicos 
globais, divulgados por meio eletrônico e 
físico, com os quadros de gestão à vista, 
boletins informativos via e-mail e apresen-
tações, instrumentos que serviram para 
transmitir informação com transparência.

a secretaria executiva da Fesp man-
tém seu papel de atuação com foco na 
excelência de atendimento, tanto para as 
diretorias e presidência quanto para os 
gestores das diversas áreas da Fesp. a ca-
pacidade de lidar com assuntos estratégi-
cos e de impacto nas decisões da empresa 
garante o devido suporte, com profissio-
nalismo, segurança e competência. uma 
das características da secretaria executiva 
é a busca constante de melhoria nos pro-
cessos, através de elaboração e revisão dos 
fluxos e propostas de otimização.
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serviço de Atendimento Ao consumidor (sAc)

Relações com 
a Sociedade

nos últimos anos, o mundo corporativo 
segue a tendência de destacar a impor-
tância das empresas se relacionarem 
com o mundo ao seu redor, indo além 

da simples preocupação mercantil.

A Federação das unimeds do estado de são pau-
lo (Fesp) é uma cooperativa, e como tal, trabalha 
norteada pelos princípios que formam essa doutri-
na, e um deles preconiza o “interesse pela comuni-
dade”. esse direcionamento sempre esteve presente 
nos mais de 40 anos de existência da Federação. por 
isso mesmo, hoje reúne resultados altamente ex-
pressivos nos âmbitos relacionados à sociedade de 
maneira ampla. As frentes de ação são diversifica-
das e complementares, incluindo os trabalhos feitos 
pela Associação mulher unimed do estado de são 

paulo (Amusp), principalmente focados na inser-
ção social e profissional de pessoas com deficiência 
visual e cegos. Ações ligadas à medicina preventiva 
também são marcas da Fesp, por meio do núcleo de 
Atenção à saúde (nAs). o setor proporciona a ma-
nutenção da saúde dos clientes a partir da prevenção 
de riscos, mapeamento do perfil epidemiológico, 
monitoramento das doenças crônicas, atendimento 
em home care, entre outras atividades. As áreas de 
responsabilidade socioambiental, com programas 
de atividades diversificadas, a ouvidoria unimed e 
o serviço de Atendimento ao cliente (sAc), cada 
uma em sua especialidade, atuam de maneira sinér-
gica e complementar para que seja possível a melhor 
experiência possível das pessoas, incluindo clientes, 
moradores do entorno e stakeholders em geral com 
a Federação.
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AssociAção mulher  

unimed do estAdo de são pAulo

núcleo de Atenção à sAúde (nAs)

ouvidoriA

responsAbilidAde  

socioAmbientAl (rsA)

serviço de Atendimento  

Ao consumidor (sAc)

Associação Mulher Unimed do 
Estado de São Paulo (Amusp)

A Associação Mulher Unimed do Estado de 
São Paulo (Amusp) é uma entidade sem 
fins econômicos que há mais de 14 anos 
atua no Terceiro Setor beneficiando crian-

ças, jovens, adultos e comunidades para uma melhor 
inserção social e qualidade de vida, congregando as 
demais Associações Mulher Unimed (AMUs). 

o trabalho tem foco nas pessoas com deficiência 
visual por meio, principalmente, do programa vida 
iluminada, com ações que visam à inclusão social, 
educacional e profissional. também atua na preven-
ção da cegueira, incentivando a realização dos testes 
do olhinho e de Acuidade visual. 

em 2011, a Amusp valorizou o fortalecimento e 
capacitação dos voluntários ligados às 35 Amus, es-
palhadas pelo estado de são paulo, além de estimular 
a criação de novas associações. palestras e cursos com 
especialistas em gestão, como isabel Kilson, regina 
célia pereira, vânia bastos nacaxe e regina Gonçal-
ves, foram ferramentas para contribuir com a gestão 
das ações. os temas incluíram relacionamento entre 
equipes, liderança, família e o poder feminino da co-
municação. A Amusp também promoveu o curso so-
bre o papel da Família no desenvolvimento de pessoas 
com deficiência, na qual discutiu políticas públicas, 
direitos, legislação, inclusão social, cursos de orien-
tação, mobilidade e atividades de vida autônoma.

 Além disso, participou ativamente do XXviii sim-
pósio das unimeds do estado de são paulo (suesp), pro-

movendo oficinas de trabalhos manuais para congregar 
e capacitar as mulheres participantes. durante o evento, 
entregou o 10º prêmio de responsabilidade socioam-
biental, com o tema “o papel do agente consolidador 
na preservação da vida”, a fim de sensibilizar e envolver 
a comunidade unimed com o terceiro setor. A Asso-
ciação participou da convenção nacional das unimeds 
com estande de divulgação e sensibilização, assim como 
na promoção de palestras dirigidas. também promoveu 
o tradicional encontro estadual de voluntários que, em 
2011, teve sua oitava edição feita simultaneamente com 
o ii encontro vida iluminada. Ao todo, mais de 300 vo-
luntários e pessoas com deficiência visual participaram 
do evento, que teve grande repercussão com os trabalhos 
realizados por dudu braga, clovis barros e coral Alle-
gro com o tema “É preciso saber viver”.  como estímulo à 
inserção social das pessoas com deficiência visual, foi re-
alizado o viii concurso literário, premiando as melho-
res poesias dos assistidos do programa vida iluminada, 
tendo como tema “de mãos dadas nunca somos cegos”. 
destacou-se ainda a iX campanha Ajude a mudar a vi-
são do mundo, com o objetivo de sensibilizar os médi-
cos cooperados a doarem o valor de uma consulta para o 
programa vida iluminada, com grande aceitação. 

DIA V – MOBILIZAÇÃO PARA  
A PREVENÇÃO DA CEGUEIRA

      em dezembro, em comemoração ao dia in-
ternacional do voluntariado, a Amusp promoveu 
uma ação conjunta entre as singulares, Federações 

intrafederativas e associações do siste-
ma unimed sensibilizando a população 
quanto à prevenção da cegueira a par-
tir de fôlderes, panfletos informativos, 
camisetas, testes de glicemia, testes de 
acuidade visual e sensibilização ao teste 
do olhinho. no âmbito da prevenção, a 
Amusp ajuda a conscientizar a população 
a respeito do teste do olhinho, que iden-
tifica precocemente doenças oculares e 
representa uma das bandeiras da Asso-
ciação. Além disso, promoveu mutirões 
que incentivam a realização do teste de 
acuidade visual na fase pré-escolar, que 
ajudam a promover a saúde dos olhos e 
contribuem para evitar o agravamento 
de doenças. Ainda, em relação à preven-
ção destacou-se a realização do teste de 
acuidade visual nas crianças da entidade 
nova união da Arte (nuA), localizada 
na favela do pantanal, em são miguel 
paulista. A ação foi realizada graças a 
uma parceria entre a Amusp, Federação 
das unimeds do estado de são paulo, 
unimed do brasil e central nacional 
unimed. A Amusp procura sempre en-
fatizar a conscientização a partir de mé-
todos eficazes de diagnóstico precoce e 
tratamento adequado de doenças ocula-
res, contribuindo com a saúde pública.

Em 2011, a Amusp valorizou o 
fortalecimento e capacitação dos 

voluntários ligados às 35 Associações 
Mulher Unimed do Estado de SP
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Núcleo de  
Atenção à Saúde

O núcleo de Atenção à saúde (nAs) da 
Federação das unimeds do estado de 
são paulo (Fesp), ligado à diretoria de 
desenvolvimento e mercado, tem como 

missão proporcionar a manutenção da saúde através 
da prevenção de riscos, mapeamento do perfil epi-
demiológico, monitoramento das doenças crônicas, 
apoio a situações frágeis e assistência multiprofissio-
nal domiciliar, ou em hospital de retaguarda, visan-
do à qualidade e o bem-estar dos beneficiários, com 
custo-benefício favorável às empresas.

áREAs DE AtENÇÃO
Home Care 
A Fesp tem como objetivo a realocação do pacien-
te para o atendimento de home care ou hospital 

de retaguarda, propiciando a qualidade de vida e 
reintegração ao meio social e familiar. o subprodu-
to dessa prática é a redução de custo, que viabiliza a 
continuidade da assistência à saúde para todos (grá-
fico abaixo). 

saúde nas Empresas 
objetivo é proporcionar consultoria para atividades 
e programas que contribuam para a melhora da qua-
lidade de vida dos beneficiários. o mapeamento do 
perfil de saúde ocorre por meio de:
g  Questionário de saúde: preenchimento on-line 

ou assistido, podendo ser customizado de acor-
do com o segmento da empresa e as propostas 
dos departamentos envolvidos, com encami-
nhamento imediato para o programa de Geren-

BEnEficiáriOS POr PlAnO dE SAúdE

223

28

15custo médio/mês:
Atendimento domiciliar = r$ 455.470,44.
internação domiciliar = r$ 418.544,31.
Hospital de retaguarda = r$ 208.127,65.

A média mensal de economia na realocação da 
internação para o Home care é de 53%, e no 
Hospital retaguarda é de 59%.

Atendimento domiciliar

internação domiciliar

Hospital de retaguarda

São realizadas reuniões junto aos 
contratantes para a apresentação de 
ações, palestras, oficinas, campanhas 

e atividaes de medicina preventiva
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ciamento de crônicos.
g  Aferições presenciais: estação saú-

de com aferição de pressão arterial, 
coleta de glicemia capilar, verificação 
de índice de massa corpórea, entre 
outros.

g  Análises técnicas do banco de da-
dos: uso de critérios como os maio-
res utilizadores por custo, maiores 
utilizadores por consultas e exames, 
faixa etária e exames específicos (ex: 
hemoglobina glicosilasda).

depois da análise, são realizadas 
reuniões com as empresas contratantes 
para a apresentação de ações propos-
tas como: palestras, grupos, oficinas, 
campanhas de vacinação e liberação de 
programas de medicina preventiva.

Linha de Cuidado  
Mamãe saudável
Foi iniciada a linha de cuidado, que 
são ações voltadas aos usuários em 
condições ou grupos específicos, nes-
te caso privilegiamos as gestantes em 
uma das empresas clientes. Atualmen-
te temos 123 gestantes participando. 
realizamos o treinamento com as pro-
fissionais da unimed são carlos, uni-
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núcleo de  
Atenção à sAúde

Mais de 3 mil 
beneficiários com 
doenças crônicas 

foram monitorados

med cuiabá e unimed cruzeiro.

Programa Gerenciamento de  
Crônicos e Linhas de Cuidados 
partindo de uma experiência técnica adquirida com 
o gerenciamento de crônicos, iniciamos em conjun-
to com a área de tecnologia da informação da Fesp, 
a construção do software, incluindo a inserção dos 
protocolos clínicos e automatização dos módulos. As 
necessidades de saúde do contexto atual e o aumen-
to da perspectiva de vida da população resultou no 
aumento no número de pacientes crônicas. duran-
te o ano de 2011, monitoramos 3.877 beneficiários 
com doenças crônicas, e observamos o aumento na 
ordem de 42%. destes, 17% tiveram alta. realizamos 
também o estudo dos custos assistenciais do grupo 
controle, com um aumento de 12,97% nos custos 
assistenciais. no desempenho do gerenciamento de 
crônicos, mensuramos os custos assistenciais e verifi-
camos a redução de 54,06% dos beneficiários partici-
pantes (gráficos abaixo).

OUtRAs AtIVIDADEs
g  Apresentação de trabalhos científicos no  

i congresso do hospital santa catarina.
g  estação saúde com a equipe do nAs no 

28º suesp, nestlé cordeirópolis e unesp  
Guaratinguetá.

g  Apresentação do programa viva melhor a melhor 
idade na Jornada de desenvolvimento da Fesp 
e no comitê de medicina preventiva da central 
nacional unimed.

g  realização da vii Jornada de desenvolvimento.
g  46 palestras realizadas nas empresas com 1588 

participantes. 
g  cadastramento dos programas na Agência  

nacional de saúde suplementar (Ans).
g  Apresentação dos softwares e programas nas  

Federações intrafederativas nordeste paulista e 
oeste paulista.

g  implantação do software de gerenciamento de 
crônicos na unimed cuiabá.

r$ 1.050.000,00

r$ 1.156.310,12

r$ 1.328.588,48

depoisAntes

r$ 1.350.000,00

r$ 1.300.000,00

r$ 1.250.000,00

r$ 1.200.000,00

r$ 1.150.000,00

r$ 1.100.000,00

r$ 0,00

r$ 5.415.651,80

r$ 2.488.101,22

depoisAntes

r$ 6.000.000,00

r$ 5.000.000,00

r$ 4.000.000,00

r$ 3.000.000,00

r$ 2.000.000,00

r$ 1.000.000,00

GrUPO cOnTrOlE
comparativo do custo antes e  
depois não aceite (622 beneficiários)

GrUPO EM MOniTOrAMEnTO
comparativo do custo 6 meses  
antes/6 meses depois (1.715 beneficiários)
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A ouvidoria unimed iniciou sua atividade 
em 2004 destinada a atender manifestações 
originadas dos diversos públicos que se re-
lacionavam com a Fesp, como usuários, 

empresas contratantes, unimeds singulares e socieda-
de. trata-se de um canal de comunicação disponível 
ao cliente, via internet, que não substitui ou invalida a 
atuação dos diversos setores no atendimento das de-
mandas dos usuários.

A estrutura de ouvidoria da Fesp otimiza o relacio-
namento com usuários dos  planos de saúde unimed, 
além de contribuir por meio de uma análise crítica 
para o aperfeiçoamento institucional da empresa pe-
rante seus stakeholders. A ouvidoria tem o apoio ins-
titucional da organização para garantir independência 
e imparcialidade necessárias a uma resolução definiti-
va das manifestações, reforçando um relacionamento 
transparente e aderente ao código civil, código de 

defesa do consumidor e às resoluções normativas 
e instruções estabelecidas pela Agência nacional de 
saúde suplementar (Ans), sempre buscando:
g Assegurar os direitos dos usuários Fesp.
g repassar com clareza todas as informações solicita-
das.
g  orientar o procedimento para solucionar o proble-

ma, se não puder atender à solicitação.
g  melhorar a qualidade do atendimento e dos proces-

sos internos.
g  difundir o conceito e premissas da ouvidoria para 

as singulares do estado de são paulo.
o ano de 2011 foi marcado pela aprovação e iní-

cio do projeto de dinamização da ouvidoria Fesp, 
que está estruturado em seis pilares, voltados para os 
diversos públicos-alvo: ampliação dos canais de co-
municação, novas peças de comunicação e relaciona-
mento, valorização dos trabalhos realizados, incenti-
vo a educação continuada, pesquisa de satisfação do 

usuário e revisão dos atuais fluxos pro-
cessuais da ouvidoria.

paralelamente ao processo de plane-
jamento estratégico, foi implementada 
a ferramenta de customer relantioship 
management (crm) de forma plena na 
ouvidoria, possibilitando o gerencia-
mento das interações do cliente com a 
cooperativa e propiciando uma visão 
única do mesmo, em toda a cadeia do 
processo. Além disso, possibilita a ex-
tração de diversos relatórios estatísticos 
que auxiliam diretamente no alinha-
mento das ações de melhoria.

no mês de novembro foi realizado o 
ii Workshop de ouvidoria Fesp com o 
tema “ouvidoria hoje e amanhã: cená-
rios e desafios”, voltado para as 79 uni-
meds do estado de são paulo com o ob-
jetivo de proporcionar uma ampliação 
do debate sobre esse importante tema e 
contou com a presença de importantes 
organizações ligadas ao assunto, como: 
confederação nacional das empresas 
de seguros Gerais, previdência privada 
e vida, saúde suplementar e capitali-
zação (cnseg), instituto brasileiro de 
relacionamento com clientes (ibrc) 
e Associação brasileira de ouvidores 
(Abo). 

A estrutura de Ouvidoria otimiza o 
relacionamento com usuários do 
plano de saúde e contribui oara o 

aperfeiçoamento institucional

Ouvidoria:  
Relacionamento Institucional  
e Estratégico com a Sociedade

dEMAndAS rEcEBidAS 
PElA OUvidOriA  
fESP – cOMPArATivO 2010 
x 2011

2011 2010
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Responsabilidade 
Socioambiental

A área de responsabilidade socioam-
biental (rsA) da Federação das uni-
meds do estado de são paulo (Fesp), 
além da atuação e desenvolvimento 

de ações e projetos internos, disponibiliza e 
apoia as unimeds quanto à implantação dos 
programas Federativos. Ainda na atuação 
externa, as assessoramos quanto às ques-
tões diversas relacionadas à sustentabilidade, 
abrangendo as vertentes social, econômico e 
ambiental.

em 2011, publicamos o relatório de Ações 
sociais 2010, que apresentou 488 iniciativas de 
55 unimeds do estado de são paulo. A base de 

aproximadamente mil alunos. este 
ano realizamos o “iv encontro do 
programa Felix”.

g  programa recicla lâmpada – 
Além da Fesp, temos o programa 
implantado em 24 unimeds. no 
ano de 2011 foram descontamina-
das mais de 45 mil lâmpadas.

g  reciclagem de cartões de iden-
tificação dos usuários do plano 
de saúde, visando minimizar im-
pactos ambientais e fomentar a 
reciclagem de materiais. em 2011 
encaminhamos para reciclagem 
aproximadamente 63.000 cartões.

g  programa de investimento social 
privado – por meio das vertentes 
campanhas mensais e destinação 
de verba para projetos, a Fesp 
apoia instituições cadastradas em 
nosso banco de instituições par-
ceiras.

g  programa viva melhor a melhor 
idade – realizamos para aproxi-
madamente 100 idosos e enve-
lhescentes atividades que atuam 
na promoção da saúde estimulan-
do o autocuidado, prevenção de 
riscos e doenças, inclusão social, 
melhora da autoestima, estimulo a 
convivência social.

Em 2011 a fesp iniciou a elaboração 
do seu primeiro relatório de 

Sustentabilidade seguindo as diretrizes 
do Gri – Global reporting initiative

informações utilizada foi o banco de boas práticas 
da unimed do brasil.

As ações relativas a 2011 serão publicadas no 
relatório de sustentabilidade 2011, modelo que 
será implantado e divulgado pela Fesp e certificado 
pelo Global Reporting Initiative – Gri. 

também participamos do selo de rsA da uni-
med do brasil 2011 e nos classificamos no estágio 
três. Além disso, a Fesp, em parceria com a unimed 
brasil, apresentou a devolutiva do selo às seis regi-
ões do estado por meio de vídeo conferência.

destacamos ainda algumas ações pontuais como 
a participação no XXviii simpósio das unimeds 
do estado de são paulo (suesp) em estande conjun-
to com a Associação mulher unimed do estado de 
são paulo (Amusp) para divulgação de ações socio-
ambientais, a comemoração do dia do meio Am-
biente e a realização de campanhas mensais para 
arrecadação de recursos às instituições sociais que 

a Fesp apoia.

O DEPARtAMENtO DEsENVOLVE 
E AssEssORA UMA séRIE DE PRO-
GRAMAs tAIs COMO:

g programa Adoção compartilhada (pAc) 
– A Fesp possui cinco empresas aderidas ao 

pAc, somando 33 crianças adotadas. o progra-
ma também está inserido em quatro singulares, 

beneficiando 46 crianças.
g  programa Felix (inclusão digital) – implantado 

em 30 unimeds, em 2011, o programa capacitou 
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serviço de  
Atendimento Ao 
consumidor (sAc)

O SAc da fesp conta com recursos 
que permitem atender até um milhão 
de vidas, o que possibilita uma visão 

diferenciada do cliente

A diretoria de Gestão operacional &  
marketing da Federação das unime-
ds do estado de são paulo (Fesp) vem, 
constantemente, buscando alternati-

vas para melhor atender os beneficiários. com a  
tecnologia ao alcance de todos, criamos um ca-

nal exclusivo às unimeds, bem como aos seus co-
operados e prestadores. A partir do portal uni-
meds (www.unimeds.com.br) é possível consultar  
os dados dos beneficiários para atendimento  
de consultas, exames simples e outros dentro 
das regras do manual de intercâmbio nacio- 

Serviço de  
Atendimento ao Consumidor

nal, de uma forma muito simples e de 
 fácil acesso. 

A consulta pode ser realizada por 
meio do nome do beneficiário com a 
data de nascimento ou pelo código do 
cartão. basta a unimed contatar o ser-
viço de Atendimento ao consumidor 
(sAc) da Fesp e obter login e senha.

A partir deste acesso a unimed, o 
cooperado, ou ainda, o prestador, po-
derão obter as informações necessárias, 
com a possibilidade de imprimi-las.

com este recurso, não há necessi-
dade de contatar a Fesp para obter in-
formações básicas para atendimentos 
de baixa complexidade, agilizando e 
priorizando o atendimento aos benefi-
ciários, sem burocracia.

o sAc da Fesp continua também 
com o serviço de atendimento dispo-
nível às unimeds do estado de são 
paulo. contamos com um espaço am-
plo que permite atender até um milhão 
de vidas, estruturado para atender ao 
decreto 6523/08 e sua aplicação pos-
sibilita uma visão única do cliente 
quanto às suas manifestações, sejam 
elas reclamações, dúvidas, solicitações, 
sugestões ou elogios. 

Acompanhe, na página ao lado, os 
números do sAc da Fesp no ano de 
2011.
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Ambiente   
Econômico

O ano de 2011, em geral, pode ser consi-
derado como um momento favorável 
no que se refere à conjuntura econô-
mica nacional. há vários indicadores 

que apontam nessa direção.

segundo a avaliação de especialistas, entre as 
grandes economias do mundo, o brasil foi um 
dos únicos que seguem em ritmo de crescimento 
consecutivo há mais de uma década, reduzindo as 
desigualdades. num período de crises de âmbito 
continental na europa e estados unidos, alcançar 
um patamar de crescimento em torno de 3% é algo 
a ser visto com bons olhos. apesar da desacelera-
ção do Produto interno bruto (Pib), o desempe-
nho das exportações garantiu a elevação do saldo 
comercial brasileiro em 2011, chegando a us$ 29,7 
bilhões. Por outro lado, as importações totalizaram 
us$ 226,25 bilhões, o que representa um cresci-

mento de 24,5% nesta base de comparação. nesse 
contexto, a china se consolidou com o principal 
destino das exportações nacionais. Já em relação 
ao cenário interno, o aumento do salário mínimo 
para r$ 622 deve gerar um movimento positivo 
sobre a massa salarial e, consequentemente, sobre 
o consumo das famílias já a curto prazo em 2012, 
reforçando a trajetória esperada de reaceleração 
da economia. a inflação, apesar de ter se manti-
do em nível elevado durante o último ano, tende a 
cair, de acordo com os economistas, mantendo um 
nível mais moderado. a taxa de desemprego, que 
já foi de 12,4% em 2003, caiu para 6% em 2011, 
a menor já registrada pelo instituto brasileiro de 
geografia e estatística (ibge). a somatória des-
ses índices apontam 2011 como um ano melhor do 
que havia sido previsto, e criando boas condições 
para o crescimento das áreas de serviços, comércio 
e indústria.

108 – Unimed Fesp
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Na média, as aplicações da  
Federação  encerraram o ano em 

101% sobre o Certificado de Depósito 
Interbancário (CDI)

Desenvolvimento 
Financeiro

Desenvolvimento
Financeiro

Desenvolvimento Financeiro

Faturamento

Demonstrações contábeis

organograma

DaDos caDastrais

conselho De aDministração
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RESERVAS FINANCEIRAS
as reservas financeiras da Federação das unime-

ds do estado de são Paulo (Fesp) apresentaram um 
acréscimo de 28,15% ou r$ 10,6 milhões, fechando o 
ano de 2011 com reservas totais de r$ 52,8 milhões 
(veja gráfico abaixo).

ADIANTAMENTO DE PRODUÇÃO
Devido à vinculação de reservas técnicas junto à 

agência nacional de saúde suplementar (ans), não 
houve recursos disponíveis para o adiantamento de 
Produção. Desta forma, ao longo do ano ocorreram 

somente as amortizações mensais, reduzindo o saldo 
do adiantamento de Produção de r$ 6,8 milhões em 
2010 para 0,3 milhão em 2011.

RESULTADOS DO FLUXO DE CAIXA
Pela análise de fluxo de caixa, o ano de 2011 en-

cerrou com superávit de r$ 10 milhões, ante r$ 0,8 
milhão de 2010.

RENTABILIDADE DAS  
APLICAÇÕES FINANCEIRAS

Devido à vinculação das reservas técnicas junto 
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RESERVAS FINANCEIRAS  
(Em mIlhõES DE REAIS)

à ans, a Diretoria Financeira manteve a 
estratégia de 2010 de manter seus investi-
mentos para esta modalidade em papéis 
privados de longo prazo (70% em cer-
tificado de Depósito bancário – cDb) 
vinculados na central de custódia e de 
liquidação Financeira de títulos Priva-
dos (cetip) e fundos de investimentos 
(30% Fundo Dedicado ans), enquanto 
que os recursos para livre movimentação 
foram colocados em cDbs e operações 
compromissadas com liquidez diária 
que apresentam uma boa performance. 
na média, as aplicações da Fesp encerra-
ram o ano em 101% sobre o certificado 
de Depósito interbancário (cDi).

PAGAMENTOS E RECEBIMENTOS 
– FLUXO DE CAIXA

os pagamentos apurados pelo flu-
xo de caixa em 2011 atingiram o mon-
tante de r$ 811 milhões, frente aos 
r$ 829 milhões de 2010, enquanto 
os recebimentos foram na ordem de  
r$ 821 milhões, ante r$ 730 milhões 
do ano anterior. a variação representa 
um acréscimo de 11,1% e 12,3%, res-
pectivamente (veja o gráfico na página 
ao lado).

PAGAmENTOS E RECEBImENTOS 
(Em mIlhõES DE REAIS)
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Departamento  
de Faturamento

oDepartamento de Faturamento deve 
garantir a excelência operacional e 
controle nos processos, a fim de eli-
minar possíveis falhas, contribuindo 

para o resultado 
da organização, 
com foco na 
qualidade. 

a área tem 
como meta pro-
cessar os cálcu-
los com agilidade e confiabilidade nas informações 
garantindo que as cobranças sigam de acordo com as 
cláusulas contratuais.

o Departamento está dividido em três áreas: 
Faturamento Pré-Pagamento, que envolve con-
tratos de adesão, empresariais, inativos e inter-
câmbio; Faturamento custo operacional, que 

trabalha com con-
tratos empresariais, 
autogestão, cobran-
ças de coparticipa-
ção e intercâmbio; e 
Faturamento empre-
sas novas, que opera 
com setor de contra-

tos, garantindo o cumprimento das exigências 
contratuais desde a primeira emissão. 

confira a seguir processos de geração, que 

O Departamento de Faturamento 
apresentou um crescimento médio 
de 1,54% ao mês, totalizando 18% 

considerando todo o ano

seguem datas do cronograma de 
fechamento de custo operacional e 
Pré-Pagamento:
g geração da nota.
g geração da Fatura.
g liberação da Fatura.
g exportação do título.
g geração do Demonstrativo.
g conferência Detalhada.
g emissão dos boletos.
g  envio dos boletos e demonstrati-

vos para as empresas.
g  elaboração e emissão, por e-mail 

dos relatórios analíticos e boletos.
g  envio do Xml ou do Protoloco 

de transação unimed (Ptu) no 
Webstart ou no Portal das empresas.

g  conversão em nFs-e na Prefei-
tura até o terceiro dia útil após a 
emissão do título.

segue quadro (na página ao lado) 
do Faturamento total de 2011 com-
parado com o Faturamento total de 
2010.

o Departamento apresenta um 
crescimento médio em 2011 de 
1,54%, com um crescimento acumu-
lado de 18% em 2011.

PERCENTuAl DE CRESCImENTO NO mêS  
COmPARADO COm O mêS/ANO ANTERIOR

2011 2010

jan

10,95%

fev

8,69%

mar

8,67%

abr

21,32%

mai

18,45%

jun

18,51%

jul

25,37%

ago

22,49%

set

25,16%

out

18,37%

nov

22,67%

dez

20,76%
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