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União e Trabalho

N estes 47 anos de história, 
a Federação das Unimeds 
do Estado de São Paulo – 

Unimed Fesp já vivenciou os mais 
diversos contextos. O mercado da 
saúde suplementar, especialmente 
no Brasil, com tanta instabilidade 
política, econômica e social, repre-
senta um desafio constante para to-
dos os dirigentes. Nos últimos três 
anos, principalmente, as operadoras 
de planos de saúde em geral têm 
sentido este impacto, mas em 2018 
o ambiente mercadológico sinalizou 
uma estabilização.

Internamente, com o início desta 
nova gestão, começamos um forte 
trabalho para conduzir a cooperati-
va, assim como as demais Unimeds 
filiadas, a um crescimento sustentá-
vel e ancorado em inovação, valo-

rizando e fortalecendo o relaciona-
mento junto aos clientes e médicos 
cooperados. Entre os muitos des-
taques de 2018, foram realizadas 
ações estratégicas combinadas com 
o foco em uma presença sólida no 
mercado. Para isso, foram promo-
vidos eventos, discussões técnicas 
e participações em feiras, além de 
uma importante negociação: a par-
ceria que firmamos com a Central 
Nacional Unimed.

Esta parceria, homologada pela 
Agência Nacional de Saúde Suple-
mentar na última semana do ano, 
envolve a área de ação da Capital 
Paulista e Grande ABC e é fruto 
de um intenso trabalho de todo 
o Conselho de Administração e 
Unimeds paulistas. Trata-se de uma 
importante realização que, no futuro 

próximo, se desdobrará em grandes 
vantagens estratégicas para o Siste-
ma Unimed como um todo. 

As atividades voltadas para o 
fomento e desenvolvimento das 
Unimeds seguiram como priorida-
des. Ao longo do ano, investimos em 
novos produtos, serviços e parcerias 
estratégicas. Tudo foi realizado em 
meio a desafios significativos, mas a 
força do cooperativismo de trabalho 
médico, a intercooperação entre as 
Unimeds de São Paulo e o compro-
metimento de dirigentes e médicos 
cooperados demonstrou, mais uma 
vez, que a união e o trabalho podem 
superar qualquer obstáculo.

Diretoria Executiva da  
Federação das Unimeds do  
Estado de São Paulo
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Apenas quatro anos após a 
fundação da primeira Unimed 
nos anos 1960, em Santos, 
já havia dezenas de Unimeds 
surgindo, principalmente em 
cidades do Estado de São Paulo. 
Quando a Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo 
(Unimed Fesp) foi criada, o ano 
de 1971 já testemunhava o 
forte avanço do cooperativismo 
de trabalho médico no Brasil, 
representando uma alternativa 
digna à insuficiência do serviço 
público e fazendo frente às me-
dicinas de grupo, que mercanti-
lizavam a saúde.

Neste contexto, a Unimed 
Fesp surgiu para congregar as 
Unimeds do Estado de São Pau-
lo, proporcionando apoio e as-

Sobre a Unimed Fesp
sessoria para desenvolver suas 
filiadas, orientando, coordenan-
do e normatizando a filosofia 
cooperativista entre dirigentes e 
médicos cooperados paulistas. 

Durante estes 47 anos, 
independentemente das inú-
meras mudanças em cenários 
econômicos, políticos e sociais, 
foi possível estabelecer uma 
presença sólida no mercado 
de planos de saúde no Estado 
de São Paulo, sempre marcada 
pela excelência na qualidade da 
assistência ofertada.

Além da atuação institu-
cional, voltada às 77 Unimeds 
paulistas, a cooperativa também 
exerce o papel de operadora, 
comercializando contratos de 
abrangência estadual, o que 

contribui para a sinergia e o forta-
lecimento das Unimeds.

SISTEMA UNIMED PAULISTA
g  77 Unimeds filiadas à  

Unimed Fesp
g  20.734 médicos cooperados
g  3,8 milhões de beneficiários

RECURSOS PRÓPRIOS DAS 
UNIMEDS PAULISTAS
g  40 hospitais
g  5 hospitais-dia
g  74 Pronto Atendimentos
g  28 Serviços de Quimioterapia
g  1 Radioterapia
g  3 Serviços de Diálise
g  39 Centros de Diagnóstico
g  26 Laboratórios
g  48 Farmácias
g  8 Óticas



Promover o for-
talecimento das 

suas associadas propor-
cionando condições para 
o seu desenvolvimento e 
aprimoramento empre-
sarial e cooperativista. 
Operar plano de saúde 
a fim de atender, com 
qualidade, as necessida-
des dos beneficiários e 
do intercâmbio, sempre 
respeitando a singulari-
dade.

Missão, Visão e Valores

Ser referência  
de modelo po-

lítico, organizacional, 
de sustentabilidade e 
responsabilidade socio-
ambiental.

n Valorização  
dos médicos  

cooperados;
n  Desenvolvimento dos 

colaboradores;
n  Relacionamento sólido 

e sustentável com be-
neficiários, parceiros de 
negócio e prestadores 
de serviço;

n  Atenção aos princípios 
cooperativistas;

n Transparência;
n Integração.

1 32
Missão Visão Valores
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Localizado próximo 
à estação Vergueiro 

do metrô, o Centro 
Infusional e 

Referência Médica,  
primeiro recurso 

próprio da Unimed 
Fesp, está voltado 

para a melhoria 
contínua da 

assistência médica
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Destaques do ano
NOVA DIRETORIA EXECUTIVA

Um novo Conselho de Administra-
ção foi eleito no dia 23 de fevereiro, 
durante Assembleia Geral Ordinária, 
segundo preconiza o cooperativismo 
de trabalho médico. A chapa União e 
Trabalho foi candidata única, eleita 
por aclamação pelos presidentes das 
77 Unimeds filiadas à Unimed Fesp. 
Esta sucessão democrática repre-
sentou a convergência e harmonia 
administrativa das Unimeds paulis-
tas, todas unidas em torno de um 
projeto de fortalecimento do Sistema 
Unimed paulista, sempre valorizando 
o médico cooperado e a assistência 
médica de alta qualidade.

CENTRO INFUSIONAL E 
REFERÊNCIA MÉDICA

Com o foco na melhoria contínua 
da assistência à saúde, a Unimed 
Fesp colocou em operação seu pri-
meiro recurso próprio: o Centro Infu-
sional e Referência Médica. O serviço 
centralizou o tratamento oncológico, 
acolhendo e orientando os pacientes 
desta linha de cuidado. Além disso, o 
espaço também recebe os beneficiá-
rios que precisam de medicação por 
infusão, garantindo que eles façam o 
tratamento em um ambiente tran-
quilo e seguro. Para oferecer a melhor 
experiência aos clientes Unimed, o 
atendimento é realizado por uma 

Com estrutura moderna e arrojada, o Centro Infusional ocupa 
uma área de 602m². Ao todo, são 10 boxes individuais para 

infusão e 6 consultórios de especialidades, sendo 1 com banheiro 
privativo para consultas ginecológicas e sala de emergência 
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Os encontros 
do Comitê e do 

Fórum de Mercado 
buscaram contribuir 

com informações e 
ferramentas para o 

avanço das Unimeds

equipe multiprofissional composta 
por médicos, enfermeiras, farmacêu-
ticos, psicólogos e nutricionistas, que 
atuam de forma integrada durante 
todo o tratamento, proporcionando 
ao paciente segurança e acolhimento.

PARCERIA ENTRE UNIMED FESP E 
CENTRAL NACIONAL

A Unimed Fesp e a Central Na-
cional Unimed (CNU) firmaram um 
importante acordo para o Sistema 
Unimed paulista. A partir desta par-
ceria, a Fesp concede à CNU a opera-
ção de planos de saúde nas áreas da 
cidade de São Paulo e Grande ABC. 
Esta mudança, aprovada pela Agên-
cia Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS) ao final de 2018 e colocada 
em prática a partir de 2019, permitirá 
que a Unimed Fesp retome integral-
mente seu papel institucional junto 
às 77 Unimeds filiadas, ao mesmo 
tempo em que mantém a operação e 
comercialização de planos de saúde 

em abrangência estadual, conforme 
vem realizando com excelência há 47 
anos.

FÓRUM PARA DIRIGENTES
Temas como governança societá-

ria, modelos de investimentos, finan-
ciamentos no contexto do sistema 
cooperativista, entre outros aspectos 
ligados à gestão, foram debatidos 
no Fórum para dirigentes promovido 
pela Unimed Fesp, em São Paulo. 
Este evento reuniu dirigentes das 
Unimeds de todo o estado, além 
de especialistas, juristas e técnicos 
de diversas áreas, a fim de ampliar 
conhecimentos e compartilhar expe-
riências de sucesso entre as coope-
rativas filiadas.

FÓRUM E COMITÊ DE MERCADO
Ser parte de um mercado tão 

dinâmico como o de planos de saúde 
é um fator que demanda constante 
análise e atualização. Para estimular 
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Especialistas do Direito Societário e em Governança Corporativa apresentaram diversos modelos 

as Unimeds paulistas a buscarem 
novos conhecimentos em relação às 
oportunidades e desafios do setor 
de saúde, foram organizados dois 
encontros do Fórum de Mercado. As 
equipes e dirigentes, com a ajuda de 
consultores especializados, abor-
daram temas como o panorama de 
mercado, modelos de pagamento, 
tendências, análise da concorrência, 
fidelização do cliente, tecnologia e 
inovação, entre outros. 

Paralelamente, a Unimed Fesp 
organizou uma série de encontros 

denominados Estudos de Merca-
do, realizados presencialmente em 
todas as Federações Intrafederativas 
do Sistema Unimed paulista. Este 
foi o formato escolhido para que 
todas as Unimeds filiadas à Unimed 
Fesp pudessem participar do evento 
e discutir assuntos pertinentes ao 
mercado da sua própria região.

POLÍTICA DE RECURSOS PRÓPRIOS
A Política Estadual para Recursos 

Próprios da Unimed Fesp foi desen-
volvida após um ano de encontros 
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com representantes de Federações 
Intrafederativas e Singulares do Es-
tado de São Paulo. Por meio de uma 
metodologia participativa e demo-
crática, os dirigentes das Unimeds e 
técnicos estruturaram e destacaram 
os principais pontos de atenção e 
unidade que devem estar contem-
plados em hospitais, clínicas, labo-
ratórios e demais recursos próprios 
das Unimeds, sempre focando uma 
melhor gestão e o cumprimento da 
missão e visão das organizações.

35º SUESP
A trigésima quinta edição do 

Simpósio das Unimeds do Estado de 
São Paulo (Suesp), que aconteceu de 
4 a 7 de julho de 2018, no Guarujá 
(SP), teve como tema “Integração 
cooperativista: desafios e perspec-
tivas”. O evento, considerado o mais 
tradicional do Sistema Unimed pau-
lista, reuniu médicos cooperados, 
dirigentes e empresários da saúde 
para debater cenários políticos e 
econômicos, além das tendências na 
área da saúde suplementar e apro-
fundar parcerias por meio do Centro 
de Exposições. Palestrantes como 
Eliane Cantanhêde e Alexandre Kala-
che contribuíram para o enriqueci-

mento das discussões.

PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO
A partir do direcionamento ini-

ciado com a nova gestão em 2018, a 
Unimed Fesp estruturou um Planeja-
mento Estratégico baseado em oito 
objetivos, dos quais metade são foca-
dos na operação de planos de saúde, e 
metade voltados ao papel institucio-
nal da empresa. Um grupo executivo 
formado por gestores e um coorde-
nador metodológico foi estabelecido 
para assessorar a Diretoria Executiva 
e coordenar as atividades, segundo as 
diretrizes estratégicas definidas.

O Simpósio das 
Unimeds do 
Estado de São 
Paulo (Suesp) é 
um dos maiores 
eventos do 
Sistema Unimed
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Atuar no mercado de planos de 
saúde no Brasil sempre represen-
tou um grande desafio. Nos últi-
mos anos, as recentes reviravoltas 
políticas e econômicas trouxeram 
um grande impacto, pois afetaram 
diretamente a renda das famílias e 
os resultados das empresas, tanto 
públicas quanto privadas. Apesar de 
uma lenta recuperação, o alto índice 
de desemprego, na faixa dos 12%, 
e o crescimento da informalidade 
ainda são grandes preocupações.

No entanto, o ano de 2018 
marcou uma sensível mudança de 
rota, pois após 42 meses de queda 
consecutiva no volume de beneficiá-
rios (desde 2015), o mercado voltou 
a proporcionar um crescimento por 
seis meses consecutivos, durante 
o segundo e terceiro trimestres de 
2018. Entre abril e setembro, 214 

Cenário

mil novos beneficiários passaram a 
contar com planos de saúde, o que 
equivale a um aumento de 0,5%.

Em 2018 a Federação das Uni-
meds do Estado de São Paulo seguiu 
trabalhando em acordo com o Pla-
nejamento Estratégico definido para 
2018 até 2020, com foco em projetos 
que fortaleçam as Unimeds paulistas, 
valorizem o médico cooperado e pro-
porcionem uma assistência médica de 
alta qualidade aos clientes. O conjun-
to de diretrizes que norteará o exer-

cício de 2019 seguem os mesmos 
objetivos a longo prazo.

Além disso, a cooperativa se-
guiu operando planos de saúde de 
abrangência estadual, e todas essas 
ações se mantiveram dentro do 
que preconiza o plano de trabalho 
firmado junto à Agência Nacional 
de Saúde Suplementar em julho de 
2017, alcançando com sucesso a 
totalidade das metas econômico-fi-
nanceiras projetadas mensalmente 
durante todo o período.
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CONHECIMENTO E CAPACITAÇÃO
Entre os princípios norteado-

res praticados pela Unimed Fesp, 
enquanto cooperativa de trabalho 
médico, estão a educação, formação 
e informação. É objetivo permanente 
da cooperativa destinar ações e re-
cursos para formar seus associados, 
capacitando-os para a prática coo-
perativista e o uso de equipamentos 
e técnicas no processo produtivo e 
comercial. 

Em 2018, as atividades inter-
nas relacionadas a treinamentos e 
capacitações, direcionadas tanto a 
aspectos operacionais como estra-
tégicos, foram inseridas em uma 
agenda integrada, concentrando 
a formatação de ações educativas 
e facilitando a administração dos 
trabalhos com este foco. 

Atenção à pessoa
Todas as ações, que englobam 

desde cursos de aperfeiçoamento 
técnico a vivências em gestão e 
relacionamento, foram realizadas a 
partir da estruturação de trilhas de 
aprendizagem, produzindo conhe-
cimentos que abarcam conteúdos 
teóricos e técnicos, fundamentais 
para o desempenho dos diferentes 
níveis ocupacionais no dia a dia da 
Unimed Fesp e do Sistema Unimed 
paulista.

GESTÃO DE PESSOAS
No contexto interno da Unimed 

Fesp, a Avaliação de Desempenho é 
uma das ferramentas utilizadas pe-
riodicamente para identificar a per-
formance do quadro de funcionários. 
Em 2018, duas novas competências 
passaram a fazer parte do ciclo: 

inteligência emocional e melhoria 
contínua. A mudança foi realizada 
para atender o Planejamento Estra-
tégico da organização, de modo que 
os objetivos traçados e o perfil da 
força de trabalho estejam alinhados.

Entre os diversos programas que 
a Unimed Fesp realiza no âmbito 
da gestão de pessoas, o Programa 
Jovem Aprendiz, que é promovido há 

A Semana 
Interna de 
Prevenção de 
Acidentes de 
Trabalho é 
fundamental 
para  o dia 
a dia na 
empresa
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muitos anos, ganhou um reconhe-
cimento especial em 2018, sendo 
considerado pelo Serviço Nacional 
de Aprendizagem do Cooperati-
vismo (Sescoop) como destaque 
em nível nacional, uma referência 
para as demais cooperativas em 
sua forma de gestão, inclusive pela 
captação diferenciada de pessoas 
com deficiência para serem parte do 

programa, sendo recrutados a partir 
dos 16 anos.

Treinamentos específicos são 
constantemente efetivados, sempre 
elaborados de maneira integrada. 
Em Segurança do Trabalho os des-
taques são ações que preparam as 
equipes em casos de eventos adver-
sos, atuando coordenadamente com 
a Comissão Interna de Prevenção de 

Acidentes (Cipa). E um dos aspectos 
que contribuem para a eficiência e 
coesão das equipes é o Programa 
de Integração, que foi aprimorado 
durante o ano, apoiando a inserção 
do colaborador no contexto da em-
presa com atividades voltadas para o 
relacionamento, criando um am-
biente saudável e produtivo. Ações 
temáticas como campanhas do 

Temas de 
saúde estão 
sempre 
presentes nas 
campanhas 
internas

Os 
funcionários 
participam 
intensamente 
das ações 
propostas
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Outubro Rosa, Novembro Azul, Natal, 
entre outras atividades, também são 
utilizadas como recursos de cons-
cientização e relacionamento.

Neste ano, iniciou também o 
Programa de Facilitadores de Equipe, 
formulado para estimular o desen-
volvimento de profissionais, fortale-
cendo lideranças internas. Trata-se 
de uma ação proativa da organiza-
ção no sentido de preparar quadros 
focados em liderança de processos e 

de pessoas. 
A qualificação de equipes alcan-

çou, ainda, os próprios profissionais 
de Gestão de Pessoas, que passa-
ram a aplicar a metodologia Disc 
junto ao quadro funcional, o que 
permitiu a melhora na performance 
e relacionamento entre equipes, 
já que a metodologia favorece a 
adaptação ao trabalho e à cultura 
organizacional.

Estes avanços não vieram de-

sacompanhados da tecnologia. Em 
2018, foi ao ar o Portal HCM, que 
contempla serviços online para 
todos os funcionários, de maneira 
interativa e amigável, otimizando 
a gestão de ponto, férias, entre 
outros serviços relacionados a 
recursos humanos. A utilização da 
ferramenta otimizou o trabalho 
da equipe de Gestão de Pessoas, 
reduzindo o retrabalho, custos com 
folha de pagamento e ainda faci-
litou a forma dos gestores admi-
nistrarem as jornadas de trabalho 
de suas equipes, tudo com mais 
facilidade e transparência.

Todo o conjunto de avanços 
é medido, de maneira global, por 
meio do People Analytics. Esta 
ferramenta permite a análise da 
maior parte dos indicadores de 
Gestão de Pessoas, com informa-
ções atualizadas de forma dinâmica 
e fornecendo mais recursos para as 
decisões estratégicas.

A operação 
de Recursos 

Humanos 
ganhou 

agilidade 
com o Portal 

do CSC
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ASSISTÊNCIA À SAÚDE
A Unimed Fesp trabalha em dois 

campos principais: o operacional e 
o institucional. Todos os departa-
mentos, em maior ou menor medida, 
seguem esta mesma orientação, 
fornecendo assessoria em aspectos 
da gestão às 77 Unimeds filiadas. No 
âmbito da assistência à saúde, o Co-
mitê de Atenção à Saúde do Estado 
de São Paulo (CAS Estadual), forma-
do em 2015, seguiu produzindo co-
nhecimento e aprendizado junto aos 

Foco no 
Sistema 
Unimed 
Paulista

A troca de 
informações é 

fundamental 
para o 

fortalecimento 
das Unimeds
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profissionais que estão envolvidos 
na implantação da Atenção Primária 
à Saúde (APS) nas Unimeds paulis-
tas. O Comitê discute diretrizes de 
atendimento em APS e a organização 
do percurso assistencial, acolhendo, 
orientando e produzindo materiais 
de apoio às Unimeds que estão em 
estudo de viabilidade e implantação 
de APS. Ao todo, 24 Unimeds paulis-
tas já disponibilizam APS, e 75% dos 
beneficiários destas cooperativas já 
foram atendidos em uma consulta ou 
mais. 

Em outra frente de trabalho, os 
médicos que atuam em auditoria mé-
dica têm à disposição as oficinas do 
Comitê de Medicina Baseada em Evi-
dências (MBE), que acontecem men-
salmente e são conduzidas por um 
dos maiores especialistas do ramo, 
com o objetivo de instrumentalizar 
os profissionais para o uso da MBE 
em seu dia a dia. De 2016 até 2018, 
foram produzidos e entregues 26 

estudos clínicos demandados pelas 
Unimeds e, a partir da evolução dos 
participantes, os novos integrantes 
passaram a ser assistidos pelos 
membros que estão há mais tempo 
no grupo, gerando estudos simul-
tâneos. Dessa forma, as Unimeds 
contam com auditores alinhados às 
melhores e mais recentes pesquisas 
científicas em saúde, proporcionan-
do uma assistência médica de alta 
qualidade aos clientes Unimed.

Os médicos que integram as 
diretorias e conselhos das Unimeds 
de São Paulo também aderiram à 
atualização profissional, por meio 
da parceria entre a Unimed Fesp e a 
renomada Fundação Getúlio Vargas 
(FGV), com o curso de Formação 
Executiva em Saúde, aberto aos diri-
gentes das Unimeds, do qual derivou 
um grupo especial para que seja 
estabelecido um modelo exponen-
cial Unimed. A Diretoria Executiva 
da Fesp contou com um Workshop 

A Medicina Baseada 
em Evidências 
proporciona a 

utilização do melhor 
conhecimento 

científico
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Executivo específico, mais contex-
tualizado com os desafios da gestão 
da Federação.

Uma das atividades que mais têm 
contribuído para a troca de experi-
ências e absorção de novos modelos 
tem sido as missões internacionais, 
por meio de uma parceria da Uni-
med Fesp com o Serviço Nacional 
de Aprendizagem do Cooperativis-
mo. Em 2018, o intercâmbio técnico 
foi realizado nos Estados Unidos e 
reuniu 35 dirigentes de Unimeds 
paulistas. A programação contem-

plou visitas a 17 empresas e startups 
de tecnologia em saúde, localizadas 
nos estados da Califórnia e de Nova 
Iorque. Com esta experiência, os par-
ticipantes puderam se aprofundar 
em algumas das principais inova-
ções do setor, incluindo inteligência 
artificial, computação em nuvem, ge-
nética e telemedicina, entre outras.

QUALIFICAÇÃO DE RECURSOS
Além do investimento em profis-

sionais da saúde, técnicos e dirigen-
tes, a Unimed Fesp entende que os 

O Intercâmbio técnico realizado nos Estados Unidos reuniu 35 dirigentes de Unimeds paulistas



Relatório de Gestão 201822

serviços de saúde devem seguir as 
melhores práticas. Por isso, foi lan-
çada em 2018 a Política de Recursos 
Próprios. O documento foi desenvol-
vido após um ano de encontros com 
representantes das Unimeds Intrafe-
derativas e Singulares do Estado de 
São Paulo que, por meio de uma me-
todologia participativa e democrática, 
estabeleceram os principais pontos 
de atenção e unidade, almejando uma 

melhor gestão dos recursos próprios 
e o cumprimento da missão e visão 
das organizações. 

As definições conceituais, estrutu-
rais, de papéis e diretrizes que estão 
nesta Política são fundamentais para 
incentivar o desenvolvimento e criar 
possibilidades de acompanhamento e 
monitoramento de hospitais, clíni-
cas, laboratórios e demais recursos 
próprios das Unimeds paulistas. A 

publicação desta Política, que está 
disponível no Portal Unimed Fesp, 
além de promover a integração, tam-
bém fortalece o reconhecido Pro-
grama Qualificare, que busca elevar 
a qualidade dos serviços segundo as 
melhores práticas do mercado.

RELACIONAMENTO E  
ASSESSORIA ESTRATÉGICA

O Sistema Unimed é a maior 

A Política 
de Recursos 

Próprios é 
fundamental 

para as 
diretrizes 
estaduais
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experiência cooperativista no ramo 
da saúde em todo o mundo, e para 
que uma estrutura tão ampla possa 
funcionar corretamente, é preciso 
normatizar fluxos, padrões e pro-
cessos. Por isso, existem regras 
como o Manual de Intercâmbio e 
Relacionamento entre Unimeds, 
publicado periodicamente pela 
Unimed do Brasil, órgão máximo 
da hierarquia. As atualizações são 
debatidas pelo Comitê Nacional de 
Intercâmbio, no qual a Unimed Fesp 
representa todas as cooperativas do 
estado de São Paulo.

Além da representação, contem-
plando seu perfil institucional, a 
Unimed Fesp oferece o treinamento 
relativo a este Manual a todas as 
suas 77 Unimeds filiadas, com o 
foco em atendimento, operação e 
relacionamento. Durante o ano, 18 
Unimeds solicitaram e participaram 
do encontro, totalizando mais de 
1.200 técnicos treinados, e com mé-

dia de aprovação de 99%.
Os resultados deste trabalho são 

perceptíveis devido ao Ranking de 
Intercâmbio, que lista as Unimeds 
com melhor aderência ao Manual. 
Neste ano, pela primeira vez, dez 
Unimeds paulistas foram premia-
das nesta relação, se mantendo 
com mais de 95% de aproveita-
mento segundo as regras de Inter-
câmbio, durante o ano todo.

Considerando este contexto em 
que a intercooperação tem grande 
importância, o apoio da Fesp às 
Unimeds passa por todos os demais 
aspectos de interesse. Por isso, o 
Núcleo de Assuntos Estratégicos 
(NAE), criado em 2003, seguiu seu 
propósito de proporcionar asses-
soria e suporte às Unimeds em 
questões estratégicas que envol-
vem temas institucionais, políticos 

Treinamento sobre o Manual de Intercâmbio e Relacionamento  
entre as Unimeds realizado em São Carlos
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e de mercado, sempre em acordo 
com os interesses conjuntos das 
cooperativas e do Sistema Unimed 
paulista, como um todo. 

SERVIÇOS
Com a criação do Centro de Servi-

ços Compartilhados (CSC), há quatro 
anos, foi disponibilizado um pacote de 
serviços que utiliza ferramentas apli-
cadas ao modelo de negócio propos-
to, eliminando funções em duplicida-
de em Recursos Humanos (RH).

Em 2018, por conta do E-Social, 
ferramenta que busca uniformizar o 
envio de informações pelas empresas 
a respeito dos colaboradores, confor-
me exigido pelo Governo Federal, e 
cuja utilização se tornou obrigatória, 
o CSC esteve focado em fornecer 
consultoria de maneira intensiva, 
auxiliando as Unimeds a se adaptarem 
e realizarem o processo corretamente. 
O fato de haver um profissional da 
equipe do CSC como representante 

do Sistema Unimed Nacional junto à 
Receita Federal, é fundamental para fa-
cilitar o acompanhamento e assessoria 
às Unimeds.

Simultaneamente ao trabalho 
realizado com o e-Social, a prospec-
ção de novos negócios seguiu a todo 
vapor e houve um crescimento de 30% 
em quantidade de Unimeds parceiras 
do CSC da Unimed Fesp. O desenvol-
vimento de relatórios (também para 
Unimeds que não utilizam o CSC), com 

expertise de alta qualidade e valores 
abaixo do mercado, além do portal de 
ponto via web e o ponto mobile, que 
facilitam e otimizam os processos de 
RH, são alguns dos produtos e serviços 
lançados durante o ano. 

Além das vantagens de todos es-
tes recursos oferecidos às Unimeds, 
a Fesp proporciona um significativo 
ganho social, pois as cooperativas 
ficam mais livres para atuar em Ges-
tão de Pessoas.

O eSocial foi um 
dos grandes focos 

de suporte da 
Unimed Fesp às 

demais Unimeds



ATENÇÃO À SAÚDE
Diversas ações e programas se 

entrelaçam de maneira que a saúde, 
o bem-estar e a qualidade de vida 
sejam promovidos junto aos clientes 
Unimed, funcionários e comunidade. 
Todos esses públicos contam com o 
suporte e orientação especializada 
das equipes do Núcleo de Atenção 
à Saúde (NAS) da Unimed Fesp. A 
atuação, por meio do Programa de 
Gerenciamento de Saúde, vai desde 
o cuidado com mulheres gestantes 
e pessoas com doenças crônicas, 
até a avaliação de condições clínicas 
de hospitalização para viabilizar um 
atendimento fora do ambiente hos-
pitalar, praticando a Atenção Domici-
liar, reduzindo os riscos de infecção e 

Nosso jeito  
de cuidar
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Diversas ações 
são direcionadas 

ao bem-estar e 
qualidade de vida 
dos beneficiários
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contribuindo para uma maior efetivi-
dade no tratamento.

Ao final do primeiro semestre de 
2018, a Unimed Fesp ampliou essas 
atividades e colocou em opera-
ção seu primeiro recurso próprio: 
o Centro Infusional e Referência 
Médica (CI). O serviço, que é fruto 
de um trabalho em conjunto entre 
diversas áreas da Federação e conta 
com dedicação especial do Núcleo 
de Atenção à Saúde, centraliza o 
tratamento oncológico, acolhendo e 
orientando os pacientes desta linha 

de cuidado. Além disso, também re-
cebe os beneficiários que precisam 
de medicação por infusão, garantin-
do que eles façam o tratamento em 
um ambiente tranquilo e seguro.

LINHA DE CUIDADO INTEGRAL
Ao longo do ano, o CI se conso-

lidou como um prestador ambu-
latorial centralizado, utilizando a 
rede assistencial credenciada como 
suporte. Assim, diversos procedi-
mentos passaram a ser realizados 
diretamente, contando com a exce-

lência do Sistema Unimed, como 
por exemplo a viscosuplementação 
(medicação para articulações), a 
aplicação de imunobiológicos por 
infusão, assim como o atendimento 
secundário e terciário de pacientes 
graves, não acamados. 

A partir do monitoramento 
telefônico dos pacientes do CI, foi 
possível detectar descompensa-
ções clínicas precocemente, o que 
possibilita o agendamento rápido 
de uma avaliação com o médico. 
Este processo reduziu o número de 

O Centro 
Infusional 

centralizou o 
tratamento 
oncológico 

acolhendo e 
orientando 

pacientes
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consultas em Pronto Socorro, pois 
os pacientes são direcionados ao CI 
e atendidos por uma equipe médica 
multidisciplinar, voltada para a mé-
dia e alta complexidades. 

Todo este trabalho em referência 
médica foi estruturado de maneira 
a internalizar os protocolos de cada 
atividade. Além disso, as equipes 
multidisciplinares trabalham inte-
gradas também nos casos de aten-
dimentos oncológicos. Nos casos de 
diagnóstico confirmado, o CI realiza 
toda a dispensação de medicação 
junto à equipe de farmácia, sem-
pre em acordo com as exigências 
da Agência Nacional de Vigilância 

Sanitária (Anvisa), incluindo medica-
mentos para utilização em Atenção 
Domiciliar, como antibióticos de alto 
custo e dietas. 

Como o processo é centralizado, 
gerenciado diretamente pela Uni-
med Fesp, a partir do Centro Infu-
sional foi possível abranger todo o 
ciclo de cuidado, proporcionando 
uma assistência que acompanha a 
jornada do paciente. Desta forma, as 
indicações são mais precisas, o tra-
tamento ganha agilidade, chegando 
a reduzir internações e desperdícios, 
e também os custos desta assistên-
cia, que caíram até 40%, ao mesmo 
tempo em que a qualidade é elevada. 

As ações conjuntas entre o CI e 
demais áreas operacionais permi-
tiram o monitoramento completo 
do paciente, reduzindo o volume 
de internações em 23%, a cada mil 
pacientes internados por dia, dentro 
da rede direta em São Paulo.

Ao todo, considerando que o CI 
passou a trabalhar ao final do pri-
meiro semestre de 2018, o volume e 
resultados conquistados são signi-
ficativos: entre consultas médicas 
(oncologia, ortopedia e clínica) e 
multidisciplinares (enfermagem, 
assistência social e nutrição), foram 
realizadas 2.324 consultas e mais 
de mil procedimentos infusionais. 

A referência 
médica foi 

estruturada 
a partir de 

protocolos 
de qualidade
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Sara, a primeira 
assistente virtual 

inteligente do 
mercado da saúde

Outra importante consequência da 
atuação do CI é o maior controle da 
carteira de beneficiários, resultando 
em menos internações, sem prejudi-
car a assistência à saúde.

RELACIONAMENTO 
COM O CLIENTE

A transparência é um dos princi-
pais valores praticados pela Unimed 
Fesp. Exatamente para atender a 
esta orientação, e também estimular 
e valorizar o aprofundamento em 
regras de compliance, a cooperativa 
implantou melhorias nas áreas que 
focam a comercialização e o relacio-
namento, tanto com o beneficiário e 
clientes empresariais, como junto ao 
mercado. 

No aspecto empresarial, 
há dois anos a auditoria na 
base de dados ganhou novas 
dinâmicas por meio de um 
trabalho interdepartamen-
tal, reduzindo o volume de 

glosas e inconsistências de dados. 
Nesse mesmo propósito, foi criado 
o Teams, uma ferramenta interna 
de comunicação voltada ao aprimo-
ramento do fluxo de informações. 
Consequentemente, as negociações 
junto às empresas clientes ganha-
ram qualidade, fortalecendo as par-
cerias, laços comerciais e permitindo 
bons resultados a ambas as partes.

O conjunto dessas práticas for-
neceu subsídios para a 
efetivação de ajustes, 
manutenção de con-
tratos e a conquista de 
novos clientes. Estes 
resultados foram es-

pecialmente relevan-
tes, principalmente 

considerando a 

forte concorrência do mercado e as 
dificuldades econômicas pelas quais 
passam a maior parte das empresas, 
devido ao complexo cenário brasileiro.

Já no âmbito do contato direto 
com os beneficiários em atendimento, 
houve a consolidação da Assistente 
Virtual Inteligente (AVI) da Unimed 
Fesp: a Sara. Com dois anos de im-
plantação e o mérito de ter sido a 
primeira AVI do mercado de planos 
de saúde em todo o Brasil, a Sara se 
tornou um case de sucesso nacional, 
tendo sido tema em diversos eventos 
que discutem o relacionamento com 
o cliente. Em 2018, o índice de com-
preensão automática das solicitações 
feitas pelo cliente à Sara chegou a 
93%, retendo um terço do volume de 
atendimentos via 0800. Isto significa 
que, em todos esses casos, o cliente 
não precisou ligar ou conversar com 
um atendente humano para ter sua 
demanda solucionada.

Além disso, o Serviço de Atendi-
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Volume de ligações, autorizações e 0800

Média mensal 
Autorizações e 0800

Janeiro 69.515

Fevereiro 58.665

Março 68.510

Abril 65.669

Maio 62.304

Junho 59.469

Julho 65.483

Agosto 67.665

Setembro 60.553

Outubro 62.047

Novembro 53.878

Dezembro 44.053

25.286 36.198
Autorizções SAC 0800
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mento ao Cliente (SAC) conta com 
uma Unidade de Resposta Audível 
(URA) Inteligente, que reteve 12% das 
demandas, sem chegar a um ope-
rador. O constante investimento e 
treinamento das equipes permitiu re-
sultados significativos, como a média 
de 95% de processos finalizados den-
tro dos prazos exigidos pela Agência 
Nacional de Saúde Suplementar.

Considerando todo o fluxo de 
atendimento, 60% deste volume 
está relacionado ao Intercâmbio en-
tre Unimeds. Nesse aspecto, o papel 
institucional da Unimed Fesp ganha 
destaque, pois o SAC disponibiliza 
canais e suporte específicos para as 
cooperativas, e as demandas são tra-
tadas em prazo médio de 24 horas, 
tanto para casos de clientes da Fesp 
no interior de São Paulo, quanto para 
clientes de Unimeds que estejam na 
cidade de São Paulo. Este processo 
ganhou ainda mais agilidade devido 
à parametrização de sistema, rea-

lizada em 2018, em acordo com os 
padrões da Unimed do Brasil, o que 
permitiu uma maior flexibilidade nas 
autorizações automáticas.

Entre as inovações aplicadas está 
o formulário eletrônico, por meio do 
Portal do Cliente, que contribuiu para 
o melhor gerenciamento das mani-
festações, além de ampliar o acom-
panhamento que o cliente pode fazer 
sobre seu pedido. Por meio deste 
recurso, ele pode solicitar sessões 
de quimioterapia ou medicamentos 
relacionados, sendo que automa-
ticamente é gerado um número de 
protocolo e a equipe da Unimed Fesp 

mantém contato direto via SMS, atu-
alizando o andamento do assunto. 
A automatização de processos, que 
também incluiu os casos de dificul-
dade de agendamento, agilizou o 
recebimento de pedidos médicos, 
tornando o fluxo mais seguro e inte-
grado em tempo real.

As melhorias implantadas nos 
canais de relacionamento com o 
cliente se estendem, também, à 
Ouvidoria. Em 2018, a Unimed Fesp 
ingressou no Programa de Ouvidoria 
de Excelência da Unimed do Brasil 
e, diante das diversas ações propos-
tas pelo programa, a Unimed Fesp 

Novos serviços 
e facilidades 
on-line foram 
disponibilizados 
aos clientes
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alcançou a classificação interme-
diária, o que representa a evolução 
constante deste serviço. Entre os 
objetivos do Programa estão a busca 
pela conscientização do cliente para 
a utilização dos recursos da Ouvido-
ria, em vez de realizar manifestações 
em outros meios.

A capacitação de facilitadores e 
colaboradores chave, alocados em 
áreas estratégicas para a Ouvidoria, 
também conta como um dos requisi-
tos do Programa. Estes profissionais, 
além de contribuírem para que o 
serviço seja conhecido internamente 
e externamente, também compar-
tilham informações pertinentes aos 
departamentos para otimizar as 
respostas aos beneficiários.

Internamente, a partir do sistema 
de CRM, a Ouvidoria tem ampliado 
a interação com as demais áreas a 
fim de reduzir prazos de respostas 
e agilizar o atendimento ao benefi-
ciário, um processo que, somado à 

catalogação das perguntas mais fre-
quentes, tem propiciado resultados 
importantes, com índices de réplicas 
bastante reduzidos.

Com a prática de um relaciona-
mento mais próximo com o cliente, 
foi possível observar uma sensível 
melhora nos índices que compõem 
a reputação da Unimed Fesp no site 

Reclame Aqui, passando de “Não 
recomendada” para “Regular”. Os 
resultados são monitorados cons-
tantemente para garantir a susten-
tabilidade do projeto. Essas ações 
contribuem para que o beneficiá-
rio não acione outras instâncias e 
reduzam a percepção negativa da 
assistência prestada pela operado-

Ouvidoria   
Índice de manifestações e réplicas

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

294 229 172 141 99 94

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

204 216 260 239 223 2294% 4% 4% 2% 1% 3%

0% 1% 1% 4% 0% 0%

Volume de manifestações recebidas % de Réplicas
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ra. Nesse sentido, o fluxo interno 
mais integrado foi importante pois 
a equipe de Ouvidoria passou a 
contar com os dados das empresas 
contratantes que mais realizam 
manifestações em canais não ofi-
ciais da Unimed, o que proporcio-
nou um trabalho mais assertivo.

GESTÃO DA QUALIDADE
O Sistema de Gestão da Qua-

lidade (SGQ) da Unimed Fesp, que 
ano a ano vem sendo aprimorado, 
agregando valor ao negócio da 
organização, permitiu que a audito-
ria de acompanhamento, realizada 
pela certificadora Apcer, deliberas-
se pela manutenção da certificação 
ISO 9001:2015, conquistada em 
2017, e com zero apontamentos, ou 
seja, sem não conformidades. 

Para seguir avançando, em 
2018 foram realizados treina-
mentos para auditores internos e 
multiplicadores da Qualidade. Esta 

capacitação, que antes era minis-
trada por uma empresa contra-
tada, foi realizada pelo consultor 
interno da área da Qualidade da 
Fesp, reduzindo assim o custo do 
treinamento. A área promoveu, 
ainda, a auditoria interna realizada 
apenas pela equipe própria, coor-
denada pelos auditores líderes. 

Este envolvimento contribuiu 
para a maturidade dos auditores, 
aprimorando a percepção dos 
resultados dos processos do SGQ 
e dos indicadores, preparando-os 
inclusive para a segunda auditoria 
de acompanhamento, prevista para 
2019, de acordo com a interpreta-
ção dos requisitos da norma ISO 
19011:2015.

Como forma de aprofundar o 
conhecimento no processo de 
implantação e monitoramento do 
Sistema de Gestão da Qualidade, 
a Unimed Fesp passou a integrar 
o Comitê Nacional de Qualidade, 

A capacitação 
das equipes 

internas é uma 
ação contínua
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promovido pela Unimed do Brasil. As 
trocas de experiências têm sido im-
portantes para amadurecer proces-
sos e construir boas práticas.

REDES E PRESTADORES
As intensas dinâmicas do merca-

do de planos de saúde demandam 
que, constantemente, as operadoras 
realizem adequações. Após algumas 
medidas de reformulação interna, a 
Unimed Fesp melhorou os indicado-
res e renegociou a rede assistencial 
de maneira estruturada. Para se ter 
ideia, mais de 20 prestadores foram 
substituídos por novos parceiros, 
proporcionando um atendimento da 
mais alta qualidade ao cliente.

Para servir de base a esse tra-
balho, foram realizadas avaliações 
e estudos de impacto relativos aos 
hospitais, o que auxiliou a formata-
ção de um padrão, com regras para 
consultas, diárias, medicamentos, 
serviços de apoio diagnóstico e tera-

pêuticos, entre outros procedimentos.
Redes de referência também fo-

ram adequadas aos produtos ofere-
cidos, sendo que 100% da nova rede 
de hospitais estão em acordo com 
os critérios estabelecidos pela Fesp 
quanto à qualificação, parcerias com 
fornecedores homologados, dentre 
outras exigências. Todo esse proces-
so foi realizado de maneira integrada 
com as equipes do Centro Infusional 
e Referência Médica, o recurso pró-
prio da Unimed Fesp, resultando em 
ganhos de segurança ao paciente e 
excelência no atendimento médico.

O Sistema de Gestão da Qua-
lidade teve grande impacto nesse 
contexto, já que foram implantados 
processos de melhoria contínua, em 
especial nos pacotes da ferramenta 
de CRM. Estas mudanças, calcadas 
em formulários e procedimentos 
operacionais, favoreceram a transpa-
rência nas demandas dos clientes e 
melhoraram o mapeamento de rede.
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AUDITORIA, CONTROLES 
E AUTOMATIZAÇÃO DE 
PROCESSOS

Avaliar a qualidade dos serviços 
médicos, assim como adequar esses 
custos, são premissas de trabalho 
em todas as operadoras de planos 
de saúde. Em 2018, a Unimed Fesp 
investiu em negociações para pro-
cedimentos eletivos de alto custo, 
envolvendo órteses, próteses e ma-
teriais especiais (OPMEs). Trata-se 
de um processo de mediação entre 
o solicitante e o médico, resultando 
em mais eficácia no tratamento e 
sustentabilidade para a operadora. 

Em decorrência dessas ações, 
foi possível reduzir o volume de 
acionamento de juntas médicas, 
agilizando ainda mais as liberações: 
97% das guias oriundas destas ne-

Gestão em saúde
gociações foram liberadas dentro dos 
prazos exigidos pela Agência Nacio-
nal de Saúde Suplementar -  índice 
acima da média de mercado - e sem 
que o paciente ficasse desassistido.

Nos casos de pedidos médicos 
a serem adequados, com o foco na 
mitigação de riscos, passou a ser reali-
zado um contato por meio de assis-
tente social junto aos beneficiários, 
fornecendo orientações e sugestões 
de tratamentos com igual efetividade 
médica. O controle de pacientes inter-
nados, como extensão desse trabalho, 
também permitiu um grande volume 
de custo evitado e, o mais importante, 
todas estas ações foram implementa-
das sem qualquer prejuízo na qualida-
de da assistência médica.

Para isso, o envolvimento dos 
gestores de contas, a identificação de 

beneficiários com perfil de depen-
dência de medicamentos opioides, a 
captação desses públicos por meio 
do Programa de Gerenciamento de 
Saúde, assim como o acompanha-
mento dos casos até a finalização 
(gerando contatos frequentes), 
contribuíram positivamente para a 
gestão, incluindo o aspecto de uma 
melhor identificação de doenças e 
lesões pré-existentes não declaradas.

A estruturação de uma nova equi-
pe, em acordo com o perfil institucio-
nal e focada em demandas que são 
feitas por meio das Unimeds filiadas 
à Unimed Fesp, viabilizou uma me-
lhor aproximação entre as coopera-
tivas, inclusive com a organização do 
Comitê de Auditoria Estadual, que se 
reúne mensalmente.

Quando se imprime o uso de 
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R$ 41.075.084
(este valor final 

corresponde a um 
custo evitado de 27%)

TIPO DE 
PROCESSO

CUSTO  
EVITADO

Reversão técnica 
feita por contato

Reversão pelo 
Serviço Social

R$ 6.824.902

R$ 3.892.049

R$ 10.641.666

R$ 1.187.492

R$ 18.528.975

Junta Médica

2ª Opinião

Regulação técnica de 
materiais de alto custo

Total
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tecnologia em processos adminis-
trativos, a otimização de tempo e 
ganhos de qualidade são algumas 
das consequências observadas. 
Estes resultados foram perceptíveis 
no caso de glosas de prestadores, 
cobrindo o processo do início ao fim 
de maneira vinculada, ou seja, o sis-
tema implantado passou a permitir a 
rastreabilidade de todas as etapas. 

Na mesma linha, dentro do Portal 
do Prestador, que é uma central de 
serviços disponível no endereço 
unimedfesp.coop.br, foi inserido o 
extrato de pagamento, o que resulta 
em mais agilidade no processo para 
a Unimed Fesp e, ao prestador de 
serviço, mais objetividade. O contro-
le na geração de faturas, por meio 
da criação de mais uma etapa na 
exportação de arquivos, também foi 
importante para minimizar retraba-
lho e reduzir em até 80% as incon-
sistências.

Entre outras ações de destaque, 

está o estabelecimento de um con-
trole eletrônico de valores negocia-
dos em autorizações, gerando maior 
eficiência no processo iniciado em 
2017 com a criação da célula de 
negociações de alto custo junto aos 
prestadores. De lá pra cá, tem ocor-
rido uma forte maturação do pro-
cesso, com intensificação e melhor 
monitoramento. Por isso, em 2018, o 
volume de custos evitados girou em 
torno de 20 a 30% em descontos.

Os impactos positivos da digi-
talização e evolução de recursos 
tecnológicos também foi impor-
tante para o gerenciamento de 
protocolos, etiquetas e documentos 
internos e externos. A substituição 
da ferramenta anterior pelo Fluig, 
que é mais moderno, permitiu a 
eliminação total de falhas e outros 
contratempos que aconteciam neste 
processo.

Benefícios ainda mais estraté-
gicos foram alcançados por meio 

da implementação do Business 
Intelligence (BI) disponível à equipe 
jurídica. Esta plataforma propiciou a 
organização, análise, compartilha-
mento e monitoramento dos dados 
relativos às Notificações de Interme-
diação Preliminares (NIPs) e ações 
judiciais, tudo on-line. Os relatórios 
gerados pela extração de dados 
permitiram o melhor gerenciamento 
do negócio, delineando ações opera-
cionais e decisões estratégicas que 
são discutidas no grupo de trabalho, 



com a equipe multidisciplinar e a 
Diretoria Executiva da Unimed Fesp. 
Dessa forma, o tratamento da causa 
raiz e a definição de planos de ações 
preventivas ganharam maior fluidez 
e agilidade.

OPME, NEGOCIAÇÕES 
ADMINISTRATIVAS E 
ESTRATÉGICAS

Em 2018, a Unimed Fesp inten-
sificou um trabalho de estreitar 
seu relacionamento com a rede 

prestadora, permitindo um contato 
mais profundo com fornecedores de 
OPMEs homologados, padronizando 
marcas de qualidade, desde a rede 
básica até a máster. As negocia-
ções com clínicas foram positivas, 
de forma que, combinadas com as 
tratativas junto aos fabricantes e 
importadores, foi possível nivelar o 
preço e construir uma cadeia fixa de 
mercado, sempre em acordo com as 
regulações e normas que regem este 
nicho de atividade.

Os resultados desse trabalho 
se expressam pelo total de quase 
R$ 39 milhões em custo evitado, 
durante o ano de 2018. Mas esta 
não foi a única frente de trabalho, 
pois a gestão da negociação de me-
dicamentos e insumos hospitalares 
também ganhou destaque, principal-
mente devido à constituição do Cen-
tro Infusional e Referência Médica. 

Neste contexto da operação de 
planos da Unimed Fesp, mesmo 
havendo o aumento de custo em 

Em 2018, a Unimed 
Fesp intensificou o 

trabalho de estreitar 
seu relacionamento 

com a rede prestadora, 
permitindo um trabalho 

mais profundo com 
fornecedores de OPMEs 

homologados
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14% e de 43% em volume de bene-
ficiários atendidos, e contando com 
a intercooperação de diversas áreas 
internas da empresa, para a desos-
pitalização segura dos pacientes e a 
compra de dietas, foi possível atuar 
sobre esses processos e negociar 
valores que totalizaram a economia 
de R$ 7,9 milhões, em relação aos 
preços de fábrica.

O desafio de ampliar a quali-
dade dos fornecedores enquanto 
se promove redução de custos foi 
estendido a muitas outras áreas 
de atividade dentro da cooperativa, 
além da operação direta de planos. 
Após negociações, o fornecimento 
de materiais descartáveis para a 
Unimed Fesp, por exemplo, passou 
por uma substituição da empresa 
contratada anteriormente, pro-
porcionando redução de custos na 
ordem R$ 73 mil por ano, e isto sem 
perda na qualidade.

Demais aspectos como descon-

tos no IGPM (Índice Geral de Pre-
ços do Mercado) em reajustes de 
aniversário dos contratos, trocas de 
fornecedores que envolvem desde 
a manutenção de ar condicionado 
até o fornecimento de materiais 
descartáveis, redução do número de 
motoboys, passando por sistemas e 
aluguéis diversos, todos foram alvo 
de um trabalho específico de Com-
pras, o que proporcionou a significa-
tiva cifra de mais de R$ 430 mil em 
redução anual de custos.

No âmbito das negociações 
estratégicas, e que não visam ob-
jetivamente apenas a otimização 
de custos, mas principalmente a 
estruturação de um ambiente mais 
adequado à operação dos planos de 
saúde, a Unimed Fesp iniciou três 
importantes ações no que tange ao 
relacionamento e troca informações 
com o Poder Público. Uma delas, 
a judicialização contra a ANS, bus-
ca fomentar discussões quanto à 
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pertinência e proporcionalidade de 
multas aplicadas pela Agência. 

Ao mesmo tempo, foi iniciado 
um projeto de melhoria nos pro-
cedimentos de ressarcimento ao 
Sistema Único de Saúde (SUS), que 
consiste na realização de uma au-
ditoria técnica dos prontuários dos 
pacientes. Esta resolução confere 
mais retaguarda às defesas admi-
nistrativas da operadora. Por fim, em 
2018 criou-se a célula de Gestão de 
Contratos, também com fluxo ope-
racional totalmente informatizado, 
o que aperfeiçoou os processos e a 
administração dos contratos que en-
volvem todos os departamentos.

TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO 
Inovação e transformação digital 

foram pautas intensas em 2018. 
As empresas se preparam para um 
mundo com novos desafios, aplican-
do a tecnologia na operação diária, 
otimização de tempo e geração de 

resultados. Nesse sentido, a área 
de TI da Fesp realizou importantes 
ações em um forte alinhamento jun-
to ao Comitê de TI Estadual, propor-
cionando ações e projetos para as 
Unimeds paulistas.

Por meio da revisão de contra-
tos e negociações com fornecedo-
res, a área propiciou a redução de 
custos em mais de R$ 200 mil ao 
mês, sempre com fornecedores que 
mantiveram a qualidade dos servi-
ços e posicionamento em relação 
aos projetos de estrutura em Cloud. 
No campo gerencial, em acordo 
com o Planejamento Estratégico da 
empresa, foi criada a Governança de 
TI com colaboradores em dedicação 
exclusiva, sendo responsáveis por 
temas que envolvem, por exemplo, 
a Lei Geral de Proteção de Dados 
Pessoais (envolvendo estudos técni-
cos, tanto para a Unimed Fesp como 
para as Unimeds filiadas), sigilo de 
informação, análise de impacto de 

O Comitê de TI 
ajuda a integrar 
a demanda das 

Unimeds com 
os serviços 
oferecidos
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Os aplicativos mobile disponibilizados 
às Unimeds paulistas  fornecem 
serviços direcionados a clientes e 
médicos cooperados

negócio e um Plano Diretor de TI, 
alinhado aos objetivos gerais da 
organização. Além deste grupo, foi 
criada uma célula de trabalho Lean, 
focada em estruturar processos 

mais enxutos e desburocratizados. 
A redução da média de tempo para 
os atendimentos internos de Ser-
vice Desk, de seis horas para uma, 
já aponta o tipo de avanço que este 
trabalho gera. A própria ferramenta 
que centraliza estes chamados foi 
substituída por uma nova denomi-
nada Top Desk, e que permite aos 
gestores um acompanhamento mais 
dinâmico, inclusive via celular, e com 
indicadores. Outro benefício é o fato 
de que, com este recurso, outros 

departamentos além do TI podem 
receber demandas e chamados. 
Um importante destaque de 2018 
foi viabilizado e estruturado pelo 
Comitê Estadual de TI: os aplicati-
vos mobile para clientes e médicos 
cooperados. Ambos os recursos 
são disponibilizados sem qualquer 
custo para as Unimeds, uma vez que 
a equipe interna desenvolveu um 
barramento para a integração com 
as Unimeds, sem gerar custo adicio-
nal para implantações específicas, 
já que a tecnologia permite realizar 
o processo independentemente do 
software de gestão e banco de da-
dos da operadora. Este projeto, que 

Canal do cliente

Esqueceu a senha?

Não possui senha? Cadastre-se

Bem-vindo

Número do cartão ou CPF

Senha
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contou com a adesão de mais de 50 
Unimeds, se tornou possível graças 
à forte parceria com a Univision, uma 
startup de tecnologia da qual a Fesp 
se tornou sócia. A ideia é estimular 
a utilização de tecnologia avançada 
em todo o Sistema Unimed paulista, 
além de aplicar projetos de inovação 
e geração de conhecimento para 
todas as Unimeds de São Paulo.

ATUARIAL E RISCOS
A estruturação da metodologia de 

cálculo para reajustes, ancorada em 
aspectos técnicos, trouxe resultados 
mais assertivos que impactaram 
positivamente na gestão atuarial. 

Para que isso fosse possível, foi 
criada uma célula de trabalho para a 
Inteligência de Negócios com o ob-
jetivo de disponibilizar informações 
unificadas a todas as áreas envolvi-
das, com a vantagem de terem sido 
confrontadas e auditadas pelo setor. 

Com a informação unificada e 
centralizada na ferramenta de BI, 
ficam eliminadas as possíveis diver-
gências em dados estratégicos e as 
áreas ganham autonomia para traba-
lhar os dados, segundo suas neces-
sidades específicas. Da mesma for-
ma, vem sendo trabalhadas junto às 
Unimeds filiadas as notas técnicas 
atuariais, produzidas para auxiliar as 
cooperativas a reduzirem suas ne-
cessidades em relação à margem de 
solvência. O serviço conta com uma 
auditoria contábil, que analisa a base 
de dados junto à Agência Nacional 
de Saúde Suplementar. Isto contri-
bui para que as Unimeds possam 
trabalhar as exigências da Resolução 

Normativa nº 430, da ANS.
A automatização do processo de 

comissionamento é outra inovação 
que promoveu mais agilidade no 
trabalho com os dados, otimizando 
o tempo das equipes e permitindo o 
direcionamento aos demais projetos. 
Entre eles, a parametrização e ali-
nhamento no fluxo de informações 
dos prestadores, que representou 
um importante avanço na padroni-
zação de reajustes e eliminou pro-
blemas de prazo, melhorando assim 
os processos de todas as áreas que 
se relacionam com este trabalho. 
Além das melhorias operacionais, a 
responsabilidade técnica da Unimed 
Fesp perante o órgão regulador 
passou a ser focada exclusivamente 
na área de Gestão Atuarial e Riscos, 
que dispensou uma das consultorias 
externas, permitindo uma forma de 
desburocratizar o fluxo de infor-
mações, aumentando a eficiência e 
reduzindo custos.
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CONTROLADORIA E FINANÇAS
Em 2018, a Unimed Fesp passou 

a intensificar a atuação da Contro-
ladoria. Este foco resultou na am-
pliação de mecanismos de gestão 
em todas as áreas da cooperativa, 
permitindo o fortalecimento de 
processos internos e, consequen-
temente, auxiliando a tomada de 
decisão pela Diretoria Executiva.

A Câmara Estadual de Compen-
sação e Liquidação, que foi uma 
das implementações da Unimed 
Fesp e que demandou um inten-
so trabalho para sua efetivação, 
é fruto da colaboração junto às 
Unimeds do Estado de São Paulo e 
a Unimed do Brasil, representan-
do um importante progresso que 

Equilíbrio  
econômico-financeiro

contribui para a sustentabilidade 
do Sistema Unimed paulista. 

Este é um importante expe-
diente de gestão financeira a ser 
utilizado na esfera do Intercâmbio 
Estadual entre as Unimeds, e fun-
ciona a partir de ciclos periódicos 
de funcionamento, pelos quais as 
cooperativas passam a ter garan-
tia de recebimento, considerando 
um calendário pré-definido. A 
sistematização deste processo 
promove a compensação e liqui-
dação de valores faturados en-
tre as cooperativas e estimula a 
adimplência.

Outras medidas relativas a 
faturamento, cobranças e fluxos 
também contribuem para resul-

tados consistentes. Um exemplo 
foi a execução do Calendário de 
Coparticipação que limita a co-
brança mensal nessa modalidade 
contratual, melhorando a sistemá-
tica de moderador do contrato e 
reduzindo o impacto dos reajus-
tes. Esta mudança foi responsável 
pelo aumento de cerca de 40% em 
receita proveniente desta fonte.

Além disso, a nova metodologia 
de contabilização das cobranças 
institucionais avulsas, como patro-
cínios e demais despesas que se 
enquadram neste perfil, garantiu a 
troca de informações mais preci-
sas, automatizadas e sem falhas, 
gerando, ainda, indicadores para a 
administração. 
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Revisão da meto-
dologia de cálculo 
de precificação e 

reajustes, tornando 
o processo funda-
mentado em bases 
técnicas e sólidas.

Atualização de 
versão do sistema 

Totvs e implantação 
de ferramenta que 

apoiou a revisão dos 
centros de custos.

Ações de suporte às 
Unimeds filiadas e 

mudanças operacio-
nais relacionadas à 
RN nº 430, da ANS.

Revisão de proces-
sos de contabilidade, 
agilizando os fecha-
mentos e a elabo-

ração de balanços e 
demonstrações.

Implantação de  
nova ferramenta de 
apoio à gestão do 

fluxo de caixa.

Atualização de  
linhas de crédito 

junto às instituições 
financeiras.

Criação do Comitê 
de Sinistralidade 

para a elaboração de 
políticas e debates 

relacionados ao 
tema.

Consultorias  
contábeis.

Reformulação do 
acompanhamento 

do IDSS

01

04

07

02

05

08

03

06

09

De maneira conjun-
ta, contando com a 
dedicação de todas as 
áreas da Unimed Fesp 
e a gestão da Contro-
ladoria, as seguintes 
ações são alguns dos 
destaques na admi-
nistração do aspecto 
operacional e institu-
cional da cooperativa:
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ÀS ASSOCIADAS,
Nos termos das disposições 

estatutárias, legais e regulatórias, 
submetemos à apreciação de V.Sas., 
as demonstrações financeiras da 
Unimed do Estado de São Paulo – 
Federação Estadual das Cooperativas 
Médicas (Unimed Fesp) e o relatório 
dos auditores independentes referen-
tes ao exercício social encerrado em 
31 de dezembro de 2018.

A operadora Unimed Fesp é uma 
cooperativa de segundo grau que tem 
por objetivo a integração, orientação 
e coordenação das Unimeds do Esta-
do de São Paulo, tendo competência 
para atuar nas atividades de sua área 
de ação, especialmente nos empre-
endimentos que transcendam a ca-
pacidade ou conveniência da atuação 
das Federações Intrafederativas e das 
cooperativas Singulares associadas, 

Relatório da Administração
organizando programas de inter-
câmbio de serviços, de interesses 
e informações. Compete-lhe, ainda, 
estimular e orientar a implantação 
de novas cooperativas de trabalho no 
âmbito estadual, incentivar e difundir 
o cooperativismo, bem como, esta-
belecer planos de assistência técnica, 
educacional e social. Em 31 de de-
zembro de 2018 a Unimed Fesp era 
constituída por 77 Unimeds Associa-
das (cooperadas).

 
DESEMPENHO ECONÔMICO-
FINANCEIRO

A Unimed Fesp desenvolveu e 
manteve ações sistêmicas de otimi-
zação e inovação, aprimorando os 
controles no acompanhamento dos 
custos assistenciais, trazendo um me-
lhor monitoramento da sinistralidade.

A receita total de 2018 atingiu a 

marca de R$ 2,80 bilhões, mantendo 
o mesmo patamar do exercício an-
terior mesmo com a redução no nú-
mero de beneficiários. As despesas 
administrativas da cooperativa se 
mantiveram no percentual de 7,2% 
(7% em 2017). A receita financeira 
atingiu a marca R$ 23,5 milhões e o 
resultado do exercício foi de R$ 45,2 
milhões. No exercício de 2018, com 
medidas implementadas de controle 
de custos assistenciais e despesas 
gerais, a adoção da RN/ANS nº 430 
e com o aporte de capital realiza-
do pelas nossas filiadas, a Unimed 
Fesp passou a ter patrimônio líquido 
suficiente, frente a necessidade da 
margem de solvência.

POLÍTICA DE DESTINAÇÃO DO 
RESULTADO DO EXERCÍCIO

Em conformidade com a Lei das 
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Sociedades Cooperativas (Lei nº 
5.764/71), as sobras líquidas apura-
das no exercício, após constituídas 
as reservas legais, ficam à disposição 
da Assembleia Geral para sua deli-
beração. Importante mencionar que 
mesmo com a diminuição da carteira 
de beneficiários, a Unimed Fesp con-
seguiu aferir em 2018 um resultado 
bastante superior em relação ao 
exercício de 2017. Em decorrência do 
Plano de Adequação Econômico e 
Financeiro vigente, junto à ANS, não 
serão distribuídas sobras, bem como 
juros sobre o capital próprio.

INVESTIMENTOS
A Unimed Fesp, constantemen-

te, vem realizando investimentos 
necessários à adequação de sua 
operação, bem como à manutenção 
de seus investimentos em participa-

ções societárias. Destaca-se o início 
da parceria firmada com a Univision, 
em dezembro de 2018, empresa de 
tecnologia voltada a desenvolver 
produtos para o setor de saúde. 

RECURSOS HUMANOS
No final de 2018, a Unimed Fesp 

contava com 872 colaboradores e as 
despesas com pessoal e administra-
ção própria no exercício representa-
ram 4,79% dos ingressos totais do 
mesmo período. Além dos gastos 
com salários e encargos obriga-
tórios, as despesas com pessoal 
incluem gastos com benefícios ofe-
recidos a seus colaboradores como 
assistência médica e odontológica, 
auxílio alimentação, refeição e edu-
cação, transporte, participação nos 
resultados, treinamentos internos e 
externos, entre outros. 

PERSPECTIVAS E PLANOS DA 
ADMINISTRAÇÃO

O mercado financeiro continua 
otimista com as previsões da eco-
nomia para 2019. Com a tendência 
de crescimento do PIB, inflação 
controlada e manutenção da taxa de 
juros baixos, o mercado de trabalho 
deverá reagir com a recuperação 
econômica, tendendo a um aqueci-
mento na saúde suplementar. 

Em 2019, a Unimed Fesp planeja 
adotar medidas que trarão reflexo 
em seu resultado, como: a reformu-
lação da área comercial e a maximi-
zação das vendas, incluindo a revisão 
de produtos e a manutenção das 
460 mil vidas atuais, com um fatu-
ramento estimado em R$1,8 bilhões; 
a conclusão antecipada do Plano de 
Adequação Econômico-Financeira 
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(Plaef) - ANS, que tinha como prazo 
final o mês de dezembro de 2019; 
o ajuste da tabela de honorários 
alinhado ao Intercâmbio Nacional; a 
implementação de um novo mo-
delo de Governança Corporativa, 
de acordo com a RN 443, da ANS; a 
reformulação da atuação institucio-
nal federativa; o desenvolvimento 
em TI e a cessão parcial da carteira 
de beneficiários da Unimed Fesp à 
Central Nacional Unimed.  

Em 21 de setembro de 2018 a 
Unimed Fesp e a Central Nacional 
Unimed protocolaram junto à Agên-
cia Nacional de Saúde Suplementar 
(ANS) a operação para transferência 
voluntária integral dos produtos 
vinculados aos planos individuais/
familiares e parcial dos produtos 
vinculados aos planos coletivos 
empresarias/adesão, pertencentes 
à Unimed Fesp. A concentração 
de beneficiários transferidos pela 
operação está na Capital Paulista e 

região metropolitana de São Paulo, 
onde ocorrerá a cessão parcial de 
área de atuação da Unimed Fesp 
para a Central Nacional Unimed. Esta 
cessão parcial da área de atuação 
se dará pelo prazo de 20 anos e 
compreenderá os municípios de São 
Paulo e ABC.

A Unimed Fesp justifica que a 
operação é uma reestruturação in-
terna do Sistema Unimed na Capital 
Paulista, fortalecendo e potenciali-
zando o mercado na região, e trará 
benefícios econômico-financeiros 
no sentido de aumento de liquidez 
e viabilização de sua reorganização. 
De toda forma, destaca-se que 115 
mil clientes de planos de saúde 
serão também beneficiados com a 
operação, pois haverá a continuidade 
dos benefícios, que serão prestados 
e honrados pela Central Nacional 
Unimed. A Unimed Fesp continuará 
suas atividades como operadora de 
planos de saúde federativos com 

aproximadamente 460 mil vidas nas 
demais regiões do Estado, privilegian-
do também sua atividade institucio-
nal frente às sua filiadas.

O reflexo desta operação trará 
diversas alterações operacionais na 
Unimed Fesp e estará refletida nas 
demonstrações financeiras do exercí-
cio de 2019.
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São Paulo, 27 de fevereiro de 2019. 
A Administração.
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Organograma
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Demonstrações 
Contábeis
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