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mentos, a perda de confiança de in-
vestidores e muitos outros aspectos 
macroeconômicos. Na esfera dos 
planos de saúde, entretanto, ocorre 
um fenômeno específico, pois ape-
sar da conjuntura nacional de retra-
ção do Produto Interno Bruto (PIB) 
e grande evasão de beneficiários da 
saúde suplementar (mais de 1,3 mi-
lhão deixaram os planos de saúde, 
sendo que 79,9% deste montante se 
concentram na Região Sudeste), os 
custos assistenciais das operadoras 
de saúde continuaram crescendo 
em proporção superior às receitas.

Diante de um cenário de tal 
complexidade e gravidade, a Fe-
deração das Unimeds do Estado de 
São Paulo (Fesp) manteve seu pro-
pósito e, com apoio das Unimeds 
Singulares e Federações Intrafe-
derativas do Estado de São Paulo, 
cumpriu à risca a estratégia de ges-
tão que havia sido planejada para o 
exercício de 2016. O alcance destas 
metas permitiu que a cooperativa 
atravessasse este momento histó-
rico de crise no Brasil mantendo 
sua solidez e saúde financeira, res-
peitando compromissos sem abrir 
mão da qualidade de seus produtos 
e serviços. 

Com esta perspectiva, a Unimed 

Determinação em
tempos de desafios

Aatuação no mercado da 
saúde suplementar, es-
pecialmente no Brasil, 

é um desafio constante. A de-
terminação dos médicos que 
fundaram o Sistema Unimed 
em 1967, em meio a uma gran-

de crise que prejudicava tanto 
a população como a classe mé-
dica, segue como componente 
fundamental para que os planos 
de saúde continuem exercendo 
suas funções da melhor maneira 
possível. Em 2016, o Brasil pas-

sou por crises de grande peso e 
impacto na vida nacional, tanto 
no âmbito político como no eco-
nômico. 

Este cenário influenciou bas-
tante as quedas de arrecadação, o 
aumento de juros para financia-

Fesp iniciou a estruturação e padro-
nização de processos em todas suas 
áreas (tanto operacionais como 
institucionais) a fim de obter a cer-
tificação ISO 9001:2015. Estamos 
certos de que tal esforço e investi-
mento vão ao encontro das expec-
tativas de nossos clientes, médicos 
cooperados, prestadores de serviço 
e, principalmente, contemplam a 
visão da Fesp de ser referência de 
modelo político, organizacional, de 
sustentabilidade e responsabilida-
de socioambiental dentro de sua 
área de atividade.

Neste relatório, estão destaca-
das algumas das principais ações 
que desenvolvemos durante 2016, 
voltados para a prática da melho-
ria contínua da assistência médica 
e valorização do médico coopera-

do no Estado de São Paulo. Todas 
as conquistas e resultados positi-
vos alcançados pela Unimed Fesp, 
apesar da crescente judicialização 
da medicina, alta inflação médica, 
excessiva regulação por parte da 
Agência Nacional de Saúde Suple-
mentar (ANS), entre outros fato-
res de desafio, são resultados que 
expressam a determinação desta 
Diretoria Executiva, do Conselho 
Fiscal e do Conselho de Adminis-
tração, bem como das 72 Singulares 
e 6 Federações Intrafederativas, em 
torno do mesmo objetivo: a realiza-
ção de uma medicina ética e de alta 
qualidade.

Diretoria Executiva
Federação das Unimeds do 

Estado de São Paulo

06

1. A Fesp iniciou a estruturação  e 
padronização de processos,   

a fim de obter a certificação ISO 
9001:2015. 
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Institucional
SOBRE A FESP

Com 45 anos de existência, a 
Federação das Unimeds do Esta-
do de São Paulo (Fesp) se destaca 
hoje pela sua representatividade 
no Sistema Unimed e importân-
cia no mercado da saúde suple-
mentar. 

A cooperativa foi fundada 
em 1971. Naquela época, a saúde 
pública vivenciava um período 
difícil devido às transforma-
ções estruturais na Previdência 
Social, que resultaram em uma 
queda na qualidade do atendi-
mento e impulsionaram o surgi-
mento das seguradoras de saú-
de mercantilistas. Diante deste 
cenário, a população estava sem 
uma opção digna de atendimen-
to, e a classe médica com exí-
guas oportunidades de trabalho. 
Quatro anos antes, a primeira 
Unimed havia sido criada e o 
cooperativismo de trabalho mé-
dico se desenvolvia velozmente, 
principalmente dentro do Esta-
do de São Paulo. Neste contexto, 
nasceu a Fesp com o objetivo de 

integrar, fortalecer e representar 
institucionalmente as cooperati-
vas médicas paulistas. 

Ao longo dos anos, a Federa-
ção evoluiu e atualmente exerce 
dois importantes papéis: o ins-
titucional, oferecendo assesso-
ria, integrando e representando 
as cooperativas associadas; e o 
operacional, comercializando 
planos de saúde. 

Institucionalmente, a Fede-
ração trabalha a favor do forta-
lecimento e desenvolvimento 
das cooperativas médicas do 
Estado de São Paulo. Dentro 
do Sistema Unimed, a Fesp é, 
atualmente, a federação que 
conta com o maior número de 
Unimeds filiadas e clientes do 
País. Ao todo, são 78 coopera-
tivas médicas associadas, que 
somam mais de 21 mil médicos 
cooperados.  

Adicionalmente à sua verten-
te institucional, a Fesp também 
exerce o papel de operadora, 
comercializando e gerenciando 
planos de saúde. Para atender 

seus clientes com excelência, a 
cooperativa conta com uma rede 
direta com mais de 1.400 pres-
tadores e 5.800 médicos creden-
ciados. 

Em todas as suas dimensões, 
a Fesp atua em prol do desejo 
daqueles médicos pioneiros 
que deram início ao Sistema 
Unimed: promover uma assis-
tência à saúde de alta qualida-
de e lutar por uma remunera-
ção mais justa para os médicos 
cooperados. Para isso, a Fede-
ração segue os princípios inter-
nacionais do cooperativismo, 
que são: 
1) Adesão Voluntária e Livre; 
2) Gestão Democrática;
3)  Participação Econômica dos 

Membros;
4) Autonomia e Independência; 
5)  Educação, Formação e Infor-

mação; 
6) Intercooperação; 
7) Interesse pela Comunidade.

MISSÃO
Promover o fortalecimento 

Dentro do 
Sistema 

Unimed, a 
Fesp é, hoje, a 
federação que 

conta com o 
maior número 

de Unimeds 
filiadas e 

clientes do País. 

2.

das suas associadas proporcionan-
do condições para o seu desenvol-
vimento e aprimoramento em-
presarial e cooperativista. Operar 
plano de saúde a fim de atender, 
com qualidade, as necessidades 
dos beneficiários e do intercâm-
bio, sempre respeitando a singula-
ridade.

VISÃO
Ser referência de modelo políti-

co, organizacional, de sustentabili-
dade e responsabilidade socioam-
biental.

VALORES
g  Valorização dos médicos  

cooperados;

g  Desenvolvimento dos  
colaboradores;

g  Relacionamento sólido e sustentá-
vel com beneficiários, parceiros de 
negócio e prestadores de serviço;

g  Atenção aos princípios  
cooperativistas;

g  Transparência;
g  Integração.

09Relatório de Gestão 2016
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3. Destaques do ano
O ano de 2016 foi memorá-

vel para a Federação das 
Unimeds do Estado de São 

Paulo (Fesp). Durante o período, a 
cooperativa trabalhou arduamen-
te pelos interesses das Unimeds 
paulistas e a excelência nos servi-
ços prestados. Para isso, enfrentou 
os desafios do mercado da saú-
de suplementar, inovou em seus 
atendimentos e alcançou impor-
tantes conquistas. Confira a seguir 
os acontecimentos que marcaram 

a Fesp em 2016: 

ENTRE AS MAIORES E 
MELHORES EMPRESAS DO 
BRASIL

A Fesp se destacou no mer-
cado da saúde suplementar e al-
cançou resultados expressivos, 
como a inclusão da cooperativa 
no ranking “As 1000 Melhores e 
Maiores Empresas do Brasil”, da 
revista Exame. 

O levantamento coloca a Fede- ração em terceiro lugar entre as me-
lhores empresas do ramo de saúde, 
com crescimento acima do espera-
do para o cenário atual. A conquista 
é fruto de uma gestão comprome-
tida que permitiu o avanço da qua-
lidade e excelência na prestação 
da assistência médica aos clientes, 
ao mesmo tempo em que otimizou 
seus custos.

PROXIMIDADE COM 
O GOVERNO DO ESTADO

A Unimed Fesp e o Governo do 
Estado de São Paulo estreitaram os 
laços em 2016. Um exemplo dessa 
aproximação é a participação do 

governador Geraldo Alckmin e do 
secretário de Saúde, David Uip na 
solenidade de abertura do maior 
evento do cooperativismo médico 
paulista: o Simpósio das Unimeds 
do Estado de São Paulo (Suesp). 

Além de participar da cerimônia 
de abertura do evento, David Uip 
também ministrou a palestra magna 
do Suesp, na qual ressaltou a impor-
tância do trabalho conjunto entre a 
saúde pública e a suplementar para 
enfrentar os momentos de crise. 

NOVO PORTAL
Atenta às novas tecnologias e 

acompanhando as inovações do 

mercado, a Fesp reformulou o seu 
portal institucional. Além de mo-
dernizar o site, a mudança teve o 
objetivo de facilitar o acesso às in-
formações de interesse dos diversos 
públicos da Federação. 

Com este trabalho, médicos, 
clientes, Unimeds e prestadores 
passaram a ter um perfil de aces-
so segmentado, com informações 
relevantes para cada público. Ou-

Levantamento 
da revista 

Exame colocou 
a Fesp entre 

as maiores 
e melhores 

empresas do 
ramo de saúde 

no País.
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tra novidade é que o site passou a 
ser responsivo, ou seja, pode ser 
acessado por qualquer dispositivo 
de acesso à internet como tablets, 
smartphones, entre outros. O portal 
está disponível no endereço www.
unimedfesp.coop.br. 

SISTEMA DE  
GESTÃO DA QUALIDADE

O Sistema de Gestão da Quali-
dade (SGQ) da Fesp avançou em 
2016. Durante o ano, os multipli-
cadores do SGQ descreveram os 
processos da Federação e todas 
as áreas passaram pelas audito-
rias prévias, identificando as 
oportunidades de melhoria. 

Desta forma, as ações da 
Fesp foram aperfeiçoadas 
e a cooperativa ficou ain-
da mais próxima da certi-
ficação ISO 9001. 

ASSISTENTE VIRTUAL 
INTELIGENTE (AVI)

Em 2016, a Fesp 
lançou a Sara, sua As-
sistente Virtual Inteli-
gente (AVI), a primeira 

Destaques do ano

Portal Unimed Fesp, permite loca-
lizar clínicas, laboratórios e demais 
recursos de saúde, de maneira mais 
rápida e prática.

A partir de um intenso traba-
lho de desenvolvimento tecnoló-
gico e modernização, o novo Guia 
Médico apresenta diversas vanta-
gens em relação ao anterior, como: 
busca personalizada para clientes 
e não clientes, pesquisa por loca-
lidade e por prestador, atualização 

Relatório de Gestão 2016

apresentado resultados positivos. 
Para se ter ideia, os atendimentos 
realizados pela Sara geraram uma 
economia anual de R$ 1 milhão e 
800 mil, e sem a necessidade de 
atendimento humano. De todas 
as perguntas feitas, em 80% dos 
casos a Sara compreendeu exata-
mente a dúvida dos clientes. 

GUIA MÉDICO ONLINE
Para facilitar e ampliar a expe-

riência do cliente na utilização do 
plano de saúde, a Fesp disponibili-
zou em 2016 um novo Guia Médico 
Online. A ferramenta, acessível pelo 

Em 2016, a Fesp lançou 
a Sara, sua Assistente 

Virtual Inteligente (AVI), a 
primeira no mercado de 

planos de saúde do Brasil.

de dados online, entre outras.  As 
mudanças vieram para simplificar 
e otimizar o processo de pesquisa, 
com uma navegação mais intuiti-
va, sempre em acordo com as exi-
gências da Agência Nacional de 

Saúde Suplementar (ANS).

45 ANOS
Em 2016, a Fesp alcançou um 

marco histórico ao completar 45 
anos de existência. A Federação 
foi criada em 19 de dezembro de 
1971 pelo fundador do Sistema 
Unimed, Dr. Edmundo Castilho. A 
cooperativa surgiu com o objetivo 
de integrar e padronizar os proce-
dimentos operacionais das Uni-
meds paulistas e oferecer suporte 
aos médicos cooperados.

Além do suporte institucional, 
a Fesp oferece assessoria jurídi-
ca, apoio em projetos hospitala-
res, saúde ocupacional, educação 
corporativa, dentre outras áreas, 
sempre orientando e normatizan-
do a filosofia cooperativista entre 
dirigentes, médicos cooperados, 
funcionários e demais Unimeds 
paulistas.

A Fesp surgiu com o objetivo de integrar  
e padronizar as operações das Unimeds                 
paulistas e dar suporte aos cooperados

no mercado de planos de saúde 
do Brasil. Esta ferramenta de chat 
está disponível 24 horas, todos os 
dias, e traz muito mais agilidade na 
consulta de informações e solução 
de dúvidas, de maneira automáti-

ca. Caso o cliente preci-
se de mais detalhes 

durante a conversa 
com a Sara, basta 
solicitar a intera-
ção com um aten-
dente humano. 

Além de inovar 
no atendimento, 
a ferramenta tem 
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COMERCIAL
O ano de 2016 foi marcado 

pela crise econômica e altas ta-
xas de desemprego no Brasil, 
que atingiu 12 milhões de pesso-
as. Além do aumento do núme-
ro de desempregados no País, o 
rendimento do trabalhador bra-
sileiro caiu 4,2% no segundo tri-
mestre de 2016, na comparação 
com o mesmo período de 2015. 

Neste contexto, todos os se-
tores passaram por um período 
de recessão, inclusive o sistema 
de saúde suplementar, que en-
frentou um momento delicado 
com a perda de clientes e um 
grande aumento dos custos as-
sistenciais. 

De acordo com dados da 
Agência Nacional de Saúde Su-
plementar (ANS), mais de 1 mi-
lhão de brasileiros deixaram de 
contar com planos de saúde des-
de dezembro de 2014. Somente 
em julho de 2016, o setor perdeu 
156,5 mil beneficiários. 

Resultados4.
Atuação Mercadológica

de Vigilância Sanitária (Anvisa) e 
fabricantes, revisão dos contra-
tos e negociação junto aos hos-
pitais credenciados no tocante às 
OPMEs, com faturamento dire-
to Fesp, em destaque: Rede D´Or 
(especialidades de bucomaxilo-
facial, ortopedia, cirurgia de co-
luna e endovascular), Rede São 
Camilo, Hospital Santa Catarina, 
9 de Julho e Samaritano (exceto 
cirurgia geral, urológica e hemo-
dinâmica), Beneficência Portu-
guesa, Igesp, rede Bandeirantes, 
Santa Isabel, entre outros. Tais 
ações contribuíram com o custo 
evitado nas aquisições dos Dis-
positivos Médicos Implantáveis 
(DMI), e em alguns casos, redução 
acima de 70% sobre o valor que 
seria cobrado na conta hospitalar.

É oportuno salientar que os re-
sultados obtidos são sempre fruto 
de esforço coletivo. Diante de um 
time seleto, capacitado e com a in-
tensificação nas análises e nego-
ciações de OPME, foi possível con-
tribuir com expressiva redução de 
custos no valor de R$ 58.951.310,76, 
correspondendo a 31%. Em relação 
ao ano anterior, o valor da redução 
de custos representou um aumento 
de 34%.

Negociações às Unimeds –  
Rede prestadora Fesp:

Foram realizadas 1.109 ne-
gociações aos beneficiários das 
Singulares: Unimed Guarulhos, 
Unimed ABC, Unimed Campinas, 
Unimed Santos, Unimed Jundiaí, 
entre outras, resultando em re-
dução de custos no valor de R$ 
9.987.156,81, correspondente a 
30% do total negociado. Em 2016, 
o aumento foi de 21% no número 
de negociações para os benefici-
ários das Singulares.

Negociações - Beneficiários Fesp:
Foram realizadas 5.821 negocia-

ções, com redução de custos no va-
lor de R$ 45.693.667,81, correspon-
dente a 33% do total negociado.

Em relação a 2015 o número de 
negociações realizadas pelo Núcleo 
de OPME aumentou 95%, sendo 
que a redução de custos represen-
tou 153% de aumento.

Outras Unimeds fora do 
Estado de São Paulo:

Foram realizadas 212 negocia-
ções, com redução de custos no va-

REDUÇÃO DE CUSTOS (EM MILHÕES) – NEGOCIAÇÕES DE OPME FESP

 R$ 187.775.567,14  

 R$ 128.824.256,38  

 R$ 58.951.310,76  

 R$ -

 R$ 20

 R$ 40

 R$ 60

 R$ 80

 R$ 100

 R$ 120

 R$ 140

 R$ 160

 R$ 180

 R$ 200

Valor Apresentado Valor Negociado Redução de  Custos

Em 2016, a Fesp conquistou mais 
de 46 mil novos beneficiários 

e se manteve focada em novas 
oportunidades de negócio.

Diante desse cenário, a Fesp 
realizou a readequação de al-
guns processos e o departa-
mento Comercial focou em uma 
análise mais completa e crite-
riosa, com intuito de apresentar 
custos compatíveis aos produtos 
da Fesp e manter a sinistralida-
de equilibrada. Uma das formas 
de alcançar estes objetivos, foi 
a aplicação de um reajuste so-
bre a tabela de vendas da Fesp, 
e em 2016, a Federação con-
quistou 46.170 novos beneficiá-
rios. O departamento Comercial 
se mantém voltado para novas 
oportunidades de negócios.

OPME
Em 2016, o Núcleo de Ór-

teses Próteses e Materiais 
Especiais (OPME) buscou in-
crementar a capacidade de 
prestação de serviços às gran-
des demandas de solicitações, 
de modo organizado e con-
tínuo. Assim, com o objetivo 
estratégico de reduzir custos 
à Fesp e suas associadas, di-
versas ações foram iniciadas, 
entre as quais destacam-se: 
negociações junto às empresas 
fornecedoras, principalmente 
com as detentoras master do 
registro  da Agência Nacional 
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lor de R$ 2.017.276,20, correspon-
dente a 30% do total negociado.

Nova Célula
Em fevereiro de 2016, foi es-

truturada na área a célula Gestão 
de Medicamentos de Alto Custos 
(GMED). Composta por uma ana-
lista e uma farmacêutica, essa cé-
lula tem o objetivo de centralizar e 
gerenciar as solicitações, visando 
às negociações diretas com labora-
tórios farmacêuticos, importadoras 
e parceiros comerciais, buscando 
preços mais justos e competitivos, 
garantindo qualidade na prestação 
do serviço em consonância às legis-
lações vigentes. Além dos medica-
mentos, em especial os oncológicos 
orais, esse grupo absorveu as aquisi-
ções das dietas enterais e materiais, 
regidas pela Resolução Normativa 
(RN) 395 da Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS), deman-
dadas pelo Núcleo de Atenção à 
Saúde (NAS). Nota-se expressivo re-
sultado, totalizando uma economia 
de R$ 10.128.756,68 à Fesp.

Outra importante ação da GMED 
foi a renegociação da tabela com a 

Atuação Mercadológica

R$ 35.804.467,78

R$ 25.675.711,10

R$ 10.128.756,68
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Valor Inicial Total Faturado Redução de Custos

 GESTÃO DE MEDICAMENTOS- REDUÇÃO DE CUSTOS (EM MILHÕES)

AUTORIZAÇÕES 2016

85%

4%
1%

9%

Quimioterápicos orais

Outros

Dietas

Anticoncepção

Importados

empresa 4BIO, gerando redução de 
R$ 383.855,24, principalmente em 
quimioterápicos orais.

Capacitação
Por meio do departamento de 

Desenvolvimento Humano e Ins-
titucional e com auxílio do Servi-
ço Nacional de Aprendizagem do 
Cooperativismo (Sescoop), foram 
realizados cursos de capacita-
ção com ênfase em Auditoria de 
OPME/DMI na Cardiologia Inter-
vencionista – Eletrofisiologia e de 
Gestão de Medicamentos de Alto 
Custos, direcionados a todos os 
colaboradores e dirigentes do Es-
tado de São Paulo. 

 Em continuidade ao aprimora-
mento técnico dos funcionários do 
núclo de OPME, foram realizados 
vários workshops de produtos jun-
to às empresas fornecedoras, prin-
cipalmente nas especialidades de 
maior impacto econômico: ortope-
dia, neurocirurgia, coluna e buco-
maxilo facial. 

Vale destacar a participação ati-
va da Fesp nas negociações realiza-
das pelo Comitê Técnico Nacional 

de Produtos Médicos (CTNPM), fa-
vorecendo a interlocução junto às 
Singulares do Estado de São Paulo 
na pesquisa de preços/materiais e 
divulgação dos resultados obtidos 
nas reuniões mensais. 

Frente às mudanças no cenário 
e ações de gestão adotadas tanto na 
saúde suplementar quanto na públi-
ca, o OPMED - congresso nacional 
de OPME em sua segunda edição, 

contribuiu com temas de extrema 
importância, incluindo: desafios do 
segmento, ética, gestão estratégica, 
compliance, judicialização da saúde 
e muitos outros. O evento ocorreu 
de 24 a 26 de novembro de 2016, 
no centro de Convenções do Ribei-
rão Shopping, na cidade de Ribeirão 
Preto-SP, tendo a Fesp representação 
com palestras técnicas no Programa 
Científico Preliminar.
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GESTÃO DE PESSOAS
Em 2016, a área de Gestão de 

Pessoas realizou o segundo ciclo da 
avaliação de desempenho, seguin-
do o modelo de Gestão de Pesso-
as por Competências. O resultado 
final do primeiro e segundo ciclos 
está representado no gráfico, com 
a curva normal (meta) apresentada 
pelas grandes organizações.

O segundo ciclo (2015-2016) da 
Avaliação de Desempenho aponta 
que houve um aumento na adesão 
dos colaboradores de 93,50% em 
2015, para 98,40% em 2016.

A avaliação de desempenho é 
realizada em duas etapas, sendo 
a primeira composta pela autoa-
valiação e avaliação do gestor, e a 
segunda pelo processo de feedback 
e elaboração do Plano de Desen-
volvimento Individual (PDI). Após 
a primeira etapa, o processo foi va-
lidado por uma nova ação, a “Cali-
bração”, na qual o gestor analisa, 
juntamente com a área de Gestão 
de Pessoas, a consistência das ava-
liações e os ajustes necessários. 

Após a conclusão da segun-
da etapa, foi incluída outra ação, a 

Investimento em Pessoas
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EVOLUÇÃO DA PERFORMANCE ORGANIZACIONAL EFICÁCIO NO PROCESSO DA AVALIAÇÃO DE DESEMPENHO

“Validação do PDI”, na qual o ges-
tor valida com as áreas de Gestão 
de Pessoas e Desenvolvimento Hu-
mano as ações indicadas no PDI de 
cada colaborador. As ações valida-
das direcionaram a elaboração do 
Levantamento de Necessidades de 
Treinamento e Desenvolvimento 
(LNTD) dos colaboradores.  O resul-
tado da avaliação fornece subsídios 
para todos os outros processos de 

Gestão de Pessoas: Gestão de Car-
reira, Cargos e Salários e Treina-
mento e Desenvolvimento, que têm 
suas ações direcionadas pelo PDI e 
resultado geral das competências 
da organização.

Paralelamente, em 2016 a Fesp 
implantou o próprio software da 
Avaliação de Desempenho por 
Competências em 3 Unimeds (Ara-
ras, Campinas e Santos). 

Ações 
Durante o ano, a área realizou 

334 processos seletivos para novas 
vagas abertas ou vagas por substi-
tuição, sendo que 63 vagas foram 
fechadas internamente, por meio 
do Programa de Recrutamento In-
terno (PRI), que está atrelado à Ava-
liação de Desempenho.

Para alinhar os colaboradores 
aos objetivos da Fesp, foram lan-

çadas novas versões do Manual de 
Integração do Colaborador, do Re-
gulamento Interno e do Código de 
Conduta Unimed. Os documentos, 
que foram reformulados a partir 
das melhores práticas de Gestão de 
Pessoas, estabelecem as diretrizes 
das relações trabalhistas entre em-
pregado e empregador.

 Por meio do Código de Conduta, 
foi criado um Comitê de Ética que 

analisa as denúncias, dúvidas, elo-
gios, críticas ou sugestões dos cola-
boradores, que podem se manifes-
tar por meio de uma urna alocada 
em todas unidades, ou por e-mail. 
Os representantes do comitê fazem 
parte de áreas afins ao tema, tais 
como: Gestão de Pessoas, Desen-
volvimento Humano, Jurídico, Ou-
vidoria e Diretoria Executiva. To-
das as manifestações depositadas 

Durante o ano, a 
área de Gestão 

de Pessoas 
realizou 334 

processos 
seletivos para 

novas vagas 
ou postos de 
substituição. 
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são analisadas pelo comitê confi-
dencialmente. As manifestações 
identificadas são respondidas dire-
tamente ao colaborador e as mani-
festações anônimas são respondi-
das através do quadro disposto ao 
lado da caixa. 

Foram realizadas 4 pesquisas 
online para melhorar os atendi-
mentos prestados pela área de Ges-
tão de Pessoas: Aniversariantes do 
Mês, Horário de Café, Sala de Des-

Investimento em Pessoas

DESENVOLVIMENTO HUMANO
A Educação e Gestão do Conhe-

cimento é uma das áreas do Núcleo 
de Desenvolvimento Humano e 
Institucional (NDHI) da Fesp. O se-
tor desenvolve soluções educacio-
nais a partir das demandas do Sis-
tema Unimed e em consonância ao 
mercado de saúde. Em 2016, foram 
realizadas 160 ações, totalizando 
1.535 horas de atividades educa-
cionais, com 4.756 participações de 
profissionais do Sistema Unimed. 
Dentre essas ações, 91% contaram 
com investimentos oriundos da 
parceria da Fesp com o Serviço Na-
cional de Aprendizagem do Coope-
rativismo (Sescoop). 

Os cursos Gestão de operadoras 
de saúde e Performance médica 
estão entre as atividades educacio-
nais de destaque promovidas em 
2016. 

Além das capacitações, a área 
incentiva o conhecimento por 
meio da Biblioteca Fesp e da 
Gestão Arquivística. A biblioteca 
mantém, à disposição de funcio-
nários e cooperados, um acervo 
composto por 3.016 livros, orga-

compressão e Ginástica Laboral. Os 
resultados obtidos nestas pesquisas 
foram analisados e ações de melho-
rias foram implementadas.

O Programa Jovem Aprendiz con-
tou com 29 adolescentes em sua pri-
meira trajetória profissional. Neste 
ano, 7 aprendizes concluíram o pro-
grama e destes 4 foram efetivados.

Qualidade de vida
Em 2016, a Fesp promoveu uma 

série de ações voltadas para a saúde 
e bem-estar dos colaboradores como: 
patrocínio de uma quadra de futebol, 
mapeamento de saúde (que teve a 
participação de 536 colaboradores), 
campanha de vacinação (1.710 pes-
soas imunizadas, entre colaboradores 
e dependentes) e incentivo à doação 
de sangue. A área também promoveu 
outras ações em datas especiais como  
o Dia das Crianças, aniversário de 45 
anos da Fesp, entre outras.

nizados para fins corporativos, de 
entretenimento e acadêmicos. Já a 
Gestão Arquivística dispõe de ser-
viços de guarda, processamento 
técnico, conservação documental 
e acesso/empréstimo aos docu-
mentos gerados pela Fesp. Em 
2016, foram executados 839 pro-
cessos de arquivamento de con-
tratos, ocorreram 2.516 ações de 
movimentações de arquivos (entre 
arquivo corrente, intermediário e 
guarda externa), 345 pedidos de 

consulta de documentos externos 
e 129 empréstimos de documen-
tos arquivados.

O setor ainda gerencia docu-
mentos de valor histórico, como 
fotografias, livros, vídeos, reporta-
gens, certificados, por meio da área 
de Memória Institucional. Atual-
mente, a Fesp possui 12.848 mate-
riais históricos, dos quais 12.793 são 
fotografias físicas que estão digi-
talizadas para facilitar o acesso ao 
acervo.
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INOVAÇÃO EM SAÚDE
Em 2016, o Núcleo de Desenvol-

vimento Humano e Institucional 
estruturou uma nova área: a Ino-
vação em Saúde, criada para coor-
denar projetos e ações específicas 
da saúde com o objetivo de melho-
rar o posicionamento da Fesp em 
2017, promovendo intercâmbios, 
oficinas, encontros de comitês, etc. 
Entre as ações desenvolvidas pela 
área estão: 
g  Missão Internacional: realizado 

desde 2011, o intercâmbio tem o 
objetivo de ampliar a visão cor-
porativa e competitiva dos parti-

Para tanto, foi viabilizado o curso 
do Parto Adequado no Hospital 
Sofia Feldman, em Belo Horizon-
te, para a equipe assistencial do 
programa. O curso abordou estra-
tégias assistenciais que favore-
cem as boas práticas na atenção 
ao parto e possibilitou a vivência 
da assistência ao parto normal 
sustentada pelas evidências cien-
tíficas. A Fesp também realizou 5 
ações do Parto Sem Medo in loco 
nas Unimeds e internamente na 
Fesp.

g  Medicina Baseada em Evidên-
cias (MBE):  foram realizadas 
11 oficinas, nas quais os parti-
cipantes buscaram evidências 

Capacitação Uma nova área foi criada pela Fesp 
exclusivamente para coordenar projetos 

e ações específicas  de saúde, por meio 
de intercâmbios, oficinas, encontros, etc.

cipantes. Em 2016, a missão teve 
a participação de 40 dirigentes 
de Unimeds paulistas, que fize-
ram uma imersão na Universi-
dade de Lisboa e conheceram 
alguns cases de referência em 
saúde em entidades como a Es-

cuela Nacional de Sanidad e Fun-
dação Espriu. 

g  Atenção Primária à Saúde (APS): 
em 2016, 29 Unimeds paulistas 
participaram do programa de 
APS, sendo 13 com o modelo im-
plantado, 4 em implantação e 12 
em estudo de viabilidade. Foram 
realizados 8 encontros por meio 
do Comitê Estadual de Atenção à 
Saúde (CAS Fesp), dos quais par-
ticiparam 19 Unimeds. Nas reu-
niões, foram consolidados os in-
dicadores de acompanhamento e 
discutidas temáticas que envol-
vem a melhoria da gestão deste 
serviço de saúde.

g  Parto Adequado: em 2016, o 
principal objetivo foi apoiar as 6 
Unimeds paulistas inscritas no 
programa coordenado pela ANS. 

de questões clínicas como “Uso 
do oxigênio no infarto agudo do 
miocárdio com supra desnivela-
mento ST” e “Ressecção transu-
retral de próstata: bipolar (TURis) 
versus Monopolar (mTURP)”, pu-
blicadas nos Boletins Evidências 
Fesp. 

RECURSOS PRÓPRIOS
A Fesp tem dedicado esforços 

em prol da estruturação dos Re-
cursos Próprios das Unimeds pau-
listas. A qualidade e a segurança na 
assistência são as principais metas 
do programa Qualificare, que tem 
como objetivo disseminar e com-
partilhar conhecimentos, capaci-

tar os gestores administrativos e 
assistenciais, incentivar as certifi-
cações de qualidade em serviços, 
processos e fortalecer os hospitais 
da rede Unimed no mercado.

O Qualificare disponibiliza uma 
metodologia de avaliação de ser-
viços de saúde desenvolvida pela 
Fesp juntamente com a Fundação 
Vanzolini, baseada em métodos 
amplamente utilizados no merca-
do. Além disso, contempla cursos 
de aperfeiçoamento e workshops 
com informações essenciais para 
o desenvolvimento dos gestores 
administrativos e assistenciais. A 
avaliação dos hospitais próprios 
fornece um panorama real deste 
segmento ao permitir múltiplas 
possibilidades de análises e toma-
da de decisões embasadas em co-
nhecimento técnico. 

Em 2016, novos recursos rece-
beram a visita de avaliação do pro-
grama Qualificare e as estruturas 
que participaram do Projeto Piloto 
de Qualificação de Multiplicado-
res – 2015 (in loco nos hospitais) 
apresentaram uma melhora de 
37% na reavaliação.
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A área de Recursos Próprios 
também promoveu o curso de 
Aperfeiçoamento Hospitalar, do 
qual participaram 13 Unimeds do 
Estado de São Paulo. A capacitação 
contou com um total de 80h e teve 
25 participantes. 

Com o compromisso de adotar 
práticas sustentáveis, sendo a Fesp 
membro do Projeto Hospitais Sau-
dáveis, foi elaborado em 2016 o li-

vreto “Unimeds do Estado de São 
Paulo e a Agenda Global de Hospi-
tais Verdes e Saudáveis”, com foco 
na sustentabilidade ambiental e na 
disseminação de boas práticas do 
sistema estadual. A publicação teve 
como base a agenda global de Hos-
pitais Verdes e Saudáveis e contou 
com 18 cases das Singulares e 10 
boas ideias praticadas por outras 
estruturas de saúde.

Procedimentos realizados con-
siderados de Alta Complexidade 
pela ANS
g  Transplantes: coração, fígado, cór-

nea e medula óssea 
g Gestação de alto risco
g Tratamento Oncológico
g Cardiovascular
g Ortopedia
g Neurocirurgia
g Cirurgia Bariátrica

Capacitação Atenção à Saúde

g  11 hospitais certificados pela 
ONA, que contemplam 51% do 
total de leitos do Estado de SP

 g  2.900 leitos
 g  193 salas cirúrgicas
g   17.000 cirurgias/mês 
g  1.900 partos/mês
g  284  leitos UTI adulto                                                                                                
g  33  leitos UTI pediátrica
g  95  leitos UTI neonatal

NÚCLEO DE ATENÇÃO À SAÚDE
Em 2016, o Núcleo de Atenção 

à Saúde (NAS) assumiu novos de-
safios e intensificou o trabalho em 
prol da manutenção da saúde dos 
beneficiários por meio de ações de 
prevenção de riscos, intervenção e 
monitoramento de situações frágeis 
e complexas, assistência domiciliar 
e hospital de retaguarda. O NAS 
atua hoje em três importantes áreas: 
saúde nas empresas, gerenciamento 
de saúde e atenção domiciliar. 

Saúde nas Empresas/Associações
Neste ano, o setor de saúde nas 

empresas do NAS assumiu um novo 
trabalho: a análise técnica para 
prospecção de novos clientes. Essas 
análises de utilização dos planos 
interpretam os índices que impac-
tam o desempenho dos contratos. 
Em 2016, 100 mil vidas foram en-
volvidas nesse processo. 

Mais do que avaliar o desem-
penho dos contratos, as análises 
derivam em reuniões de discussão 
técnica com as contratantes, as-
sociações e administradoras, para 
implantação do Programa de Ge-

O NAS assumiu novos desafios e  
intensificou o trabalho pela manutenção                

da saúde dos beneficiários.

renciamento de Saúde e de ações 
de promoção à saúde e prevenção 
de doenças. As enfermeiras res-
ponsáveis pela carteira participam 
de Comitês de Saúde, introduzin-
do o conceito de consultoria como 
subproduto da área. 

Entre as ações desenvolvidas 
pelo núcleo nas empresas contra-
tantes está o mapeamento de saú-
de, que é realizado por meio de 
questionário online ou impresso e 
aferições de pressão, cálculo do Ín-
dice de Massa Corporal (IMC), en-
tre outras. Esse trabalho possibilita 
o levantamento e a identificação de 
fatores de risco e patologias geren-
ciáveis dos colaboradores/benefici-
ários, para propostas de Programas 
de Promoção e Gerenciamento de 
Saúde. Em 2016 foram realizados 
45.761 mapeamentos e o NAS par-
ticipou de 200 reuniões com as 
empresas contratantes. 

Além disso, foram elaborados e 

executados cronogramas de saúde 
com estratégias personalizadas de 
forma a abranger um maior núme-
ro de beneficiários por meio de pa-
lestras, artigos, cartazes e fôlderes. 
O objetivo em 2016 foi trabalhar a 
educação em saúde de forma es-
truturada, baseando-se no perfil de 
utilização e mapeamento de saúde 
em adequação com a dinâmica de 
interlocução própria de cada em-
presa com os colaboradores.

Gerenciamento de Saúde
A área de Gerenciamento de 

Saúde realiza um conjunto de es-
tratégias de educação em saúde 
para o beneficiário Unimed. O ob-
jetivo é melhorar as condições de 
risco e estabilização da doença por 
meio de ações diretas e indiretas de 
um profissional de saúde, de forma 
individualizada e proativa, fortale-
cendo a autonomia e independên-
cia dos beneficiários monitorados 

37 HOSPITAIS +
5 HOSPITAIS - DIA

RECURSOS 
PRÓPRIOS NO 
ESTADO DE SÃO 
PAULO

g  68 pronto 
atendimentos

g  34 centros de 
diagnóstico

g  23 laboratórios
g  21 centros de 

quimioterapia
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pelo programa.
Em 2016, o Gerenciamento de 

Saúde monitorou cerca de 36 mil 
beneficiários, distribuídos nas se-
guintes linhas de cuidado: Diabé-
ticos, Doenças Cardiovasculares, 
Doenças Pulmonar Obstrutiva Crô-
nica, Oncológicos, Gestantes (Ma-
mãe Saudável) e Casos Complexos. 

No decorrer do ano, foram reali-
zados 114.375 telemonitoramentos 
ativos, 4.265 telemonitoramentos 
receptivos, 12 mil orientações médi-

Atenção à Saúde Relacionamentos Estratégicos

cas por telefone, 176 materiais edu-
cativos encaminhados, 81.710 SMS 
enviados, e ainda 435 atendimentos 
presenciais multiprofissionais. 

Um dos destaques da área em 
2016 foi o Mamãe Saudável. O pro-
grama, que está cadastrado na Agên-
cia Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS), dobrou o número de atendi-
mentos às gestantes durante o ano. 

A Fesp finalizou 2016 com 31 mil 
beneficiários identificados que serão 
abordados devido à presença de fa-
tores de riscos e patologias pertinen-
tes às linhas de cuidados. 

Gestão de Atenção Domiciliar e 
Hospital de Retaguarda

O objetivo dessa área é a de-
sospitalização segura, realocando 
os pacientes identificados com o 
perfil para a atenção domiciliar ou 
hospital de retaguarda.

A área realiza a gestão perma-
nente com o foco em monitorar, 
identificar e propor ações nos ca-
sos complexos e/ou agudos que 
necessitam de intervenção. O ob-
jetivo é oferecer uma assistência 
mais adequada com foco no resta-

belecimento total e/ou parcial do 
beneficiário até a capacitação no 
autocuidado, incluindo o treina-
mento do cuidador.

A Assistência Domiciliar, por 
meio da gestão e plano terapêutico, 
contempla desde o atendimento 
pontual até internação domiciliar 
com ventilação mecânica. O servi-
ço propicia uma menor manipula-
ção do paciente e evita infecções 
hospitalares, facilitando a reabi-
litação do quadro clínico, a rein-
tegração ao meio social, familiar 
e um cuidado mais humanizado. 
Vale destacar que além de garantir 
melhor qualidade de vida, obser-
va-se um baixo índice de reinter-
nação hospitalar, com média anual 
de 4,86% e percentual de econo-
mia média mensal, na realocação 
da internação hospitalar para a as-
sistência domiciliar e hospital de 
retaguarda, de 90%. 

Uma das novidades da área 
em 2016 foi o trabalho integrado 
com o departamento de Audito-
ria Médica, que resultou em uma 
relevante melhora nos índices de 
desospitalização.

SERVIÇO DE  
ATENDIMENTO AO CLIENTE

Dando continuidade ao aperfeiço-
amento da área de Serviço de Atendi-
mento ao Cliente (SAC), durante o ano 
de 2016 o SAC realizou treinamentos 
operacionais e comportamentais 
com toda a equipe, tendo como foco 
a qualificação do atendimento.

Além disso, a área implantou a 
rotina de monitoria dos atendimen-
tos, com feedbacks aos operadores 
e correções de conduta sempre que 

necessário, e estabeleceu metas de 
produtividade para a equipe admi-
nistrativa.

Por meio do mapeamento dos 
operadores foi possível lançar cam-
panhas motivacionais objetivando a 
qualidade no atendimento, queda do 
absenteísmo e aumento da produti-
vidade. Os resultados dessas campa-
nhas trimestrais contribuíram com 
a melhoria da performance da ope-
ração, como pode ser observado no 
quadro 1.

QUADRO 1 - ATENDIMENTO 0800

Campanhas 
motivacionais 

contribuíram 
para a melhora 

da performance 
na operação.
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QUADRO 2

atender a legislação referente ao 
fornecimento de protocolo de aten-
dimento e a dificuldade de agenda-
mento, o SAC implantou o sistema 
de envio de SMS automático para 
os beneficiários, diminuindo o tem-
po médio de atendimento (TMA) 
das ligações. Esta ação melhorou 
a disponibilidade de instrumentos 
para anotações e consequente re-
dução de custo de telefonia para a 
operadora.

Durante o ano, o setor também 
atuou como apoio operacional na 
implantação do Consultório Onli-
ne em toda rede hospitalar da Fesp 
e no final de 2016, na implantação 
da leitora magnética nos recursos 
credenciados, como primeiro passo 
da evolução para a biometria. Nes-
tas duas ações, o SAC é envolvido 
como apoio operacional da área de 
Gestão de Redes e Prestadores e da 
Tecnologia da Informação.

A equipe do SAC foi reestrutu-
rada e, atualmente, em todos os 
períodos (inclusive o noturno), con-
ta com um líder responsável pelo 
plantão. 

A área de projetos tem como 

A implantação da As-
sistente Virtual Inteligen-
te – Sara, foi um sucesso e 
a Fesp passou a atender ou-
tro grupo de beneficiários, 
os internautas, que não ti-
nham espaço para se mani-
festar. Além de oferecer um 
canal de comunicação para 
os clientes, os atendimentos 
realizados pela Sara geraram 
uma economia anual de R$ 1 
milhão e 800 mil. 

Estatisticamente, obser-
va-se que, assim como o vo-
lume de atendimento no ca-
nal de voz sofreu uma queda 
a partir de setembro, o canal 
virtual registrou o mesmo 
cenário. Durante este perío-
do, o percentual de semân-
tica manteve-se em 80%, 
representando a proporção 
de perguntas direcionadas 
à Sara e que são compreen-
didas e respondidas. Para 

Atendimentos 
realizados pela 

Assistente Virtual 
Inteligente (Sara) 

geraram uma economia 
anual de R$ 1 milhão e 

800 mil.
 

meta para 2017 a implantação da 
URA Inteligente, integração da As-
sistente Virtual Inteligente com o 
sistema de Gestão de Planos, for-
mulário eletrônico, criação de se-
gundo nível de atendimento – 0800 
e da inteligência cognitiva.

OUVIDORIA
Em 2016, a Ouvidoria mante-

ve o foco no acolhimento das ma-
nifestações dos beneficiários, tais 
como elogios, sugestões, consul-
tas e reclamações, com o objetivo 
de resolver possíveis conflitos no 
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atendimento ao público e, também, 
subsidiar o aperfeiçoamento dos 
processos de trabalho da operado-
ra, sanando eventuais falhas em seu 
funcionamento.

Como parte do Sistema de Ges-
tão de Qualidade da Fesp, a Ou-
vidoria descreveu seus processos 
internos, como o Procedimento 
Operacional (PO) de “Tratamento 
de Manifestações de Segunda Ins-
tância”, que aborda a tratativa de 
reclamações a partir da entrada das 
manifestações, que são recebidas 
por meio dos canais como o Portal 
Unimed Fesp, mídias sociais (sites 
Reclame Aqui e Reclamão), carta 

e atendimento presencial. A ação 
se inicia na triagem dos canais, 
quando a equipe analisa o tema da 
queixa e direciona para as áreas en-
volvidas, elaborando a resposta ao 
beneficiário. Já o procedimento de 
“Recomendações de Melhoria de 
Processos da Ouvidoria” identifica 
possíveis não conformidades para 
que sejam realizadas as recomen-
dações de medidas corretivas. 

As atividades do setor são 
acompanhadas por meio de relató-
rios e análises que fornecem dados 
para auxiliar os dirigentes na to-
mada de decisão. Uma dessas fer-
ramentas é o Relatório Estatístico 

e Analítico (REA). Este documento 
é elaborado anualmente e apre-
sentado ao representante legal da 
operadora, além de encaminhado à 
Agência Nacional de Saúde Suple-
mentar (ANS). 

No gráfico de evolução das ma-
nifestações recebidas, é possível 
observar que, do volume de 2016, 
mais de 70% das reclamações tra-
tavam de demandas de primeira 
instância, motivo pelo qual o Servi-
ço de Atendimento ao Cliente (SAC) 
foi a área mais acionada pela Ouvi-
doria, seguida da Auditoria Médica, 
administradoras de planos de saú-
de e Cadastro.

Relacionamentos Estratégicos
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Propostas de melhorias
Entre as ações sugeridas resul-

tantes das análises de processos, a 
Ouvidoria propôs a utilização do 
Sistema de Gestão da Qualidade 
(mapeamento de processos, fluxos, 
riscos, causas, não conformidades) 
como ferramenta de prevenção de 
falhas. Também foram colocadas 
em pauta a formalização de um 
plano de ação para focar esforços 
nas demandas que geram maior 
impacto e, por fim, o estreitamento 
do relacionamento com as empre-
sas e prestadores por meio de pes-

quisas que identifiquem necessida-
des pontuais.

NÚCLEO DE ASSUNTOS 
ESTRATÉGICOS (NAE)

Com as eleições municipais para 
prefeitos e vereadores, o Núcleo 
de Assuntos Estratégicos (NAE) da 
Fesp intensificou as ações políticas 
em 2016. 

Além de oferecer consultorias 
para os candidatos que desejavam 
concorrer ao pleito, o NAE progra-
mou cursos de campanha eleitoral 
e de administração de gabinetes. O 

Núcleo ministrou ainda um curso 
de formação de grupo de pesquisa 
e palestra de direito eleitoral para 
todos os candidatos do Estado. Ao 
todo, foram mobilizadas 458 pes-
soas.

O NAE realizou, em sistema de 
rateio de custos com as Singulares, 
pesquisas eleitorais que subsidia-
ram os candidatos apoiados pelas 
cooperativas. As pesquisas foram 
de vital importância, contribuindo 
de forma significativa para a elei-
ção de inúmeros vereadores e pre-
feitos. Dos 102 candidatos apoiados, 
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conforme informações prestadas 
pelas Unimeds, 63 foram eleitos, 
sendo 17 prefeitos, 5 vice-prefeitos 
e 41 vereadores. 

O relacionamento com os depu-
tados estaduais e federais foi man-
tido, na medida em que o NAE se 
manteve aberto a atendê-los quan-
do solicitado. 

Importante salientar que a agen-
da da saúde no Legislativo foi am-
plamente debatida no ano de 2016, 
sendo que os temas frequentes fo-
ram prevenção, direitos e responsa-
bilidades, atenção à saúde e gestão 

Relacionamentos Estratégicos
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QUANTIDADE DE PESSOAS QUE ASSISTIRAM CURSOS DO NAE

tendo sido atendidas todas as 13 
Singulares.

RELAÇÕES EMPRESARIAIS 
O ano de 2016 foi marcado pela 

proximidade entre a Fesp e seus 
clientes, principalmente no que diz 
respeito ao acompanhamento da 
sinistralidade. Foram intensificadas 
as ações e criados comitês de saúde 
para a análise conjunta dos sinis-
tros ocorridos no período. 

Os comitês contam com a par-
ticipação de médicos, assistentes 
sociais e do gestor de benefício das 
empresas contratantes, além de 
médicos e enfermeiros da equipe 
de Saúde nas Empresas, ligada ao 
Núcleo de Atenção à Saúde (NAS), e 
técnico da área de Relações Empre-
sariais da Fesp. Com base nestes co-
mitês, são traçadas ações buscando 
redução de custos para ambas as 
partes objetivando a saúde finan-
ceira do contrato.

Dando continuidade ao trabalho 
iniciado em 2015, a Fesp realizou 
mensalmente uma reunião com as 
áreas da Diretoria de Mercado, para 
discutir internamente a sinistrali-

Foram intensificadas as ações e, 
também, criados comites de saúde 

para análise conjunta dos sinistros 
ocorridos ao longo do período.

dade dos contratos como um todo, 
com o objetivo de encontrar alter-
nativas e identificar possíveis ações 
a serem tomadas.

Considerando o momento eco-
nômico em que o País se encontra 
e a crescente demanda da judicia-
lização, a área de Relações Empre-
sariais conseguiu obter resultados 
satisfatórios no que diz respeito ao 
reajuste contratual anual, perfazen-
do uma média de 23,46%. 

MARKETING
 Para fortalecer sua imagem ins-

titucional perante o Sistema Uni-
med e o mercado da saúde suple-
mentar, a Fesp conta com a área de 
Marketing, que desenvolve estra-
tégias de comunicação em sinto-

nia com as tendências, respeitando 
a Central da Marca da Unimed do 
Brasil e as exigências do órgão re-
gulador.

O departamento é integrado 
por quatro núcleos: Comunicação, 
Editoração, Eventos e Portal, que 
atuam em prol do fortalecimento 
institucional da cooperativa. Em 
2016, a área desenvolveu ações di-
versificadas com o objetivo de es-
treitar o relacionamento e a comu-
nicação com os diversos públicos 
da Federação. 

Entre os trabalhos desenvol-
vidos, destaca-se a organização 
do 33º Simpósio das Unimeds do 
Estado de São Paulo (Suesp), que 
aconteceu no mês de julho, no Ho-
tel Sofitel Jequitimar Guarujá. O 

de recursos. Só na Câmara dos De-
putados há 3.000 projetos de lei re-
lacionados. Na análise das propos-
tas, 244 referem-se a projetos de 
lei complementar, 60 a projetos de 
emenda constitucional, 53 a decre-
tos legislativos e 37 a fiscalização e 
controle. Este aspecto demonstra a 
importância de a política ser prati-
cada como ferramenta de gestão.

Em 2016, o NAE ganhou uma 
cadeira no Conars, Ramo de Saúde 
da Organização das Cooperativas 
Brasileiras (OCB), a qual foi ocu-
pada pelo diretor de Mercado da 

Fesp, Dr. Elias Antonio Neto, que 
passou a exercer a função de Co-
ordenador Geral. 

Durante todo o ano, quando fa-
tos relativos à saúde iam ocorren-
do a nível nacional e/ou estadual, 
o Núcleo de Assuntos Estratégicos 
manteve em dia os Boletins do 
NAE, informando ao Sistema Uni-
med as pautas relevantes para o co-
operativismo e para a saúde.

Na área de mercado, a assesso-
ria do núcleo realizou estudos e 
viabilizou negócios junto à Intra-
federativa Centro-Oeste Paulista, 
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evento é considerado o maior do 
gênero e reuniu médicos, líderes 
cooperativistas e empresários liga-
dos à saúde. A 33ª edição do Suesp 
teve a presença de personalida-
des como o governador do Estado 
de São Paulo, Geraldo Alckmin, o 
Secretário de Saúde, David Uip, o 
historiador e professor Leandro 
Karnal, o procurador do Ministério 
Público Federal, Deltan Dallagnol, 
entre outros. Além do Suesp, a área 
atuou na organização de dois ou-
tros grandes eventos: a comemora-
ção pelos 45 anos da Fesp e a festa 
de confraternização de fim de ano 
dos colaboradores. 

Neste ano, uma série de inova-

tratantes. Ambos têm periodicidade 
mensal e um público segmentado, 
o que proporciona uma comunica-
ção mais assertiva. 

Além das inovações, a área de 
Marketing atuou na produção de 
textos, coberturas jornalísticas, 
ações de endomarketing, divulga-
ção de parcerias e patrocínios, cam-
panhas e materiais de apoio para as 
áreas internas. 

Durante o ano, o setor revisou 
e publicou 519 notícias das Uni-
meds paulistas. Destas, 291 foram 
divulgadas no boletim semanal 
Fesp News. Também divulgou no 
boletim 111 matérias sobre a Fe-
deração. 

Com o intuito de melhorar a 
qualidade do atendimento e o cli-
ma interno da Fesp, o departamen-
to se envolveu no desenvolvimen-
to da campanha motivacional do 
Serviço de Atendimento ao Cliente 
(SAC), na elaboração da nova versão 
do Manual de Integração do Cola-
borador e na divulgação do Sistema 
de Gestão da Qualidade (SGQ). Para 
estreitar o relacionamento entre 
a Federação e seus clientes, atuou 

Relacionamentos Estratégicos

ções nos canais de comunicação 
foi implementada. O portal cor-
porativo passou por uma impor-
tante reformulação que resultou 
em um visual mais moderno, con-
teúdos reorganizados e facilida-
de de navegação. Com a mudan-
ça, médicos, clientes, Unimeds 
e prestadores passaram a ter um 
perfil de acesso segmentado, com 
informações relevantes para cada 
público. 

A Fesp também lançou em 2016 
dois novos veículos de comunica-
ção: o Jornal Unimed Fesp, volta-
do para os dirigentes das Unimeds 
paulistas, e o boletim Fesp com 
você, direcionado às empresas con-

A Fesp lançou 
dois novos 
veículos: o 

Jornal Unimed 
Fesp e o 

Boletim Fesp 
com Você. 

na produção de materiais institu-
cionais, portfólio comercial, infor-
mativos ilustrados de orientações 
dietéticas para pacientes crônicos, 
entre outros. 

Nas ações de endomarketing, a 
área atuou no desenvolvimento de 
ações e produção de materiais im-
pressos, eletrônicos e brindes para 
divulgar temas como a campanha 
de vacinação, ações de responsa-
bilidade social, Outubro Rosa e No-
vembro Azul, Dia das Mães, Dia das 
Crianças, etc.

Em 2017, o Marketing dará con-
tinuidade a esse processo de refor-
mulação dos canais, transformando 
e desenvolvendo ferramentas de 
comunicação com o público inter-
no e externo da Federação. 

RELACIONAMENTO 
COM UNIMEDS

O departamento de Relaciona-
mento com Unimeds contribui di-
retamente no papel institucional da 
Fesp, atuando na integração e forta-
lecimento do relacionamento entre 
as Unimeds paulistas.

Reformulado no final de 2015, 

o departamento dispõe de células 
de trabalho específicas para o aten-
dimento de todas as Singulares e 
Federações Intrafederativas do Es-
tado de São Paulo, envolvendo-se 
em atividades institucionais e nos 
processos técnicos operacionais 
inerentes ao intercâmbio estadual 
e nacional. 

A célula de Relacionamento 
Institucional presta apoio técnico 
às Unimeds paulistas em todos os 
tipos de processos de intercâmbio. 
Promove workshops, realiza treina-
mentos regionais e locais sobre o 
Manual de Intercâmbio do Sistema 
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Unimed e também é responsável 
pela atualização das Unimeds e 
áreas internas quanto às imple-
mentações ou alterações de re-
gras de intercâmbio.

Já as células de Relaciona-
mento com Unimeds, Relacio-
namento de Intercâmbio e Re-
lacionamento Contencioso são 
envolvidas nos processos ope-
racionais relacionados ao aten-
dimento de beneficiários. As-
sim, o principal objetivo dessas 
células é garantir que o fluxo 
do atendimento dos beneficiá-
rios da Fesp que estão em outras 
localidades, e beneficiários de 
outras Unimeds que estão em 
atendimento na rede direta da 
Fesp, seja realizado dentro das 
premissas de intercâmbio. Estas 
células também tratam das ex-
cepcionalidades existentes no 
intercâmbio. Desta forma, esses 
setores elaboram e concretizam 
acordos operacionais para que 
o cliente Unimed disponha dos 
recursos e serviços necessários 
para a manutenção de sua saúde 
fora de sua região.

Relacionamentos Estratégicos

GESTÃO DE REDES E 
PRESTADORES

Em decorrência de mudanças 
no cenário de planos de saúde em 
São Paulo, o setor de Operação 
de Contratos da Fesp se tornou a 
área de Gestão de Redes e Presta-
dores (GRP). A mudança refletiu a 
ampliação das atividades desen-
volvidas pela equipe e, em 2016, 
atuou fortemente na recompo-
sição e evolução da rede direta 
Unimed Fesp.

O volume de clínicas creden-
ciadas, que no início do ano era 
de cerca de mil prestadores, tota-
lizou 1.300 ao final de 2016, o que 
representa cerca de 4 mil médi-
cos em disponibilidade na cidade 
de São Paulo. A rede de hospitais 
saltou de 44 para 107 recursos, 
aos quais se somam os 12 hospi-
tais de retaguarda, 27 serviços de 
home care e 86 laboratórios.

Para que esse trabalho pudes-
se ser realizado, o departamento 
passou por uma grande reestru-
turação, e a equipe de 12 profis-
sionais que iniciou o ano de 2016 
foi redimensionada, chegando a 

32 colaboradores em dezembro. 
Internamente, a divisão do tra-
balho foi reformulada em células 
como: Laboratórios, Hospitais, 
Home Care e Retaguarda, Opera-
cional, Contratos e Suporte Ad-
ministrativo, entre outras. Além 
disso, a área técnica ganhou o 
apoio de mais uma enfermeira.

Uma das atividades que con-
tribuíram para a consecução dos 
objetivos do GRP foi a criação de 
uma força-tarefa específica para 
a padronização de fluxos e pro-
cessos, em acordo com o plane-
jamento da Fesp que objetiva a 
certificação ISO 9001. Para 2017, 
as projeções da área seguem fo-
cadas em realizar bons negócios 
para a Fesp.

JURÍDICO
Com a reorganização do de-

partamento Jurídico e a implan-
tação do Sistema de Gestão da 
Qualidade, em 2016 verificou-se 
um melhor desempenho das ati-
vidades da área, que passaram a 
ser distribuídas em três núcleos: 
Contratual, Regulatório e Conten-

O volume 
de clínicas 

credenciadas, que 
no início do ano 
era de cerca de 

mil prestadores,  
totalizou 1.300 

ao final de 2016, 
o que representa 

aproximadamente 
4.000 médicos 
disponíveis na 
cidade de São 

Paulo.
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cioso.
O Sistema de Gestão da Quali-

dade (SGQ) colaborou com o apri-
moramento dos processos do se-
tor. A elaboração de Procedimento 
Operacional (PO) acerca do fluxo 
de ação judicial, contribuiu para 
aprimorar o processo do Núcleo 
Contencioso de cumprimento de 
liminares e prazos processuais, es-
tabelecendo prazo de retorno das 
áreas internas para atender as so-
licitações de subsídios do departa-
mento Jurídico.

Já no Núcleo Regulatório, o SGQ 
implementou o procedimento ope-
racional que reduz o prazo para que 
as áreas internas forneçam os sub-
sídios necessários para responder 
às Notificações de Intermediação 
Preliminar (NIPs), com o objetivo de 
garantir o cumprimento da Repara-
ção Voluntária e Eficaz (RVE).

Contencioso
Entre as atividades do Núcleo 

Contencioso, destaca-se o controle 
gerencial com relatórios mensais 

de entrada de ações judiciais, nos 
quais se pode verificar a quantidade 
de novas ações e o motivo da judi-
cialização. Tal relatório possibilita 
identificar ações preventivas a fim 
de se evitar novas ações. Referidas 
medidas preventivas são praticadas 
em conjunto com as demais áreas 
internas e reuniões semanais com a 
Superintendência.

A implementação em 2015 do 
fluxo de pagamentos de serviços 
e condenações judiciais garantiu 
maior controle e acompanhamento 

orçamentário em 2016. É oportuno 
ressaltar que a padronização das so-
licitações de pagamentos garantiu 
a identificação de depósitos devi-
dos por administradoras de benefí-
cios e Unimeds executoras, quando 
dão causa às ações judiciais. No que 
diz respeito à redução de custos, fo-
ram definidas em conjunto com a 
Diretoria, as ações que possibilitam 
ganho financeiro à Fesp, a fim de se 
reduzir o volume das demandas ju-
diciais.

Como resultado da Portabili-
dade Extraordinária da Unimed 
Paulistana, até meados de 2016 o 
número de ações judiciais pleitean-
do garantias não contempladas no 
Termo de Compromisso de Ajusta-
mento, contribuiu para o aumento 
da judicialização e das despesas as-
sistenciais e administrativas.

Ainda, nesse período foi imple-
mentada a análise quanto a inter-
posição ou não de recursos, pois 
em alguns casos, constata-se a di-
ficuldade de reversão da decisão 
nos tribunais, o que apenas majora 
a condenação em razão dos juros e 
correções. Tal análise considera o 

Assessoria Jurídica  

TOTAL DE AÇÕES

No último 
trimestre de 
2016 houve  

uma redução do 
número de novas 

ações judiciais 
junto à Fesp. 

Em 2016 o 
setor passou a 
ser distribuído 

em 3 núcleos: 
Contratual, 

Regulatório e 
Contencioso.

objeto da ação e se há condenação 
por danos morais.

No último trimestre de 2016 
constatou-se uma redução do nú-
mero de novas ações judiciais pro-
postas em face da Unimed Fesp.

Contratos
Em relação ao Núcleo de Contra-

tos, a Assessoria Jurídica foi incum-
bida de elaborar e analisar todos os 
contratos celebrados pela Fesp no 
ano de 2016, mediante a prestação 
de consultoria e assessoramento 
jurídico.

O setor também assessorou a 
Diretoria de Gestão Operacional 
junto à Câmara Técnica de Inter-
câmbio, sendo responsável por 
todos os procedimentos 
pertinentes ao andamento, 
comunicação e guarda dos 
processos que ali trami-
taram.

Em razão do Entendi-
0

50

100

150

200

250

300

350

Total de ações

Janeiro
Feve

re
iro

M
arço Abril

M
aio

Ju
nho

Ju
lho

Agosto
Sete

mbro
Outu

bro
Nove

mbro
Deze

mbro

0

50

100

150

200

250

300

350

Total de ações

Janeiro
Feve

re
iro

M
arço Abril

M
aio

Ju
nho

Ju
lho

Agosto
Sete

mbro
Outu

bro
Nove

mbro
Deze

mbro



40 41Relatório de Gestão 2016 Relatório de Gestão 2016

mento Difis nº 02, a área fez análi-
se da elegibilidade de mais de 100 
entidades vinculadas a Fesp. Nessa 
oportunidade foi possível alertar as 
áreas sobre os riscos identificados, 
sendo em alguns casos realizadas 
reuniões para estudo de alternati-
vas, inclusive com a presença das 
entidades, administradoras e corre-
toras envolvidas.

 A sistematização de todas essas 
atividades foi realizada por meio da 
elaboração de relatórios periódicos 
que constituiram uma importan-
te ferramenta de gestão, pois além 
de garantir uma visão geral sobre o 
departamento, permitiram mensu-
rar o trabalho produzido, identifi-
cando temas relevantes, frequência 
e possíveis pontos que necessitam 
de aprimoramento.

Regulatório
 No que diz respeito ao Núcleo 

Regulatório, destacam-se ações 
visando à identificação dos te-
mas recorrentes das NIPs regis-
tradas junto à Fesp, o que permi-
tiu propor ações preventivas para 
garantir melhor performance da 

Assessoria Jurídica  Sustentabilidade e Serviços

Normativa (RN) 388, em fevereiro 
de 2016 constatou-se um consi-
derável aumento do número de 
autos de infração, sendo certo 
que este fenômeno foi verificado 
em todo o mercado de saúde su-
plementar.

Somente em 2016 foram lavra-
dos 227 autos de infração contra a 
Fesp, resultados da nova sistemá-
tica estabelecida pela RN 388, que 
excluiu do processo administrativo 
a fase de Requisição de Informa-
ções, etapa que antecedia a lavra-
tura do auto de infração e se des-
tinava a prestar os esclarecimentos 
necessários para arquivamento da 
demanda.

No período, foram arquivados 
275 processos administrativos, total 
que inclui demandas de anos ante-
riores e cuja decisão final se deu em 
2016. Foram pagas com desconto 
multas referentes a 85 processos 
administrativos, em que a infração 
foi confirmada.

Em relação ao Ressarcimento 
ao Sistema Único de Saúde (SUS), 
a partir do 54º ABI foi implemen-
tado o fluxo de envio de cobrança 
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operadora.
Foram criados relatórios ge-

renciais de acompanhamento e 
promovidas discussões com a 
equipe interna, com orientações 
sobre teses de defesa que afas-
taram autuações motivadas por 
ações de exclusiva responsabi-
lidade das administradoras de 
benefícios e Unimeds executo-
ras, e que garantiu à Fesp o res-
sarcimento dessas multas admi-

NÚMERO DE NIPS EM 2016

nistrativas. 
O primeiro semestre de 2016 

ainda refletiu o número de re-
clamações geradas pela Porta-
bilidade Extraordinária da Uni-
med Paulistana, mas a partir do 
segundo semestre, registrou-
-se uma redução do número de 
NIPs, totalizando 2.271, sendo 
que deste total 89% resultaram 
em arquivamento.

Com a vigência da Resolução 
dos atendimentos do SUS pagos 
pela Unimed Fesp, às contratantes 
em Custo Operacional, bem como 
a inclusão dos atendimentos de be-
neficiários de empresas em pré-pa-
gamento na sinistralidade dos con-
tratos. Também aquelas Unimeds 
que atendem beneficiários da Fesp 
por meio de repasse em pré-paga-
mento, receberam a cobrança dos 
atendimentos realizados no SUS.

Por fim, foram respondidos ao 
Procon 468 processos adminis-
trativos e 114 notificações extra-
judiciais.

SERVIÇOS ADMINISTRATIVOS 
Para melhor atender os colabo-

radores e clientes da Fesp, o depar-
tamento de Serviços Administra-

tivos adaptou seus processos para 
práticas mais sustentáveis, aper-
feiçoando projetos que buscam 
melhorar o aproveitamento dos 
recursos naturais e econômicos da 
empresa, contribuindo, dessa for-
ma, com a melhoria contínua de 
suas atividades. 

Dentre as principais ações do 
setor, destacam-se o desenvolvi-
mento dos processos operacionais, 
a implantação do Projeto de Exce-
lência do Atendimento dos Servi-
ços da área, adequação de espaços 
comuns, expansão da equipe de 
protocolo e copa, além da revisão 
de contratos e recursos, visando 
melhorar ainda mais o desempe-
nho no controle de custos.

Outra ação de destaque foi a 

Em 2016 foram arquivados 275 
processos administrativos, total que 
inclui demandas de anos anteriores 

cuja decisão final se deu em 2016.
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construção da cisterna, realizada 
pela equipe de manutenção, com 
capacidade de armazenar 2.000 
litros de água da chuva, utilizadas 
nas atividades diárias das equipes 
de limpeza e manutenção. 

A área de Serviços Adminis-
trativos é composta pelas células 
de manutenção e gestão de obras, 
recepção, protocolo, serviços de 
apoio, administrativo, estoque, lo-
gística, motoristas e copa. O de-
partamento também é responsável 
pela gestão dos serviços terceiriza-
dos de portaria, segurança, limpeza, 
jardinagem, ar condicionado, mo-

toboy, máquinas de café, controle 
de pragas e contratos de manuten-
ção preventiva.

SUSTENTABILIDADE
O setor promove programas e 

projetos fomentando o desenvol-
vimento de ações de sustentabi-
lidade por meio da promoção de 
programas federativos, consultorias 
e capacitações. Além disso, auxilia 
as cooperativas na elaboração dos 
Relatórios de Sustentabilidade, pre-
enchimento do Selo de Governan-
ça e Sustentabilidade, entre outras 
ações. Confira alguns programas 

federativos:
g  Campanhas Mensais: em 2016, a 

Fesp apoiou entidades que pres-
tam assistência a idosos, morado-
res de rua, crianças com câncer e 
crianças e adolescentes em situa-
ção de risco. No total foram 1.200 
itens arrecadados. Além disso, fo-
ram 95 crianças apadrinhadas no 
Natal.

g  Recicla Lâmpada: em 2016 foram 
descontaminadas e recicladas 
mais de 32.800 mil lâmpadas de 
mercúrio, com atendimento a 12 
Unimeds do Estado de São Paulo.

g  Programa Felix: conjunto de 

ações direcionadas à inclusão di-
gital de crianças e adolescentes 
sem acesso à tecnologia da infor-
mação. Durante o ano, o programa 
formou 297 alunos oriundos de 4 
Unimeds paulistas.

g  Programas Corporativos Fesp: re-
alizados internamente, para gerar 
valor social para Fesp e assegurar 
o compromisso como empresa 
socialmente responsável.

g  Programa Viva Melhor: acolhe 
pessoas a partir dos 45 anos, be-
neficiários ou da comunidade, 
por meio de encontros semanais 
voltados para a qualidade de vida. 
Em 2016 foram realizadas 119 
ações, totalizando 238 horas de 
atividades.

COMPRAS
Com foco na melhoria contínua, 

o departamento de Compras apri-
morou seus processos e implemen-
tou novas regras em 2016. Além do 
aperfeiçoamento dos procedimen-
tos da área, as mudanças também 
visaram a certificação ISO 9001 da 
Unimed Fesp. 

Entre as ações desenvolvidas no 

Sustentabilidade e Serviços

No decorrer do ano, a partir de 
negociações de contratos e serviços 

em geral, o departamento de Compras 
economizou um total de  R$ 613 mil.

período destacam-se a implanta-
ção do módulo de Compras e o de-
senvolvimento da estimativa peri-
ódica de compras efetuadas versus 
pagamentos, para provisionamento 
e maior assertividade no controle 
do fluxo de caixa.

Em 2016, a área focou na redu-
ção de custos, negociando as reno-
vações de contratos, compras de 
novos equipamentos e serviços de 
prestadores em geral. Como resul-
tado desse trabalho, o departamen-
to economizou R$613 mil no decor-
rer do ano. 

CENTRO DE SERVIÇOS 
COMPARTILHADOS (CSC)

A Unimed Fesp, acompanhando 
a tendência mundial e buscando, a 

cumprir o seu papel institucional, 
oferece às suas Singulares um Cen-
tro de Serviços Compartilhados em 
Recursos Humanos (RH). O serviço 
utiliza metodologia e ferramentas 
aplicadas ao modelo de negócio 
proposto, eliminando funções em 
duplicidade. Além disso, a opera-
ção do RH da Singular adquire uma 
nova dinâmica podendo focar na 
gestão de seus colaboradores, com 
apoio contínuo e melhoria nos pro-
cessos e procedimentos a fim de re-
alizar as melhores práticas de mer-
cado.

O CSC da Fesp atua em todas as 
áreas de Recursos Humanos: folha 
de pagamento, recrutamento e se-
leção, ponto eletrônico, benefícios, 
cargos e salários, treinamento e de-

Sustentabilidade e Serviços
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senvolvimento humano, gestão de 
competências, segurança do traba-
lho, medicina do trabalho, quadro 
de vagas, orçamento de pessoal, 
participação nos lucros e Business 
Intelligence (BI).

O modelo de negócio oferecido 
já tem o fluxo e os prazos previstos 
no eSocial, facilitando a mudan-
ça comportamental que a entrada 
dessa obrigação governamental 
propõe.

O Centro de Serviços Compar-
tilhados conta com uma equipe de 
profissionais de RH e profissionais 
de TI com dedicação exclusiva a 
operação. Atualmente, o CSC aten-
de 16 Unimeds e mais de 7.000 co-
laboradores. 

O departamento tem como obje-
tivo para 2017 alcançar 20% do Sis-
tema Unimed.

NÚCLEO DE GESTÃO 
ESTRATÉGICA

O Núcleo de Gestão Estratégi-
ca (NGE) focou suas atividades nas 
ações ligadas à Resolução Norma-
tiva (RN) nº 277 da ANS, que insti-
tui o Programa de Acreditação de 

novembro, com o apoio da Con-
sultoria Brisot, o que permitiu a 
identificação de ajustes a serem 
realizados para a auditoria de cer-
tificação da ISO 9001:2015, previs-
ta para 2017.

CONTAS MÉDICAS
Em 2016, o departamento de 

Contas Médicas da Fesp foi reestru-
turado e ganhou novas ferramentas 
para atender o intercâmbio e os 
prestadores de forma mais eficaz. 
Essas mudanças foram necessárias 
devido ao aumento da carteira re-
sultante da migração de vidas da 
carteira da Unimed Paulistana e 
aumento significativo de prestado-
res diretos. 

Com as melhorias na área, o 
processo de análise de contas foi 
aperfeiçoado e ganhou ainda mais 
transparência em todas as etapas. 
Foram implantadas novas regras 
no Portal do Prestador e inseridas 
travas na análise para que o proces-
so seja dinâmico. Durante o ano, o 
setor também realizou treinamen-
to operacional e manteve o foco no 
desenvolvimento do novo progra-

Operadoras de 
Planos Privados 
de Assistência à 
Saúde. O aspecto 
que ganhou mais 
atenção foi a Di-
mensão 1 - Progra-
ma de Melhoria da 
Qualidade (PMQ), 
que busca a obtenção da Cer-
tificação ISO 9001:2015 para a 
Unimed Fesp. 

Para alcançar esse objetivo, fo-
ram realizados encontros com a 
equipe interna de multiplicadores 
da Qualidade, gestores e Diretoria 
Executiva para a discussão e mape-
amento dos processos gerenciais da 
Fesp. Com esse trabalho buscou-se 
evidenciar a inter-relação das áreas 
e a importância de fluxos definidos 
para que as atividades resultem em 
soluções efetivas e de qualidade.

Entre as áreas operacionais e de 
apoio, 70% já possuem a Carta de 
Processos, documento que permite 
visualização clara das demandas e 
entregas, assim como os indicado-
res que possibilitarão o acompa-
nhamento dos resultados e apli-

cação de ações corretivas, quando 
necessário.

Dentro deste processo, foi res-
truturado o Mapa do Negócio da 
Fesp, destacando os macroproces-
sos da operadora: comercialização, 
prestação de atendimento, paga-
mento e recebimento, com vistas 
ao atendimento das demais dimen-
sões da RN 277.

Como parte desse trabalho, a 
Fesp contou com duas auditorias 
internas nos meses de outubro e 

Gestão
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ma de análise de contas médicas, 
com interface mais amigável e di-
minuição nas etapas de liberação 
da conta, que será implantado em 
2017.

O departamento de Contas 
Médicas é dividido em quatro 
grandes processos: Administrati-
vo, Análise Prestador, Análise de 
Intercâmbio e Recurso de Glosas. 
Em 2016, para fazer frente ao au-

O processo 
de análise 

de contas foi 
aperfeiçoado 

e ganhou 
ainda mais 

transparência 
em suas etapas. 
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mento da demanda operacional, o 
número de colaboradores do setor 
cresceu 16%. 

Durante o período, o volume de 
recursos analisados foi de 47.057 
faturas com uma média de aproxi-
madamente 3.912 faturas/mês, con-
tabilizando um aumento de 107,27% 
em relação ao montante analisado 
no ano de 2015. 

O valor total de recursos de glo-
sas analisados superou o montante 
de R$350 milhões, representando 
um aumento de mais de 142% em 
relação ao mesmo período analisa-
do em 2015. O valor total de glosas 
analisadas e mantidas em 2016 foi 
da ordem de R$211 milhões, perfa-
zendo um aumento de 106,68% em 
relação ao volume analisado no ano 
de 2015.

GESTÃO ATUARIAL E RISCOS
 O departamento de Gestão Atu-

arial e Riscos (GAR) elabora infor-
mações gerenciais relativas aos 
contratos administrados pela Uni-
med Fesp. Estes dados permitem a 
identificação, de forma detalhada, 
dos fatores de risco que impactam 

Gestão

na sinistralidade e ajudam na busca 
do equilíbrio atuarial da carteira.

Entre as principais atividades do 
setor estão a apuração da sinistra-
lidade e resultados, cálculo de rea-
juste com inclusões de aporte e co-
participação, precificação de novos 
contratos com análise do risco, re-
latórios gerenciais, levantamentos 
das utilizações dos beneficiários, 
estudos de impactos de tabelas da 

Classificação Brasileira Hierarqui-
zada de Procedimentos Médicos 
para negociações, estudos de im-
pacto do Rol de Procedimentos, ho-
norários médicos, envio de banco 
de dados (sinistro, prêmio e repas-
se) às contratantes/corretoras, entre 
outros.

Em 2016, a implementação da 
metodologia de cálculo de Provi-
são para Eventos Ocorridos e não 
Avisados (Peona), descrito através 

de Nota Técnica Atuarial, foi uma 
importante mudança operacional. 
O novo formato será adotado pela 
Fesp a partir de janeiro de 2017, 
conforme determinado pela Agên-
cia Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS). 

Outra mudança foi a criação da 
célula Produtos, que tem o objetivo 
de avaliar a criação e desenvolvi-
mento de novos produtos e solu-
ções de mercado, realizar compara-
tivos de preço e de rede credenciada 
e demais aspectos mercadológicos 
voltados aos planos de saúde. Em 
2016, o GAR realizou o registro de 
novos produtos, adequados à reali-
dade operacional da operadora.

Dentro da área de Gestão Atua-
rial e Risco, a célula de Estruturas é 

A implementação da metodologia  
de cálculo da Peona, descrita através  
de Nota Técnica Atuarial, foi uma 
importante mudança operacional.

responsável pela inclusão, implan-
tação, estruturação e atualização 
dos dados no sistema de gestão 
de planos, além de prestar suporte 
às diversas áreas da cooperativa. O 
núcleo atua, também, na parame-
trização de novos contratos, realiza 
a conferência das regras de copar-
ticipação dos contratos em pré-pa-
gamento e elabora os cálculos de 
agenciamento e comissionamento 
para as corretoras parceiras.

Paralelamente, a célula acompa-
nha a atualização das tabelas pratica-
das no Intercâmbio entre Unimeds, 
parametriza regras negociadas com 
os prestadores da rede credenciada 
direta da Fesp, elabora, analisa e ex-
porta os dados Sistema de Informa-
ção de Produtos (SIP), processo que 

é importante na avaliação e classifi-
cação do desempenho da operadora, 
entre outras atribuições.

CADASTRO
O departamento de Cadastro 

tem como objetivo realizar a mo-
vimentação cadastral dos benefi-
ciários, norteadas pelas normas da 
Agência Nacional de Saúde Suple-
mentar (ANS), regras contratuais e 
de mercado, fomentando o cresci-
mento da carteira de clientes da Fe-
deração das Unimeds do Estado de 
São Paulo (Fesp).

 A qualidade da informação pro-
picia impacto sobre o desempenho 
organizacional. Os dados existentes 
no sistema de gestão oferecem re-
cursos para organização na realiza-
ção de suas atividades, contribuin-
do para a definição de indicadores 
apropriados perante o mercado, 
clientes, concorrentes e ANS, de-
monstrando assim a importância 
do trabalho realizado pelo Cadastro.

Em continuidade ao processo 
de atualização de dados, a Unimed 
Fesp realizou 100% do cadastro de 
Cartão Nacional de Saúde (CNS), 



48 49Relatório de Gestão 2016 Relatório de Gestão 2016

12/2015 01/2016 02/2016 03/2016 04/2016 05/2016 06/2016 07/2016 08/2016 09/2016 10/2016 11/2016 12/2016

255.772 

76.184 89.432 

33.496 29.874 25.660 16.651 15.684 10.278 5.431 3.059 3.308 1.705 

12/15 02/16 08/1605/16 11/1601/16 07/1604/16 10/1603/16 09/1606/16 12/16

QUANTIDADE DE INCONSISTÊNCIAS A TRATAR

66.047 

40.246 
27.462 

72.324 

51.459 46.228 

67.283 
57.785 

34.464 41.192 35.418 
45.295 

113.870

DEZ/15 JAN/16  FEV/16 MAR/16 ABR/16 MAI/16 JUN/16  JUL/16 AGO/16  SET/16 OUT/16 NOV/16  DEZ/16 

TOTAL DE CARTÕES EMITIDOS NOS ÚLTIMOS 12 MESES

atendendo assim as exigências da ANS.
No ano de 2016, o total de cartões de identi-

ficação Fesp impressos ultrapassou a marca de 
585.000, sendo que as postagens foram atendi-
das no prazo negociado.

Diante do volume de cartões impressos, a 
Fesp disponibilizou para as contratantes a ferra-
menta de consulta de postagem, que traz prati-
cidade e agilidade ao acompanhar a entrega dos 
cartões por meio de rastreamentos. A ferramen-
ta também permite a extração de relatórios em 
Excel ou PDF, para controle dos clientes.

REGULAÇÃO
Foco na alta qualidade da assistência pres-

tada ao beneficiário da Unimed Fesp. Essa foi a 
meta de 2016 do departamento de Regulação, 
responsável pela auditoria médica e de enfer-
magem da Fesp. 

Para alcançar esse objetivo, os três setores do 
departamento – Liberação, Gestão de leitos e Fe-
chamento de contas – realizaram um trabalho 
integrado, com o intuito de analisar os pacientes 
de forma globalizada e suas melhores opções de 
tratamento. Além dessa atuação conjunta de to-
dos os núcleos, o departamento também iniciou 
em 2016 o serviço social, que conta com três as-
sistentes sociais. Esse atendimento foi implanta-
do para melhorar o suporte aos beneficiários tan-
to em caso de internações, quanto em situações 

Gestão Em 2016, o total 
de cartões de 
identificação 

Fesp impressos, 
ultrapassou  
a marca de 

585 mil. 
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de negativas de procedimentos não 
cobertos pelo rol. 

Esse intenso trabalho trouxe re-
sultados positivos para a Fesp, aper-
feiçoando a qualidade do atendi-
mento e reduzindo as Notificações 
de Intermediação Preliminar (NIPs). 

Trabalho integrado
O acompanhamento dos pa-

cientes envolve todos os setores da 
Regulação. A área de liberação, por 
exemplo, é a responsável por ana-
lisar a pertinência do tratamento. 
Dessa forma, o núcleo conta com 
profissionais de diversas especiali-
dades médicas, que debatem com 
o médico do paciente os procedi-
mentos mais indicados, trazendo 
mais segurança para os beneficiá-
rios. A liberação também define os 

Desenvolvimento TecnológicoO setor de regulação implantou o serviço 
social, o qual foi importante na melhoria 
do suporte aos beneficiários, tanto em 
internações como em negativas.

protocolos médicos e parametriza-
ções seguidos pela Fesp. Em 2016 
foram produzidos protocolos de 
ortopedia, neurocirurgia, cirurgia 
vascular e cirurgia cardíaca. 

A Gestão de leitos criou um sis-
tema de controle de internados, que 
analisa quantos, aonde e em que sta-
tus estão os beneficiários da Fesp in-
ternados. Atualmente, esse sistema 
realiza o acompanhamento de apro-
ximadamente 1.400 internações. 
Para 2017, a área prevê a implantação 
do sistema Fluig, que permitirá a co-
municação online entre a equipe de 
auditoria externa e interna. 

Durante o ano, a gestão de leitos 
realizou reuniões semanais com uma 
equipe multiprofissional para de-
bater as opções para internações de 
longa permanência. Ainda em 2016, 

o setor desenvolveu um importante 
projeto voltado para a desospitaliza-
ção dos pacientes para a Atenção Do-
miciliar e/ou Hospital de Retaguarda, 
e os pacientes psiquiátricos para Hos-
pital Dia, visando a melhor qualidade 
de vida do paciente. 

Uma das ações de destaque da 
área foi o projeto de revisão de ne-
gativas, que avalia minuciosamente 
todos os processos. Nos casos em 
que as negativas são pertinentes, a 
equipe do serviço social é ativada 
para conversar com o beneficiário e 
seus familiares, sempre oferecendo 
uma alternativa para o tratamento. 

O fechamento de contas reali-
za a auditoria in loco, o que permite 
negociar as glosas, tanto médicas 
quanto de enfermagem, diretamente 
nas instituições. A vantagem desse 
processo é que as contas já chegam 
para a Fesp negociadas. Esse traba-
lho é realizado atualmente em mais 
de 40 dos hospitais da rede creden-
ciada da Fesp. 

O setor de fechamento de contas 
também é responsável pela nego-
ciação de descontos nos casos de 
internações de longa permanência. 

Um dos projetos do núcleo para 
2017 é a implantação do projeto de 
reanálise por amostragem.

TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO 
O departamento de Tecnologia 

da Informação (TI) atuou em 2016 
com foco no aperfeiçoamento e oti-
mização de seus processos. Visan-
do à certificação ISO 9001 da Fesp, 
a área investiu na implantação da 
gestão por indicadores e aprimorou 
seus sistemas e serviços. 

Entre as ações do departamen-
to destaca-se o aprimoramento do 
sistema de “Controle de Interna-
dos”, que foi integrado aos sistemas: 
Totvs (Gestão), Consultório Online 
(Captura) e BI (Apoio). Com a mu-
dança, recursos como “Pré-senha” e 
“Data de Alta” foram disponibiliza-
dos para os hospitais credenciados, 
permitindo obter os dados como 
internação e data de alta de forma 
mais ágil e integrada com o sistema 
de Gerenciamento de Internados.

Devido ao crescimento da Fesp 
e utilização dos recursos de TI, foi 
implantado no final de 2016 o Mo-
nitoramento Network Operations 
Center (NOC). O serviço visa a um 
atendimento preventivo para os 
serviços críticos da Federação. 

Atualmente o NOC monitora mais 
de 3.000 serviços da rede Fesp, en-
volvendo desde servidores críticos 
até serviços de e-mail. Os processos 
mais importantes são representados 
por mapas interligados de serviços 



52 53Relatório de Gestão 2016 Relatório de Gestão 2016

Ambiente antigo Ferramenta Zimbra

Solução sem redundância Solução com redundância

Cotas diferentes de caixa de entrada Cota única de 5GB de caixa de entrada

Sem agenda compartilhada Agenda compartilhada

Único servidor Servidores distribuídos

Solução pouco conhecida no mercado Solução consolidada no mercado

Não possui conector para Outlook Possui conector para Outlook

Backup padrão Backup de 1 ano granular

e ativos, na qual qualquer item que 
estiver abaixo da performance nor-
mal gerará um alerta para a equipe 
interna atuar de forma preventiva 
no eventual problema. Os alertas 
também são enviados por SMS e 
aplicativo mobile para os gestores da 
TI e equipe de plantão, realizando o 
acompanhamento todos os dias do 
ano. O principal objetivo é manter o 
ambiente monitorado gerando indi-
cadores para a alta direção e gesto-
res, sobre disponibilidades dos ser-
viços. Está prevista, para o próximo 
ano, a disponibilização do recurso 
para as Singulares do Estado de São 
Paulo, agregando assim valor para 
parceria nos processos de TI.

Melhorias
Seguindo metodologia ITIL (In-

formation Technology Infrastructu-
re Library), o processo de acompa-
nhamento e gerenciamento da TI 
foi modificado no final de 2016, ali-
nhado com processos da ISO 9001. 
Os indicadores representam os ní-
veis de atendimento de incidentes, 
requisições e grau de satisfação 
nos atendimentos. A revisão dos 

Desenvolvimento Tecnológico Finanças

processos e gestão por indicadores 
permitiu manter de forma susten-
tável os processos da TI, visando à 
melhoria da qualidade nos atendi-
mentos, processos internos e me-
lhoria contínua, que serão o foco nos 
próximos anos, mantendo a TI, além 
de suporte na estratégia da organi-
zação, como apoio para gestores e 
alta direção.

O departamento de TI, em con-
junto com departamentos internos, 
vem trabalhando para melhorar os 
processos a fim de otimizar tempo 
e recursos. Seguindo esse conceito, 
foram implantados no sistema de 
gestão da Fesp processos automáti-
cos em diversas áreas para eliminar 

o trabalho manual, reduzir falhas e 
obter ganho de performance. Um 
exemplo é o tempo médio para a 
importação de faturas de prestado-
res, que era de 2 horas por arquivo, 
e após a otimização passou a me-
nos de 10 minutos. Em 2016, a Fesp 
trocou a ferramenta de e-mail, me-
lhorando a performance e segurança 
para gestão dos recursos nas Singula-
res. A nova ferramenta tem o recurso 
em Cloud, o que permite às Singula-
res minimizarem o “custo” de Internet 
e utilização de recursos de dados in-
ternamente para utilização de e-mail.

Abaixo, uma tabela comparativa 
entre o ambiente antigo e a nova 
ferramenta.

FATURAMENTO
Os cálculos ligados ao fatura-

mento da Unimed Fesp, bem como 
o processamento desses dados, são 
atividades desenvolvidas pela coo-
perativa com o foco na confiabili-
dade das informações. Ao mesmo 
tempo, o trabalho é realizado com 
agilidade, garantindo que as co-
branças sigam de acordo com as 
cláusulas contratuais e nos prazos 
determinados. 

Para desenvolver essas ações, 
o departamento de Faturamento 
está dividido em: Faturamento em 
Pré-Pagamento, Faturamento em 
Custo Operacional, Faturamento 
Intercâmbio, Cálculo de empresas 

Descrição Média 2016 Acumulado 2016
Faturamento Contratos Pré-Pagamento 176.942.413 2.123.308.962 46,04%

Faturamento Contratos 
Custo Operacional

26.972.875 323.674.494 9,68%

Contratualização Unimed 
Pré-Pagamento

4.170.695 50.048.339 -13,53%

Contratualização Unimed 
Custo Operacional

15.113.546 181.362.554 36,50%

Total Emitido Líquido 223.199.529 2.678.394.348 38,08%

novas e coparticipação, Reajustes 
de contratos em pessoa física, jurí-
dica, custo operacional e envio de 
dados sobre reajustes de planos co-
letivos para a Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS), Controle 
de contratos inativos, conferência e 
liberação para áreas de Cadastro e 
Faturamento. 

Essas áreas executam processos 
como geração de nota e de fatura, 
liberação de fatura, exportação de 
título, envio de boletos e demons-
trativos para as empresas, confe-
rência e liberação de pagamento 
dos beneficiários repassados em 
pré-pagamento, aplicação dos rea-
justes anuais, entre outras. 

Em 2016, considerando o perí-
odo acumulado entre os meses de 
janeiro e dezembro, o faturamento 
registrou um crescimento acumu-
lado de 38,08%, mesmo com uma 
queda no período de 90 mil vidas.

FINANCEIRO
O ano de 2016 foi marcado por 

uma grande contração no ciclo eco-
nômico no Brasil, o que dificultou a 
geração de negócios e, ao mesmo 
tempo, gerou perdas expressivas 
nas carteiras de clientes.

No mercado de saúde suple-
mentar não foi diferente. Este mer-
cado perdeu mais de um milhão de 

Os cálculos de 
faturamento 

são realizados  
com foco na 

confiabilidade  
das informações 

geradas.
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vidas ao longo de 2016, tendo ain-
da suas margens achatadas com 
os custos de saúde, que aumentam 
ano a ano. Esses ingredientes pro-
vocaram o aumento da média de 
sinistralidade das operadoras.

Muito embora a Unimed Fesp 
tenha passado também por esta 
turbulência, a cooperativa aprovei-
tou este momento para fazer ade-
quações necessárias em seus cus-
tos e, ao mesmo tempo, aperfeiçoar 
a seleção de sua carteira de clientes 

Finanças

objetivando melhorar a performan-
ce em 2017.

A receita total de 2016 atingiu a 
marca de R$2,5 bilhões, valor 53% 
maior que de 2015, mesmo com a 
saída de beneficiários do plano. Os 
custos administrativos da coopera-
tiva se mantiveram no percentual 
de 7%, ou seja, igual a 2015. A recei-
ta financeira atingiu a marca R$47,5 
milhões, sendo 48% maior que a do 
ano anterior.

O mercado nacional dá sinais 

de melhora em 2017, o que deverá 
ocorrer também com o segmen-
to da saúde. A perda de postos de 
trabalho em 2016 deverá dar lugar 
a uma retomada de contratações, o 
que será gerador de novas oportu-
nidades de negócios para a opera-
dora. Assim que restabelecida sua 
condição de trabalhador formal, a 
população deverá optar novamente 
pela saúde suplementar, contratan-
do planos e movimentando o mer-
cado das operadoras.

PRESIDENTE
Dr. José Martiniano Grillo Neto

DIRETOR DE MERCADO
Dr. Antonio Luiz Chaguri

DIRETOR DE GESTÃO
OPERACIONAL

Dr. Elias Antonio Neto

DIRETOR FINANCEIRO
Dr. Reinaldo Antonio M. Barbosa

DIRETOR DE
DESENVOLVIMENTO HUMANO E

INSTITUCIONAL
Dr. Marcos de Almeida Cunha

DIRETOR SUPERINTENDENTE
Dr. Omar Abujamra Junior

Legenda

Área Terceira/Outras

Ligação de Apoio

JURÍDICO

GESTÃO DE PESSOAS

SERVIÇOS
ADMINISTRATIVOS

TECNOLOGIA DA
INFORMAÇÃO

FINANCEIRO

GESTÃO ATUARIAL
E RISCOS

FATURAMENTO

CONTABILIDADE

RELAÇÕES EMPRESARIAIS

NÚCLEO DE OPME

COMERCIAL

SERVIÇO DE ATENDIMENTO
AO CLIENTE

NÚCLEO DE ASSUNTOS
ESTRATÉGICOS

NÚCLEO DE ATENÇÃO
À SAÚDE

RECURSOS PRÓPRIOS

DESENVOLVIMENTO
HUMANO

MARKETING E
COMUNICAÇÃO

MEDICINA BASEADA
EM EVIDÊNCIAS

SUSTENTABILIDADE

CONTROLADORIA

NÚCLEO DE GESTÃO
ESTRATÉGICA

RELACIONAMENTO
COM UNIMEDS E
INTERCÂMBIO

OUVIDORIA

CADASTRO

SECRETARIA
EXECUTIVA

COMPRAS

CONTAS MÉDICAS

GESTÃO DE REDES
E PRESTADORES

REGULAÇÃO

GESTÃO DE CONTROLE
OPERACIONAL

5. Organograma
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ÀS ASSOCIADAS
Nos termos das disposições 

estatutárias, legais e regulató-
rias, submetemos à apreciação 
de vossas senhorias as demons-
trações financeiras da Unimed 
do Estado de São Paulo – Fede-
ração Estadual das Cooperativas 
Médicas (Unimed Fesp) e o rela-
tório dos auditores independen-
tes referente ao exercício social 
encerrado em 31 de dezembro 
de 2016.

DESEMPENHO ECONÔMICO-
FINANCEIRO

O ano de 2016 foi marca-
do por uma grande contração 
no ciclo econômico no Brasil, o 
que impossibilitou a geração de 
grandes negócios e, ao mesmo 
tempo, gerou perdas expressi-
vas nas carteiras de clientes. No 
mercado de saúde suplementar 
não foi diferente. Este mercado 
perdeu mais de um milhão de 
vidas ao longo de 2016, tendo 
ainda as suas margens achata-

das com os custos de saúde, que 
aumentam ano a ano, fazendo a 
sinistralidade média das opera-
doras crescer.

Muito embora a Fesp tenha 
passado também por esta turbu-
lência, aproveitou este momento 
para fazer adequações necessá-
rias em seus custos e também 
uma melhor seleção de sua car-
teira de clientes, a fim de alcan-
çar uma melhor performance em 
2017.

A receita total de 2016 atin-
giu a marca de R$ 2,50 bilhões, 
valor este 53% maior que o de 
2015, mesmo com a saída de be-
neficiários do plano. Os custos 
administrativos da cooperativa 
se mantiveram no percentual de 
7%, ou seja, igual a 2015. A receita 
financeira atingiu a marca R$ 47,5 
milhões, sendo 48% maior que a 
do ano anterior.

O mercado nacional dá si-
nais de melhora em 2017, o que 
deverá ocorrer também com 
o segmento saúde. A perda de 

postos de trabalho em 2016 
dará lugar a uma retomada de 
contratações, o que será um 
fator gerador de novas opor-
tunidades de negócios para a 
operadora de saúde. Assim que 
restabelecida sua condição de 
trabalhador formal, a popula-
ção deverá optar novamente 
pela saúde suplementar, con-
tratando planos e movimentan-
do o mercado das operadoras.

POLÍTICA DE DESTINAÇÃO DO 
RESULTADO DO EXERCÍCIO

Em conformidade com a Lei 
das Sociedades Cooperativas 
Lei nº 5.764/71, as perdas líqui-
das apuradas no exercício foram 
totalmente absorvidas por re-
servas, ficando à disposição da 
Assembleia Geral para sua deli-
beração. Importante mencionar 
que diversos fatores contribuí-
ram para esse resultado apurado, 
sendo os principais: absorção de 
parte da carteira migrada da Uni-
med Paulistana, diminuição da 

carteira de beneficiários devido à 
crise do País e aumento dos custos 
assistenciais. 

INVESTIMENTOS
A Unimed Fesp vem realizando 

investimentos constantes em ativos 
fixos e em participações societárias 
que acompanham o crescimento 
econômico e operacional, e são ne-
cessários para a continuidade nor-
mal das operações. 

RECURSOS HUMANOS
Em 2016, a Unimed Fesp con-

tava com 953 colaboradores. As 
despesas com pessoal e adminis-
tração própria no exercício repre-
sentaram 4,83% das contrapresta-
ções efetivas no mesmo período. 
Além dos gastos com salários e 
encargos obrigatórios, as despesas 
com pessoal incluem benefícios 
oferecidos a seus colaboradores 
como: assistência médica e odon-
tológica, auxílio alimentação, re-
feição e educação, transporte, par-
ticipação nos lucros e resultados, 

6. Relatório de Administração O mercado 
nacional dá 

sinais de 
melhora  e deve 

influenciar o 
segmento da 

saúde.

treinamentos internos e externos, 
entre outros.

PERSPECTIVAS E PLANOS DA 
ADMINISTRAÇÃO

Considerando o cenário de-
safiador no âmbito da saúde su-
plementar e os resultados obtidos 
durante o período de 2016, a Uni-
med Fesp traçou alguns pilares 
que nortearão a gestão adminis-
trativa da cooperativa em 2017: 
Ampliação de resultado geral da 
operadora, por meio de ações sis-
têmicas de otimização e inova-
ção em todas as frentes de ação; 
Controle de sinistralidade através 
de ações principalmente relacio-
nadas a auditoria de contas mé-
dicas e novas ferramentas para 
acompanhamento; Controle das 
despesas administrativas; desen-
volvimento de novos produtos a 
fim de incrementar a carteira de 
beneficiários; Busca da certifica-
ção de qualidade com o objeti-
vo de alcançar a certificação ISO 
9001:2015.
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serviços, bem como às entidades 
governamentais e órgãos regulado-
res, e a todos que de alguma forma 
contribuíram às atividades durante 
o exercício de 2016 para a obtenção 
desses resultados.
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7. Demonstrações Contábeis
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