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Crescimento 
compartilhado
Durante o exercício de 2013, a Fe-

deração das Unimeds do Estado 
de São Paulo (Fesp) realizou um 
trabalho de continuidade, ge-

rando grande desenvolvimento. Compa-
rando o cenário de oito anos atrás, quan-
do assumimos a Diretoria Executiva da 
Fesp, tendo como presidente o Dr. Eudes 
de Freitas Aquino durante quatro anos, Dr. 
Humberto Jorge Isaac durante três anos e, 
em 2013, quando passei a exercer a pre-
sidência, evidenciamos que a Fesp cres-
ceu muito em número de usuários e em 
desenvolvimento estratégico para todo o 
Sistema Unimed no Estado de São Paulo, 

tornando a Unimed Fesp uma das maiores 
operadoras de Plano de Saúde do Sistema 
Unimed e uma das maiores Federações no 
cenário nacional unimediano. Isso nos en-
grandece e muito nos honra. Durante esse 
tempo, contamos com a grande coopera-
ção e o trabalho incessante e comprome-
tido de todos os colaboradores que, por 
meio de um trabalho em equipe, fizeram 
com que a Fesp mantivesse sua rota de 
crescimento em todo esse período.

Trabalhamos visando a uma gestão de 
continuidade dos três presidentes, durante 
este período de oito anos. Em 2013, desta-

camos o Centro de Serviços Compartilha-
dos (CSC) como uma das principais ações 
em que investimos. É um projeto que avan-
çou muito e, atualmente, várias Unimeds 
compartilham deste processo em comum. 
Considero esse projeto como de grande 
importância para a estruturação de todo o 
Sistema Unimed, permitindo que as Uni-
meds Singulares e Federações Intrafedera-
tivas tenham uma redução significativa de 
seus custos administrativos. Os trabalhos 
de contabilidade, departamento Jurídico, 
dentre outros, são centralizados na Fesp 
gerando um grande benefício financeiro 
para as cooperativas.

O Intercâmbio das Unimeds na cidade 
de São Paulo passou a ser realizado pela 
Fesp por uma decisão da Unimed do Brasil 
e das Singulares do Estado de São Paulo. 
Com bastante dificuldade no início, a Fesp 
está conseguindo contribuir para a melho-
ria no atendimento médico-hospitalar da 
Capital Paulista. Obstáculos foram supera-
dos, mas estamos alcançando os objetivos 
que nos foram delineados.

Um dos marcos significativos que po-
demos considerar para 2013 é o fato que, 
pelo segundo ano consecutivo, a Fesp foi 
premiada pela revista Você S/A, da Editora 
Abril, como uma das 150 Melhores Em-
presas do Brasil para se Trabalhar. É um re-
conhecimento importante demonstrando 
a integração dos colaboradores para com 
a empresa. Esperamos que a Fesp esteja, 
pela terceira vez, entre as melhores e que 
a nova direção, que assumirá em março 

Palavra do Presidente

de 2014, mantenha o trabalho de agrega-
ção entre as equipes internas e a Diretoria 
Executiva.

É muito importante ressaltar também 
que, a partir da gestão comandada pelo Dr. 
Eudes de Freitas Aquino, em 2006, depois 
com o Dr. Humberto Jorge Isaac, em 2009, 
e posteriormente sob a minha gestão, 
neste ano de 2013, o Sistema Unimed do 
Estado de São Paulo se fortaleceu princi-
palmente pela harmonia política existente 
atualmente entre a Fesp, Federações In-
trafederativas e Singulares. Sempre traba-
lhamos em favor de um grande equilíbrio 
entre as cooperativas associadas, e isso é 
muito relevante para o Cooperativismo de 
Trabalho Médico.

Temos a certeza que a nova Diretoria 
Executiva, com a eleição de novos diri-
gentes, dará seguimento a esta gestão de-
mocrática com os trabalhos e processos 
que foram desenvolvidos nos últimos oito 
anos. Entendemos que a Unimed Fesp 
continuará evoluindo, crescendo e obten-
do bons resultados. A união da Federação 
com as 79 Singulares do Estado de São 
Paulo é responsável pelo grande sucesso 
que vivenciamos hoje. Gostaria de deixar 
realçado o trabalho de todos os diretores 
executivos, Dr. Waldemar, Dr. Marcondes, 
Dr. Ciro, Dr. Edmilson e Dr. Péricles, pela 
dedicação com que desenvolveram seus 
trabalhos na Fesp. 

Dr. Luiz Roberto Dib Mathias Duarte
Diretor-Presidente

“
“

A Fesp, por meio 
de um trabalho de 
continuidade, se 
tornou uma grande 
operadora de Plano 
de Saúde, sempre 
baseada nos Princípios 
Cooperativistas



8 - Relatório de Gestão 2013 Relatório de Gestão 2013 - 9

OPlano de Desenvolvimento Ins-
titucional (PDI) II da Federação 
das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp), em execução des-

de 2010, completou em dezembro de 2013 
seu terceiro ano de atividades apresentan-
do resultados alcançados em seus progra-

Plano de Desenvolvimento 
Institucional (PDI) II

mas e projetos neste período. 

O Relatório Executivo das Atividades 
divulgado pela  coordenação do PDI II 
aponta dados significativos até o momen-
to: de um total de 97 Projetos do PDI II, 
82,48% foram executados, sendo que: 

g �54,63% foram totalmente realizados e, 
em grande parte, transformados em pro-
cessos permanentes; 

g 17,52% estão em desenvolvimento e 
10,33% foram realizados parcialmente; 
g 17,52% dos projetos foram cancelados ou 

suspensos pela Diretoria Executiva. 
Estes resultados mostram que 95%  

das 25 ações do PDI II (conjuntos de pro-
jetos organizados em programas) foram 
atendidas. 

Em seu conjunto, as ações realiza-
das contribuíram para promover a gran-
de transformação organizacional rumo 
à consolidação do Sistema Unimed Fesp. 
Por meio deste plano, consolidou-se o di-
recionamento estratégico referenciado a 
quatro conceitos, em relação aos quais fo-
ram construídas as linhas gerais da ação 
federativa: Consolidação, Regionalização, 
Padronização e Integração. Estes concei-
tos sustentaram a construção dos instru-
mentos estratégicos do desenvolvimento 
empresarial, representados por diversos 
projetos organizados em cinco programas 
para o período 2010-2014: Governança 
Corporativa (aspectos diretivos da cor-
poração Unimed), Economia Corporati-
va (aspectos do ordenamento econômico 
do Sistema Estadual Unimed), Controle 
Corporativo (aspectos da organização ad-
ministrativo-financeira), Mercado Corpo-
rativo (aspectos da organização mercado-
lógica) e Educação Corporativa (aspectos 
educacionais, de comunicação e de res-
ponsabilidade socioambiental). 

Os caminhos desenhados pelo PDI II 
conduziram a Fesp à estruturação de no-
vas formas de relacionamento diretivo/
funcional interno rumo a um modelo de 
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Plano de Desenvolvimento 
Institucional (PDI) II

administração participativa, com maior 
integração dos diversos setores adminis-
trativos, num extenso processo de modi-
ficação da cultura organizacional, com o 
necessário envolvimento e empenho de 
todos os participantes da cooperativa. 

Para realização do PDI II foi estrutura-
do um sistema de gestão integrada for-
mado pelo Núcleo de Gestão Estratégica 
(NGE), núcleo de assessoria, planejamento 
e gestão de projetos e processos, vincula-
do diretamente à Diretoria Executiva, em 
estreita colaboração com o Comitê Ge-
rencial. Este sistema de gestão integrada 
orientou a execução e coordenação dos 
programas e projetos da Fesp. Dentre os 
projetos e ações do PDI II, a Diretoria Exe-
cutiva priorizou aqueles que contribui-
riam para o processo de desenvolvimento 
institucional, possibilitando: 
g �Maior envolvimento do quadro de ge-

rentes executivos dos setores adminis-
trativos com a Diretoria Executiva, com 
vistas ao controle e monitoramento,   
por meio da atuação do NGE e do Co-
-mitê Gerencial em suas atividades  
técnicas de assessoramento aos proces-

sos decisórios. 
g �Regionalização da assistência à saúde no 

âmbito estadual, incluindo os projetos 
que evidenciam os papéis da Fesp como 
operadora de planos de saúde e como 
apoiadora do desenvolvimento das Fe-
derações Intrafederativas e das coopera-
tivas singulares. 

g �A integração econômica e regionaliza-
ção, trazendo novas oportunidades para 
mudança e evolução do Sistema: a di-
namização do Programa Qualificare, os 
estudos de regionalização (Mapeamento 
de Recursos Próprios, Custos e Qualida-
de de Procedimentos Assistenciais Re-
gionais, e Catálogo de Boas Práticas de 
Gestão nas Federações Intrafederativas), 
todos eles apresentando as estratégias 
de melhoria da logística de utilização 
de recursos próprios em bases regionais, 
a remodelagem de rede de referência 
regional de recursos próprios, as me-
lhorias na rede integrada de assistência 
médico-hospitalar, a regionalização do 
atendimento de alto custo, o incremento 
das práticas de medicina preventiva e o 
compartilhamento de serviços de Inter-

câmbio de forma mais efetiva. 
g �O sistemático apoio da direção em prol 

do desenvolvimento e reforço à integra-
ção política e econômica da Fesp com as 
Federações Intrafederativas e as coope-
rativas singulares,  iniciando a implan-
tação dos Centros de Serviços Compar-
tilhados (CSC) nas áreas de Gestão de 
Pessoas, Jurídico – Programa Olho Vivo, 
Auditoria Médica e Órteses, Próteses e 
Materiais Especiais (OPME).

g �Ações na área de Governança Corpora-
tiva relacionadas ao aprimoramento da 
estrutura organizacional da Fesp (atu-
alização do organograma e do Estatu-
to Social) e criação de setores internos 
dedicados à Controladoria, implantação 
de Gestão Orçamentária, estruturação 
da Ouvidoria Corporativa, mapeamen-
to, redesenho e gerenciamento dos pro-
cessos administrativos relacionados à 
área financeira, reorganização dos pro-
cedimentos de aquisições de materiais 
e equipamentos, estratégias voltadas à 
sustentabilidade socioambiental, e uma 
nova dinâmica no relacionamento com 
clientes. Esse último caso, está particu-
larmente relacionado à dinamização da 
Ouvidoria Corporativa e às atividades 
do Serviço de Atendimento ao Cliente 
(SAC) como canal de comunicação, dis-
ponibilizado ao cliente via internet, e à 
valorização do padrão de qualidade no 

atendimento com o fortalecimento dos 
serviços de pós-venda.

g �As atividades de desenvolvimento da 
Educação e da Comunicação Coopera-
tivista com proposições para melhorar 
as estruturas, os processos e as técnicas 
de educação, capacitação, treinamento e 
comunicação empresarial visando a am-
pliação e a participação de cooperados, 
dirigentes e colaboradores no desenvol-
vimento do Sistema Unimed, fortalecen-
do as estratégias do Núcleo de Desenvol-
vimento Humano (NDH). 

g �O Programa de Aperfeiçoamento do Con-
trole Corporativo, que buscou melhorar a 
qualidade do controle e monitoramento 
administrativo e operacional do Sistema 
Unimed, promovendo a padronização e 
unificação de procedimentos adminis-
trativos e operacionais e melhorando a 
qualidade dos serviços e das tecnologias 
e sistemas de informação gerencial. O 
Programa contribuiu para a criação de 
uma estrutura de inteligência da infor-
mação viabilizando maior divulgação e 
compartilhamento de dados e informa-
ções institucionais (Sistema DataFesp). 
Adicionalmente, possibilitou dinamizar 
a cultura de compartilhamento de in-
formações e de troca de experiências e 
conhecimentos profissionais entre diri-
gentes, gestores e colaboradores de todas 
as áreas administrativas e operacionais.

Ações realizadas contribuíram para a grande 
transformação organizacional rumo à consolidação
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g �A Padronização de Indicadores de De-
sempenho como suporte estratégico, que 
possibilitou a mensuração e análise seto-
rial e sistêmica da evolução dos negócios 
corporativos para aprimorar e consolidar 
os processos de monitoramento, suas es-
truturas de gestão econômico-financei-
ra, e de coordenação interna. Estão estru-
turados indicadores de desempenho da 
Fesp Operadora, 
organizados pelo 
Comitê Gerencial 
e apresentados 
regularmente em 
reunião do Comitê 
Gerencial e de Di-
retoria Executiva.

g �Padronização e 
unificação de pro-
cedimentos da 
Fesp, por meio dos processos organiza-
dos em duas categorias: Processos Ins-
titucionais, e Processos Operacionais, 
atividade desenvolvida pela Célula Pro-
cessos do NGE.

g �O programa para desenvolvimento mer-
cadológico buscou incentivar a adoção 
de novos modelos de estrutura e gestão 
operacional pela Fesp, voltados ao apri-
moramento dos sistemas de gestão de 
mercado, de gestão de planos de saúde e 
de Intercâmbio e de normatização e pa-
dronização da prestação de serviços as-
sistenciais de saúde. 

g �Melhoria das atividades desenvolvidas 
pelo Núcleo de Atenção à Saúde, da Au-

ditoria Médica e de Enfermagem e do 
Núcleo de Saúde Ocupacional; das ati-
vidades do Programa Qualificare; dos 
projetos de valorização das práticas de 
Medicina Preventiva, e a potencializa-
ção do uso dos sistemas e tecnologias 
de informação relacionados a processos 
de Intercâmbio em nível estadual e na-
cional, de atendimento a clientes, dentre  

outros. 
As grandes con-

tribuições do PDI 
II ao crescimento e 
desenvolvimento 
institucional do Sis-
tema Fesp estão re-
lacionadas: 
g À introdução do 
conceito e prática 
das Estratégias de 

Regionalização da Assistência à Saúde e 
de prestação de serviços às Federações 
Intrafederativas e Unimeds singulares do 
Estado. Estas estratégias de integração re-
gional sinalizam para o fortalecimento do 
Sistema Unimed do Estado de São Paulo, 
caracterizando-se como uma nova racio-
nalidade política para a condução dos ne-
gócios corporativos. 
g �O fortalecimento do papel exercido pelas 

Federações Intrafederativas no desen-
volvimento das cooperativas paulistas.

g �A introdução da prática de Gestão de 
Projetos e de Processos, firmando uma 
nova mentalidade empresarial viabi-
lizando o controle e monitoramento 

internos das atividades desenvolvidas 
no âmbito empresarial da Fesp, pela 
Diretoria Executiva e Conselho de Ad-
ministração.

g �Maior clareza na missão institucional, 
fortalecendo seu papel de operadora de 
planos de saúde e de prestadora de ser-
viços, com uma série de ações voltadas 
para as Federações Intrafederativas e 
Unimeds singulares.

g �A grande mudança da cultura organiza-
cional, processo que contribuiu para a 
afirmação de novas formas de relaciona-
mento entre dirigentes, gestores e cola-
boradores conduzindo a Fesp a experi-
mentar a emergência de um modelo de 
administração mais participativa, com 

g �O PDI II estruturou 25 ações, às quais estão vinculadas 97 projetos.
g �Ações são conjuntos de Projetos em cada Programa (5 Programas no total)

Pelo critério de classificação e mensuração utilizado para definir quanto se realizou desses projetos, conclui-se que:
g �95% das ações do PDI foram realizadas
g �82,48 dos projetos do PDI foram realizados

Critério de Mensuração dos Projetos Status dos Projetos % Total dos Projetos

Não realizado (cancelados/suspensos) (0%) 17 17,52

Em desenvolvimento (até 70%) 17 17,52

Realizado Parcialmente (71% a 99%) 10 10,33%

Realizado Totalmente (100%) 53 54,63

Obs.: Existem projetos que se propõem a atender mais de uma ação do PDI. 
Não foram consideradas repetições de projetos em ações diferentes

Resumo Executivo do PDI II – 2010/2014

maior integração dos diversos setores 
administrativos e o necessário envolvi-
mento e empenho de todos os partici-
pantes da Fesp.

g �Maior ênfase à políticas internas de de-
senvolvimento humano, o que tem pro-
piciado à Fesp a conquista de premia-
ções nacionais nesta área.

O resultado  desse esforço de moder-
nização, representado pela execução do 
PDI II, tem sido a maior transparência nas 
ações administrativas, proporcionando 
mais segurança das Federações Intrafede-
rativas, cooperativas singulares e médicos 
cooperados em relação à direção e ges-
tão dos negócios empresariais do Sistema 
Unimed no Estado de São Paulo.

Resultado do PDI 
II tem sido a maior 

transparência e 
segurança nas ações 

Plano de Desenvolvimento 
Institucional (PDI) II
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Destaques do ano

Novos desafios e importantes re-
conhecimentos marcaram a Fe-
deração das Unimeds do Esta-
do de São Paulo (Fesp) durante 

2013. No decorrer do ano, a Fesp aperfei-
çoou ainda mais seus serviços a fim de 
manter a excelência no atendimento pres-
tado e se adaptar às constantes normatiza-
ções e exigências da Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS). 

A Fesp assumiu o Intercâmbio na cida-
de de São Paulo, ampliou seu Centro de 
Serviços Compartilhados (CSC) e desen-
volveu diversas ações em prol da evolução 
contínua do Sistema Unimed Paulista. O 
reconhecimento por esses feitos veio por 
meio de uma série de prêmios conquista-
dos como, por exemplo, o bicampeonato 
na lista das 150 Melhores Empresas para 
Você Trabalhar. Confira a seguir os princi-
pais fatos durante o ano:
g �Número de vidas – Em 2013 a Fesp con-

quistou um grande aumento no número 
de usuários, encerrando o período com a 
marca de 663.353 vidas. Esse crescimen-
to coloca a Federação em uma posição 
de destaque entre as operadoras de pla-
no de saúde de todo o Brasil, e também 
comprova o incessante trabalho desen-
volvido pela cooperativa em prol da ex-
celência no atendimento e satisfação de 
seus clientes. 

g �Intercâmbio – Um dos maiores desafios 
da Fesp em 2013 foi assumir o Intercâm-
bio na cidade de São Paulo. A novidade 

resultou em uma considerável mudança 
estrutural. Para atender as demandas do 
Intercâmbio, a Federação aumentou o seu 
quadro de funcionários em cerca de 20%, 
realizou encontros com prestadores de 
serviços, promoveu diversos debates so-
bre Auditoria Médica, entre outras ações. 

g �CSC – O Centro de Serviços Compartilha-
dos (CSC) é um dos principais destaques 
da Fesp em 2013. Foi realizado um gran-
de investimento nesse projeto, que teve 
um avanço considerável e, atualmente, 
diversas Unimeds já utilizam o CSC da 
Fesp otimizando seus serviços e alcan-
çando uma boa redução dos custos ad-
ministrativos. 

g �Relatório de Sustentabilidade – Em 2013, 
a Fesp publicou o seu segundo Relató-
rio de Sustentabilidade certificado pela 
Global Reporting Iniciative (GRI). O do-
cumento reporta 32 indicadores, em sete 
capítulos, retratando a transparência da 
gestão da cooperativa e as ações realiza-
das em todos os níveis. Além da publica-
ção, a Fesp promoveu cursos com o in-
tuito de incentivar às Unimeds paulistas 
a elaborarem seus próprios relatórios nos 
moldes da GRI. 

g �150 Melhores Empresas para Você Tra-
balhar – Pelo segundo ano consecutivo, a 
Fesp ingressou na lista das 150 Melhores 
Empresas para Você Trabalhar, elabora-
do pela revista Você S/A, da Editora Abril. 
De acordo com a pesquisa, 88% dos fun-
cionários se identificam com a empre-
sa, 82,6% estão satisfeitos e motivados, 

78,2% acreditam ter desenvolvimento e 
83% aprovam seus líderes. 

g �Selo Nacional Unimed de Governança 
Cooperativa – Promovido pela Unimed 
do Brasil, o prêmio tem como objetivo 
estimular o Sistema de Cooperativismo 
de Trabalho Médico à prática da Gover-
nança Cooperativa. Essa é a segunda vez 
em que a Fesp é reconhecida na catego-
ria Ouro. 

g �Selo Unimed de Responsabilidade Social 
– Desde 2005 a Fesp participa do preen-
chimento do Selo Unimed de Respon-
sabilidade Social, que é promovido pela 
Unimed do Brasil como uma forma de 

incentivar as cooperativas no desenvol-
vimento de ações voltadas para a sus-
tentabilidade. Em 2013, pela segunda vez 
consecutiva, 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 – Assim como 
ocorreu em 2012, a boa pontuação ob-
tida no Selo Unimed de Responsabi-
lidade Social resultou em mais essa 
honrosa premiação para a Fesp em 
2013. Ela destaca as melhores práticas 
de gestão sustentável da Fesp entre as 
360 Unimeds.

Fesp

Central de Serviços
Compartilhados

Premiações são 
reconhecimento pela 
qualidade do trabalho
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Dever cumprido
Nos últimos quatro anos, conse-

guimos grandes avanços. Todas 
as áreas foram reestruturadas, 
profissionalizadas e, hoje, te-

mos resultados excelentes e equipes real-
mente envolvidas no trabalho, mantendo 
a Federação das Unimeds do Estado de 
São Paulo (Fesp) como grande referência 
no Sistema Unimed. Tudo isso é resultado 
de um trabalho em conjunto da Diretoria 
Executiva, gestão 2010 a 2014, com foco 
na participação dos presidentes das Uni-
meds Singulares e Federações Intrafedera-
tivas, além de todos os funcionários e ges-
tores. O ano de 2013 foi muito importante 
porque a visão estratégica foi concluída e 

implantada plenamente. Na área jurídica, 
tivemos uma grande e fundamental con-
quista no Conselho Administrativo de De-
fesa Econômica (Cade), por meio de uma 
negociação em que atuamos de maneira 
intensa, em conjunto com a Unimed do 
Brasil. Foram diversas reuniões em Brasí-
lia, discutindo cada item, até que o acor-
do foi fechado favorecendo ao Conselho 
e a todo o Sistema Unimed, solucionando 
pendências administrativas que preocu-
pava muitos dirigentes. 

Foi um ano especial também porque, 
após muita ação política e argumentações 
jurídicas, se tornou possível a regulação do 

Programa de Integração Social (PIS) e da 
Contribuição para Financiamento da Segu-
ridade Social (Cofins) com o reconhecimen-
to da base de cálculo reduzida para a inci-
dência dessas contribuições. Com a sanção 
da Presidência da República, foram atendi-
das as reivindicações e as necessidades das 
operadoras de planos de saúde, não só as 
Unimeds. De modo geral, no que se refere 
à Judicialização da Medicina, entendo que 
o Poder Judiciário tem julgado as questões 
contratuais, entre as partes, com mais aten-
ção. No Programa de Acompanhamento 
das Unimeds do Estado de São Paulo, cons-
tatamos uma discreta alteração dos indica-
dores de desempenho das Unimeds devido 
ao aumento das sinistralidades. 

Creio que em 2014 o cenário estará dife-
rente devido às novas regulações da Agên-
cia Nacional de Saúde Suplementar (ANS), 
e por meio do Projeto Olho Vivo da Fesp, 
no qual acompanhamos as Unimeds nos 
quesitos que são valorizados pela Agência, 
ajudando-as preventivamente e dando su-
porte no que for necessário. Um trabalho 
importante a ser destacado é o Centro de 
Serviços Compartilhados (CSC), que come-
çou a ser implantado em 2013 e já propor-
cionou ótimos resultados para as Singula-
res que estão experimentando este modelo, 
com padronização e gestão acurada, oti-
mizando os seus resultados e minimizan-
do custos sem perder qualidade, que são 
os objetivos. Também no ano passado, foi 
profissionalizada e reestruturada nossa Ou-
vidoria, adequando-a às normas da Agên-
cia Nacional de Saúde Suplementar (ANS). 

Conseguimos resultados positivos com o 
Núcleo de Assuntos Estratégicos (NAE) em 
2013, verificando uma boa ampliação nas 
Singulares e Federações Intrafederativas, 
estruturando de melhor forma o trabalho 
com os vereadores, prefeitos, deputados 
estaduais e federais nas seis regiões do Es-
tado de São Paulo. 

Já do ponto de vista mais interno, é uma 
satisfação que a Fesp tenha conquistado 
o bicampeonato, sendo considerada uma 
das 150 Melhores Empresas para se Tra-
balhar em todo o Brasil, pelo segundo ano 
consecutivo, de acordo com o levantamen-
to da Revista Você S/A, da Editora Abril. 
Esta vitória, sem dúvida, demonstra que 
a estrutura organizacional da Federação 
teve uma transformação excelente. Estar 
nessa lista era uma meta a ser alcançada 
desde 2009 e foi realizada por essa dire-
toria. Hoje, somos uma das 150 melhores 
e temos como objetivo alcançar o primeiro 
lugar na categoria das cooperativas. 

Sinto-me feliz por ter contribuído para 
o Sistema Unimed Paulista tornar-se refe-
rência dentro do Sistema Unimed Nacio-
nal. Ainda há muito por fazer e a coopera-
tiva poderia dar mais atenção ao médico 
cooperado, resgatá-los, pois grande parte 
das dificuldades vem da falta de compro-
misso e envolvimento do cooperado. De-
sejo à nova diretoria todo o sucesso, e que 
possam seguir com os projetos idealizados 
para o bem do Sistema Unimed.

Dr. Waldemar D’Ambrósio Filho
Diretor-Superintendente

Diretoria Executiva

“O trabalho em 
conjunto  permitiu 
que a Fesp se 
tornasse uma 
grande referência 
no Sistema Unimed 
Nacional “
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Saldo positivo
com qualidade
Atuar na iniciativa privada no Bra-

sil sempre foi um desafio. Nossa 
economia, apesar dos avanços, 
ainda fica bastante vulnerável 

e, a qualquer momento, a instabilidade se 
manifesta e demanda uma mudança de 
postura na condução de recursos. A Fede-
ração das Unimeds do Estado de São Pau-
lo (Fesp) está inserida no mercado da Saú-
de Suplementar, um ambiente bastante 
competitivo, visado e regulado. Como di-
rigentes no Sistema Unimed, um sistema 
cooperativista, buscamos constantemen-

te proporcionar a valorização do trabalho 
médico e, ao mesmo tempo, um serviço de 
qualidade na assistência de saúde ofereci-
da aos nossos clientes. Para isso, dentro da 
Diretoria Financeira da Federação, traba-
lhamos com afinco nas áreas de recursos 
financeiros, faturamento, serviços e supri-
mentos e recursos próprios.

Apesar do pouco crescimento econô-
mico do País, conseguimos resultados 
bem positivos a partir de uma administra-
ção cautelosa e também rigorosa. As reser-

vas financeiras da Fesp apresentaram um 
acréscimo de 24,80%, um aumento de R$ 
21,3 milhões, fechando o ano de 2013 com 
um total de R$ 107,2 milhões. A Agência 
Nacional de Saúde Suplementar (ANS), que 
regula os planos de saúde, segue deman-
dando valores a serem designados como 
ativos garantidores, o que desfalca os re-
cursos da cooperativa, e em 2013 esses ati-
vos somaram R$ 22,1 milhões. Mas, com 
uma política sólida de trabalho, o fluxo de 
caixa finalizou o período com superávit de 
R$ 3,9 milhões. As reservas técnicas que 
devem ser provisionadas também influen-
ciam o modo como investimos recursos fi-
nanceiros. E em 2013, adotamos a mesma 
postura de 2012 nesse quesito, mantendo 
os investimentos para esta modalidade em 
papéis privados de longo prazo vinculados 
na Central de Custódia e de Liquidação Fi-
nanceira de Títulos Privados (Cetip) e fun-
dos de investimentos. 

Um dos aspectos que fortalecemos para 
conseguir os bons resultados é a excelên-
cia operacional. Implementamos e mo-
dernizamos, de maneira contínua, contro-
les de faturamento para eliminar falhas 
e manter a alta precisão e qualidade nos 
fluxos e processamento de cálculos, ao 
mesmo tempo com agilidade e segurança.  
A mesma política é aplicada no setor de 
Serviços e Suprimentos, focado no apoio 
interno às áreas e apresentando soluções 
voltadas para a sustentabilidade da coope-
rativa, o que amplia a visão administrativa, 
estratégica e operacional.

Agregado à diretoria Financeira em 
2012, o Núcleo de Recursos Próprios teve 

um ano de intenso trabalho no estímulo 
à estruturação de hospitais, laboratórios 
e demais serviços relacionados nas Uni-
meds paulistas. O aumento do número de 
recursos significa um importante avanço 
para o Sistema Unimed, por representar 
maior qualidade e segurança dos serviços 
prestados aos clientes. Essa é a meta prin-
cipal do Qualificare – Programa de Qualifi-
cação de Recursos Próprios, que a cada ano 
registra e contribui para o crescimento das 
Unimeds. Este programa, além de disponi-
bilizar uma metodologia de avaliação de 
serviços de saúde desenvolvida pela Uni-
med Fesp em conjunto com a Fundação 
Vanzolini, contempla também cursos e 
workshops com conteúdos essenciais para 
o desenvolvimento dos gestores adminis-
trativos e assistenciais. Até o final de 2013, 
contamos com 39 hospitais próprios de 
Unimeds no Estado de São Paulo, soman-
do 3113 leitos e 380 leitos de UTI adulto, 
neonatal e pediátrica.

Administrar todas essas ações tem sido 
uma grande satisfação. Poder contribuir 
com trabalho e dedicação para o cresci-
mento do Sistema Unimed Paulista duran-
te oito anos é motivo de orgulho. E neste 
momento, encerramos um projeto com 
a certeza de que fizemos bastante, mas 
deixamos ainda muito por fazer. A Fesp, 
como qualquer organização, é uma entida-
de viva e os desafios surgem diariamente. 
Desejamos muito sucesso e realizações 
para a nova gestão.

Dr. José Marcondes Netto
Diretor-Financeiro

Diretoria Executiva

“Encerramos um 
projeto com a certeza 
de que fizemos 
muito, mas ainda há 
bastante a ser feito, e 
desejamos sucesso à 
nova gestão “
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Mudanças e 
          melhorias
Apesar do clima de despedida, a 

Diretoria de Mercado da Fede-
ração das Unimeds do Estado de 
São Paulo (Fesp) apostou em im-

portantes mudanças no decorrer de 2013, 
visando sempre ao aperfeiçoamento e à 
sustentabilidade dos serviços prestados. 

Uma dessas mudanças foi a agregação 
do departamento de Marketing à Diretoria 
de Mercado. Essa associação já é praticada 
na Unimed do Brasil, na Central Nacional 

Unimed (CNU) e nas grandes corporações 
mercantilistas e a ligação entre essas duas 
áreas é de grande relevância para o avanço 
dos negócios da Federação. 

O Marketing realizou um intenso traba-
lho voltado para o fortalecimento da ima-
gem institucional da Fesp. Uma das ações 
realizadas nesse sentido foi a mudança de 
nome e layout da revista, que desde a sua 
criação era chamada de Universo Unimed. 
A publicação foi repaginada e ganhou um 
título que a identifica com a Federação. 

Com a mudança, a revista passou a receber 
o nome de Unimed Fesp. Outro trabalho 
desenvolvido em prol do fortalecimento 
da identidade da Fesp foi a mudança de 
domínio e nome do Portal da cooperati-
va. Seguindo as orientações da Unimed do 
Brasil, o Marketing e o departamento de 
Tecnologia da Informação (TI) adotaram 
as providências necessárias e alteraram 
o endereço da Federação na internet, que 
passou a ser www.unimedfesp.coop.br. 
A alteração reforça tanto o nome da Fesp 
quanto o Cooperativismo de Trabalho Mé-
dico, que é o grande diferencial do nosso 
negócio. Uma das novidades do Marketing 
é o lançamento do Fesp News, boletim ele-
trônico da Federação. Veiculada semanal-
mente, a publicação cumpriu plenamente 
o seu objetivo que é o de divulgar, de uma 
maneira rápida e objetiva, as principais in-
formações da Fesp e do Sistema Unimed, 
privilegiando sempre o Estado de São Pau-
lo. O ano de 2013 foi marcado por grandes 
alterações de mercado.  A Fesp já tem uma 
quantidade significativa de vidas e houve 
a agregação de novas, mas há uma tendên-
cia desse número diminuir, pois o mercado 
está saturado. A área comercial fez vários 
contatos, todos priorizando a qualidade do 
contrato independente do volume. 

Para o departamento de Tecnologia de 
Informação o ano de foi de muito traba-
lho. A grande preocupação era fortalecer 
a estrutura. Foram realizados investimen-
tos em recursos humanos e em tecnolo-
gia, como por exemplo, a atualização do 
Parque Tecnológico da Fesp. O Núcleo de 

Atenção à Saúde (NAS) realizou um tra-
balho gratificante e atendeu cerca de 120 
mil vidas. O programa de Gerenciamento 
de Saúde realizou o acompanhamento de 
mais de 20 mil pacientes em condições de 
risco. O objetivo da área é aumentar ainda 
mais esse número. Em dezembro de 2012, 
o programa de Gerenciamento de Saúde 
atendia 10 mil pessoas e em um ano, ele 
dobrou o número de clientes atendidos. 
Esse resultado gerou uma grande moti-
vação e alegria para a equipe do NAS, que 
prossegue com o objetivo de atender cada 
vez mais beneficiários. 

Outro trabalho relevante desenvolvido 
pelo Núcleo é a visita às empresas contra-
tantes. A ação permite que a Fesp conheça 
melhor os funcionários e realize o plane-
jamento adequado para o atendimento de 
um determinado cliente. Esse trabalho re-
flete diretamente na sinistralidade e tem 
tido suas metas plenamente atingidas. Im-
portante ressaltar a crescente conscienti-
zação da Federação sobre a importância de 
planejar atividades e mapear processos, o 
que está sendo possível devido a metodo-
logia de Projetos e Processos disseminada 
pelo Núcleo de Gestão Estratégica (NGE).

Em um balanço geral, considero que a 
Fesp encerra um ciclo de oito anos com 
um trabalho que segue em evolução con-
tínua. A nossa diretoria tem o objetivo de 
entregar a Federação para o próximo man-
dato nas melhores condições possíveis. 

Dr. Edmilson Rocha de Souza
Diretor de Mercado 

Diretoria Executiva

“Trabalhamos 
em importantes 
mudanças em 2013, 
visando sempre ao 
aperfeiçoamento e 
sustentabilidade dos 
serviços “
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Novos caminhos e 
grandes desafios
Olhando retrospectivamente, não 

apenas o ano de 2013, mas tam-
bém os oito anos de gestão des-
ta Diretoria da qual faço parte, é 

possível afirmar que a Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo (Fesp) reali-
zou um trabalho progressivo de estrutura-
ção e pacificação no Estado. Foi uma longa 
caminhada, norteada pelo Plano de De-
senvolvimento Institucional (PDI) que, em 
suas duas edições, apresentou resultados 

bastantes satisfatórios para a Federação. 

Apesar do balanço positivo, nesta jor-
nada ocorreram diversas intercorrências, 
como por exemplo, as Notificações de In-
vestigação Preliminar (Nips) e liminares, 
que nos fizeram mudar, tomar atalhos e 
modificar nossa postura frente aos propó-
sitos, mas que não nos tiraram dos rumos 
do PDI. Diante deste cenário desgastan-
te, a Fesp apostou na troca do atual mo-

delo de assistência médica, o que eu vejo 
como o grande fator de mudança no ano. 
A ideia de implantar a assistência baseada 
na Atenção Primária à Saúde surgiu após 
visitas aos Sistemas de Saúde da Europa e 
dos Estados Unidos, que realizamos com a 
Unimed do Brasil e outras cooperativas de 
trabalho médico. Essa mudança não está 
diretamente ligada à Diretoria de Gestão 
Operacional, mas acompanho e me entu-
siasmo com esse tipo de melhoria. 

Falando mais especificamente da mi-
nha Diretoria, 2013 foi marcado do come-
ço ao fim por um importante e desafiador 
projeto: o Intercâmbio na cidade de São 
Paulo. Essa grande ação permeou todas as 
atividades da Diretoria de Gestão Opera-
cional no decorrer do ano e implicou uma 
considerável mudança estrutural. Antes 
desse projeto, a Fesp tinha cerca de 500 
funcionários. Para atender as demandas 
do Intercâmbio se fez necessária a contra-
tação de aproximadamente 20% a mais de 
seu quadro. 

O departamento de Auditoria Médica 
também teve um ano repleto de projetos 
e desafios. A área atuou para o desenvol-
vimento do Centro de Serviços Comparti-
lhados (CSC) e estimulou o conhecimen-
to, as discussões e trocas de informações 
entre os auditores que atuam no Sistema 
Unimed paulista. Além das reuniões dos 
comitês federativos de Auditoria Médica 
e de Enfermagem, o departamento reali-
zou ainda dois workshops. Esses encon-

tros evoluíram para a criação de um docu-
mento que estabelece normas, protocolos 
e orientações para a Auditoria Médica das 
Unimeds do Estado de São Paulo. O do-
cumento aborda diversos procedimentos, 
especialmente aqueles que envolvem a 
utilização de Órteses, Próteses e Materiais 
Especiais (OPME), que são os que mais 
oneram as operadoras de planos de saúde. 

 As atividades desenvolvidas pelo Inter-
câmbio e a Auditoria Médica foram extre-
mamente complexas e desafiadoras, mas 
aceitamos esse desafio. Fiz o melhor que 
pude e acredito que obtivemos bons resul-
tados. Hoje, temos um Call Center  estrutu-
rado e somos referência em Auditoria Mé-
dica. Muitas regiões visitam a Fesp para 
aprender com as práticas desenvolvidas 
por esses setores. 

Por fim, não poderia deixar de citar o 
sucesso que foi o XXX Simpósio das Uni-
meds do Estado de São Paulo (Suesp). Já 
estamos trabalhando no próximo Suesp 
que será realizado por uma nova diretoria. 

É com a sensação de dever cumprido 
e de um trabalho bem feito que encerro 
minhas palavras para essa análise da dire-
toria da Federação das Unimeds do Esta-
do de São Paulo, da qual me orgulho  de 
ter participado durante todo esse tempo e 
convivido com pessoas tão diversas, inte-
ressantes e amigas. 

Dr. Ciro da Silva Monteiro
Diretor de Gestão Operacional

Diretoria Executiva

“Realizamos um 
trabalho progressivo 
de estruturação e 
pacificação, com 
resultados bastantes 
satisfatórios para a 
Federação “



24 - Relatório de Gestão 2013 Relatório de Gestão 2013 - 25

Conhecimento e 
fortalecimento Institucional

Desde 2012, a Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo 
(Fesp) tem realizado um im-
portante trabalho voltado para 

a estruturação de um novo modelo assis-
tencial, que é baseado na Atenção Primá-
ria à Saúde. Por conta disso, em 2013, a 
Diretoria de Desenvolvimento Humano e 
Institucional se dedicou à disseminação 
de conhecimentos sobre esse modelo de 
atendimento médico, que já é utilizado em 
países do primeiro mundo como Inglater-

ra, Holanda, Noruega, entre outros. No de-
correr do ano foram promovidos diversos 
cursos com o objetivo de sensibilizar as 
Unimeds paulistas e fomentar as discus-
sões sobre esse formato de assistência mé-
dica. 

Além dos esforços despendidos para a 
estruturação desse novo modelo de aten-
dimento, a área de Educação Corporativa 
dedicou uma atenção especial aos estu-
dos de Medicina Baseada em Evidências 

(MBE). Sob o comando do Dr. Wanderley 
Marques Bernardo, as oficinas de MBE ti-
veram continuidade, com a participação 
assídua dos alunos. Diante da evolução 
dos trabalhos desenvolvidos nessas ofi-
cinas, vimos a necessidade de divulgar as 
atividades desse grupo de estudo. Assim, 
publicamos o livro “Introdução científi-
ca do Comitê de Medicina Baseada em 
Evidência das Unimeds do Estado de São 
Paulo”, que foi lançado durante o 25º En-
contro Nacional de Núcleo de Desenvolvi-
mento Humano no Brasil. 

Esse encontro, que aconteceu em agos-
to de 2013, foi realizado e coordenado pelo 
Núcleo de Desenvolvimento Humano da 
Fesp, em parceria com a Unimed do Bra-
sil. O evento contou com a participação de 
cerca de 200 pessoas, que puderam assis-
tir palestras de alto nível. O encontro teve 
como objetivo debater e definir os cami-
nhos que o Sistema Unimed deve seguir 
nos próximos anos. 

Com o apoio do Serviço Nacional de 
Aprendizagem do Cooperativismo (Ses-
coop), a Fesp realizou diversos cursos de 
capacitação. Esses treinamentos têm con-
tribuído grandemente para o trabalho de-
senvolvido nos hospitais das cooperativas 
do Estado de São Paulo e para a evolução 
das Unimeds paulistas como um todo. 

Na Gestão do Conhecimento, continua-
mos com a Biblioteca, que é sempre mui-
to bem frequentada pelos funcionários da 
Fesp. Ela é uma fonte de conhecimento e 
já virou um patrimônio da Federação. Em 
termos de inovação, adquirimos um novo 

software que trouxe mais agilidade para a 
gestão do setor. 

A área de Responsabilidade Socioam-
biental teve um grande destaque durante 
o ano. Pela segunda vez, realizamos o nos-
so relatório de sustentabilidade nos mol-
des da Global Reporting Initiative (GRI). 
Em 2013, pelo segundo ano consecutivo, 
a Fesp foi a Federação mais bem pontua-
da no Selo de Responsabilidade Social da 
Unimed do Brasil e conquistou o Prêmio 
Djalma Chastinet Contreiras, que foi entre-
gue na Convenção Nacional Unimed, reali-
zada em Belo Horizonte. 

A Associação Mulher Unimed do Esta-
do de São Paulo (Amusp) teve uma forte 
atuação diante de suas associadas, reali-
zando um trabalho com maior sinergia e 
incentivando o voluntariado e os projetos 
sociais. Tivemos também em 2013 a troca 
da diretoria da Amusp. A nova presidente, 
Josiana de Paula Isaac, está bastante empe-
nhada no desenvolvimento da Associação. 

O ano de 2013 encerra um ciclo. Os pró-
ximos dirigentes receberão uma empresa 
bem sólida no mercado, tanto na sua área 
operacional, como na área institucional. 
Nosso departamento atua muito mais na 
área institucional e de educação. Trabalha-
mos para manter o nome da Fesp junto as 
suas associadas, como uma Federação mo-
delo, uma empresa que sirva de exemplo 
para todas as singulares e Intrafederativas.

Dr. Péricles Taqueshi Otani
Diretor de Desenvolvimento  

Humano e Institucional

Diretoria Executiva

“Trabalhamos 
buscando manter a 
Fesp como modelo 
para suas associadas, 
tanto na área 
operacional como 
institucional “
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Palavra dos Conselheiros

Durante o ano de 2013, o Conselho 
de Administração da Federação 
das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp) teve uma participa-

ção efetiva nas tomadas de decisões junto 
à Diretoria Executiva. De forma resumida, 
os conselheiros avaliaram a gestão de 2013:

2013 foi um ano intenso, 
com muito trabalho, muitos 
problemas e a atual admi-
nistração conseguiu superar 
todas as dificuldades. 

Dr. Marcos 
de Almeida Cunha

Serena, equilibrada e eficiente, apesar das pedras no caminho.  

Dr. Geraldo da Costa e Silva

Foi um ano excelente, com 
uma gestão competente, que 
sempre defendeu os interes-
ses do Sistema Unimed. 

Dr. Marcos Aurélio Villardi

Gestão participativa e 
democrática, compartilhando 
com o Conselho Administra-
tivo os atos e decisões ne-
cessários para o bom desem-
penho da Federação. 

Dr. Plínio  
Conte de Faria Júnior

A integração da Fesp 
com as Intrafederativas 
e singulares, com dis-
cussões abertas à todos, 
foi o ponto forte dessa 
gestão. 

Dr. Antônio  
Luiz Chaguri

Nossa união nos tornou for-
tes para enfrentar os emba-
tes e avançar, construindo o 
presente em bases sólidas, 

com olhos no futuro.

Dr. Raimundo 
Viana de Macedo 

Foi uma gestão voltada ao equilíbrio 
contábil e financeiro da empresa devi-
do a fatores externos (sinistralidade), 
que atingem todo o Sistema. 

Dr. Geraldo Pires de Espíndola

Em 2013 a gestão da 
Fesp realizou, consolidou 
e amadureceu muitas das 
proposições do Plano de 
Desenvolvimento Institu-
cional II (PDI II) com refle-
xos positivos na interação 
das Unimeds do Estado 

de São Paulo, na dinami-
zação dos processos e 
maior controle adminis-
trativo por meio de sua 
Governança Corporativa. 
Um grande êxito, cujos 
resultados se vivenciarão 
num futuro próximo, foi 

o mais acentuado com-
prometimento no setor 
operacional do Intercâm-
bio em São Paulo com as 
Unimeds. 

Dr. Antonio 
Geraldo Buck

A gestão foi excelente. Os dirigentes 
continuaram com as evoluções e ti-
veram coragem para desenvolver to-
das as ações administrativas. 

Dr. José Fernando Castro Soares

Quem tem coragem 
para crescer deve ter 
responsabilidade para 
guiar este crescimen-
to dentro do consen-
so estadual. É o que a 
Fesp fez no último ano 
desta administração.

Dr. Hemerson 
Carlos Costa

Parabenizo todos 
os diretores e con-
selheiros pela alta 
porcentagem das 
metas atingidas no 
Plano de Desenvolvimen-
to Institucional II (PDI II). 

Dr. Elias Antonio Neto

Nós, membros do Conselho 
de Administração, temos a fe-
licidade de ter participado do 
crescimento da Fesp nas suas 
lutas e ações voltadas para o 
fortalecimento do Cooperati-
vismo Médico Paulista. Todos 

temos certeza que teremos 
saudades e orgulho destes 
anos que passamos juntos, 
tornando realidade nossos so-
nhos e desejos. 

Dr. Francisco Quirici Neto

Como Conselheiro de Administração da 
Fesp em 2013, posso dizer que foram 
muitas as dificuldades enfrentadas pelo 
Sistema Unimed, no entanto todas su-
peráveis e com expectativas otimistas 
de melhoras. 

Dr. Reinaldo Antônio Monteiro Barbosa

O ano de 2013 foi marcado por transições operacio-
nais e estratégicas importantes, trazendo grandes de-
safios, que estão sendo superados pela Diretoria. 

Dr. Tajumar Custodio Martins

2013, ano com muita turbu-
lência, novas experiências e 
mudanças no Sistema Uni-
med... Avançamos. Foi uma 
honra ter participado desta 
transformação. 

Dr. Geraldo Reple Sobrinho

“ “ “

“

““

“
“

“
“

“

““

“

“ “

“ “

“

“

“ “

“

“

“

“

“ “

“

“



28 - Relatório de Gestão 2013 Relatório de Gestão 2013 - 29

Governança Corporativa

Amodernização dos mecanis-
mos e procedimentos inter-
nos, tradicionalmente asso-
ciados ao conceito e à prática 

da Governança Corporativa, constitui a 
área de trabalho permanente da atual 
Diretoria da Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp), que busca 
aprimorar e consolidar os processos de 
governança, suas estruturas diretivas, 
de coordenação interna, sistematização 
das ações de defesa e divulgação do Co-
operativismo Médico. Tais mecanismos 
possibilitam as boas práticas de gover-
no propocionando a total transparência 
das informações, que refletem a integri-
dade dos atos administrativos e a mini-
mização de conflitos de interesse. 

Os esforços desenvolvidos pela Fesp 
nesse sentido, ao longo de 2013, in-
cluem, dentre outras ações importantes: 
g �Atualização do Organograma e do Es-

tatuto Social aprimorando a estrutura 
organizacional.

g �Implantação de gestão orçamentária.
g �O mapeamento, redesenho e gerencia-

mento dos processos administrativos re-
lacionados à Governança Corporativa.

g �Continuidade das atividades de mape-
amento, revisão e implantação de pro-
cessos institucionais de governança, 
desenvolvidas pela Secretaria Execu-
tiva, tais como os processos que regem 
a realização de Assembleias Gerais, as 
reuniões do Conselho de Administra-
ção, da Diretoria Executiva, do Conse-
lho Fiscal e do Conselho de Presiden-

tes. Estas atividades contribuíram para 
a melhoria da qualidade dos procedi-
mentos adotados nestas instâncias de 
governança.

g �A Fesp foi agraciada com o “Selo Ouro 
de Governança Cooperativa”, premia-
ção que atesta os bons resultados ad-
vindos dos esforços de modernização 
desta prática na organização, bem 
como esforços no aprimoramento dos 
sistemas internos de Governança.

g �Estruturação e implantação da Con-
troladoria e Ouvidoria Corporativa, 
propriciando a dinamização de mode-
los organizacionais mais ágeis e me-
nos burocráticos que efetuam assesso-
ramentos e controles. 

g �Maior envolvimento do quadro de ge-
rentes executivos dos setores adminis-
trativos com a Diretoria Executiva, propi-
ciada pelo Núcleo de Gestão Estratégica 
(NGE) e pelo Comitê Gerencial em suas 
atividades técnicas de assessoramento 
aos processos decisórios. Ações especí-
ficas de Controladoria complementam 
a ação dos citados mecanismos internos 
de Governança Corporativa, através de 
seu foco no cumprimento de objetivos 
da organização. 

g �Aprimoramento das estratégias vol-
tadas à sustentabilidade socioam-
biental, e de uma nova dinâmica no 
relacionamento com clientes. Nesse 
aspecto, a primeira edição do Relatório 
de Sustentabilidade da Fesp, em 2012, 
certificado no nível B pela Global Re-
porting Iniciative (GRI), e a segunda 
edição em 2013, constitui referência 

importante para avaliação do público 
de relacionamento externo com re-
lação à segurança e sustentabilidade 
oferecida pelo sistema de gestão aos 
negócios da Fesp. 

g �A organização e disponibilização interna 
de dados e informações sobre os negó-
cios corporativos constituem aspectos 
importantes das boas práticas de Gover-
nança Corporativa. Nesse sentido, a Sis-
tematização dos Relatórios de Indicado-
res Estratégicos Globais e Operacionais, 
a criação do Sistema DataFesp e a produ-
ção dos relatórios anuais de gestão (estes 
coordenados pela Secretaria Executiva, 
em esforço conjunto com o Comitê Ge-
rencial e diversos setores administrati-
vos) contribuem para o alcance dos ob-
jetivos preconizados pelas boas práticas 

de Governança Corporativa.
Melhorias no processo vêm sendo 

alcançados também por meio do sis-
temático apoio da Direção em prol do 
desenvolvimento e reforço à integração 
política e econômica da Fesp com as Fe-
derações Intrafederativas e as coopera-
tivas singulares.

A comunicação institucional tam-
bém desempenha importante papel no 
contexto das boas práticas de Gover-
nança Corporativa. As diversas publica-
ções da Fesp direcionadas aos públicos 
internos e, principalmente, externos, 
particularmente a Revista Unimed Fesp, 
constituem instrumentos da divulgação 
de resultados da gestão do negócio Fesp 
que tornam mais transparentes os pro-
cedimentos de Governança Corporativa.

Mecanismos de Governança possibilitam boas 
práticas, refletindo a integridade administrativa
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Princípios

Os princípios e valores da Fede-
ração das Unimeds do Estado 
de São Paulo (Fesp) constituem 
um importante diferencial en-

tre a Fesp e as demais operadoras de plano 
de saúde mercantis. As diretrizes seguidas 
pela organização são baseadas na doutrina 
Cooperativista e prezam por uma gestão 
ética, comprometida, democrática e efi-
ciente. 

A forma diferenciada adotada para a 
gestão do negócio, somada ao profissiona-
lismo dos funcionários, dirigentes e médi-
cos cooperados e ao incansável trabalho 
em prol da excelência no atendimento ao 
cliente, coloca a Fesp em uma posição de 
destaque no cenário da Saúde Suplemen-
tar do Estado de São Paulo. 

Conheça os princípios que movem a 
Fesp. 

Princípios Cooperativistas
Em todas as cooperativas, os princípios 

básicos aplicados são os mesmo sete, os 
quais a Fesp considera como base para 
toda sua atividade. São eles: 

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

 2) Gestão Democrática - Cooperativas 
são organizações democráticas, contro-
ladas pelos membros que participam ati-
vamente na formulação das suas políticas 
e decisões. Homens e mulheres, eleitos 

como representantes dos demais mem-
bros, são responsáveis perante estes. 

3) Participação Econômica dos Mem-
bros - Os membros contribuem equitativa-
mente para o capital das suas cooperativas 
e controlam-no democraticamente. Nor-
malmente, parte desse capital é proprie-
dade comum da cooperativa. Os membros 
recebem habitualmente, se houver, remu-
neração limitada ao capital integralizado, 
como condição de sua adesão.

 4) Autonomia e Independência -  Coo-
perativas são autônomas, de ajuda mútua, 
controladas pelos seus membros. Se fir-
marem acordos com outras organizações, 
incluindo instituições públicas, ou recor-
rerem a capital externo, devem fazê-lo em 
condições que assegurem o controle de-
mocrático pelos seus membros e mante-
nham a autonomia da cooperativa.

5) Educação, Formação e Informação 
- Cooperativas promovem a educação e  
formação dos seus membros, dos repre-
sentantes eleitos e funcionários, de forma 
que estes possam contribuir para o desen-
volvimento das suas cooperativas.

 6) Intercooperação - Cooperativas ser-
vem de forma mais eficaz aos seus mem-
bros e dão mais força ao movimento co-
operativo, trabalhando em conjunto por 
meio das estruturas locais, regionais, na-
cionais e internacionais.

 7) Interesse pela Comunidade - Coope-
rativas trabalham para o desenvolvimen-
to sustentado das suas comunidades com 
políticas aprovadas pelos membros.

Ao longo desse relatório é possível per-
ceber a presença desses princípios no dia 

a dia da Fesp. Tais diretrizes contribuíram 
em 2013 para o aperfeiçoamento dos ser-
viços prestados e resultaram na conquista 
de uma série de premiações. 

Projetos desafiadores como o Intercâm-
bio na cidade de São Paulo e o Centro de 
Serviços Compartilhados comprovam a 
força e a realidade desses princípios, pos-
sibilitando à Federação o cumprimento de 
sua maior missão, que é a de promover o 
fortalecimento das Unimeds paulistas. 

Princípios de Gestão
Visão – Ser referência de modelo polí-

tico e organizacional do sistema de saúde 
cooperativista na sua área de atuação.

Missão – Promover o fortalecimento e 
desenvolvimento das Cooperativas Uni-
meds do Estado de São Paulo.

Valores – Ética, honestidade, transpa-
rência, cumprimento de compromissos 
assumidos, responsabilidade social, prin-
cípios cooperativistas.

Negócio – Representação política, pro-
moção da integração e desenvolvimento 
estratégico e o assessoramento técnico-
-administrativo às Intrafederativas e coo-
perativas singulares associadas.
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Conselho de Administração

Aorganização administrativa da 
Federação das Unimeds do Esta-
do de São Paulo (Fesp) é monta-
da de maneira que os processos 

decisórios e fluxos de trabalho sejam oti-
mizados. Entre as instâncias hierárquicas 
e diversos níveis, a figura do Conselho de 
Administração é a mais alta, e suas respon-
sabilidades envolvem a proteção e valori-
zação de todo o patrimônio da organização. 
Instituído por meio de um instrumento 
normativo específico do Cooperativismo 
– a Resolução número 12 do Conselho Na-
cional de Cooperativismo, publicada em 
abril de 1974 – o Conselho de Administra-
ção atua sobre o direcionamento de todas 
as atividades empreendidas, regulações, 
serviços e operações realizadas.

Dividido entre seis diretores executivos 
e 15 vogais, o Conselho de Administração 
totaliza um grupo de 21 membros, incum-
bidos da responsabilidade de representar 
institucionalmente as Unimeds filiadas à 
Fesp na direção da cooperativa. Entre ou-
tras atribuições, a Resolução número 12 
restringe a identidade profissional de cada 
integrante do Conselho de forma que todos 
sejam médicos cooperados, advindos das 
cooperativas das Unimeds paulistas. Além 
disso, sua participação como conselheiro só 
é possível mediante eleição via Assembleia 
Geral. Uma vez eleitos, o mandato dura 
quatro anos, aos finais dos quais um terço 
do grupo deve ser renovado, no mínimo. Os 
conselheiros reúnem-se mensalmente para 
debater temas de relevância para a organi-
zação e, dependendo da urgência e da cir-

cunstância, podem ser convocados extra-
ordinariamente para exercer suas funções. 

A linha mestra de ação que deve norte-
ar as decisões desse grupo é o atendimento 
aos interesses da Federação, das Unimeds 
filiadas e, também, de todas as demais par-
tes que se relacionam com a cooperativa, 
incluindo empresas parceiras, clientes, fun-
cionários, fornecedores em geral e comu-
nidade. Tanto quanto apontar caminhos, 
os conselheiros precisam acompanhar a 
implementação prática das diretrizes e es-
tratégias estabelecidas, para que obtenham 
os resultados esperados. Por isso, é funda-
mental o acompanhamento da gestão, a 
indicação das prioridades, investimentos e 
nomeação de auditores independentes. A 
responsabilidade é grande, mas comparti-
lhada com o Conselho Fiscal. Este órgão de 
fiscalização da administração, formado por 
outros seis membros, sendo três efetivos e 
três suplentes, tem independência para tra-
balhar, não sendo subordinado hierarqui-
camente ao Conselho de Administração. 

Cada movimento e decisão a ser tomada 
deve ter como pilares os princípios do Coo-
perativismo e de gestão, também expressos 
no Código de Conduta do Sistema Unimed. 
Além disso, é preciso observar as normas 
e regulações da Agência Nacional de Saú-
de Suplementar (ANS), órgão do Governo 
Federal que controla o mercado da Saúde 
Suplementar no Brasil. Tal atitude é neces-

sária em respeito a sua autoridade e poder 
de fiscalização, bem como a característica 
do Sistema Unimed em sempre atuar em 
acordo com a legislação vigente, e segundo 
as melhores práticas administrativas.

Um aspecto que destaca o nível de 
comprometimento e responsabilidade do 
Conselho de Administração é a chamada 
responsabilidade solidária. Isto significa 
que, além de cuidar de procedimentos ad-
ministrativos, deliberativos e fiscais, cada 
membro responde solidariamente em ca-
sos de prejuízos causados a terceiros, in-
clusive cooperados e clientes, dependendo 
das circunstâncias do caso. A eventual não 
observância das leis, normas e instruções 
ligadas às operações da cooperativa, prin-
cipalmente em situações de falta de co-
bertura das garantias obrigatórias, reflete 
nos bens individuais de cada conselheiro, 
sempre buscando proteger o bem coletivo.

Com um volume grande de informações 
que são geradas durante o andamento das 
ações da Fesp, é cada vez mais valoriza-
da a característica da empresa em manter 
seus públicos de interesse bem informa-
dos e atualizados no que for pertinente às 
funções desempenhadas, seja por meio de 
encontros presenciais, virtuais, publicação 
de documentos, relatórios e até mesmo 
por meio de cursos variados, que ajudam 
a ampliar o conhecimento dos membros 
envolvidos no trabalho.

Cada movimento e decisão a ser tomada devem ter 
como pilares os princípios do Cooperativismo
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Código de Ética Auditoria Independente

Um dos conceitos básicos do 
modelo de gestão cooperati-
vista adotado pela Federação 
das Unimeds do Estado de São 

Paulo (Fesp) é a transmissão de informa-
ções claras, organizadas e coerentes. Para 
garantir a segurança e equidade dos dados 
fornecidos pela administração da empresa, 
a Fesp conta com um serviço de Auditoria 
Independente, que atua juntamente com 
o Conselho Fiscal da Federação, zelando 
pela transparência dos processos.

Atualmente, esse serviço é realizado 
pela Etae – Auditores Independentes, uma 
empresa especializada, com habilidades e 
competências contábeis de alta qualidade 
e profundo conhecimento no segmento 
em que atua. 

A auditoria independente possui total 
isenção para realizar a análise das demons-
trações contábeis, da posição patrimonial e 

financeira, dos resultados das operações, 
mutações do patrimônio líquido e das ori-
gens e aplicações de recursos da Federação.

No processo de auditoria, a Fesp é res-
ponsável pela elaboração e adequada apre-
sentação das demonstrações contábeis 
livres de distorção relevante e em confor-
midade com as exigências da Agência Na-
cional de Saúde Suplementar (ANS) e dos 
controles internos. Já a auditoria indepen-
dente fica responsável por expressar uma 
opinião referente a essas demonstrações 
em consonância às Normas Brasileiras de 
Contabilidade e à legislação específica no 
que for pertinente, garantindo a idoneida-
de das informações.

A Etae, em conjunto com o Conselho 
Fiscal da Fesp, possibilita a operacionali-
zação dos processos de auditoria e contro-
le da gestão de riscos, além de garantir a 
simetria das políticas financeiras com as 
diretrizes estratégicas da cooperativa. 

Aboa reputação é um dos mais 
preciosos recursos de uma orga-
nização. Transparência, hones-
tidade no negócio e o compro-

metimento com os serviços prestados são 
características essenciais para o sucesso de 
qualquer tipo de empreendimento. A Fede-
ração das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp) tem total consciência desse fato e ao 
longo de sua trajetória conseguiu construir 
uma imagem forte e confiável, valorizada 
pelas cooperativas do Sistema Unimed e no 
mercado da Saúde Suplementar. Esse reco-
nhecimento foi construído principalmente 
pelo excelente tratamento dispensado pela 
Fesp aos seus diversos públicos. O trato é 
totalmente embasado em oito princípios 
fundamentais, que estão expressos e regis-
trados no Código de Conduta seguido pela 
Federação. 

O Código de Conduta é produzido pela 

Unimed do Brasil e seu conteúdo passa 
por revisões e atualizações periódicas. As 
diretrizes do documento são elaboradas 
com a colaboração dos dirigentes e fun-
cionários de todas as cooperativas do Sis-
tema Unimed e de especialistas de áreas 
diversificadas. O Código de Conduta fun-
ciona como uma espécie de compromisso 
firmado, que orienta o desenvolvimento 
de um trabalho ético em todos os ambien-
tes corporativos. 

Oito princípios fundamentais se destacam: 
1) Integridade, respeito às leis vigentes no 
Brasil e às normas internas.
2) Proteção ao patrimônio físico, moral e 
intelectual da Unimed.
3) Relacionamento com os cooperados.
4) Valorização do capital humano.
5) Compromisso com os clientes.
6) Respeito ao meio ambiente.
7) Uso das informações e dos meios de in-
formática.
8) Relacionamentos externos construtivos.

Esses princípios permeiam o dia a dia 
da Federação e demonstram a postura so-
cial e corporativa adotada pela Fesp. As 
diretrizes têm como objetivo estreitar o 
relacionamento entre a organização e seus 
públicos, prezando sempre pela transpa-
rência e respeito mútuo.

Transparência e 
comprometimento são 

essenciais 
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Controladoria

Conforme aprovado pelo Conselho 
de Administração, por meio de 
Instrução Normativa própria, em 
2013 foi formalizada a criação do 

Departamento de Controladoria da Fede-
ração das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp). A nova área nasceu com a missão 
de assessorar o Conselho de Administra-
ção e a Diretoria Executiva, oferecendo 
todo o suporte necessário ao processo de 
gestão das áreas administrativas da Fesp.

Ligada diretamente à Presidência da Fe-
deração, a Controladoria tem como princi-
pal responsabilidade assegurar o controle 
e a melhoria dos processos decisórios e a 
geração e fornecimento de informações de 
ordem operacional, econômica, financeira 
e patrimonial em prol da eficácia organi-
zacional e da otimização do resultado glo-
bal da Fesp. 

Para cumprir sua missão, a Controlado-
ria tem o dever de prover à Diretoria Exe-
cutiva e à alta administração da coopera-
tiva informações adequadas ao processo 
decisório e relacionadas ao desempenho 
empresarial. Além disso, é obrigação da 
área estruturar sistemas, procedimentos e 
processos internos que possibilitem o for-
necimento de dados importantes para o 
aperfeiçoamento do planejamento estra-
tégico e controle gerencial. 

Entre as atribuições da Controlado-
ria ainda estão: participação da definição, 
aplicação, manutenção e atualização dos 
indicadores de desempenho financeiros e 
não financeiro; assessoramento às diver-
sas áreas funcionais no processo de avalia-

ção das metas e objetivos dos respectivos 
planos e projetos empresariais; ser agente 
mobilizador de funcionários no atendi-
mento às normas e procedimentos inter-
nos relacionados ao Sistema de Gestão de 
Projetos e Processos. 

Para prestar contas do trabalho desen-
volvido, ao final de cada semestre a área 
elaborará o Relatório Semestral de Contro-
ladoria. O documento contará com infor-

mações como atividades exercidas, des-
crição das recomendações apresentadas à 
Diretoria Executiva, evidenciando aquelas 
que não foram acatadas e suas respectivas 

justificativas, avaliação da efetividade do 
Sistema de Controle Interno da Fesp, ava-
liação da qualidade das demonstrações 
contábeis, entre outras.

Fornecer informações de qualidade à alta 
administração é parte das atribuições da área
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Ouvidoria

Devido à Resolução Normativa 
Nº 323, de 3 de abril de 2013 pu-
blicada pela Agência Nacional 
de Saúde Suplementar (ANS), a 

constituição de equipes e a estruturação 
dos canais de atendimento das ouvidorias 
passou a ser obrigatória para as  operadoras 
de planos privados com mais de 100 mil 
usuários, a partir de 1º de outubro de 2013. 

A Ouvidoria é um componente orga-
nizacional voltado para ser o interlocutor 
entre os consumidores e a instituição, re-
presentando os legítimos interesses dos 
cidadãos no ambiente em que atua, aco-
lhendo manifestações não solucionadas 
por outros canais de atendimento, ana-
lisando e atuando na busca por soluções  
definitivas de forma isenta e independen-
te, com caráter mediador, pedagógico e  
estratégico.

A Ouvidoria tem o importante papel es-

tratégico de fortalecer a imagem, a cultura 
e os valores da instituição, identificando as 
tendências de consumo dos clientes para 
subsidiar futuros negócios, além de propi-
ciar um aumento da satisfação dos clientes 
com os produtos e serviços oferecidos, re-
duzir os custos operacionais em decorrên-
cia da melhoria nos processos e diminuir 
as demandas judiciais e processos admi-
nistrativos junto aos órgãos fiscalizadores 
e de defesa do consumidor.

Com intuito de se adequar à nova legis-
lação e disseminar junto ao Sistema Uni-
med os conceitos da Ouvidoria, a Federa-
ção das Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp) participou do I Curso de Capacita-
ção em Ouvidoria realizado na ANS, no Rio 
de Janeiro, em junho de 2013. Desta for-
ma, a Unimed Fesp criou o Guia Ouvidoria 
Fesp, com o intuito de orientar as Unimeds 
paulistas na implantação deste serviço em 
suas estruturas organizacionais. Também 
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promoveu o Curso de Capacitação e Certi-
ficação de Ouvidores na Saúde Suplemen-
tar realizado pela Associação Brasileira de 
Ouvidores (ABO), em outubro de 2013.

O IV Workshop de Ouvidoria realizado 
em setembro de 2013 trouxe o comparti-
lhamento de informações, diretrizes e an-
seios das ouvidorias das Unimeds que já 
atuam no Sistema.

Para se adequar a Resolução Normati-
va (RN) 323 da ANS e agilizar os processos 
internos da Ouvidoria, a área foi reestrutu-
rada e ações de melhorias foram efetuadas 

na ferramenta CRM da Plusoft, a divulga-
ção da Ouvidoria Fesp ao público interno 
foi intensificada e novos canais de mani-
festação foram abertos. 

Mais que um simples diferencial estra-
tégico ou o simples cumprimento de uma 
legislação, a Ouvidoria tem o papel de reco-
mendar e redirecionar o rumo das decisões 
na organização, acompanhadas das neces-
sidades, dos valores, da imparcialidade, da 
legalidade e da conduta ética, tornando-se 
um importante agente de melhorias para 
os processos de trabalho da instituição.

Evolução das manifestações recebidas
manifestações por 
canais de entrada

4335
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5

Portal Unimeds
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No ano de 2013, o Núcleo de As-
suntos Estratégicos (NAE) cum-
priu suas metas. A Diretoria 
Executiva da Federação das 

Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) 
solicitou uma peregrinação por todo o Es-
tado no sentido de sensibilizar as Federa-
ções Intrafederativas para que NAEs regio-
nais fossem criados. 

Esta peregrinação foi feita e mobili-
zou cooperativas como a Federação Cen-
tro Oeste Paulista e a Federação Nordeste 
Paulista, que já im-
plantaram o núcleo 
em suas regiões. As 
demais estão em fase 
de estudo e o setor 
trabalha para que to-
das participem deste 
projeto, o que muito 
contribuiria para re-
sultados positivos nas 
eleições de 2014.

De outra parte, o NAE programou en-
contros com a “família política” da Unimed. 
Assim, foram realizados eventos em que 
os vereadores e prefeitos se encontraram 
com deputados estaduais e federais, com 
a intenção de que estes pudessem atender 
às demandas municipais. Foi um grande 
sucesso, já que todas as Intrafederativas 
foram contempladas com a visita dos de-
putados e alguns pleitos foram atendidos. 

Contudo, para que o evento ficasse ain-
da mais profícuo, foram realizadas pales-
tras sobre Administração dos Gabinetes 

Parlamentares e, com isso, deputados e 
vereadores receberam informações úteis 
para administrar seus gabinetes de modo 
que eles prestassem seus serviços de for-
ma mais eficaz, atendendo a todos os elei-
tores que procuram as casas de leis.

Este material acabou sendo transforma-
do em livro – escrito pelo deputado federal 
Marco Aurélio Ubiali e pelo professor Sér-
gio Motti Trombelli – e está sendo distri-
buído a todos os participantes. O livro foi 
lançado na Câmara dos Deputados no mês 
de novembro, com tarde de autógrafos e 

uma preleção sobre 
a Unimed e o Coo-
perativismo.

Em outubro deste 
ano, o Sistema Uni-
med, assim como o 
Cooperativismo em 
geral, obteve um 
grande ganho devi-
do à representação 
política nos órgãos 

de poder, haja vista que a Presidência da 
República, impulsionada pelo Poder Le-
gislativo, sancionou a redução do Progra-
ma de Integração Social e da Contribuição 
para Financiamento da Seguridade Social 
(PIS/Cofins). Com a sanção, foi incluído na 
Medida Provisória 619 um dispositivo que 
liberou os planos de saúde de pagamentos 
do PIS/Cofins sobre o passado, reduziu a 
base sobre o qual os tributos incidem em 
80% e excluiu da base de cálculo todos os 
custos assistenciais das operadoras com 
seus clientes e, também, com os beneficiá-

um curso de oratória em Franca para um 
grupo pequeno de pessoas, com vistas a se 
tornar um projeto piloto a ser ministrado 
em todas as Federações Intrafederativas no 
ano de 2014, inclusive para dirigentes do 
Sistema Unimed. A ideia foi apresentada ao 
Conselho de Administração da Fesp e apro-
vada por unanimidade. Em 2014, o NAE irá 
reformular a sua Normativa e incluir crité-
rios novos de apoio aos candidatos do Siste-
ma, privilegiando os deputados eleitos que 
participaram de ações que beneficiaram a 
Unimed ao longo de seus mandatos.

Mobilização das 
cooperativas permitiu a 
implantação do Núcleo 

em Federações 

rios de outras operadoras. Politicamente e 
financeiramente, foi um avanço extrema-
mente positivo para o Sistema Unimed. 

Outros pleitos relevantes estão em pau-
ta como, por exemplo, o Ato Cooperativo. 
O deputado federal Marco Aurélio Ubiali 
tem trabalhado a favor do Sistema Unimed 
para fazer valer seus interesses no sentido 
de se manter competitivamente equilibra-
do com outros segmentos no mercado de 
saúde. 

Para fechar o cronograma de ações em 
2013, no mês de dezembro, foi realizado 
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Em 2013, como parte integrante 
da Gestão Estratégica, a área da 
Gerência Executiva da Federação 
das Unimeds do Estado de São 

Paulo (Fesp) trabalhou em diversas frentes, 
sempre buscando proporcionar a melhor 
estrutura e planejamento para a realização 
das atividades na Federação, com qualida-

de e eficiência. A organização de eventos, 
reuniões, preparação e elaboração de do-
cumentos, entre outras ações, tornam pos-
sível a consecução dos objetivos por meio 
da interação de equipes, com processos 
delineados e devidamente seguidos. O se-
tor organizou e coordenou, com o apoio da 
Secretaria Executiva - que é ligada à Ge-

rência Executiva - as reuniões e atividades 
institucionais da Fesp realizadas pelo Con-
selho de Administração e Diretoria Execu-
tiva. 

A Secretaria mantém seu papel de atua-
ção com foco na excelência de atendimen-
to, tanto para as diretorias e Presidência, 

quanto para os gestores das diversas áreas 
da Fesp, garantindo o devido suporte, com 
profissionalismo, segurança e competên-
cia. Para fortalecer a sinergia e eficácia en-
tre as profissionais desse setor, de junho a 
novembro foi promovido o “Programa de 
Desenvolvimento de Secretárias Execu-
tivas Fesp”. Sempre de maneira alinhada 
à visão estratégica da Fesp e com ênfase 
na interação e na confiança, o Programa 
permitiu a geração de um plano de ação 
conjunto por meio do autoconhecimento, 
identificação de competências e conscien-
tização do papel das secretárias executivas 
na obtenção dos resultados esperados pela 
Presidência e Diretoria, bem como seu im-
pacto na organização.

A Gerência Executiva desenvolveu im-
portante projeto relacionado a melhorias 
no processo de Governança Corporativa na 
Fesp. Este projeto consistiu na continuida-
de das atividades de mapeamento, revisão 
e implantação de processos institucionais 
de governança, tais como os processos que 
regem a realização de Assembleias Gerais, 
as reuniões de Conselho de Administra-
ção, de Diretoria Executiva, do Conselho 
Fiscal e do Conselho de Presidentes. Estas 
atividades contribuíram para a melhoria 
da qualidade dos procedimentos adotados 
nestas instâncias de governança.

Núcleo de Gestão 
Estratégica (NGE)

Informações centralizadas, projetos es-
truturados e implantação de metodolo-
gias eficazes são algumas das realizações 
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do Núcleo de Gestão Estratégica (NGE) da 
Fesp. Saiba um pouco mais sobre a atuação 
do Núcleo em 2013:

Célula Processos
A Célula Processos tem como intuito 

promover a padronização e unificação de 
procedimentos institucionais e operacio-
nais da Fesp, por meio da Metodologia de 
Gerenciamento de Processos. A partir des-
te método, foi possível mapear uma série 
de processos. Essa organização permitiu a 
identificação de pontos críticos e oportu-
nidades de melhorias, além de possibilitar 
uma visão ampliada dos impactos das ati-
vidades correlacionadas. Em 2013, a Cé-
lula publicou processos como: Gestão por 
Orçamento, Solicitação e Elaboração de 
Contratos, Tabela de Temporalidade Do-
cumental, Publicação Institucional, Elei-
toral, Mapeamento de Recursos Próprios, 
entre muitos outros.

Pelo segundo ano consecutivo, a Fesp 
conquistou o Selo Nacional Unimed de 
Governança Cooperativa. A Federação 
obteve o total de 127,5 pontos e recebeu 
o Selo Ouro. Essa pontuação indica que a 
Fesp possui e pratica a Governança Coo-
perativa, atendendo aos critérios definidos 
no regimento do Selo para a respectiva 

categoria. Para essa conquista, a Célula de 
Processos capitaneou o levantamento das 
ações impactantes para a Governança. 

Célula de Planejamento  
e Projetos

O Escritório de Projetos é um centro de 
apoio ao gerenciamento das ações da Fesp 
que assessora dirigentes e profissionais da 
Fesp no planejamento, coordenação, ge-
renciamento e monitoramento de progra-
mas e projetos. 

A metodologia utilizada é a PMBOK 
(Project Management Body of Knowledge) 
como padrão de gerenciamento de pro-
jetos. Nesse período, a Célula assessorou 
e monitorou a estruturação dos projetos 
estratégicos, bem como foram mapeados 
cerca de 60 projetos, sendo que 50% estão 
finalizados ou em andamento, o que espe-
lha a incorporação da cultura de gerencia-
mento por projetos.

Célula de Informações
Durante o ano de 2013, a Célula de In-

formações, com o apoio da área de Tec-
nologia de Informação (TI), desenvolveu 
a primeira fase do Sistema DataFesp,  tor-
nando possível o acesso a informações que 
até então eram descentralizadas. Agora, os 

dados são apresentados de forma consis-
tente e confiável por meio de uma única 
ferramenta, com a qual são compartilha-
dos detalhes cadastrais e estratégicos com 
as áreas da Fesp, Federações Intrafederati-
vas e Singulares.

O Sistema DataFesp foi lançado em 
maio, durante a Jornada de Desenvolvi-
mento, em Campos do Jordão, e desde 
então, está em constante aprimoramento, 
como a disponibilização dos módulos de 
Edição e Relatórios, estimulando o Siste-
ma Unimed na corresponsabilidade da 
atualização dos dados. Em paralelo, a Cé-
lula de Informações municiou a Diretoria 
Executiva da Fesp com dados referentes 
aos Indicadores Estratégicos e Operacio-
nais. 

Célula Administrativa
Dentre as diversas atividades rea-

lizadas pela Célula Administrativa em 
2013, destaca-se a manutenção (regis-
tro e atualização) dos dados cadastrais 
e institucionais no Sistema DataFesp. 
No último período, a Célula agregou 
importantes atividades, como a par-
ticipação nas reuniões do 
Comitê Gerencial, 
no que tange à 
organização e 

divulgação das pautas, atas e apresenta-
ções, utilizando a ferramenta Sharepoint. 
Somam-se a essas atividades o envio e 
acompanhamento das Pesquisas Externas 
Fesp.

Célula Estatística
A Célula Estatística foi criada com o ob-

jetivo de suprir a Diretoria Executiva da 
Fesp com informações importantes para 
a tomada de decisões estratégicas. 

Foram desenvolvidos importantes projetos 
relacionados a melhorias na Governança



46 - Relatório de Gestão 2013 Relatório de Gestão 2013 - 47

Gestão Estratégica

O levantamento dessas informações se dá, 
principalmente, por meio de pesquisas re-
alizadas junto ao Sistema Unimed Paulista. 
Além disso, a Célula tem apoiado a Presi-
dência da Fesp na elaboração de apresen-
tações realizadas em diversos eventos téc-
nicos, como congressos e encontros, tanto 
do Sistema Unimed quanto externos.  

Dando continuidade aos estudos re-
alizados em 2012, a Fesp encaminhou o 
conjunto de Pesquisas Fesp 2013 voltado 
às singulares e Federações Intrafederati-
vas do Estado, com o objetivo de agregar 
e comparar os resultados obtidos nos anos 
anteriores, possibilitando a visão de um 
cenário progressivo. 

Comitê Gerencial
Entre as atividades da Gerência Exe-

cutiva destaca-se a coordenação das 
reuniões do Comitê Gerencial, que é 
um órgão interno de caráter consultivo, 
constituído pelos principais colabora-
dores em função gerencial ou de coor-
denação técnica de diversos setores ad-
ministrativos. Este Comitê é um órgão 
colegiado de assessoramento e instru-
ção à Diretoria Executiva e ao próprio 
NGE, contribuindo para o estabeleci-
mento da orientação geral das ativida-
des e das decisões sobre questões estra-
tégicas da Fesp.

Em estreito relacionamento com o 

NGE, o Comitê Gerencial tem como obje-
to o estudo e análise de assuntos de sua 
competência técnica e a discussão de 
questões gerenciais e administrativas es-
pecíficas relacionadas à execução de pla-
nos e projetos. O Comitê tem apresentado 
significativas contribuições ao processo 
de desenvolvimento empresarial da Fesp, 
dentre estas contribuições no ano de 2013, 
destacam-se:
g �A participação na definição, inserção, 

manutenção 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, encaminhada pelo NGE para aná-
lise e aprovação da Diretoria Executiva 
(projetos de natureza estratégica, regula-
tória e operacional para fins de seleção/
priorização para execução);

g �Constituição de equipes interdisciplina-
res para execução de atividades admi-
nistrativas e operacionais internas e para 
atender demandas relacionadas ao aten-
dimento das necessidades operacionais 
da Fesp; 

g �Planejamento e realização de estudos 
técnicos e pesquisas específicas relacio-
nadas a questões estratégicas para o pro-
cesso de desenvolvimento do Sistema 

Unimed Paulista;
g �Assessoramento as diversas áreas fun-

cionais no alcance das metas e objetivos 
dos planos e projetos do Plano de Desen-
volvimento Institucional (PDI) II;

g �Condução de processos periódicos de 
avaliação das metas e objetivos alcança-
dos pelos planos e projetos do PDI II;

g �Estudo de casos relacionados a questões 
administrativas internas e de interesse 
da Diretoria Executiva, analisando seus 
impactos e riscos futuros, com encami-
nhamento à diretoria de propostas de so-
luções preventivas;

g �Condução das atividades de produção de 
Indicadores Estratégicos Globais e Indi-
cadores Operacionais do desempenho 
dos diversos setores administrativos das 
Diretorias Executivas.

 Desde o início de seu funcionamento, 
em janeiro de 2011, até dezembro de 2013, 
foram realizadas 69 reuniões ordinárias do 
Comitê Gerencial. Em permanente apri-
moramento, o Comitê Gerencial apresenta 
significativa contribuição para a consoli-
dação de uma cultura organizacional que 
valoriza a Gestão do Conhecimento e a 
maior participação dos colaboradores jun-
to à Diretoria Executiva na administração 
dos negócios.

Comitê Gerencial atua no estudo e análise de 
questões ligadas à execução de projetos
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Auditoria Médica e de Enfermagem

O aperfeiçoamento das ações 
iniciadas em 2011 marcou o 
trabalho do Departamento de 
Auditoria Médica e de Enfer-

magem da Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp) em 2013. Este 
desenvolvimento sempre ocorreu pau-
tado pela legitimidade das ações regu-
latórias da área, o incremento do acom-
panhamento dos pacientes internados, a 
padronização e agilidade 
nas liberações prévias, 
bem como a maior efe-
tividade na análise das 
contas com a implantação 
do fechamento de contas 
in loco. 

Dentro da Auditoria 
Prévia, além dos oito mil 
processos de liberações 
trabalhados mensalmen-
te para a carteira da Fesp, 
o setor analisa e libera procedimentos 
para três Unimeds Singulares que con-
trataram a Fesp para assumir a auditoria 
prévia de sua carteira. Com a Assessoria 
Técnica atuante, foram realizados men-
salmente 24 casos de Segunda Opinião e 
dez Juntas Médicas, tanto para benefici-
ários da Fesp como para as cooperativas 
do Sistema Unimed que solicitaram os 
serviços da Federação, trazendo a certe-
za da não liberação de procedimentos e 
Órteses, Próteses e Materiais Especiais 
(OPMEs) não indispensáveis, bem como 
garantindo aos pacientes a condução 

Auditoria bem 
estruturada, 
com regras 

claras e ética, é 
indispensável

mais assertiva para cada caso, evitando 
problemas com Liminares e Notificações 
de Investigação Preliminar (NIPs).

A Auditoria Hospitalar Intercorrente 
também aumentou sua área de ação, o nú-
mero de pacientes monitorados e indica-
ções de desospitalização. Atualmente, são 
acompanhadas todas as internações efe-
tivadas na área da Federação Intrafedera-
tiva do Vale do Paraíba, seja de pacientes 

da Fesp, de outras quatro 
Unimeds Singulares ou da 
Central Nacional Unimed 
(CNU), que contrataram 
os serviços da cooperati-
va. Todas as internações 
realizadas na rede con-
tratada diretamente pela 
Fesp também passam 
pelo setor.

A Auditoria de Contas 
aprimorou seus serviços 
com o fechamento de 

contas in loco, contando com médicos e 
enfermeiros auditores em todos os hospi-
tais contratados pela Fesp, fato que dimi-
nui as contestações de glosas a posterio-
ri. A Assessoria Jurídica, com atuação de 
uma profissional dedicada integralmente 
a instruir as defesas técnicas para o Depar-
tamento Jurídico da Fesp, vem colhendo 
melhores resultados nas questões junto ao 
Poder Judiciário e à Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS). Uma Auditoria 
forte e bem estruturada, com regras claras, 
transparência e ética, é indispensável para 
o bom andamento da operadora Fesp.
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Contas Médicas e Intercâmbio

E m 2013, a chegada dos processos 
do Intercâmbio Estadual na cida-
de de São Paulo marcou a atua-
ção do departamento, principal-

mente pelo grande impacto operacional 
gerado. Para atender as grandes demandas 
decorrentes deste processo, as mudanças 
mais relevantes foram o aumento da rede 
credenciada diretamente pela Fesp e a in-
corporação da análise das contas médicas 
oriundas dos prestadores de serviços.  

A área fechou o ano de 2013 com uma 
média mensal de processamento de contas 
em torno de R$ 75 milhões, representan-
do 25% de aumento em relação ao ano de 
2012. Essas contas são recebidas de todas 
as Unimeds de dentro e de fora do Estado 
de São Paulo e de prestadores de serviços 
hospitalares na capital paulista, sobretu-
do no último trimestre do ano. O grande 
aumento no volume de contas continuou 
exigindo do departamento uma atenção 

ainda maior com a revisão dos processos 
internos e uma integração constante com 
outras áreas.

Um exemplo prático são os processos 
de contestações, antes digitados manual-
mente e que passaram a ser inseridos au-
tomaticamente no sistema, gerando um 
ganho de 70% de agilidade neste proces-
so. Em 2013 foi mantido o alto índice de  
processamento de contas dos anos an-
teriores, dentro dos prazos estabelecidos 

pelas regras do Intercâmbio do Sistema 
Unimed Nacional, chegando ao patamar 
médio de 95%.

Relacionamento com  
Unimeds e Prestadores

O trabalho de contato constante com 
as Unimeds singulares e Federações In-
trafederativas do Estado foi mantido, 
consolidando o conceito de ser referên-
cia para os assuntos relacionados ao In-
tercâmbio. 

Estas ações vão ao encontro da missão 
institucional de trabalhar sempre na bus-
ca de uma constante integração entre a 
Fesp e as Unimeds do Estado de São Pau-
lo, do Brasil, e as demais instituições do 
Sistema Unimed, como Unimed do Brasil, 
Central Nacional Unimed, Intrafederati-
vas Regionais e as outras Unimeds.

O trabalho seguiu o critério de visitas 
de orientação e atualização de informa-
ções referentes ao Intercâmbio Estadual 
e Nacional, treinamentos sobre as regras 
estipuladas no Manual de Intercâmbio 
Nacional, além da  representatividade no 
Comitê Nacional de Intercâmbio na Uni-
med do Brasil e outros fóruns similares. 

Um dos destaques de 2013 foi a im-
plantação pelo Sistema Unimed da fer-
ramenta Ajius, ligada ao Protocolo de 
Transações Unimed (PTU) A 550, que au-
tomatizou as cobranças de contestações, 
anteriormente realizadas manualmente, 
contribuindo para que todas as Unimeds 
utilizassem corretamente a codificação 
da tabela TNUMM (Tabela Nacional Uni-
med de Materiais e Medicamentos).
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Contabilidade

O departamento de Contabilida-
de da Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Fesp) 
tem como objetivo primário o 

atendimento às múltiplas rotinas e exi-
gências impostas pela legislação fede-
ral, estadual e municipal, bem como do 
órgão regulador. Esta assessoria busca 
contemplar os diversos públicos inter-
nos e externos com informações e ex-
plicações dos fenômenos patrimoniais 
sob a ótica monetária e quantitativa, 
propiciando o controle, a análise e a 
mensuração das operações da entidade, 

no que tange aos aspectos econômicos, 
financeiros e sociais. 

Dentre os diversos usuários internos in-
teressados pelas informações contábeis, 
destacam-se: 
a) Conselho de Administração, Diretoria 
Executiva e Conselho Fiscal da Federa-
ção do Estado de São Paulo, que por se-
rem agentes responsáveis pelas tomadas 
de decisões, utilizam-se dos dados contá-
beis como poderosa ferramenta de apoio 
na avaliação de performance para que, por 
meio de seus atos, possam proporcionar o 

crescimento contínuo da entidade.
b) Federações regionais e singulares que 
necessitam de informações claras e con-
cisas para avaliar o alcance dos objetivos 
econômicos e societários da Federação 
Estadual.

As demonstrações contábeis da Fesp 
são ainda avaliadas pelos mais variados 
usuários externos, dentre os quais: clientes, 
fornecedores, instituições financeiras etc., 
uma vez que as respectivas demonstrações 
são de domínio público, pois são publicadas 
anualmente em jornais de grande circula-
ção conforme exigibilidade regulatória.

No desenvolvimento das atividades 
de regulação do mercado de Saúde Su-
plementar, a Agência Nacional de Saúde 
Suplementar (ANS) utiliza-se permanen-
temente das informações contábeis en-
caminhadas trimestralmente à respectiva 
agência reguladora por meio do Documen-
to de Informações Periódicas das Opera-
doras de Planos de Saúde (Diops), para fins 
de acompanhamento da Unimed Ope-
radora, de forma a acompanhar sua con-
dição econômico-financeira, bem como 
verificar o atendimento às exigências de 
provisões técnicas, margem de solvência e 
ativos financeiros garantidores.

No decorrer do exercício de 2013, o de-
partamento Contábil desenvolveu ainda 
várias outras atividades, dentre as quais 
destacam-se:

Suporte Técnico às Associadas
Em cumprimento das atividades ins-

titucionais, a área proporcionou o ade-
quado suporte técnico às Federações e 
Singulares do Estado de São Paulo, no 
que tange aos assuntos de natureza con-
tábil, fiscal, tributária e previdenciária, 
além das diversas disposições estabe-
lecidas pela Agência Nacional de Saúde 
Suplementar.

No exercício de 2013, foram encami-
nhadas ao departamento o total de 114 
consultas relacionadas aos respectivos 
assuntos, as quais foram respondidas 
por meio eletrônico ou correspondên-
cias formalizadas.

Acompanhamento de Unimeds
Atividade estabelecida a partir de 

dispositivo estatutário, o Acompanha-
mento de Unimeds busca promover a 
análise permanente dos dados finan-
ceiros e contábeis de suas associadas, 
de forma a proporcionar o suporte ne-
cessário para aquelas Unimeds que 
possam estar enfrentado dificuldades 
de solvência e liquidez. As análises são 
realizadas com base nas informações 
gerenciais e contábeis encaminhadas 
pelas Unimeds associadas, cujos resul-
tados individuais são tratados como 
confidenciais e encaminhados à Di-
retoria de cada associada, indicando o 
diagnóstico classificando-as em con-
dição de: Satisfatório, Alerta e Ação, 
detalhando os principais problemas 
verificados e proposição de ações para 
reversão do quadro apresentado.
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Educação Corporativa e 
Gestão do Conhecimento

O Desenvolvimento Humano Ins-
titucional (DHI) da Federação 
das Unimeds do Estado de São 
Paulo (Fesp) tem o objetivo de 

promover o compartilhamento de conhe-
cimentos, desenvolver pessoas e promover 
ações para inovação da cooperativa. Estas 
metas são buscadas por meio de ações de 
Educação Corporativa, Gestão do Conhe-
cimento e Sustentabilidade que têm como 
ponto de partida o Plano de Desenvolvi-
mento Institucional (PDI) II. Para execução 
das ações, há dois anos conta com a parce-
ria das Unimeds.

Em 2013, a área realizou 206 cursos, to-
talizando 11.898 horas e 3.394 pessoas ca-
pacitadas. Do total no ano, 92,99% foram 
ações para Unimeds, sendo 38% dirigen-
tes e médicos cooperados e 62% colabo-
radores. Contou também com a parceria 
do Serviço Nacional de Aprendizagem do 
Cooperativismo de São Paulo (Sescoop-
-SP) que financiou R$ 1.500.000,00 refe-
rentes aos honorários dos consultores e 
palestrantes. Deste valor, foram destina-
dos aproximadamente 93,85% em cursos 
para as Unimeds. A Fesp teve participação 
ativa no Comitê de Atenção Integral a Saú-
de (CAS), vinculado à Unimed do Brasil, e 
como desdobramento deu continuidade 
ao Programa de Atenção Primária à Saúde. 
Foram 12 ações, com carga horária total de 
66 horas, 474 participações e 99% no ín-
dice de aprovação. Também atuou como 
anfitriã do 25º Encontro Nacional dos Nú-
cleos de Desenvolvimento Humano, junto 

com a Unimed do Brasil e Fundação Uni-
med, responsáveis pela coordenação do 
evento, que teve como tema “Eficiência, 
inovação, remuneração e relacionamento”. 
A oportunidade permitiu a discussão de 
temas relevantes para o Sistema Unimed 
e contou com 170 pessoas e 62 Unimeds.

Na consultoria para implantação do Nú-
cleo de Desenvolvimento Humano, a equi-
pe de DHI atendeu nove Unimeds, com 
destaque à implantação do NDH Nacional, 
que resultou em 40 ações de consultoria, 
250 horas presenciais e à distância, en-
trega da Política Nacional dos Núcleos de 
Desenvolvimento Humano, diretrizes para 
a atuação dos NDHs, Levantamento de Ne-
cessidade de Cursos (LNTD) Nacional e as-
sessoria na formação da equipe técnica. Na 
Fesp, a partir da necessidade de desenvol-
vimento das competências, o setor buscou 
soluções educacionais internas e promo-
veu cursos em diversas temáticas aos fun-
cionários: Liderança, Centro de Serviços 
Compartilhados (CSC), Informática, Agên-
cia Nacional de Saúde Suplementar (ANS), 
Ouvidoria, coach para secretárias executi-
vas e cursos regulatórios. 

A Gestão do Conhecimento cria espaços 
para o compartilhamento de informações 
como forma de possibilitar a expansão do 
conhecimento. A Biblioteca Fesp é respon-
sável pelo desenvolvimento da coleção de 
informações e o acervo é composto por 
assuntos relacionados ao negócio Uni-
med. Em 2013, foram realizadas 15.873 
ações dentre os quais 7.121 decorrentes da 
frequência dos usuários e mais de 8.000 

atendimentos (empréstimos, catalogações 
etc.)  Houve um aumento de 12% em com-
paração ao ano de 2012. A Gestão Arqui-
vística é responsável pela gestão da docu-
mentação gerada e acumulada pela Fesp. 
Dispõe de serviços de guarda, processa-
mento técnico, conservação e de acesso/
empréstimo aos documentos que estão 
sob sua responsabilidade. Em 2013, foram 
atualizadas as Tabelas de Temporalidade 
Documental, executados 609 processos 
de arquivamento de contratos, ocorreram 
3.263 ações de movimentações de arqui-
vos e o investimento com a guarda exter-
na se mantém no padrão de otimização de 
recurso definido em 2011, quando houve a 
reestruturação da área.

A Memória Institucional gerencia do-
cumentos de valor histórico, como foto-
grafias, livros, vídeos, reportagens e cer-
tificados. Atualmente, a Fesp possui mais 
de 12.800 materiais históricos, dos quais 
12.793 fotografias físicas estão digitaliza-
das para facilitar o acesso ao acervo. Ou-
tra ação a ser destacada, o Projeto Cultu-
ral “A influência da imigração na cultura 

do Estado de São Paulo”, tem a proposta 
de iniciar a construção de uma cultura de 
doação fiscal, dado o potencial no Sistema 
Unimed que hoje não é explorado. Este 
projeto está enquadrado na Lei Rouanet e 
aprovado no Ministério da Cultura. Qual-
quer pessoa física contribuinte do imposto 
de renda pode fazer investimentos para o 
projeto, deduzindo até 6% do imposto de 
renda devido concebido no ano seguinte 
à contribuição. Em 2013, foram realizadas 
algumas abordagens com dirigentes e 63 
Unimeds que apoiaram a iniciativa. O pro-
jeto foi adotado como piloto pelo Instituto 
Nacional Unimed.

Em 2013, criou-se o Comitê Estadual 
de Medicina Baseada em Evidências, que 
teve seu primeiro livro publicado com 22 
estudos, entre os quais, alguns produzidos 
pelo grupo sob a coordenação do profes-
sor Dr. Wanderley Bernardo. Foram desen-
volvidas sete questões clínicas em atenção 
às solicitações das singulares, totalizando 
270 questões clínicas produzidas e dispo-
nibilizadas ao Sistema Unimed. Foram re-
alizados 11 encontros presenciais.
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Jurídico

Durante o exercício de 2013, a 
área jurídica da Federação das 
Unimeds do Estado de São Pau-
lo (Fesp) priorizou ações volta-

das para a modernização dos trabalhos. 
Sob a gerência da Dra. Simone Cristina 
Carvalho Vitral, o atendimento aos clien-
tes internos e externos ganhou agilidade, 
com foco na partici-
pação, valorização e 
aperfeiçoamento dos 
integrantes do setor.

Importantes avan-
ços foram empreendi-
dos com a aprovação 
da reforma do Estatu-
to Social da Fesp pela 
Assembleia Geral, que 
culminou na adequa-
ção da nomenclatura 
dos cargos da Diretoria Executiva e suas 
atribuições, bem como a majoração do nú-
mero de vogais integrantes do Conselho 
de Administração, trazendo maior repre-
sentatividade para as Unimeds associadas. 
Ainda, foi aclarado o dispositivo que traz a 
atribuição da coordenação do Intercâmbio 
Estadual para a Federação Estadual.

Mantendo-se em consonância com o 
Sistema Unimed Nacional, foram realiza-
dos estudos para viabilização da criação da 
Câmara de Compensação do Estado de São 
Paulo, que por meio do encontro de contas 
buscará garantir e estabelecer o recebimen-
to pelas Unimeds participantes dos valores 

faturados entre elas, tudo na forma do regu-
lamento a ser instituído no ano de 2014.

Entre outras atividades, o departamento 
Jurídico da Fesp recebeu em 2013 um total 
de 838 novos processos judiciais, a maior 
parte referente a consumidores, sendo res-
ponsável pela condução de mais de 2.000 
ações judiciais, em tramitação em todo 

o Brasil, de interesse da 
Fesp e de associadas filia-
das ao Módulo Jurídico. O 
departamento participou 
de todas as reuniões re-
alizadas em Brasília que 
culminaram na celebra-
ção de acordo com o Con-
selho Administrativo de 
Defesa Econômica (Cade), 
no primeiro trimestre 
deste ano, colocando fim 
aos procedimentos admi-

nistrativos em curso, de interesse de asso-
ciadas, assim como às demandas judiciais, 
envolvendo multas impostas e com subs-
tancial redução dos seus valores.

Também foram realizados esforços na 
obtenção do reconhecimento da prescri-
ção dos créditos relativos ao ressarcimen-
to ao Sistema Único de Saúde (SUS), sem 
prejuízo da defesa que vem sendo feita 
nas ações judiciais das demais teses a res-
peito do assunto, de modo que venha a 
jurisprudência a se consolidar a respeito, 
declarando a inexigibilidade dos créditos 
constituídos em período anterior a, pelo 
menos, cinco anos da propositura de co-

Setor participou 
das reuniões que 
resultaram em 

importante acordo 
com o Cade 

brança judicial.
O Comitê Jurídico Estadual, que é co-

ordenado pelo departamento Jurídico da 
Fesp e congrega os advogados do Sistema 
Unimed no âmbito do Estado de São Pau-
lo, realizou proveitosas reuniões durante o 
exercício de 2013, com maciça presença 
de participantes, formando oportunidades 
em que se discutiram assuntos relevantes 
de interesse das Unimeds, com palestras 
de ilustres juristas e professores, muitos 
deles relativos a resoluções da Agência 
Nacional de Saúde Suplementar (ANS).

Inúmeros foram os pareceres apresen-
tados pelos advogados e consultores jurí-

dicos da Fesp, municiando os demais se-
tores da cooperativa, assim como os seus 
dirigentes, e as próprias associadas, inclusi-
ve em assuntos institucionais, contribuin-
do para a consecução dos objetivos sociais. 

Há que se destacar que, no ano de 2013, 
o departamento Jurídico obteve diversas 
vitórias judiciais contra a pretensão das 
prefeituras em cobrar Imposto Sobre Ser-
viços (ISS) sobre a totalidade dos ingres-
sos das cooperativas, além da celebração 
de vários acordos com as Fazendas locais 
a fim de viabilizar a exigência do imposto 
sobre uma “base reduzida”, já que diversos 
eventos dela foram excluídos (provisões 
técnicas, eventos indenizáveis etc.).

Houve ainda, por parte do 
legislador, o reconhe-

cimento da base 
de cálculo 
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Jurídico

reduzida para a incidência da contribuição 
ao Programa de Integração Social (PIS) e da 
Contribuição para Financiamento da Segu-
ridade Social (Cofins), o que acarretará o ar-
quivamento de diversas autuações e a res-
pectiva baixa de provisões nos balanços.

A área jurídica também logrou êxito 
em anular autuações referentes à cobran-
ça do Imposto de Renda que não foi retido, 
quando do pagamento da produção dos 
cooperados no exercício de 2000. No que 
diz respeito às ações relacionadas à Agên-
cia Nacional de Saúde Suplementar, em 
consonância com o que foi observado no 
mercado de Saúde Suplementar, a Fesp re-
gistrou junto a ANS um número maior de 
NIPs (Notificação de Investigação Prelimi-
nar) se comparado a 2012. O fato é motiva-
do principalmente pela ênfase dada pela 
ANS e o Ministério da Saúde na divulga-
ção dos resultados do Monitoramento da 
Garantia de Atendimento.

O tema da Suspensão de Comercializa-
ção dos Planos de Operadoras de Planos 
de Saúde de grande porte, sediadas aqui 
em São Paulo, causou grande inseguran-
ça aos beneficiários, que se refletiram nas 
demandas registradas. Em ação conjunta 
com a Diretoria Executiva, o departamen-
to Jurídico reuniu-se com representantes 
da ANS para contestar a metodologia e os 

resultados do Monitoramento da Garantia 
de Atendimento. A ação buscou reivindi-
car maior transparência, garantia do con-
traditório e ampla defesa, que foram fla-
grantemente desrespeitados, no que tange 
à forma como tais informações vieram a 
público, sem que as operadoras tivessem 
conhecimento prévio. Cumprindo seu pa-
pel institucional de assessoria às singula-
res associadas, e como parte do Centro de 
Serviços Compartilhados (CSC), foi inicia-
do com o apoio da Presidência e da Supe-
rintendência, o Programa de Acompanha-
mento Regulatório, tendo como projeto 
piloto a Unimed Itapeva.

Destaca-se também o Programa de 
Acompanhamento Regulatório, que tem 
por objetivo antecipar as ações promovidas 
no Programa Olho Vivo da ANS, visando à 
garantia da correção de eventuais descon-
formidades com as normas e obrigações 
da ANS. O Programa de Acompanhamento 
Regulatório consiste na obtenção de da-
dos para análise pelos técnicos da Fesp e 
na apresentação de relatório contendo as 
desconformidades identificadas, com os 
apontamentos e recomendações que de-
vem ser observados pela operadora. A ex-
pectativa para o ano de 2014 é expandir a 
participação de outras singulares associa-
das no projeto.

Atendendo a solicitação dos dirigentes 
da Federação, o setor Jurídico desenvol-
veu o Calendário de Obrigações da ANS, 
encaminhada pela Presidência às singu-
lares associadas. A ideia é contribuir com 
o cumprimento das inúmeras obrigações 
impostas pela Agência Reguladora. A 
Fesp passou também pelo Programa Olho 
Vivo da ANS. A inclusão da cooperativa na 
amostra de 2013 foi justificada pela fiscali-
zação em razão da relevância no mercado 
de planos de saúde e do elevado número 
de beneficiários. O processo teve início em 
19 de fevereiro de 2013 com a visita dos 
fiscais responsáveis pelo processo, ocasião 
em que foram realizadas as primeiras dili-
gências e entregue a requisição de docu-
mentos inaugural.

Foram realizadas mais três solicitações 
de documentos e esclarecimentos, e o re-
latório final foi concluído em 23 de agosto, 
não sendo constatadas infrações durante 
a análise dos documentos e informações 
obtidas durante os procedimentos de fis-
calização, com o arquivamento do proces-
so administrativo. 

A área jurídica participou ainda do 
IV Workshop de Ouvidoria, realizado na 
sede da Fesp, em setembro. O encontro 
reuniu ouvidores das cooperativas e pro-
fissionais que atuam no setor, e uma das 
principais pautas estava ligada à Resolu-
ção Normativa nº 323 da ANS, que obriga 
as operadoras de planos de saúde a insti-
tuir o serviço. Também participaram do 
evento a consultora da Fundação Uni-
med, Patrícia Lemos, que abordou a es-

truturação de ouvidorias e a ouvidora da 
Fundação de Proteção e Defesa do Con-
sumidor (Procon-SP), Hilma Araújo dos 
Santos, que mostrou otimismo em rela-
ção aos planos de saúde. O departamen-
to Jurídico da Fesp apresentou o histó-
rico da lei, objetivos, critérios e mostrou 
como funciona o registro dos ouvidores 
no site da ANS, as formas de contato, ati-
vidades do serviço, entre outros deta-
lhes. Em 12 de setembro, profissionais do 
setor Jurídico da Fesp participaram do 6º 
Encontro Estadual do Grupo Permanen-
te de Atendimento (GPA), no auditório 
Dr. Domingos Silva Lavecchia, na sede 
da Fesp, em São Paulo, onde foram abor-
dadas as Resoluções Normativas 259 e 
319, com ênfase sobre o papel dos Servi-
ços de Atendimento ao Cliente (SAC) das 
singulares no cumprimento das normas.

Com o advento da Resolução Normati-
va nº 319, que dispõe sobre a informação 
aos beneficiários sobre negativa de auto-
rização de procedimentos solicitados pelo 
médico ou cirurgião dentista, as opera-
doras de plano de saúde passaram a ter a 
obrigatoriedade de justificarem negativas 
de coberturas por escrito aos beneficiários 
que a solicitarem. O departamento Jurídi-
co participou ativamente da implantação 
dos processos para cumprimento desta 
norma, contribuindo na elaboração das 
respostas e na interpretação da norma, 
buscando assessorar as demais áreas, aler-
tando sobre a importância de revisão das 
negativas, antes da formalização por escri-
to ao beneficiário.

Programa de Acompanhamento Regulatório integra 
o Centro de Serviços Compartilhados (CSC) 
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Composta pelos núcleos de Even-
tos, Editoração, Comunicação 
Corporativa e Portal, o setor de  
Marketing da Federação das Uni-

meds do Estado de São Paulo (Fesp) tra-
balhou em função de fortalecer a marca 
Unimed Fesp e ampliar a abrangência da di-
vulgação das ações da Fesp, bem como das 
Unimeds singulares e federações Intrafede-
rativas  do Estado de São Paulo, por meio de 
ferramentas estratégicas de marketing.

Sempre atenta às tendências do merca-
do da Saúde Suplementar, às exigências da 
Agência Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS), as boas práticas de mercado e as ten-
dências da economia brasileira, em 2013 a 
Fesp proporcionou aos dirigentes, médicos 
cooperados, técnicos das Unimeds e clien-
tes, momentos importantes em eventos, 
com discussões e temas específicos para o 
desenvolvimento dos participantes. 

Entre os diversos tipos de encontros de 
trabalho e workshops, ao todo foram rea-
lizados 13 eventos organizados totalmente 
pelo Marketing da Fesp. Somam-se tam-
bém outros cinco eventos realizados no 
decorrer do ano, efetivados em parceria 
com as demais áreas da cooperativa. Ao fi-
nal do ano, foi contabilizada a participação 
de aproximadamente 2.500 pessoas em 
todos esses eventos, sendo que o índice de 
satisfação desses públicos aponta em sua 
maioria resultados considerados de bons a 
excelentes, atingindo assim o objetivo de 
proporcionar conhecimento de qualidade 
aos presentes. Encontros como a Jorna-
da de Desenvolvimento e o Workshop de 
Ouvidoria foram importantes para o mo-

mento vivido nas Unimeds do Estado. O 
primeiro por se tratar de um momento em 
que são discutidos temas técnicos e práti-
cos fundamentais para o bom andamento 
dos trabalhos. Já o Workshop foi vital para 
que as Unimeds pudessem atuar melhor 
nas adaptações exigidas pela Resolução 
Normativa 323, da Agência Nacional de 
Saúde Suplementar, que versa sobre o ser-
viço de Ouvidoria em operadoras de pla-
nos de saúde.

O principal destaque entre esses mo-
mentos é o Simpósio das Unimeds do Es-
tado de São Paulo (Suesp), que em 2013 
chegou à trigésima edição. Considera-
do o maior encontro do gênero no Siste-
ma Unimed, o Suesp reuniu autoridades  
cooperativistas, médicas, políticas e em-
presas parceiras em torno do tema: “Trans-
formar, Regionalizar, Compartilhar”, tendo 
palestrantes como Maílson da Nóbrega, 
Clóvis de Barros Filho, Hans Donner e Sa-
muel Pessoa, além de atividades como os 
debates sobre: “Movimentos atuais na va-
lorização dos honorários médicos”.

Outra importante forma de comunicar 
e ampliar a divulgação da marca Unimed 
no Estado de São Paulo se dá por meio de 
patrocínios. E dois dos eventos mais im-
portantes que acontecem anualmente no 
Brasil contaram com o apoio da Fesp: a 
Festa de Peão de Barretos e a Festa de Nos-
sa Senhora Aparecida. Esta presença pro-
porcionou aos participantes maior tran-
quilidade por contarem com atendimento 
médico de alta qualidade, do início ao fim. 
Houve ainda eventos de alguns contratan-
tes e/ou parceiros, nos quais a cooperati-
va disponibilizou atendimento com am-

bulância e equipe médica. Durante 2013, a 
Fesp investiu em modernização e criação de 
novas estruturas de atendimento aos clien-
tes, e o setor de Marketing empregou diver-
sas ferramentas para fortalecer a divulgação 
desses recursos, o que permitiu aos usuários 
e às outras Unimeds conhecerem melhor as 
variadas formas de contato com a Federação. 
No mesmo sentido desse esforço, a área tra-
balhou em conjunto com os demais depar-
tamentos da empresa para editar o primeiro 
guia Médico da Fesp, divulgado em versão 
impressa e digital por meio do Portal Uni-
med Fesp. O próprio Portal também passou 
por renovação em 2013, pois o domínio de 
internet mudou de www.unimeds.com.br 
para www.unimedfesp.coop.br. Desta for-
ma, a Fesp reforça sua característica coope-
rativista e seu nome diante do mercado de 
Saúde Suplementar e do Sistema Unimed. 
Também foi desenvolvida uma nova pro-
posta de layout com a finalidade de pro-
porcionar ao usuário uma navegação mais 
fácil, além de ter um visual mais agradável 
para os diversos públicos que o acessam. 
Está em processo de implementação tam-

bém a nova versão de layout para a Intranet 
da Fesp, para que seja mais utilizado como 
canal de comunicação interna.

Os veículos de comunicação da Fesp 
ganharam, neste último ano, a força da di-
vulgação via e-mail com a criação do Fesp 
News. Trata-se de uma newsletter semanal 
divulgando os principais acontecimentos e 
atividades realizados pela Federação, com 
destaques das notícias das Unimeds do Es-
tado de São Paulo. O material é enviado a 
todo o Sistema Unimed e empresas parcei-
ras e contratantes da Fesp. Este meio ajudou 
bastante a mostrar o enorme volume de tra-
balho realizado pela cooperativa, servindo 
também como fonte de informações. 

A área produziu um novo projeto gráfico 
para a revista Universo Unimed. Criada há 
10 anos, se tornou o principal veículo im-
presso de comunicação das Unimeds Pau-
listas e passou a se chamar Revista Unimed 
Fesp. O novo design privilegia uma leitura 
mais suave, valorizando o conteúdo. A pu-
blicação teve sua distribuição aumentada, 
alcançando mais públicos de interesse do 
Sistema Unimed. 
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O Núcleo de Órteses, Próteses e 
Materiais Especiais (OPME) da 
Federação das Unimeds do Es-
tado de São Paulo (Fesp), ligado 

à Presidência, apresentou durante o exer-
cício de 2013 excelentes resultados eco-
nômicos financeiros à Fesp e suas associa-
das, advindos das negociações realizadas 
junto aos fornecedores e prestadores de 
serviços.

De acordo com o planejamento estra-
tégico foram realizados acordos opera-
cionais importantes, como o Intercâmbio 
na cidade de São Paulo, negociações aos 
beneficiários da Central Nacional Unimed 
(CNU) e assessoria às Unimeds do Esta-
do de São Paulo. Tais ações contribuíram 
para que o número de negociações do-
brasse em relação ao ano 2012, saltando 
de 2.546 para 5.332, redução de custos de 
R$ 11.028.036,38 para R$ 29.210.553,08 em 
2013, sendo:

Negociações às Unimeds e Intercâmbio 
na cidade de São Paulo:

Foram realizadas 904 negociações aos 
beneficiários das Unimeds Guarulhos, 
ABC, Campinas, Cruzeiro, São Carlos, entre 
outras, resultando em expressiva redução 
de custos no valor de R$ 9.607.530,42, cor-
respondente a 33% do total negociado.

Negociações dos Beneficiários Fesp:
Foram realizadas 3.483 negociações, 

com redução de custos no valor de R$ 
17.029.709,96, correspondente a 30% do 
total negociado.

Negociações Beneficiários da Central 
Nacional Unimed:

Início da operação em 17 de junho de 
2013, foram realizadas 945 negociações 
nas principais regiões da Grande São Paulo, 
Rio de Janeiro e Vale do Paraíba, com redu-
ção de custos no valor de R$ 2.573.312,70, 
correspondente a 22% do total negociado.

Outro fator considerável na área foi a 
profissionalização e capacitação técnica 
da equipe, criando uma estrutura organi-
zacional condizente com o porte e rele-
vância da Fesp. Com isso, o setor foi bene-
ficiado com o ingresso de colaboradores 
enfermeiros e administrativos com exper-
tise em OPME.

Ao longo de 2013, para aumentar o ca-
pital intelectual, o Núcleo de OPME pro-
moveu vários workshops de materiais de 
alto custo, nas especialidades: Ortopedia, 
Neurocirurgia e Buco Maxilo Facial. Os 
eventos tiveram a participação da Audi-
toria Médica e Enfermagem, contribuindo 
para fortalecimento do conhecimento e 
trabalho em equipe. 

Em junho de 2013, o Núcleo de OPME 
da Fesp, a convite da Unimed do Brasil, 
teve a participação no 8º Congresso Uni-
med de Auditoria em Saúde, em Maceió 
- AL, apresentando a evolução do setor, 
os resultados alcançados nas negociações, 
modelo de gestão e as dificuldades opera-
cionais. 

Frente ao objetivo de reduzir custos nas 
aquisições de OPME, o Núcleo manteve o 
controle e gerenciamento das OPMEs de 
maneira informatizada, contemplando to-
das as exigências dos Órgãos Reguladores 
- Agência Nacional de Vigilância Sanitária 
(Anvisa) e Agência Nacional de Saúde Su-

plementar (ANS), proporcionando agilida-
de na operacionalização, segurança, con-
fiabilidade, padronização, regulação dos 
fornecedores/fabricantes/distribuidores, 
materiais e preços. 

Atualmente, o software Gestão de 
OPME está em plena produção nas Uni-
meds: Amparo, Araras, Itatiba, Catanduva 
e Seguros Unimed, proporcionando aos 
usuários a base cadastral que contem-
pla até o momento 1.446 fabricantes, 643 
fornecedores, 152.901 materiais e preços. 
Outro trabalho importante desenvolvido 
pelo Núcleo é a codificação dos materiais 

de acordo com a Tabela Nacional de Ma-
teriais e Medicamentos (Tnumm) da Uni-
med do Brasil.

Destaca-se ainda a participação ativa da 
Fesp nas negociações realizadas pelo Co-
mitê Técnico Nacional de Produtos Médi-
cos (CTNPM), favorecendo a interlocução 
junto às singulares do Estado de São Paulo 
na pesquisa de preços/materiais e divul-
gação dos resultados obtidos nas reuniões 
mensais. Estas e outras ações realizadas 
em 2013 são exemplos dos grandes resul-
tados obtidos a partir de uma gestão cen-
trada no crescimento sustentável à Fesp.
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Desempenho Operacional

Núcleo de Saúde Ocupacional

O Núcleo de Saúde Ocupacional 
(NSO) da Federação das Uni-
meds do Estado de São Pau-
lo (Fesp), ligado à Diretoria 

de Mercado e coordenado pelo Dr. José 
Tarcísio Penteado Bus-
chinelli, teve por prin-
cipal objetivo colaborar 
com a Unimed do Brasil 
para implantação de um 
sistema único de Inter-
câmbio de Saúde Ocu-
pacional e do produto 
Saúde Ocupacional Uni-
med (SOU). A proposta 
está relaciona à presta-
ção de serviço médico 
em Saúde Ocupacional, 
administrado pela Uni-
med do Brasil e dirigido 
às Singulares do Sistema 
Unimed, baseado em um 
modelo inovador. 

Foram pautados nas várias reuniões do 
grupo os seguintes assuntos, entre outros: 

g �Elaboração do novo Manual de In-
tercâmbio de Saúde Ocupacional (em 
conjunto com a Unimed do Brasil).

g �Implantação do novo valor da consul-
ta de Saúde Ocupacional no Estado de 
São Paulo.

g �Credenciamento de serviços para aten-
dimento de Saúde 
Ocupacional em al-
guns estados.

g �Assuntos técnicos: 
m o n i t o r a m e n t o 
biológico de expo-
sição ocupacional 
a substâncias quí-
micas e outras dú-
vidas em relação a 
exames médicos.

Foram discutidos, 
elaborados e en-
viados os protoco-
los técnicos da Fesp 
para a Associação 
Paulista de Medici-

na do Trabalho (APMT). A partir deste 
envio, o Núcleo de Saúde Ocupacional 
da Federação participa de reuniões na 
sede da associação para discussão dos 
mesmos. A APMT deve adotá-los ofi-
cialmente em 2014.

Núcleo elaborou 
protocolos 

técnicos que 
serão adotados 

pela Associação 
Paulista de 

Medicina do 
Trabalho 
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Desempenho Operacional

Recursos Próprios

AFederação das Unimeds do Es-
tado de São Paulo (Fesp) tem 
trabalhado para favorecer a 
estruturação dos recursos pró-

prios das Unimeds Paulistas. Não restam 
dúvidas de que o aumento do número de 
recursos significa um importante avanço 
para o Sistema Unimed, por representar 
maior qualidade, controle e segurança dos 
serviços prestados aos clientes.

A qualidade e segurança na assistência 
é a principal meta do Programa Qualifi-
care, realizado pela Fesp, que a cada ano 
vê crescer a participação das Unimeds do 
Estado de São Paulo, reforçando dessa ma-
neira os principais objetivos:
g �Busca contínua da qualidade e seguran-

ça na assistência. 
g �Disseminar e compartilhar conhecimentos.
g �Capacitar os gestores administrativos  

Hospitais Acreditados ONA 9

• �Hospital São Joaquim - Unimed Franca Hospital 
• �Hospital Unimed de Limeira - Unimed Limeira
• �Hospital Dr. Miguel Villa Nova Soeiro - Unimed Sorocaba
• �Hospital Santa Helena - Unimed Paulistana

Nível III: Excelência

• Hospital Unimed Bauru – Unimed Bauru 
• �Hospital Santos Dumont – Unimed São José dos Campos

Nível II: Pleno

• �Unipart Hospital e Maternidade Unimed – Unimed Leste Paulista
• �Hospital Unimed Americana – Unimed Santa Bábara D’Oeste e Americana
• �Hospital São Paulo – Unimed Araraquara

Nível I: Acreditado

e assistenciais. 
g Incentivar as certificações.
g �Fortalecer os hospitais da rede Unimed 

no mercado.
Este programa, além de disponibilizar 

uma metodologia de avaliação de servi-
ços de saúde desenvolvida pela Unimed 
Fesp, junto com a Fundação Vanzolini, 
contempla também cursos e workshops 
com conteúdos essenciais para o desen-
volvimento dos gestores administrativos 
e assistenciais. 

A avaliação dos hospitais próprios for-
nece um panorama real deste segmento e 
permite múltiplas possibilidades de análi-
ses e tomada de decisões, embasadas em 
conhecimento. O Programa Qualificare 
vem se solidificando a cada ano e, em 2013, 
com forte consolidação e reconhecimento, 
o programa se estendeu para outros esta-
dos, além de São Paulo.  

Foram realizados cursos e workshops, 
nos quais foi registrada a participação 
de 100% das Unimeds que possuem 
recursos próprios, totalizando 70 Uni-
meds do Estado de São Paulo e oito de 
outros estados, com uma média de sa-
tisfação de 98% em relação ao trabalho 
desenvolvido.

As Unimeds do Estado de São Paulo so-
mam em 2013:
g 39 hospitais.
g 3113 leitos. 
g �380 leitos de UTI (adulto, neonatal e pe-

diátrica).
Cada vez mais a Unimed se conscien-

tiza da importância da certificação de 
qualidade em seus recursos próprios. Até 
fim de 2013, os seguintes hospitais foram 
acreditados pela Organização Nacional de 
Acreditação (ONA):

Programa de qualificação tem metodologia criada 
em parceria com a Fundação Vanzolini 
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Desempenho Operacional

Serviços e Suprimentos

Odepartamento de Serviços e Su-
primentos é focado no apoio as 
demais áreas alocadas na Fede-
ração das Unimeds do Estado 

de São Paulo (Fesp). O setor engloba as se-
guintes células: Compras, Administrativo, 
Recepção, Portaria, Protocolo, Motoristas, 
Copa, Estoque e Logística e Manutenção/
Gestão de Obras. Essas áreas têm como vi-
são e propósito não apenas o atendimento 
da solicitação, mas também, apresentar so-
luções voltadas para a sustentabilidade da 
cooperativa, ampliando ainda mais a visão 
administrativa, estratégica e operacional. A 
área se baseia no conceito de Facilities Ma-
nagement, que em uma tradução livre re-
presenta “Gerenciamento de Facilidades”.

Atualmente, a área conta com 34 fun-
cionários divididos em nove células. Con-
fira algumas delas e as melhorias implan-
tadas no decorrer de 2013:

Controle de acesso
Para garantir a segurança e moderni-

zar o controle de acesso às dependências 
da Unimed Fesp, foi criado um grupo de 
trabalho entre a célula de Manutenção, 
Portaria e Administrativo, que revisou o 
processo de recepção dos funcionários, 
prestadores de serviços e visitantes. Atu-
almente, a célula de Portaria mantém con-
trole de todos os acessos realizados na co-
operativa. 

A empresa está equipada com catracas 
que liberam somente o acesso aos funcio-
nários, prestadores de serviços e visitantes 
que realizaram devidamente o cadastro 
junto à portaria. Pensando na acessibilida-

de e maior conforto para as pessoas com 
deficiência física, todas as entradas e saí-
das do prédio contam com catracas espe-
ciais e de fácil acesso a cadeirantes, bem 
como rampas que facilitam a locomoção. 

Manutenção
A manutenção da Fesp baseia-se em 

técnicas preventivas, preditivas e corre-
tivas, sempre com o objetivo de oferecer 
100% de disponibilidade em infraestrutura 
nos prédios sob sua responsabilidade, pro-
porcionando condições para que todos os 
departamentos realizem com excelência 
seus trabalhos, evitando que haja a inter-
rupção de suas atividades e melhorando a 
estrutura de cada departamento, além de 
toda a estrutura predial. Para isso, a célula 
de manutenção oferece serviços nas áreas 
de elétrica, pintura, hidráulica, alvenaria e 
revestimentos. Enquadram-se também to-
dos os itens que fazem parte de uma ins-
talação e da decoração dos ambientes. Até 
o fim de dezembro foram realizadas 125 
ações preventivas e 2.264 ações corretivas. 
Devido à recorrente necessidade de ex-
pansão em variados setores, foram realiza-
das 24 mudanças de layout. 

A Recepção registrou, em 2013, 3.308 
visitantes. Pela célula de Protocolo pas-
saram 77.151 documentos. O Estoque 
atendeu a 3.209 pedidos de materiais. A 
Logística coordenou 9.117 entregas via 
motoboy, e via Correios foram realizadas 
213.402 postagens de correspondência, 
sempre com a equipe dando todo o supor-
te aos clientes internos, informando o nú-
mero de rastreamento.

Manutenção Geral

Manutenção 
Civil

Manutenção Elétrica

Incidentes abertos 
por categoria

Concluído

Pendente

Concluído

Pendente

Concluído

Manutenção Geral

Pendente

Manutenção Elétrica

Manutenção Hidráulica

Manutenção Civil
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898

54
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Desempenho Operacional

Aequipe de Tecnologia da Infor-
mação (TI) da Federação das 
Unimeds do Estado de São Pau-
lo (Fesp) realizou investimentos 

a fim de garantir a disponibilidade dos 
recursos tecnológicos, possibilitando ao 
usuário final maior agilidade na execução 
de seus processos. Também foram desen-
volvidos diversos projetos para apoiar as 
áreas operacionais, visando à automatiza-
ção de processos, que antes eram executa-
dos de forma manual.

O Data Center recebeu investimentos 
por meio da aquisição de uma nova solu-
ção de armazenamento de dados que ga-
rante maior disponibilidade dos serviços e 
prepara o ambiente para incorporação de 
novos projetos. Atualmente, a capacida-
de total é de 200 terabytes de armazena-
mento de dados, 1.3 terabyte de memória e 
420 gigahertz de processamento. Em 2013 
mais uma cooperativa Unimed entrou na 
lista de clientes que hospedam seus sis-
temas gestores no Data Center da Fesp, 
totalizando três Unimeds. Implantamos 
também, em todo o parque de desktops da 
Fesp, a nova versão do sistema operacional 
da Microsoft, o Windows 8.

A área de TI atuou também na mudança 
do domínio de Internet da Fesp, de www.
unimeds.com.br para o novo: www.uni-
medfesp.coop.br. Dessa forma, a Federa-
ção reforçou seu posicionamento na Inter-
net de maneira padronizada, e fortaleceu 
seu nome diante do mercado, destacando 
o modelo cooperativista.  Ainda em 2013, 
um novo Portal do Cliente entrou no ar, 

funcionando como um canal onde os be-
neficiários Fesp podem atualizar seus da-
dos cadastrais, emitir segunda via de bo-
leto, verificar o informe de pagamentos, 
além de consultar o andamento de suas 
solicitações de autorizações.

Fruto de uma parceria entre a Fesp e 
Unimed do Brasil, foi concluída a nova ver-
são da Interface Única de Liberações (IUL) 
que entrou em produção em agosto. O sis-
tema proporciona às Unimeds off-line a 
realização do processo de autorização de 
procedimentos de Intercâmbio de forma 
eletrônica. Também aconteceu a implan-
tação da ferramenta Consultório On-line 
em 198 prestadores da rede Fesp, automa-
tizando o processo de solicitação de au-
torização de procedimentos, totalizando 
38.089 transações em novembro de 2013.

Entre as demais atividades pertinentes 
à área de TI da Fesp, há que se destacar 
o Portal do Prestador, um canal para que 
os prestadores da rede Fesp possam pos-
tar seus faturamentos de forma eletrônica, 
validar os arquivos padrão das Trocas de 
Informações em Saúde Suplementar (Tiss) 
e registrar logs de erros, o que possibilita 
um maior controle das faturas recebidas 
de sua rede. Em seu primeiro mês de uti-
lização, 178 faturas foram recebidas com 
sucesso. O padrão Tiss 3.0 foi desenvolvi-
do para o Consultório Online, a partir da 
nova versão disponibilizada pela ANS para 
transações entre prestadores e operadoras, 
com vigência inicial para novembro e pos-
tergada para maio de 2014.

Em parceria com o Núcleo de Gestão 
Estratégica, o setor de TI implantou o Da-

taFesp, uma ferramenta que possibilita 
às Unimeds o cadastro de informações a 
respeito de sua cooperativa, como quanti-
dade de médicos cooperados, vigência de 
mandatos etc., bem como a emissão de re-
latórios de acompanhamento. Já entre os 
produtos e serviços ligados à assistência, 
o departamento desenvolveu o sistema de 
Atendimento Domiciliar, visando à auto-
matização dos processos manuais feitos 
pelo Núcleo de Atenção à Saúde (NAS). 
Com este recurso, o setor poderá solicitar e 
aprovar os orçamentos dos prestadores de 
forma eletrônica, garantindo melhor con-
trole e gerenciamento de todo o processo 
de atendimento domiciliar (solicitação, 
autorização, adição de insumos, alta etc.).

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Série1 11365 9390 10417 10913 10528 10722 14464 18518 28570 38441 38089 38648
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Desempenho Operacional

Gestão de Pessoas

Para o departamento de Gestão de 
Pessoas da Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo 
(Fesp), o ano de 2013 foi marca-

do por um intenso trabalho voltado para o 
aperfeiçoamento dos serviços prestados, 
o apoio oferecido às Unimeds paulistas e 
importantes conquistas. Confira as princi-
pais ações desenvolvidas pela área. 

Centro de Serviços 
Compartilhados – (CSC/RH)

Para cumprir com o direcionamento 
estratégico, a Fesp pretende apoiar as Uni-
meds a remodelar o modelo operacional 
com foco em eficiência por meio do mo-
delo de gestão conhecido como Centro de 

Serviços Compartilhados (CSC). Este mo-
delo de gestão busca:
g �Definir um padrão de eficiência opera-

cional para a organização;
g �Aumentar o volume de serviços prestados;
g �Reduzir custos operacionais;
g �Padronizar e automatizar processos;
g �Prover uma plataforma única, integrada e 

mais sólida para crescimento da operação.

O modelo tem como premissas:
g �Crescimento sustentável;
g �Foco das unidades de negócio em suas 

atividades fim;
g �Redução dos custos operacionais e me-

lhoria da qualidade de serviços atrelados 
à eficiência operacional de seus processos.

O CSC de Recursos Humanos foi o maior 
projeto e desafio da área de Gestão de Pes-
soas em 2013.

Histórico do projeto 
de implantação
g �Jun/13 – Unimed Guarulhos.
g �Dez/13 – Migração das Unimeds: Guaru-

já, Salto/Itu e Presidente Prudente.

Novo Modelo de Gestão de 
Pessoas por Competências para o 
Sistema Unimed

A Fesp, em parceira com a Unimed do 
Brasil, está construindo um Modelo de 
Gestão de Pessoas por Competências para 
o Sistema Unimed. 

É importante construir um modelo in-
tegrado de gestão de pessoas que possa 
dar conta de “alimentar” os diversos pro-
cessos de Recursos Humanos (RH).

Os critérios desenvolvidos e a metodo-

logia de trabalho irão permitir: 
g �A internalização e aplicação dos critérios 

pelas unidades do Sistema, com as devi-
das adaptações por seus representantes. 

g �As decisões sobre pessoas de forma ali-
nhada aos objetivos e valores do Sistema 
e do Cooperativismo. 

Os benefícios esperados para o sistema são:
g �Facilitar benchmarking e a troca de ex-

periências de práticas em gestão de pes-
soas dentro do Sistema; 

g �Reforçar a identidade organizacional 
(fortalecer cultura em Gestão de Pessoas); 

g �Possibilitar o aumento de sinergia entre 
as unidades e a ampliação de oportuni-
dades para aproveitamento e desenvol-
vimento dos profissionais; 

g �Transmitir mensagens uniformes rela-
cionadas aos valores e aspectos que de-
vem ser reforçados devido à natureza do 
negócio; 

CSC RH
números

1.860  
funcionários

527
terceiros

10.500 
milhões em  
processamentos
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Gestão de Pessoas
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g �Facilitar a identificação de ações a serem 
promovidas para o Sistema. 

Para a realização desse projeto, várias 
Federações e Unimeds estão participando 
do grupo de modelagem.

Pesquisa Salarial – Edição 2013
Em 2013, a Fesp, por meio do departa-

mento de Gestão de Pessoas (GP), atualizou e 
disponibilizou a revisão da pesquisa salarial, 
benefícios e Comissões para as Unimeds. 

Características gerais da pesquisa:
g �Abrangência: o estudo envolve Unimeds, 

operadoras de saúde e hospitais locali-

zados no Estado de São Paulo. A tabu-
lação considera fatores como as regiões 
do Estado de São Paulo (Oeste Paulista, 
Nordeste Paulista, Centro Paulista, Cen-
tro-Oeste Paulista, Vale do Paraíba e Su-
deste Paulista) e o porte da Unimed.

g �Cargos pesquisados: 360 posições (Su-
perintendência, gerentes executivos, ge-
rentes, supervisores, profissionais, técni-
cos, administrativos e operacionais);

g �Metodologia: a comparação entre os car-
gos é realizada pela consultora indepen-
dente contratada, Ana Valente, da em-
presa Rumo Norte RH;

g �Funcionalidades da planilha: cada parti-
cipante recebe um código específico, que 
possibilita fazer a seleção e a extração 
dos dados salariais a partir de uma tabela 
dinâmica, que traz as principais medidas 
estatísticas: Frequência, Menor salário, 
Desvio padrão, MAP, 1º quartil, Mediana, 
3º quartil, Maior Salário.

6º Encontro de profissionais  
de Recursos Humanos

 O 6º Encontro de RH, que teve pela 
terceira vez consecutiva a parceria com a 
Unimed do Brasil, foi realizado em con-
junto com o Comitê Nacional de RH. O 
novo Modelo de Gestão de Pessoas por 
Competências do Sistema Unimed foi um 
dos principais temas da pauta:
g �O papel do RH frente a este novo Modelo 

de Gestão de Pessoas.
g �O perfil da liderança do RH necessário 

para o desdobramento e implantação 
desse novo modelo.

Programa GP Fesp – Turma III
O programa de formação e desenvol-

vimento dos profissionais em Gestão de 
Pessoas das Unimeds, iniciado em 2011, 
em parceria com o departamento de De-
senvolvimento Humano, tem como objeti-
vo antecipar as necessidades de profissio-
nalização e padronização de um modelo 
de Gestão de Pessoas integrado. Em 2013, 
houve a formação da turma 3 – módulo 
avançado, que abordou os seguintes te-
mas: Estrutura Organizacional e Design 
de Cargos e Salários, Estratégia e Recom-
pensa de Retenção, Gestão de Medidas e 

Desempenho, Desenvolvimento de Carrei-
ras e o Papel da Liderança, em um total de 
48 horas de treinamento. Esses trabalhos 
contaram com a participação de 25 coope-
rativas Unimeds, sendo elas: Alta Mogiana, 
Amparo, Araçatuba, Assis, Baixa Mogiana, 
Bauru, Birigui, Caçapava, Campinas, Ca-
pivari, Intrafederativa Nordeste Paulista, 
Itapetininga, Jaboticabal, Leste Paulista, 
Limeira, Lorena, Monte Alto, Pindamo-
nhangaba, Ribeirão Preto, Rio Claro, São 
José dos Campos, Tatuí, Taubaté, Unimed 
do Brasil e Fesp.

 
Fesp conquista o bicampeonato - 
150 Melhores Empresas para Você 
Trabalhar

Garantir um lugar na lista das melho-
res empresas para trabalhar do País não é 
tarefa fácil. Para fazer parte deste grupo, é 
necessário que a companhia tenha uma 
gestão de pessoas estruturada e bem co-
municada em todos os níveis. E seus efeitos 
devem ser evidentes para os funcionários. 
Poucas maneiras são mais eficientes para 
gerar essa percepção do que buscar a trans-
parência nas ações. Isso significa deixar cla-
ro para onde a organização está indo, o que 
espera de seu time e qual estrutura oferece 
para que as pessoas alcancem os resultados 
pretendidos. E, depois, ser capaz de promo-
ver o devido reconhecimento, criando um 
ciclo virtuoso de engajamento.

Em 2013, a Fesp conquistou o bicampe-
onato no ranking das 150 Melhores Em-
presas para Você Trabalhar. A Federação 
participa da pesquisa realizada pela revis-
ta Você S/A desde 2006. 
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Em 2013, área de Responsabilidade 
Socioambiental da Federação das 
Unimeds do Estado de São Paulo 
(Fesp), criada há sete anos, passou 

a se chamar Sustentabilidade, em função 
da atuação e do escopo das atividades re-
alizadas. A área assessora as Unimeds na 
implantação dos Programas Federativos e 
questões relacionadas à sustentabilidade, 
além da atuação nos projetos corporativos 
(internos) que agregam valor social à Fesp.

Os Programas Federativos são aqueles 
institucionalizados pela Fesp para disse-
minar às Unimeds e fomentar a sua im-
plantação. São eles: 
g �Recicla Lâmpada: consiste na desconta-

minação e reciclagem dos materiais que 
compõe as lâmpadas de mercúrio. A Fesp 
recebe lâmpadas de oito Unimeds e duas 
Intrafederativas. No decorrer do ano, 29 
mil lâmpadas foram encaminhadas para 
o descarte adequado. 

g �Felix: trabalha em prol da inclusão di-
gital de crianças e jovens. Em 2013, 17 
Unimeds estiveram ativas no programa, 
totalizando 24 ações e 779 pessoas aten-
didas.

g �Adoção Compartilhada: visa incentivar a 
adoção por meio da extensão gratuita do 
plano de saúde ao filho adotivo até que 
complete seus 18 anos. A Fesp possui 10 
Unimeds ativas no programa e atende 39 
beneficiários da sua carteira de clientes.

Os Programas Corporativos contem-
plam ações de cunho social, ambiental e 
econômico, tendo como público-alvo os 
funcionários e a comunidade do entorno. 

Um deles é o Programa Viva Melhor a Me-
lhor Idade (PVMMI), que visa promover o 
bem-estar, a prevenção de doenças e a in-
clusão social de pessoas acima de 45 anos. 
Mais de 400 pessoas foram atendidas em 
207 atividades. 

Internamente foram realizadas as cam-
panhas: Educação que transforma, Adote 
um Velho Amigo, Campanha de Inverno, 
Campanha de Alimentos, Campanha do 
Mês das Crianças e Campanha de Natal, 
que favoreceram diversas entidades bene-
ficentes. O departamento também realizou 
dois cursos de formação de cuidadores de 
idosos para a comunidade local.

O projeto Reciclagem de Carteirinhas 
ocorreu em parceria com a Central Nacio-
nal Unimed (CNU) e possibilitou o descar-
te correto dos cartões gerados pela Fesp. 
Em 2013, foram encaminhados para reci-
clagem mais de 76.500 cartões de clientes.

A Fesp participa do Selo Unimed de Res-
ponsabilidade Social e, em 2013, foi clas-
sificada no Nível 4 e recebendo o Prêmio 
Djalma Contreiras na categoria de Fede-
rações. Para estimular institucionalmente 
as Unimeds a participarem da avaliação, a 
Fesp entregou o Selo para 47 cooperativas, 
durante o XXX Simpósio das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Suesp).

Em 2013, a Fesp reportou pela segun-
da vez o Relatório de Sustentabilidade ao 
Global Report Iniciative (GRI) e recebeu 
este reconhecimento. Também realizou 
seis capacitações do “Relatório de Susten-
tabilidade GRI geração 4”, como forma de 
estimular as Unimeds a reportarem seus 
indicadores à GRI. 

Sustentabilidade e Amusp

Área oferece apoio às Unimeds na implantação de 
programas federativos
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Sustentabilidade e Amusp

A área coordenou um processo de au-
ditoria em Sustentabilidade, realizado pela 
empresa Intertek, como quesito de confor-
midade da diretriz global da empresa clien-
te Nestlé. Esta foi uma exigência para man-
ter-se como fornecedor de plano de saúde e 
a Fesp foi aprovada com eficiência. O setor 
também promoveu ações de conscientiza-
ção para a Semana do Meio Ambiente, em 
alinhamento com a equipe de Serviços e 
Suprimentos, pelas ações de coleta seletiva 

e reciclagem de pilhas e baterias.

Amusp
Em 2013, a Associação Mulher Unimed 

do Estado de São Paulo (Amusp) concen-
trou seus esforços no fortalecimento e 
capacitações dos voluntários das Asso-
ciações Mulher Unimed (AMUs). Foram 
realizadas palestras como: “Competência 
Emocional”, “Quanto antes, melhor”, “Ges-
tão do voluntariado”, com a coordenadora 

do Centro de Voluntariado de São Paulo, a 
professora Silvia Helena Piantino Silveira 
que relatou suas experiências com atletas 
paraolímpicos. Benefícios da audiodescri-
ção para as pessoas com deficiência, com 
a audiodescritora e professora Lívia Maria 
Villela de Mello Motta e uma aula trans-
formadora sobre a experiência de viver, 
com a Dra. Marisa Giannechini Gonçalves 
de Souza.

A Amusp fez a entrega do XII Prêmio 
de Responsabilidade Socioambiental com 
o tema “Comprometimento, Ética e Atitu-
de em Busca da Transformação”, na Con-
venção Nacional das Unimeds. A convite 
da Unimed do Brasil, a Amusp participou 
do evento com um estande, divulgando o 

material institucional da Associação e do 
Programa Vida Iluminada.

Realizados de forma simultânea, o 10º 
Encontro Estadual de Voluntários e o IV 
Encontro Vida Iluminada tiveram o tema 
“A vida que vale a pena ser vivida” e conta-
ram com a presença de mais de 300 volun-
tários e também deficientes visuais, parti-
cipantes do Programa. Na oportunidade, 
foram premiados os vencedores do X Con-
curso Literário, que teve o tema “A minha 
contribuição para um mundo melhor”.

Com o objetivo de divulgar as ações de-
senvolvidas pelas AMUs nas singulares, foi 
realizada a XII Campanha Ajude a Mudar a 
Visão do Mundo. A ação foi elaborada vi-
sando sensibilizar os médicos cooperados 
a doarem o valor de uma consulta para o 
programa, durante o mês de outubro, quan-
do é comemorado o Dia do Médico.

Em comemoração ao Dia Internacional 
do Voluntariado, celebrado em 5 de dezem-
bro, a Amusp promoveu a Campanha Dia V 
– Mobilização para a Prevenção da Ceguei-
ra: uma ação conjunta entre as singulares, 
Federações Intrafederativas e Associações 
do Sistema Unimed. A atividade buscou 
sensibilizar a população quanto à preven-
ção da cegueira. Todo este trabalho é de-
senvolvido com o apoio da Fesp, realizado 
por voluntários das AMUs e das Unimeds. 

Em novembro, a Amusp iniciou o Diag-
nóstico das AMUs que compreende o le-
vantamento de informações das associa-
ções ativas, que possibilitará a atuação em 
novas linhas de frente, a partir de expec-
tativas e necessidades levantadas neste 
diagnóstico. 

Associação Mulher Unimed concentrou esforços na 
fortalecimento e capacitação de voluntários 
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Serviço de Atendimento ao Cliente

Durante o ano de 2013, um Termo 
de Acordo foi celebrado entre a 
Unimed do Brasil, Central Na-
cional Unimed, Seguros Uni-

med, Unimed Paulistana e a Federação das 
Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp). 
Por meio dessa negociação, a Fesp foi de-
signada a assumir a gestão compartilhada  
com a Unimed Paulistana do Intercâmbio 
Estadual na cidade de São Paulo a partir de 
1 de março. Exatamente para atender esta 
demanda, a Diretoria de Gestão Operacio-
nal remodelou todo o layout e estrutura do 
Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC), 
expandindo com uma equipe dedicada e 
treinada a este atendimento.

Em 6 de agosto, o Compartilhamento 

do Intercâmbio foi interrompido unite-
ralmente pela Unimed Paulistana. En-
tão, após a decisão do Comitê Gestor 
de Intercâmbio na Cidade de São Paulo 
nesta data, ficou decidida a atuação da 
Fesp como responsável integral pelo In-
tercâmbio Estadual na capital paulista. 
Trata-se de uma nova responsabilidade 
para a cooperativa, que já trabalha no 
âmbito institucional e também como 
operadora. Dessa forma, iniciou-se o 
credenciamento de hospitais, laborató-
rios e ambulatórios e, para otimizar a 
operação destes atendimentos, todos os 
recursos credenciados possuem a fer-
ramenta de Consultório On Line, o que 
agiliza o atendimento ao beneficiário e 
evita a necessidade de contatos telefô-

Meses Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
Total 325 369 220 691 592 410
Média/dia 15 17 11 28 30 22

Atendimento presencial em 2013

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

28.071 27.819 29.235

39.438
43.930

38.358
47.006

37.994 34.499
41.073 37.718 36.854

AtendidasLigações atendidas em 2013

nicos ou presenciais à Fesp.
Foi criado também um canal exclusi-

vo para solicitação de autorizações, que 
é o número (011) 3385-6074. Com esta 
nova frente de trabalho, o investimento 
na qualidade do atendimento ao benefi-
ciário ganhou ainda mais intensidade no 
ano de 2013, e a Federação inaugurou o 
Atendimento Presencial. É um ambiente 
acolhedor e bastante receptivo, onde os 
beneficiários podem solicitar e retirar au-
torizações, obter orientações sobre rede de 
atendimento, toda e qualquer informação 
do seu plano e retirar também o Guia Mé-
dico. O serviço foi inaugurado com o iní-
cio do compartilhamento do Intercâmbio, 

favorecendo os beneficiários da carteira de 
clientes da Fesp e das Unimeds do Estado de 
São Paulo. 

Ainda em 2013, a Fesp incorporou em sua 
carteira os beneficiários da Golden Cross, por 
meio de um acordo com a Unimed Rio de Ja-
neiro, em outubro. Para atender a demanda, 
várias implementações foram desenvolvidas 
já que trata-se de um público que necessi-
ta de maior atenção, pois a maior parte dos 
usuários tem mais de 70 anos e vinham se 
relacionando com uma outra operadora. 
Para estes beneficiários, uma linha de 0800 
exclusiva entrou em funcionamento dedica-
do aos beneficiários Golden Cross, com uma 
estrutura diferenciada.

Investimento na qualidade ganhou intensidade 
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Núcleo de Atenção à Saúde

10.082 10.753 10.913 11.038 11.561 12.406 13.261 13.790 15.063 16.362 18.766 20.010
22.519 22.834 24.109

27.228
30.338

32.586 35.275
37.896

41.968
45.801

49.143 50.307

14.959 15.207 15.725 18.667 20.565 22.004 23.545 25.760
27.841

31.076
33.948 35.186

0

10.000

20.000

30.000

40.000

50.000

60.000

jan/13 fev/13 mar/13 abr/13 mai/13 jun/13 jul/13 ago/13 set/13 out/13 nov/13 dez/13

Crônicos Gerenciados Crônicos Trabalhados Crônicos Abordados

Um dos destaques entre as ati-
vidades do Núcleo de Atenção 
à Saúde (NAS) da Federação 
das Unimeds do Estado de São 

Paulo (Fesp) é a ação junto às empresas e 
associações contratantes. Nesse trabalho, 
são realizadas análises técnicas dos ín-
dices que impactam o desempenho dos 
contratos, gerando dados para definição 
de estratégias, assim como o levantamen-
to de possíveis pacientes elegíveis para o 
Programa de Gerenciamento de Saúde. 

Periodicamente, acontecem reuniões 
com os representantes das empresas con-
tratantes, associações e corretoras para 

implantação dos Programas do Núcleo de 
Atenção à Saúde e discussão técnica dos 
parâmetros de utilização dos planos de 
saúde. Em 2013, ao todo, aconteceram 115 
reuniões com 74 clientes. 

Outra frente de ação que merece des-
taque é o Mapeamento de Saúde, que 
funciona por meio de um questionário 
de saúde on line, ou impresso, e aferições 
diversas, possibilitando levantamento de 
perfil dos colaboradores e beneficiários 
para propostas de Programas de Promoção 
à Saúde.

Paralelamente ao mapeamento e aos 
trabalhos junto às contratantes, a Educa-
ção em Saúde é desenvolvida por meio de 

palestras, divulgação de artigos, blog e ma-
teriais com informações e orientações aos 
clientes e beneficiários. Ao todo, em 2013 o 
Núcleo promoveu 63 palestras (totalizando 
2.958 participantes), elaborou 24 artigos, 
distribuiu 23.163 fôlderes e 9.917 materiais 
educativos.

Houve ainda um grande salto no volume 
de pacientes integrantes no Gerenciamen-
to de Saúde: de 10.082 para 20.010 geren-
ciados, distribuídos nas linhas de cuidado: 
Diabéticos, Doenças Cardiovasculares, Do-
ença Pulmonar Obstrutiva Crônica, On-
cológicos, Obesidade, Gestantes (Mamãe 
Saudável) e Cases (casos complexos que, 
independente do diagnóstico, também ne-
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Evolução de Vidas Mapeadas

cessitam de monitoramento). 
Entre os telemonitoramentos, que é um 

trabalho de acompanhamento dos parti-
cipantes dos programas, foram realizados 
60.365 contatos ativos em 2013. Já os tele-
monitoramentos receptivos foram 585, te-
lemonitoramentos nutricionais chegaram a 
8.496 e, ainda, 68 atendimentos presenciais. 
Por toda a qualidade e dedicação da Fesp, o 
Programa de Gerenciamento de Saúde fi-
cou em quinto lugar entre os destaques do 
Seminário Nacional Unimed de Medicina 
Preventiva em 2013, pelo trabalho “Perfil e 
Resultados do Programa de Gerenciamento 
de Saúde – Fesp”.

O NAS da Fesp atua fortemente na Ges-

Evolução de trabalhados e abordados
Gerenciamento de saúde

p p
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Média de beneficiários por plano de cuidados

Atendimento Domiciliar

353

76

18

Internação Domiciliar

Hospital de Retaguarda

tão de Atendimento Domiciliar e com 
Hospital de Retaguarda, com o objetivo de 
promover a desospitalização segura, rea-
locando os pacientes identificados com o 
perfil para a assistência domiciliar ou em 
hospital para apoio.

A gestão é permanente e mantém o 
foco em identificar, monitorar e gerenciar 
os casos complexos e/ou agudos que ne-
cessitam de intervenção, visando a uma 
assistência mais adequada voltada para a 
resolutividade e restabelecimento total e/
ou parcial do beneficiário, desde a desos-
pitalização até a capacitação no autocui-
dado. O atendimento domiciliar pontual 
ou a internação domiciliar, são alternati-

vas que propiciam menor manipulação do 
paciente, maior qualidade de vida, reabili-
tação do quadro clínico e reintegração ao 
meio social e familiar.

Vale destacar o baixo índice de rein-
ternação hospitalar, com média anual de 
5,37%. O percentual médio de economia 
mensal gerada por este trabalho é de 86%, 
e no Hospital de Retaguarda: 70%.

No aspecto institucional, o NAS realizou 
implantações, apresentações e consulto-
rias para uma Federação Intrafederativa e 
14 Unimeds singulares, além da participa-
ção no Comitê de Atenção Integral à Saú-
de, da Unimed do Brasil, e a realização da 
IX Jornada de Desenvolvimento.

Núcleo de Atenção à Saúde

Gestão permanente mantém o foco em identificar, 
monitorar e administrar casos complexos 
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O departamento Comercial da Fe-
deração das Unimeds do Estado 
de São Paulo (Fesp) iniciou 2013 
com o pé direito e muito traba-

lho. Já no primeiro trimestre do ano, ini-
ciou-se a vigência de grandes contratantes 
como: o Grupo Pão de Açúcar, com 40.000 
vidas, o Serviço Social da Indústria (SESI) 
e o Serviço Nacional de Aprendizagem In-
dustrial (Senai), com 20.000 vidas,  os su-
permercados Dia Brasil, com 3.500 vidas 
e o Grupo Daihatsu, mais conhecido pelas 
suas empresas Taiff e Perfumarias Ikesaki, 
com 1.500 vidas. Logo em seguida, foi fir-
mado o contrato com a Yakult com a pre-
tensão de crescimento em torno de 50%.

Devido às novas regulamentações da 

Agência Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS), foi determinado o aumento de mais 
87 procedimentos e a ampliação de outros 
44, já ofertados no Rol. Assim, foi necessária 
a adaptação nas novas coberturas a partir 
de janeiro de 2014, na qual a tabela de ven-
das sofreu uma readequação nos valores.

O segundo semestre foi marcado pelas 
negociações concretizadas durante os três 
anos de trabalho da equipe, o que rendeu 
um aumento de mais de oito mil vidas na 
modalidade pré-pagamento.

Em 2013 foram realizadas três cam-
panhas junto com a Unimed Campos de 
Jordão: de Páscoa, Inverno e Natal, perío-
dos em que a aceitação foi positiva devido 
aos anúncios em carro de som, panfletos e 
brindes, estreitando o relacionamento com 
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Novas Vendas 2013

os clientes e gerando um aumento de 15% 
em comparação a 2012.

O ano de 2013 representou um aumen-

to de quase 145% nas vendas, comparado a 
2012, o que gerou um aumento de 129.828 
novos beneficiários.
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Aárea de Relações Empresariais 
da Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Fesp), com 
foco intensificado nas negocia-

ções de reajuste dos contratos corporativos 
e com o intuito de mantê-los equilibrados, 
trabalha em parceria com o Núcleo de 
Atenção Saúde (NAS) e a Auditoria Médi-
ca e Enfermagem, realizando reuniões nas 
empresas contratantes que apresentem 
a sinistralidade mais elevada, apontando 
assim as ações que visam à melhoria do 
equilíbrio econômico-financeiro dos con-
tratos, proporcionando maior qualidade 
de vida aos beneficiários. A área trabalha 
fortemente na divulgação dos produtos e 
diferenciais que auxiliam na redução da si-
nistralidade como: Programa Mamãe Sau-
dável, Gerenciamento de Crônicos,  Medli-
ne e Atendimento Pré – Hospitalar (APH).

Nas implantações, marcadas pelas pa-
lestras seguidas do mapeamento de saúde, 
a fim de buscar o perfil de saúde dos novos 
clientes e tratá-los logo no início da utili-

zação do plano, foram realizadas 143 im-
plantações alcançando um total de 4.182 
beneficiários, sempre com o objetivo de 
ensinar os colaboradores a utilizarem ade-
quadamente os recursos do plano de saú-
de e da rede credenciada. Também foram 
realizadas reimplantações e disponibiliza-
dos plantões de dúvidas, de acordo com a 
necessidade de cada cliente.

Os reajustes contratuais atingiram o 
percentual médio de 11,89% com base nos 
pareceres atuariais de empresas indepen-
dentes, como Strategy Consultoria e re-
centemente a nova contratada Confianza 
Consultoria. Para manter a satisfação dos 
clientes, fortalecendo a fidelização e pro-

ximidade com as empresas parceiras, fo-
ram realizadas 834 visitas pela equipe de 
Relações Empresariais, que é constituída 
por seis profissionais capacitados e prepa-
rados a atender todo o tipo de abordagem, 
divulgando os canais de atendimento e a 
Ouvidoria da Fesp, solucionando as de-
mandas emergenciais, alinhando os fluxos 
e negociando os reajustes com as corre-
toras, os departamentos de Recursos Hu-
manos (RH) ou dirigentes das empresas. 
Como suporte interno, a área conta com 
cinco profissionais que também zelam 
pela satisfação dos clientes, solucionando 
todos os casos ou problemas pontuais que 
possam vir a ocorrer no dia a dia, além de 
postos à disposição, em tempo integral, 
das grandes empresas contratantes.

O departamento é responsável pelo 
controle e fluxo dos contratos corporati-
vos e contratos de inativos, seguindo as 
diretrizes da Agência Nacional de Saúde 
Suplementar (ANS). Com o advento das 
Resoluções Normativas (RNs) 279 e 309, 
foram confeccionados 509 aditivos, sendo 
260 aditivos da RN 279, e 249, aditivos da 
RN 309, com o objetivo de evitar qualquer 
contratempo em visitas realizadas pela 
ANS, em razão do Programa Olho Vivo.

Em 2013, o setor buscou renovar o pro-
cesso de impressão de carteiras de forma 
a agregar mais qualidade e satisfação aos 
clientes. Desta forma pode-se citar:
•	 Benchmarking com empresas do seg-

mento de cartões PVC, que refletiram na 
melhoria do processo diário. 

•	 A aquisição de novas impressoras reno-
vou a tecnologia da Fesp e resultou em 

mais agilidade e economia na manu-
tenção e troca de peças.

•	 Mais segurança e qualidade no envio 
das carteiras são reflexos da melhoria 
dos materiais utilizados para acondi-
cionamento das carteiras, com caixas 
reforçadas, almofadas de ar, lacre re-
formulado e fita personalizada Fesp 
no padrão nylon de reforço (sistema 
cadeado).

•	 A Fesp manteve a parceria com a Cen-
tral Nacional Unimed no projeto de re-
ciclagem segura das carteiras.

A ANS, a cada ano reforça a necessida-
de da qualidade dos dados cadastrais e 
disponibilizou o Cadsus WEB, um siste-
ma que tem como objetivo a construção 
de uma base de informações para a saúde 
no Brasil, independentemente de cobertu-
ra pela Saúde Suplementar. Para agilizar o 
processo de atualização, foram firmados 
contratos com empresas que realizam o 
fornecimento de dados. Também foi rea-
lizado um trabalho intenso com as empre-
sas contratantes sobre a necessidade dos 
dados atualizados, além da realização de 
treinamentos e concentração de esforços 
na atualização de dados inconsistentes. 

Guia Médico Fesp
O ano foi marcado pela criação do Guia 

Médico Fesp, que já teve mais de 40 mil 
exemplares distribuidos nos meses de no-
vembro e dezembro. Os Guias são envia-
dos com o kit do beneficiário e os dados 
atualizados ficam disponíveis no Portal 
Unimed Fesp (www.unimedfesp.coop.br).Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
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Gestão Atuarial e Riscos

A área de Gestão Atuarial e Ris-
cos da Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Fesp) 
oferece suporte aos clientes in-

ternos e externos da cooperativa por meio 
de relatórios gerenciais, apuração mensal 
dos índices de sinistralidade, cálculos e 
análises de riscos, precificação, revisão de 
produtos e atualizações no sistema de Bu-
siness Intelligence (BI). O setor recebeu o 
ingresso de novos colaboradores durante 
2013, sendo dois deles oriundos de outros 
departamentos da Fesp, agregando conhe-

cimento técnico e força de trabalho.

Foram realizados diversos relatórios ge-
renciais preparados para a Diretoria Exe-
cutiva, permitindo análises e tomadas de 
decisões, como o impacto da alteração dos 
valores de consulta e honorários médicos 
para o Intercâmbio. O acompanhamento 
técnico foi constante, dentre eles:
• �Resolução Normativa (RN) da Agência 

Nacional de Saúde Suplementar (ANS) nº 
304 - Obrigatoriedade de Norma Técnica 
de Registro e Produtos para os contratos 

empresariais em pré-pagamento.
• �RN 309 - Trata do reajuste dos contratos 

coletivos através do Pool de Risco.
• �RN 338 - Atualiza o Rol de Procedimentos.
• �Adequações de Notas Técnicas Atuariais 

de acordo com valores de vendas do ce-
nário atual.

Além disso, uma profissional de Enfer-
magem fica dedicada à análise técnica dos 
maiores utilizadores dos contratos com si-
nistralidade acima de 100%, com objetivo 
de identificar o motivo da utilização, dire-

cionando ao setor de Auditoria Médica e/
ou Núcleo de Atenção à Saúde (NAS), caso 
esses beneficiários ainda não estejam sen-
do assistidos. Os casos são apontados tam-
bém ao departamento de Relações Em-
presarias, a fim de acompanhar o risco do 
contrato junto ao cliente, o que é essencial 
para a negociação do reajuste técnico.

Integrante do departamento, a célula de 
Estruturas realiza mensalmente a análise e 
faturamento das coparticipações das con-
tratantes da Fesp, além da elaboração dos 
cálculos de comissionamento e agencia-
mento para as corretoras. Semestralmente 
são enviadas informações assistenciais à 
ANS pelo Sistema de Informação de Pro-
dutos (SIP), o que é importante para avaliar 
e classificar o desempenho da operadora.

Outros destaques de 2013 são a para-
metrização dos novos contratos ou rene-
gociados, a valorização e conferência dos 
procedimentos/insumos das empresas 
contratadas no modelo de custo-opera-
cional e a reestruturação do sistema de 
gestão de planos, destacando-se a para-
metrização dos prestadores Fesp, creden-
ciados para atendimento das contratantes 
e do Intercâmbio Estadual.

Relatórios gerenciais 
detalhados 

proporcionam a melhor 
tomada de decisão 
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Faturamento

Garantir a excelência operacio-
nal, implantando controle nos 
processos para eliminar possí-
veis falhas, contribuindo sig-

nificativamente para o resultado da orga-
nização, e sempre com foco na qualidade. 
Esses são os objetivos do setor de Fatura-
mento da Federação das Unimeds do Es-
tado de São Paulo (Fesp), que trabalha no 
processamento de cálculos com agilidade 
e confiabilidade, garantindo que as co-
branças sigam de acordo com as cláusulas 
contratuais e nos prazos determinados.

Atualmente, a área de Faturamento está 
dividida em três grandes 
processos, sendo:
g Faturamento Pré-paga-
mento: Contratos de Ade-
são, Empresariais, Inativos, 
Nota de Débito, Nota Fiscal 
Eletrônica, Coparticipação, 
Empresas Novas.
g Faturamento Custo Ope-
racional: Contratos Em-
presariais, Auto Gestão, Cobranças de Co-
participação e Intercâmbio, Geração de 
relatórios e Correio.
g Faturamento Intercâmbio: Geração das 
Faturas de Repasse em Pré-Pagamento, 
Geração das Faturas de Custo Operacional, 
Digitação das Contas e Geração das Fatu-
ras de Órteses, Próteses e Materiais Espe-
ciais (OPME), Geração e Postagem dos Ar-
quivos PTU A500, PTU A560, PTU A800 
e conferência dos repasses em pré-paga-
mento pelo PTU A800, garantindo a saída 
de recursos financeiros adequados com a 

quantidade de vidas repassadas.
g Cálculo Empresas Novas e Coparticipação: 
Revisão das regras comerciais e parametri-
zação das tabelas, cálculo e emissão das fa-
turas. Acompanhamento, controle e emissão 
da coparticipação revertida e não revertida.

Processos executados pela área de 
acordo com cronograma de fechamento 
mensal:
g Geração da Nota;
g Geração da Fatura;
g Liberação da Fatura;
g Exportação do Título;
g Geração do Demonstrativo;
g Conferência Detalhada;

g Emissão dos Boletos;
g Envio dos boletos e de-
monstrativos para as em-
presas;
g Elaboração e emissão, 
por e-mail dos relatórios 
analíticos e boletos;
g Envio do XML ou arqui-
vo PTU no Webstart ou 
no Portal das Empresas;

g Conversão em NFS-e na Prefeitura até o 
3º dia útil após a emissão do título;
g Input OPME;
g Geração e postagem via WebStart PTU 
A500, A560 e A800;
g Importação PTU A800;
g Conferência e liberação de pagamento 
dos beneficiários repassados em pré-pa-
gamento.

O Faturamento apresenta um cresci-
mento acumulado entre 2012 e 2013 de 
27,17%, conforme quadro.

Descrição Média 2013 Acumulado 2013  
Faturamento Cont. Pré Pagamento 75.475.629 905.707.551 25,69%
Faturamento Cont Custo Operacional 16.937.317 203.247.803 27,67%
Intercâmbio PP (pré-pagamento) 5.113.214 61.358.570 4,81%
Intercâmbio CO (custo operacional) 4.467.932 53.615.180 122,70%
Total Emitido Líquido 101.994.092 1.223.929.104 27,17%

Gráfico do faturamento mensal e valor 
comparado referente aos anos de 2012 e 
2013, identificando evolução em mês/

ano anterior (1º percentual) e crescimento 
mensal (2º percentual).
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operacional 
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Financeiro

RESERVAS FINANCEIRAS
As reservas financeiras da Federação 

das Unimeds do Estado de São Paulo (Fesp) 
apresentaram um acréscimo de 24,80% ou 
R$ 21,3 milhões, fechando o ano de 2013 
com reservas totais de R$ 107,2 milhões.

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

2013 encerrou com superávit de R$ 3,9 mi-
lhões, já descontado o aporte de 22,1 mi-
lhões referente aos Ativos Garantidores da 
Agência Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS).

RENTABILIDADE DAS  
APLICAÇÕES FINANCEIRAS

Devido à vinculação das Reservas Téc-
nicas junto à Agência Nacional de Saúde 
Suplementar, a Diretoria Financeira seguiu 
a estratégia de 2012 de manter seus inves-
timentos para esta modalidade em papéis 
privados de longo prazo (84% em Certifi-

cado de Depósito Bancário – CDB) vincu-
lados na Central de Custódia e de Liquida-
ção Financeira de Títulos Privados (Cetip) 
e fundos de investimentos (16% Fundo 
Dedicado ANS), enquanto que os recursos 
para livre movimentação foram colocados 
em CDBs e Operações Compromissadas 
com liquidez diária que apresentam uma 
boa performance. Na média, as aplicações 
da Fesp encerraram o ano em 101% sobre 
o Certificado de Depósito Interbancário 
(CDI).

PAGAMENTOS E RECEBIMENTOS –  
FLUXO DE CAIXA

Os pagamentos apurados pelo fluxo de 
caixa em 2013 atingiram o montante de 
R$ 1,20 bilhão, frente aos R$ 941 milhões 
de 2012, enquanto os recebimentos foram 
na ordem de R$ 1,22 bilhão, ante R$ 973 
milhões do ano anterior. A variação repre-
senta um acréscimo de 27,52% e 26,00%, 
respectivamente.
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Organograma Dados Cadastrais
Perfil

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
Internet: www.unimedfesp.coop.br
Presidente: Luiz Roberto Dib  
Mathias Duarte
E-mail: presidencia@unimedfesp.coop.br
Fone contato: (0xx11) 2146-2618
Fax: (0xx11) 2146-2507

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

Quadro Funcional
Número de empregados ao 
início do exercício: 504

Número de empregados ao 
final do exercício: 636
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