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Q uando assumimos a 
direção da Unimed 
Fesp em 2018, estáva-

mos cientes da enorme res-
ponsabilidade em administrar 
a 16ª maior assistência médica 
do País, somando mais de 500 
mil beneficiários e reunindo 76 
Unimeds filiadas no estado de 
São Paulo. 

Muitos desafios se impuse-
ram. A empresa vinha atuan-
do em um contexto adverso, 
lidando com desdobramentos 
de crises do mercado de planos 
de saúde em São Paulo, assim 
como aspectos da judicializa-
ção da medicina, inflação mé-
dica e um cenário econômico 
nacional desfavorável.

No entanto, com o apoio e 
comprometimento de todo o 
Conselho de Administração 
e do Conselho de Presidentes 
das Unimeds do estado de São 
Paulo, pudemos implementar 
um forte movimento de reno-
vação, representado pelo Pla-
nejamento Estratégico Inova 
Fesp. Durante o ano de 2019, 
antecipamos todos os com-
promissos financeiros junto 
à Agência Nacional de Saúde 
Suplementar (ANS) oriundos 
dos cenários de instabilidade 
anteriores, e realizamos uma 
importante redistribuição de 

GESTÃO BASEADA 
EM INOVAÇÃO

A partir da esquerda
Dr. Marcos de Almeida Cunha
Diretor de Desenvolvimento Humano e 
Institucional
Dr. Eduardo Ernesto Chinaglia
Diretor de Gestão Operacional
Dr. Omar Abujamra Junior
Diretor Presidente
Dr. Reinaldo Antonio Monteiro Barbosa
Diretor Financeiro
Dr. Everaldo Gregio
Diretor de Mercado
Dr. Otto Cezar Barbosa Junior
Diretor Superintendente

mercado na Grande São Paulo, 
fruto de uma parceria com a 
Central Nacional Unimed.

Sob novas bases, a Federa-
ção voltou a trabalhar em sua 
vocação: o perfil institucional. 
Investimos fortemente em 
inovação, tanto no ambiente 
da Fesp como para as Unimeds 
de São Paulo, ao mesmo tempo 
operando planos de saúde 
federativos. A criação do Hub 
de inovação Vitall, a nova es-
trutura de Governança Corpo-
rativa, a ampla transformação 
digital das Unimeds filiadas, as 
diversas parcerias com o Go-
verno do estado de São Paulo, 
entre outros aspectos, refletem 
a solidez na gestão, a criação 
de novos produtos e serviços 
e apontam para um processo 
de evolução constante, sempre 
com o foco na qualidade do 
trabalho da Fesp, que já soma 
48 anos de tradição.

Este relatório contempla o 
resultado combinado da união 
do Sistema Unimed paulista, 
que trabalha para inovar, su-
perar desafios, promover o tra-
balho médico e fornecer uma 
assistência médica de excelên-
cia a todos nossos clientes.

Diretoria Executiva
Unimed Fesp
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HISTÓRIA
Quando surgiu a primeira 
Unimed, na cidade de Santos 
(SP), o ano era 1967 e o Brasil 
vivia uma configuração em 
que a assistência médica 
disponível não prezava pela 
qualidade. Ao mesmo tempo, 
estavam surgindo as chama-
das medicinas de grupo, um 
modelo em que a saúde era 
tratada de maneira puramen-
te comercial e mercantilista, 
sem a preocupação ética e o 
devido respeito ao paciente. 
O trabalho médico, da mesma 
forma, não era valorizado.

No desenho da Unimed, 
que é uma cooperativa de 
trabalho médico, o profissio-
nal de saúde passou a ser o 
dono de sua força de trabalho, 
privilegiando a excelência no 
atendimento, além de uma 
remuneração justa. A experi-
ência funcionou, a população 
percebeu a diferença, e em 
poucos anos já havia outras 

NOSSO DNA
Unimeds abertas, especial-
mente no interior do estado 
de São Paulo. 

É nesse contexto que a 
Federação das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Unimed 
Fesp) foi criada, em 19 de 
dezembro de 1971, com a mis-
são principal de integrar as 
Unimeds de São Paulo. Desde 
então, o Sistema Unimed 
cresceu exponencialmente 
e se tornou o maior plano de 
saúde do Brasil, sinônimo 
de qualidade e reconhecido 
como líder no mercado da 
saúde suplementar.

O QUE FAZEMOS  
E ONDE ESTAMOS
A Unimed Fesp, como parte 
integrante do Sistema Uni-
med, também seguiu uma tra-
jetória de amplo crescimento, 
e hoje, divide sua atuação em 
duas frentes distintas: a ação 
institucional e a operacional. 
O perfil institucional engloba 

RELATÓRIO DE GESTÃO8
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a normatização, padroni-
zação de processos, apoio e 
assessoria técnica a todas as 
76 Unimeds do estado São 
Paulo filiadas à Fesp, que são 
compostas por 6 Federações 
Intrafederativas (regionais) 
e 70 Unimeds Singulares 
(locais).

Já o perfil operacional con-
templa a comercialização de 
planos de saúde empresariais 
segundo as regras de área de 
ação do Sistema Unimed, em 
acordo com as legislações 
relacionadas e normas pre-
vistas pela Agência Nacional 
de Saúde Suplementar (ANS), 
autarquia do Governo Federal 
que regula o mercado.

Em 2019, a Unimed Fesp 
manteve três endereços 
operacionais/administrati-
vos: Rua José Getúlio, 78/90 
(sede própria), Rua do Para-
íso, 148 (prédio comercial) e 
Rua Tamandaré, 649 (prédio 
comercial).

Sistema Unimed paulista

Rede própria de atendimento

Cadastro Nacional de Unimeds (CADU). Núcleo de Qualificação e 
Desenvolvimento de Recursos Assistenciais. Junho/2019.

40 Hospitais
4 Hospitais-dia
68 Pronto Atendimentos
38 Centros de Diagnóstico

31 Laboratórios
33 Farmácias
7 Óticas

Unimeds filiadas à 
Unimed Fesp

76

+de 4

R$18 bilhões
de faturamento 

anual

médicos 
cooperados

+ de 33 mil

Números consolidados de todas  
as Unimeds do estado de SP.

ABC

CAÇAPAVA
SÃO JOSÉ 
DOS CAMPOS

TAUBATÉ

VALE DO PARAÍBA

PINDAMONHANGABA

LORENA

GUARATINGUETÁ

CAMPOS DO 
JORDÃO

SANTOS
GUARUJÁ

FESP
SÃO ROQUE

REGISTRO

SOROCABA

STA BARBARA D’OESTE 
E AMERICANA

TATUÍ

AVARÉ

LINS

LENÇÓIS PTA.

OURINHOS

PRESIDENTE
PRUDENTE

ASSIS

DRACENA

ARAÇATUBA

ANDRADINA

JALES
FERNANDÓPOLIS

CATANDUVA

BIRIGUI

PENÁPOLIS

ADAMANTINA

JAÚ
MARÍLIA BAURU

CENTRO-OESTE 
PTA.

TUPÃ

BOTUCATU

CAPIVARI

CAMPINAS

ITATIBA

AMPARO

JUNDIAÍSALTO ITU

SUL PAULISTA

ITAPEVA

GUARULHOS

LIMEIRA
CENTRO PTA.

ARARAS
RIO CLARO

BARRETOS

NORTE PTA.

IBITINGA

PIRACICABA

BAIXA MOGIANA

LESTE PTA.

S. JOSÉ DO RIO PARDO

MOCOCA

RIBEIRÃO PRETO
NORDESTE PTA.

FRANCA

STA. RITA
STA. ROSA

S. SIMÃO

ALTA MOGIANA

SERTÃOZINHO

JABOTICABAL
MONTE ALTO

PITANGUEIRAS

BATATAIS

ARARAQUARA

SÃO CARLOS PIRASSUNUNGA

BEBEDOURO
S. JOSÉ DO RIO PRETO

VOTUPORANGA

SUDESTE PTA.

OESTE PTA.

milhões de 
beneficiários

colaboradores

20 mil

de Atenção 
Primária à Saúde

do Market  
Share no estado 

de São Paulo

30 unidades

23,6%
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Promover o crescimento e 
o fortalecimento do Sis-
tema Unimed propondo 
soluções unificadas para o 
aprimoramento assisten-
cial, mercadológico, tecno-
lógico e cooperativista.

Agir de forma transparente 
e integradora. Promover os 
Princípios Cooperativistas. 
Valorizar e desenvolver os 
colaboradores. Atuar com 
foco no cliente.

MISSÃO

VALORES

Ser reconhecida pela exce-
lência como operadora na 
saúde suplementar e mo-
delo de governança corpo-
rativa no Sistema Unimed.

VISÃO

PRINCÍPIOS
Diferentemente de sociedades 
anônimas, limitadas e demais 
modelos corporativos, as co-
operativas em todo o mundo 
compartilham os mesmos 
princípios. Isso acontece 
porque o cooperativismo é 
um conjunto de ideias que 
se baseia na associação de 
pessoas em torno de um fim 
comum, tendo como horizon-

te o progresso social, portanto 
não visa ao lucro.

Esta doutrina tem sete 
princípios adotados global-
mente em todas as coopera-
tivas:
1º - Adesão Voluntária e Livre. 
2º - Gestão Democrática. 
3º -  Participação Econômica 

dos Membros. 
4º -  Autonomia e  

Independência. 

5º -  Educação, Formação e 
Informação. 

6º - Intercooperação. 
7º -  Interesse pela  

Comunidade.
A aplicação prática desses 

pilares permite uma adminis-
tração democrática, versátil, 
adaptada às realidades regio-
nais e relevante socialmente.
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CÓDIGO DE CONDUTA E 
COMITÊ DE ÉTICA
O Sistema Unimed sem-
pre se pautou pelas boas 
práticas tanto em negócios 
quanto em relacionamentos 
com clientes, colaboradores, 
empresas parceiras, merca-
do, fornecedores e governo. 
Por isso, a Unimed Fesp 
atua em acordo com um 
rígido Código de Conduta, 
responsável por oferecer 
diretrizes que auxiliam o 
trabalho cotidiano e que 
foi elaborado em conjunto 
entre dirigentes, médicos 
cooperados, colaboradores 
e conselheiros do Sistema 
Unimed.

Além desse documen-
to, a Federação dispõe de 
um Regulamento Interno 
que aprofunda os detalhes 
das políticas de Gestão 
de Pessoas, contribuindo 
para a eficiência, eficácia e 
efetividade dos processos 
internos. O Comitê de Ética, 
grupo formado por profis-
sionais de áreas internas 
estratégicas, recebe denún-
cias, sugestões e dúvidas 
que são colocadas nas urnas 
disponíveis a todos os fun-
cionários, e as questões são 
analisadas para que tenham 
um retorno adequado.

CORRELAÇÃO 
ORGANIZACIONAL
A Unimed Fesp trabalha em 
parceria com associações e 

entidades representativas 
que permitem um alcance 
mais amplo da sua missão 
e visão.
g Unimed do Brasil;
g Fundação Unimed;
g  Fundação Nacional da 

Qualidade;
g  Aliança Cooperativa Inter-

nacional (ACI);
g  Associação Internacional 

de Cooperativas de Saúde 
(IHCO);

g  Organização das Coope-
rativas do estado de São 
Paulo (Ocesp);

g  Serviço Nacional de 
Aprendizagem do Coope-
rativismo (Sescoop).

O RELATÓRIO  
DE GESTÃO 2019
A transparência na gestão 
sempre foi um dos funda-
mentos da Unimed Fesp. 
Por isso, a cooperativa 
publica periodicamente 
relatórios que apontam 
detalhes e resultados da 
administração que vem 
sendo realizada. Este 
relatório, que compreende 
as atividades empreen-
didas entre 1 de janeiro e 
31 de dezembro de 2019, 
considera as exigências 
da ANS e as boas práticas 
de mercado de maneira 
que todos os stakeholders 
conheçam a particulari-
dade de cada aspecto que 
compõe o dia a dia na 
Federação.



O ano de 2019 reservou 
ao Brasil um movi-
mento ligeiramente 

positivo no âmbito da econo-
mia nacional, com indicadores 
mostrando que o pior já pas-
sou. A aprovação da reforma 
da previdência foi fundamen-
tal para estabelecer o reequi-
líbrio das contas públicas no 
longo prazo. Outra importante 
ação do Governo Federal foi a 
liberação de saques do FGTS 
que segundo estimativas do 
governo injetou R$ 26 bilhões 
na economia no 4º trimestre.

A partir de um cenário de 
forte crise nos anos anteriores, 
as perspectivas de uma ges-
tão pública mais ortodoxa em 
nível nacional permitiram uma 
sinalização de retomada de 
investimentos e, consequente-
mente, do mercado de saúde 
suplementar.

CENÁRIOS  
DE MERCADO

As estimativas do Produto 
Interno Bruto (PIB) tiveram 
constantes revisões para 
baixo saindo de 2,53% para 
1,17% segundo relatório do 
Banco Central, desta forma o 
Comitê de Política monetária 
(Copom) reduziu em 2% a 
Taxa Selic, passando de 6,50% 
para 4,50%. A inflação medi-
da pelo IPCA encerrou o ano 
em 4,31% ligeiramente acima 
da meta do Governo Federal 
(4,25%), reflexo do aumento 
do preço da carne bovina.

A tensão comercial envol-
vendo os Estados Unidos e a 
China acabou por gerar alta 
no dólar comercial (+4%) e  
fez com que o Banco Central 
brasileiro interviesse no câm-
bio de forma a trazer mais 
previsibilidade da moeda 
norte-americana.

Apesar da taxa de desem-

prego oscilar na casa dos 12 
e 11%, cerca de 1 milhão de 
novos postos de trabalho fo-
ram criados, o que representa 
um novo ânimo empresarial. 
A cadeia produtiva do setor 
da saúde, inclusive, concentra 
21,9% dos novos empregos 
gerados nos últimos 12 meses.

No campo que envolve a 
Variação de Custos Médico-
-Hospitalares, o patamar de 
17% medido pelos institutos 
aponta que os desafios na 
gestão e equilíbrio financeiro 
de contratos permanece um 
fator sensível.

Considerando o aspecto 
geral desse contexto, a pers-
pectiva é positiva para os pla-
nos de saúde, que devem vol-
tar a ser mais procurados pelas 
empresas, sempre buscando 
oferecer assistência médica 
aos seus colaboradores.

RELATÓRIO DE GESTÃO12
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PLANEJAMENTO 
ESTRATÉGICO 2019/2022
O ambiente de mercado dos 
planos de saúde no Brasil é 
bastante desafiador. São mui-
tos os fatores que devem ser 
considerados e que têm efeito 
direto na gestão, prestação de 
assistência médica e pro-
moção da saúde: a evolução 
tecnológica da medicina é 
constante, com novos equipa-
mentos de alta complexidade 
sendo criados e ofertados 
diariamente, as normas e con-
tínuas exigências da Agência 
Nacional de Saúde Suplemen-
tar (ANS), a forte judicializa-
ção, concorrência agressiva, 
entre outros aspectos.

Diante desse contexto, a 
Unimed Fesp deu um passo 
importante no sentido de 
estruturar suas ações para 
alcançar um novo posiciona-
mento. Em 2019 foi lançado 
o Planejamento Estratégico - 
Inova Fesp 2019/2022, docu-
mento que foi elaborado por 
meio de trabalho conjunto 
entre a Unimed Fesp e todas 
as Unimeds filiadas do estado 
de São Paulo, apontando as 
principais transformações a 
serem adotadas pela coopera-
tiva neste quadriênio.

A visão estratégica que 
compõe o Planejamento foi 
desenvolvida utilizando a 
metodologia do Balanced 

INOVA FESP
Scorecard (Indicadores Ba-
lanceados de Desempenho), 
indicando quatro principais 
dimensões que abrangem 
todas as frentes de trabalho 
da Federação: cliente, finan-
ceiro, processos internos 
do negócio, aprendizado e 
conhecimento. Esses cam-
pos de ação trazem questões 
basilares, cujas respostas 
indicam os caminhos a serem 
trilhados. Além disso, para 
cada uma das quatro dimen-
sões, existem dois objetivos 
estratégicos: um voltado ao 
aspecto operacional e o outro 
ao institucional.

Estudos referenciais
O Planejamento Estraté-

gico – Inova Fesp é fruto de 
um amplo levantamento do 
contexto mercadológico, dos 
desafios institucionais e 
operacionais da coo-

perativa, além das necessida-
des apontadas pelas próprias 
Unimeds filiadas à Fesp. Os 
apontamentos de cada coope-
rativa foram identificados por 
meio de uma ampla pesquisa 
estadual, e refletem a necessi-
dade de cada uma segundo a 
região em que atuam.

Outros referenciais tam-
bém foram utilizados para 
apoiar a elaboração do 
documento, como as Reso-
luções Normativas da ANS, 
de números 277, 443 e 440, 
assim como o Programa de 
Desenvolvimento de Gestão 
de Cooperativas, promovi-
do pelo Serviço Nacional de 
Aprendizagem do Coopera-
tivismo (Sescoop-SP), o Selo 
de Governança e o Manual de 
Intercâmbio da Unimed do 



PERFIL INSTITUCIONALDIMENSÕES PERFIL OPERADORA

Brasil (órgão máximo da hie-
rarquia do Sistema Unimed), o 
Estatuto Social da Federação 
e o material produzido pelo 
Núcleo de Assuntos Estraté-
gicos (NAE) da Unimed Fesp: 
Sistema Unimed 5.0.

Por conta desse profundo 
trabalho, foi identificada a 
necessidade de reposicionar 
o propósito, missão, visão e 
valores da organização. Estas 
mudanças foram delineadas 
sem retirar a essência das defi-
nições anteriores, e os novos di-
recionamentos são baseados na 
proposta de algumas atualiza-
ções e conceitos apresentados 
no resultado do Planejamento 
Estratégico – Inova Fesp. 

Para assegurar a consecu-
ção de cada um desses objeti-

vos estratégicos, a Unimed Fesp 
adota um modelo de gestão que 
passa por um Grupo Estratégico, 
formado por superintendentes, 
gestores e técnicos sob a su-
pervisão da Superintendência 
Executiva. Este grupo é respon-
sável por elaborar o detalha-
mento operacional formulando 
projetos, identificando priorida-
des, orçamentação, entre outros 
aspectos.

Todas as frentes de ação e 
projetos contemplados no Mapa 
Estratégico são mensurados dia-
riamente pelas equipes por meio 
de ferramentas de gestão. Os 
indicadores são checados cons-
tantemente, permitindo análises 
e subsidiando tomadas de de-
cisão por parte da alta direção, 
a fim de que o Planejamento 

Estratégico – Inova Fesp seja 
devidamente cumprido.

A comunicação desse 
trabalho e o engajamento dos 
públicos envolvidos também 
têm sido realizados de ma-
neira contínua, envolvendo 
colaboradores, membros da 
Diretoria Executiva, Conselho 
de Administração e Conselho 
de Presidentes (que reúne os 
presidentes de todas as 76 
Unimeds paulistas filiadas à 
Unimed Fesp), por meio de 
uma ampla rede de Comuni-
cação Interna. Indicadores, 
projetos, novidades e próxi-
mas ações fazem parte das 
editorias publicadas cons-
tantemente em Intranet, TV 
Corporativa, Redes Sociais e 
no Portal Unimed Fesp.

OBJETIVOS E DIMENSÕES

Resultado/Financeiro

Clientes/Mercado

Processos

Pessoas/
Aprendizado/Conhecimento

Aumentar volume de sobras.

Aumentar Market Share.

Aumentar a eficiência de 
estruturas, processos e controles 

internos.

Desenvolver equipes de alta 
performance, engajadas e 

responsáveis.

Contribuir para o aumento da 
eficiência financeira das Unimeds 

do estado de São Paulo.

Contribuir para o 
reposicionamento das Unimeds do 

estado de São Paulo.

Coordenar o processo de inovação 
e transformação das Unimeds do 

estado de São Paulo.

Fomentar o desenvolvimento  
de pessoas para alavancar o resul-

tado das Unimeds do estado de 
São Paulo.

RELATÓRIO DE GESTÃO14
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HUB VITALL
A realidade da transformação 
digital vivenciada em todo 
o mundo tem proporciona-
do novas formas de intera-
ção, seja no âmbito pessoal, 
profissional, comercial ou 
corporativo. Antigos modelos 
de negócio, consagrados pelo 
sucesso ao longo de muitas 
décadas, se viram questio-
nados e superados por ferra-
mentas que revolucionam o 
jeito de fazer as coisas.

É nesse contexto que a 
Unimed Fesp criou o Comitê 
Estadual de Tecnologia da In-
formação, que reúne gestores 
e técnicos em TI das Unimeds 
do estado de São Paulo para 
discutir estratégias, ferramen-
tas, produzir estudos e solu-
ções de negócio conjuntas, 
utilizando a tecnologia como 
suporte. 

A partir deste fórum, a 

Unimed Fesp 
passou a estru-
turar o Hub Vitall, 
que veio a ser inau-
gurado em julho de 
2019, durante o 1º Encontro 
de Tecnologia das Unimeds 
do Estado de São Paulo. O 
principal objetivo é conectar 
startups que trabalham em 
ambiente aberto de inovação 
ao Sistema Unimed e, além 
disso, atuar como acelerado-
ra de ideias que podem ser 
desenvolvidas pelas startups 
e que estejam ligadas às ne-
cessidades das operadoras de 

A partir da 
esquerda: Maurício 

Cerri, Drs. Otto 
Barbosa e Omar 
Abujamra Junior 
em inauguração

planos de saúde.
Em menos de um ano de 

atividades, o Hub Vitall já 
celebrou parceria com diver-
sas startups e proporcionou 
integrações para a utilização 
de prontuário eletrônico, apps 
mobile (Unimed Clientes SP e 
Unimed Cooperados SP), Guia 
Médico, chat bots, ferramen-
tas de gestão de saúde, vendas 
on-line, barramento clínico, 
controle de medicamentos, 
entre outras facilidades dire-
cionadas aos clientes, pres-
tadores de serviço, médicos 
cooperados e Unimeds.
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Para se ter ideia, o case do 
Hub Vitall foi responsável por 
posicionar a Unimed Fesp 
como uma das 100 empresas 
mais inovadoras do País, além 
da conquista do 3º lugar com 
o time Vitall Espacial em um 
hackaton da National Aero-
nautics and Space Administra-
tion (Nasa).

Toda esta trajetória, anco-
rada na evolução tecnológica 
e modernização em processos 
administrativos, representa um 
novo direcionamento tanto 
da Unimed Fesp quanto das 
Unimeds paulistas, sempre 
promovendo a qualificação da 
assistência médica, redução de 
burocracia e entregando um 
atendimento de excelência.

GRANDES MOMENTOS 
Parceria Unimed Fesp x 
Central Nacional Unimed

Em mais de 50 anos de 
tradição, a Unimed sempre foi 
reconhecida pela qualidade da 

assistência médica. Para for-
talecer ainda mais o Sistema 
Unimed em São Paulo, a Fesp 
e a Central Nacional Unimed 
(CNU) celebraram uma parce-
ria que passou a valer depois 
de 1º de fevereiro de 2019.

A partir desta data, a CNU 
assumiu os clientes da Uni-
med Fesp na capital paulista 
e região do ABC, contemplan-
do os planos de contratação 
individual/familiar e alguns 
planos coletivos. Também 
passou a ser responsável pelo 
atendimento aos clientes das 
demais Unimeds quando 
estes estiverem presentes nas 
regiões citadas, além de ter 
exclusividade de comercia-
lização dos planos de saúde 
Unimed na capital e ABC.

Depois da efetivação deste 
processo, amplamente divul-
gado a todos os stakeholders 
da Federação, a cooperativa 

seguiu normalmente suas 
atividades, comercializando 
e operando planos de saúde 
federativos em todas as de-
mais regiões do estado de São 
Paulo, exercendo também seu 
papel institucional junto às 
Unimeds filiadas.

Definida em comum acor-
do, esta parceria foi aprovada 
pela Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS) e 
as mudanças contemplaram 
uma nova realidade de mer-
cado, valorizando ainda mais 
os clientes e otimizando os 
serviços prestados pelo Siste-
ma Unimed nessas regiões.

Plaef concluído
O Sistema Unimed sempre 

teve uma forte presença no 
mercado de planos de saú-
de em São Paulo, e em 2015 

Diretoria da Unimed Fesp 
e da Central Nacional 

celebram a parceria



INOVA FESP 17

aconteceram importantes 
mudanças a partir da saída 
da Unimed Paulistana. Em 
decorrência deste processo, 
a Unimed Fesp passou a ter 
uma atuação mais voltada 
para a operação na Grande São 
Paulo, e para a execução dessa 
atividade de maneira ideal foi 
adotado um Plano de Adequa-
ção Econômico-Financeira 
(Plaef) junto à ANS. 

Desde então, a cooperativa 
veio cumprindo fielmente o 
planejamento, inclusive su-
perando as expectativas com 
grande margem e suficiência. 
Por conta dos excelentes resul-
tados alcançados, a conclusão 
do Plaef foi antecipada, chan-
celando a condição de solidez 
da Unimed Fesp no mercado 
do estado de São Paulo.

36º Simpósio das Unimeds do 
Estado de São Paulo
Considerado um dos maiores 

e mais importantes eventos 
do Sistema Unimed nacional, 
o Simpósio das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Suesp) 
teve sua 36ª edição realizada 
em julho de 2019, e adotou 
como tema norteador a “Ino-
vação na saúde suplementar”. 
Grandes personalidades mar-
caram presença nos debates e 
palestras que foram promovi-
dos: o ministro da Saúde, Dr. 
Henrique Mandetta, o então 
presidente da Agência Na-
cional de Saúde Suplementar 
(ANS), Leandro Fonseca da 
Silva, a ex-senadora da Re-
pública, Ana Amélia Lemos, 
o desembargador federal Dr. 
João Pedro Gebran Neto, o 
médico PhD Dr. Fábio Gan-
dour e a jornalista Christiane 
Pelajo.

O encontro reuniu tam-

bém as principais lideranças 
do cooperativismo médico 
e do Sistema Unimed, além 
de empresários que atuam 
na saúde e stakeholders das 
Unimeds paulistas, e propor-
cionou quatro dias em que 
os congressistas puderam 
discutir temas relevantes para 
este mercado. A inovação 
tecnológica, judicialização, 
telemedicina, órteses, próte-
ses e materiais especiais são 
apenas alguns dos tópicos 
debatidos pelos dirigentes e 
representantes de entidades 
como o Serviço Social da 
Indústria (Sesi), Instituto Co-
alizão Saúde, Hospital Sírio-
-Libanês, Tribunal Superior 
do Trabalho, Live Healthcare, 
e outros.

Negócios e relacionamento 
empresarial também repre-

A 36ª edição do Simpósio das Unimeds do Estado de São Paulo (Suesp) reuniu 
autoridades como o ministro da saúde e o presidente da ANS
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sentaram uma grande face do 
Suesp, concretizada no Centro 
de Exposições, que congre-
gou mais de 40 estandes de 
grandes empresas e fornece-
dores que trabalham na saúde 
suplementar.

Devido à relevância dos 
temas e à confluência de 
autoridades nacionais no 
campo político, empresarial 
e técnico, o Suesp, realizado 
pela Unimed Fesp anual-
mente, representa a força do 
Sistema Unimed no estado de 
São Paulo e funciona como 
um importante fórum para o 
mercado de planos de saúde.

III Fórum de Mercado
Com o objetivo de apro-

fundar as ações definidas 
na Política de Mercado das 
Unimeds do Estado São Paulo, 
a Unimed Fesp promoveu a 
terceira edição do Fórum de 
Mercado. A programação do 
evento, que foi realizado em 
cada uma das seis Federações 

Intrafederativas das Unimeds 
paulistas, contou com pales-
tras que abordaram as gran-
des mudanças ocorridas na 
saúde suplementar, estudos 
e diagnósticos de mercado 
regionalizados, produtos 
e serviços de Marketing e 
Tecnologia à disposição das 
Unimeds, além de aspectos 
jurídicos da RN 443 e Lei Ge-
ral de Proteção de Dados.

Os conteúdos foram 
elaborados e apresentados 
por profissionais da Unimed 
Fesp, além de consultores da 
empresa KPMG, trazendo 
uma profunda expertise em 
relacionamento de mercado 
e análises sobre desafios e 
tendências. 

Nos encontros, a Fesp 
fortaleceu sua atuação insti-
tucional junto às cooperati-
vas no sentido de combater 
práticas de invasão de área 
de abrangência, concorrência 
desleal e/ou monopólio, de 
forma a manter o equilíbrio 

mercadológico, a união e a 
sinergia do Sistema Unimed 
paulista.

Parceria Unimed Fesp e 
Univision

Nas últimas décadas, o 
avanço tecnológico se tornou 
um dos pilares para o forta-
lecimento de negócios em 
todo o mundo. Para alavancar 
ainda mais a experiência do 
cliente, otimizar processos e 
alcançar os melhores resul-
tados, a Unimed Fesp firmou 
parceria com a Univision, 
uma startup que atua com o 
foco específico em serviços e 
recursos tecnológicos ligados 
à saúde.

Dentre diversos projetos e 
desenvolvimentos, este tra-
balho já gerou frutos impor-
tantes, como os aplicativos 
mobile para smartphones, 
voltados aos clientes e 

III Fórum de Mercado 
aprofundou políticas regionais
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tecnologia é fator indispensá-
vel para tal. Por isso, a Fede-
ração realizou o 1º Encontro 
de Tecnologia e Informação 
das Unimeds do Estado de 
São Paulo, com a proposta 
de reunir especialistas em TI 
e startups ligadas à área da 
saúde, para a troca de infor-
mações e soluções no Sistema 
Unimed paulista.

Além de ser palco do 
lançamento do Hub Vitall, 
o evento representou um 
importante avanço para a 
integração tecnológica das 
Unimeds. A programação 
contemplou palestras de 
especialistas e representan-
tes de startups de destaque 
no mercado, abordando o 
Programa de Aceleração da 
Unimed em parceria com a 
Liga Ventures, transformação 
digital, inteligência artificial, 
o futuro do trabalho, um pai-
nel de debates sobre inovação, 
além de cases de sucesso das 

aos médicos cooperados, 
lançados pela Unimed Fesp e 
disponibilizado às Unimeds 
de todo o estado de São Paulo.

1º Encontro de Tecnologia e 
Informação das Unimeds do 
Estado de São Paulo

A responsabilidade insti-
tucional da Unimed Fesp em 
relação às Unimeds paulistas 
inclui a condução de ações 
para o fortalecimento de cada 
cooperativa no mercado, e a 

Debates do 1º 
Encontro de TI das 

Unimeds de São 
Paulo focaram 

soluções e boas 
práticas

Unimeds Sorocaba e São José 
dos Campos.

Intercâmbio técnico
Um dos princípios do 

cooperativismo é a educação, 
formação e informação.  
Dentro deste contexto, a Uni-
med Fesp organizou, em par-
ceria com o Sistema Ocesp, o 
Intercâmbio Técnico das  
Cooperativas Médicas do Sis-
tema Unimed 2019, realizado 
de 24 de maio a 5 de junho. 
Um grupo de dirigentes e 
técnicos das Unimeds de São 
Paulo e demais entidades do 
Sistema foi aos Estados Uni-
dos, especialmente no Vale 
do Silício, conhecer novas 
experiências e modelos de 
negócios que podem servir 
como referências de sucesso 
e serem adaptados à realida-
de brasileira.

Foram realizadas reuniões 
e trocas de conhecimentos 
com instituições como a 



Stanford University, Colum-
bia University, HP, Nvidia, 
Plug and Play, Kaiser Perma-
nente, Omada Health, Clover 
Health, Salesforce, entre 
outras. O intercâmbio pro-
porcionou aos participantes 
uma ampla visão do papel da 
tecnologia, gestão de dados 
e inovação em produtos e 
serviços a serem oferecidos, 
sempre visando à qualidade 
na assistência médica, sus-
tentabilidade de negócio e a 
promoção da saúde.

Funcesp escolhe o Sistema 
Unimed de São Paulo

A maior empresa fecha-
da de previdência privada 
do Brasil, a Funcesp, esco-
lheu a Unimed Fesp para ser 
a operadora que administra 

seus planos de saúde. Esta 
importante negociação 
evidencia a excelência da 
assistência médica pro-
porcionada pela Unimed 
no estado de São Paulo aos 
seus clientes. 

A Funcesp é uma enti-
dade com mais de 50 anos 
de tradição no mercado e 
está presente em todo o es-
tado de São Paulo. Por essas 
características, o contrato 
é federativo e tem abran-
gência nacional, no qual 
a maior parte das vidas 
encontram-se no interior 
do estado. 

Com esse acordo, a Uni-
med Fesp destaca seu papel 
institucional fortalecendo o 
Sistema Unimed em todo o 
estado de São Paulo.
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O contrato com 
a Funcesp foi 

um dos grandes 
destaques entre 

as negociações 
feitas em 2019

Capacitação para a Lei Geral 
de Proteção de Dados

Tema de extrema impor-
tância que tem movimentado 
todo o mundo corporativo no 
Brasil, a previsão da entra-
da em vigor da Lei Geral de 
Proteção de Dados (LGPD) 
envolve uma ampla adequa-
ção de processos e políticas 
de trabalho. A Unimed Fesp 
sempre considerou a privaci-
dade de dados, especialmente 
de seus clientes, como uma 
prioridade, por isso está rea-
lizando uma forte preparação 
em duas esferas: uma voltada 
à própria Federação enquan-
to organização autônoma, e 
outra apoiando as Unimeds 
filiadas, fornecendo treina-
mentos, informações e todo o 
suporte necessário para essa 
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adaptação.
Atividades como os 

workshops de Mapeamento 
de Dados Pessoais por Proces-
so e a Capacitação DPO (Data 
Protection Officer), realizados 
em diversos módulos, foram 
promovidas para treinar e 
qualificar equipes multidis-
ciplinares que contemplam 
profissionais de Tecnologia 
da Informação, Jurídico e 
Compliance. O escritório 
Opice Blum, Bruno, Abrusio 
e Vainzof Advogados Asso-
ciados atua junto à Unimed 
Fesp para operacionalizar 
esses treinamentos, abordan-
do temas como Segurança da 
Informação, Fundamentos 
da LGPD e Violação de dados 
pessoais. 

Além disso, por meio do 
Hub Vitall, foi firmada uma 
parceria com a empresa Logi-
calis, uma organização global 
de serviços e soluções de TI 
e comunicação que preparou 
um roadmap de ações, de 
forma a garantir a completa 
integração do Sistema Uni-
med paulista às exigências da 
LGPD.

Presença no Conarh
Pelo segundo ano conse-

cutivo, a Unimed Fesp parti-
cipou do Congresso Nacional 
de Gestão de Pessoas (Co-
narh), um dos maiores even-
tos de Recursos Humanos 
do Brasil. Nesta 45ª edição, 
realizada de  13 a 15 de agosto 

no Expo São Paulo, o traba-
lho se deu em conjunto com 
a Unimed do Brasil, Central 
Nacional Unimed e a Seguros 
Unimed e, por meio de um 
estande único, as quatro insti-
tuições reforçaram o conceito 
Mude1Hábito (campanha 
nacional do Sistema Unimed 
que promove qualidade de 
vida) e pautaram temas como 
Saúde Ocupacional e Atenção 
Primária à Saúde (APS).

Na ocasião, a Unimed Fesp 
foi destaque na programação 
da arena Gympass. O Dr. Gus-
tavo Quinteiro, membro do 
Comitê de Atenção Primária à 
Saúde do Estado de São Paulo 
(CAS/Fesp) ministrou uma 
palestra sobre APS ressaltan-

do as iniciativas do Sistema 
Unimed paulista, detalhando 
o case de sucesso da Unimed 
Santa Barbara d’Oeste/Ame-
ricana, que implantou este 
modelo com sucesso. 

Além do destaque à quali-
dade do trabalho da Unimed 
Fesp e apresentação de pro-
dutos e serviços junto a um 
público selecionado, a partici-
pação da entidade no evento 
fortaleceu o relacionamento 
com o mercado e mostrou 
que a cooperativa está pre-
parada para atender as novas 
demandas do mercado.

Sistema Unimed 5.0
O mercado de planos de 

A Unimed Fesp marcou 
presença no maior evento 

de RH do Brasil
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saúde passa por uma fase de 
profundas transições, tanto no 
mundo como no Brasil. Essas 
mudanças, que envolvem 
aspectos como a transforma-
ção digital e a substituição de 
trabalho robótico por algorit-
mos, impactam modelos de 
negócio em todos os níveis.

Para auxiliar as Unimeds a 
ressignificar o cooperativismo 
a partir do relacionamento 
com os médicos cooperados, 
a Unimed Fesp, por meio do 
seu Núcleo de Assuntos Es-
tratégicos (NAE), realizou um 
estudo que resultou na carti-
lha “Sistema Unimed 5.0 - O 
médico cooperado no centro 
do relacionamento em tem-
pos de inovação e tecnologia”. 
O material é baseado em uma 

pesquisa junto às Unimeds 
do estado de São Paulo que 
identificou alguns pontos 
de atenção sobre a essência 
cooperativista, valorizando 
a visão coletiva do negócio e 
centralizando o papel do mé-
dico cooperado como essen-
cial para a sustentabilidade 
do negócio Unimed. 

A iniciativa buscou in-
tegrar os conceitos da ino-
vação na saúde pautada no 
“quadruple aim”: aprimorar 
a experiência do cuidado do 
paciente; melhorar a saúde da 
população em geral; reduzir 
custos e reiterar a satisfação 
no trabalho da assistência 
médica, com a melhora da ex-
periência dos médicos. Com 
todos os pilares reunidos, as 

cooperativas estarão aptas 
para levar o relacionamento 
com o cooperado a um novo 
patamar institucional, cada 
vez mais sólido e produtivo 
para ambos.

Recertificação ISO 9001
Desde 2017 a Unimed 

Fesp detém a certificação 
ISO 9001:2015, que atesta a 

Durante o 36º Suesp, dirigentes do Sistema Unimed debateram planos que 
ampliam as formas de relacionamento com o médico cooperado
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qualidade dos processos ope-
racionais e gerenciais da em-
presa segundo os padrões da 
International Organization for 
Standardization (ISO). O Siste-
ma de Gestão da Qualidade 
(SGQ) vem sendo desenvolvi-
do constantemente, por meio 
de treinamentos, capacitações 
e multiplicadores em todos 
os setores da empresa, bus-
cando disseminar e fortalecer 
a cultura da qualidade nas 
atividades diárias.

Em 2019, após uma série 
de análises e auditorias in-
dependentes, a Unimed Fesp 
conquistou a recertificação, 
demonstrando que o com-
promisso com a qualidade 
na gestão seguiu avançando, 
mantendo os padrões já al-
cançados e buscando melho-
rias constantes, com foco na 
excelência na prestação de 
serviços aos clientes, além 
da valorização do trabalho 
médico e do relacionamento 
com parceiros e Unimeds 
associadas.

Mark Britnell compartilha 
experiências mundiais com o 
Sistema Unimed

A Unimed Fesp sempre 
mantém um olhar atento 
às tendências do mercado 
brasileiro, suas peculiarida-
des, demandas e desafios. Ao 
mesmo tempo, as experiên-
cias internacionais inspiram 
e fornecem perspectivas que 
podem contribuir para novas 

abordagens, ampliando a 
qualidade do relacionamen-
to com clientes e o mercado 
como um todo. Desse modo, 
a Unimed Fesp convidou o 
especialista inglês Mark Brit-
nell para compartilhar suas 
vivências e análises sobre 
sistemas de saúde ao redor do 
mundo. 

As principais lideranças 
do Sistema Unimed se reuni-
ram em São Paulo, na sede da 
Fesp, para assistir a palestra 
sobre o tema “O que podemos 
aprender com os melhores 
sistemas de saúde” e trocar 
informações sobre suas expe-
riências como presidente da 
Saúde Global, líder do Cen-
tro de Excelência da KPMG, 
membro do Fórum Econômi-
co Mundial, ex-diretor do sis-
tema de saúde britânico com 
experiência em assessoria de 
saúde em 60 países.

Ao apresentar detalhes 
da organização, estrutura e 
melhores características 
dos serviços públicos e 
privados de saúde em 
países como Israel, 
Índia, Singapura, 
China, Reino 
Unido, Fran-
ça, Estados 
Unidos e 
Japão, Brit-

nell destacou que não existe 
um sistema perfeito. “Todos 
possuem algo a ensinar e a 
aprender com as experiências 
dos demais”.

Unimed Fesp celebra parce-
rias com o Governo do Estado 
de São Paulo

Desde novembro de 2019, 
foi iniciado um grande proje-
to de parceria junto ao Go-
verno do estado de São Paulo. 
Por meio do formato de par-

O especialista Mark Britnell 
detalhou os melhores modelos 
de saúde do mundo
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ceria público-privada, serão 
desenvolvidas ações ao longo 
de 2020 que vão proporcio-
nar mais saúde e qualidade 
de vida a toda a população 
paulista. 

Depois de uma audiên-
cia realizada no Palácio dos 
Bandeirantes, em São Paulo 
(SP), e que reuniu o Dr. Omar 
Abujamra Junior, presidente 
da Unimed Fesp, o Dr. Jeber 
Juabre Junior, assessor jurí-
dico da cooperativa, o gover-
nador João Dória Junior, e o 
secretário de saúde do estado 
de São Paulo, José Henrique 
Germann, foram discutidos 
diversos projetos conjuntos, 
como, por exemplo a possibi-
lidade da participação da rede 

de hospitais próprios das Uni-
meds de São Paulo no Progra-
ma Corujão da Saúde, desen-
volvido para zerar as filas de 
alguns exames e procedimen-
tos junto à população.

O bom relacionamento da 
Unimed Fesp com o governo 
paulista tem aberto novas 
possibilidades, também, em 
áreas como a qualidade de 
vida da mulher e esporte, 
por meio do compromisso 
de participação da Unimed 
em um grande evento volta-
do para a mulher na cidade 
de São Paulo. No campo da 

inovação, a cooperativa, por 
meio do Hub Vitall, aprofun-
da a parceria para fazer parte 
do Arena Hub, que é a célula 
de inovação da secretaria 
estadual voltada ao esporte, e 
o foco estará no desenvolvi-
mento de recursos e tecnolo-
gias em saúde. No âmbito da 
jornada clínica dos pacientes 
e integração de tratamentos, 
a parceria da Unimed Fesp 
com o governo paulista inicia 
o projeto piloto Conecta SUS, 
que envolve o barramento 
clínico de dados junto com 
a Associação Paulista de 

Durante o ano de 2019 a Unimed Fesp aprofundou a parceria com o Governo 
do Estado de São Paulo visando ações de promoção à saúde para a população



INOVA FESP 25

Governança Corporativa), ao 
apontar que “as cooperativas 
são parte relevante da econo-
mia brasileira e a adoção de 
práticas de governança pode 
contribuir para aprimorar sua 
administração e os relaciona-
mentos entre todos os agen-
tes desse sistema”. Dentro 
deste amplo movimento de 
padronização e regulação 
de mercado, a Unimed Fesp 
investiu fortemente em 2019 
para desenvolver ainda mais 
as boas práticas. 

O setor de Governança 
Corporativa é fundamental 
para garantir a conformidade 
da Federação com as leis e 
regulamentos externos e in-
ternos, além de atuar na iden-
tificação e gerenciamento de 
possíveis riscos, dentro e fora 
da empresa, tanto no âmbito 
operacional como no aspec-
to de imagem. A estrutura 
engloba os seguintes depar-

Medicina (APM), e que deve 
propiciar mais segurança e 
agilidade ao cliente. 

As soluções tecnológicas 
também vão beneficiar as 
Santas Casas com o progra-
ma Santa Saúde, pelo qual a 
Federação, por meio do Hub 
Vitall, realizará em conjunto 
com a APM e o governo, um 
Hackathon, evento que reúne 
programadores de TI para 
elaborar novas soluções que 
possam beneficiar a assistên-
cia médica.

GOVERNANÇA 
CORPORATIVA 

Com o objetivo de garantir 
integridade, transparência, 
mitigação de riscos e con-
tribuir para alavancar ainda 
mais o desempenho da coo-
perativa em todos os âmbitos 
de ação, a Unimed Fesp im-
plantou uma ampla estrutura 
de Governança Corporativa. 
O trabalho é realizado em 
conformidade com as melho-
res práticas do mercado e dos 
órgãos reguladores e fiscali-
zadores, contribuindo para a 
sustentabilidade da empresa. 
A Resolução Normativa nº 
443, da Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS), 
dispõe sobre a adoção de prá-
ticas de Governança Corpora-
tiva, com ênfase em controles 
internos e gestão de riscos. 

Esta é uma linha que cor-
robora o posicionamento do 
IBGC (Instituto Brasileiro de 

tamentos: Qualidade, Secre-
taria Executiva, Compliance 
e Controles Internos, Riscos e 
Prevenção a Fraudes e Audi-
toria Interna. Cada um deles 
contribui para avaliar proces-
sos mapeados e identificar 
os controles necessários para 
garantir um ambiente eficaz, 
realizar ações de prevenção e 
combate à corrupção e forta-
lecer condutas éticas. 

Todo este trabalho vem so-
mar-se às atividades empre-
endidas pelo Núcleo Regula-
tório que acompanha, informa 
e implementa internamente 
as atualizações regulatórias 
da ANS referentes à opera-
ção no mercado, garantindo 
também o cumprimento das 
disposições da Lei das Coope-
rativas para o ato assemblear 
na Unimed Fesp.

Combate à corrupção foi tema 
de palestra aos colaboradores



Esta área tem o objetivo de conectar todos os 
processos operacionais e estratégicos aos 
objetivos organizacionais e missão da Unimed 
Fesp. Para isso, esses profissionais realizam um 
mapeamento sistematizado para detectar e 
priorizar problemas. Além disso, o setor é respon-
sável por realizar a normatização dos processos e 
publicá-los de forma clara a toda a empresa. A 
Qualidade atua para realizar a gestão estratégica 
dos processos, eliminar retrabalhos e otimizar as 
tarefas.

Esta área é responsável pelas ações de combate 
à corrupção e trabalha para garantir a conformi-
dade da cooperativa com as leis e regulamentos 
externos e internos, incluindo o Código de 
Conduta do Sistema Unimed e o Regulamento 
Interno. Esta célula atua, também, na avaliação 
dos processos mapeados ou que precisam ser 
mapeados, identificando os controles, riscos, 
desenvolvimento e publicação de políticas 
internas. 

O setor de Compliance e Controles Internos 
pode ser acionado para esclarecer dúvidas em 
relação à aplicação de normativas internas e 
externas, antes da contratação de um novo 
fornecedor ou prestador de serviço e durante o 
planejamento de novos produtos e/ou serviços 
para identificação de riscos e adequações 
regulatórias. 

Para identificar, mensurar, avaliar, 
monitorar e controlar a mitigação 
efetiva dos riscos, a Unimed Fesp 
contemplou a área de Risco e Preven-
ção à fraudes como parte da estrutura 
de Governança Corporativa. O setor é 
responsável pela construção e toda a 
gestão da estratégia de prevenção à 
fraudes, assim como pela realização de 
estudos efetivos de regras de monito-
ramento. 

A área é acionada sempre que houver 
anormalidades em contratos financei-
ros, antes de mudanças de regras de 
avaliação de riscos e antes de iniciar 
projeto de novos produtos, serviços ou 
processos, dentre outros aspectos 
operacionais.

Para fornecer à Governança Corporativa e alta 
administração uma avaliação das atividades de forma 
independente e objetiva, a área de Auditoria Interna 
realiza entrevistas com as áreas, mapeia e aplica 
testes de auditoria. 

A elaboração e acompanhamento do plano de 
auditoria, estabelecendo prazos para o cumprimento 
das ações e um relatório para identificar riscos, 
recomendações e melhorias, também são algumas 
das atribuições desta célula de trabalho.

A Secretaria Executiva tem um papel 
importante na Federação: o setor apoia 
a maneira como a Unimed Fesp é 
administrada, refletindo sua cultura, 
políticas e regulamento interno. A área 
faz a revisão da lista de núcleos, 
incluindo formalização das pautas e 
atas e a revisão do inventário de 
regimentos. Além disso, avalia o 
processo de reuniões dos dirigentes, 
orientando sobre todas as providências 
que devem anteceder cada reunião, 
sugerindo temas de discussão obrigató-
ria e focando na divulgação, monitora-
mento e implementação de todas as 
decisões e recomendações aprovadas 
em cada reunião.

QUALIDADE
AUDITORIA 

INTERNA
SECRETARIA 
EXECUTIVA

COMPLIANCE 
E CONTROLES 

INTERNOS

RISCO E 
PREVENÇÃO 
À FRAUDES
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Esta área tem o objetivo de conectar todos os 
processos operacionais e estratégicos aos 
objetivos organizacionais e missão da Unimed 
Fesp. Para isso, esses profissionais realizam um 
mapeamento sistematizado para detectar e 
priorizar problemas. Além disso, o setor é respon-
sável por realizar a normatização dos processos e 
publicá-los de forma clara a toda a empresa. A 
Qualidade atua para realizar a gestão estratégica 
dos processos, eliminar retrabalhos e otimizar as 
tarefas.

Esta área é responsável pelas ações de combate 
à corrupção e trabalha para garantir a conformi-
dade da cooperativa com as leis e regulamentos 
externos e internos, incluindo o Código de 
Conduta do Sistema Unimed e o Regulamento 
Interno. Esta célula atua, também, na avaliação 
dos processos mapeados ou que precisam ser 
mapeados, identificando os controles, riscos, 
desenvolvimento e publicação de políticas 
internas. 

O setor de Compliance e Controles Internos 
pode ser acionado para esclarecer dúvidas em 
relação à aplicação de normativas internas e 
externas, antes da contratação de um novo 
fornecedor ou prestador de serviço e durante o 
planejamento de novos produtos e/ou serviços 
para identificação de riscos e adequações 
regulatórias. 

Para identificar, mensurar, avaliar, 
monitorar e controlar a mitigação 
efetiva dos riscos, a Unimed Fesp 
contemplou a área de Risco e Preven-
ção à fraudes como parte da estrutura 
de Governança Corporativa. O setor é 
responsável pela construção e toda a 
gestão da estratégia de prevenção à 
fraudes, assim como pela realização de 
estudos efetivos de regras de monito-
ramento. 

A área é acionada sempre que houver 
anormalidades em contratos financei-
ros, antes de mudanças de regras de 
avaliação de riscos e antes de iniciar 
projeto de novos produtos, serviços ou 
processos, dentre outros aspectos 
operacionais.

Para fornecer à Governança Corporativa e alta 
administração uma avaliação das atividades de forma 
independente e objetiva, a área de Auditoria Interna 
realiza entrevistas com as áreas, mapeia e aplica 
testes de auditoria. 

A elaboração e acompanhamento do plano de 
auditoria, estabelecendo prazos para o cumprimento 
das ações e um relatório para identificar riscos, 
recomendações e melhorias, também são algumas 
das atribuições desta célula de trabalho.

A Secretaria Executiva tem um papel 
importante na Federação: o setor apoia 
a maneira como a Unimed Fesp é 
administrada, refletindo sua cultura, 
políticas e regulamento interno. A área 
faz a revisão da lista de núcleos, 
incluindo formalização das pautas e 
atas e a revisão do inventário de 
regimentos. Além disso, avalia o 
processo de reuniões dos dirigentes, 
orientando sobre todas as providências 
que devem anteceder cada reunião, 
sugerindo temas de discussão obrigató-
ria e focando na divulgação, monitora-
mento e implementação de todas as 
decisões e recomendações aprovadas 
em cada reunião.
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UM DOS 20 MAIORES 
PLANOS DE SAÚDE NO 
RANKING VALOR 1000

O ranking do anuário Valor 
1000 destacou a Unimed Fesp 
entre os 20 maiores planos 
de saúde do País em 2019. O 
material, editado pelo Va-
lor Econômico e que lista as 
maiores empresas do Brasil, 
foi publicado em agosto e leva 
em consideração resultados 
financeiros e uma série de in-
dicadores de gestão, refletin-
do a alta qualidade da atuação 
da cooperativa no mercado da 
saúde suplementar.

Esta foi a 19ª edição do 
ranking, trazendo resultados 
de um estudo feito pelo jornal 

PRÊMIOS E  
RECONHECIMENTOS

em parceria com a Serasa 
Experian e com a Escola de 
Administração de Empresas 
da Fundação Getulio Vargas 
(Eaesp/FGV).

UMA DAS MELHORES E 
MAIORES DA EXAME

A Unimed Fesp está no 
ranking das Melhores e 
Maiores de 2019, segundo o 
anuário da revista Exame, na 
categoria Saúde. A coopera-
tiva alcançou a 10a melhor 
posição no indicador de liqui-
dez corrente entre todas as 
empresas de saúde do Brasil. 
O resultado representa uma 
importante conquista, con-
siderando um ano em que o 
mercado da saúde suplemen-

tar enfrentou dificuldades.
O resultado é fruto de um 

trabalho realizado com serie-
dade na gestão, sempre com 
o apoio e a administração 
compartilhada junto às Uni-
meds do estado de São Paulo, 
um aspecto fundamental para 
o avanço e fortalecimento do 
Sistema Unimed paulista.

O anuário Melhores e 
Maiores da Exame é o mais 
importante do setor de negó-
cios, contempla 22 ramos da 
atividade produtiva e traz as 
companhias que conseguiram 
apresentar bons resultados, 
além de um ranking das 500 
maiores empresas do País.

UMA DAS 100 + 
INOVADORAS EM TI

Em um mercado tão 
acirrado como o de planos 
de saúde, que vive uma forte 
transformação digital, a 
Unimed Fesp ser considerada 
uma das 100 empresas mais 
inovadoras do Brasil em Tec-
nologia da Informação repre-
senta um grande reconheci-
mento. O destaque é resultado 
de um amplo estudo realiza-
do pela IT Mídia em parceria 
com a PricewaterhouseCoo-
per (PwC), que identificou o 
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Hub Vitall como um projeto 
inovador e que gera grande 
impacto nos negócios.

Um profundo investi-
mento em recursos de TI 
tem sido realizado pela 
cooperativa, gerando novos 
produtos e serviços que são 
disponibilizados às Unimeds 
do estado de São Paulo, aos 
médicos cooperados e aos 
clientes. Dessa forma, fica 
evidenciada a utilização da 
tecnologia como um recurso 
fundamental em todas as 
frentes de trabalho desenvol-
vidas pela Federação, tanto 
no âmbito operacional como 
no institucional.

ANUÁRIO ÉPOCA  
NEGÓCIOS 360°

A Unimed Fesp foi listada 
entre as melhores empre-
sas do Brasil, segundo o 

Anuário Época Negócios 
360°, lançado em cerimô-
nia realizada dia 21/10/19, 
na Sala São Paulo. O Guia 
Época Negócios 360°, em 
sua oitava edição, é produ-
zido a partir de um estudo 
da Fundação Dom Cabral 
e Boa Vista SCPC. Além de 

eleger a empresa do ano, o 
guia revela as 300 melhores 
companhias do Brasil, por 
critérios que vão além do 
desempenho financeiro. Uma 
análise profunda é realizada 
com base também em prá-
ticas de Recursos Humanos, 
capacidade de inovar, res-
ponsabilidade socioambien-
tal, visão de futuro e gover-
nança corporativa. 

A Fundação Dom Cabral 
participou da formulação da 
metodologia, fez a pesquisa 
de campo e o processamen-
to final das informações. 
A Boa Vista SCPC realizou 
a pesquisa de balanços e 
processamento dos dados 
financeiros, contando com 
a colaboração da Economa-
tica, para dados e rankings 
de companhias de capital 
aberto.
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RELACIONAMENTO COM OS 
COLABORADORES
Carreiras e benefícios

Todas as empresas que se 
tornam relevantes em seus 
mercados gerando valor e 
resultados de alto desem-
penho, compartilham uma 
característica em comum: elas 
entendem que seu quadro 
funcional representa o princi-
pal ativo da organização. Com 
esta visão, a Unimed Fesp 
investe constantemente em 
avaliações, benefícios, qualifi-
cações e relacionamento com 
seus colaboradores.

No âmbito das carreiras e 
evolução profissional dentro 
da cooperativa, anualmente 

DINÂMICA 
CORPORATIVA

um Plano de Desenvolvimen-
to Individual (PDI) é estru-
turado de maneira conjunta, 
envolvendo o colaborador, os 
líderes e gerentes das áreas. 
Neste ano, em função do Pla-
nejamento Estratégico – Inova 
Fesp 2019/2022, a avaliação 
de desempenho esteve focada 
no Mapa Estratégico, suas 
dimensões, objetivos e novos 
desafios da Unimed Fesp. 

Os departamentos redefi-
niram seus propósitos, objeti-
vos, e os colaboradores foram 
estimulados a apontar seus 
desafios individuais a partir 
desse contexto estratégico. 
Com essas informações traba-
lhadas em conjunto, os PDIs 

foram desenvolvidos buscan-
do pontos de encontro entres 
as aspirações individuais e os 
propósitos e desafios das áreas. 

Após uma verificação 
sistêmica de todos os PDIs, 
e a partir de uma análise do 
movimento organizacional em 
conjunto, é criado o Levan-
tamento de Necessidades de 
Treinamento e Desenvolvi-
mento (LNTD). Essas infor-
mações servem de base para 
a promoção de treinamentos 
ao longo do ano, envolvendo 
aspectos comportamentais 
e técnicos, sempre buscando 
atender as necessidades das 
áreas. 

Embora o PDI seja realiza-
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do como processo formal de 
avaliação do desempenho, a 
Unimed Fesp também busca 
avaliar o desempenho dos 
colaboradores diariamente 
por meio dos gestores e com 
o apoio da área de Gestão de 
Pessoas. Após as avaliações 
das entregas, é promovido o 
desenvolvimento de carreira, 
ampliação do escopo de atua-
ção, oferecidas oportunidades 
em novos projetos e a prática 
do job rotation.

Da mesma forma, o Pro-
grama de Gestão por Com-
petências busca o desenvol-
vimento de competências 
essenciais de cada colabora-
dor no contexto da empresa, 
proporcionando uma avalia-
ção de resultados com base no 
mérito.

Além deste forte traba-
lho em gestão de carreiras, a 
Unimed Fesp disponibiliza 
aos seus colaboradores uma 
série de benefícios comple-
mentares: Vale Refeição, Vale 
Alimentação, Vale Transporte, 
Assistência Médica, Assis-
tência Odontológica, Auxílio 
Creche, Seguro de Vida, Con-
vênio com farmácias, Biblio-
teca, Ioga, Grupo Funcional e 
Futebol.

A saúde, no entanto, segue 
sendo uma prioridade. Por 
isso, existe o Programa de 
Qualidade de Vida direciona-
do a todo o quadro funcional, 
bem como há um profis-
sional dedicado a analisar e 

 Absenteísmo Nº de Acidentes
Unidade José Getúlio 3,18% 1
Unidade Paraíso 6,50% 0
Unidade Tamandaré 5,22% 4
Gênero - Mulher 4,66% 4
Gênero - Homem 2,36% 1

Treinamentos Internos
Classificação/Média de horas

Horas de 
treinamento - 28h96

Categoria/Operacional - 
10h71 % de Colaboradores 

treinados - 100%

Categoria/
Gestão - 104h54

190 Total de 
treinamentos

753 Total de 
participantes

4.490 Total
de participações

19.749,3 
Total de horas

Treinamentos Internos
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fazer cumprir os requisitos 
legais relativos à segurança 
e medicina do trabalho. Esse 
profissional verifica e fiscaliza 
os Equipamentos de Proteção 
Individuais (EPIs), a ergono-
mia nos postos de trabalho e 
outros requisitos obrigatórios 
ligados à saúde ocupacional. 
As Comunicações de Aciden-
tes de Trabalho (CATs) são 
investigadas, analisadas e, se 
necessário, ações corretivas 
são tomadas. Em 2019, houve 
a abertura de 5 CATs e nenhu-
ma delas redundou em afas-
tamento de trabalho superior 
a 15 dias.

Aqueles que possuem 
doenças crônicas são acom-
panhados ainda mais de perto 
pelo Núcleo de Atenção à 
Saúde (NAS), por meio de 
aferições e orientações sobre 
os cuidados com a doença. 
As gestantes (funcionárias ou 

dependentes) também podem 
aderir ao Programa Mamãe 
Saudável, contando com um 
monitoramento individual 
por um profissional da saúde. 

Anualmente, a Campanha 
de Vacinação contra Gripe 
(extensível aos dependentes) 
e o mapeamento de saúde 
também são realizados, o que 
demonstra o grande compro-
metimento da Unimed Fesp 
em proporcionar qualidade 
de vida a seus colaboradores e 
dependentes.
A Unimed Fesp investe 
constantemente em capaci-
tação e desenvolvimento das 
competências e habilidades 
das equipes de trabalho. Para 
estimular os colaboradores a 
alcançarem o maior poten-
cial, investimos fortemente 
no recrutamento interno de 
forma que em 2019 um total 
de 22,36% de vagas foram 

preenchidas dessa forma. No 
caso de contratações exter-
nas, os novos colaboradores 
passam por uma integração 
para apresentá-los o Sistema 
Unimed e o cooperativismo 
de trabalho médico.

Durante a permanência de 
cada colaborador, toda a con-
dução do relacionamento tra-
balhista da Federação, sejam 
eles funcionários ou terceiri-
zados, é mantida em acordo 
com a legislação vigente, de 
forma que os direitos preconi-
zados pela lei são garantidos.

Diversas modalidades 
de treinamentos técnicos, 
consultorias externas, cur-
sos in company e à distân-
cia, palestras, eventos com 
conteúdo de aprendizagem e 
workshops são promovidos 
internamente, com o foco na 
potencialização de resulta-
dos de cada colaborador. O 

Trabalhadores 
próprios

253429 2019 29
34,11%

56
65,88%

Trabalhadores 
terceirizados

Admissões 
por gênero
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cuidado especial na gestão de 
pessoas não fica limitada aos 
profissionais, mas também se 
volta para jovens que estão 
em processo de formação 
e buscam a primeira opor-
tunidade de trabalho. Para 
isso, a Unimed Fesp realiza o 
Programa Jovem Aprendiz, 
em parceria com o Serviço 
Nacional de Aprendizagem do 
Cooperativismo no estado de 
São Paulo (Sescoop-SP). 

Os jovens ganham um 
contrato de 1 e 2 meses com a 
Federação, e durante o contra-
to cumprem horas de trabalho 
além do curso teórico no Ses-
coop. Bimestralmente, uma 
reunião com os jovens per-
mite avaliar o desempenho e 
orientá-los sobre o futuro da 
carreira profissional, forne-
cendo todo o suporte durante 
o seu contrato de trabalho. Ao 
todo, a Fesp reúne 18 aprendi-
zes e 1 estagiário. 

Todo o conjunto das po-
líticas de Gestão de Pessoas, 
desde os benefícios, planos 
de carreira, cuidados com a 
saúde, passando pelas quali-
ficações, políticas salariais e 
treinamentos, visam propor-
cionar um ambiente saudável 
para a realização de um bom 
trabalho, de maneira digna 
e produtiva. As faixas limite 
de pagamentos, determina-
das com base nos aspectos 
citados, são de R$ 41.338,15 
(maior salário) e R$ 1.274,08 
(menor salário).

Admissões por faixa etária
Menores de 30 anos 34 40,00%
De 31 a 50 anos 43 50,59%
Acima de 50 anos 8 9,41%

Demissões por gênero
Gênero - Homem 80 28,99%
Gênero - Mulher 196 71,00%

Demissões por faixa etária
Menores de 30 anos 76 27,53%
De 31 a 50 anos 166 60,14%
Acima de 50 anos 34 12,32%

Demissões por unidade
Sede 128 46,37%
Unidade Paraíso 9 3,26%
Unidade Tamandaré 131 47,46%

Admissões por unidade
Sede 59 69,41%
Unidade Paraíso 10 11,76%
Unidade Tamandaré 16 18,82%

GESTÃO DA QUALIDADE
As operadoras de planos 

de saúde trabalham em uma 
categoria de serviço que apre-
senta características muito 
específicas. Como em qual-
quer negócio, é preciso haver 
equilíbrio financeiro para a 
sustentabilidade da empresa 
e a sinistralidade é um fator 
decisivo neste mercado. O 

termo representa a relação 
entre o custo da utilização do 
plano e o valor que a operado-
ra recebe de seus clientes. 

São realizadas profundas 
análises de mercado e estudos 
atuariais, sempre acompa-
nhando a variação do volume 
de clientes (o total de vidas) 
cobertos pelos planos Unimed 
Fesp e os custos da assistên-
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cia. A partir dos resultados, 
constantemente analisados, a 
organização determina planos 
de ação para atuar sobre os 
fatores que influenciam tais 
indicadores.

Em um trabalho que 
contempla os dois perfis da 
Unimed Fesp, operacional e 
institucional, o setor Comer-
cial seguiu atuando junto ao 
mercado e fechando novos 
contratos, sempre respeitan-
do o perfil estatutário da co-
operativa: planos com abran-
gência estadual ou nacional 
para empresas no estado de 
São Paulo que tenham a partir 
de 100 vidas, das quais 51% 

estejam distribuídas no esta-
do, de maneira que nenhuma 
cidade concentre mais de 
50% desse total. 

Estas características per-
mitem que a operação da Fesp 
não esteja em conflito com 
a presença das suas Unimed 
filiadas no estado de São Pau-
lo. Este foi o caso dos novos 
contratos fechados em 2019, 
como por exemplo a Fun-
cesp, Justiça Federal, Caixa de 
Assistência dos Advogados de 
São Paulo (Caasp), Metal Ar, 
Conselho Regional de Enfer-
magem – SP (Coren), entre 
outros. Da mesma forma, 
quando empresas de perfil co-

mercial compatível com o das 
Unimeds Singulares e Intrafe-
derativas entram em contato 
com a Fesp, a equipe repassa 
a demanda para a Unimed 
paulista que pode atender a 
necessidade específica, o que 
fortalece o Sistema como um 
todo e exemplifica o papel 
institucional da Fesp.

FORNECEDORES
No campo administrativo, 

outro fator de impacto está no 
relacionamento com pres-
tadores de serviços. No caso 
de parceiros que fornecem 
ativos considerados críticos 
que influenciam diretamen-
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te o negócio, é realizado um 
rígido processo para a ava-
liação da qualidade de cada 
empresa. Em 2019, de 100%, 
foi alcançado um total de 95% 
dos pontos que representam a 
qualificação total do serviço. 
Com este acompanhamento, 
são minimizados riscos e po-
tencializados os resultados. 

Além dos procedimentos 
de avaliação, qualificação e 
desqualificação de fornece-
dores, é realizado também 
um controle para aprovação e 
homologação dos prestadores 
baseados em critérios como 
a saúde financeira, serviços 
prestados em outras Unimeds 
e referências de outros clien-
tes do fornecedor.

Nesse contexto, um fator 
relevante está no fomento e 
desenvolvimento de peque-
nos fornecedores, o que con-
tribui para o crescimento e di-
versificação no mercado. Por 
isso, a Unimed Fesp prioriza 
as contratações de empresas 
que estão localizadas ao redor 
das suas unidades (bairros 
da Aclimação, Liberdade e 
Paraíso) contribuindo para a 
sustentabilidade comercial e 
o desenvolvimento do entor-
no. Alguns desses exemplos 
envolvem a contratação de 
serviços de lavanderia, cha-
veiros, depósitos, carimbos, 
padarias, supermercados, car-
tórios, doçarias, entre outros.

O conjunto do trabalho 
focado em qualificação desses 

prestadores também é desen-
volvido com o foco interno. O 
Sistema de Gestão da Quali-
dade (SGQ), que está repre-
sentado no Mapa de Contexto 
da Unimed Fesp, no conjunto 
de princípios da Missão, 
Visão e Valores, na Política da 
Qualidade, na Cadeia de Valor 
e demais estruturas docu-
mentais, possuiu indicadores 
registrados. Esses parâme-
tros englobam todas as áreas 
internas da Fesp, e medem 
desempenho qualitativo e 
quantitativo, de forma que a 
alta direção possua subsídios 
para a tomada de decisão.

Além disso, o SGQ con-
templa a análise de riscos dos 
processos mapeados, sendo 
classificados em “não signifi-
cativo”, “significativo” e “im-

portante”, segundo o espectro 
de consequências, probabili-
dades e desdobramentos da 
ocorrência analisada.

A correta realização de ati-
vidades operacionais dentro 
dos padrões e melhores prá-
ticas de mercado se estende 
à utilização de equipamentos 
e toda a gestão de facilities. 
Essas tarefas são respon-
sabilidade de uma equipe 
multidisciplinar focada na 
execução da prestação de 
serviços próprios e gestão dos 
profissionais e trabalhadores 
terceirizados, sempre visando 
à manutenção da qualidade 
na infraestrutura, serviços 
de copa, motoristas, segu-
rança, assim como aspectos 
de conforto e higiene para o 
ambiente de trabalho.
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Em todo o mundo, as 
cooperativas antecedem 
em mais de cem anos as 

iniciativas privadas em prol 
da sociedade. Isto porque o 
7º princípio - o Interesse pela 
comunidade - já sinalizava a 
importância de as organiza-
ções devolverem às pessoas 
o retorno obtido com seus 
serviços e investirem parte de 
seus resultados em ativida-
des que geram crescimento 
sistêmico. 

São diversas as frentes de 
trabalho promovidas pela Uni-
med Fesp, tanto no contexto 
local quanto em nível federa-
tivo (apoiando as ações feitas 
pelas Unimeds filiadas em 
todo o estado de São Paulo). 

RELAÇÃO 
SOCIOAMBIENTAL

g  Programa Viva Melhor: aco-
lhe pessoas a partir dos 45 
anos - sejam beneficiários da 
Unimed Fesp ou membros 
da comunidade – e realiza 
atividades voltadas para a 
qualidade de vida de modo 
a estimular o autocuidado, 
a promoção da saúde e a 
autoestima da população 
idosa. Em 2019, um total de 
263 horas de atividade, 3.972 
participações foram registra-
das no Programa. O recurso 
investido, fruto de uma 
parceria entre a Unimed 
Fesp e o Sescoop, totalizou 
R$ 75.829,76. 
As necessidades e expecta-
tivas de desenvolvimento 
da sociedade são identifica-

das por meio de pesquisas e 
utilizadas neste trabalho para 
a definição e melhoria da atu-
ação social da cooperativa.

g  Programa Félix: consiste em 
um conjunto de ações rela-
cionadas à inclusão digital 
de crianças, adolescentes, 
adultos e idosos em situação 
de vulnerabilidade social, por 
meio do ensino de tecnologias 
e softwares pertencentes ao 
Pacote Office (Word, Excel, 
Power Point). O programa será 
reestruturado e se tornará Fé-
lix 4.0, pelo qual será ofereci-
do, além do Pacote Office, um 
curso de lógica e linguagem de 
programação básica. Em 2019, 
223 alunos foram formados.

g  Programa Recicla Lâmpada: 
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PROGRAMA RECICLA LÂMPADA

Mês Unimed solicitante
Quantidade de  
lâmpadas

Valor frete
Valor 
descontaminação

Valor total

Jan Unimed Bauru 1.000  R$ 940 R$ 1.900 R$ 2.840
Jan Unimed Vale do Paraíba 1.872 R$ 879,84 R$ 1.778,40 R$ 2.658,24 

Fev
Unimed Campinas 
- Hospital Unimed 
Campinas

922 R$ 436,63 R$ 882,55 R$ 1.319,18

Abr
Unimed Campinas - 
Hospital Sumaré

1.200 R$ 853,05 R$ 1.724,25 R$ 2.577,30 

Abr Unimed Lins 629 R$ 295,63 R$ 597,55 R$ 893,18
Jun Unimed Sul Paulista 706 R$ 656,59 R$ 1.327,15 R$ 1.983,74 
Ago Unimed Fesp 1.576 R$ 759,52 R$ 1.813,20 R$ 2.572,72 

Ago
Unimed Campinas - 
sede

1.200 R$ 705 R$ 1.620 R$ 2.325 

Ago Unimed Piracicaba 2.223 R$ 1.067,37 R$ 2.157,45 R$ 3.224,82 
Out Unimed Bauru 38 R$ 440,86 R$ 891,10 R$ 1.331,96 

Nov
Unimed Intra Centro 
Paulista

2.724 R$ 1.282,63 R$ 2.627,30 R$ 3.909,93 

Nov Unimed Limeira 728 R$ 171,08  R$ 345,80 R$ 516,88
Dez Unimed Sorocaba 1.340 R$ 629,80 R$ 1.273,00 R$ 1.902,80 

TOTAL 17.058 R$ 9.118 R$ 18.937,75 R$ 28.055,75

trabalho que visa à descon-
taminação e reciclagem das 
lâmpadas de led e mercúrio. 
De janeiro a dezembro de 
2019, houve 13 engajamentos 
de Unimeds paulistas e 17.058 
lâmpadas foram destinadas 
adequadamente, resultado do 
investimento no valor de R$ 
28.056,00.

g  Campanhas de arrecadação: 
em 2019 foram realizadas 4 
campanhas de arrecadação 
junto aos colaboradores da 
Unimed Fesp com os temas: 
Social, Dia das Crianças, Ou-
tubro Rosa e Natal, e os bene-
ficiados foram as instituições 
Missão Cena, Projeto Quixote, 

Cabelegria e Lar Batista 
Criança.  

g  Posto de coleta comunitária: 
trata-se de um local aberto 
à comunidade para a arre-
cadação de papel, plástico, 
metal, vidro, pilhas, baterias 
e óleo de cozinha. As pilhas 
e baterias são coletadas pela 
empresa Suzaquim e o mate-
rial é coletado pela coopera-
tiva Reviravolta.

g  Coleta Seletiva Interna: a 
Unimed Fesp disponibiliza 
postos de coleta nas depen-
dências em cada unidade 
da organização, recebendo 
papel, plástico, metal, vidro, 
pilhas e baterias para o des-

carte correto e reciclagem. 
g  Cisternas: o armazenamento 

da água da chuva é operado 
por um equipamento espe-
cial, implantado na sede da 
Federação. Por meio deste 
recurso, é possível armaze-
nar até 2 mil litros de água 
que, após passar por um 
tratamento com cloro de 
origem orgânica (para evitar 
a proliferação de bactérias e 
vírus), é utilizada em servi-
ços de jardinagem e lavagem 
de áreas comuns.

g  Arejadores nas torneiras: 
recursos disponíveis em 
todas os toaletes da empresa 
com o objetivo de evitar o 
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desperdício de água.
g  Sensores de luz: implantados 

nas dependências das unida-
des da Fesp buscando oti-
mizar o consumo de energia 
elétrica.

g  Servidores Blade/Lamina: 
embora não tenham sido 
feitas novas aquisições em 
servidores de TI em 2019, a 
Unimed Fesp já optou por 
investir na substituição das 
tecnologias Rack. Com a ação, 
será possível alcançar uma 
melhor performance utili-
zando compartilhamento de 
recursos, consumindo menos 
energia e ocupando menor 
espaço físico.

g  Destinação de periféricos ob-
soletos: em 2019 foi realizado 

um levantamento de ativos 
de todo o parque tecnológi-
co para que, em 2020, seja 
dada a baixa patrimonial e 
prosseguimento de descarte 
adequado junto a empresas 
creditadas em Resíduos Ele-
trônicos.

Cada vez mais, é impensá-
vel considerar uma empresa 
como organismo separado do 
meio ambiente e ignorar os 
impactos que a atividade gera 
na natureza. Além das ações 
já elencadas, a Unimed Fesp 
monitora o uso da energia 
elétrica, água e materiais de 
escritório de forma inteligente 
e sustentável.Com base neste 
gerenciamento, utilizando 
indicadores e sistemas relacio-

nados, a cooperativa planeja as 
aquisições de forma conscien-
te e com mais assertividade, 
minimizando a probabilidade 
de retrabalhos e desperdício. 
O compromisso com a susten-
tabilidade não fica restrito aos 
controles e gestões da Unimed 
Fesp. Os prestadores de ser-
viço também passam por um 
crivo: empresas que fornecem 
cartões em PVC, materiais 
gráficos ou realizam descartes 
e reciclagem de resíduos, são 
analisadas quanto às licenças, 
certificações da Companhia 
Ambiental do Estado de São 
Paulo (Cetesb), Certificado de 
Movimentação de Resíduos 
de Interesse Ambiental (Cadri), 
ISO 9001, etc.
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RELACIONAMENTO COM O 
BENEFICIÁRIO
A razão da existência do 
Sistema Unimed e da Unimed 
Fesp está no cliente. É por ele 
e para ele que toda a estrutura 
de atendimento, operação e 
assistência é desenvolvida. 
Uma das visões estratégi-
cas da cooperativa é atuar 
com o foco no cliente. E para 
que esta visão se mantenha 
concretizada, o Programa 
Viver Bem compreende um 
amplo trabalho voltado para 
a Atenção Integral à Saúde, 
aprimorando a experiência do 

ATENÇÃO ESPECIAL 
AO CLIENTE

paciente e de todos os envol-
vidos em sua jornada, espe-
cialmente em casos crônicos.

O desenho da linha de 
cuidado e acompanhamento 
dos pacientes com doenças 
crônicas é operacionaliza-
do pelo Núcleo de Atenção 
à Saúde (NAS), uma equipe 
multiprofissional que con-
templa médicos, enfermeiras, 
fisioterapeutas, nutricionistas, 
assistentes sociais, fonote-
rapeutas, administrativos e 
psicólogos.

São diversas as frentes 
de atuação, proporcionado 

atenção em todos os níveis da 
saúde: captação, desospitali-
zação segura, gerenciamento 
em saúde (alta/média/baixa 
complexidade), atenção do-
miciliar (internação/assistên-
cia), atendimento de fisiote-
rapeuta com equipe própria; 
relacionamento em saúde 
com empresas contratantes 
(Recursos Humanos/Saúde 
ocupacional), regulação e dis-
pensação de medicações de 
alto custo/oncologia (aplica-
ção em domicílio quando per-
tinente), cuidados paliativos e 
acolhimento familiar.
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Indicador Método de cálculo Meta Resultado

Cadastro de programa de 
gestantes captadas pelas 
diversas fontes.

Gestantes efetivamente cadastradas no pro-
grama (ativo)/total de gestantes captadas para 
cadastro e oferecimento do programa.

80% 96,64%

Proporção de gestantes que 
iniciam o pré-natal até o 4º 
mês de gestação.

Número de gestantes que iniciaram o pré-natal 
até o 4º mês/número de total de inscritas no 
programa.

50% 94,94%

Percentual de satisfação do 
usuário.

Número de respostas positivas (ótimo/bom) no 
instrumento de avaliação de satisfação/núme-
ro de questões do instrumento de avaliação de 
satisfação.

90% 97,05%

Proporção de gestantes ins-
critas no programa que tive-
ram ganho ponderal adequa-
do até o final da gestação.

Número de gestantes que tiveram ganho pon-
deral adequado até o final da gestação/total 
das gestantes participantes do programa.

50% 65,33%

Percentual de inscritos com 
perfil de risco conhecido.

Total de inscritos com perfil de risco conheci-
do/Total de inscritos no programa.

100% 100%

Percentual de inscritos que 
participaram de ao menos 
uma atividade programática 
no período em avaliação.

Total de que participaram de ao menos uma 
atividade programática no período em avalia-
ção/total de inscritos no programa no período 
em avaliação.

100% 100%

DADOS DO PROGRAMA MAMÃE SAUDÁVEL

Todo o trabalho é perme-
ado pela promoção à saúde 
por meio da elaboração de 
materiais educativos, palestras 
e ações chamadas de Estações 
Saúde, nas quais uma equipe 
especializada realiza aferi-
ções e orientações dentro das 
empresas contratantes. Para 
servir de base a essa ativida-
de, é feito um mapeamento 
populacional-epidemiológico 

em cada empresa. De modo 
complementar, um canal de 
atendimento fica disponível 
ao paciente 24 horas por dia, 
com o objetivo de fornecer 
orientações em saúde e dire-
cionamentos para atendimen-
to domiciliar por equipe mul-
tiprofissional, se necessário.

O Programa Mamãe Sau-
dável também é disponibili-
zado às empresas contratan-

tes, sendo responsável por um 
acompanhamento detalhado 
das gestantes com o foco na 
qualidade de vida da mãe e 
da criança. Em 2019, por meio 
desse trabalho, foi verificada 
a redução de 40% de inter-
nações em UTIs Neonatal e 
aumento de 30% em partos 
normais, quando comparados 
à população não participante 
do Programa. 
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No âmbito geral, em 2019 
os resultados do Programa 
Viver Bem foram bastante 
significativos: 25 mil pacien-
tes atendidos, foram avalia-
das 49.267 guias, realizadas 
10.368 visitas a pacientes 
hospitalizados, realizados 
7.800 acolhimentos sociais, 
1.563 análises de novas vidas, 
646 análises técnicas de 
contratos, 164 ações de saúde 
em empresas contratantes, 
12.377 ligações recebidas dos 
pacientes e redução de 1,09% 
na média de pacientes aten-
didos pelo NAS em compa-
ração a 2018. O Programa foi 
bem avaliado em pesquisa de 
satisfação: totalizando 87% de 
“Bom” e “Ótimo”.

De maneira ampla, o rela-
cionamento com o cliente é 
um fator de grande importân-
cia para a Federação. Um time 
de executivos de Relaciona-

mento Empresarial permane-
ce em constante contato com 
as empresas contratantes, 
sempre atentos às demandas 
que podem surgir para enten-
der e atuar na interpretação 
e viabilidade das situações 
trazidas, dentro dos prazos 
preestabelecidos. Uma célula 
de apoio, segmentada por car-
teira de clientes, trabalha para 
facilitar as tratativas atuando 
como intermediadora junto às 
áreas da organização.

Todos os pedidos excep-
cionais de isenção de carên-
cias são analisados por um 
profissional médico, detalhan-
do riscos e verificando tec-
nicamente as declarações de 
saúde. Dessa forma, a Unimed 
Fesp fornece um embasamen-
to científico que justifica as 

negativas de concessões aos 
clientes em casos específicos, 
ou auxilia na tomada de deci-
são favorável ao cliente. 

De forma complementar, o 
boletim eletrônico Fesp com 
Você é enviado mensalmente 
às contratantes, divulgando 
dicas de utilização do plano, 
ações realizadas pela opera-
dora nas empresas, orienta-
ções de saúde e panoramas de 
mercado.

Simultaneamente, a Fesp 
segue investindo em melhoria 
contínua de seus canais de 
atendimento.

As pesquisas de satisfação 
são aplicadas constantemente, 
pois representam ferramentas 
que contribuem grandemente 
para identificar a qualidade, o 
sucesso, os resultados, pontos 

Equipes de saúde da Unimed Fesp estão continuamente realizando ações de 
promoção à saúde junto às empresas contratantes
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a corrigir e, principalmente, 
a visão do cliente a respeito 
do relacionamento com seu 
plano de saúde. 

Durante o ano de 2019, fo-
ram respondidas 76.360 pes-
quisas eletrônicas ligadas à 
Unidade de Resposta Audível 
(URA) disponível no 0800-
772-3030, sendo que desse 
montante, 85% dos clientes 
avaliaram como satisfatório. 
No mesmo período, foram 
realizadas 5.259 pesquisas 
nos canais de atendimento da 
Unimed Fesp, sendo 98% clas-
sificados como satisfatórios.

Nesse contexto, é im-
portante lembrar que, para 

a segurança do cliente, toda 
ligação direcionada ao SAC é 
gravada e registrada. A Uni-
med Fesp, em cumprimento 
a essa normativa, utiliza uma 
ferramenta que reúne dados 
e informações sobre o cliente, 
que é o aplicativo CRM (Cus-
tomer Relationship Manage-
ment), que significa Geren-
ciamento da Relação com o 
Cliente. Nele são registradas 
e gerenciadas todas as ma-
nifestações recebidas e, caso 
haja a necessidade de ação de 
demais Unimeds, são noti-
ficadas por meio do sistema 
informatizado. Este modelo 
facilita e agiliza a solução dos 

processos.
Com este foco em aper-

feiçoar ainda mais o atendi-
mento a seus beneficiários, a 
Unimed Fesp lançou um novo 
canal em 2019: o app Unimed 
SP – Clientes, disponível para 
os sistemas Android e IOs, e 
conta com importantes recur-
sos que facilitam a utilização 
do plano de saúde. Com o app, 
o cliente Unimed tem acesso 
imediato à carteirinha pessoal 
e de dependentes, um docu-
mento fundamental em casos 
de emergência. Além disso, é 
possível utilizar o aplicativo 
para consultar o Guia Médi-
co de Cooperados e da Rede 

Taxa de Satisfação do Cliente Externo 2019 - SAC Unimed Fesp (Pluris)

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

Total de  
clientes  
respondentes

13.522 10.944 9.351 7.222 5.291 4.673 5.536 5.312 4.796 4.992 4.721 3.783

Total de  
respostas  
satisfatórias

11.864 8.894 7.630 6.017 4.420 3.956 4.593 4.507 4.362 4.510 4.152 3.332

Resultado 87,7% 81,2% 81,6% 83,3% 83,5% 84,6% 82,9% 84,8% 90,9% 90,3% 87,9% 88%

Meta 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%

Taxa de Satisfação do Cliente Externo 2019 - SAC Unimed Fesp

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

Total de 
clientes 
respondentes

601 1.131 312 437 309 381 405 422 434 456 371 359

Total de 
respostas 
satisfatórias

594 1.104 300 430 305 375 398 419 428 451 362 355

Resultado 98,8% 97,6% 96,1% 98,4% 98,7% 98,4% 98,2% 99,2% 98,6% 98,9% 97,5% 98,8%

Meta 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
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163

801

125

281

41

1411

Total Geral
1.411

2
160

618

631

163

801

125

281

41

1411

Total Geral
1.411

2
160

618

631

Credenciada, consultar auto-
rizações de exames e proce-
dimentos, realizar o pedido de 
2ª via de cartão, entre outros 
serviços.

Além da opinião dos be-
neficiários diretamente, uma 
pesquisa também é aplicada 
às empresas contratantes, 
enquanto entidades jurídicas. 
A avaliação, realizada por 
meio de ferramentas on-line, 
aborda temas relacionados à 
qualidade do atendimento, à 
facilidade de acesso a infor-
mações, suporte, entre outros 
aspectos que são fundamen-
tais do ponto de vista da em-
presa contratante que busca 
fornecer um plano de saúde 
de qualidade aos funcionários.

Em atendimento à Resolu-
ção Normativa nº 323, da ANS, 
a Ouvidoria Unimed Fesp 
funciona como um importan-
te meio de recepção e trata-
mento de demandas, sendo a 
representante do beneficiário 
dentro das cooperativas. O 
trabalho ocorre acolhendo 
as manifestações registradas 
por meio de reclamações, 
consultas, elogios, sugestões 
ou denúncias e tratando-as de 
forma isenta e independen-
te, com caráter mediador e 
estratégico.

Dentro desse conceito, a 
Ouvidoria atua junto às áreas 
internas da Fesp, elaborando 
respostas às manifestações 
dos beneficiários, dentro dos 
prazos estabelecidos pelas Re-

OUVIDORIA - MANIFESTAÇÕES E 
REQUERIMENTOS DE REANÁLISE POR TEMAS

OUVIDORIA - MANIFESTAÇÕES E 
REQUERIMENTOS DE REANÁLISE POR CANAL DE ENTRADA

Administrativo
Financeiro
SAC - Serviço 
de Atendimento 
ao Cliente

Cobertura Assistencial
Rede Credenciada/Referenciada
Total Geral

Carta
Portal Unimed 
Fesp

Reclame Aqui
E-Mail
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soluções Normativas da ANS.
São diversas as portas de 

entrada para manifestações 

MÊS QUANTIDADE DE NIPS
jan/19 79
fev/19 100
mar/19 74
abr/19 89
mai/19 58
jun/19 47
jul/19 55
ago/19 44
set/19 54
out/19 54
nov/19 29
dez/19 29
Total 683

REQUERIMENTO DE REANÁLISE NO PERÍODO - RN N° 395/16 DA ANS 

23 36 22 34 40 29 40 31 30 26 15 14 340

3 3
5 8

13 10

5

11 10
12 6

4 90

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

Volume de negativas mantidas Volume de negativas convertidas em autorização

Conforme previsto na RN n° 395/16 da ANS, 
no ano de 2019 a Ouvidoria da Unimed Fesp, 
recepcionou 430 requerimentos de reanálises 
de negativas de cunho assistencial, sendo 90  
requerimentos convertidos em autorização de 
cobertura.

O volume de reanálises convertidas em 

autorização de cobertura, refere-se à :
g  48 manifestações autorizadas: procedimentos 

de cobertura obrigatória da ANS, cuja repara-
ção foi  efetuada em âmbito de ouvidoria;

g  42 manifestações autorizadas excepcional-
mente: procedimentos que não são de cober-
tura obrigatória estabelecida pela ANS.

dirigidas à Unimed Fesp, 
incluindo SAC, Reclame Aqui, 
Ouvidoria, ANS (por meio das 

Notificações de Intermedia-
ções Preliminares – NIPs), no-
tificações extrajudiciais, Poder 
Judiciário, Procon, Ministério 
Público, Consumidor.gov, 
demais órgãos de defesa do 
consumidor e outras áreas ad-
ministrativas da Federação. O 
total de demandas de Ouvido-
ria originárias da ANS, Procon, 
Poder Judiciário e Reclame 
Aqui é de 147 reclamações  e 8 
reanálises.

Destes, as NIPs são uma 
modalidade proporcionada 
pela própria agência regula-
dora, que permite a mediação 
de conflitos entre usuários 
e operadoras de planos de 
saúde, sejam eles médicos ou 
odontológicos.



A pós uma série de 
gestões por parte da 
Diretoria Executiva, 

do Conselho de Administra-
ção e Conselho de Presiden-
tes das Unimeds paulistas, 
foi possível a construção de 
um novo contexto no qual a 
Unimed Fesp pôde retornar 
ao seu foco institucional. Esta 
realidade permitiu expandir e 
fortalecer a oferta de produtos 
e serviços às Unimeds filiadas 
no estado de São Paulo.

INOVAÇÃO
Atenta aos movimentos do 

mercado, a Unimed Fesp tem 

realizado um grande inves-
timento disponibilizando 
recursos que melhoram a efi-
cácia e a agilidade do atendi-
mento das Unimeds. Estas são 
algumas das soluções:

Consultório On-line - Sis-
tema de captura TISS de guias 
e envio de faturamento no 
padrão, para consultórios, clí-
nicas, laboratórios e hospitais, 
integrando via WebServices 
com o sistema de autorização 
de cada Unimed.

Emed 2.0 - Ferramenta de 
prontuário eletrônico, volta-
da para Atenção Primária à 
Saúde (APS).

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

DNS - Serviço de banco de 
dados que relaciona o endere-
ço nominal (ex.: www.unime-
dfesp.coop.br) para um ende-
reço real (Ex: 179.0.207.79).

Gestão de Saúde - Sistema 
para registro de informações 
clínicas voltado para o geren-
ciamento telefônico periódico 

47

RELACIONAMENTO 
COM AS UNIMEDS
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de paciente com patologias 
crônicas ou oncológicas, além 
de gestantes.

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

Robô Jurídico - Ferra-
menta de captura de novos 
processos distribuídos nos 
principais tribunais do estado 
de São Paulo, sinalizando 
diariamente os destinatários 
correspondente a cada CNPJ 
monitorado.

Social Monitor - Sistema 
de monitoramento de redes 
sociais, permitindo interação 
com os clientes e aumento do 
engajamento da marca.

One Drive - Serviço de 

armazenamento na nuvem da 
Microsoft podendo ser aces-
sada em qualquer lugar com 
conexão com a internet. Sua 
capacidade de armazenamen-
to é de 1tb de arquivos.

App Cliente - Aplicativo 
para clientes, com diversas 
funcionalidades: cartão virtu-
al, token, autorizações, extrato 
de utilização, coparticipação, 
solicitação de guias, guia 
médico, entre outras. Integra-
do ao sistema de gestão da 
Unimed.

App Cooperado - Aplica-
tivo para cooperados, com 
diversas funcionalidades: 
extrato de pagamentos, atua-
lização cadastral, notificações, 
demonstrativo de produção, 
indicadores. Integrado ao sis-

tema de gestão da Unimed.
Câmara de Compensação 

- Sistema Web que tem como 
objetivo garantir o acom-
panhamento e recebimento 
pelas Unimeds participantes 
do estado de São Paulo dos 
valores faturados entre elas, 
utilizando padrão PTU A500, 
A550, A560 e A800.

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

Vendas On-line - Plata-
forma de cotação e venda 
on-line de planos de saúde 
Unimed.

Chatbot - Integrado com 
tecnologia IBM Watson, o 
sistema permite automatiza-
ção da comunicação com o 
cliente Unimed. Contempla 
também, solução de transbor-
do para atendimento huma-
no. Além disso, poderá ser 
disponibilizada no messenger 
do Facebook, Novo Site, App 
Cliente e Whatsapp.

Qlikview - Aplicativo 
para análise de sinistralidade, 
desempenho de contratos e 
perfil de carteira.

Avaliação de desempenho 
- Sistema para avaliação de 
desempenho dos colaborado-
res da Unimed, com autoava-
liação, avaliação do superior 
e dos pares. Conta ainda com 
etapa de feedback e PDI.

CSC – O Centro de Serviços 

Aplicativos permitem 
acesso rápido a serviços
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Programa desenvolve 
ações de aprendizagem  a 

técnicos e gestores

Compartilhados (CSC) da Fesp 
otimiza os serviços de Recur-
sos Humanos: serviços e folha 
de pagamento, recrutamento 
e seleção, ponto eletrônico, 
benefícios, cargos e salários, 
treinamento e desenvolvi-
mento humano, gestão de 
competências, segurança 
do trabalho, medicina do 
trabalho, quadro de vagas, 
orçamento de pessoal, parti-
cipação nos lucros e Business 
Intelligence (BI).

Psicologia Viva – Platafor-
ma que disponibiliza atendi-
mento psicológico por meio 
de videoconferência.

QUALIFICAÇÃO E 
DESENVOLVIMENTO 
INSTITUCIONAL

Programa Qualificare – 
Para estimular a excelência 
no atendimento, a Unimed 

Fesp promove um trabalho de 
avaliação e certificação dos 
recursos e serviços próprios 
das Unimeds paulistas. Além 
disso, o programa também 
desenvolve ações educativas 
em temas como: modelos de 
remuneração, experiência do 
paciente, viabilidade econô-
mica, gestão da qualidade e 
segurança do paciente, cui-
dados paliativos, estruturação 
de redes assistenciais, entre 
outros. 

Projetos da ANS - Apoio 
técnico e institucional nos 
projetos ligados às regulações 
da ANS envolvendo gestão e 
assistência em saúde.

Programa de Desenvolvi-
mento Humano e Organiza-
cional - Apresenta trilhas de 
aprendizagem com diretrizes, 
cursos e programas para fa-
cilitar o desenvolvimento de 

dirigentes, gestores e técni-
cos do Sistema Unimed. 

Programa Ouvidoria de 
Excelência – Como multipli-
cadora técnica do programa 
Ouvidoria de Excelência da 
Unimed do Brasil, a Uni-
med Fesp oferece apoio 
institucional e assessoria às 
Unimeds paulistas que de-
sejarem aperfeiçoarem seus 
serviços de Ouvidoria. 

Biblioteca Virtual - Nesse 
espaço disponível para todas 
Unimeds paulistas, é possí-
vel usufruir de obras literá-
rias e realizar downloads em 
formato PDF. A biblioteca 
virtual também é utilizada 
para o acesso de estudos 
clínicos e artigos relacio-
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A disseminação de informações aos stakeholders é realizada por meio de boletins e 
informativos periódicos, tanto digitais como impressos

nados à saúde baseada em 
evidências. 

ATENDIMENTO
Canal exclusivo - O SAC 

da Unimed Fesp conta com 
um canal de atendimento 
exclusivo para as Unimeds 
de São Paulo tratarem de 
assuntos referentes a auto-
rizações, remoções, entre 
outros. Além disso, por meio 
deste canal é possível fazer 
a elegibilidade dos benefi-
ciários Unimed Fesp auto-
maticamente, somente com 
a digitação do cartão, sem o 
atendimento humano.

SAC – As Unimeds 
também podem contratar 

serviços de atendimento 
ao cliente. A operação é 
adequada de acordo com a 
singularidade de cada Uni-
med, levando em considera-
ção as melhores práticas do 
mercado e regulamentação 
vigente. 

INFORMATIVOS
Para manter as Unimeds 

paulistas informadas so-
bre as novidades da saúde 
suplementar e do Sistema 
Unimed paulista, a Unimed 
Fesp conta com diversos ca-
nais de comunicação. Estes 
são alguns deles:

Boletim do Núcleo de 
Assuntos Estratégicos – 

Newsletter semanal com 
informações estratégicas para 
as Unimeds sobre cenário 
da saúde, inovação, novos 
mercados, legislações e juris-
prudências, pesquisas, dentre 
outros.

Fesp News – Boletim 
semanal com as principais 
notícias da Unimed Fesp e das 
Unimeds paulistas. 

Boletim Fique Ligado – Di-
recionado às Unimeds pau-
listas para ratificar as regras 
de intercâmbio do Sistema 
Unimed no que tange ao 
atendimento, contas médicas 
e auditoria, bem como dis-
seminar os conteúdos dis-
cutidos no Comitê Estadual 
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Fesp oferece treinamentos e 
suporte às análises da Câmara 
Técnica das Intrafederativas. 

Pareceres Técnicos, 2ª 
Opinião e Juntas Médicas 
– Suporte com Pareceres 
Técnicos de 2ª Opinião e 
Juntas Médicas, elaborados 
por especialistas para resolver 
divergências técnicas assis-
tenciais de opiniões entre 
médico solicitante e médico 
auditor. 

Inovação em Saúde - Para 
aperfeiçoar estes serviços e 
ampliar o posicionamento 
do Sistema Unimed paulista 
frente ao mercado, a Unimed 
Fesp criou a área de Ino-
vação em Saúde, ligada ao 
Desenvolvimento Humano e 
Institucional (DHI). O setor foi 
implantado exclusivamente 
para coordenar projetos e 
ações de saúde por meio de 
oficinas, encontros de comitês 

especializados, entre outros 
fóruns para a troca de infor-
mações e aprendizado. 

O DHI é composto por 
uma estrutura que contem-
pla diretoria, gestão e equipe 
técnica e operacional. Com 
seu caráter multidisciplinar e 
consultivo, o setor promove o 
desenvolvimento de médicos 
cooperados, colaboradores, 
clientes e comunidade a 
partir da disseminação do 
conhecimento, educação, for-
mação e informação, segundo 
preconizam os princípios 
cooperativistas.

COMITÊ ESTADUAL 
DE INTERCÂMBIO

O Comitê Estadual de 
Intercâmbio (CEI) foi criado 
em cumprimento ao papel 
institucional da Fesp, com 
perfil consultivo e sem caráter 
deliberativo. Formado pelos 

de Intercâmbio (CEI). Seções: 
Atendimento, Auditoria Mé-
dica e Contas Médicas.

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

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

SUPORTE
As áreas da Unimed Fesp 

estão à disposição das Uni-
meds para a troca de expe-
riências e esclarecimento de 
dúvidas, oferecendo todo o 
suporte necessário.

Contas Médicas – Por 
meio do sistema Ajius, a 
equipe de Contas Médicas da 

COMITÊ 
ESTADUAL

DE
INTERCÂMBIO
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representantes técnicos da 
Federação e Unimeds filiadas 
em todo o estado de São Pau-
lo, o grupo trabalha pelas me-
lhores práticas adotadas em 
cada cooperativa em relação 
ao atendimento e operação de 
contas médicas.

Para alcançar este ob-
jetivo, o Comitê reúne-se 
trimestralmente e contribui 
desenvolvendo estratégias e 
diretrizes nas áreas ligadas 
ao processo de intercâmbio 
entre Unimeds, buscando 
proteger e valorizar a orga-
nização e o equilíbrio entre 
os investimentos de todas 
as partes interessadas, para 
que recebam os benefícios 
apropriados e proporcionais 
ao vínculo e risco que têm no 
atendimento do beneficiário 
dentro do Sistema Unimed. 
Também adota práticas a fim 
de que haja recomendação 
de controles internos confiá-
veis, prevenindo situações de 
conflito e implementando a 
melhores práticas de gover-
nança. 

Trilha do Conhecimento  
em Regulação

Com o objetivo de disse-
minar conhecimento técnico 
e aprofundar o nível de infor-
mações das equipes em rela-
ção ao atendimento, auditoria, 
procedimentos e operação da 
assistência médica, a Unimed 
Fesp passou a realizar pales-
tras temáticas abertas, tanto 

56
Unimeds 
presentes

8
Unimeds 
ausentes

11
Unimeds não 

representadas

2 Titulares 
2 Suplentes

Permitidos 
por Unimed

251
Técnicos 

indicados pelas 
Unimeds

114
Técnicos 

presentes na 
última reunião

Participação dos Técnicos

Participação das Unimeds

Quantidade de Unimeds 
com representantes

Reunião presencial realizada em 22/10/2019 e 23/10/2019

Não indicou técnico 
11

15%

Unimeds representadas 
64 

85%
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para as Unimeds filiadas no 
estado de São Paulo quanto 
para as demais Unimeds do 
Brasil. Temas das palestras 
realizadas: Buco Maxilo; 
Neurocirurgia; Auditoria de 
Diálise e Hemodiálise; Impac-
tos Operacionais dos Proces-
sos de Regulação na Auditoria 
de Contas Médicas; Descom-
plicando a Autorização nas 
Cirurgias Ortopédicas mais 
comuns; Indicação do uso 
de Contrastes em TC e RNM, 
Indicação Cirúrgica para Car-
diopatias Congênitas e ECMO; 
Regulação em Oftalmologia; 
Cobertura para tratamento de 
feridas crônicas.

Treinamento do Manual de 
Intercâmbio e Relacionamen-

Quantidade de Unimeds alcançadas 143 Unimeds
Participantes presenciais 537 pessoas
Participantes em cursos on-line 1.151 participantes
Acessos por vídeo 614
Avaliação 100% de aprovação

As cooperativas paulistas estão em 
constante treinamento para atuarem 

segundo o padrão Unimed

to entre Unimeds
Para apresentar o 

conteúdo e as atualizações 
das Regras do Manual de 
Intercâmbio do Sistema 
Unimed de forma sim-
ples, a Fesp realiza trei-
namentos com o objetivo 
de proporcionar unifor-
midade na interpretação 
das regras. Os focos desse 
trabalho passam pelos 
seguintes pilares: Rela-
cionamento, Cooperação, 
Visão e Regras. O objetivo 
é estreitar a relação entre 
as diferentes equipes de 
trabalho envolvidas direta 
ou indiretamente nos 
processos de intercâmbio, 
promovendo sinergia, am-
pliando conhecimentos, 

fortalecendo a visão sistêmica 
e uniformizando o entendi-
mento das regras do Manual 
de Intercâmbio. Durante 
o ano de 2019, ao todo 27 
Unimeds receberam a equipe 
da Fesp para treinamentos, 
de maneira que o trabalho 
alcançou 1.200 técnicos em 
240 horas de atividades.

As visitas contempla-
ram as seguintes Unimeds: 
Anhanguera, Araçatuba, 
Araraquara, Avaré, Birigui, 
Bebedouro, Botucatu, Caça-
pava, Campinas, Catanduva, 
Centro-Oeste Paulista, Franca, 
Guaratinguetá, Ibitinga, Leste 
Paulista, Lins, Pindamonhan-
gaba, Presidente Prudente, 
Registro, Ribeirão Preto, 
Santos, São Carlos, Santos, São 
José do Rio Preto, São José dos 
Campos, Vale do Paraíba e 
Votuporanga.
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ENCONTROS DO COMITÊ  
DE MEDICINA BASEADA EM EVIDÊNCIAS

DATA UNIMEDS REPRESENTADAS PARTICIPANTES
27/02/2019 14 20
27/03/2019 10 13
24/04/2019 9 12
22/05/2019 12 15
26/06/2019 8 8
31/07/2019 10 12
21/08/2019 9 12
18/09/2019 11 14
09/10/2019 13 16
13/11/2019 10 12
11/12/2019 7 8

Profissionais 
de saúde estão 

sempre se 
aperfeiçoando em 
Medicina Baseada 

em Evidências 

MEDICINA BASEADA EM 
EVIDÊNCIAS

Dentre as ações que apon-
tam nesse sentido, a Medi-
cina Baseada em Evidências 
(MBE) é um dos conceitos 
que a Unimed Fesp vem tra-
balhando desde os anos 2.000 
junto aos médicos e profissio-
nais de saúde das Unimeds 
filiadas. A cooperativa empe-
nha-se em promover a forma-
ção de uma massa crítica para 
que dominem esta ferramen-
ta. Assim, esses especialistas 
estão se transformando em 
multiplicadores em suas 
regiões, criando condições 
para estruturar respostas às 
questões clínicas solicitadas 
pelas Unimeds.

A proposta é permeabilizar 
a MBE no Sistema Unimed, 
divulgar os estudos (questões 
clínicas) produzidos pelo Co-

mitê Estadual de MBE e forta-
lecer as ações de conscientiza-
ção dos médicos cooperados a 
respeito do programa, tornan-
do-o um agente de melhoria 
e com o foco em prestar um 
atendimento de qualidade 

ao paciente. O Comitê tem 
um caráter estratégico na 
liberação de procedimentos 
médicos, além de trabalhar a 
necessidade de normatizar a 
aplicação da metodologia em 
cada cooperativa.
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ATENÇÃO PRIMÁRIA 
À SAÚDE E AÇÕES 
EDUCACIONAIS
O Programa de Atenção 
Primária à Saúde (APS) da 
Unimed Fesp também está di-
retamente voltado ao fortale-
cimento das Unimeds filiadas, 
além da qualificação contínua 
da assistência médica ofereci-
da aos clientes. Este trabalho 
busca a implantação de um 
novo modelo assistencial no 
Sistema Unimed paulista. O 
projeto surgiu em 2011 com 
a realização de intercâm-
bios técnicos na Europa, e os 
dirigentes tiveram acesso à 
instituições de saúde que pra-
ticam APS. Após o desenvol-
vimento do Programa, das 76 
Unimeds do estado, 27 já estão 
operando unidades de APS 
com atendimento aos pacien-
tes, 3 Unimeds estão em fase 
de implantação e 6 Unimeds 
estão realizando estudos de 
viabilidade.

Como ente federativo e 
apoiador da expansão da 
modalidade de cuidado por 
meio da APS, a Unimed Fesp 
implantou o Programa Qua-
lificare APS. Os objetivos 
compreendem:

1. Estabelecer um diagnós-
tico situacional das Unimeds 
filiadas em relação aos requi-
sitos da RN nº 440 da ANS, 
que instituiu o Programa de 
Certificação de Boas Práticas 
em Atenção Primária à Saúde 
de Operadoras de Planos 

Privados de Assistência à 
Saúde, ajudando as mesmas 
a melhorarem  seus serviços 
para buscarem a certificação;

2. Realizar a avaliação 
externa das Unimeds que 
ficarem melhor classificadas 
neste selo de qualidade e que 
tiverem o número mínimo 
de população vinculada à 
Atenção Primária, conforme 
exigido pela ANS, para a cer-
tificação por meio da aplica-
ção da ferramenta PCA-Tool. 
Dessa forma, a Unimed terá 
mais facilidade em cumprir o 
item 5.7 do manual de certifi-
cação da RN nº 440; 

3. Estabelecer um diag-
nóstico situacional conso-

lidado das experiências do 
estado de São Paulo, apoiando  
o Comitê de Atenção à Saúde 
do Estado de São Paulo (CAS-
-SP) a definir suas estratégias e 
planos de ação.

Foi realizado um amplo 
trabalho de visitas técnicas 
às Unimeds paulistas que de-
senvolvem APS. A partir deste 
levantamento, a Federação 
encaminhou um relatório de-
talhado focando a melhoria e 
o crescimento destes recursos, 
contribuindo para a sustenta-
bilidade do sistema cooperati-
vista da saúde. 

O modelo de APS é 
estimulado em todo o estado
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Na visão da Unimed Fesp, o 
estímulo à evolução dos pro-
dutos e serviços de assistência 
médica passa pela certificação 
de hospitais próprios do Siste-
ma Unimed em São Paulo. As 
atividades do Núcleo de Qua-
lificação e Desenvolvimento 
de Recursos Assistenciais têm 
sido realizadas para apoiar, 
fornecer ferramentas e supor-
te para que este objetivo seja 
alcançado plenamente. Em 
2019, 33% dos hospitais pró-
prios possuem certificações 
externas relacionadas à quali-
dade assistencial (consideran-
do certificações da Organiza-
ção Nacional de Acreditação 

– ONA, da Joint Commission 
International – JCI).

Ações educacionais 
também têm sido aprofun-
dadas para a construção de 
um desenvolvimento sólido, 
tanto das Unimeds como 
da Federação. A parceria 
com o Sescoop-SP produziu 
muitos frutos, com média 
de avaliação em 95% de 
satisfação. Estes serviços se 
dividem em ações internas 
(voltadas aos colaboradores 
da Unimed Fesp) e externas 
(voltadas às equipes das 
Unimeds). 

Ainda em parceria com o 
Sescoop-SP, a Unimed Fesp 

lançou em 2019 o Programa 
Institucional de Desenvolvi-
mento da Gestão das Coope-
rativas (PDGC), que é um dos 
programas do Sescoop volta-
dos ao desenvolvimento da 
autogestão das cooperativas. O 
objetivo principal é promover 
a adoção de boas práticas de 
gestão e de governança pelas 
cooperativas.

No segundo semestre, 
como parte deste Programa, 
ocorreu o Wokshop de Boas 
Práticas de Gestão e Gover-
nança, voltados aos técnicos 
das Unimeds, incluindo apre-
sentação de casos de suces-
so, conteúdos da Fundação 
Nacional da Qualidade e da 
parceria com o Sescoop. Mais 
de 30 Unimeds estiveram 
representadas e o workshop 
teve 99,31% de aprovação. 
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Recurso Total R$ 1.764.149,16 100%
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MEDICAMENTOS,  
ÓRTESES, PRÓTESES E 
MATERIAIS ESPECIAIS

A saúde suplementar é um 
mercado que envolve a larga 
utilização de insumos, sendo 
necessários à maioria das ati-
vidades de assistência médica. 
Há medicamentos, órteses, 
próteses e materiais especiais 
que por razões que remontam 
à complexidade deste merca-
do, muitas vezes apresentam 
custos proibitivos quando ofer-
tados pelos fornecedores.

Para apoiar as Unimeds na 
negociação desses medica-
mentos e equipamentos e ga-
rantir que os melhores recur-
sos sejam utilizados junto aos 
clientes, a Unimed Fesp realiza 
um trabalho estruturado que 
promove o ganho ao paciente e 
ao Sistema Unimed. É impor-
tante destacar que a Federação 
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manteve presença ativa nas 
negociações realizadas pelo Co-
mitê Técnico Nacional de Pro-
dutos Médicos (CTNPM), com 
a participação das Unimeds do 
estado de São Paulo, a fim de 
obter uma sinergia na pesquisa 
e preços dos materiais.

A célula Gestão de Medica-
mentos de Alto Custo (GMED), 
criada há 3 anos, manteve os 
resultados na compra dos me-
dicamentos com preços justos 
e competitivos no mercado, 
sem impactar na qualidade do 

atendimento. São implantados 
melhores controles por meio 
de tecnologias ligadas ao setor 
para garantir cada vez mais um 
atendimento otimizado, com 
foco no cliente e na obtenção 
de um resultado eficaz. Com 
o Projeto Otimiza, as análises 
e autorizações são realizadas 
com mais agilidade, segu-
rança e precisão na execução 
dos processos e tomadas de 
decisão.

Além dos medicamentos 
oncológicos e dietas enterais, 
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regidos pela RN nº 395 da ANS, 
houve a aquisição de imuno-
biológicos, medicamentos de 
anticoncepção e outros que 
envolvem entrega domiciliar 
com cuidados via Home Care. 
Destacamos a importância da 
importação de medicamentos 
judicializados, ou seja, que 
não possuem o seu registro 
no órgão competente, sendo 
necessária a aquisição através 
do seu importador, tudo regido 
pela legislação RDC 81/2008. 
Durante o ano, a área apre-
sentou resultados expressivos 
com a redução de custo de 
R$ 8.858.334,63 em relação 
aos valores apresentados.

Devido às importantes 
mudanças de rede na Grande 
São Paulo verificadas no início 
do ano, os processos foram 
ajustados, atendendo 90% 
dos casos em conta hospitalar 
e 10% em pagamento direto 
(pagamento realizado direta-
mente ao fornecedor). Neste 
ano, foram realizadas 1.520 
negociações, e o valor inicial 
apresentado pelos fornecedores 
somava R$ 26.967.404,53. Mas, 
a partir da negociação feita pela 
Unimed Fesp, o valor chegou a 
R$ 19.957.818,43, ou seja, uma 
redução de custo de 26%. Esses 
resultados em nada prejudica-
ram a qualidade do trabalho 
médico e cumprem integral-
mente as exigências da Agência 
Nacional de Vigilância Sanitária 
(Anvisa) e Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS).
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Às associadas,
Nos termos das disposições 

estatutárias, legais e regulató-
rias, submetemos à apreciação 
de V.Sas., as demonstrações 
financeiras da Unimed do 
Estado de São Paulo – Fede-
ração Estadual das Coopera-
tivas Médicas (Unimed Fesp) 
e o relatório dos auditores 
independentes referente ao 
exercício social encerrado em 
31 de dezembro de 2019. A 
operadora Unimed Fesp é uma 
cooperativa de segundo grau 
que tem por objetivo a inte-
gração, orientação e coordena-
ção das Unimeds do estado de 
São Paulo, tendo competência 
para atuar em duas frentes 
distintas: a ação institucional e 
a operacional. O perfil institu-
cional engloba a normatiza-
ção, padronização de proces-
sos, apoio e assessoria técnica 
a todas as Unimeds do estado 
de São Paulo. Compete-lhe, 
ainda, estimular e orientar a 
implantação de novas coope-
rativas de trabalho no âmbito 
estadual, incentivar e difundir 
o cooperativismo, bem como 
estabelecer planos de assis-
tência técnica, educacional e 
social. Já o perfil operacional 
contempla a comercialização 
de planos de saúde segundo as 

RELATÓRIO DA 
ADMINISTRAÇÃO

regras de área de ação do Sis-
tema Unimed, em acordo com 
as legislações relacionadas e 
normas previstas pela Agência 
Nacional de Saúde Suplemen-
tar (ANS). Em 31 de dezembro 
de 2019 a Unimed Fesp era 
constituída por 76 Unimeds 
filiadas, que são compostas por 
6 Federações Intrafederativas 
(regionais) e 70 Unimeds Sin-
gulares (locais) (77 em 2018).

ECONOMIA E O MERCADO DE 
SAÚDE SUPLEMENTAR

O ano de 2019 reservou ao 
Brasil um movimento ligei-
ramente positivo no âmbito 
da economia nacional com 
indicadores mostrando que 
o pior já passou. A aprovação 
da reforma da previdência, a 
liberação de saques do FGTS, 
as perspectivas de uma ges-
tão pública permitiram uma 
sinalização de retomada de 
investimentos e, consequen-
temente, do mercado de saúde 
suplementar. Apesar da taxa de 
desemprego oscilar na casa dos 
12 e 11%, cerca de 1 milhão de 
novos postos de trabalho foram 
criados, o que representa um 
novo ânimo empresarial. No 
campo que envolve a Variação 
de Custos Médico-Hospitala-
res, o patamar de 17%, medido 

pelos institutos, aponta que 
os desafios na gestão e equi-
líbrio financeiro de contratos 
permanece um fator sensível. 
Considerando o contexto 
geral, a perspectiva é positiva 
para os planos de saúde, que 
devem voltar a ser mais procu-
rados pelas empresas, buscan-
do oferecer assistência médica 
aos seus colaboradores

DESEMPENHO  
ECONÔMICO-FINANCEIRO

Neste exercício, a Unimed 
Fesp desenvolveu ações sistê-
micas de otimização, inovação 
e reestruturação. A receita 
total de 2019 atingiu a marca 
de R$ 2 bilhões, montante este 
inferior ao exercício de 2018, 
em razão de transferência de 
115 mil vidas lotadas na cida-
de de São Paulo, para Central 
Nacional Unimed, fato este 
que contribuiu para o aumen-
to dos custos administrativos 
da cooperativa atingindo o 
percentual 10,1% (7,2% em 
2018). O resultado financeiro 
atingiu a marca de R$ 16,9 
milhões. O resultado auferido 
no exercício foi de R$ 65,4 
milhões, equivalente a 3,42% 
do faturamento (em 2018 R$ 
45,2 milhões equivalente a 2% 
do faturamento). 
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POLÍTICA DE DESTINAÇÃO DO 
RESULTADO DO EXERCÍCIO

Em conformidade com a Lei 
das Sociedades Cooperativas 
Lei nº 5.764/71, do resultado do 
exercício líquido apurado, são 
deduzidas as reservas legais, 
ficando as sobras líquidas à 
disposição da Assembleia Ge-
ral, para deliberação. A Admi-
nistração sugere que as sobras 
permaneçam na cooperativa 
até constituição integral da 
Margem de Solvência.

INVESTIMENTOS
A Unimed Fesp vem inten-

sificando investimentos em 
recursos de TI, gerando novos 
produtos e serviços que são 
disponibilizados às Unimeds 
do estado de São Paulo, aos 
médicos cooperados e aos 
clientes. Dessa forma, fica evi-
denciada a utilização da tecno-
logia como um recurso funda-
mental em todas as frentes de 
trabalho desenvolvidas pela 
Federação, tanto no âmbito 
operacional, como no institu-
cional. O destaque é resultado 
de um amplo estudo realiza-
do pela IT Mídia em parceria 
com a PricewaterhouseCooper 
(PwC), que identificou o Hub 
Vitall como um projeto inova-
dor e que gera grande impacto 
nos negócios.

RECURSOS HUMANOS
Em 2019, a Unimed Fesp 

contava com 662 colaborado-
res e as despesas com pessoal 
e administração própria no 

exercício representaram 6% 
dos ingressos totais do mesmo 
período. Neste ano, em função 
do Planejamento Estratégi-
co – Inova Fesp 2019/2022, 
a avaliação de desempenho 
esteve focada no Mapa Estraté-
gico, suas dimensões, objetivos 
e novos desafios da Unimed 
Fesp. Da mesma forma, o 
programa de gestão de pessoas 
busca o desenvolvimento de 
competências essenciais de 
cada colaborador no contexto 
da empresa, proporcionando 
uma avaliação de resultados 
com base no mérito. Além 
deste forte trabalho em gestão 
de carreiras, a Unimed Fesp 
disponibiliza aos seus cola-
boradores uma série de bene-
fícios complementares: Vale 
Refeição, Vale Alimentação, 
Vale Transporte, Assistência 
Médica, Assistência Odontoló-
gica, Auxílio Creche, Seguro de 
Vida, Convênio com farmácias, 
participação nos lucros e resul-
tados, treinamentos internos e 
externos, entre outros. 

PERSPECTIVAS E PLANOS  
DA ADMINISTRAÇÃO

As ações previstas para 
2020 que trarão reflexo positi-
vo em seu resultado geral:  
a) crescimento do faturamento 
em 20%; b) foco nos resultados, 
buscado maior controle da  
sinistralidade e das despesas 
administrativas; c) investimen-
tos em tecnologia – estimado 
R$15 milhões; d) forte atuação 
institucional da Federação, 

coordenando o processo de 
inovação e transformação do 
Sistema Unimed paulista;  
e) avaliação de tabela de hono-
rários - Intercâmbio Nacional; 
f) implementação da Área de  
Governança, Riscos e Com-
pliance e aplicação das premis-
sas da ANS (RN 443 até 2022), 
apoiando as Unimeds Singula-
res do estado de São Paulo;  
g) implementação de ações 
para atendimentos a requi-
sitos da RN 277 (acreditação 
da operadora); h) RH, com 
engajamento, reconhecimen-
to, oferecendo melhorias em 
benefícios; i) ações voltadas 
ao desenvolvimento de novos 
produtos e relacionamento 
com o mercado.
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