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O ano de 2012 foi fantástico para a 
Federação das Unimeds do Estado 
de São Paulo (Fesp). Representou 
um período importante no qual 

começamos a colher os frutos da seara, do in-
vestimento na expertise das áreas que compõem 
nossa Cooperativa. O norte das ações esteve 
definido pela contínua aplicação do que está 
previsto no Plano de Desenvolvimento Institu-
cional 2010-2014 (PDI II), o que nos levou a 
trabalhar com intensidade na Mudança do Mo-
delo de Negócio da Fesp. A partir daí, o foco 
esteve no Projeto de Regionalização da Assis-
tência à Saúde, bem como seus desdobramen-
tos. Nossa estratégia de trabalho dos últimos 12 
meses teve como espinha dorsal essa transfor-
mação de maneira ampla, a partir de uma visão 
macro. Uma verdadeira peregrinação em todas 
as seis regiões das Federações Intrafederativas 
marcou este esforço, numa oportunidade em 
que pudemos abordar e detalhar os pilares des-
te projeto. 

Com essas diretrizes, terminamos o ano com 
uma presença constante em todas as áreas de 
ação do Sistema Unimed Paulista, sempre bus-
cando transferir o conhecimento para as diver-
sas lideranças, tanto médicas quanto funcionais, 

A estruturação de 
um novo modelo

abraçando um projeto ambicioso e que é nossa 
obrigação como Federação Estadual: fomentar 
as melhores práticas por meio de ações coletivas, 
a fim de conquistar um resultado absolutamen-
te confiável. Todos os passos que demos aconte-
ceram visando à contínua melhora da qualidade 
assistencial, que implantada e efetivada, nos leva 
à redução de custos do processo de atendimento 
e tem como consequência final a possibilidade 
de melhora nos honorários médicos. 

Para alcançar esse resultado, definimos a 
hierarquização de serviços nas regiões, bem 
como fomentamos fortemente a certificação de 
qualidade e excelência da rede hospitalar, abor-
damos a estruturação do Centro de Serviços 
Compartilhados e, junto à Unimed do Brasil, 
demos ênfase à Atenção Primária no sentido da 
migração do modelo de atendimento. Basica-
mente, o ano de 2012 foi dedicado a essa gui-
nada, que entendo como obrigatória e funda-
mental para o Sistema Unimed. Paralelamente, 
atuamos consolidando politicamente as Uni-
meds do Estado de São Paulo, seguimos prati-
cando ações de relacionamento com as regiões 
também na forma dos repasses e continuando 
a oxigenar o trabalho do médico cooperado, 
que se relaciona diretamente ao atendimento 
dos beneficiários em todo o território paulista. 

A questão da Judicialização do Direito à Saú-
de também esteve em nossas preocupações, 
motivo pelo qual continuamos realizando o 
encontro Jusmed, no qual podemos estreitar o 
relacionamento com o Poder Judiciário e, con-
tando com a ferramenta da Medicina Baseada 
em Evidências, mostrar soluções e caminhos 
que favorecem a assistência médica e a saúde 
dos beneficiários.

 O conjunto do resultado do fortalecimento 
dos setores de interesse comunitário nos trou-
xe também importantes reconhecimentos em 
diversas instâncias, por meio de premiações di-
recionadas às grandes empresas nacionais e às 
Cooperativas de destaque no Sistema Unimed. 
Conquistamos o Selo Ouro de Governança 
Corporativa, chegamos ao nível quatro (má-
ximo) no Selo de Responsabilidade Socioam-
biental, ganhamos o Prêmio Djalma Chastinet 
Contreiras de Responsabilidade Social (todas 
premiações entregues pela Unimed do Brasil) 
e, principalmente, ingressamos pela primeira 
vez no ranking das 150 Melhores Empresas 
Para Você Trabalhar, segundo a revista Você 
S/A, da Editora Abril. Fazer parte desta seleção 
de empresas é fruto não apenas de um esforço 
da Diretoria, mas é algo que veio do âmago do 
funcionário que trabalha nesta Federação. Foi 
ele quem determinou que esta organização é 
uma das melhores para atuar profissionalmen-
te, o que também nos enche de orgulho e satis-
fação em poder administrar a Fesp.

Dr. HumbertO JOrge Isaac
Presidente da Federação das unimeds 

do estado de são Paulo

Palavra do Presidente
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e m 2012 as ações propostas no Plano 
de Desenvolvimento Institucional 
2010-2014 (PDI II), organizadas nos 
projetos priorizados pela Diretoria 

Executiva, contribuíram para atender às linhas 
gerais do processo de desenvolvimento, moder-
nização e consolidação da Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo (Fesp), quais se-
jam: a regionalização das ações da Fesp, a maior 
integração das Unimeds paulistas e a padroni-
zação de processos e procedimentos adminis-
trativos e operacionais. 

Os resultados dessas ações oportuniza-
ram, ao longo do ano de 2012, o amadureci-
mento de uma cultura organizacional focada 
em gestão do conhecimento que possibilitou 
à Diretoria Executiva a definição institucio-
nal das premissas de um Novo Modelo de 
Negócio do Sistema Fesp, orientado ao ali-
nhamento do Sistema Unimed Estadual às 
grandes Diretrizes do Sistema Unimed Na-
cional. 

Na perspectiva deste Novo Modelo de 
Negócio, grande atenção é dada à centrali-
zação dos principais serviços operacionais 
com vistas à redução dos custos, agilidade 

dos processos operacionais e melhoria do 
controle e da qualidade dos serviços ad-
ministrativos. Também passam a consti-

tuir referências para o atendimento 
aos usuários de planos de saúde no-
vos paradigmas de qualidade e re-
solutividade na Atenção à Saúde e 
na Prestação de Serviços Médicos e 
Hospitalares. Todo esse esforço está 

direcionado à melhoria da remunera-
ção do trabalho médico, objetivo fina-
lístico do Cooperativismo de Trabalho 
Médico. O incremento na remuneração 
dos cooperados e prestadores deve ser 
uma consequência de uma política de-
liberada da melhoria da qualidade as-
sistencial, tal qual definida pela Fesp.

Destacaram-se as seguintes ativi-
dades referenciadas aos projetos es-
tratégicos prioritários do Plano de 
Desenvolvimento Institucional (PDI) 
definidos pela Diretoria Executiva:

1) Política de Regionalização da Assis-
tência à Saúde – Aplicação do Plano Diretor 
da Política de Regionalização na Operado-
ra Fesp como atividade piloto preparatória 
para extensão desta atividade às Federa-
ções Intrafederativas. Neste projeto foram 
finalizados os estudos de Viabilidade para 
Regionalização da Estrutura de Serviços, 
Avaliação e Redefinição dos Critérios de Re-
gionalização, Estudos dos Custos Assisten-
ciais e definição de polos regionais de aten-
dimento Médico Hospitalar de Alto Custo, 
e a Pesquisa e Catalogação das experiências 
e boas práticas de prestação de serviços nas 
Intrafederativas.   Nesse contexto, relaciona-
dos ao Projeto de Reformulação do Mode-
lo de Remuneração de Hospitais Próprios, 
iniciou-se a operacionalização dos módulos 
relacionados a custos e qualidade assisten-
cial, hierarquização da assistência médica, 
mapeamento e classificação dos recursos 
próprios e da rede credenciada, e contratu-
alização (utilização das planilhas de custos 
como balizadora das negociações de preços 
de serviços médicos e hospitalares), imple-
mentados no âmbito do Projeto Piloto em 
parceria com a Planisa.    

2) Projeto Regionalização de Serviços 
Administrativos – O projeto tem por obje-
tivo a estruturação de Centros de Serviços 
Compartilhados (CSC) nas áreas de ação 
das Federações Intrafederativas como uma 
solução prática para redução de custos ad-
ministrativos e melhoria da qualidade de 
processos na administração das Cooperati-
vas Singulares. São contempladas as seguin-

tes áreas administrativas: Auditoria Médica, 
Contabilidade, Contas Médicas, Faturamen-
to, Financeiro, Assessoria Jurídica, Recursos 
Humanos, Atendimento a Clientes (SAC), 
Serviços e Suprimentos e Tecnologia da In-
formação (TI). Neste projeto, a Fesp atua no 
plano institucional federativo oferecendo 
apoio logístico e conhecimento especiali-
zado que é disponibilizado e transferido no 
decorrer do processo. A Diretoria Executiva 
da Fesp realizou reuniões em cada Federa-
ção Intrafederativa para a apresentação do 
Projeto. Como atividades preparatórias, o 
Núcleo de Gestão Estratégica (NGE) desen-
volveu atividades de treinamento interno 
para grupos de gestores e funcionários da 
Fesp, destacando-se a inserção do tema CSC 
nas atividades do Líder Fesp e Sou + Fesp, 
além de treinamento especializado em CSC 
– Modelo de Gestão em Eficiência Opera-
cional (implantação, gestão, maturação e 
tendências). Também foi realizada pesquisa 
para levantamento de informações das áreas 
de interesse das Cooperativas Singulares de 
cada Federação Intrafederativa, relaciona-
das a serviços administrativos que possam 
ser compartilhados. 

3) Modernização da Estrutura Organi-
zacional da Fesp – No âmbito do projeto de 
Implantação e Dinamização do Serviço de 
Ouvidoria, e de Gestão por Orçamento, foram 
finalizados o levantamento e redesenho dos 
processos administrativos do Secretariado Exe-
cutivo da Fesp, atividade que foi premiada pela 
Unimed do Brasil como de excelência na área 
de Governança Corporativa.

Plano de  
Desenvolvimento  
Institucional (PDI)
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Destaques do ano

e m 2012, a Federação das Unime-
ds do Estado de São Paulo (Fesp) 
conquistou diversos motivos para 
comemorar. O trabalho de alta 

qualidade, excelência e efetividade desen-
volvido pela Fesp foi reconhecido em di-
versas instâncias, por meio de premiações 
direcionadas às grandes empresas nacionais 
e às Cooperativas de destaque no Sistema 
Unimed.

No decorrer do ano, a Federação obteve 
feitos inéditos, como a publicação do Rela-
tório de Sustentabilidade, que foi certifica-
do no nível B pela Global Reporting Inicia-
tive (GRI), e o ingresso no ranking das 150 
Melhores Empresas para Você Trabalhar, 
uma disputada seleção anual de empresas 
feita pela revista Você S/A, publicada pela 
Editora Abril. Outro prêmio inédito que a 
Fesp conquistou em 2012 foi o Selo Ouro de 

Governança Cooperativa, entregue pela 
Unimed do Brasil, maior 

entidade hierárquica do Sistema Unimed 
Nacional. 

Confira os principais fatos que marca-
ram a Fesp em 2012!

g  150 Melhores Empresas para Você Tra-
balhar – Depois de um processo iniciado 
há sete anos, a Fesp conseguiu estrear no 
ranking das 150 Melhores Empresas para 
Você Trabalhar, um privilegiado grupo 
de empresas que se destaca das outras 4,3 
milhões em todo o Brasil. A nota final da 
Fesp no ranking, que corresponde ao Ín-
dice de Felicidade no Trabalho, foi 73,4. 
A nota dos funcionários, que é medida 
pelo Índice de Qualidade no Ambiente de 
Trabalho, foi 79,4. Já a nota da empresa, 
que representa o Índice de Qualidade de 
Pessoas, foi de 59,6. Segundo a pesquisa, 
85,5% dos funcionários da Federação se 
identificam com a empresa, 78,7% estão 
satisfeitos e motivados, 74,5% acreditam 
ter desenvolvimento profissional e 81% 
aprovam seus líderes.

g  Selo Nacional Unimed de Governança 
Cooperativa – Outra conquista inédita 
foi o Selo Ouro de Governança Coopera-
tiva. Promovido pela Unimed do Brasil, 
o prêmio tem como objetivo estimular o 
Sistema de Cooperativismo de Trabalho 
Médico à prática da Governança Coope-
rativa. A Fesp, em 2012, participou pela 
primeira vez do processo de preenchi-
mento e foi premiada com o “Selo Ouro 
de Governança Cooperativa”.

g  Selo Unimed de Responsabilidade So-
cial – Desde 2005 a Fesp participa do 
preenchimento do Selo Unimed de Res-
ponsabilidade Social, que é promovido 
pela Unimed do Brasil como uma forma 
de incentivar as Cooperativas no desen-
volvimento de ações voltadas para a sus-
tentabilidade. Em 2012, pela primeira vez, 
a Federação conquistou o estágio 4, que 
representa o nível máximo da avaliação  
dos indicadores do Selo. 

g  Prêmio Djalma Chastinet Contreiras de 
Responsabilidade Social – A boa pontu-
ação obtida no Selo Unimed de Respon-
sabilidade Social resultou em mais uma 
honrosa premiação para a Fesp: o Prêmio 
Djalma Chastinet Contreiras de Respon-
sabilidade Social, que destaca as melhores 
práticas de gestão sustentável entre as mais 
de 360 Unimeds.

g  Relatório de Sustentabilidade – Pela pri-
meira vez, o Relatório de Sustentabilidade 
da Fesp foi certificado pela Global Repor-
ting Iniciative (GRI), entidade reconhecida 
internacionalmente no âmbito da susten-
tabilidade. O documento reporta 31 in-
dicadores (do total de 79) que retratam a 
gestão da Cooperativa no período de 2011. 
Ao ser finalizado, o trabalho foi enviado à 
GRI. Após um detalhado exame, a institui-
ção concluiu que o conjunto e número de 
itens de divulgação exigidos para o Nível 
de Aplicação B foram cumpridos pelo re-
latório.

Trabalho de alta 
qualidade foi 

reconhecido em diversas 
instâncias, por meio de 

premiações 

“
“

10 Relatório de Gestão 2012
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O ano de 2012 foi de bastante trabalho 
para a Superintendência da Federação 
das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp). Foi um período repleto de de-

safios, mas coroado por diversas conquistas, que 
concederam à Fesp um lugar de prestígio entre as 
grandes empresas do País.

 
Neste ano, enfrentamos obstáculos complexos, 

principalmente os  relacionados à judicialização do 
direito à saúde e às exigências da Agência Nacional 
de Saúde Suplementar (ANS). 

De outra parte, superamos muitos desafios com 
as normativas e regularizações da ANS. Como re-
sultado deste trabalho que fizemos, podemos dizer 
que o Sistema Unimed Paulista sobreviveu, mas o 
impacto que adveio destas dificuldades foi conside-
rável, o que nos faz buscar uma nova estruturação 
do Sistema Unimed de modo a enfrentarmos os 
tempos que virão, sobretudo com a concorrência 
que passaremos a ter com a compra da Amil pela 
United Health Group.

De outra parte, pelas nossas atividades e empe-
nho de todos, aprendemos bastante neste período, 
uma vez que, com eficiência, desenvolvemos ações e 
estratégias para lidar com os imprevistos e, por isso, 
acreditamos que em 2013 estaremos mais prepara-

Diretoria Executiva

Contornando as  
adversidades, rumo 

ao sucesso
dos para enfrentar as dificuldades que se seguirão. 

Na área jurídica, tivemos sucessos e insucessos. 
Mas, na nossa visão houve uma melhora no enten-
dimento dos nossos jurídicos no que tange às teses 
que nos favorecem. O departamento Jurídico da Fesp 
ofereceu um grande apoio institucional para as Coo-
perativas do Estado de São Paulo, com a finalidade de 
evitar as autuações contra o Sistema Unimed. Além 
disso, desenvolvemos diversas ações com o intuito de 
estreitar os laços entre a Federação do Estado de São 
Paulo e o Judiciário. Entre elas, merecem destaque a 
realização dos eventos Jusmed e Fóruns Itinerantes. 
Para esclarecer as dúvidas e aprimorar os conheci-
mentos dos advogados do Sistema Unimed Paulista, 
continuamos com a realização dos encontros do Co-
mitê Jurídico, que esclareceram os principais questio-
namentos relacionados à judicialização e às Resolu-
ções da ANS. 

No Processo de Acompanhamento das Unime-
ds do Estado de São Paulo, notamos que houve uma 
estabilidade nos resultados obtidos pelas Singulares, 
haja vista que as Singulares começaram a entender a 
necessidade de sua otimização interna e a busca de 
novos caminhos para seu crescimento, o que repre-
senta uma mudança positiva para o Cooperativismo 
de Trabalho Médico Paulista.

Apesar das adversidades, em 2012, tivemos mo-

mentos de sucesso, em especial na área de Gestão 
de Pessoas da Fesp, que foi eleita como uma das 150 
Melhores Empresas para se Trabalhar, pelo Guia ela-
borado pela revista Você S/A. Desde 2009, quando 
assumimos a Diretoria Executiva da Fesp, colocamos 
como objetivo inserir a Federação nesse ranking, pois 
acreditávamos no potencial da organização. A Fesp 
sempre buscou aprimorar as suas estratégias de Ges-
tão de Pessoas e manter uma proximidade cada vez 
maior entre a Diretoria Executiva e os funcionários 
da Cooperativa. As diversas ações que realizamos, e 
que resultaram nessa premiação, têm como finalida-
de fazer de nossos colaboradores, parceiros reais de 
nosso sucesso. Após essa busca incessante, esse prê-
mio de reconhecimento vem coroar a política de ges-
tão e a nossa estrutura organizacional. 

Quanto ao Núcleo de Assuntos Estratégicos 
(NAE), estivemos envolvidos nas eleições munici-
pais. Investimos em cursos voltados para o marketing 
político, englobando o marketing em si, a oratória e a 
administração de gabinetes para os vereadores eleitos. 
Dos 192 candidatos apoiados pelo Sistema, 81 con-
quistaram cargos municipais, sendo 16 prefeitos, 11 
vice-prefeitos e 54 vereadores. Todos contaram com 
a assessoria estratégica da Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp), por meio do NAE, e 55 
receberam suporte financeiro da Federação.

Por fim, temos uma visão otimista para 2013. 
Acreditamos que os novos modelos implantados 
pela Fesp, principalmente a Regionalização e o Cen-
tro de Serviço Compartilhado (CSC), que é o início 
do novo modelo de assistência médica hospitalar, 
ajudarão na sustentabilidade do Sistema Unimed e 
no sucesso deste próximo ano. 

Dr. WalDemar D’ambrósIO FIlHO
Diretor-superintendente
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a pesar de um panorama adverso eco-
nomicamente, no ponto de vista das 
operadoras de saúde e do mercado 
da Saúde Suplementar no Brasil, a 

Federação das Unimeds do Estado de São Pau-
lo (Fesp) teve sucesso na administração de seus 
recursos financeiros. Somos uma Cooperativa 
de abrangência estadual, congregando outras 
79 Unimeds paulistas, e tudo o que fazemos 
tem como premissa a saúde financeira de todo 
este sistema. Em 2012, nossa atuação esteve re-
lacionada a um importante aspecto do Plano 
de Desenvolvimento Institucional 2010-2014 
(PDI II) da Fesp: o Projeto de Regionalização 
da Assistência à Saúde. Nesse campo, a Dire-
toria Financeira passou a englobar o Núcleo 
de Recursos Próprios da Fesp e trabalhou para 
o fortalecimento destes serviços nas Unimeds 
paulistas, que incluem hospitais, pronto aten-
dimentos, centros de diagnóstico, laboratórios, 
ambulatórios, clínicas, entre outros. 

Aos poucos, as Cooperativas avançam na 
construção e desenvolvimento desses recursos, 
e fechamos 2012 com um total de 41 hospitais, 
2.761 leitos e 387 leitos de UTI (adulto, neona-
tal e pediátrica). Além do aumento em quanti-
dade, nossos esforços também se voltam para 
a constante avaliação, qualificação e melhoria 

Diretoria Executiva

Investimento 
em qualidade

na segurança do paciente. Para isso, o Qualifi-
Care – Programa de Qualificação de Recursos 
Próprios continuou sua programação de cursos, 
workshops e palestras voltadas para a conscien-
tização e capacitação dos profissionais que tra-
balham nos recursos próprios das Unimeds, cuja 
adesão ao Programa é cada vez maior. Para se ter 
ideia, do total de Cooperativas do Estado de São 
Paulo, 73% participaram das capacitações. Entre 
as Unimeds com hospital próprio, houve 97% de 
participação. Devido à excelente qualidade desse 
trabalho, fomos honrados e destacados pelo es-
tudo Referências da Saúde, que é realizado pela 
IT Mídia em parceria com a PwC. Seis Unimeds 
foram consideradas referência em saúde, entre 
elas a Fesp, que foi homenageada na categoria 
Governança Corporativa com o case do Progra-
ma QualifiCare. Esta premiação, que analisou as 
boas práticas de quase 200 prestadores de saúde, 
nos estimula a manter o rumo e trabalhar ainda 
mais pelo Cooperativismo de Trabalho Médico. 

Já no cenário econômico, as reduções de im-
postos em setores específicos marcaram uma 
virada na condução nacional da política econô-
mica em 2012. O Governo adotou medidas ao 
longo do ano que buscavam impactar o setor 
produtivo, ao mesmo tempo em que esperavam 
incrementar o consumo para preservar uma cur-
va satisfatória de crescimento. No entanto, a de-

saceleração da economia na Europa, nos Estados 
Unidos e na China, que representam os principais 
parceiros comerciais do Brasil, aliada aos fatores 
internos, como o baixo ritmo de investimentos, 
fez o contraponto a esses planos. Um dos traba-
lhos que fortalecemos nesse período envolveu as 
reservas financeiras, nas quais registramos um 
acréscimo de 62,7%, fechando 2012 com reservas 
totais de R$ 85,9 milhões, e representa uma das 
maneiras de manter a solidez e buscar o máximo 
de independência em relação a possíveis abalos 
econômicos de ordem externa. 

Devido à vinculação das reservas técnicas 
junto à Agência Nacional de Saúde Suplemen-
tar (ANS), mantivemos a estratégia de 2011 de 
seguir realizando investimentos para esta moda-
lidade em papéis privados de longo prazo (80% 
em Certificado de Depósito Bancário – CDB) 
vinculados na Central de Custódia e de Liqui-
dação Financeira de Títulos Privados (Cetip) e 
fundos de investimentos (20% Fundo Dedicado 
ANS), enquanto que os recursos para livre mo-
vimentação foram colocados em CDBs e opera-
ções compromissadas com liquidez diária, que 
apresentam uma boa performance. Pela análise 
de fluxo de caixa, o ano de 2012 encerrou com 
superávit de R$ 11,9 milhões, já descontado o 
aporte de R$ 20 milhões referente aos ativos ga-
rantidores da ANS. Em perspectiva, a somató-
ria das ações possibilitou um resultado positivo 
globalmente, e assim atuamos para que a saúde 
financeira de nossa Cooperativa retorne em saú-
de para nossos clientes.

Dr. JOsé marcOnDes nettO
Diretor Financeiro 
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O ano de 2012 foi bastante positivo 
para a Diretoria de Desenvolvi-
mento e Mercado, que felizmen-
te conquistou uma melhoria nos 

serviços de todos os setores envolvidos. Somos 
responsáveis pelo Núcleo de Atenção à Saúde 
(NAS), Relações Empresariais, Cadastro, Ges-
tão de Órteses, Próteses e Materiais Especiais 
(OPME), Mercado e Tecnologia de Informa-
ção (TI). Todas as nossas áreas conseguiram 
um grande impulso e continuaram o trabalho 
projetado no ano de 2011. Isso é importante, 
pois, o que é muito ruim administrativamen-
te é fazer uma bela gestão em um ano e não 
conseguir dar sequência no ano seguinte. Mas 
nós tivemos uma continuidade do trabalho,  
do crescimento e do desenvolvimento de todos 
os processos internos. Então foi um ano bastan-
te produtivo. 

Com relação à parte comercial, que é a 
principal fonte de ingresso de recursos da 
Federação Estadual, tivemos uma melhora 
importante no sentido de equalizar a gran-
de maioria dos contratos. Nós não tivemos 
um crescimento excessivo de clientes. No 
entanto, conseguimos renegociar a grande 
maioria dos contratos e fazer com que a si-

Diretoria Executiva

Evolução  
contínua

nistralidade diminuísse. Nosso maior foco 
foi a equalização dos custos, com a melho-
ria dos contratos já existentes e o progres-
so da estruturação técnica com relação ao 
atendimento, buscando sempre a redução 
de custos e a padronização dos valores  
dos contratos que estavam defasados. Fize-
mos o rompimento de diversos contratos 
deficitários. A nossa comercialização foi 
embasada em valores que contribuíssem 
para uma melhor remuneração ao médico 
cooperado. 

Na área de Tecnologia de Informação, 
demos continuidade aos projetos já exis-
tentes. Atualizamos o software de Geren-
ciamento de Crônicos, melhorando sua 
qualidade, tornando-o mais fácil de ser 
utilizado. Quando desenvolvemos um pro-
grama aqui na Federação, sempre fazemos 
em parceria com as Unimeds. Todas as me-
lhorias foram embasadas nas sugestões das 
próprias Cooperativas. 

Fizemos outros investimentos na área de 
TI, como o software de cadastramento de 
clientes, chamado Movcad. Neste progra-
ma, a própria empresa pode fazer o cadas-
tramento dos beneficiários. 

O software de OPME também passou 

por um aperfeiçoamento, foi um investi-
mento importante. O programa evoluiu bas-
tante e passou a contar com a parceria da 
Central Nacional Unimed, Unimed Seguros 
e da Federação Rio de Janeiro. 

Além disso, desenvolvemos um trabalho 
interno no sentido de promover a melhoria 
da área de TI da Fesp. Profissionalizamos e 
melhoramos o desempenho de nossas áreas. 

Nas negociações de OPME conseguimos 
manter a estratégia que tínhamos em rela-
ção à comercialização. Isso foi um fator po-
sitivo, pois sabemos que o custo das órteses, 
próteses e materiais especiais interfere dire-
tamente na sinistralidade. 

No Núcleo de Atenção à Saúde, o foco foi 
o programa de Gerenciamento de Doenças, 
que teve um desenvolvimento considerável. 
Tivemos um aumento positivo. Iniciamos o 
ano com o gerenciamento de 3.233 clientes 
e fechamos o ano com o acompanhamento 
de mais de 10 mil beneficiários. Essa evolu-
ção é muito importante, pois permite que a 
gente trabalhe juntamente com esses clien-
tes para que eles sejam melhor atendidos, 
eliminando o desperdício no tratamento e, 
principalmente, para que a terapia com eles 
funcione. 

Desta forma, encerramos o ano dando 
continuidade a um trabalho de sucesso e em 
constante evolução. 

Dr. luIz rObertO  
DIb matHIas Duarte

Diretor de Desenvolvimento e mercado
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Diretoria Executiva

P ara se conquistar a evolução e o 
progresso de qualquer negócio ou 
projeto, inevitavelmente precisa-
mos atravessar por períodos de 

crises e mudanças. E foi exatamente isso que 
a diretoria de Gestão Operacional e Marke-
ting da Federação das Unimeds do Estado 
de São Paulo (Fesp) vivenciou no decorrer 
de 2012. 

Neste último ano enfrentamos diversas 
dificuldades no sentido de tentar acompa-
nhar a crescente regulamentação que o Sis-
tema Unimed enfrenta em função das novas 
normativas impostas pela Agência Nacional 
de Saúde Suplementar (ANS). Investimos na 
adaptação tecnológica para atender as ne-
cessidades operacionais e buscamos produ-
zir cada vez mais e melhor com os recursos 
disponíveis.  Com o projeto de regionaliza-
ção, especificamente, tivemos a necessidade 
de encaminhar o gerente de contas médicas 
para um aporte específico na visitação de 
hospitais, por conta do projeto de intercâm-
bio no Estado de São Paulo.

 Apesar dos obstáculos, entendemos que 
na crise há a mudança e na mudança, a me-
lhoria. Isso permitiu que a diretoria de Ges-

Mudanças em  
prol das melhorias

tão Operacional e Marketing se desenvol-
vesse ainda mais e estreitasse os laços com 
os funcionários, que representam o capital 
humano, maior ativo de qualquer organiza-
ção.  Neste sentido, tivemos duas mudanças 
fundamentais durante o ano de 2012. Um 
deles foi o deslocamento das funções do ge-
rente de Contas Médicas. Por conta disso, a 
Diretoria passou a desenvolver um contato 
direto com os líderes das áreas. Isso criou 
uma dificuldade inicial, mas trouxe uma 
proximidade muito grande. A mesma coisa 
se aplica ao Marketing. Enfrentamos a saí-
da do gerente que, num primeiro momento, 
pode ter parecido uma dificuldade para o 
departamento. No entanto, como as áreas 
estavam segmentadas e muito estruturadas, 
passou-se a fazer uma interlocução direta 
entre o próprio diretor e os líderes dessas 
áreas. Isso também tem proporcionado um 
crescimento para todos, uma interação me-
lhor e um resultado mais adequado para a 
própria Federação. Houve um envolvimen-
to maior e pessoal com o grupo de trabalho, 
tanto na área de Marketing como na área 
Operacional. Também tivemos crises nas 
áreas de Auditoria e no Serviço de Atendi-
mento ao Cliente (SAC), que foram solu-

cionados com uma aproximação pessoal da 
Diretoria. 

Em cada área específica, as vitórias fo-
ram indiscutíveis. A consolidação da Au-
ditoria Médica, por meio das atividades 
de Auditoria Prévia, Auditoria Hospitalar, 
Fechamento de Conta, Segunda Opinião 
Médica, Junta Médica, representou uma 
evolução muito grande de conhecimento e 
da aplicação de tecnologias. Podemos per-
ceber uma diferença absurda nos resulta-
dos práticos de 2010 para 2012. 

O Departamento de Contas Médicas 
também obteve resultados interessantes 
com a incorporação do GED Workflow e a 
aproximação com o departamento de Tec-
nologia de Informação (TI). 

Toda a nossa Diretoria, de uma forma 
geral, tem tido uma melhora progressiva. 
Minha visão é bastante otimista. Acho que 
estamos no caminho certo. O nosso gran-
de desafio para o próximo ano será a im-
plantação do intercâmbio na cidade de São 
Paulo. Isso vai curar uma ferida aberta no 
Estado.    

Considero o ano de 2012 um ano de su-
cesso e vitórias para a Diretoria de Gestão 
Operacional e Marketing. Espero que em 
2013 a gente consiga colaborar de uma for-
ma positiva com esse projeto ambicioso da 
Federação que é a Regionalização. 

Dr. cIrO Da sIlva mOnteIrO
Diretor de gestão  

Operacional e marketing
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n o ano de 2012 a diretoria de Desen-
volvimento Humano dedicou uma 
atenção especial à estruturação do 
novo modelo assistencial, que está 

sendo projetado pelos dirigentes de todas as Uni-
meds do Brasil. Estamos nos espelhando nas ex-
periências de países desenvolvidos, para importar 
as boas práticas e adaptá-las à nossa realidade. 

Um dos pilares desse novo modelo assisten-
cial é a Atenção Primária à Saúde. Trata-se de 
uma mudança de cultura, é algo que leva tem-
po, mas nós estamos plantando uma semente 
para o futuro. Neste sentido, a área de Educação 
Corporativa deu um grande passo, promoven-
do o curso de Atenção Primária à Saúde, que foi 
iniciado em 2012 e terá continuidade em 2013. 

Em 2012, a Educação Corporativa conquis-
tou uma parceria, até então difícil de ser obtida, 
juntamente com o Serviço Nacional de Apren-
dizagem do Cooperativismo (Sescoop), que é 
o órgão responsável pela captação de recursos 
das Cooperativas com a finalidade de capacitar 
e educar os dirigentes, cooperados e funcioná-
rios das inúmeras Cooperativas.  Todas as Co-
operativas contribuem para o Sescoop nacional 
e quase 70% dessa contribuição retorna para o 
Estado de São Paulo.  Conseguimos um mon-

Diretoria Executiva

Valorizando a  
Sustentabilidade

tante razoável para a realização de diversos cur-
sos junto às Federações Intrafederativas e Singu-
lares, e também aqui na Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Fesp). 

Um dos destaques da área de Responsabili-
dade Socioambiental em 2012 foi a produção do 
Relatório de Sustentabilidade que, pela primei-
ra vez, foi certificado no Nível de Aplicação B, 
pela Global Reporting Iniciative (GRI), entidade 
reconhecida internacionalmente no âmbito da 
sustentabilidade. O documento reporta 31 indi-
cadores (do total de 79) que retratam a gestão da 
Cooperativa no período de 2011.

Além disso, nós continuamos com o programa 
Viva Melhor a Melhor Idade, que está cada vez 
mais atuante, é uma atividade que não temos mais 
como parar. É uma maneira de a Fesp interagir 
com o entorno, com as pessoas idosas que moram 
ao redor e precisam desse convívio. A Fesp cede 
o espaço e os instrutores para que essas pessoas 
de idade compareçam e desenvolvam atividades 
como dança,  ginástica, coral e elas ficam muito 
gratas toda vez que comparecem. É um momen-
to esperado semanalmente por elas. É a alegria de 
muitas dessas pessoas. É uma maneira de promo-
ver a qualidade de vida da comunidade. 

Ainda na área de Responsabilidade Socioam-
biental, a Associação Mulher Unimed do Estado 

de São Paulo (Amusp) continuou atuando com 
o Programa Vida Iluminada, promovendo a in-
clusão social de pessoas com deficiência visual. 

Também iniciamos, em parceria com o Insti-
tuto Paulo Kobayashi e a Associação Comercial 
e Assistencial da Liberdade (Acal), uma sala de 
informática para as pessoas da terceira idade. É 
uma parceria que deve continuar. 

Todas essas ações resultaram em um impor-
tante reconhecimento: a conquista do Prêmio 
Djalma Chastinet Contreiras de Responsabili-
dade Social. A premiação, que é promovida pela 
Unimed do Brasil, destaca as melhores práticas de 
gestão sustentável entre as mais de 360 Unimeds. 

Dentro da Gestão de Conhecimento, nós 
continuamos na busca da melhoria da Gestão 
Arquivista. A Biblioteca continua sendo bas-
tante frequentada pelos funcionários e tem am-
pliado seus recursos como a aquisição de novas 
tecnologias, como iPads. 

Também, no ano de 2012, continuamos com 
o nosso programa de Medicina Baseada em Evi-
dências. Já estamos elaborando revisões sistemá-
ticas, produzidas pelo grupo de auditores que 
compõe essa sala de oficina de Medicina Baseada 
em Evidências. São auditores de alto nível, que 
têm participado com uma frequência assídua.

Dessa forma, a diretoria de Desenvolvimen-
to Humano espera contribuir para o fortaleci-
mento e a sustentabilidade do Sistema de Coo-
perativismo de Trabalho Médico do Estado de 
São Paulo. 

Dr. PérIcles taquesHI OtanI
Diretor de Desenvolvimento Humano
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a Regionalização é um princípio do 
Plano de Desenvolvimento Institu-
cional (PDI) II que guarda uma sig-
nificativa transversalidade concei-

tual e operativa com os demais princípios que 
o fundamentam, quais sejam: a Padronização, 
Integração e Consolidação da Federação das 
Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp).

A estratégia de Regionalização assume um 
papel de eixo estruturante, 
posto que convida os três 
entes federados, a Fesp, 
as Intrafederativas e as 
Singulares a articularem-
se, cooperarem entre si e 
zelarem pela qualidade 
das ações administrativas, 
operacionais e de serviços 
de saúde.

No cenário atual, as 
Intrafederativas assumem 
um papel decisivo, pois 
cabe a elas a responsa-
bilidade de oportunizar condições para que 
Singulares consigam desempenhar de forma 
plena e articulada seu papel como ente fede-
rativo. 

Relacionado a esta grande estratégia de 
desenvolvimento e consolidação do Sistema 
Unimed paulista, dois grandes projetos foram 
iniciados em 2012: 
g O Projeto Regionalização da Assistência à 
Saúde, para o qual foi elaborado um docu-
mento normativo dos processos operacionais, 
com a participação direta de representantes 

de todas as Intrafederativas (Plano Diretor 
– Política de Regionalização da Assistência à 
Saúde no Sistema Fesp);
g O Projeto Regionalização de Serviços Ad-
ministrativos, que preconiza a criação de 
Centros de Serviços Compartilhados (CSC) 
nas Intrafederativas.

O Projeto Regionalização da Assistência à 
Saúde está referenciado às Premissas de um 
Novo Modelo de Negócio do Sistema Fesp, 

ao apresentar novos pa-
radigmas de qualidade e 
resolutividade na Aten-
ção à Saúde e na Presta-
ção de Serviços Médicos 
e Hospitalares, com foco 
na melhor remuneração 
do trabalho médico. 

Em sua essência, o 
Projeto preconiza a hie-
rarquização e regionali-
zação das estruturas e dos 
serviços que possibilitem 
qualidade de atendimento 

e conforto aos usuários dos planos de saúde, 
resolutividade e qualidade às ações e serviços 
de saúde e redução de custos.  

Faz parte desta iniciativa toda a documen-
tação produzida pelos projetos relacionados à 
regionalização da assistência à saúde, princi-
palmente: Dados demográficos e da saúde nas 
regiões das Intrafederativas; Estudos e Do-
cumentação do QualifiCare – Programa de 
Qualificação dos Recursos Próprios; Mapea-
mento dos recursos próprios e terceirizados 
– Catálogo de Recursos Próprios; Estudos de 

custos e qualidade de procedimentos 
assistenciais regionais; Catálogo de 
boas práticas de prestação de serviços 
a Unimeds Singulares filiadas a Intrafe-
derativas.

O Projeto Regionalização de Serviços 
Administrativos preconiza a implantação 
de Centros de Serviços Compartilhados 
(CSC), unidades regionais para compar-
tilhamento de serviços administrativos e 
operacionais nas Intrafederativas nas áreas 
de: Recursos Humanos, Contas Médicas, 
Contabilidade, Assessoramento Jurídico, 
Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC), 
Auditoria Médica, Financeiro, Faturamento, 
Compras Compartilhadas e Tecnologia da 
Informação (TI).

Também está referenciado às Premissas 
de um Novo Modelo de Negócio do Siste-
ma Fesp, ao preconizar a centralização dos 
principais serviços operacionais com vistas 

Regionalização

Este movimento
 estratégico envolve 

Federações e Singulares 
com vistas à ampliação da 

competitividade

“
“ à redução dos custos, agilidade dos processos 

operacionais e melhoria do controle e da qua-
lidade dos serviços administrativos. 

A Regionalização representa um movi-
mento estratégico coordenado pela Fesp, com 
o envolvimento direto das Intrafederativas e 
das Singulares, visando ampliar a competiti-
vidade no mercado, a evolução das estruturas 
organizacionais e a modernização do modelo 
de gestão do Sistema Unimed do Estado de 
São Paulo.
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a modernização dos mecanismos e 
procedimentos internos, tradicio-
nalmente associados ao conceito e à 
prática da Governança Corporativa, 

constitui área de trabalho permanente da atual 
Diretoria Executiva da Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Fesp), que busca apri-
morar e consolidar os processos de governan-
ça. Os esforços desenvolvidos pela Fesp nesse 
sentido incluem objetivos importantes como: 
o aperfeiçoamento das estruturas diretivas e 
gerenciais e dos processos administrativos re-
lacionados à Governança Corporativa; maior 

Governança Corporativa

transparência e segurança nas ações adminis-
trativas da Fesp; modernização dos mecanis-
mos e procedimentos corporativos de controle 
e fiscalização; entre outros. 

De modo geral, a Federação contempla os 
mecanismos associados ao moderno conceito 
de Governança Corporativa: a estrutura cen-
tral de poder constituída pelo Conselho de 
Administração, Diretoria Executiva, Conselho 
de Presidentes e Conselho Fiscal; a presença 
de Auditoria Externa; a implantação e dinami-
zação de modelos organizacionais mais ágeis 

e menos burocráticos que efetuam assessora-
mentos e controles, tais como Controladoria 
Interna, Ouvidoria, Assessoria Jurídica e o Nú-
cleo de Assuntos Estratégicos (NAE). Tais me-
canismos possibilitam as boas práticas de go-
verno que proporcionam a total transparência 
das informações que refletem a integridade dos 
atos administrativos e a minimização de confli-
tos de interesse. 

As melhorias no processo de Governança 
Corporativa advêm das atividades de mape-
amento, revisão e implantação de processos 
institucionais de governança, tais como os pro-
cessos que regem a realização de Assembleias 
Gerais, as reuniões de Conselho de Adminis-
tração, de Diretoria Executiva, do Conselho 
Fiscal e do Conselho de Presidentes. Outros 
incrementos no processo de Governança Cor-
porativa vêm sendo alcançados também por 
meio da estruturação e implantação da Contro-
ladoria, da Ouvidoria Corporativa e do maior 
envolvimento do quadro de gerentes executi-
vos dos setores administrativos com a Diretoria 
Executiva, propiciada pelo Comitê Gerencial. 

Importante papel na modernização da Go-
vernança Corporativa tem sido desempenhado 
pelo sistemático apoio da Direção em prol do 
desenvolvimento e reforço à integração políti-
ca e econômica da Fesp com as Intrafederativas 
e as Singulares. O resultado tem sido a maior 
transparência e segurança nas ações adminis-

trativas da Federação, e maior segurança das 
Cooperativas e dos médicos cooperados em 
relação à direção e gestão dos negócios empre-
sariais do Sistema Unimed.

A comunicação institucional desempenha 
importante papel no contexto das boas práti-
cas de governança corporativa. Nesse aspecto, 
a primeira edicação do Relatório de Sustentabi-
lidade da Fesp, em 2012, certificado no nível B 
pela Global Reporting Iniciative (GRI), constitui 
referência importante para avaliação do públi-
co de relacionamento externo com referência 
à segurança e sustentabilidade oferecida pelo 
sistema de gestão aos negócios da Cooperativa. 
Também as diversas publicações da Federação 
direcionadas aos públicos internos e, principal-
mente, externos, particularmente a revista Uni-
verso Unimed, constituem instrumentos da 
divulgação de resultados da gestão do negócio 
da Fesp que tornam mais transparentes os pro-
cedimentos de governança corporativa.

A Fesp, em 2012, participou pela primeira 
vez do processo de premiação de boas práticas 
de Governança Cooperativa promovido pela 
Unimed do Brasil com o objetivo de estimu-
lar o Sistema Unimed à prática da Governança 
Corporativa. A Federação foi agraciada com o 
“Selo Ouro de Governança Cooperativa”, pre-
miação que atesta os bons resultados advindos 
dos esforços de modernização desta prática em 
nossa organização.

A Federação Estadual contempla os mecanismos associados
 ao moderno conceito de Governança Corporativa“ “
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u m dos fatores que refletem o po-
sicionamento de uma organização 
com bastante fidelidade é seu con-
junto de princípios e valores. A 

partir deles pode-se visualizar sua atuação no 
mercado e sua relação com todos seus públi-
cos de interesse. A Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp) é uma Cooperati-
va, portanto, trabalha com premissas diferen-
ciadas da maioria das empresas mercantis. 

O Cooperativismo de Trabalho Médico, 
parte integrante da doutrina cooperativista 
e no qual a Fesp se enquadra, professa uma 
gestão ética, transparente e eficiente, com os 
olhos voltados para a qualidade e excelência 
de seus produtos e serviços. A forte convicção 
ideológica aliada ao profissionalismo de seus 
funcionários, dirigentes, médicos cooperados 
e parceiros, coloca a Federação num patamar 
de referência em Saúde Suplementar no Esta-
do de São Paulo. 

PrincíPios cooPerativistas
Em todas as Cooperativas, os princípios 

básicos aplicados são os mesmo sete, os quais 
a Fesp considera como base para toda sua ati-
vidade. Os princípios são: 

1) Adesão Voluntária e Livre – Coopera-
tivas são organizações voluntárias, abertas a 
todas as pessoas aptas a utilizar os seus ser-
viços e assumir as responsabilidades como 
membros, sem discriminações sexual, social, 
étnica, política e religiosa.

 2) Gestão Democrática – Cooperativas 
são organizações democráticas, controladas 

Princípios de Gestão

pelos membros que participam ativamente 
na formulação das suas políticas e decisões. 
Homens e mulheres, eleitos como represen-
tantes dos demais membros, são responsáveis 
perante estes. 

3) Participação Econômica dos Membros
Os membros contribuem equitativamente 

para o capital das suas Cooperativas e con-
trolam-no democraticamente. Normalmente, 
parte desse capital é propriedade comum da 
Cooperativa. Os membros recebem habitu-
almente, se houver, remuneração limitada ao 
capital integralizado, como condição de sua 
adesão.

 4) Autonomia e Independência –  Co-
operativas são autônomas, de ajuda mútua, 
controladas pelos seus membros. Se firmarem 
acordos com outras organizações, incluindo 
instituições públicas, ou recorrerem a capi-
tal externo, devem fazê-lo em condições que 
assegurem o controle democrático pelos seus 
membros e mantenham a autonomia da Co-
operativa.

5) Educação, Formação e Informação – 
Cooperativas promovem a educação e  for-
mação dos seus membros, dos representantes 
eleitos e funcionários, de forma que estes pos-
sam contribuir para o seu desenvolvimento.

 6) Intercooperação – Cooperativas ser-
vem de forma mais eficaz aos seus membros 
e dão mais força ao movimento cooperati-
vo, trabalhando em conjunto por meio das  
estruturas locais, regionais, nacionais e inter-
nacionais.

 7) Interesse pela Comunidade – Coo-
perativas trabalham para o desenvolvimento 

sustentado das suas comunidades com políti-
cas aprovadas pelos membros.

A realidade da prática dessas diretrizes pela 
Fesp pode ser constatada pelo desenvolvimento 
de cada atividade registrada neste relatório. Tal 
atitude tem reflexo direto na melhoria contínua 
dos produtos e serviços médico-hospitalares da 
Unimed, principalmente por meio do Projeto 
de Regionalização da Assistência à Saúde. Em 
uma organização cooperativista como a Fesp, 
todos os princípios cooperativistas se tornam 
práticas diárias e a Intercooperação tem uma 
conotação ainda mais forte, já que sua missão 
é exatamente promover o fortalecimento e de-
senvolvimento das Unimeds de São Paulo.

PrincíPios de Gestão
Visão – Ser referência de modelo político 

e organizacional do sistema de saúde coope-
rativista na sua área de atuação.

Missão – Promover o fortalecimento e de-
senvolvimento das Cooperativas Unimeds do 
Estado de São Paulo.

Valores – Ética, honestidade, transparên-
cia, cumprimento de compromissos assumi-
dos, responsabilidade social, princípios coo-
perativistas.

Negócio – Representação política, pro-
moção da integração e desenvolvimento es-
tratégico e o assessoramento técnico-admi-
nistrativo às Intrafederativas e Cooperativas 
Singulares associadas.
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a Carta Magna brasileira é bem clara 
quando determina a seguinte respon-
sabilidade: o Estado é responsável em 
prover a saúde da população. Desde 

que o País se tornou uma república federativa inde-
pendente, a tarefa nunca foi executada de maneira 
a suprir as necessidades do povo. Com o passar 
do tempo, a Saúde Suplementar entrou em cena 
exatamente para oferecer uma alternativa ao aten-
dimento público. Hoje em dia, quase 50 milhões 
de pessoas dependem desse trabalho concretizado 
pelas operadoras de planos de saúde, que começa-
ram a se multiplicar vertiginosamente. 

Exatamente devido a esse crescimento de-
sordenado, a partir de 2000 passou a existir uma 

Ambiente Regulatório

autarquia federal especial: a Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS), órgão que é responsá-
vel por regular o relacionamento entre prestado-
ras e consumidores, buscando contribuir para o 
desenvolvimento das ações de saúde no Brasil. O 
estímulo às boas práticas, incluindo Governança 
Corporativa, melhora em índices de liquidez fi-
nanceira, aumento de perspectiva de solvência, 
ampliação de ações de Medicina Preventiva, revi-
são e ampliação do Rol de Procedimentos, entre 
outros temas, são responsabilidade da Agência.

Para atuar dentro deste cenário, a Federação 
das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) for-
talece os canais de diálogo com os órgãos gover-
namentais, a fim de atender as demandas gover-
namentais e aprimorar o relacionamento com 

os poderes Executivo, Legislativo e Judiciário. 
A contínua troca de informações entre as partes 
que formam o mercado, colocando em debate 
assuntos como a legislação do Cooperativismo, é 
um fator considerado pela Fesp como estratégico 
para o crescimento do trabalho.

Muitas são as atividades da Federação que 
promovem o encontro entre médicos coopera-
dos, dirigentes, juristas, representantes de enti-
dades médicas e da ANS, a fim de ampliar o co-
nhecimento dos detalhes que envolvem todas as 
partes, sempre com a proposta de uma solução 
tangível, saudável e que beneficie o usuário, no 
fim de todo o processo. A garantia da qualidade 
na assistência médica, no entanto, frequentemen-
te está em risco devido ao exagero de demandas e 
um tratamento distorcido no tocante ao Sistema 
Unimed, de natureza cooperativista, o que difere 
a operadora dos demais planos de saúde e impli-
ca uma estrutura diferenciada de objetivos, mé-
todos e práticas. 

Para se ter ideia do volume de regulações, 
com a entrada em vigor da Resolução Norma-
tiva (RN) Nº 259, de 19/12/2011, a ANS imple-
mentou em 2012 novas medidas de acompanha-
mento das operadoras. Foram editadas pela ANS 
31 resoluções normativas em 2012, merecendo 
destaque a RN nº 278, que trata do Programa de 
Conformidade Regulatória, e a RN nº 279, que 
passou a estabelecer novas regras para manuten-
ção dos planos para inativos. A RN nº 304 trou-

xe às operadoras novas mudanças em relação à 
obrigatoriedade de apresentação de Nota Técnica 
de Registro de Produto, para os contratos empre-
sariais. Por meio do departamento Jurídico, que 
dispõe do Núcleo ANS formado por uma equipe 
especializada, a Fesp defendeu os interesses das 
Unimeds Singulares e Federações Intrafederati-
vas filiadas nas teses relacionadas a essas ques-
tões. As contrapartidas em recursos financeiros 
e o impacto provocado na saúde administrativa 
das Cooperativas médicas seguem despertando 
preocupação no Sistema Unimed. 

No ambiente da Justiça, a Fesp seguiu evoluin-
do na produção e publicação de materiais que 
compõem a Cartilha de Apoio Médico e Cientí-
fico ao Poder Judiciário, produzida pelo Comitê 
de Apoio ao Judiciário (Caju), formado por pro-
fissionais da Fesp, do Centro Cochrane do Brasil 
e do próprio Judiciário, que trabalhou com a perí-
cia científica 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 
constantemente atualizado e disponibilizado no 
Portal Unimeds. A soma desses esforços contri-
bui para o fortalecimento do Cooperativismo de 
Trabalho Médico, bem como do Sistema Unimed 
como entidade econômica, e unifica os posiciona-
mentos das Cooperativas em uma discussão com 
mais propriedade sobre o mercado de planos de 
saúde no Estado de São Paulo e no Brasil.

A contínua troca de informações entre o mercado é um  
fator estratégico para o crescimento do trabalho“ “
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Código de Ética Auditoria Independente

c aracterísticas de um empreendi-
mento bem-sucedido incluem ne-
gócios transparentes, cumprimento 
de deveres e obrigações, retidão e 

honestidade. Em mais de 40 anos de história, 
a Federação das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp) construiu um trabalho de alta 
qualidade reconhecido tanto internamente, 
pelas demais Unimeds e empresas do Sistema, 
como pelo mercado em que atua, a partir de 
seu trato com variados públicos. Este sucesso 
é a resposta prática de uma atuação embasada 
em princípios expressos e registrados no Códi-
go de Conduta. 

Seu conteúdo, revisado e atualizado periodi-
camente, é fruto de uma colaboração multidis-
ciplinar entre funcionários de todas as Unimeds 
do Brasil, especialistas em diversas instâncias, 
gerentes e dirigentes, com o objetivo 
de aperfeiçoar os relacio-

namentos da Cooperativa e contribuir para o 
alcance de suas metas estratégicas e criação de 
valor. Trata-se de um compromisso firmado 
que orienta todo o trabalho realizado para um 
comportamento ético, claro, de respeito mútuo 
em todos os ambientes corporativos, de manei-
ra a se tornar referência para as ações pessoais e 
profissionais de todo o quadro de funcionários, 
colaboradores e médicos cooperados. 

oito PrincíPios  
fundamentais se  
destacam:

Respaldando as boas práticas de governança 
corporativa: 

1)  Integridade, respeito às leis vigentes no 
Brasil e às normas internas; 

2)  Proteção ao patrimônio físico, moral e in-
telectual 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 in-

formática; 
8) Relacionamentos externos construtivos. 

A partir dessas diretrizes, a Fesp torna 
explícita sua postura social e corporativa, 
atendendo aos legítimos interesses de to-
das as partes envolvidas no negócio e no 
mercado da Saúde Suplementar, seja de 
forma direta ou indireta, e que em al-
gum momento fazem parte do cotidiano 
da organização.

a partir da valorização dos princípios de 
transparência e equidade da informa-
ção, como parte integrante do modelo 
de Governança Corporativa, a Fesp dis-

põe de 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 propriedade 
sobre a gestão, juntamente ao Conselho Fiscal.

Para esse serviço, a Fesp estabeleceu uma 
frutífera parceria com a Etae – Auditores In-
dependentes. A empresa especializada 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 
respeito das adequações sobre a aplicação dos 

recursos, bem como os documentos de presta-
ção de contas.

Como uma das formas de propiciar esse objeti-
vo, a Auditoria Independente possui total isenção 
para realizar a análise das demonstrações contábeis, 
da posição patrimonial e financeira, dos resultados 
das operações, mutações do patrimônio líquido e 
das origens e aplicações de recursos da Federação, 
consoante às Normas Brasileiras de Contabilidade 
e à legislação específica no que for pertinente, ga-
rantindo então a idoneidade das informações. 

A Etae, em conjunto com o trabalho desem-
penhado pelo Conselho Fiscal da Fesp, garante 
a operacionalização dos processos de auditoria, 
dos mecanismos e controles relacionados à ges-
tão de riscos e a coerência das políticas finan-
ceiras com as diretrizes estratégicas e o perfil de 
risco do negócio.
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a atuação de toda iniciativa empre-
endedora contempla o risco. Mer-
cados diferentes apresentam riscos 
que variam seu grau de intensida-

de e envolvem, em geral, perdas financeiras. 
No caso da Federação das Unimeds do Es-
tado de São Paulo (Fesp), todo o trabalho 
converge, em última instância, para a saúde 
de seus clientes. Por isso, o equilíbrio entre 
sustentabilidade financeira e a prática da as-
sistência médica representa o cerne do su-
cesso da Cooperativa. 

O mundo contemporâneo valoriza a saú-
de de maneira inédita na história, um mo-
vimento saudável que está proporcionando 
aumento na longevidade média das popula-
ções. Com isso, novas perspectivas impac-
tam todas as cadeias de serviços, pois mais 
recursos e demandas são necessários para 
suprir uma população que deixa de partici-
par da sociedade cada vez mais tarde. Para 
administrar este cenário, a Fesp conta com 
o Sistema de Gestão de Riscos. Suas atribui-
ções incluem a administração da sinistrali-
dade por meio do constante investimento e 
análise de riscos em aspectos como a quali-
dade dos serviços prestados, segurança do 
paciente, estímulo à certificação de recursos 
próprios, tecnologia de informação e meio 
ambiente.

Para garantir o controle de custos e a 
constante melhora do atendimento aos 
clientes Unimed, a Fesp conta com a Audito-
ria Médica e de Enfermagem, uma área que 
realiza um trabalho focado na correta utili-

Gestão de Riscos

zação dos recursos, envolvendo as normas 
de análise de contas médicas, elaboração de 
pareceres técnicos e a verificação do custo-
efetividade das novas tecnologias a partir da 
Medicina Baseada em Evidências. Este setor 
disponibiliza também uma área de relacio-
namento com o usuário e o prestador, um 
trabalho que trouxe excelentes resultados 
para o processo de liberação das solicitações 
de procedimentos, o que ajudou a manter os 
usuários informados sobre o andamento das 
mesmas. 

Outro lado desta mesma moeda está na 
atividade do Núcleo de Atenção à Saúde 
(NAS). A Medicina Preventiva avança a par-
tir de ações como o mapeamento do perfil 
epidemiológico e o monitoramento de doen-
ças crônicas, além do apoio em situações de 
fragilidade e assistência multiprofissional, 
seja domiciliar ou em hospital de retaguar-
da, sempre buscando a evolução do bem-
estar e qualidade de vida dos usuários, bem 
como uma relação custo-benefício positiva. 

A ação foi beneficiada pela automatização 
do processo de captação desses pacientes 
com o apoio da área de Tecnologia da Infor-
mação. Tal facilidade permitiu a integração 
dos sistemas existentes na Fesp, permitindo 
a inclusão de cerca de dez mil clientes ca-
dastrados no programa.

De maneira complementar, o Núcleo 
de Órteses, Próteses e Materiais Especiais 
(OPME) incrementou a interação entre a 
Fesp e o Comitê Técnico Nacional de Pro-
dutos Médicos (CTNPM), que envolve todas 
as Unimeds do Brasil, favorecendo a inter-
locução da Federação às demais Cooperati-
vas e também junto às próprias Unimeds do 

O equilíbrio  
entre sustentabilidade 
financeira e prática da 
assistência médica é 

o cerne do sucesso da 
Cooperativa

“
“

Estado de São Paulo na pesquisa de preços/
materiais, bem como nas compilações dos 
dados para alinhamento estratégico junto ao 
Comitê e divulgações dos produtos negocia-
dos em nível nacional.

A qualificação dos serviços seguiu como 
meta da Fesp por meio do QualifiCare – 
Programa de Qualificação de Recursos Pró-
prios, iniciado em 2009. Seu trabalho envol-
ve, além das avaliações dos hospitais, ações 
educativas para capacitação dos gestores 
através de cursos, workshop e simpósios. O 
programa vem se solidificando a cada ano, 
levando consigo o constante aperfeiçoamen-
to do cuidado com os usuários. 
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P roteger e valorizar o patrimônio da 
empresa. Este é um dos principais 
objetivos do Conselho de Adminis-
tração da Federação das Unimeds do 

Estado de São Paulo (Fesp). O órgão máximo 
na hierarquia da Cooperativa, criado a partir da 
Resolução número 12 do Conselho Nacional de 
Cooperativismo, que foi publicada em abril de 
1974, atua de maneira a maximizar os investi-
mentos que são realizados e representa a ins-
tância que conduz a Federação. Sua responsabi-
lidade passa pelos direcionamentos tomados, as 

Conselho de  
Administração

normatizações de procedimentos e o controle 
geral de operações e serviços prestados. 

O Conselho é composto por 21 membros, 
dos quais seis formam a Diretoria Executiva, 
enquanto os outros 15 são vogais e detêm o pa-
pel de representar as Unimeds filiadas do Esta-
do de São Paulo. A Resolução número 12, entre 
outras atribuições, determina que os membros 
do Conselho de Administração de Cooperativas 
sejam todos associados (cooperados), eleitos 
via Assembleia Geral, e seus mandatos duram 

quatro anos, aos finais dos quais um terço do 
grupo deve ser renovado, no mínimo. Reúnem-
se mensalmente e, dependendo da circunstân-
cia, podem ser convocados extraordinariamen-
te para exercer suas atividades. 

Seu trabalho deve estar sempre voltado para 
o interesse da Federação e das Unimeds filiadas 
como um todo, estabelecendo diretrizes, estra-
tégias e avaliando se as mesmas estão sendo 
implementadas corretamente pelos executivos. 
É também dever do Con-
selho cuidar dos interesses 
de todas as demais partes 
relacionadas à empresa, 
como clientes, funcioná-
rios, fornecedores, comu-
nidade, entre outros.

Além dessas atividades 
que estão a cargo do Con-
selho de Administração 
da Fesp, que são sempre 
alinhadas com as decisões 
homologadas em Assem-
bleia Geral, há também o 
acompanhamento da gestão, a indicação das 
prioridades, investimentos e nomeação de au-
ditores independentes. A responsabilidade é 
grande, mas compartilhada com o Conselho 
Fiscal. Este órgão de fiscalização da administra-
ção, formado por outros seis membros, sendo 
três efetivos e três suplentes, tem independên-
cia para trabalhar, não sendo subordinado hie-
rarquicamente ao Conselho de Administração. 

Como norteador das ações, os princípios do 
Cooperativismo e de gestão, também expressos 
no Código de Conduta do Sistema Unimed, 

devem ser considerados a cada decisão, obser-
vando as normas da Agência Nacional de Saúde 
Suplementar (ANS), que regula o mercado da 
Saúde Suplementar no Brasil, em respeito a sua 
autoridade e poder de fiscalização, com as me-
lhores práticas administrativas.

Importante característica que reflete a gran-
deza e importância do trabalho realizado pelo 
Conselho de Administração é a responsabilida-
de solidária. Isto significa que, além de cuidar de 

procedimentos administra-
tivos, deliberativos e fiscais, 
seus membros respondem 
solidariamente em casos de 
prejuízos causados a tercei-
ros, inclusive cooperados 
e clientes, dependendo do 
caso. A eventual não ob-
servância das leis, normas e 
instruções ligadas às opera-
ções da Cooperativa, prin-
cipalmente em situações de 
falta de cobertura das ga-
rantias obrigatórias, reflete 

nos bens individuais de cada conselheiro, sem-
pre buscando proteger o bem coletivo.

A partir de um movimento iniciado em sua 
fundação, a Fesp preocupa-se em manter os 
stakeholders atualizados e informados sobre 
o andamento de tudo o que for pertinente às 
funções desempenhadas, seja por meio de en-
contros presenciais, virtuais, publicação de do-
cumentos, relatórios e até mesmo por meio de 
cursos especiais, que ampliam o conhecimento 
dos membros que recebem essas funções, no 
âmbito jurídico e administrativo.

Os direcionamentos, 
as normatizações de 

procedimentos e o controle 
geral são responsabilidades 

do Conselho 

“
“
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n os últimos anos, as organizações 
empresariais assistiram a uma radi-
cal mudança de atitude nos cenários 
mercadológicos. Aos poucos, temas 

ligados à natureza, meio ambiente, desperdício 
de recursos naturais, inclusão social, reciclagem, 
deixaram de ser assunto exclusivo dos ecologis-
tas e assistentes sociais para se tornarem uma 
demanda global. Por conta disso, os empresá-
rios precisaram reorganizar seus processos de 
modo a se adaptar ao novo jeito de trabalhar. 

No âmbito da Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp), que está há mais de 
40 anos no mercado da Saúde Suplementar, este 
redirecionamento não foi necessário, isto por-
que se trata de uma Cooperativa de Trabalho 
Médico, e o Cooperativismo já preconiza em 
sua doutrina o princípio do Interesse pela Co-
munidade, o que engloba a atividade social e o 
cuidado com o meio ambiente ao redor. Nesse 
sentido, a diretoria de Desenvolvimento Huma-
no da Fesp está estruturada segundo a diretriz 
relacionada aos Núcleos de Desenvolvimento 
Humano dentro do Sistema Unimed. 

Dada a caracterização da Fesp como Coope-
rativa de segundo grau, atua institucionalmente 
atendendo os diversos stakeholders: dirigentes, 
funcionários das Unimeds e Fesp, prestadores 
de serviço e comunidade. Este atendimento se 
dá por meio de ações, projetos e programas das 
três áreas que compõem o Desenvolvimento 
Humano, incluindo a Responsabilidade Socio-
ambiental. A partir desse contexto, a Fesp pro-
move diversas ações direcionadas à comunida-
de, visando sempre à melhora da qualidade de 

Responsabilidade
Socioambiental

vida da população e à preservação do meio am-
biente.  Além desta ação, a equipe de RSA atua 
no desenvolvimento e implantação de progra-
mas e projetos internos e externos, assessoran-
do as Singulares e funcionários da Fesp quanto 
às questões diversas relacionadas à sustentabili-
dade, abrangendo as vertentes social, econômi-
ca e ambiental. A Política de Responsabilidade 
Socioambiental norteia a atuação junto aos va-
riados stakeholders envolvidos no negócio.

Durante o ano de 2012, representantes da 
área participaram de diversos encontros do 
Comitê Nacional de Sustentabilidade, ajudan-
do a definir as diretrizes de sustentabilidade 
para o Sistema Unimed, a relação com a marca, 
as políticas e plataformas de sustentabilidade e 
as ações prioritárias para 2013. Além de asses-
sorar e avaliar os projetos desenvolvidos pelas 
73 Unimeds Singulares e pelas seis Federações 
Intrafederativas, o núcleo de RSA da Fesp tem 
a missão de identificar as ações de Responsabi-
lidade Socioambiental de destaque e apresen-
tá-las para que possam ser adotadas em todo 

o Estado de São Paulo, como, por exemplo, o 
Programa Felix, uma ação de inclusão digital 
que foi criada pela Unimed Jaboticabal e se 
tornou federativa, sendo apoiada e estimulada 
em âmbito estadual. Em sentido mais amplo, a 
Fesp atua de forma relevante no que diz respei-
to aos Objetivos do Milênio estabelecidos pela 
Organização das Nações Unidas (ONU), no 
ano 2000, demonstrando o comprometimen-
to da Federação com as questões relacionadas 
à Responsabilidade Socioambiental. O Brasil, 
com mais 190 países, assumiu o compromisso 
de melhorar 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 Desen-
volvimento (PNUD). Veja outros resultados e 
frentes de trabalho:

Selo Unimed de Responsabilidade Social: 

O Cooperativismo já  
preconiza o Interesse pela 

Comunidade, o que engloba 
atividade social e cuidados 

com o ambiente

“
“

a Fesp participa do preenchimento do Selo de 
Responsabilidade Social desde 2005 e utiliza 
este processo como ferramenta de gestão. Em 
uma escala de classificação que vai do nível 1 
ao 4, em 2012, pela primeira vez a Fesp se clas-
sificou no nível 4. Nesta mesma ação, também 
apoia a Unimed Brasil na realização das devo-
lutivas para as Unimeds Paulistas. Em 2012, fo-
ram realizadas 26 devolutivas das 59 Unimeds 
que participaram do Selo.

Relatório de Sustentabilidade: publicado 
no primeiro semestre de 2012, o Relatório da 
Fesp foi certificado pelo Global Reporting Ini-
ciative (GRI) no Nível B e reportou 31 do total 
de 79 indicadores definidos por esta entidade. 
Para compartilhar a experiência de sucesso, a 
Fesp desenvolveu o “Guia para Elaboração de 
Relatórios de Sustentabilidade” utilizado como 
referências nas seis oficinas promovidas em 
cada Federação Intrafederativa.
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se 2011 foi o ano de preparação dos 
novos candidatos, o apogeu do tra-
balho do Núcleo de Assuntos Es-
tratégicos (NAE) da Federação das 

Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) se 
deu em 2012, no período das eleições muni-
cipais. Os cursos elaborados para orientação 
de candidatos tiveram um momento voltado 
para a oratória, o que foi um ato inovador. 
Da mesma forma que os cursos de marke-
ting político, os novos cursos foram realiza-
dos em todas as regiões do Estado de São 
Paulo.

Por decisão da Diretoria Executiva, o 
NAE procedeu a 60 pesquisas eleitorais com 
vistas a não só fazer o diagnóstico das cida-
des para os candidatos a prefeito elaborarem 
suas plataformas de campanha, como tam-
bém foram feitas pesquisas de intenção de 
voto. Esse recurso foi plenamente coroado 
de êxito e agradou às Unimeds Singulares, 

pois a Fesp, segundo as normativas do NAE, 
não tinha obrigação de auxiliar nas eleições 
municipais. Assim, esta foi uma ajuda extre-
mamente bem-vinda.

A meta de um vereador para cada Singu-
lar não foi contemplada, embora o resultado 
tenha sido auspicioso haja vista que foram 
eleitos 17 prefeitos, 10 vice-prefeitos e 54 
vereadores, os quais espalhados em todas as 
regiões do Estado serão de extrema utilidade 
quando da campanha a deputado de 2014. 

Por conta disso, para fechamento do ano 
eleitoral, o NAE elaborou uma palestra so-
bre Administração de Gabinete para os ve-
readores eleitos, acompanhados por dois as-
sessores. Nesses cursos foram convidados os 
deputados que tivessem interesse em parti-
cipar para iniciarem um diálogo profícuo de 

apoio mútuo. Esses cursos foram ministra-
dos nas Federações Intrafederativas Centro-
Oeste Paulista, Nordeste Paulista e Sudeste 
Paulista. 

Quanto às atividades de marketing, o 
NAE continuou elaborando estudos de mer-
cado. Ao longo de todo ano permaneceu a 
parceria entre a Fesp e a Federação Centro-
Oeste Paulista para orientação mercadológi-
ca das Unimeds locais. 

Em nível federal, o NAE tem se mantido 
presente nas reuniões e projetos do Comitê 
Político Nacional do Sistema Unimed criado 
pela Unimed do Brasil, comparecendo e en-
contros internos e demais eventos que este 
comitê tem realizado com autoridades polí-

ticas e cooperativistas em Brasília. 
O NAE também teve atuação direta na 

pesquisa e no auxílio estratégico para a 
elaboração do livro Ação Política e Coope-
rativismo, escrito pelo presidente da Fesp, 
Dr. Humberto Jorge Isaac, cujo lançamen-
to se deu no XXIX Simpósio das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Suesp), em julho 
de 2012. 

Vale ressaltar que nem todos os depu-
tados têm comparecido aos eventos des-
te Núcleo, à exceção do deputado Marco 
Aurélio Ubiali, cuja presença constante, 
inclusive nas reuniões do NAE, tem con-
tribuído enormemente para que o Núcleo 
otimize suas ações políticas.

A promoção de  
cursos voltados para 
o desenvolvimento da 

oratória foram destaques 
do trabalho 

“
“

Núcleo de  
Assuntos Estratégicos
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NGE

CI

CPP CP

AdministrAtivo

EstAtísticA

comitê Gerencial

cPP – célula de  
Planejamento e Projetos cP – célula de Processos

ci – célula de informações

consultoria e Assessoramento

Gestão da Estratégia Gestão de Processos

Gestão da informação

Planejamento  
Estratégico

Processos
corporativos

institucionais

Gestão por 
resultados

Gestão

Escritório de 
Projetos

normas e 
Procedimentos

internos

Estratégia

Núcleo de Gestão 
Estratégica (NGE) e 
Comitê Gerencial

Importante ressaltar o papel fundamental 
desempenhado pelo Núcleo de Gestão Es-
tratégica (NGE) e pelo Comitê Gerencial 
no assessoramento e oferecimento de sub-

sídios e informações estratégicas à Diretoria 

Executiva e ao Conselho de Administração nas 
questões empresariais relevantes ao desenvol-
vimento dos negócios corporativos, bem como 
na execução das atividades previstas no Plano 
de Desenvolvimento Institucional (PDI). 

 

Ao longo do ano de 2012 o Núcleo de Ges-
tão Estratégica (NGE) e o Comitê Gerencial, na 
esfera de suas competências técnicas, atuaram 
no planejamento e coordenação de questões ge-
renciais e administrativas específicas relaciona-
das à execução de planos e projetos, e no esta-
belecimento da orientação geral das atividades 
a partir das decisões sobre questões estratégicas 
relevantes definidas pela Diretoria Executiva. 

Dentre estas contribuições destacam-se:
g  A participação na definição, inserção, manu-

tenção e atualização de planos e projetos no 
Sistema de Gestão de Projetos e de Processos 
do NGE, particularmente na definição da 
Carteira de Projetos da FESP;

g  Planejamento e realização de estudos e pes-
quisas específicas relacionadas a questões es-
tratégicas para o processo de desenvolvimen-

to do Sistema FESP;
g  Assessoramento às diversas áreas funcionais 

no alcance das metas e objetivos dos planos e 
projetos do PDI II;

g  Condução de processos periódicos de ava-
liação das metas e objetivos alcançados pelos 
planos e projetos do PDI II;

g  Atuação como agente mobilizador de funcio-
nários no atendimento às normas e procedi-
mentos internos relacionados ao Sistema de 
Gestão de Projetos e de Processos do NGE;

g  Constituição de Equipes Interdisciplinares, 
com o acordo do Diretor específico, para 
atender demandas relacionadas ao atendi-
mento das necessidades estratégicas e opera-
cionais da FESP;

g  A aplicação dos princípios contemporâneos 
de Gestão do Conhecimento e de Sustentabi-
lidade como valioso recurso estratégico para 
o desenvolvimento de um sistema de geren-
ciamento corporativo da FESP; 

g  O planejamento e a realização de treinamentos 
estratégicos internos utilizando os programas 
Líder Fesp e Sou+Fesp, voltados ao aprimo-
ramento das competências comportamentais 
gerenciais específicas e desenvolvimento da 
capacidade inovadora necessários à geração 
de ideias, solução de problemas e tomada de 
decisão;

g  Condução de atividades específicas de diag-
nóstico gerencial interno, envolvendo colabo-
radores de todos os setores administrativos, 
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tais como a Oficina de Avaliação de Percurso 
do Comitê Gerencial, a Oficina Regionaliza-
ção – Análise dos Pontos Críticos relaciona-
dos à Operadora Fesp, Oficina Papel dos Fun-
cionários na Administração das Cooperativas 
Unimeds, focalizando a Fesp nas suas dimen-
sões Institucional e Operadora.

Em constante evolução, o NGE e o Comitê 
Gerencial se tornam, cada vez mais, em orga-
nismos da administração superior que contri-
buem para a construção de 
um específico pensamento 
estratégico na Fesp voltado 
à inovação das tecnologias 
e processos de gestão em-
presarial corporativa, bem 
como apresentam signifi-
cativa contribuição para a 
consolidação de uma cul-
tura organizacional que 
valoriza a Gestão do Co-
nhecimento e a maior par-
ticipação dos colaboradores 
junto à Diretoria Executiva 
na administração dos negócios.

célulA AdministrAtivA
A Célula Administrativa do NGE tem como 

objetivo organizar, controlar e dar suporte às 
demais Células da área propiciando a inte-
gração das informações e organização da área 
como um todo. Dentre as diversas atividades 
realizadas destacam-se o registro e atualização 
dos dados cadastrais e institucionais do Siste-
ma Unimed caracterizando-se como uma fonte 
de dados e informações para subsidiar decisões 

gerenciais e estratégicas.

célulA dE  
PlAnEjAmEnto E ProjEtos

Com o objetivo de manter uma visão in-
tegrada do Plano de Desenvolvimento Insti-
tucional-PDI com os projetos estratégicos e 
operacionais da Fesp, a Célula Planejamento e 
Projetos foi reestruturada, facilitando o atendi-
mento das demandas da instituição e estreitan-

do o relacionamento com 
as áreas.

Mantendo os padrões 
de metodologias de ge-
renciamento de projetos, 
a Célula de Planejamento 
e Projetos, como centro 
de apoio e orientação, as-
sessorou e monitorou a 
estruturação e documen-
tação dos projetos Estra-
tégicos Prioritários Fesp e 
consolidou a Carteira de 
Projetos para 2013 através 

do levantamento e alinhamento de projetos já 
contemplados ou previstos na área de TI com 
projetos inter-relacionados nas áreas, tanto da 
Fesp Operadora quanto da Fesp Institucional, 
a fim de que a Diretoria Executiva tivesse in-
formações adequadas para a priorização dos 
recursos necessários.

célulA dE informAçõEs
A Célula de Informações iniciou em 2012, 

com o apoio da TI Fesp, o desenvolvimento 
de um Novo Sistema de Gestão Corporativa, 

o qual possibilitará o compartilhamento de in-
formações cadastrais e dados estratégicos, tan-
to internamente quanto para o Sistema Unimed 
do Estado de São Paulo.

Em paralelo, a Célula de Informações 
manteve a utilização do Sistema de Indica-
dores Estratégicos e Operacionais, através da 
ferramenta Digital Cockpit, para que a Dire-
toria Executiva possa acompanhar o desem-
penho operacional da Fesp de forma rápida 
e intuitiva e subsidiar a tomada de decisões 
estratégicas. 

célulA ProcEssos
Em 2012 a Célula Processos implantou a 

Gestão por Processos, metodologia que auxilia 
na gestão e que tem por princípio descrever os 
processos de forma a reduzir a parcela de ati-
vidades que não agregam valor, a variabilidade 
e os ciclos; aumentar a transparência do pro-
cesso, o valor do produto/serviço e a flexibili-
dade de saída. Com a simplificação e redução 
do número de passos ou partes o foco passa a 
ser o controle global, mantendo o equilíbrio 
entre melhorias nos fluxos e nas conversões 
(processamento).

No que se refere à Governança Cooperati-
va a Fesp, através do NGE, obteve uma grande 
conquista em 2012, que foi o recebimento do 
Selo Ouro de Governança Cooperativa, o qual 
foi criado pela Unimed do Brasil para premiar 
as Sociedades Cooperativas Unimed e as So-
ciedades Auxiliares Unimed, com o objetivo 
de estimular o Sistema Unimed à prática da 
Governança Cooperativa, como um diferen-
cial, que comprove o cumprimento das exi-

gências legais para o bom funcionamento das 
organizações e a prática de todos os quesitos 
mínimos estabelecidos pela Unimed do Brasil, 
além de ressaltar o compromisso das organi-
zações pela busca e aprimoramento constante 
dos conceitos presentes na governança, ob-
tendo, por consequência, o respeito dos seus 
colaboradores, das sociedades e comunida-
des onde estão inseridas, o reconhecimento 
de mercado e, principalmente, a valorização 
do trabalho médico, por meio dos resultados 
apresentados.

célulA EstAtísticA
A Célula Estatística tem como objetivo cen-

tral suprir a Diretoria Executiva da Fesp de 
informações necessárias à tomada de decisões 
estratégicas. O levantamento dessas informa-
ções se dá, principalmente, através de pesquisas 
realizadas junto ao Sistema Unimed do Estado 
de São Paulo, as quais são elaboradas, enviadas, 
compiladas e têm seus resultados analisados, 
aprovados e divulgados pelo NGE.

Em 2012 foram realizadas as seguintes pes-
quisas:
g  Levantamento de OPME nos anos 2010 e 

2011;
g  Judicialização da Medicina nos anos 2010 e 

2011;
g  Sinistralidade e Honorários Médicos nos anos 

2010 e 2011.
Além disso, a Célula Estatística tem apoiado 

a Presidência da Fesp na elaboração de apre-
sentações realizadas em diversos eventos, como 
Congressos e Encontros, tanto do Sistema Uni-
med quanto externos.

O NGE e o Comitê  
se tornam, cada vez  

mais, organismos que 
ajudam na construção do 
pensamento estratégico  

na Fesp

“
“

Núcleo de Gestão 
Estratégica (NGE) e 
Comitê Gerencial
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Tecnologia da Informação 
Desempenho Operacional

S omos médicos. E isso faz toda a dife-
rença”. Este não é apenas o slogan do 
Sistema Unimed, é uma verdade que 
se aplica no cotidiano da operadora, o 

que resulta em processos administrativos e ope-
racionais melhor aplicados para beneficiar o 
cliente da assistência médica. De maneira para-
lela, podemos afirmar também que “Somos Co-
operativa. E isso faz toda a diferença”. Qualquer 
empresa ou organização precisa reunir profis-
sionais de diversas áreas do conhecimento para 
funcionar, e essas áreas devem se conversar da 
melhor maneira possível.

Desempenho  
Operacional

 Na Federação das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp), esta necessidade também existe, e 
o foco nesse trabalho já acontece desde sua cria-
ção, há mais de 40 anos. Isto porque o Coope-
rativismo preconiza, em um de seus princípios, 
a chamada Intercooperação. O propagado tra-
balho em equipe, que facilita o desdobramento 
das ações entre departamentos, é um pilar da 
Fesp. Além do envolvimento interno, a atitude 
interdependente e integrada também se esten-
de ao relacionamento externo, voltado para as 
79 Unimeds filiadas à Federação, bem como às 
instituições parceiras e clientes. 

Até aqui, você conheceu os detalhes do 
que se passou em 2012 em relação às áreas 
que trabalham com o direcionamento estra-
tégico da Cooperativa, a Governança Cor-
porativa, a visão dos membros da Direto-
ria Executiva, Conselho de Administração, 
o Plano de Desenvolvimento Institucional 
(PDI), entre outros, sempre com o foco no 
rumo que a instituição segue dentro do ce-
nário em que atua, o da Saúde Suplementar. 
Nas próximas páginas, o destaque vai para 
o desempenho das áreas operacionais, res-
ponsáveis por concretizar o que se planejou. 
Trata-se de uma etapa cuja importância é 
fundamental. Cada setor tem sua responsa-
bilidade e autonomia para trabalhar, ao mes-
mo tempo em que dependem uns dos outros 
para que o resultado seja de alta qualidade. 

A Auditoria Médica é vital para o setor de 

Custos Assistenciais, que por sua vez apon-
tam oportunidades para o Núcleo de Órte-
ses, Próteses e Materiais Especiais (OPME), 
que impactam diretamente em resultados 
consolidados pela Contabilidade, que po-
dem apontar caminhos do trabalho do se-
tor Jurídico, frequentemente apoiando áreas 
como o Serviço de Atendimento ao Cliente 
(SAC), acostumado a atuar junto com a Ou-
vidoria, que tem seu trabalho dinamizado 
pela Tecnologia da Informação, e assim su-
cessivamente. Tudo está interligado, e o de-
sempenho de alto nível é uma característica 
presente em cada departamento, gerando a 
força de trabalho necessária para seguir pro-
porcionando um trabalho digno para o mé-
dico cooperado, ao mesmo tempo que uma 
assistência médica de alta qualidade para 
seus usuários.

“
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Desempenho Operacional

O ano de 2012 marcou a consolida-
ção das iniciativas lançadas em 
2011 pela Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Fesp). As 

ações visaram à legitimidade das ações regula-
tórias da área, melhorias no acompanhamento 
dos pacientes internados, padronização e agili-
dade nas liberações prévias e maior efetividade 
na análise das contas, a partir da implantação 
do fechamento de contas in loco para os hospi-
tais de maior volume de atendimento. Dentro 
da Auditoria Prévia, além dos quase 6.000 pro-
cessos de liberações mensais, estão sendo rea-

Auditoria Médica
e Enfermagem

lizadas a análise e liberação de procedimentos 
para duas Unimeds Singulares que contrataram 
a Fesp para assumir a auditoria prévia de sua 
carteira. Com a Assessoria Técnica atuante, o 
número de casos de Segunda Opinião e Junta 
Médica aumentou consideravelmente, trazen-
do economia para a Fesp com a não liberação 
de procedimentos e órteses, próteses e mate-
riais especiais (OPME) não indispensáveis, 
bem como garantindo aos pacientes a condu-
ção mais assertiva para o seu caso, evitando 
problemas com liminares e Notificações de In-
vestigação Preliminares (NIPs).

Descrição

2ª Opinião
Juntas Médicas

Processos realizados de janeiro a novembro (2012)
Quantidade      Valor Solicitado Valor Economizado

505
91

 R$ 15.025.857,46 
 R$ 5.931.598,79 

 R$ 8.785.027,47 
 R$ 4.571.344,69 

2ª Opinião para Unimed Singulares 385

A Auditoria Hospitalar Intercorrente tam-
bém aumentou sua área de ação, com mais 
pacientes acompanhados e indicações de de-

sospitalização. Agora, presta serviços para três 
Unimeds Singulares que desejaram centralizar 
sua auditoria na Fesp.

Descrição
Nº de Pacientes Acompanhados
Nº de Pacientes Desospitalizados 

por indicação da Fesp

2011
1.167

34

2012
2.336
128

Percentual de crescimento
200,17%
376,47%

A Assessoria Jurídica, com atuação de uma 
profissional médica e uma advogada, teve condi-
ções de instruir melhor as defesas técnicas para 

o Departamento Jurídico da Fesp, bem como 
obter melhores resultados junto ao Judiciário e à 
Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS).

Processos respondidos de janeiro a novembro (2012)

Tipo
Liminar e Ação Judicial 

NIPs
Outros
Total

Quantidade
391
240
42

673



Desempenho Operacional
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Custos Assistenciais

Orientação maciça 
dada às Unimeds, referente 

à utilização da Tabela 
Nacional, representou um 

avanço importante

“
“

N o contexto de uma operadora de 
saúde, principalmente nas dimen-
sões da Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Fesp), que 

abriga 79 Unimeds em todo o Estado, é funda-
mental o trabalho de áreas que analisam uma 
enorme gama de informações ligadas ao aten-
dimento dos clientes. Esse volume é importante 
considerando os dados ligados ao Intercâmbio, 
que é a facilidade de um usuário da Unimed de 
Ribeirão Preto, por exemplo, poder ser atendi-
do em outras cidades, onde também há Uni-
med. Os setores de Contas Médicas e de Rela-
cionamento com Unimeds, juntos, formam o 
Departamento de Custos Assistenciais, que é 
responsável pelo processo de contas médico-
hospitalares, ressarcimentos ao Sistema Único 

R$ 60 milhões. Esse montante representa a aná-
lise das contas dos atendimentos aos clientes 
em intercâmbio e de outras Unimeds. 

A partir da regionalização da análise de 
contas foi conquistado um maior dinamismo 
e produtividade, o que possibilitou atingir 
mais de 95% de contas recebidas e processa-
das por mês, além de agilidade na divulgação 
de informações entre as células regionais, lí-
deres da área e a gerência, e melhoria na rela-
ção e rotina diária com as Unimeds do Esta-
do e do Brasil. 

A ferramenta do Ged Workflow (Sicom) 
encerra o exercício de 2012 com 100% da do-

cumentação recebida pelo departamento di-
gitalizada e consolidada como um importante 
instrumento no controle, organização e dina-
mismo no trabalho processamento de contas 
médico-hospitalares.  

RELACIONAMENTO  
COM UNIMEDS 

A área de Relacionamento com Unimeds 
conta com profissionais experientes que bus-
cam a integração entre a Fesp e a Unimed do 
Brasil, Central Nacional Unimed, Intrafedera-
tivas Regionais e demais Singulares do Sistema 
Unimed, por meio de visitas e representativi-
dade no Comitê Nacional de Intercâmbio na 
Unimed do Brasil.

As visitas têm o caráter orientador e de atu-
alização das questões mais importantes do in-
tercâmbio estadual e nacional. 

São também ministrados treinamentos es-
pecíficos ou gerais, periódicos, sobre regras de 
intercâmbio. O objetivo é dinamizar as ques-
tões operacionais, racionalizando custos, ga-
rantindo esclarecimentos e a manutenção das 
regras do Manual de Intercâmbio e melhorar a 
qualidade do atendimento ao cliente.

Uma das atividades mais importantes da 
área foram realizados em 2012: dois Workshops 
de Intercâmbio Estadual, além de vários 
Workshops Regionais, garantindo a interação 
entre os técnicos de intercâmbio e implanta-
ção do Manual de Intercâmbio Nacional, ver-
são 2011. Dentre os assuntos mais relevantes, 
merece destaque a orientação maciça dada às 
Unimeds referente à utilização dos códigos da 
Tabela Nacional Unimed de Materiais e Medi-
camentos (TNUMM). 

de Saúde (SUS), troca de informações entre 
Unimeds, digitalização de contas, entre outros.

CONTAS MÉDICAS
A média de processamento de contas, re-

lativas ao período de 2012, ficou em torno de  



Desempenho Operacional
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M unir as áreas e os públicos inter-
nos e externos da Federação das 
Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp) com informações e expli-

cações dos fenômenos patrimoniais sob a ótica 
monetária e quantitativa é um dos principais ob-
jetivos do setor de Contabilidade da Fesp. Este 
trabalho é somado ao atendimento às diversas 
exigências e demandas impostas pela legislação 
federal, estadual e municipal, e a Agência Na-
cional de Saúde Suplementar (ANS). Desta for-
ma, a área contribui para o 
controle, análise e mensu-
ração das operações da en-
tidade quanto aos aspectos 
econômicos, financeiros e 
sociais. 

As áreas da Cooperati-
va que se destacam no in-
teresse pelas informações 
contábeis são o Conselho 
de Administração, Direto-
ria Executiva e Conselho 
Fiscal da Federação do Es-
tado de São Paulo, que por serem agentes res-
ponsáveis pelas tomadas de decisões, utilizam 
os dados contábeis como ferramenta de apoio 
na avaliação de performance, para que, por 
meio de seus atos, possam proporcionar o cres-
cimento contínuo da entidade. Cooperativas fi-
liadas à Fesp, tanto Federações Intrafederativas 
e Singulares, também necessitam de informa-
ções claras e concisas para avaliar o desempe-
nho da Federação Estadual, bem como o alcan-
ce dos objetivos econômicos e societários.

As demonstrações contábeis da Federa-

Contabilidade

ção são, ainda, avaliadas pelos mais variados 
públicos externos, dentre os quais: clien-
tes, fornecedores, instituições financeiras,  
entre outras, uma vez que as respectivas de-
monstrações são de domínio público, pois 
são divulgadas anualmente em jornais de 
grande circulação, conforme exigibilidade 
regulatória.

 A Agência Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS) utiliza-se permanentemente das infor-
mações contábeis que são encaminhadas tri-

mestralmente através do 
Documento de Informa-
ções Periódicas das Ope-
radoras de Planos de Saú-
de (Diops), para fins de 
acompanhamento da ope-
radora Unimed quanto à 
sua condição econômico-
financeira, bem como do 
atendimento às exigências 
de provisões técnicas, mar-
gem de solvência e ativos 
financeiros garantidores.

No decorrer do exercí-
cio de 2012, a Contabilidade desenvolveu di-
versas atividades, dentre as quais destacam-se:

Controladoria
Em 2012 foi criado o Departamento de 

Controladoria da Federação agregando-o ao 
Departamento de Contabilidade, com vistas a 
atuar como agente de observação e controle da 
Presidência junto a diversos departamentos in-
ternos, visando à avaliação da eficácia de suas 
atividades no atendimento ao plano estratégico 
da Fesp. 

Suporte Técnico às Associadas
Em cumprimento ao dispositivo estatutá-

rio, o Departamento Contábil proporcionou o 
adequado suporte técnico às Federações Intra-
federativas e Singulares do Estado de São Paulo, 
no que tange aos assuntos de natureza contábil, 
fiscal, tributária e previdenciária, além das di-
versas disposições estabelecidas pela ANS. No 
exercício de 2012, foram respondidas o total de 
128 consultas relacionadas aos respectivos as-
suntos, por meio eletrônico ou correspondên-
cias formalizadas.

Sistema de Acompanhamento Unimeds
Sistema implantado a partir do exercício 

Suporte técnico foi 
proporcionado às Unimeds 
paulistas, no que tange aos 
diversos temas de natureza 

contábil

“
“ de 2007 conforme dispositivo estatutário, com 

vistas à análise permanente dos dados financei-
ros e contábeis de suas associadas, de forma a 
proporcionar o suporte necessário para aque-
las Unimeds com possíveis dificuldades de sol-
vência e liquidez. Com base nas informações 
gerenciais e contábeis encaminhadas, foram 
realizadas avaliações de todas as Unimeds as-
sociadas, cujos resultados individuais são con-
fidenciais e foram encaminhados à diretoria 
de cada associada, apresentando o diagnóstico 
classificando-as em condição de: Satisfatório, 
Alerta e Ação, detalhando os principais pro-
blemas verificados e proposição de ações para 
reversão do quadro apresentado.
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U ma negociação entre a Federação 
das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp) e o Serviço Nacio-
nal de Aprendizagem do Coope-

rativismo (Sescoop) definiu o investimento 
de R$ 1.415.300,00 para realização de ações 
educacionais por meio de um convênio. Nes-
ta modalidade, a prestação de contas frente 
ao Tribunal de Contas da União (TCU) é de 
corresponsabilidade da Fesp.

Com o recurso dessa parceria, foi possí-
vel viabilizar 187 ações presenciais e 1.399 
a distância, durante os meses de maio a de-
zembro de 2012. Entre as ações, estão pre-
sentes iniciativas estratégicas para o novo 
Modelo Assistencial, como os programas 
de Atenção Primária à Saúde, QualifiCare e 
Saúde Suplementar em Foco.

Em 2012, houve mais participação das 
Unimeds devido ao comprometimento da 
Federações Intrafederativas na divulgação, 
capacitação de pessoas, reduzindo custos e 
melhorando a adesão. Neste caso, os núme-

Educação Corporativa e 
Gestão do Conhecimento

ros indicam o sucesso da parceria, com mais 
de 5.757 pessoas treinadas/qualificadas com 
uma média de 99,57 % de aprovação.

Na capacitação interna, os cursos in com-
pany somam mais de 303 horas de treina-
mento realizados. As ações totalizaram mais 
de 62 ações com 98,40 % de aprovação.

GESTãO DO CONhECIMENTO
A área de Gestão do Conhecimento é res-

ponsável pela gestão de conteúdos ligados à 

NúMERO DE  
cURSOS REALIzADOS  
PARA AS UNIMEDS

REcURSO DO SEScOOP
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Biblioteca, Gestão Arquivística, Memória 
Institucional, Projeto Cultural e Medicina 
Baseada em Evidências (MBE).

Biblioteca Fesp: Em 2012, a biblioteca 
contabilizou 12.811 ações entre emprésti-
mos, catalogações, acesso ao terminal, fre-
quência na biblioteca física e uso dos com-
putadores e tablets.

Medicina Baseada em Evidências: Fo-
ram produzidas seis questões clínicas em 
atenção às solicitações das Unimeds singu-
lares, totalizando até o momento 263 ques-
tões clínicas produzidas e disponibilizadas 
ao Sistema Unimed. Ainda em 2012, houve 
a realização de 11 oficinas de trabalho em 
MBE, que contou com a participação mé-
dia de 25 auditores médicos, enfermeiros 
e advogados, e a produção própria de três 
questões clínicas.

Gestão Arquivística: Durante o ano, 
foi atualizada a Tabela de Temporalida-
de Documental, foram arquivados 1.511 
contratos, registrada a movimentação de 
4.052 ações e gerido o arquivo intermedi-
ário com 18.059 arquivos. A gestão do ar-
quivo permitiu a otimização de recursos 

Parceria com o Sescoop 
viabilizou 187 ações 

presenciais e 1.399 a 
distância, totalizando  

mais de cinco mil pessoas 
treinadas

“
“ da Fesp, com o custo de R$ 107.167, 40 ou 

seja, 55,61% menor se comparado ao ano 
de 2010 (antes da implantação da Gestão 
Arquivística).

Memória Institucional: O foco do tra-
balho foi se organizar para o tratamento 
dos materiais institucionais históricos. O 
resultado deste trabalho foi o levantamen-
to de materiais institucionais, o tratamento 
adequado a 12.793 documentos históricos 
e a sistematização para busca virtual. 

Projeto Cultural: Esta iniciativa foi mo-
tivada pelo crescente interesse do Sistema 
Unimed no uso de Leis de Incentivo Fiscal. 
Em 2012: foi apresentada proposta para apro-
vação do Conselho de Presidentes da Fesp, 
solicitada aprovação junto ao Ministério da 
Cultura, divulgado o projeto ao Sistema Uni-
med e iniciada a captação de recursos. O pro-
jeto tem como foco contribuir para a cultura 
paulista, promover os valores do Cooperati-
vismo, mobilizar os cooperados em prol do 
projeto, servir de referência para as Singula-
res, investir neste novo modelo de gestão por 
meio de leis de incentivos fiscais e valorizar a 
marca Unimed.
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O Departamento Jurídico da Federa-
ção das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp) recebeu, no ano de 
2012, cerca de 700 novos processos 

judiciais, a maior parte referente a consumidores, 
sendo hoje responsável pela condução de mais 
de 2.000 ações judiciais, de interesse da Fesp e de 
associadas filiadas ao Módulo Jurídico.

O Comitê Jurídico Estadual realizou pro-
veitosas reuniões com maciça presença, nas 
quais foram discutidos assuntos relevantes de 
interesse das Unimeds, muitos deles relativos a 
resoluções da Agência Nacional de Saúde Su-
plementar (ANS).

O Departamento Jurídico esteve presente 
em várias reuniões realizadas em Brasília, no 
Conselho Administrativo de Defesa Econômi-
ca (Cade), acompanhando os representantes da 
Unimed do Brasil, nas tratativas referentes à ce-
lebração de acordo amplo, visando colocar fim 
aos procedimentos administrativos em curso, 

Jurídico

assim como às demandas judiciais, envolven-
do multas impostas e buscando sua substancial 
redução, acordo esse em estado adiantado das 
negociações.

Inúmeros foram os pareceres apresentados 
pelos advogados e consultores jurídicos da Fesp 
a municiar os demais setores da Federação, as-
sim como os seus dirigentes, e as próprias as-
sociadas, inclusive em assuntos institucionais, 
contribuindo, assim, para a consecução dos ob-
jetivos sociais.

O setor participou da Segunda Oficina de 
Ressarcimento ao Sistema Único de Saúde 
(SUS) promovida pela ANS e, a fim de disse-
minar conhecimento, promoveu em conjunto 
com a área de Relacionamento com Unimeds 
a apresentação desta mesma Oficina, com a 
participação dos representantes da ANS, para 
singulares do Estado de São Paulo.

Foi instituído em 2012 o Acompanhamento 
e Avaliação da Garantia de Atendimento, cujos 
resultados podem resultar na suspensão da co-

mercialização de planos e/ou a Direção 
Técnica.

Como resultado deste levanta-
mento, verificou-se na Fesp um 

aumento no número de 
Notificação de Inves-

tigação Preliminar 
(NIPs) registrada ao 

longo do ano, moti-
vadas principalmente 

pela suspensão da co-
mercialização de planos 
de operadoras de São 

Paulo e da ampla divulgação 
promovida pelos meios de comuni-

cação, que levaram os beneficiários a registrar 
demandas na ANS, por vezes sem sequer con-
tatar a operadora para se informarem e tirarem 
dúvidas.

Oportuno esclarecer que, mesmo com o au-
mento no número de NIPs, a Fesp manteve-se 
abaixo da média de reclamações de beneficiários 
por descumprimento das regras relativas à garan-
tia de atendimento, o que afastou a intervenção da 
ANS no processo de comercialização de planos.

No Índice de Reclamações registradas pela 
ANS, a Fesp se manteve afastada do topo do 
ranking, o que representou menor número de 
reclamações em comparação ao primeiro colo-
cado, considerando operadoras de grande porte 
como a Federação.

Na área tributária algumas conquistas se des-
tacaram: implementação da Declaração de Ser-
viços Médicos e de Saúde (Dmed), prolação de 
sentenças reconhecendo a ilegalidade da Taxa 
de Saúde Suplementar (TSS), solução de consul-
ta junto à Receita Federal eximindo a retenção 
do Imposto de Renda nos contratos de pré-pa-
gamento, acompanhamento de processos e ob-
tenção de sentenças que reconheceram o direito 
de as Unimeds não recolherem e se ressarcirem 
dos pagamentos realizados nos últimos cinco 
anos em relação às contribuições previdenciá-
rias incidentes sobre: aviso prévio indenizado; 
terço constitucional de férias; auxílio-doença e 

auxílio-acidente (15 primeiros dias) e; adicio-
nal de horas-extras; acompanhamento da con-
solidação dos débitos de diversas Singulares no 
Programa de Recuperação Fiscal (Refis); reuni-
ões e diversos acordos celebrados com prefeitu-
ras para reduzir a base de cálculo do Imposto 
Sobre Serviços (ISS) – apenas sobre a taxa de 
administração.

O ano de 2012 também foi marcado pelas 
eleições municipais e o Departamento Jurídico 
assessorou o Núcleo de Assuntos Estratégicos 
(NAE) na busca de seus objetivos. Nesse cená-
rio, foram esclarecidas dúvidas da área jurídica 
apresentadas pelo NAE, e no período de cam-
panha eleitoral e prestação de contas auxiliou 
juridicamente os candidatos do Sistema Uni-
med, fornecendo, inclusive, declarações a fim 
de afastar qualquer questionamento por parte 
do Tribunal Regional Eleitoral de São Paulo. O 
resultado desse trabalho, unido com o NAE, foi 
satisfatório, pois foram eleitos vários prefeitos, 
vice-prefeitos e vereadores no Estado.

Na área do Direito do Trabalho, o Jurídico 
da Fesp assessorou a área de Gestão de Pessoas, 
orientando-a nas dúvidas do dia a dia. Na área 
contenciosa obteve êxito em diversas reclama-
ções trabalhistas. Dentro do módulo jurídico, 
elaborou diversos pareceres, além de assessora-
mento prestado no desenvolvimento de teses a 
serem apresentadas.

Federação manteve-se abaixo da média de manifestações de 
usuários em relação ao cumprimento de regras da ANS “ “
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O trabalho focado no constante for-
talecimento da marca Unimed no 
Estado de São Paulo, bem como 
o uso de ferramentas de Marke-

ting no apoio aos objetivos estratégicos da Fe-
deração das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp) e suas 79 filiadas, compõem os objetivos 
principais da área de Marketing da Federação, 
que é formada pelos setores de Eventos, Comu-
nicação Corporativa, Editoração e Ouvidoria 
(ver página 86). O período de 2012 foi especial 
nesse sentido, pois as diretrizes apontadas valo-
rizaram a percepção do Sistema Unimed diante 
de seus públicos, em diversos âmbitos. 

Antecipando o cenário da Saúde Suplemen-
tar em que atua, a Fesp e as demais Coopera-
tivas do Sistema Unimed Paulista avançaram 
bastante na consecução de metas do Plano de 
Desenvolvimento Estratégico 2010-2014, como 
o Projeto de Regionalização da Assistência à 
Saúde, que representa o grande movimento a ser 
consolidado nos próximos anos. Além disso, o 
ano de 2012 foi declarado como o Ano Interna-
cional das Cooperativas pela Organização das 
Nações Unidas (ONU). A partir desse cenário, 
a Federação organizou um total de 14 eventos 
voltados a seus públicos: médicos cooperados, 
dirigentes, técnicos, profissionais de saúde das 
Unimeds e clientes. Ao todo, 2.154 pessoas par-
ticiparam desses encontros, nos quais os temas 
e discussões seguiram as tendências do merca-
do e diretrizes da Fesp. 

Essa troca de informações e produção de 
conhecimento permitiram a realização de  
benchmarking entre Unimeds, e o grau de sa-

Marketing

tisfação dos participantes refletiu a excelência 
desse trabalho, com uma média de 90% entre 
os que classificaram as iniciativas como bom ou 
ótimo. Dentre esses eventos, o destaque ficou 
para o XXIX Simpósio das Unimeds do Esta-
do de São Paulo (Suesp), considerado o maior 
evento do gênero em todo o País. A edição de 
2012 superou as expectativas geradas pelo cres-
cente sucesso nos anos anteriores, e reuniu cer-
ca de mil pessoas em quatro dias de encontro 
no Sofitel Jequitimar Guarujá. Os palestrantes 
que falaram neste Simpósio são profissionais 
expoentes em suas áreas, entre eles: o jornalista 
Caco Barcellos, o economista Ricardo Amorim 
e o ex-ministro da Fazenda Maílson da Nóbre-
ga. A mesa de debates com um Júri Simulado 
Acadêmico também foi destaque, pois teve 
como tema a Mudança do “Modelo Assisten-
cial, visando qualidade ao Cliente e retorno 
financeiro ao Cooperado”, atraindo o interesse 
de todos os participantes. Outros dois gran-
des eventos realizados foram a VIII Jornada de 
Desenvolvimento, em Campos do Jordão e o 

Jusmed, que teve sua nova edição realizada na 
cidade de São Paulo, na Escola Paulista de Ma-
gistratura, fato que facilitou a participação de 
nomes importantes do meio jurídico, como o 
ministro Gilmar Mendes, do Supremo Tribunal 
Federal (STF). 

Em 2012, uma grande parte desses even-
tos contou com a tecnologia da video- 
conferência, como alternativa à participa-
ção presencial. Também foram disponibi-
lizados serviços e informações pelo Portal 
Unimeds, a partir de hotsites e matérias 
publicadas diariamente, tanto produzidas 
internamente como pelas Unimeds. O hotsi-
te da Cartilha de Apoio Médico e Científico 
ao Judiciário segue sendo atualizado com 
conteúdos de grande relevância, a partir do 
conhecimento da Medicina Baseada em Evi-
dências, também recebeu atualização as in-

Troca de informações  
e produção de 

conhecimento fortaleceram 
o benchmarking entre as 

Unimeds Paulistas

“
“

formações do Guia Médico Online, segundo 
preconizado pela Agência Nacional de Saú-
de Suplementar. 

A revista Universo Unimed, produzida pelo 
setor de Comunicação com tiragem de mais de 
26 mil exemplares e gerenciada pelo Comitê 
de Marketing Estadual, manteve a divulgação 
de temas importantes, como gerenciamento de 
riscos em saúde, hotelaria em hospitalidade, 
tecnologia na medicina, e as principais ativi-
dades da Federação e suas filiadas. A garantia 
do apoio técnico e institucional é também uma 
das missões da Fesp em relação às Unimeds do 
Estado de São Paulo e, nesse aspecto, promoveu 
ações de marketing e patrocínio para a Festa da 
Padroeira do Brasil, em Aparecida, e da Festa 
do Peão de Boiadeiro em Barretos, bem como 
o atendimento às solicitações realizadas pelas 
empresas contratantes.
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O ano de 2012 foi particularmente es-
pecial para o crescimento e desenvol-
vimento do Núcleo de Órteses, Pró-
teses e Materiais Especiais (OPME) 

da Federação das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp), favorecendo resultados econômicos finan-
ceiros expressivos na redução dos custos obtidos 
nas negociações.

Gerenciar OPME de forma informatizada é um 
grande diferencial da Fesp em relação ao merca-
do da Saúde Suplementar. Atualmente, o software 
Gestão de OPME contempla todas as exigências 
dos órgãos reguladores: Agência Nacional de Vi-
gilância Sanitária (Anvisa) e Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS),  proporcionando agi-
lidade na operacionalização, segurança, confiabi-
lidade, padronização, regulação dos fornecedores/
fabricantes/distribuidores, materiais e tabelas de 
preços aos usuários do sistema. 

Toda prestação de serviço em relação aos pro-
cessos é executada pela equipe especializada do 
Núcleo, em parceria com a EMS Ventura, incluin-
do cadastramento e monitoramento das docu-
mentações das empresas, inclusão e exclusão de 
materiais/ fornecedores e codificação dos produtos 
médicos de acordo com a Tabela Nacional de Ma-
teriais e Medicamentos (TNUMM) da Unimed do 
Brasil. O sistema Gestão de OPME encontra-se em 
plena produção nas Unimeds: Amparo, Araras, Ita-
tiba, Piracicaba. E em 2012 foi implantado na Uni-
med Catanduva e Votuporanga, Seguros Unimed, 
Central Nacional Unimed e Federação do Estado 
do Rio de Janeiro, proporcionando aos usuários a 
base cadastral que contempla 779 fabricantes, 543 
fornecedores, 127.634 materiais e preços. 

Núcleo de Órteses,  
Próteses e Materiais  
Especiais (OPME)

O ano também foi marcado pela total interação 
da Fesp junto ao Comitê Técnico Nacional de Pro-
dutos Médicos (CTNPM), favorecendo a interlocu-
ção da Fesp às Singulares do Estado de São Paulo 
na pesquisa de preços/materiais, compilações dos 
dados para alinhamento estratégico junto ao Co-
mitê e divulgações dos produtos negociados nível 
nacional.

Na busca contínua do aprimoramento técnico, 
a Diretoria de Desenvolvimento e Mercado promo-
veu junto à Diretoria de Desenvolvimento Humano 
e parceria com o Serviço Nacional de Aprendizagem 
do Cooperativismo (Sescoop), o Curso de Negocia-
ção Avançado com o renomado professor Eugênio 
do Carvalhal, realizado em junho e outubro de 2012 
para todas Unimeds do Estado de São Paulo.

No último ano foram efetuadas 2.546 negocia-
ções, gerando uma redução de custos à Fesp no va-
lor R$ 11.028.036,38, correspondente a 31% do total 
negociado. Importante destacar que o Núcleo de 
OPME realizou 335 negociações aos beneficiários 
das Singulares: Unimed Guarulhos, Unimed ABC, 
Unimed Campinas, Unimed Cruzeiro, Unimed São 

Carlos, entre outras, resultando em expressiva re-
dução de custos no valor de R$ 3.733.576,36, cor-
respondente a 38% do total negociado.

Outro fator considerável na área foi a profissio-
nalização e capacitação técnica da equipe, crian-
do uma estrutura organizacional condizente com 
o porte e relevância da Fesp.  Estas e outras ações 

Em 2012 foram  
realizadas 2.546 

negociações, gerando uma 
redução de custos à Fesp 
acima de R$ 11 milhões

“
“

realizadas em 2012 são exemplos dos grandes re-
sultados obtidos a partir de uma gestão centrada 
no crescimento sustentável da Instituição. Refle-
tem também o firme propósito de aliar a expansão 
do Software de Gestão de OPME, com aperfeiço-
amento permanente na prestação de serviço com 
qualidade às Unimeds filiadas.
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Núcleo de Saúde  
Ocupacional

E m 2012 o Núcleo de Saúde Ocupa-
cional da Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Fesp), 
pertencente à Diretoria de Desen-

volvimento e Mercado e coordenado pelo 
Dr. José Tarcísio Penteado Buschinelli, teve 
por principal objetivo melhorar a competi-
tividade do produto Saúde Ocupacional do 
Sistema Unimed paulista.

Para isso, foram es-
tudados novos produtos 
que podem ser comercia-
lizados pelos Departa-
mentos de Saúde Ocupa-
cional (DSOs), e também 
as questões comerciais 
de custo de atendimen-
tos de intercâmbio entre 
Unimeds recebeu desta-
que nas ações. As reuni-
ões periódicas realizadas 
na Fesp foram um espa-
ço que continuou pro-
piciando aos coordenadores dos Departa-
mentos de Saúde Ocupacional do Estado de 
São Paulo a troca de informações técnicas 
e legais em Medicina do Trabalho. A partir 
desses encontros, o conhecimento da expe-
riência de outras Cooperativas é valorizado.

Foram pautados nas várias reuniões os 
seguintes assuntos: Acompanhamento In-
tercâmbio Eletrônico; Proibição do uso do 
PMK pelo Conselho Federal de Psicologia; 
Esclarecimentos de dúvidas sobre PPP de 
Cooperados; Valor da Consulta de Saúde 

Ocupacional; Apresentação de sugestões de 
novos produtos que podem ser agregados 
ao PCMSO; A situação comercial da Saúde 
Ocupacional no Estado de São Paulo; Par-
ticipação em Grupo de Estudo da Central 
Nacional Unimed para definição de produ-
to específico de Saúde Ocupacional. 

Também foi formado um grupo opera-
tivo para trabalhar no aprimoramento do 
Sistema de Intercâmbio Eletrônico da Uni-

med do Brasil.
Durante o ano de 

2012 foram ainda revi-
sados os seguintes pro-
tocolos:
g Programa de Contro-
le Médico Ocupacional 
para Vigilantes Arma-
do – Empresas Priva-
das revisado mediante 
a proibição do PMK – 
Psicodiagnóstico Mio-
cinético, suspenso pelo 
Conselho Federal de 

Psicologia desde 16.05.2012;
g Protocolo de Controle Médico Ocupacio-
nal para trabalhadores em altura adaptado 
à norma Regulamentadora nº 35 do Minis-
tério do Trabalho e Emprego;
g Protocolo para Motoristas adaptado à 
lei 12.619, de 30.04.2012, que dispõe so-
bre o exercício da profissão de motorista 
e revisado mediante a proibição do PMK 
– Psicodiagnóstico Miocinético, suspenso 
pelo Conselho Federal de Psicologia desde 
16.05.2012.

Foco do trabalho  
esteve na contínua melhora 

da competitividade do 
produto NSO, desenvolvido 

nas Unimeds 

“
“
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A Federação das Unimeds do Estado 
de São Paulo (Fesp) tem trabalhado 
para favorecer a estruturação dos re-
cursos próprios das Unimeds paulis-

tas. Não restam dúvidas de que o aumento do 
número desses serviços significa um importan-

Recursos Próprios

te avanço para o Sistema Unimed, por repre-
sentar maior qualidade, controle e segurança 
no atendimento aos clientes. 

Em 2012, o mapeamento de recursos pró-
prios do Estado de São Paulo foi atualizado.

2008
2010

2012 (até NOV)

centro diagnóstico
20
18
26

laboratório
15
18
21

quimioterapia
20
24
24
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34
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41
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No Estado de São Paulo existem:
g 41 hospitais;
g 2.761 leitos; 
g  387 leitos de UTI (adulto, neonatal  

e pediátrica).
Estes recursos foram classificados quan-

to à sua complexidade, sendo 42% de alta 
complexidade, 28% de média complexida-
de e 30% de baixa complexidade. O simples 
aumento numérico não representa a meta 
desejada, pois ela envolve o constante de-

senvolvimento da qualidade e segurança na 
assistência.

Em busca deste objetivo, desde 2009 o Pro-
grama QualifiCare promove, além das ava-
liações dos hospitais,  ações educativas para 
capacitação dos gestores através de cursos, 
workshops e simpósios. O programa vem se 
solidificando a cada ano, com forte reconheci-
mento do público-alvo. O número de partici-
pantes é expressivo, com maior adesão das Uni-
meds nas ações educativas, sendo:

g  Do total de 73 Unimeds do Estado de São 
Paulo, a participação de 53 (73%);

g  Do total de 36 Unimeds com Hospitais 
Próprios, 35 participantes (97%);

EVOLUçãO REcURSOS PRóPRIOS ESTADO DE SãO PAULO

DADOS gERAIS AVALIAçõES 2009 A 2012

g  Do total de 54 Unimeds com PA próprio, 
48 participantes (89%).

Houve também a participação de 16 Uni-
meds de fora do Estado de São Paulo.

As avaliações realizadas pelo QualifiCare, em 
parceria com a Fundação Vanzolini, sinalizam 
uma adesão maior ao programa por parte das 
Unimeds e, também, a melhora na qualificação 
dos hospitais próprios das Unimeds do Estado de 
São Paulo. Cada vez mais ocorre a conscientiza-
ção da importância da certificação de qualidade. 

Os seguintes hospitais estão acreditados pela 
Organização Nacional de Acreditação (ONA):
g  ONA I – acreditado: Leste Paulista e SOB/

Americana.
g  ONA II – acreditado pleno: Paulistana e Bauru.
g  ONA III – acreditado com excelência: Soro-

caba, Limeira e Franca.

Meta envolve o  
constante desenvolvimento  
da qualidade e segurança  

na assistência
“

“

Desempenho Operacional
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Desempenho Operacional

A área de Serviços e Suprimentos da 
Federação das Unimeds do Estado 
de São Paulo (Fesp) é constituída 
por 29 funcionários distribuídos em 

oito células de trabalho: Manutenção, Estoque/
Logística, Copa, Motoristas, Administrativo, 
Recepção, Protocolo e Compras. Em 2012 a 
equipe atuou em obras e projetos fundamentais 
para a Fesp:

FESP SUSTENTÁVEL
O projeto Fesp Sustentável permitiu a 

implantação de medidas sustentáveis na 
empresa. Concluído em agosto, propiciou 
atividades como a padronização do sistema 
de impressão, troca de copos descartáveis, 
Estoque Zero, implantação das máquinas de 

Serviços e Suprimentos

café, reformas da área de café, banheiros e 
solário, entre outras. As ações foram classi-
ficadas em três vertentes da sustentabilida-
de: econômica, social e ambiental. 

Desenvolvimento do  
Projeto Fesp Sustentável 
permitiu ações voltadas 
para o foco econômico, 

social e ambiental

“
“
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R$ 7.627

MOVIMENTAÇãO DE LAYOUT
A necessidade de adequar os espaços da Fesp é 

recorrente. Estima-se que 55% de toda a estrutura 
de mobiliários e divisórias foram alteradas neste ano. 
Confira algumas delas:
1º Andar – Unidade Tamandaré: Gerenciado pela 
área de Serviços e Suprimentos, com mão de obra 
terceirizada, o processo teve economia de 58% e o 
andar foi entregue em setembro às áreas ocupantes.
Foyer – Sede: O foyer é um espaço destinado à reali-
zação de eventos na sede da Fesp. O setor coordenou 
obra realizada no mês de novembro para melhoria 
deste ambiente, com ampliação da copa, readequa-
ção de paisagismo e iluminação, climatização, deck 
e instalação de lycra no teto.

PROTOCOLOS
A célula de Protocolos registra documentos por 

meio do Sistema de Controle de Documentos (SCD) 
e dividi-se em recepção, análise, triagem e registro 
dos documentos que entram na Fesp. Em 2012, um 
total de 55.500 documentos foram protocolados e 
entregues ao seu destinatário, com 99,68% de asser-
tividade. 

COMPRAS
Mais de R$ 3,5 milhões foram negociados pela 

equipe, que atendeu 1.772 solicitações no prazo mé-
dio de dois dias. A soma de cada desconto conquis-
tado por meio da negociação garantiu a economia 
de R$ 259 mil, 7% do valor negociado no ano.

MANUTENÇãO
O esforço da equipe de Manutenção, formada 

por sete funcionários, é direcionado para o moni-
toramento da estrutura predial da Fesp, executando 

atividades preventivas e corretivas segundo a ne-
cessidade. Ao todo, 2.409 incidentes foram atendi-
dos, conforme o gráfico:

 LOGÍSTICA E ESTOQUE
As atividades dessas áreas relacionam-se direta-

mente ao trânsito das correspondências que saem 
da Fesp e, também, à administração dos itens do 
inventário. Em julho, a Fesp estabeleceu contrato 
com um fornecedor para suprimentos de materiais 
de escritório, deixando assim de administrar o es-
toque desses itens, gerando redução de custos.

OUTRAS CÉLULAS
A célula Administrativa quantifica a operação 

geral da área fornecendo dados analíticos que em-
basam a tomada de decisões; a Recepção responde 
pelo atendimento telefônico, recepção de docu-
mentos e visitantes; os Motoristas usam a frota de 
carros para atendimento da Diretoria; a Copa pres-
ta suporte às reuniões. Há ainda a gerência dos for-
necedores de serviços na manutenção de ar-condi-
cionado, motoboys, limpeza, portaria e segurança.

Manutenção geral
59%

Manutenção 
Hidráulica

6%

Manutenção  
Ar-condicionado

4%

Manutenção  
Elétrica

31%
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Tecnologia da Informação

D urante o exercício de 2012, a equipe 
de Tecnologia da Informação (TI) 
da Federação das Unimeds do Esta-
do de São Paulo (Fesp) desenvolveu 

projetos para apoio às áreas operacionais, bem 
como para a otimização de processos. 

Dentre eles é possível destacar a nova fer-
ramenta de autorização (Autorizador) utiliza-
da pela área de Atendimento e Auditoria, que 
reduziu o tempo para liberação de procedi-
mentos de sete para dois minutos, promoven-
do maior agilidade. Outro software que trouxe 
resultados significativos é a nova ferramenta 
Movcad, utilizada pelas empresas contratantes 
para envio de suas movimentações cadastrais 
de beneficiários à Fesp, e que dispensa a neces-
sidade de digitação por parte do departamento 
de Cadastro. A solução já é utilizada por mais 
de 100 contratantes e, em pouco mais de um 

mês de utilização, já recebeu mais 2.700 listas 
cadastrais. 

Os processos de captação de pacientes crô-
nicos foram automatizados, integrando os sis-
temas existentes na Fesp e auxiliando o Núcleo 
de Atenção à Saúde (NAS), com mais de 9.000 
clientes cadastrados no programa, até o mês de 
novembro.

As ferramentas de Consultório On-line e 
Agenda Médica foram integradas, de maneira 
que em uma só ferramenta pode ser realizado 
o controle da agenda do médico, por parte da 
secretária, bem como as solicitações de proce-
dimentos e exames, tudo de forma on-line e di-
retamente nos consultórios, garantindo maior 
agilidade no atendimento ao beneficiário Uni-
med. Além disso, houve um aumento de 9% das 
solicitações de atendimento feitas via Consul-
tório On-line se compararmos com o ano de 
2011, ultrapassando 13.900.000 transações.

VOLUME  
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R$ 2.000.000

2007 2008 2009 2010 2011 2012
0

A nova ferramenta Interface Única de Au-
torizações foi concluída, fruto de uma parceria 
com a Unimed do Brasil, utilizada pelas Uni-
meds off-line para o processo de autorização de 
procedimentos de intercâmbio. Mais Unimeds 
aderiram aos produtos oferecidos pela Fesp, 
conforme a tabela:

Novos equipamentos e softwares foram ad-
quiridos e trabalhados, aumentando a capa-
cidade de armazenamento, processamento e 
memória do Data Center Fesp, garantindo tam-
bém a continuidade e melhoria de performance 
dos serviços hospedados, incluindo ferramen-
tas de gerenciamento e controle do parque de 
estações. O sistema operacional utilizado pelos 
usuários está padronizado, e a solução de escri-
tório virtual implantada.

A ferramenta de Business Intelligence  
Qlikview, que possui indicadores específicos 
para a área da saúde, entrou em funcionamen-
to. A solução apresenta cenários consolidados, 
tornando possível detalhar a informação ao ní-
vel unitário, propiciando maior agilidade para 
tomada de decisões, controle de sinistralidade 
e possível redução de custos. Tal solução tam-
bém foi disponibilizada às Unimeds do Estado 
de São Paulo.

TOTAL DE UNIMEDS
50
3
8
6
2
2
3
74
29
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PRODUTO
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Agenda Médica
OPME

crônicos
SIP
SIB

consultoria Share Point
E-mail

Disco Virtual
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Vendas Corporativas
Mercado

O setor comercial da Federação das 
Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp) se destacou na busca de novos 
clientes e parcerias junto às Unimeds 

do Estado de São Paulo. Para a obtenção de um 
melhor resultado, contamos com o apoio das Uni-
meds Singulares. A partir desse trabalho, foi gerado 
um crescimento no número de clientes, fortaleci-
mento da marca e melhor imagem da Fesp perante 
todo o Sistema Unimed.

Um dos destaques esteve na participação da 
Fesp nos processos licitatórios, o que proporcio-
nou a celebração dos contratos com o Fundação 
de Proteção e Defesa do Consumidor (Procon)  e a 
Universidade do Estado de São Paulo (USP). 

Em Campos do Jordão foi possível estabelecer 
um diferencial em comparação à concorrência de-
vido às campanhas de Páscoa e Primavera, com o 
aumento de mais de 20% no período, no qual são 
comercializados os planos individuais/familiares e 

de pequenas e microempresas.
A força de trabalho também se focou no Plano 

Médico Cooperado, que foi desenvolvido especial-
mente para os médicos cooperados das Cooperati-
vas do Sistema Unimed Paulista e, neste ano, regis-
tramos a venda de quatro novos contratos. Houve 
ainda um aumento significativo de solicitações das 
Singulares para treinamento de produto, técnicas 
de vendas e treinamento motivacional para equi-
pe de vendedores ou consultores do departamento 
comercial.

Dentre as novas empresas assistidas pela Fesp, 
no caso da contratante Raízen, após um longo ano 
de negociações, foi possível a inclusão de mais de 
oito mil vidas que estavam com a concorrência. 
Também vale citar a Hyundai Motors do Brasil, po-
tência no Brasil devido os seus novos lançamentos, 
entre outras. Em 2012 o volume de vendas aumen-
tou na ordem de 28%, comparado ao ano anterior, 
e acabou gerando um total de 54.000 novos benefi-
ciários para a carteira da Fesp.

NOvas veNdas
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Participação em processos 
licitatórios permitiu a 

celebração de novos contratos“ “
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Relações Empresariais Cadastro
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Mercado Mercado

d ando continuidade à adequação de 
sua atuação para o cumprimento 
das exigências preconizadas pela 
Agência Nacional de Saúde Suple-

mentar (ANS), durante o ano de 2012 o depar-
tamento de Cadastro da Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo (Fesp) buscou 
fortalecer a gestão de processos, viabilizando 
a consolidação do planejamento estratégico, 
com a concepção do seu desempenho gerencial 
orientado por resultados.

No desempenho das ações de 2012, destacam-se:  
Criação do MOVCAD 2.0

A criação da nova ferramenta para envio da 
movimentação cadastral, o Movcad 2.0, visa ao 
processo de melhoria contínua, no qual apre-
senta as possibilidades de:
g Anexar documentação/imagens, o que agiliza 
a análise do processo e realização do cadastro.
g Chat para facilitar a comunicação entre con-
tratantes e administradoras e, assim, esclarecer 
as dúvidas e estabelecer a proximidade com o 
cliente.
g Extração de relatórios, para controle das soli-
citações de 2ª via de carteiras, realizadas pelas 
contratantes e administradoras.

 
Atualização de dados cadastrais

O sistema de movimentação cadastral  
“Movcad 2.0, assim como o sistema de ges-
tão da Fesp, estão parametrizados de forma a 
atender as exigências da Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS) no que tange aos 
dados cadastrais dos beneficiários que são 
encaminhados por meio do Sistema de Infor-
mação Beneficiários (SIB). Com isso, levamos 

aos clientes um programa desenvolvido pela 
operadora aperfeiçoado continuamente e que 
tem permitido maior fidedignidade, monito-
ramento e agilidade nos processos, propician-
do informação de forma atualizada para ANS 
no cumprimento das obrigações junto ao ór-
gão regulador. 

Gerenciamento de entrega de carteiras
Atualmente são impressas mais de 30 mil 

carteiras por mês. Tendo em vista esta de-
manda, no decorrer deste ano, o processo de 
manuseio e entrega de carteiras foi aprimora-
do, gerando maior agilidade e redução de cus-
tos, considerando que as entregas de carteiras  
são realizadas respeitando os prazos predeter-
minados.

Para elaborar novas ações e dar continui-
dade àquelas que necessitam ser implementa-
das no próximo exercício, é imprescindível o  
processo de adequação e de renovação de um 
trabalho que conta com esforço conjunto e 
construtivo com as áreas afins, na busca da 
melhoria da qualidade dos serviços oferecidos 
pela Fesp.

Foco esteve na  
consolidação do planejamento 

estratégico, com o 
desempenho  

gerencial orientado  
por resultados

“
“

a satisfação do cliente pode ser obtida 
em uma única transação comercial, 
mas a fidelidade só se conquista em 
longo prazo. É com este pensamento 

que a Federação das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp) realizou 524 visitas de fidelização 
por meio da equipe de Relações Empresariais, 
trazendo assim a personalização do atendimen-
to, tratando cada cliente como se fosse o único 
e mantendo o histórico da carteira. Foram rea-
lizadas, ainda, 297 implantações no decorrer do 
ano, atingindo um público 
de 10.024 beneficiários, 
com o objetivo de orientá-
los a utilizarem adequada-
mente o plano de saúde e a 
rede credenciada.

Nas negociações de re-
ajuste dos contratos, a área 
atuou para mantê-los equi-
librados e obteve, em média, 

o percentual de reajuste de 12,52%, sempre ampa-
rado pelo parecer atuarial da consultoria Strategy. 
Visando à manutenção do controle sobre o índice 
de utilização, parâmetro para discussão de reajuste, 
o trabalho em conjunto com o Núcleo de Atenção 
à Saúde (NAS) teve o foco na assistência e atenção 
à saúde, por meio de encontros nas empresas con-
tratantes que apresentaram sinistralidade mais ele-
vada. O objetivo era apontar as ações de melhoria 
para a busca do equilíbrio econômico-financeiro 
do contrato, bem como a maior qualidade de vida 

dos beneficiários.
O Mapeamento de 

Saúde, nos dias de hoje, é 
uma das principais ferra-
mentas, se não a principal, 
utilizada pelas operadoras 
de planos de saúde para 
evitar o surgimento ou até 
mesmo identificar possí-
veis doenças, sejam elas fí-
sicas e ou psicológicas em 
seus clientes. Com base 
nesta premissa e a fim de 
identificar o perfil de saú-

de dos novos beneficiários, tem sido aplicado 
nas palestras de implantação, o formulário de 
Mapeamento de Saúde. As informações são 
enviadas ao NAS para análise e elaboração de 
relatório, apontando o perfil e ações cabíveis a 
serem discutidas posteriormente com o cliente. 
Simultaneamente, o trablho esteve fortemen-
te voltado para a divulgação dos produtos e 
diferenciais que auxiliam na redução da sinis-
tralidade como Gerenciamento de Crônicos, 
Medline – Orientação em Saúde por Telefone e 
Atendimento Pré-Hospitalar (APH).

Mais de 500 visitas
foram realizadas com 
o foco na fidelização 
e personalização do 

atendimento 

“
“
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Gestão Atuarial e Riscos
Mercado

O departamento de Gestão Atua-
rial e Riscos da Federação das 
Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp), formada por uma equipe 

multidisciplinar, com profissionais de Ciên-
cias Atuariais, Enfermagem, Administração 
de Empresas e Administração Hospitalar, 
analisou os principais contratos adminis-
trados pela Fesp, identificando os fatores 
de risco que impactaram na sinistralidade 
durante o período, de forma individual e 
detalhada, sempre com o objetivo de buscar 
o equilíbrio e saúde atuarial da carteira de 
clientes. 

Após implantação da ferramenta de Bu-
siness Intelligence, os relatórios gerenciais 
apresentaram novos cenários, possibilitan-
do trabalhar de forma dinâmica interagindo 
com outros departamentos da Fesp, anali-
sando distorções e focando em alternativas 
para redução dos custos assistenciais. Du-
rante a implantação da ferramenta, o depar-
tamento contribuiu descrevendo a estrutura 
e informações necessárias que são apresen-
tadas de acordo com necessidade e regras de 
negócio.      

No ano de 2012 houve uma reestrutura-
ção na parametrização do sistema de gestão 
de planos, focando nos objetivos e estra-
tégias da Fesp, de maneira a aprimorar as 
ações de controle, avaliação e monitoramen-
to dos serviços junto aos departamentos que 
utilizam a ferramenta. 

Dentre as ações, destacam-se a inclusão 

no sistema das tabelas Simpro e Brasíndice 
com “De/Para” em relação à Tabela Nacio-
nal Unimed de Materiais e Medicamentos 
(TNUMM) e a implementação do complexo 
de regulação da carteira. Outra importante 
ação foi a parametrização dos insumos (diá-
rias, taxas e gasometria) nos principais pres-
tadores do Estado de São Paulo.

Além desses trabalhos, o departamento 
de Gestão Atuarial e Risco realizou estudos 
com objetivos de dar suporte à Diretoria 
Executiva nas decisões focadas em riscos 
financeiros e atuariais. As Notas Técnicas 
Atuarial foram revistas para readequar os 
valores de vendas, visando a uma adaptação 
diante do cenário atual e o controle dos mo-
vimentos faturados de coparticipação para a 
carteira de vidas da Fesp. 

As novas resoluções normativas (RNs) 
da Agência Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS) também foram acompanhadas pelo 
departamento, e podemos destacar: a RN nº 

Equipe multidisciplinar  
atuou de forma detalhada 
sobre contratos, buscando  

o equilíbrio e saúde  
atuarial da carteira  

de clientes 

“
“

262, que trata de novos procedimentos cobertos, impactando diretamente nos custos assisten-
ciais da operadora, e a RN nº 279, que trata das novas regras para inativos. Uma importante 
mudança foi a análise separada da massa de ativos, caso a contratante opte.

O gráfico a seguir demonstra o acompanhamento da saúde financeira, destacando os índi-
ces de sinistralidade da carteira da Fesp durante o ano.

jan

83
,5

5%

79
,9

2%

88
,2

5%

80
,0

6%

74
,9

5%

69
,2

1%

10
7,

13
%

88
,7

7%

87
,8

2%

75
,6

6%

77
,9

0%

87
,8

1%

fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez



Público Interno 

  Relatório de Gestão 201274 75Relatório de Gestão 2012

Gestão de Pessoas

Programa de Qualidade de 
Vida no trabalho – Se ligue 
em Você

O departamento de Gestão de Pessoas 
começou 2012 preocupado com a saúde dos 
funcionários da Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp). Por essa razão, 
priorizou algumas ações, dentre as quais, o 
programa Se Ligue em Você. Essa iniciati-
va tem como objetivo promover a correção 
postural e a qualidade de vida no trabalho e 
prevenir doenças ocupacionais, por meio da 
ginástica laboral. Em parceria com o Núcleo 
de Atenção à Saúde (NAS), além da ginás-
tica laboral, o programa contemplou ainda 
ações tais como:
g    A. Mapeamento on-line 

Questionário via web com perguntas relacio-
nadas ao comportamento em relação a há-
bitos de vida, assim como acompanhamento 
de saúde e prevenção.

Adesão: 332 funcionários / 73% de resposta

g  B. Estação Saúde 
Foram realizadas aferições de pressão arte-
rial, peso, altura, circunferência abdominal 
com Índice de Massa Corporal (IMC) dos 
funcionários.

Adesão: 316 funcionários / 77% de  
participação

g  C. Programa Mamãe Saudável  - NAS 
Trata-se de um programa de acompanha-
mento telefônico realizado por meio de uma 

equipe multiprofissional para dar orienta-
ções e solucionar dúvidas pertinentes a cada 
fase gestacional da funcionária.

g  D. Gerenciamento de Crônicos 
Pensando no bem-estar de seus funcionários, 
a Fesp implantou também o “Programa de 
Gerenciamento de Crônicos”. O programa 
consiste em ações individualizadas de aten-
ção à saúde, mostrando aos funcionários a 
importância do autocuidado e da adesão ao 
tratamento.  
Além do monitoramento da saúde do fun-
cionário, a Fesp oferece outro benefício: os 
funcionários que aderem ao programa tem 
a coparticipação isenta em todas as consul-
tas de acompanhamento, indicadas pelas 
enfermeiras. 

g  E. Campanha de Vacinação 
A Fesp promoveu a Campanha de Vacinação 
contra a H1N1 e a gripe sazonal. A vacina 

foi aplicada por enfermeiras especializadas. 
No total, foram vacinados 456 pessoas, entre 
esses, funcionários, dependentes, diretores e 
terceiros.

lançamento do guia –  
melhoreS PráticaS em  
geStão de PeSSoaS 

Em uma ação pioneira, a Fesp, em con-
junto com a Unimed do Brasil e o Sincoo-
med, disponibilizou para o Sistema Unimed 
o Guia – Melhores Práticas em Gestão de  
Pessoas. 

O Guia trouxe um comparativo da realidade 
organizacional com a realidade das empresas 
do setor de Saúde, das 150 Melhores Empresas 

para se Trabalhar e das Unimeds participantes 
da pesquisa. 

PeSQuiSa Salarial –  
edição 2012

Em 2012, a Fesp disponibilizou a Pesquisa 
Salarial, Benefícios e Comissões – Edição 2012, 
na qual obteve a adesão de 80% das Unimeds 
paulistas. 

A estratégia inicial foi contemplar o maior 
número possível de concorrentes (operadoras 
e hospitais) das Singulares, trabalhar as estru-
turas organizacionais, trazendo uma reflexão 
sobre qual a diretriz que o Sistema Unimed de-
verá seguir para reconhecer de maneira efetiva 
a contribuição dos profissionais. 

Guia de Melhores 
Práticas trouxe 

comparativo com a 
realidade das 150 

Melhores Empresas

“
“
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Gestão de Pessoas
Público Interno 

5º encontro de ProfiSSio-
naiS de recurSoS humanoS

 O 5º Encontro de RH foi realizado em con-
junto com a 9ª Sessão de Trabalho do Comitê 
Nacional de RH da Unimed do Brasil.

As Unimeds premiadas na pesquisa “150 
Melhores Empresas para se Trabalhar” e no 
Prêmio RH da Unimed do Brasil, apresenta-
ram seus programas referendados no guia Você 
S/A – Edição 2012, entre elas, Central Nacio-
nal Unimed, Unimed São José do Rio Preto e 
a Fesp.

Programa gP feSP – turma ii
O programa de formação e desenvolvimento 

dos profissionais em gestão de pessoas do Sis-
tema Unimed paulista tem como objetivo an-
tecipar as necessidades de profissionalização e 
padronização de um modelo de Gestão de Pes-

soas integrado.  A segunda turma do programa 
contou com a participação de 21 Cooperativas: 
Amparo, Ribeirão Preto, Itapetininga, Santa 
Bárbara D’ Oeste e Americana, Guarujá, Fran-
ca, Unimed do Brasil, Birigui, Cruzeiro, São 
José do Rio Preto, Campinas, Rio Claro, Santos, 
Assis, Araçatuba, Leste Paulista, Jaboticabal, 
Sorocaba, Tatuí, Guarulhos e Fesp.

conQuiSta do Prêmio – 150 
melhoreS emPreSaS Para 
Você trabalhar

Depois de um processo iniciado há sete 
anos, a Fesp estreou no ranking das 150 Melho-
res Empresas para Você Trabalhar.

Para a organização, é muito relevante a par-
ticipação nessa pesquisa, pois se trata de uma 
importante ferramenta para medir o clima or-
ganizacional. Na pesquisa, a pontuação da Fesp 
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saltou de 71,63 em 2006 para 79,36 em 2012, 
equiparada à média das demais empresas, que 
ficou em 80,98.

De posse dessas informações, esses relató-
rios são avaliados e discutidos com a Diretoria 
Executiva e Gestores. Com isso, é possível traçar 
as diretrizes para desenvolver os pontos desfa-
voráveis na pesquisa e fortalecer ainda mais os 
itens valorizados pelos funcionários. 

recrutamento e Seleção
Até o mês de novembro, foram realizados 

129 processos de recrutamento e seleção na 
Fesp, destas vagas, 14 foram recrutamentos in-
ternos, ou seja, os funcionários se candidata-
ram e foram aprovados, por meio do Programa 
de Recrutamento Interno (PRI).

Programa JoVem aPrendiz
Desde 2006, quando iniciou o Programa 

Jovem Aprendiz, já foram formados 31 jovens. 
Desses, 27 foram efetivados em diversas áreas 
da Fesp – Contabilidade, Educação Corporati-
va, Financeiro, Gestão de Pessoas, entre outras. 
Hoje, temos duas turmas em andamento, no to-
tal, 12 jovens alocados em oito áreas distintas.

Apesar da lei estipular a idade de 14 anos a 24 
anos, devido ao curso de capacitação teórica, a 
Fesp acredita que o ideal seja convocar candida-
tos que estejam entre 15 anos e 16 anos, ou seja, 
cursando o 2º ano do ensino médio e, teorica-
mente, na mesma fase cognitiva. A prioridade é 
dada a jovens com baixa renda familiar ou, em 
situação de vulnerabilidade social. O objetivo é 
captar jovens que buscam uma real oportunida-

de de trabalho e desejam melhorar significati-
vamente seu contexto familiar e de vida.

reViSão da  
eStrutura organizacional

Foi realizada a revisão das estruturas dos 
departamentos da Fesp. As áreas analisaram os 
seus processos macros e fizeram as sugestões 
das alterações.

Os cargos também foram reavaliados, utili-
zando a metodologia de pontos, visando à de-
terminação da hierarquia das funções, possibi-
litando à empresa a realização de um plano de 
carreira. Foi realizado também um comparati-
vo salarial dos cargos existentes com base nos 
valores praticados pelo mercado para compor 
nova tabela salarial.

conSultoria e  
aSSeSSoria àS unimedS

Dando continuidade a prestação de serviços 
para as Singulares, foi implantada a Avaliação 
de Desempenho por Competência e disponibi-
lizado o sistema na Unimed Amparo.

Além disso, a Fesp assessorou as Unimeds 
Santos, Presidente Prudente e Sorocaba no pro-
cesso anual das avaliações.

Prestou consultoria para implantação do 
Plano de Cargos e Salários na Unimed Dracena 
e está auxiliando a Unimed Guarujá, na revisão 
da sua estrutura organizacional e funcional. 

Pelo segundo ano consecutivo, prestou ser-
viços à Unimed Campos do Jordão, no proces-
sando da folha de pagamento dos seus funcio-
nários, cooperados e terceiros.
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n o ano de 2012, a Gerência Execu-
tiva da Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Fesp) 
desenvolveu atividades em pla-

nejamento de eventos, reuniões, organiza-
ção e elaboração de documentos, tornando 
possível a realização dos trabalhos por meio 
de equipes, com processos delineados e de-
vidamente seguidos. O setor organizou e co-
ordenou, com o apoio da Secretaria Execu-
tiva, as reuniões e atividades institucionais 
da Fesp realizadas pelo Conselho de Admi-
nistração e Diretoria Executiva. Vinculada 
a esta Gerência, a Secretaria Executiva da 
Fesp mantém seu papel de atuação com foco 
na excelência de atendimento, tanto para as 
diretorias e presidência, quanto para os ges-
tores das diversas áreas da Fesp garantindo 
o devido suporte, com profissionalismo, se-
gurança e competência. 

Entre as atividades da Gerência Execu-
tiva destaca-se a coordenação das reuniões 
do Comitê Gerencial, que possui como atri-
buição básica assessorar o Conselho de Ad-
ministração, a Diretoria Executiva e o Nú-
cleo de Gestão Estratégica (NGE) de acordo 
com as solicitações da direção ou do pró-
prio NGE, para assegurar que as atividades 
do Plano de Desenvolvimento Institucional 
(PDI) II – 2010/2014 sejam conduzidas de 
forma a alcançar os resultados projetados. 

Também a Gerência Executiva atuou de 
forma positiva no apoio à coordenação do 

Gerência Executiva

Núcleo de Gestão Estratégica para efetuar 
a reestruturação deste setor, tanto no que 
se refere ao seu planejamento estratégico, 
quanto na definição e direcionamento de 
treinamentos institucionais e processos re-
lacionados às suas três Células: Planejamen-
to e Projetos, Processos e Informações. 

A Gerência Executiva realizou a divul-
gação interna junto aos funcionários, por 
meio eletrônico e físico, com os quadros de 
Gestão à Vista, boletins informativos via e-
mail e apresentações,  para transmitir in-
formação com transparência dos resultados 
da gestão da Fesp. 

A Gerência Executiva desenvolveu im-
portante projeto relacionado a melhorias 
no processo de Governança Corporativa 
na Fesp. Este projeto consistiu das ativida-
des de mapeamento, revisão e implantação 
de processos institucionais de governança, 
tais como os processos que regem a realiza-
ção de Assembleias Gerais, as reuniões de 
Conselho de Administração, de Diretoria 
Executiva, do Conselho Fiscal e do Conse-
lho de Presidentes. Essas atividades contri-
buíram para a melhoria da qualidade dos 
procedimentos adotados nestas instâncias 
de governança. Com esta atividade a Fesp 
foi agraciada com o “Selo Ouro de Gover-
nança Cooperativa”, premiação da Unimed 
do Brasil que atesta os bons resultados ad-
vindos dos esforços de modernização das 
práticas de Governança Cooperativa no 
Sistema Unimed.

Coordenação dos 
encontros do Comitê 

Gerencial assegurou a 
realização das ações do 

PDI 2010/2014 

“
“
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Associação Mulher 
Unimed do Estado de  
São Paulo (Amusp)

E m 2012, além de estimular a criação 
de novas associações, a Associação 
Mulher Unimed do Estado de São 
Paulo (Amusp) concentrou seus es-

forços no fortalecimento e capacitação dos 
voluntários ligados às 35 Associações Mulher 
Unimed (AMUs), espalhadas pelo Estado de 
São Paulo. Confira algumas das atividades de-
senvolvidas pela Amusp no decorrer de 2012. 

g  Curso de Educação Física Adaptada: Minis-
trado pela professora Sílvia Helena Piantino 
Silveira, o curso teve o objetivo de proporcio-
nar subsídios a profissionais da área de Edu-

cação Física que trabalham com deficientes 
visuais, nas modalidades esportivas como 
goalball, atletismo, xadrez e futebol de cinco 
(iniciação), bem como quaisquer outros es-
portes praticados por pessoas com deficiência 
visual.

g  Curso de Oratória: Valorizando e investin-
do no trabalho desenvolvido pelas presiden-
tes e voluntárias das AMUs, que se reúnem 
mensalmente na Fesp, o curso foi realizado 
com a instrutora Karin Santos, que abordou 
as principais ferramentas de expressão verbal, 
auxiliando na descoberta das potencialidades 
individuais relacionadas à comunicação.

g  Oficinas de Artesanato: Como forma de cap-
tação de recursos, o trabalho das voluntárias 
Marina Rissoli Eclisato, Elaine Lucia Costa 
Dias e Silvia Soares ofereceu oficinas de ca-
pacitação às participantes das AMUs para 
confeccionarem materiais artesanais, propor-
cionando também um espaço de integração 
entre as participantes. 

g  XXIX Simpósio das Unimeds do Estado de 
São Paulo (Suesp): A Amusp realizou a pro-
moção de duas oficinas de trabalhos manu-
ais, congregando e capacitando as mulheres 
participantes. Durante o evento, a Amusp fez 
também a entrega do XI Prêmio de Responsa-
bilidade Socioambiental com o tema “Redes-
cobrir valores em busca da união”. 

g  Convenção Nacional das Unimeds: A con-
vite da Unimed do Brasil, a Amusp partici-
pou com um estande, divulgando o material 
institucional e do Programa Vida Iluminada, 
como fôlderes, gibis do Teste do Olhinho, 
livro em braille, camisetas, bem com livros 
de receitas elaborados pelas voluntárias das 
AMUs do Centro Oeste Paulista, patrocina-
dos pela Unimed do Brasil. 

g  9º Encontro Estadual de Voluntários e III 
Encontro Vida Iluminada: Realizados de 
forma simultânea, os eventos tiveram o tema 
“Atitude ou Nada” e contaram com a presen-
ça de mais de 300 voluntários e também de-
ficientes visuais, participantes do Programa 

Fortalecimento e capacitação dos voluntários ligados  
às 35 associações estiveram no foco do trabalho “ “Vida iluminada. Com as palestras de Steven 

Dubner, Márcia Tiburi e o show com Veroni-
ca Ferriani, os eventos estimularam a inserção 
social das pessoas com deficiência visual. Na 
oportunidade, foram premiados os vencedo-
res do IX Concurso Literário, que teve o tema 
“Sonho... Esperanças...”.

g  XI Campanha Ajude a Mudar a Visão do 
Mundo: Com o objetivo de divulgar as ações 
desenvolvidas pelas AMUs nas Singulares, 
relativas ao Vida Iluminada, a campanha foi 
elaborada visando sensibilizar os médicos co-
operados a doarem o valor de uma consulta 
para o programa, durante o mês de outubro, 
quando é comemorado o Dia do Médico.

g  Campanha Dia V – Mobilização para a Pre-
venção da Cegueira: Em comemoração ao 
Dia Internacional do Voluntariado, celebrado 
em 5 de dezembro, a Amusp promoveu uma 
ação conjunta entre as Singulares, Federa-
ções Intrafederativas e Associações do Siste-
ma Unimed. A atividade buscou sensibilizar 
a população quanto à prevenção da cegueira 
a partir de fôlderes, panfletos informativos, 
camisetas, testes de glicemia, testes de acui-
dade visual e sensibilização ao Teste do Olhi-
nho. Todo este trabalho é desenvolvido com o 
apoio da Fesp, realizado por voluntários das 
AMUs e das Unimeds. Neste ano o tema foi 
“Faça sua parte e ajude a iluminar a vida de 
muitas pessoas”.
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Núcleo de Atenção 
à Saúde

O Núcleo de Atenção à Saúde (NAS) 
da Federação das Unimeds do Es-
tado de São Paulo (Fesp) tem como 
missão proporcionar a manuten-

ção da saúde por meio de prevenções de riscos, 
intervenção e monitoramento de situações frá-
geis e complexas, assistência domiciliar ou em 
hospital de retaguarda. 

Nos resultados alcançados em 2012, as fer-
ramentas tecnológicas merecem destaque pelo 
aprimoramento do mapeamento on-line, da 
análise técnica dos bancos de dados, do softwa-
re de gerenciamento de crônicos e implantação 
do discador automático, entre outros. Na inter-
venção multiprofissional houve implementação 
da equipe própria e terceira, para visitas presen-
ciais visando à segurança, qualificação da assis-
tência e fidelização dos nossos beneficiários.

Áreas de atuação
Saúde nas Empresas
Consultoria aos Recursos Humanos (RHs), 

administradoras e corretoras para elaboração 
e execução de programas com objetivo de me-
lhorar a saúde e qualidade de vida dos benefici-
ários. O Saúde nas Empresas desenvolve ações 
como: “Mapeamento de Saúde”, que consiste na 
identificação do comportamento dos benefici-
ários em relação à saúde e suas doenças; “Ques-
tionário de saúde”, um instrumento de coleta 
de dados customizados por empresa via web ou 
meio físico; e o “Estação Saúde”, que realiza a 
coleta de dados presencial, tais como aferição 
de pressão arterial, índice de massa corpórea, 
glicemia capilar, entre outros. 

A consultoria consiste ainda na realização 

de palestras, suporte às licitações e realização 
de atividades institucionais. Um exemplo desse 
trabalho é a implantação do Mapeamento Onli-
ne nas singulares: São Carlos, Cruzeiro,  Jundiaí, 
ABC e Araraquara.

Programa Gerenciamento de Saúde
Em 2012, o programa que era intitulado de Ge-

renciamento de Crônicos passou por um reposicio-
namento do nome, que se tornou necessário para 
agregar as linhas de cuidado que não estão relacio-
nadas a doenças incuráveis. Desta forma, o progra-
ma passou a ser dividido nas seguintes áreas:
g  Doenças Crônicas Não Transmissíveis –  

Área de Atenção Saúde do Adulto e Idoso
Em 2012 houve um aumento no monitoramento 
dos beneficiários em 198% chegando a mais de 
dez mil clientes, mesmo tendo 7% de altas no 
decorrer no ano. 
g  Mamãe Saudável –  

Área de Atenção à Saúde da Mulher
O Programa Mamãe saudável atendeu 330 ges-
tantes, um trabalho cadastrado e aprovado pela 
ANS, alcançando 83% das metas. Iniciado como 
projeto piloto em uma e ampliado para mais três 
empresas clientes. Linhas de cuidado a serem de-
senvolvidas em 2013: oncológicos e obesidade.

Houve um aumento 
no monitoramento de 

beneficiários em 198%, 
chegando ao patamar de mais 

de dez mil clientes

“
“
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Núcleo de Atenção 
à Saúde

O NAS realizou em 2012 atividades insti-
tucionais como implantações e consultorias 
do Programa de Gerenciamento de Saúde nas 
Singulares: Lorena, São Carlos, Cruzeiro, ABC 
e Jundiaí.

Home Care e  
Hospital de retaguarda

Objetiva a realocação do paciente para Home 
Care ou Hospital de Retaguarda propiciando a 
qualidade de vida e reintegração ao meio social 
e familiar.

Cases
Identifica os casos complexos e emergenciais 

que necessitam de intervenção, visando à assis-
tência mais adequada com foco na resolutivida-
de e reabilitação, tendo como resultado a capa-
citação do beneficiário no autocuidado e como 
consequência a contenção da sinistralidade.

Destacamos o índice baixo de reinterna-
ção 5,27% e o percentual de economia média  
mensal na realocação da internação para o 
Home Care é de 81% e no Hospital Retaguarda 
é de 72%.

Atividades institucionais também foram realizadas, como as 
consultorias do Programa de Gerenciamento de Saúde 

27341
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Ouvidoria

a Ouvidoria da Federação das Unime-
ds do Estado de São Paulo (Fesp) é 
um canal de comunicação que aco-
lhe sugestões e reclamações na qua-

lidade de último recurso administrativo dentro 
da Fesp. Sua missão é prestar o atendimento 
aos que se manifestaram por meio dos canais 
de atendimento iniciais 
– Serviço de Atendimen-
to ao Cliente (SAC), Fale 
Conosco – e obtiveram 
solução insatisfatória a 
solicitação apresentada ou 
ainda não houve resposta 
à solicitação.

Sendo assim, a Ouvi-
doria busca inicialmente 
atender os reclamantes da 
forma mais ágil e trans-
parente possível, com a 
finalidade de evitar o acionamento de veículos 
de imprensa (jornais, revistas, mídias sociais), 
órgão regulatório (Agência Nacional de Saúde 
Suplementar), órgãos de defesa do consumi-
dor, como a Fundação de Proteção e Defesa do 
Consumidor (Procon) e o Instituto Brasileiro 
de Defesa do Consumidor (Idec), ou ainda in-
gresso no Judiciário. Desta forma, torna-se im-
portante dizer que após a finalização da tratati-
va junto ao reclamante, a Ouvidoria concentra 
seus esforços no sentido de propor sugestões 
para o aperfeiçoamento e a melhoria contínua 
da qualidade dos processos já existentes.

À Ouvidoria cabe atuar com imparcialida-
de e transparência, contudo sem descredenciar 
as regras de negócio, legislação pertinente ao 
setor, condições contratuais e canais de atendi-
mento iniciais.

Até o final de 2011, a atuação da Ouvidoria 
era restrita ao recebimento de manifestações 

registradas no formulário 
disponível no portal Uni-
meds (www.unimeds.com.
br – institucional Ouvido-
ria), as quais, após apura-
ção, eram respondidas via 
e-mail aos reclamantes.

No ano de 2012, em 
continuidade ao trabalho 
iniciado fruto do Projeto 
de Dinamização do Servi-
ço de Ouvidoria, houve o 
implemento de  mudanças 
essenciais e significativas 

nos fluxos e canais de atendimento, diante da 
criação de novos canais de contato com a Ouvi-
doria Fesp. Assim as manifestações passaram a 
ser recebidas por meio dos seguintes canais:
g Carta
g E-mail
g FAX
g Portal Unimeds
g Telefone

Dentre as melhorias, cabe também ressaltar 
que houve a contratação de uma analista sênior, 
com experiência no mercado de saúde, para 
condução das tratativas no âmbito estratégico 

e operacional.
Houve ainda a realização do III Workshop 

de Ouvidoria da Fesp, no dia 22 novembro de 
2012, no Auditório da Federação, direcionado 
as 79 Unimeds do Estado de São Paulo, em que 
dentre os temas abordados nas mesas-redondas 
e palestras, o foco central das explanações, ver-
sou sobre a importância das Ouvidorias atua-
rem de forma preventiva e estratégica dentro 
das Unimeds. O evento contou ainda com a 
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presença da Ouvidora da Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS), Dra. Stael Riani, 
que trouxe o ponto de vista do órgão regulador 
a respeito da importância da constituição das 
Ouvidorias e obrigatoriedade ao implemento 
destas, visto a iminência da publicação Resolu-
ção Normativa, objeto da Consulta Pública nº 
50, que tornará obrigatória a implantação de 
Ouvidorias às Operadoras de Planos de Saúde 
de grande porte.
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a atuação desta área é abrangente e 
incorpora todas as iniciativas so-
cioambientais e que tenha relação 
direta com Sustentabilidade na Fe-

deração das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp). No decorrer de 2012, a realização do 
trabalho ocorreu por meio de ações corpora-
tivas e no atendimento das Unimeds, tanto na 
orientação dos programas federativos, quanto 
na assessoria às questões diversas relacionadas 
à sustentabilidade (Selo de RSA, Relatório de 
Sustentabilidade, entre outras).

Programa Recicla Lâmpada: Viabiliza a co-
leta e o descarte de lâmpadas fluorescentes (de 
mercúrio) e promove o processo de desconta-
minação e a reciclagem do material. Além da 
Fesp, o programa está implantado em 25 Uni-
meds Paulistas. Em 2012, foram descontamina-
das e recicladas mais de 29 mil lâmpadas.

Programa Felix: Promove a cidadania por 
meio da inclusão social e digital de crianças e 
jovens que não têm acesso a este tipo de conhe-
cimento e formação. Em 2012, se comparado 
com os anos anteriores, a quantidade de for-
mados no programa foi superada com mais de 
1.000 crianças e adolescentes.

Programa Adoção Compartilhada: Com 
o objetivo de incentivar a adoção, o programa 
proporciona a extensão do plano de saúde gra-
tuita aos filhos adotivos, até 18 anos. Além da 
Fesp, outras Unimeds do Estado de São Paulo 
possuem o programa implantado. Aproxima-
damente 40 crianças e adolescentes foram be-
neficiadas pela implantação do Programa na 
Fesp.

Responsabilidade  
Socioambiental

Programa Viva Melhor a Melhor Idade: 
Programa social promovido pela Fesp que aten-
de aos idosos, tanto os beneficiários do plano 
quanto os da comunidade, e realiza encontros 
semanais com aulas de coral, atividade física, 
palestras, oficinas, aulas de dança e inclusão 
digital. As atividades buscam a promoção da 
saúde e a qualidade de vida. Em 2012, foram 
realizadas 189 ações, com mais de 200 inscritos 
e média de quase mil participações por mês.

Programa de Investimento Social Priva-
do: Ação interna que busca viabilizar recursos 
financeiros e materiais às instituições sociais 
cadastradas, indicadas por funcionários, por 
meio de critérios técnicos e visando à máxi-
ma transparência na prestação de contas. Em 
2012 aconteceram oito campanhas de doações 
com participação dos próprios funcionários da 
Fesp, e dez entidades foram assistidas. Além 
das campanhas, a Fesp aportou R$ 16.800,00 
durante o ano para algumas instituições. As be-
neficiadas financeiramente e pelas campanhas 
foram: Oficina dos Menestréis, Abrigo Bezerra 
de Menezes, Lar da Criança Frei Leopoldo, Vila 

Programa voltado  
ao bem-estar e qualidade 

de vida de idosos registrou 
média de quase mil 

participações por mês

“
“

Acalanto, Lar Bussocaba, Institui-
ção Centro Franciscano de Reinserção 
Social, Maesp – Lar da Criança e Adolescen-
te, Associação Benção de Paz, Instituto Social 
Bom Samaritano e Associação Filantrópica José 
Mariano do Nascimento.

Projeto de Reciclagem de Carteirinhas: 
Em parceria com a Central Nacional Unimed 
(CNU), o programa possibilita o descarte cor-
reto dos cartões gerados pela Fesp, visando 
minimizar impactos ambientais e fomentar a 
reciclagem de materiais. Em 2012 foram enca-
minhados para reciclagem aproximadamente 
46 mil cartões.

Programa Fesp 
Sustentável: A gestão do 
programa iniciou em 2009 na 
área socioambiental e, devido à sua importância 
para Fesp, levantou-se a necessidade de ampliar 
a abrangência do projeto e torná-lo mais técni-
co e especializado. Em 2011, a coordenação do 
programa foi migrada para a área de Serviços e 
Suprimentos, que tem recebido o apoio cons-
tante da equipe de RSA.
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SAC

a Diretoria de Gestão Operacio-
nal e Marketing da Federação das 
Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp), sempre interessada no ní-

vel de excelência do atendimento ao benefi-
ciário e no cumprimento das leis e diretrizes 
que permeiam o Serviço de Atendimento ao 
Cliente (SAC), criou um canal exclusivo para 
o atendimento das demandas provenientes da 
resolução normativa (RN) nº 268 de 2011, pu-
blicada pela Agência Nacional de Saúde Suple-
mentar (ANS).

Hoje está disponível a Central de Agen-
damento. Trata-se de um canal exclusivo que 
funciona 24 horas, para o beneficiário que 
encontra dificuldade no agendamento de seu 
atendimento. Por meio deste serviço, o cliente 
informa a dificuldade e a Fesp realiza a busca 
de prestadores, efetua o agendamento dentro 
dos prazos previstos na lei e retorna a informa-
ção ao cliente, com as devidas orientações.

Diante do cenário atual em que consultórios 

e Serviços Auxiliares de Diagnóstico e Terapia 
(SADTs) restringem horários de atendimento, a 
Central de Agendamento permite que o bene-
ficiário se sinta muito mais amparado pela sua 
operadora de saúde, que busca o melhor para 
atender sua necessidade.

Os números evidenciam o comprometimen-
to da Fesp para com seus beneficiários. Todas 
as solicitações, sem exceção, foram atendidas 
dentro dos prazos estabelecidos pela ANS. 

Todas as solicitações, 
sem exceção, foram 
atendidas dentro dos 

prazos estabelecidos pela 
Agência Nacional de Saúde 

Suplementar 

“
“

dadOs da cEntral dE  
agEndamEntO  2012

agendamento consulta

agendamento
Exames/procedimentos

64%

36%

E com os dados de ligações recebidas, podemos verificar os dados do atendimento ao beneficiário 
da Fesp e Singulares em 2012.
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Ambiente Econômico

Financeiro

RESERVAS FINANCEIRAS
As reservas financeiras da Federação das 

Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) apre-
sentaram um acréscimo de 62,7 % ou R$ 33 
milhões, fechando o ano de 2012 com reservas 
totais de R$ 85,9 milhões.

Reservas  
financeiras apresentaram 

um acréscimo de  
62,7% em relação ao ano 

de 2011 

“
“Número de cursos  

exterNos realizados

PagameNtos e  
recebimeNtos 
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ADIANTAMENTO DE PRODUÇÃO
Devido à vinculação de reservas técnicas 

junto à Agência Nacional de Saúde Suplemen-
tar (ANS), não houve recursos disponíveis para 
o adiantamento de produção. Desta forma, ao 
longo do ano ocorreram somente as amorti-
zações mensais, dando-se quitação total nos 
adiantamentos existentes.

RESULTADOS DO FLUXO DE CAIXA
Pela análise de fluxo de caixa, o ano de 2012 

encerrou com superávit de R$ 11,9 milhões, já 

descontado o aporte de R$ 20 milhões referente 
aos ativos garantidores da ANS.

RENTABILIDADE DAS  
APLICAÇÕES FINANCEIRAS

Devido à vinculação das reservas técnicas 
junto à ANS, a Diretoria Financeira mante-
ve a estratégia de 2011 de manter seus in-
vestimentos para esta modalidade em papéis 
privados de longo prazo (80% em Certifica-
do de Depósito Bancário – CDB) vinculados 
na Central de Custódia e de Liquidação Fi-

nanceira de Títulos Privados (Cetip) e fun-
dos de investimentos (20% Fundo Dedicado 
ANS), enquanto que os recursos para livre 
movimentação foram colocados em CDBs e 
operações compromissadas com liquidez di-
ária que apresentam uma boa performance. 
Na média, as aplicações da Fesp encerraram 
o ano em 101% sobre o Certificado de De-
pósito Interbancário (CDI).

PAGAMENTOS E RECEBIMENTOS – 
FLUXO DE CAIXA

Os pagamentos apurados pelo fluxo de cai-
xa em 2012 atingiram o montante de R$ 941 
milhões, frente aos R$ 811 milhões de 2011, 
enquanto os recebimentos foram na ordem de 
R$ 973 milhões, ante R$ 821 milhões do ano 
anterior. A variação representa um acréscimo 
de 16% e 18,6%, respectivamente.

(em milhões de reais)
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Faturamento
Ambiente Econômico

P ara garantir a excelência operacional, 
o Departamento de Faturamento da Fe-
deração das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp) age implantando controle 

nos processos para eliminar possíveis falhas, con-
tribuindo significativamente para o resultado da 
organização, sempre com foco na qualidade. 

O Departamento possui como meta, processar 
os cálculos com maior agilidade e confiabilidade 
nas informações, garantindo que as cobranças si-
gam de acordo com as cláusulas contratuais e nos 
prazos determinados contratualmente. Atualmen-
te, a área de Faturamento está dividida em três 
grandes processos, sendo:
g  Faturamento pré-pagamento: contratos de ade-

são, empresariais, inativos e intercâmbio, nota de 
débito, nota fiscal eletrônica, coparticipação, em-
presas novas.

g  Faturamento custo operacional: contratos empre-
sariais, autogestão, cobranças de coparticipação e 
intercâmbio, geração de relatórios e correio.

g  Cálculo repasse e coparticipação: acompanha-
mento e emissão da coparticipação, conferência 
dos repasses em pré-pagamento, garantindo a 
saída de recursos financeiros adequados com a 
quantidade de vidas repassadas.

Entre os processos executados pela área de acor-
do com cronograma de fechamento mensal estão: 
geração da nota, geração da fatura, liberação da fa-
tura, exportação do título, geração do demonstra-
tivo, conferência detalhada, emissão dos boletos, 
envio dos boletos e demonstrativos para as empre-
sas, elaboração e emissão, por e-mail dos relatórios 
analíticos e boletos e envio do XML ou arquivo 

PTU no Webstart ou no Portal das Empresas.
As principais responsabilidades do Departa-

mento de Faturamento são: cálculo mensal das 
empresas em pré-pagamento, cálculo mensal dos 
repasses em pré-pagamento e envio do arquivo 
PTU A800 via WebStart, cálculo mensal dos con-
tratos pessoa física, inativos, demitidos e aposen-
tados, cálculo de coparticipação para os contratos 
individuais, que são emitidos em conjunto com o 
pré-pagamento,  emissão de ND dos produtos ins-
titucionais contra as Singulares e Intrafederativas, 
conferência e emissão da 1a fatura da empresa, con-
ferência dos reajustes aplicados, bem como cálculos 
de faturas complementares, de acordo com a nego-
ciação realizada. Também é de responsabilidade do 
departamento o controle e conversão dos títulos em 
RPS e Nota Fiscal Eletrônica e acompanhamento 
dos valores para recolhimento do ISS, cálculo das 
utilizações do repasse em Custo Operacional, bem 
como envio do arquivo PTU A500 validado via 
WebStart, controle e envio das faturas e relatórios 
para os clientes, por e-mail, disco virtual, correio 
e motoboy, emissão e envio da coparticipação dos 
contratos em pré-pagamento, conforme apuração 

da área de Gestão Atuarial e conferência das faturas 
de repasse, importação do arquivo PTU A800 e li-
beração das faturas após conferência, identificando 
possíveis Glosas e Contestações. 

Em 2012, no período acumulado de janeiro a 
dezembro, o Faturamento apresenta um cresci-
mento de 17,15%, conforme demonstrado abaixo:
g  Contratos da Fesp em pré-pagamento – Cresci-

mento de 15,69%
g  Contratos da Fesp em custo operacional – Cres-

cimento de 32,44%
g  Contratos recebidos no intercâmbio em pré-pa-

Departamento  
possui como meta 
processar cálculos 

com maior agilidade 
e confiabilidade nas 

informações 

“
“

gamento – Crescimento de 5,00%
g  Contratos recebidos no intercâmbio em custo 

operacional – Crescimento de 6,20%
g  Total do faturamento médio emitido – Cresci-

mento de 17,15%
Abaixo (gráfico 1) Faturamento Mensal e valor 

comparado referente ao ano de 2011 e 2012, identi-
ficando evolução em mês ano anterior (1º percen-
tual) e crescimento mensal (2º percentual).

O repasse realizado pela Fesp em pré-pagamen-
to apresenta um incremento de 50,97% de vidas e 
aumento de repasse de 46,72% (gráfico 2).
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Organograma Dados Cadastrais

Federação das Unimeds do 
estado de são PaUlo (FesP)
Razão Social: Unimed do Estado de São Paulo – 
Federação Estadual das Cooperativas Médicas
Endereço: Rua José Getúlio, 78/90 – Aclimação 
– CEP 01509-000
Tronco Chave: (11) 2146-2500
Data de Constituição: 19/12/1971
Portal: www.unimeds.com.br
Presidente: Dr. Humberto Jorge Isaac
E-mail: presidencia@unimeds.com.br
Fone contato: (0xx11) 2146-2618
Fax: (0xx11) 2146-2507

Registros Legais
CNPJ: 43.643.139/0001-66
Junta Comercial: 4317/72 – Registro de consti-
tuição ANS nº 319996
Quadro funcional
Número de empregados da Fesp ao início do 
exercício: 412
Número de empregados da Fesp ao final do 
exercício: 484
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