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      Palavra da Diretoria Executiva

Após o emblemático ano de 2020, e tudo o que veio com 
ele, 2021 foi, com toda certeza, um ano de readaptação. 
Superamos inseguranças e medos de uma crise sanitária 
que invadiu a sociedade.

Nos conectamos mais ainda com a nossa empresa. Um 
ano de transição, e que toda energia que resguardamos 
em 2020, gastamos em 2021. E não foram poucas as 
mudanças e conquistas que tivemos, a começar com o 
BPO e substituição do sistema de gestão interno através 
da parceria com a Fácil Informática.

Conquistamos o Selo Empresa Pró-Ética pelo 
enfrentamento à corrupção e combate às práticas 
ilegais, a Certificação ISO 37001 pelo Sistema de Gestão 
Antissuborno, e pelo segundo ano, fomos certificados pela 
Great Place to Work (GPTW), que é o reconhecimento da 
organização como um ótimo ambiente de trabalho para 
os funcionários.

Todos os processos transicionais e ganhos só foram 
possíveis através de um trabalho árduo, onde cada 
colaborador se dedicou para alcançar um desempenho 
de sucesso de sua equipe. Somado a isso, uma gestão de 
qualidade, que buscou adaptar às mudanças e desafios 
que os resquícios de 2020 trouxeram, para as demandas 
que a realidade de 2021 nos exigiu, e para solidificar o 
caminho que iremos percorrer em 2022.

Trabalhamos, superamos e vencemos. E assim, 
apresentamos o Relatório de Administração de 2021, 
resultado de um ano de trabalho memorável, através de 
muito cuidado e diplomacia com aqueles que nos mantêm 
de pé.

Boa Leitura!
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Há alguns anos, um pequeno grupo de idealizadores visou a criação de uma organização 
que fosse capaz de oferecer assistência à saúde para os empregados ativos e aposentados 
da Eletrobras Eletronorte. A empresa, que recebeu o nome de EVIDA, foi constituída em 15 
de abril de 2010 e continuamente se desenvolve e estrutura comprometida com eficiência e 
seriedade no que tange ao trabalho assistencialista.

A Caixa de Assistência do Setor de Energia - EVIDA é uma instituição sem fins lucrativos, 
classificada pela Agência Nacional de Saúde Suplementar – ANS como uma operadora de 
autogestão e está registrada neste órgão regulador sob o número 41.837-4. A EVIDA possui 
uma rede credenciada de prestígio e que está presente em todo o território nacional. Assim, 
em 2021, os 17.882 beneficiários tiveram à sua disposição clínicas, hospitais, laboratórios, 
profissionais da saúde, além dos serviços da Telemedicina e campanhas de saúde.

1.1.	 Propósito Institucional

Para fazer frente aos desafios vinculados aos seus objetivos e sua perenidade institucional, 
a EVIDA está alinhada estrategicamente da seguinte maneira:
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1.2.	 Patrocinadoras
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1.3.	 Organograma

O compromisso com a excelência no cuidado à vida tem gerado investimentos em melhorias 
sistêmicas, controles e redesenho dos processos de trabalho. Tudo isso vem consolidando a 
EVIDA como uma operadora que gradativamente tem se tornado mais eficiente e produtiva. 
Para fazer frente aos seus desafios, e permanecer em constante estado de aprimoramento, 
a estrutura funcional e de governança da entidade está composta da seguinte maneira:

1.4.	 Planejamento Estratégico

A EVIDA aprovou o seu primeiro Planejamento Estratégico em 2019 com a participação 
dos colaboradores de todos níveis e áreas da organização por meio de reuniões setoriais 
e em grupo, e a fase de desenvolvimento da estratégia foi construída com muita riqueza 
de informações, gerando um plano alinhado às expectativas e necessidades externas e 
internas, agregando-lhe caráter democrático e sistêmico. O atual Planejamento Estratégico 
da EVIDA, triênio 2019/2022, conta com 16 objetivos estratégicos e, para atingi-los, foram 
desenvolvidas Iniciativas Estratégias e seus resultados são medidos através dos indicadores 
de desempenho. 

Em 2021 mereceram destaque, dentro das diretrizes adotadas, os objetivos estratégicos: a) 
I2 – Realização das atividades programadas para obter a ISO 9001;  b) F2 – Desvio trimestral 
do orçamento administrativo; c) I4 – Acompanhamento do plano anual de Compliance.
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No ano que se inicia, os indicadores de Sinistralidade, Novos Produtos e Inadimplência estão 
em foco, e estratégias específicas estão sendo adotadas para alcançar as respectivas 
metas. 

Conheça os nossos objetivos e iniciativas estratégicas:

Diversos projetos e atividades foram desenvolvidas ao longo do ano para alcance dos 
resultados desses objetivos, os quais serão detalhados nos próximos capítulos.

A EVIDA gradativamente, está evoluindo nessa jornada, que é benéfica para todos, 
fortalecendo a gestão e contribuindo para a longevidade da operadora.

Auditoria Interna

Criada em 2019, a área de Auditoria Interna da EVIDA está subordinada hierarquicamente 
ao Conselho Deliberativo e tem por finalidade verificar a adequação, a eficiência e a eficácia 
dos sistemas de controles internos, em observância à legislação e aos atos normativos 
internos e externos, bem como o cumprimento dos planos, metas, objetivos e políticas 
definidos pela empresa. 

Para a elaboração do Plano Anual de Trabalho de Auditoria Interna - PAINT, são levados em 
consideração, principalmente, o Planejamento Estratégico e a Matriz de Riscos da empresa 
que são norteadores para o trabalho de auditoria. Importa ressaltar que o PAINT passa 
pela análise e aprovação do Conselho Deliberativo. 

No ano de 2021, foram realizadas avaliações em 08 processos associados a: (Gestão 
Financeira; Gestão de Bens Patrimoniais; Auditoria Médica; Cadastro; Faturamento; 
Reembolso; Credenciamento e Gestão de Comunicações), além da revisão do normativo da 
Auditoria Interna.  
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1.5.	 Produtos

* A partir de 1º de julho de 2021, o E-VIDA Amazonas GT deixou de ser comercializado. Tal fato se deu em razão 
do processo de aquisição da Amazonas Geração e Transmissão de Energia pela Centrais Elétricas do Norte 
do Brasil – Eletronorte, quando os empregados da primeira migraram para o plano E-VIDA PPRS; produto 
patrocinado pela Eletrobras Eletronorte.
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1.6.	 FORÇA DE TRABALHO

Para garantir a atuação da empresa e a execução dos seus processos e atividades dentro 
e fora da Sede, garantindo a qualidade dos serviços prestados, a Operadora conta com o 
seguinte quadro de empregados:

1.7.	 Selo Great Place To Work

Em 2021, a EVIDA conquistou, pelo segundo ano consecutivo, a certificação Great Place 
to Work (GPTW), que reconhece as organizações que oferecem os melhores ambientes 
de trabalho. A GPTW é uma consultoria que auxilia as organizações a melhorarem seus 
resultados, reforçando sua cultura, por meio de melhoria de desempenho e inovação, 
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trazendo as pessoas para o centro da estratégia de negócio. O selo de certificação GPTW 
possui validade anual, sendo obtido a partir dos resultados gerais de uma rigorosa e 
confidencial pesquisa aplicada pela consultoria junto aos colaboradores da empresa, 
avaliando cinco dimensões principais: 

•	 Credibilidade: avalia se os funcionários consideram seus gestores confiáveis ao 
medir a percepção sobre práticas de comunicação, competência e integridade. 

•	 Respeito: mede o quanto os colaboradores se sentem respeitados por seus gestores 
ao monitorar níveis de suporte, colaboração e atenção que vivenciam. 

•	 Imparcialidade: avalia o quanto os colaboradores consideram as práticas e políticas 
de gestão justas, com base na equidade, imparcialidade e no reconhecimento e 
justiça que os funcionários percebem. 

•	 Orgulho: mede a relação que o funcionário tem com seus trabalhos ao avaliar 
sentimentos em relação às funções, trabalho de equipe e ambiente. 

•	 Camaradagem: avalia o sentimento de companheirismo no trabalho, a qualidade 
da proximidade, hospitalidade e comunidade dentro da empresa.

A pesquisa atribui uma nota de 0 a 100 a empresa, e é considerada uma empresa de 
referência para se trabalhar todas aquelas que atingirem a pontuação superior a 
70. A EVIDA apresentou o seguinte desempenho:

Foi identificado que a EVIDA possui hoje, como uma de suas forças, as dimensões de Orgulho 
e Camaradagem, em que se observa que os seus empregados hoje possuem forte sensação 
de pertencimento a uma equipe, e que tendem a trabalhar de forma unida para alcançar os 
objetivos da empresa. A EVIDA também é vista pelos seus empregados como uma empresa 
com um propósito com o qual se identificam, e que sentem que fazem a diferença para a 
sociedade fazendo parte dela. No ano de 2022, é objetivo da EVIDA trabalhar as dimensões 
de Imparcialidade e Credibilidade, de forma a manter a tendência crescente da percepção 
positiva de seus empregados quanto ao clima e ambiente de trabalho.
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2.1.	 Beneficiários
Encerrou-se o ano com 17.882 (dezessete mil e oitocentos e oitenta e dois) beneficiários, o 
que demonstra uma queda de 8% (oito por cento) em relação ao final do exercício de 2020.

Essa redução decorre, principalmente, de rescisões de contrato de trabalho executadas 
pelas Patrocinadoras em seus quadros de empregados, o que resulta na evasão de titulares 
e dependentes dos planos.

A seguir, detalham-se algumas características dessa carteira de beneficiários:

Por Faixa Etária
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Por Gênero

Por Plano

Cabe ressaltar que em 2021 a estrutura de planos da EVIDA sofreu alterações, conforme 
segue:

1 -	 A partir de 1º de julho, os beneficiários do E-VIDA Amazonas GT migraram para 
o plano E-VIDA PPRS em decorrência da incorporação da empresa Amazonas 
Geração e Transmissão de Energia pela Eletrobras Eletronorte.

2 -	A partir de 1º de novembro, os beneficiários do PPRS migraram para o plano E-VIDA 
PPRS. Isso se deu pela extinção do PPRS, em razão da reestruturação do benefício 
de assistência à saúde fornecido pela Eletrobras Eletronorte.

Por Região
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Por Categoria

Beneficiários com mais de 70 anos

Ao fim do ano de 2021, existiam 1.986 beneficiários com 70 anos ou mais. Esse número 
corresponde a 11% de toda a carteira.

Idade média

Índice de Envelhecimento
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2.2.	 Rede Credenciada

No fim de 2021, a EVIDA – Assistência à Saúde contava com 2.163 (dois mil e cento e sessenta 
e três) prestadores de serviço.

Apresenta-se abaixo a segregação desses prestadores por estado e por tipo de 
estabelecimento.

Tipo de estabelecimento
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Segmentação por estado

Convênios de Reciprocidade (autogestões que disponibilizam reciprocamente suas 
redes credenciadas) e Operadoras Intermediárias.
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2.3.	 Indicadores de Utilização

A seguir, demonstra-se a estatística de utilização dos serviços assistenciais ao longo de 
2021.

Consultas

Exames
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Internações

- Hospitalares

- Domiciliares
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Odontologia

- Consultas odontológicas

- Procedimentos odontológicos
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Telemedicina

- Atendimento por estado - Atendimento por plano de saúde



26

Autorização 

Em 2021, a EVIDA – Assistência à Saúde emitiu 380.151 (trezentos e oitenta mil e 
cento e cinquenta e um) autorizações, conforme demonstra o dado abaixo:

- Autorizações (por plano de saúde)



27

2.4.	 Órteses, Próteses e Materiais Especiais 
	

2.4.1.  Medidas de redução de custos assistenciais

O processo de negociação, em 2021, resultou em uma economia de R$ 4.808.516 (quatro 
milhões e oitocentos e oito mil e quinhentos e dezesseis reais) em relação aos orçamentos 
inicialmente apresentados pelos fornecedores, encerrando-se o exercício com um custo 
total de R$ 15.295.928 (quinze milhões e duzentos e noventa e cinco mil e novecentos e 
vinte e oito reais) nas compras de OPME.

2.5.	 Serviço de Controle Médico

O Programa de Controle Médico de Saúde Ocupacional – PCMSO, constituído na NR-7 
do Ministério do Trabalho, tem como propósito implementar ações de saúde que visam 
o monitoramento da saúde dos empregados das empresas frente aos riscos ambientais 
de exposição, além de prevenir acidentes de trabalho causados por limitações físicas ou 
condições especiais de saúde e doenças que gerem mal súbito

Pensando nisso, a EVIDA – Assistência à Saúde utiliza-se de sua experiência no mercado 
de saúde suplementar para oferecer às suas patrocinadoras o serviço de administração 
de PCMSO. A operacionalização do programa ocorre após a assinatura de um termo de 
cooperação técnica com a patrocinadora, em que são determinados os serviços a serem 
prestados, os profissionais a serem disponibilizados, as localidades a serem abrangidas e 
demais características da operacionalização do programa.

Atualmente, a EVIDA – Assistência à Saúde, administra o PCMSO da Eletrobras Eletronorte 
(Centrais Elétricas do Norte do Brasil) e, entre os serviços realizados, fazem-se presentes: 

-	 Revisão, implementação e execução do PCMSO de acordo com a NR-7 do Ministério 
do Trabalho;

-	 Ações visando ao rastreamento, à prevenção e ao diagnóstico precoce dos agravos 
à saúde relacionados ao trabalho, com a identificação da existência de casos de 
doenças ocupacionais;

-	 Levantamento do perfil de saúde dos empregados, de modo a elaborar calendário 
de ações e campanhas da saúde personalizadas;

-	 Disponibilização de equipe multiprofissional, para homologação de atestados 
médicos, realização de exames ocupacionais (admissional, periódico e demissional), 
retorno ao trabalho e mudança de função; e

-	 Orientação sobre a adoção de medidas que visem à prevenção de doenças e à 
promoção de saúde.
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3.1.	 Programas de Atenção à Saúde

Os seguintes programas de atenção à saúde estão vigentes:

Central +Saúde EVIDA

A Central +Saúde EVIDA tem por objetivo oferecer informações de qualidade e tirar dúvidas 
de saúde, com o apoio de profissionais qualificados, por meio telefônico. O canal funciona 
24 horas, nos sete dias da semana, e atende a todos os beneficiários, sem custo. 

O serviço é prestado por uma empresa especializada e de acordo com todos os protocolos 
assistenciais preconizados pelo Ministério da Saúde. O beneficiário que entra em contato 
com o canal é atendido por profissionais da saúde (enfermeiros ou médicos) e, de acordo com 
a triagem e intercorrência apresentada, será orientado e monitorado até a estabilização do 
seu quadro clínico. 

Até o último dia de 2021, a central realizou 574 atendimentos, o que representa uma média 
de 48 atendimentos mensais. 

GDC - Gestão do Cuidado

O alvo do Programa de Gestão do Cuidado é identificar e acompanhar os beneficiários da 
EVIDA – Assistência à Saúde que possuem doenças crônicas. Ele está disponível para os 
usuários dos planos E-VIDA PPRS, E-VIDA Master, E-VIDA Família e E-VIDA Melhor Idade.

No encerramento de 2021, estavam inseridos no programa 469 (quatrocentos e sessenta 
e nove) beneficiários, os quais eram acompanhados por uma equipe multidisciplinar, que 
aplicava os planos de cuidados personalizados e evitando, assim, o agravamento da 
condição crônica a longo prazo.
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A classificação dos participantes quanto ao gênero e nível de complexidade está detalhada 
abaixo:

Fármaco Delivery

Esta ação consiste na entrega, em domicílio, de medicamentos orais previstos no rol da 
Agência Nacional de Saúde Suplementar. O seu principal objetivo é monitorar a adesão ao 
tratamento domiciliar oral de alta complexidade dos beneficiários. Porém, como benefício 
complementar, obtém-se redução nos custos assistenciais; uma vez que, ao prosseguir 
com o tratamento em casa, não haverá cobrança das taxas e honorários previstos nos 
tratamentos ambulatoriais. Como resultado monetário, evitou-se o custo de R$ 22.635,00 
(vinte e dois mil e seiscentos e trinta e cinco reais).

Convênios

Visando à manutenção da saúde e do bem-estar dos beneficiários, a EVIDA – Assistência 
à Saúde firma parcerias com estabelecimentos a fim de oferecer benefícios, descontos e 
vantagens. Nesse sentido, a operadora divulga, em seu portal na internet, os convênios 
firmados e os descontos por categoria: aparelhos auditivos, academias, medicamentos, 
óticas e vacinas.

No ano de 2021, vigorou o convênio com o grupo DPSP – Drogarias São Paulo e Drogarias 
Pacheco, que foi utilizado por 798 (setecentos e noventa e oito) beneficiários e concedeu um 
montante em desconto de R$ 74.973,00 (setenta e quatro mil e novecentos e setenta três 
reais).
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3.2.	 Calendário da Saúde

O Calendário da Saúde, criado e disponibilizado anualmente pelo Ministério da Saúde, é uma 
importante ferramenta de difusão de temas relacionados à prevenção e ao tratamento de 
diversas doenças. 

Nesse sentido, a EVIDA – Assistência à Saúde segue o calendário da saúde para realizar 
campanhas e ações publicitárias nas datas mais relevantes, com o objetivo de conscientizar 
os beneficiários sobre a importância da prevenção, da detecção precoce e do tratamento de 
algumas doenças. As campanhas e ações publicitárias sempre envolvem a parte educativa 
que refletem diretamente no cuidado da saúde do beneficiário no dia a dia.

3.2. 1.  Campanhas de Saúde

Durante o ano de 2021, realizaram-se as seguintes ações e campanhas:

Campanha de Vacinação contra a gripe H1N1

 

No ano de 2021, com a queda de números de casos 
da COVID-19 e flexibilização das medidas protetivas, 
retomamos a vacinação contra a gripe H1N1 de forma 
presencial. Alertamos a importância de se vacinar contra a 
gripe, mesmo com a urgência da vacina contra a COVID-19 
e ainda salientamos o tempo mínimo de aplicação de uma 
vacina para a outra.

Combate à COVID-19

Continuamos conscientizando e levando conhecimento 
para os beneficiários sobre os cuidados com a COVID-19. 
Foram produzidas peças para redes sociais, e-mails, 
marketing informativos, vídeos, dúvidas frequentes, e 
rede de prestadores disponível para realização do exame. 
Manteve-se o alinhamento de informações disponibilizadas 
pelo Ministério da Saúde e a Organização Mundial da Saúde 
(OMS).
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Campanha de orientação à vacinação contra a Covid-19

Com a chegada da vacina ao Brasil em 2021, a EVIDA aderiu 
à Campanha de Vacinação contra a COVID-19, através da 
disponibilização de informações pertinentes aos beneficiários 
e respondendo dúvidas frequentes, além do incentivo à 
vacinação de acordo com as faixas etárias presentes. O tema 
foi disparado através dos nossos veículos de comunicação - 
redes sociais e-mail marketing, site, vídeos, live, entre outros. 
A Campanha seguiu alinhada a conteúdos transparentes da 
OMS e Ministério da Saúde.

Divulgação Telemedicina 

Com 29 especialidades médicas em atendimento virtual, foi 
dada continuidade na divulgação do serviço de Telemedicina. 
Por ser um serviço ainda importante no contexto pandêmico, 
este foi divulgado em todos os canais de comunicação da EVIDA. 
Foram desenvolvidas peças que divulgassem as especialidades 
oferecidas e a importância de manter as consultas em dia.

Campanha Setembro Amarelo 

No mês em que é dado atenção maior aos cuidados à saúde 
mental, assim como à prevenção ao suicídio, a EVIDA reforçou 
a importância da procura da ajuda e dedicou-se a manter o 
canal aberto sobre hábitos na procura de uma vida melhor. 
Além disso, foi promovida uma Live em parceria com o Instituto 
Caminhar sobre a valorização da vida. 
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Campanha Outubro Rosa 

Em outubro, o câncer de mama ganha uma atenção especial 
quanto aos alertas, riscos e tratamentos. Assim, a EVIDA 
trabalhou através de criação de landing page dedicada ao 
tema, disposta de informações como dicas de prevenção, 
fatores de risco, detecção precoce, sinais de alerta, como 
fazer o autoexame, tratamento e depoimentos de algumas 
beneficiárias, visando promover a saúde da mulher e a 
prevenção ao câncer. Além disso, realizamos uma live em 
parceria com o Instituto Caminhar focando o olhar psicológico  
sobre a doença.

Campanha Novembro Azul 

No mês de novembro, o alerta foi para a prevenção do câncer 
de próstata. Também foi criada a landing page dedicada ao 
tema visando a saúde do homem e a prevenção ao câncer. 
Ocorreu uma live em parceria com o Doutor Rodrigo Braz, do 
Hospital Urológico de Brasília, com o tema “Saúde também é 
papo de homem”.

3.2.2. Ações Publicitárias

A EVIDA – Assistência à Saúde chamou a atenção dos seus beneficiários, mediante malas-
diretas, fôlderes e cartilhas, para datas relevantes no ano. Utilizando-se do calendário da 
saúde, rememorou as seguintes ocasiões:

- Janeiro Branco – cuidados com a saúde mental;

- Dia Mundial das Doenças Raras;

- Dia da Nefrologia;

- Dia Mundial de Saúde Bucal;

- Dia Mundial de Conscientização da Epilepsia; 

- Dia Nacional de Combate e Prevenção à Hipertensão Arterial;

- Dia Mundial de Combate à Asma;

- Dia Mundial do Doador de Sangue;

- Saúde Ocular;

- Dia Nacional de Combate ao Fumo;

- Dia Nacional de Conscientização sobre a Esclerose Múltipla;

- Setembro Amarelo;
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- Outubro Rosa – Conscientização sobre o Câncer de Mama;

- Novembro Azul – Conscientização sobre o Câncer de Próstata;

- Dia Mundial do Diabetes;

- Dezembro Vermelho – Importância da Prevenção do HIV/AIDS e DSTs; e

- Dezembro Laranja – Cuidados contra o Câncer de Pele.

Além dos temas do calendário de saúde, foram realizadas 11 lives no Instagram da 
operadora, as quais contaram com a participação de profissionais parceiros, que trataram 
sobre relevantes temas de saúde.

3.3.	 Campanhas Publicitárias

Campanha de Acessibilidade Digital 

Foi implementada a acessibilidade digital nas redes sociais e e-mail 
marketing a fim de firmar o compromisso de levar informação a 
todos. A partir do mês de setembro, começou-se a inserção de 
textos descritivos no atributo “alt”, para que pessoas com deficiência 
visual tenham acesso aos conteúdos da EVIDA.

Campanha Sinal Vermelho 

A Campanha Sinal Vermelho contra a violência doméstica ganhou 
destaque em nossos e-mails e redes sociais. Foram compartilhados 
os números disponíveis para contato em caso de emergência e a 
utilização do emblemático “X” como pedido de ajuda. Além disso, 
foi promovida uma live em parceria com a Secretária do Estado da 
Mulher do Distrito Federal para sanar dúvidas e instruir em casos 
de pedidos de ajuda. O conteúdo compartilhado alinhou-se às 
informações do Governo do Distrito Federal.

Pacto Global da ONU

Foi criado um plano de comunicação em parceria com 
o Desenvolvimento Humano da EVIDA para divulgar e 
representar assuntos emblemáticos e atuais da Agenda 
2030 do Pacto da ONU. Foi dada atenção especial para 
temas como sustentabilidade ambiental, igualdade de 
gênero e educação de qualidade. Combate ao Trabalho 
Infantil, EVIDA na Comunidade, Campanha do Agasalho e 
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Campanha de Preservação do Meio Ambiente foram alguns assuntos tratados em nossos 
veículos de comunicação, através de posts nas redes sociais, live, e-mail marketing, vídeos 
e artigos.

3.3.1. Outras ações de Comunicação

Além das campanhas publicitárias citadas, foram produzidas ações com o objetivo de 
divulgar datas comemorativas e dias emblemáticos ligados ao segmento da EVIDA. Tais 
ações foram divulgadas nos canais de comunicação -  Portal EVIDA; Instagram; Facebook; 
WhatsApp; Youtube; LinkedIn; Revistas EVIDA News e Intranet. Todas as campanhas e 
ações são destinadas ao público de beneficiários, parceiros, prestadores, colaboradores e 
possíveis clientes. Listam-se datas, eventos e ações contempladas pela EVIDA no ano de 
2021:
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4	 GESTÃO FINANCEIRA
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O desempenho econômico-financeiro de uma operadora de plano de saúde é medido 
principalmente pela sua sinistralidade, que é a relação entre o que a operadora gasta para a 
prestação dos serviços em saúde (despesa assistencial) e o que ela recebe dos beneficiários 
e patrocinadoras à título de mensalidades e coparticipações (receita assistencial). Nesse 
sentido, o desempenho operacional da EVIDA em 2021 apresentou o seguinte cenário: do 
total das receitas arrecadadas, 86% foram utilizadas para cobrir as assistenciais. Em razão 
da demanda represada no ano de 2020, devido à pandemia da COVID-19 e do processo 
de imunização, observou-se que, em 2021,  houve aumento nas despesas assistenciais, 
por conta da procura dos beneficiários pelos serviços assistenciais à saúde. Comparando 
os números de 2021 com 2020, percebe-se que as despesas assistenciais aumentaram 
25,49%, enquanto o aumento nas receitas assistenciais foi de 13,94% , conforme dados 
abaixo:

Destacamos que, mesmo com o aumento das despesas, após a apuração de todas as 
despesas e receitas no final do exercício, o resultado financeiro do ano foi positivo, resultando 
em R$ 5.518.258,55 (cinco milhões, quinhentos e dezoito mil, duzentos e cinquenta e oito 
reais e cinquenta e cinco centavos).

2021
Receitas Assistenciais

Despesas Assistenciais

Receitas Assistenciais

Despesas Assistenciais

R$ 235.904.054,71

R$ 201.963.554,04

2020

R$ 207.046.473,24

R$ 160.944.876,94
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Como forma de estreitar o relacionamento com os beneficiários, a EVIDA disponibiliza os 
seguintes canais de atendimento: a) Atendimento presencial; b) Central de Relacionamento 
e Atendimento – CRA; e c) Fale Conosco.

A seguir as informações pertinentes a cada canal.

5.1.	  Atendimento Presencial

Durante 2021, a equipe do atendimento presencial realizou 13.629 atendimentos. O total 
de atendimentos por localidade pode ser visto abaixo:
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5.2.	 Central de Relacionamento e Atendimento – CRA

Durante o ano de 2021, somaram-se 13.536 atendimentos na central telefônica.

5.3.	 Fale Conosco

Ao longo de 2021, os atendimentos no Fale Conosco contabilizam:
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5.4.	 Ouvidoria

O compromisso da Ouvidoria continua sendo o de atuar na mediação de conflitos e em 
defesa dos interesses dos manifestantes que já tenham recorrido aos canais primários de 
atendimento, e que não se sentiram plenamente satisfeitos com o retorno apresentado ao 
seu pleito. Na Ouvidoria são registrados elogios, sugestões, consultas e reclamações, além 
de solicitar a reanálise das negativas de autorizações prévias. Dentre os vários objetivos do 
canal, destacam-se o compromisso de promover a melhoria contínua dos produtos e dos 
serviços ofertados aos usuários e a resolução de conflitos que surgiram no atendimento ao 
público de modo geral. 

No ano de 2021, a Ouvidoria da EVIDA acolheu 527 manifestações. Comparado ao ano de 
2020 registrou aumento de 34,78% na quantidade de manifestações que foram de 391.
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5.5.	 Outros Canais de Comunicação

Em 2021, deu-se continuidade na maior presença digital respeitando as medidas de 
isolamento social por conta da COVID-19. Assim, para assegurar e cultivar os beneficiários 
e prestadores, mantendo-os bem informados e antenados em discussões atuais, a EVIDA 
permaneceu com suas parceiras fundamentais para a intensificação desse processo. São 
elas:

Blog Viva+ Cemig

Revista Previnorte
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Total de pessoas alcançadas por canal

Alcançou-se números expressivos nas interações das redes sociais e google. No que tange 
o instagram, houve um aumento de mais de 35 mil interações comparado ao ano anterior, 
enquanto o Google My Business foi impulsionado através de posts quinzenais, mostrando 
um resultado satisfatório. Foram publicados mais de 37 vídeos no youtube, e transmitidas 
11 lives pelo instagram.
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6.1.	 Programa de Qualificação das Operadoras

Índice de Desempenho da Saúde Suplementar (IDSS)

O Programa de Qualificação de Operadoras (PQO) é uma inciativa desenvolvida pela 
Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS) para avaliação anual do desempenho 
das operadoras de planos de saúde. Tem como objetivos o estímulo da qualidade setorial 
e a redução da assimetria de informação, promovendo maior poder de escolha para o 
beneficiário e oferecendo subsídios para a melhoria da gestão das operadoras e das ações 
regulatórias da ANS.

Dentro desse contexto, de acordo com a última avaliação divulgada pela ANS, em 24 de 
agosto de 2021, a qual foi realizada com base nos dados consolidados de 2020, a EVIDA 
obteve a nota 0,8123 – pontuação demonstra resultado de excelência, a maior nota desde 
a sua criação. Veja o comparativo:

Esta melhora pode ser explicada pela continuidade das seguintes iniciativas: (i) monitoramento 
de plano de ação para tratamento de dados das guias de utilização dos planos de saúde 
da EVIDA, incluindo a validação, correção, higienização, qualificação e governança de 
dados, com estratégia de melhoria contínua do processo de Envio de Dados TISS à ANS, 
para competências de faturamento das guias do ano-base 2020 e 2021; (ii) Correção de 
inconsistências da base cadastral da EVIDA relacionada ao Sistema de Informação de 
Beneficiário – SIB.

6.2.	 Gestão de Riscos

Alinhado ao desenvolvimento da governança corporativa da EVIDA, foi conduzido no último 
ano a revisão e monitoramento dos riscos mapeados inerentes à operação da Associação, 
em conformidade com a Política de Gestão de Riscos e Controles Internos aprovada pelo 
Conselho Deliberativo.

Os riscos mais relevantes também já estão sendo gerenciados, com a definição e 
acompanhamento do plano de ação para mitigação de suas ocorrências.
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6.3.	 Programa de Compliance

A cultura de Compliance tem dominado o mercado, trazendo a ética e a transparência, 
como princípios irremediáveis para o mundo empresarial. Pensando nisso, a EVIDA que já 
possui em seu DNA, um modelo de Governança Corporativa pautado nesses princípios, se 
antecipou e implementou o seu Programa de Compliance, visando o fortalecimento de sua 
credibilidade e melhoria em seus processos.

Nesse sentido, o ano de 2021 foi marcado pela revisão de políticas corporativas, controles 
internos, condução de investigações, due diligence, certificações. Além disso, treinamentos 
foram ministrados para os colaboradores e prestadores/fornecedores da EVIDA. Dessa 
forma, foi assegurado que os funcionários e parceiros de negócio treinados possuem as 
qualificações necessárias para a aplicação dos códigos de conduta e políticas corporativas. 
Com o objetivo de garantir a continuidade do programa, explorar oportunidades e reduzir 
fraquezas, foi elaborado o Plano de Integridade para 2022. 

Após criação de procedimentos, fluxos e rotinas que minimamente garantam que o 
programa de integridade seja efetivo, atualmente, a instância de Compliance está mais 
dedicada ao monitoramento das iniciativas já implementadas, bem como avaliação do 
grau de amadurecimento do programa por meio de auditorias externas visando a melhoria 
contínua das ações e cumprindo com o objetivo de tornar o Compliance como parte da 
cultura da organização.

6.4.	 NBR ISO 37001

É esperado que uma organização bem gerenciada tenha uma política de Compliance 
apoiada por sistemas de gestão apropriados, para auxiliá-la no cumprimento das suas 
obrigações legais e no comprometimento com a integridade.

A ABNT NBR ISO 37001:2019 é uma norma sobre sistemas de gestão antissuborno 
desenvolvida para auxiliar as Organizações a implementar, manter e aperfeiçoar um 
programa antissuborno. A norma reflete as boas práticas internacionais e pode ser usada 
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em qualquer tipo de Organização (de qualquer 
segmento, independentemente do tipo, tamanho 
e natureza da atividade, e se a organização é do 
setor público, privado ou sem fins lucrativos).

Ela estabelece requisitos e fornece orientações 
para um sistema de gestão concebido para ajudar 
uma organização a prevenir, detectar e responder 
ao suborno e cumprir com as leis antissurborno 
e compromissos voluntários aplicáveis às suas 
atividades

A EVIDA obteve a certificação em 14/05/2021. A 
EVIDA é a primeira operadora de autogestão a 
obter a referida certificação. Isso mostra inovação, 
comprometimento e coragem, no sentido de dar 
publicidade ao mercado de que são adotadas 
regras reconhecidamente eficientes no combate a 
corrupção e ao suborno. 

6.5.	 Selo Pró-Ética

O Pró-Ética resulta da conjugação de esforços entre os setores público e privado para 
promover no país um ambiente corporativo mais íntegro, ético e transparente.

Criada pela CGU, em parceria com o Instituto 
Ethos, a iniciativa consiste em fomentar a adoção 
voluntária de medidas de integridade pelas 
empresas, por meio do reconhecimento público 
daquelas que, independentemente do porte e do 
ramo de atuação, mostram-se comprometidas em 
implementar medidas voltadas para a prevenção, 
detecção e remediação de atos de corrupção e 
fraude.

Todas as empresas que cumpriram os requisitos 
de admissibilidade previstos no Regulamento 
foram avaliadas pela Secretaria-Executiva do 
Pró-Ética, papel desempenhado pela CGU, a partir 
das respostas apresentadas na Análise de Perfil e 
no Questionário de Avaliação.

A EVIDA obteve a certificação em 07/12/2021. 
No segmento da saúde, a EVIDA é a primeira 
operadora de autogestão a conquistar o prêmio. 
Das 327 empresas inscritas no Programa, 67 
foram aprovadas e premiadas. As empresas foram 
reconhecidas pelo comprometimento da adoção 

voluntária de medidas de integridade voltadas para prevenção, detecção e remediação de 
atos de fraude e corrupção.

Esse reconhecimento demonstra o compromisso da EVIDA com o combate à corrupção e a 
promoção da cultura ética por meio do seu efetivo programa de Compliance. 
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6.6.	  Revisão Código de Conduta-Ética

No dia 27 de agosto de 2021, por meio da Resolução do Conselho Deliberativo Nº 014/2021 
foi aprovada a versão atualizada do Código de Conduta Ética da Caixa de Assistência do 
Setor de Energia, pautado sempre no objetivo de manter as regras e princípios nele contido 
atualizados e de acordo com as diretrizes internas da organização.   A EVIDA possui Código 
de Conduta-Ética desde 2017, e desde então, duas revisões foram realizadas. A primeira 
em maio de 2019, e a segunda em agosto de 2021.

De forma resumida, o Código versa sobre condutas pessoais, condutas no local de 
trabalho, condutas nas relações comerciais, condutas nas relações da EVIDA com públicos 
de relacionamentos externos, prevenção e combate à fraude, suborno e corrupção, 
consequências e violações, canal de denúncias, comissão de ética e um breve esclarecimento 
do termo Compliance. 

O Código de Conduta-Ética contribui para reforçar ainda mais a atuação da EVIDA na 
construção de um ambiente de negócios com programa de integridade robusto e maduro, 
incluindo a matriz de riscos da atividade, preservação dos valores éticos e sustentabilidade 
coorporativa, requisitos indispensáveis para as organizações que desejam crescer e se 
perpetuar no mercado. 

6.7.	 Pesquisa de Satisfação Beneficiários

Em 2021, a EVIDA realizou a Pesquisa de Satisfação, ano base 2020, com objetivo de 
mensurar a satisfação do beneficiário com o serviço prestado pela operadora. A pesquisa 
foi realizada pelo Instituto Ibero Brasileiro de Relacionamento com o Cliente (IBRC), o qual 
certifica a qualidade dos serviços por meio de pesquisa e coleta de dados, via ligação 
telefônica, seguindo os códigos de ética ASQ, International Chamber of Commerce e Sociedade 
Européia para Pesquisa de Opinião e Mercado (ICC/ESOMAR) e a norma da Associação 
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), NBR ISO 20.252. Do total de entrevistados, o nível 
de confiança é de 90% e margem de erro de 4,9%. A avaliação atingiu 92,5% de satisfação 
geral, classificando o atributo em Excelência. A pontuação alcançada pela Operadora foi a 
melhor, desde a sua criação.
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6.8.	  Ações 

Ações de combate à Pandemia

A pandemia da COVID-19 continuou sendo um desafio para o mundo em 2021. Apesar dos 
grandes avanços conseguidos, como o início da vacinação em massa e, consequentemente, 
a diminuição das hospitalizações e dos óbitos, muito se passou para chegar até aqui.

O ano trouxe a grande crise sanitária em Manaus, que gerou sobrecarga na rede hospitalar e 
falta de oxigênio para atendimento aos pacientes que dele necessitavam. Nesse momento, a 
EVIDA – Assistência à Saúde atuou para preservar a saúde daqueles beneficiários e realizou 
11 (onze) remoções aéreas de pacientes de Manaus para outras Unidades Federativas. 

Mas a atuação da operadora foi além do atendimento aos seus beneficiários, quando 
a operadora se juntou a uma grande rede de solidariedade e doou 5 (cinco) cilindros de 
oxigênio de 16 (dezesseis) litros cada; 5 (cinco) cilindros de oxigênio de 11 (onze) litros cada e 
um respirador automático para ajudar a minimizar o desabastecimento de oxigênio.

Ademais, a EVIDA – Assistência à Saúde, mediante contrato de prestação de serviços, foi 
a responsável por gerir a logística e a aplicação de testes da COVID-19 nos empregados 
da Eletronorte. Até o encerramento de 2021, foram aplicados 19.468 (dezenove mil e 
quatrocentos e sessenta e oito) testes nos empregados da patrocinadora em diversas 
cidades do Brasil.

A iniciativa garantiu que a empresa pudesse identificar rapidamente os profissionais que, 
porventura, fossem acometidos pela doença, afastá-los de suas atividades laborais e lhes 
proporcionar o tratamento adequado à COVID-19.

Outras ações que merecem destaque, entre as adotadas para enfretamento à COVID-19, 
são:

-	 Disponibilização de ambulância para atendimento domiciliar para os beneficiários do 
Estado do Amazonas e para os beneficiários da cidade de Belém, no Pará;

-	 Testagem em massa dos empregados da EVIDA – Assistência à Saúde que 
permaneciam em trabalho presencial tanto na sede, que fica em Brasília, como nos 
postos de atendimento;

-	 Acompanhamento dos exames de COVID-19 realizados na rede prestadora de 
serviços, do total de beneficiários internados, e dos óbitos ocorridos, com envio 
semanal de boletim informativo para as patrocinadoras; 

-	 Acompanhamento do calendário público de vacinação contra a COVID-19 e divulgação 
de informações sobre ele para os beneficiários;

-	 Disseminação de material publicitário com conteúdo sobre as formas de prevenção, 
transmissão e proliferação do vírus; 

-	 Acompanhamento diário da capacidade de leitos na rede hospitalar; e

-	 Liberação automática de autorização dos exames necessários para o diagnóstico da 
doença.
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Ações Sociais

- Adesão à Campanha Sinal Vermelho

No dia 29/06/2021 a EVIDA deu mais um passo, a 
fim de erradicar todas as formas de violência contra 
as mulheres, efetivando a adesão à Campanha.  Toda 
a força de trabalho passaram por capacitação, com 
o objetivo de auxiliar e prestar ajuda às mulheres 
vítimas de violência. É de tamanha relevância 
destacar este acontecimento, pois beneficiará toda 
a sociedade.                                                                          

- Doação de Cobertores

O Distrito Federal nos últimos anos vem se 
deparando com situações atípicas em relação 
ao clima. O frio é a típica realidade e reflexo das 
mudanças climáticas em todo o mundo. Diante 
disso, o frio chegou muito forte e a EVIDA não 
mediu esforços, realizou pela 3ª Vez a Campanha 
do Agasalho, onde arrecadou cobertores que 
serviram para beneficiar os moradores que vivem 
em situações de vulnerabilidade no Centro POP de 
Brasília. Ademais, foram doadas roupas recebidas 
durante a campanha.
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	 - Doação de Livros

Durante os meses de agosto e setembro ocorreu a 
Campanha EVIDA na Comunidade, visando contribuir 
com o dia das crianças logo em outubro. No mês 
das crianças, a fim de reduzir o consumismo, bem 
como contribuir para uma educação de qualidade, 
a EVIDA arrecadou e distribuiu livros literários. O 
Instituto Futuro e Ação, localizado no Recanto das 
Emas, Região Administrativa XV do DF, foi o local 
escolhido. Atualmente fazem atendimentos às 
crianças que estão na Educação Infantil, etapa que 
para a Educação Básica se divide em creche e pré-
escola. Conta com salas amplas, espaços acessíveis 
e programações pedagógicas que contribuem para 
o desenvolvimento do educando, seu preparo para 
exercícios da cidadania, entre outros.

 

 
- Live trabalho Infantil

Foi realizada live para abordar o ODS 8 Trabalho 
Descente e Crescimento Econômico dando ênfase 
à meta 8.7 que trata do trabalho infantil. O trabalho 
desenvolvido com os Objetivos de Desenvolvimento 
Sustentável (ODS) não parou por aí, pois devido à 
pandemia da COVID-19, a EVIDA se adaptou para que 
fossem disseminadas informações, criando vídeos, 
peças de divulgação e honrar com o seu compromisso 
com o Pacto Global da ONU. Portanto, ao final do ano 
de 2021 a EVIDA conseguiu contribuir com os 17 ODS 
da Agenda 2023.



52



53

Ao longo da gestão que se encerra, a EVIDA além de desenvolver projetos alinhados ao 
Planejamento Estratégico, teve entre os seus principais focos a continuidade de medidas 
para enfrentamento da pandemia, promovendo investimentos adicionais em programas, 
ações de saúde e serviços de telemedicina. Em suma, as medidas adotadas pela EVIDA 
visaram fortalecer a gestão do plano de saúde, evitar a descontinuidade dos serviços e 
orientar a população a adotar as medidas de prevenção à Covid-19.

Para o ano que se inicia, a EVIDA está se preparando para as Eleições 2022, que visará 
eleger candidatos aos Conselhos Deliberativo e Fiscal, pelos associados ativos e assistidos, 
bem como para o cargo na Diretoria de Benefícios e Saúde. De maneira a trazer lisura, 
transparência e democracia ao processo, o Conselho Deliberativo da EVIDA instituiu 
a Comissão Eleitoral que, por sua vez, já iniciou os trabalhos, balizando suas ações e 
documentos no Estatuto Social da Operadora. 

Ainda na linha da Governança Corporativa, de maneira que ela seja cada vez mais fortalecida, 
a EVIDA está em busca da aderência à Agenda Positiva, promovida pelo Instituto Brasileiro 
de Governança Corporativa – IBGC, e sob a qual sugere medidas a serem tomadas pelos 
líderes apoiadas em seis pilares: a) ética e integridade; b) diversidade e inclusão; c) ambiental 
e social; d) inovação e transformação; e) transparência e prestação de contas; e f) conselhos 
do futuro. 

Sob a perspectiva de processos, a EVIDA já está se preparando para obter a certificação ISO 
9001:2015. Como é sabido, a ISO se trata de um grupo de normas técnicas que estabelecem 
um modelo de gestão da qualidade para organizações em geral. Ela certifica e atesta, 
tecnicamente, uma empresa a fornecer produtos e serviços conformes. Os benefícios de 
se obter essa certificação são vários, dentre eles podemos destacar: a) a satisfação do 
beneficiário como foco principal do negócio; b) conquista de novos negócios e de imagem 
perante o mercado; e c) economia de recursos e investimento em desenvolvimento. 
Internamente, a ISO promove um ambiente mais organizado e padronizado, traz melhor 
desempenho ao negócio, promove a melhoria contínua de processos e engaja pessoas. Mais 
de 70% das ações planejadas para este projeto já foram executadas, e a perspectiva é que 
no segundo semestre obtenhamos a certificação, sendo de nosso desejo que os resultados 
perdurem e melhorem a cada dia.

Sob a perspectiva financeira a EVIDA informa que, o foco no ano de 2022 é mitigar a 
inadimplência, trabalhando de maneira que haja flexibilidade e inovação na gestão das 
contas a receber. Reunindo esforços com os demais processos, a gestão de recebíveis traz 
reflexos positivos na saúde financeira da Operadora, bem como na redução de custos 
administrativos e na implantação de ações voltadas à melhoria da gestão dos planos, com 
foco em campanhas de prevenção de doenças e promoção à saúde, e no fortalecimento 
dos processos tecnológicos que ajudam na determinação do sucesso das ações. Importante 
destacar que a manutenção deste processo requer análises técnicas e regulatórias 
aprofundadas, as quais estão intrinsecamente ligadas à tomada de decisão.

Por fim, e não menos importante, visando trazer novos projetos no âmbito assistencial, a 
EVIDA está planejando instituir suas Clínicas de Atenção Primária à Saúde – APS. A atenção 
primária é uma forma de organizar o atendimento de saúde de maneira a atender à maior 
parte das necessidades de um público-alvo de modo regionalizado, contínuo e sistematizado. 
O principal objetivo é, basicamente, ofertar um modelo de assistência primário, com equipe 
multiprofissional, organizando, sistemicamente, o fluxo de atendimento, sendo capaz de 
identificar e triar casos dos mais simples aos mais complexos e promovendo o atendimento 
de seu público-alvo de modo preventivo, integrado e contínuo.

Este projeto tem como pilar garantir a sustentabilidade do sistema de saúde e visa colaborar 
com as ações voltadas à qualidade de vida, longevidade e perenidade dele.
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