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Palavra da Diretoria Executiva

O ano de 2022 foi marcado por grandes conquistas para a EVIDA, 
dentre elas: a recertificação do selo de empresa Pró-Ética (ISO 37001) 
pela adoção de práticas de combate à corrupção, conduta ilícita ou 
infringência aos regulamentos e normativos da Operadora e demais 
dispositivos legais; Recertificação do selo Great Place To Work (GPTW) 
concedido às melhores empresas para se trabalhar; certificação 
do prêmio Think Work Flash Innovations pelo nosso RH Inovador; 
Certificação do selo IIA Brasil em reconhecimento às empresas que 
realizaram as melhores ações de conscientização da importância da 
profissão de auditoria interna e suas práticas; Pelo resultado obtido da 
Pesquisa de Satisfação com beneficiários, que foi de 90,1% (ano base 
2021); Pela indicação à premiação da nota do IDSS pela Unidas, em 
decorrência do Índice de Desempenho da Saúde Suplementar, tendo em 
vista a nota de excelência recebida pela EVIDA da Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS) que foi de 0,8123 (nota de 0 a 1), e que avalia 
a qualidade em atenção à saúde, garantia de acesso, sustentabilidade 
de mercado e gestão de processos e regulação. 

O ano encerra com chave de ouro segundo a nossa visão enquanto 
empresa, a nossa perspectiva enquanto gestores de saúde e, 
principalmente, o nosso empenho em colocar as pessoas como foco do 
nosso desenvolvimento. Os desafios foram muitos, e ainda continuarão, 
pois fazem parte do ciclo de excelência e crescimento, mas com trabalho 
em equipe, com dedicação e foco, todos eles serão superados. Com isso, 
apresentamos o Relatório de Administração referente ao ano de 2022 
que traz os resultados do nosso trabalho, expressados em números e 
ações. 

Desejamos uma excelente 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 aos empregados ativos e aposentados do 
Grupo Eletrobras Eletronorte. A empresa, que recebeu o nome de EVIDA, foi constituída em 
15 de abril de 2010 e, continuamente, vem se aprimorando em uma estrutura comprometida 
com a eficiência e a 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 – Assistência à 
Saúde possui uma rede credenciada de prestígio e que está presente em todo o território 
nacional.

1.1 Propósito Institucional
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 1.2 Patrocinadoras

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, 
as estruturas funcional e de governança corporativa estão representadas da seguinte 
maneira:



11



12

1.4 Produtos

Ao fim de 2022, a EVIDA dispunha junto à Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS) 
sete planos de saúde registrados e classificados como “ativo”, situações em que os produtos 
podem ser livremente comercializados pela operadora. Além disso, há dois planos registrados 
e classificados como “ativo com comercialização suspensa”, quando se veda o ingresso de 
novos beneficiários, mas mantém-se a assistência prevista para os contratos já firmados.

Nesse sentido, a relação dos produtos da operadora, pode ser vista abaixo:
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1.5 Força de Trabalho

1.5.1 Por Gênero
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1.6 Selo Great Place to Work (GPTW)

Pela terceira vez consecutiva, a EVIDA foi reconhecida como 
um excelente lugar para se trabalhar. De acordo com os 
resultados da Pesquisa de Clima Organizacional promovido 
pela Great Place to Work (GPTW), considerando a percepção 
dos colaboradores e, também, as boas práticas em gestão de 
pessoas. 
Para a EVIDA, essa é a certeza de estar no caminho 
certo em relação às pessoas que lá estão. É a coroa de 
um projeto longevo que busca a excelência nas práticas 
de desenvolvimento humano. É a ciência de que levar a 
humanização dos colaboradores é essencial para que a 
EVIDA continue firme e forte nas práticas de gestão. E, 
acima de tudo, é o parâmetro para continuar a melhorar e se 
reinventar a cada ano!
Um clima organizacional positivo, seja presencial ou a 
distância, é o espelho do quanto uma organização valoriza 
aquilo que mais importa: as pessoas!

1.7 EVIDA terceira finalista para o Selo RH Inovador

A EVIDA ficou entre as três finalistas do Prêmio Think Work Flash Innovations, na categoria 
People Analytics, com o projeto Indicadores de RH em BI: Agilidade e boas práticas na gestão 
da informação de pessoas, idealizado pela área de Desenvolvimento Humano da EVIDA.
O Think Work Flash Innovations é um prêmio que reconhece não apenas as empresas, mas 
iniciativas e equipes inovadoras, de modo a valorizar quem põe a mão na massa e faz a 
transformação do RH acontecer na prática. Foram mais de 140 empresas inscritas e 270 
projetos enviados para apreciação dos jurados, onde a avaliação se deu pela descrição 
principal e conjunto de práticas, com o objetivo de analisar e avaliar as demais práticas de 
gestão de recursos humanos adotadas pela empresa na categoria checada, para certificar 
que a iniciativa concorrente ao prêmio não é uma ação pontual ou isolada e sim parte de um 
conjunto robusto de práticas dentro do subsistema de RH avaliado. Tal iniciativa se concentra 
principalmente no fortalecimento da cultura de dados associados ao RH, formação de bases 
de dados sobre a gestão de pessoas e modelos de compartilhamento de dados e resultados 
com a alta administração. 
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1.8 Auditoria Interna

A Auditoria Interna da EVIDA está hierarquicamente subordinada ao Conselho Deliberativo 
e tem por finalidade verificar a adequação, a eficiência e a eficácia dos sistemas de controle 
interno, 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, dentre outros, o Planejamento Estratégico e a Matriz de Riscos da empresa, 
que são norteadores para determinar os rumos a serem tomados nos trabalhos da Auditoria. 
No ano de 2022, além da execução das atividades que foram previstas no PAINT, no mês de 
maio, que é considerado o mês internacional de conscientização da importância da atividade 
de Auditoria Interna nas organizações, a EVIDA participou da campanha nacional IIA MAY 
Brasil, promovida pelo Instituto dos Auditores Internos do Brasil – IIA Brasil, que teve por 
objetivo incentivar as empresas brasileiras a promoverem ativamente o valor da atividade.
Fundado em 19 de novembro de 1960, sediado em São Paulo - SP, o instituto IIA Brasil é uma 
associação profissional sem fins lucrativos e tem como papel principal defender, difundir e 
desenvolver a profissão de Auditoria Interna, assim como aos profissionais que a exerçam 
para que possam ajudar no efetivo gerenciamento de riscos, governança corporativa e 
processos de controles internos das organizações, visando a defesa dos interesses dos 
acionistas, cotistas e grupos de interesse e da sociedade em seu conjunto.
Durante o mês de maio, a EVIDA promoveu ações de conscientização para o público interno 
e externo, informando como é realizado o processo de Auditoria Interna na EVIDA e os 
benefícios que a atividade proporciona. 
Como resultado dessa campanha, a EVIDA recebeu o prêmio IIA MAY Brasil 2022, por meio 
de um selo. Este selo é um prêmio em reconhecimento ao empenho da EVIDA na promoção 
de ações que valorizam cada vez mais a profissão de auditor interno. A cerimônia de 
homenagem às empresas vencedoras foi realizada entre os dias 11 e 13 do mês de setembro 
de 2022, de forma virtual, durante a realização do 42º Congresso Brasileiro de Auditoria 
Interna (Conbrai 2022).
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2.1 Beneficiários

Encerrou-se o ano de 2022 com 16.510 (dezesseis mil e quinhentos e dez) beneficiários, o 
que demonstra uma queda de 8% (oito por cento) em relação ao final do exercício de 2021.

A redução ocorrida é fruto, sobretudo, de remodelações administrativas efetuadas pelas 
patrocinadoras da operadora; seja na forma de desligamento de empregados ou na 
alteração da forma de custeio de seus planos de saúde. A exemplificar, citam-se aos planos 
de saúde patrocinados pela Amazonas Energia e pela Roraima Energia, os quais, por 
passarem a ter uma tabela de contribuição, perderam muitos beneficiários na condição de 
dependentes. Por fim, vale destacar também outro fator preponderante de redução, qual 
seja: encerramento do benefício de assistência à saúde concedido pela Eletronorte por meio 
de programas de demissão.

2.1.1 Por Faixa Etária

Diante do envelhecimento da massa de beneficiários, a operadora de saúde tem 
revisado o planejamento de estratégias as quais visem à sustentabilidade dos planos de 
saúde - principalmente dos produtos autopatrocinados. Nesse sentido, em Brasília, em 
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outubro, iniciou-se o projeto EVIDA CONSULTA , com atendimento presencial de médico 
especialista em idoso, com isenção da cobrança de coparticipação, de maneira a fomentar 
o acompanhamento preventivo, os beneficiários de outras localidades são orientados, por 
meio de comunicados e contatos telefônicos a procurarem o médico geriatra via Telemedicina 
ou em prestador credenciado. Ademais, os beneficiários acima de 90 anos de idade são 
monitorados no projeto CENTENÁRIOS, recebendo ligações com orientação em saúde e 
serviços da operadora, em Janeiro o contato social com esse público, passou a ser  também, 
de maneira presencial, dentro do projeto EVIDA VISITA.

2.1.2 Por Gênero

2.1.3 Por Plano

2.1.4 Por Região
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2.1.5 Por Categoria

2.1.6 Beneficiários com mais de 70 anos

Ao fim de 2022, existiam 1.917 (mil novecentos e dezessete) beneficiários com 70 anos ou 
mais. Esse número corresponde a 12% (doze por cento) de toda a carteira da operadora.

2.1.7 Idade Média da Carteira

2.1.8 Índice de Envelhecimento da Carteira
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2.2 Rede Credenciada

Ao fim de 2022, a EVIDA – Assistência à Saúde, contava com 2.330 (dois mil e trezentos e 
trinta) prestadores de serviços.

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

2.2.1 Por Tipo de Estabelecimento

No âmbito das autogestões em saúde, o índice de envelhecimento da carteira é bastante 
elevado, conforme corroboram as pesquisas nacionais realizadas pela Unidas - Autogestões 
em Saúde. Nesse sentido, na EVIDA - Assistência à Saúde, esse índice alcançou o patamar 
de 142% em 2022, o que, por um lado, evidencia o grau de eficiência na gestão da saúde na 
instituição, considerando-se uma massa de beneficiários com idade superior a 59 anos, o 
qual evita o absenteísmo - principalmente da população idosa. O índice de envelhecimento 
é calculado da seguinte maneira: número de idosos (= ou + de 60 anos) dividido pelo número 
de jovens de até 14 anos e, depois, multiplicado por 100.
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2.2.2 Por Estado

2.2.3 Convênios de Reciprocidade / Rede Indireta
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2.3 Indicadores de Utilização

2.3.1 Consultas

2.3.1.1 Exames
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2.3.2 Odontologia

2.3.2.1 Consultas Odontológicas

2.3.2.2 Procedimentos Odontológicos
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2.3.3 Internações

2.3.3.1 Internações Hospitalares

2.3.3.2 Internações Domiciliares
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2.4	Percentual de Despesas por Faixa Etária

2.4.1 Percentual de Despesas por Gênero

2.5 Telemedicina

Em 2022 foram realizadas 9030 consultas pela Telemedicina, sendo que 5822 delas 
apenas no pronto socorro virtual, cujas consultas são realizadas por um especialista 
clinico geral. Considerando que um atendimento em pronto socorro hospitalar custa em 
média R$280,00, calcula-se que, as consultas nesta especialidade e na modalidade de 
telemedicina, evitaram um custo assistencial no montante de R$1.630.160,00. E ainda 
considerando que o atendimento virtual evita complicações de doenças por meio dos 
tratamentos e orientações indicadas de maneira célere, estima-se que o serviço evitou 
uma média de 0,5% de internações hospitalares, trazendo, portanto, um custo evitado no 
montante médio de R$831.189,15. Por fim, calcula-se, a partir destes dados, que o serviço 
de Telemedicina apresentou, em 2022 um ROI (Retorno sobre Investimento) de 266% sobre 
o valor pago pelo serviço.
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2.5.1 Atendimentos por região

2.5.2 Atendimentos por plano
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2.6	Autorização 

Em 2022, a EVIDA emitiu 270.481 (duzentos e setenta mil e quatrocentos e oitenta e um) 
autorizações, conforme mostram os dados abaixo:

2.6.1 Autorizações – por Plano de Saúde

Em 2022, a EVIDA emitiu 270.481 (duzentos e setenta mil e quatrocentos e oitenta e um) 
autorizações, conforme mostram os dados abaixo:
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3.1	 Serviço de Controle Médico de Saúde Ocupacional

O Programa de Controle Médico de Saúde Ocupacional (PCMSO) constituído com base 
na Norma Regulamentadora 07 (NR7) do Ministério do Trabalho, tem como propósito 
implementar ações de saúde que visem a monitorar a saúde dos empregados das empresas 
em 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 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 administra o PCMSO da Eletrobras 
Eletronorte e, entre os serviços realizados, fazem-se presentes:

•	 Revisão, implementação e execução do PCMSO de acordo com a NR7 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.

3.2 Negociações na compra de OPME - Órteses, Próteses 
e Materiais Especiais – uma medida de redução dos custos 
assistenciais

O processo de negociação de Órteses, Próteses e Materiais Especiais (OPME) é realizado 
em duas etapas. A primeira etapa consiste – ao recepcionar os pedidos dos prestadores 
– em uma análise técnico-assistencial com equipe multidisciplinar, composta por médicos 
especialistas, enfermeiros e negociadores, os quais avaliam a pertinência dos materiais em 
conformidade com o quadro do paciente, realizando uma análise com base em informações 
técnico-científicas, medicina baseada em evidencias e validações das vigências dos 
materiais. Toda a analise promovida visa comprovar a eficácia e segurança do procedimento 
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3.3	Programas de Atenção à Saúde

Os seguintes programas de atenção à saúde estão vigentes:

3.3.1 Central Clínica +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 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.
Ao fim de 2022, a central realizou 685 (seiscentos e oitenta e cinco) atendimentos, o que 
representa uma média de 62 (sessenta e dois) atendimentos mensais. 

3.3.2 GDC - Gestão do Cuidado

O objetivo do Programa de Gestão do Cuidado é identificar e acompanhar os beneficiários 
da EVIDA 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. Em 2022, um total de 
762 (setecentos e sessenta e dois) beneficiários eram monitorados pelo programa. Eles foram 
acompanhados por uma equipe multidisciplinar, com planos de cuidados personalizados, 

a ser realizado. Na segunda etapa,  os materiais decorrem com a negociação dos valores, 
além da validação das etapas pelos especialistas da EVIDA que, por sua vez, realizam mais 
uma checagem do processo, visando garantir o menor preço e liberação dos materiais 
conforme solicitação médica. Todo este processo de negociação resultou, em 2022, em um 
custo evitado na ordem de R$ 8.574.735,00 (oito milhões quinhentos e setenta e quatro mil 
setecentos e trinta e cinco reais). Dentro do exercício foram gastos, portanto, um total de R$ 
19.782.403,00 (dezenove milhões setecentos e oitenta e dois mil quatrocentos e três reais) 
com a compra e fornecimento de OPME.
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evitando-se, assim, o agravamento da condição crônica a longo prazo.
A classificação dos participantes quanto ao gênero e ao nível de complexidade de sua 
condição está detalhada abaixo:

O programa incentivou o autocuidado dos participantes, reduzindo-se, por exemplo, idas 
desnecessárias aos prontos socorros. Como retorno financeiro para a operadora, evitou-se 
R$ 1.100.000 (um milhão e cem mil reais) em despesas assistenciais ao longo dos 15 meses 
de programa.

3.3.3 EVIDA Visita e acompanhamento social dos beneficiários centenários

Este programa consiste em visitas realizadas aos beneficiários que se encontram em 
atendimento/internação domiciliar ou em internação hospitalar de longa permanência 
em Brasília/DF. O objetivo do projeto é estreitar os laços entre o beneficiário e a EVIDA, 
conferindo a assistência prestada, realizando escuta qualificada, com sigilo e oferecendo 
apoio social, espaço para diálogo, aproximação e confiança. As visitas ocorrem mediante 
agendamento realizado após triagem da operadora. A periodicidade das visitas ocorre em 
conformidade com a complexidade do caso do beneficiário. Após as visitas, a EVIDA viabiliza 
ações a fim de atender aos beneficiários, solucionar eventuais problemas e mediar conflitos.
Devido aos picos de casos do COVID-19, durante o ano de 2022, as visitas presenciais 
foram substituídas por atendimentos remotos. No período foram feitas 55 (cinquenta e 
cinco) interações com beneficiários em internação domiciliar e 13 (treze) atendimentos sob 
demanda.
Além disso, em maio de 2022, foi iniciado o acompanhamento social aos beneficiários 
centenários. O objetivo é oferecer escuta ativa, qualificada e atenta para esse público e 
seus familiares. O projeto acompanhou 5 (cinco) centenários ao longo do ano.
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3.3.4 Programa de Saúde Mental ComVIDA

A Organização Mundial da Saúde (OMS) aponta que o Brasil é o país com o maior número 
de pessoas com algum tipo de ansiedade no mundo. Estima-se que cerca de 19 milhões de 
pessoas vivem com transtorno de ansiedade no país, que além de sintomas físicos como 
falta de ar, tremores e tensão muscular, pode desencadear outros transtornos.
Dentro desse contexto, a EVIDA lançou em julho de 2022 o seu Programa de Saúde Mental 
intitulado: ComVIDA.
O objetivo do programa ComVIDA é trazer especialistas para falar do tema saúde mental, 
pontuando as possíveis causas do adoecimento e seus desdobramentos e como isso pode vir 
a afetar a vida da pessoa. O programa ComVIDA trabalha, também, sugerindo estratégias 
para lidar com os diversos sentimentos. Além disso, são disseminadas informações sobre 
qualidade de vida e bem-estar.
Os encontros aconteceram todas as quartas-feiras dos meses de julho e agosto, pela 
plataforma TEAMS, visando facilitar a participação de todos os interessados. Nesse 
período, foram realizados 9 (nove) encontros que contaram com a participação de 1.451 (mil 
quatrocentos e cinquenta e um) pessoas.
Como resultado do programa, constatou-se um aumento de 42% (quarenta e dois por cento) 
nos atendimentos com psicólogos em relação aos meses anteriores ao início da ação.

3.3.5 EVIDA Consulta
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Lançado como projeto piloto em Brasília/DF, a partir de outubro de 2022, o programa 
EVIDA Consulta oferece atendimentos gratuitos, com médicos especialistas em pediatria e 
saúde do idoso. As consultas são realizadas nas dependências do prédio sede da EVIDA, em 
consultórios equipados para garantir a melhor experiência ao beneficiário.
A equipe é formada por um médico especialista e um técnico em enfermagem, responsáveis 
pela triagem dos beneficiários. Além disso, o programa conta com um posto de coleta 
laboratorial montado na EVIDA; mais uma comodidade para o beneficiário.
Desde a sua implantação, já foram realizadas 79 (setenta e nove) consultas com o especialista 
em saúde do idoso, e 20 (vinte) consultas com pediatra.

3.3.6 Fármaco Delivery

Essa ação consiste na entrega, em domicílio, de medicamentos de alto custo previstos no rol 
da Agência Nacional de Saúde Suplementar. O seu principal objetivo é monitorar a adesão ao 
tratamento dos beneficiários portadores de doenças raras ou de alta mortalidade. Porém, 
como benefício complementar, obtém-se redução nos custos assistenciais; uma vez que, ao 
prosseguir com o tratamento em casa, o beneficiário diminui a utilização dos serviços da rede 
de prestadores. Como resultado monetário, evitou-se o custo de R$ 786.606 (setecentos e 
oitenta e seis mil e seiscentos e seis reais).

3.4 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 o segue 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 reflete diretamente no cuidado da saúde do beneficiário no dia a dia.

Em 2022, realizaram-se as seguintes ações e campanhas:
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3.4.1. Campanhas de Saúde

3.4.1.1 Campanha de vacina antigripal

Entre os meses de abril a julho, a EVIDA promoveu a 9ª 
Campanha de Vacinação contra a Gripe H1N1. No decorrer da 
ação, foram aplicadas 5.194 (cinco mil cento e noventa e quatro) 
doses de vacina influenza quadrivalente em beneficiários 
distribuídos nos estados do Amazonas, Maranhão, Pará, Acre, 
Amapá, Mato Grosso, Rondônia, Roraima, Tocantins, São Paulo, 
Rio de Janeiro e Distrito Federal.

3.4.1.2  Campanha Outubro Rosa e Novembro Azul

Lançada em outubro, o objetivo da campanha é o incentivo à 
realização de exames preventivos dos cânceres de mama e 
de próstata. Denominada “juntos pela mesma causa”, a ação 
isentava a cobrança de coparticipação em consultas realizadas 
com ginecologista e urologista, e na realização de exames de 
Papanicolau, mamografia e PSA até o dia 31/12/2022.

3.4.1.3 Dia D – Outubro Rosa e Novembro Azul

A ação aconteceu na sede da EVIDA e em seus postos de 
atendimento regionais. Além de informações de saúde, 
foram oferecidos serviços de aferição de glicemia e pressão 
arterial; exames oftalmológicos; exame de eletrocardiograma; 
realização de bioimpedância; e auricoloterapia.  
Os participantes contaram ainda com lanche saudável e foram 
agraciados com a distribuição de brindes por prestadores 
parceiros da EVIDA.
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3.4.1.4 Semana de Saúde da EVIDA

Entre os dias 26 e 30 de setembro, aconteceu a 1ª Semana 
de Saúde da EVIDA. Com o objetivo de divulgar informações 
de saúde, serviços da operadora e oferecer cuidado direto 
ao beneficiário. A ação contou com palestras on-line e ações 
presenciais tanto na sede da EVIDA, em Brasília/DF, quanto 
nos postos de atendimento da operadora nos estados.
Dentre os temas ministrados nas diversas palestras estão: 
setembro amarelo – mente sã e corpo são; ergonomia e 
movimento; saúde do idoso; e sinistralidade. Além disso, foram 
oferecidos os serviços de massagens terapêuticas; aferição 
de pressão e glicemia; limpeza de pele; auricoloterapia; e 
distribuição de brindes nos stands montados no evento
Além das campanhas citadas, a EVIDA participou da Semana 
Interna de Prevenção de Acidentes do Trabalho (SIPAT) da 
Eletrobras Eletronorte, que ocorreu entre os dias 06 e 09 
de dezembro. A operadora dispunha de stand no local para 
divulgação de suas atividades; apresentação de palestras; e 
oferta de serviços por prestadores parceiros.

3.4.2 Ações publicitárias de saúde

A EVIDA chamou a atenção dos seus beneficiários, mediante malas-diretas, folders e 
cartilhas em referência a datas importantes no calendário anual da Saúde. Rememorando 
as seguintes ocasiões:

•	 Janeiro Branco – Live: burnout – cuidar da mente faz bem para a gente;
•	 Dia Nacional de Combate às Drogas e ao Alcoolismo;
•	 Dia Mundial das Doenças Raras;
•	 Dia da Nefrologia;
•	 Dia Mundial de Saúde Bucal;
•	 Dia Mundial de Conscientização do Autismo;
•	 Dia Nacional de Combate e Prevenção à Hipertensão Arterial;
•	 Dia Mundial de Combate à Asma;
•	 Dia Mundial da Imunização;
•	 Dia Mundial do Doador de Sangue;
•	 Dia Nacional de Conscientização sobre a Esclerose Múltipla;
•	 Dia do Combate às Hepatites Virais;
•	 Setembro Amarelo;
•	 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.
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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 2022 apresentou o seguinte cenário: do 
total das receitas arrecadadas, 83% foram utilizadas para cobrir as despesas assistenciais. 

Em razão da alteração das práticas contábeis, em conformidade com a Agência de Saúde 
Suplementar - ANS, observa-se redução das receitas e despesas ao comparar com o ano 
de 2021 mesmo diante desse cenário, alterado pelo novo plano de contas da ANS, destaca-
se que houve aumento da procura dos beneficiários pelos serviços assistenciais à saúde 
no cenário pós pandemia da COVID-19 e faturamentos que estavam represados pelos 
prestadores, contudo, ao comparar com o ano de 2021 que era outro modelo de plano de 
contas, observa-se que houve redução nas despesas assistenciais. 

Observe abaixo o resultado obtido com receitas e despesas assistenciais dos últimos dois 
anos:
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A EVIDA possui múltiplos canais de atendimento com a finalidade de estreitar o 
relacionamento com seu público beneficiário. Para isso são disponibilizados os seguintes 
canais:

a) Contato telefônico, por meio da Central de Relacionamento e Atendimento 24 
horas; 

b) Atendimento presencial, por meio dos postos de atendimento nas regionais de 
atuação e na sede da operadora e;

c) Atendimento on-line, por meio do canal Fale Conosco. 

Abaixo o panorama de atendimentos realizados por canal no ano de 2022: 

5.1 Atendimento Presencial



40

5.2 Central de Relacionamento e Atendimento – CRA 24 horas

Durante o ano, foram feitos 44.334 (quarenta e quatro mil e trezentos e trinta e quatro) 
atendimentos na central telefônica.

5.3 Fale Conosco

O canal Fale Conosco apresentou os seguintes números ao fim do exercício:

5.4 Ouvidoria

Mais do que uma procuração de fato, o compromisso da Ouvidoria é de atuar na mediação 
de conflitos em busca da satisfação do reclamante, do aperfeiçoamento do fato reclamado 
e da otimização da qualidade em defesa dos interesses dos manifestantes que já tenham 
recorrido a primeira instância de atendimento e que não se sentiram plenamente satisfeitos 
com o retorno apresentando 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 a otimização da qualidade dos serviços ofertados aos usuários e a resolução 
de conflitos que surgem no atendimento de modo geral. 
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Comparando os temas registrados nas manifestações do ano de 2021 e 2022, identificamos 
redução significativa em cada um dos assuntos abaixo. Em relação ao total, no ano de 2021 
tivemos um total de 527 de manifestações acolhidas, registrando redução de 31,31 % com 
relação ao ano de 2022.
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5.5 Outros Canais de Comunicação

Com exponencial crescimento nas redes sociais, a EVIDA vem se tornando uma das 
referências aos olhos dos beneficiários e colaboradores em termos de pautas relacionadas 
à saúde. Com postagens periódicas, envio de mensagens via WhatsApp, com a criação do 
Blog EVIDA e do App EVIDA, é possível reconhecer o avanço do relacionamento entre a 
organização e os seus clientes. 

5.5.1 Parcerias de Comunicação

Para além dos canais de comunicação exclusivos da EVIDA como o Blog e as mídias sociais, 
também se manteve a integração de comunicação com as patrocinadoras Eletrobras 
ELETRONORTE, Amazonas Energia e Roraima Energia, e, também, a parceria habitual com 
a Previnorte e a Cemig Saúde para que a integração das informações seja garantida e para 
que cheguem ao público destinado.
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5.5.2 Total de Pessoas Alcançadas por Canal

Olhando em números, houve aumento expressivo em interações nas redes sociais, tais 
como Instagram, WhatsApp, Facebook, LinkedIn e, concomitantemente, com os anúncios 
via Google MyBusiness.
O envio recorrente de peças informativas via E-Mail Marketing para os beneficiários e 
colaboradores também teve significativo aumento, com uma média de 20% de aumento 
no número de informativos encaminhados. Com a ampliação do uso dessa estratégia de 
comunicação, a EVIDA acredita que, por meio da capacidade de se fazer mais presente na 
vida dos seus beneficiários, há a possibilidade de agregar na melhoria da qualidade de vida 
do usuário utilizando-se das relevantes informações que são encaminhadas aos usuários 
após serem coletadas pela equipe com especialistas (parceiros) nas áreas especificadas para 
cada tema encaminhado. Por exemplo: para realizar uma peça informativa sobre os riscos 
do tabagismo para os colaboradores, a EVIDA procura especialistas que são referências na 
área, busca-se informações relevantes sobre o tema e, depois, atua na transcrição do tema 
em uma linguagem mais acessível para disparo nas redes sociais.
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6.1 Programa de Qualificação das Operadoras

Anualmente, o Programa de Qualificação de Operadoras (PQO) avalia a qualidade das 
operadoras de planos de saúde do país mediante o Índice de Desempenho da Saúde 
Suplementar (IDSS). Criado e mensurado pela ANS, ele varia em notas de zero a um (0 
a 1) e cada operadora é enquadrada em uma faixa de avaliação por ordem crescente de 
desempenho. No ano de 2022 a EVIDA obteve a pontuação 0,8565 (zero vírgula oito cinco 
seis cinco), conquistando nota de excelência no IDSS.

6.2 Planejamento Estratégico

O Planejamento Estratégico de uma empresa tem como finalidade traduzir a estratégia 
em ações, iniciativas e objetivos para alcance das metas almejadas e para garantia de 
sustentabilidade no mercado. Na EVIDA, o Planejamento Estratégico é definido pela Alta 
Administração, monitorado e executado pelo time de lideranças e seus apoios, conta com 
mais de 20 objetivos estratégicos subdivididos em mais de 40 indicadores de desempenho. 
No ano de 2022 o Planejamento Estratégico da EVIDA apresentou média de 83% de alcance 
de resultados positivos. Sendo seu mapa estratégico representado graficamente como:
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6.3 Gestão de Riscos

É importante ressaltar que o gerenciamento de riscos possibilita a preparação de respostas 
eficazes a impactos inter-relacionados com os negócios da Operadora, promovendo 
resoluções integradas aos diversos riscos, com o intuito de mitigá-los. O planejamento 
focado em redução de danos é essencial para o crescimento e para a manutenção das 
conquistas da EVIDA. É importante, ainda, lembrar que o gerenciamento de riscos é um 
processo contínuo. Ele está sujeito a atualizações e não se finda com a identificação inicial 
de riscos.
Neste contexto, ao longo do ano de 2022, foram realizados o monitoramento e a revisão 
dos riscos mapeados inerentes à operação da EVIDA, e no total foram identificados, 
analisados e avaliados 41 (quarenta de um) riscos que foram tratados pelos seus respectivos 
responsáveis. Desse total, 11 riscos foram classificados no nível alto, 19 riscos no nível médio; 
e 11 riscos no nível baixo.
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Dessa forma, a EVIDA tem buscado continuamente a melhoria de seus processos internos e 
sua modernização administrativa, com o objetivo de implantar boas práticas de governança 
corporativa, gestão da integridade, gestão de riscos e controles internos da organização.

6.4 Programa de Compliance

O Compliance diz respeito a postura, comportamento ético, moral e à transparência, tanto 
em nossa vida cotidiana como no exercício de nossas profissões. O Compliance começa na 
dimensão do indivíduo e se reflete, ao final do dia, na dimensão da empresa. É importante 
que se tenha essa visão ampla, pois de nada valerá implementar uma série de ferramentas, 
políticas e procedimentos internos sofisticados, caso não exista o engajamento das pessoas 
no seu dia a dia, dentro e fora da empresa.
O Programa de Compliance estabelece procedimentos para prevenir, detectar e remediar 
riscos relacionados ao não cumprimento de leis e regulamentos sob a perspectiva da 
ética e da integridade. A EVIDA que já possui em sua essência um modelo de Governança 
Corporativa pautado nos princípios da ética e da integridade, implementou o seu Programa 
de Compliance com o objetivo de fortalecimento de sua credibilidade e melhoria em seus 
processos.
O ano de 2022 foi marcado pela revisão de todas as políticas e normas corporativas 
relacionadas à área, além da condução de investigações, realizações de due diligences, 
renovação de certificação, divulgação do canal de denúncia, elaboração de Procedimento 
Operacional da PGR (Gerência de Riscos e Conformidade) e realização de treinamentos 
aos colaboradores da EVIDA, para que todos entendam a importância e se mantenham 
engajados com o Programa.
Por fim, houve o planejamento, implementação e realização da 1ª Edição da Compliance 
Week, realizada na primeira semana do mês de dezembro com o intuito de fortalecer o 
conhecimento dos colaboradores e as partes interessadas sobre o Programa de Integridade 
e o cenário de Compliance na área da saúde, trazendo questões relevantes para o exercício 
das funções no que se refere à atuação íntegra e em conformidade como cultura da 
organização.

6.5 NBR ISO 37001

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 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).
A EVIDA conquistou a certificação em 14/05/2021 e a 
recertificação em 23/03/2022, alcançando a marca de ser a 
primeira operadora de autogestão a obter e manter a referida 
certificação, o que demonstra inovação, comprometimento 
e coragem, no sentido de dar publicidade ao mercado de 
que são adotadas regras reconhecidamente eficientes no 
combate à corrupção e ao suborno.
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6.6 Selo Pró-Ética

O Pró-Ética é uma iniciativa que busca 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. 
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. 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.
Atualmente, está se colacionando as evidências 
imprescindíveis para atender aos requisitos da 
inscrição da operadora de saúde no projeto Pró-Ética 
2022-2023, a fim de manter o selo de empresa limpa 
e credibilidade junto aos colaboradores, beneficiários 
e parceiros.

6.7 Criação do Código de Conduta-Ética do Fornecedor

A EVIDA, pensando em seu compromisso 
de contribuir positivamente para o 
desenvolvimento econômico, social, ambiental 
e de governança nas comunidades em que 
opera e com a intenção de assegurar a 
coerência na abordagem dos fornecedores 
de bens e de serviços contratados, criou o 
Código de Conduta-Ética dos Fornecedores. 
O referido Código define as normas mínimas, 
não negociáveis, que devem ser respeitadas 
e cumpridas pelos fornecedores de bens ou 
serviços no exercício da ligação comercial com 
a EVIDA.

O Código de Conduta-Ética do Fornecedor 
contribui para reforçar ainda mais a atuação 
da EVIDA na construção de um ambiente 
de negócios com programa de integridade 
robusto e maduro, a preservação dos valores 
éticos e a sustentabilidade coorporativa.
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6.8 Pesquisa de Satisfação de Beneficiários

Em 2022 a EVIDA realizou a Pesquisa de Satisfação, ano base 2021, 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 95% e margem de erro de 5,2%. A avaliação atingiu 90,1% de satisfação 
geral, classificando o atributo em Excelência.

6.9 Processo Eleitoral 2022

Conforme previsões estatutárias, no ano de 2022 foi realizado processo eleitoral para 
escolha de membros para os Conselho Deliberativo e Conselho Fiscal e para o cargo na 
Diretoria de Benefícios e Saúde. O processo ocorreu no mês de fevereiro de 2022 onde 
todos os associados com direito a voto fizeram sua escolha por meio de plataforma online, 
com acompanhamento de auditoria independente, trazendo como resultado o seguinte 
quadro de membros:
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Após todos os protocolos determinados em Estatuto Social, a Diretoria de Benefícios e 
Saúde teve como candidata eleita e indicada pela Patrocinadora Eletrobrás Eletronorte a 
Sra.:

6.10 Ações Sociais

No mês de fevereiro, a EVIDA iniciou a arrecadação de 
itens de higiene para serem doados para mulheres em 
situação de vulnerabilidade social no mês de março, onde 
é comemorado o Dia da Mulher. A ação foi realizada na 
Associação Santos Inocentes e visou promover maior 
dignidade e saúde, conforme a ODS 3 - Saúde e Bem-
Estar e a ODS 10 - Redução das Desigualdades. 
No mês de fevereiro, a EVIDA iniciou a arrecadação de 
itens de higiene para serem doados para mulheres em 
situação de vulnerabilidade social no mês de março, onde 
é comemorado o Dia da Mulher. A ação foi realizada na 
Associação Santos Inocentes e visou promover maior 
dignidade e saúde, conforme a ODS 3 - Saúde e Bem-
Estar e a ODS 10 - Redução das Desigualdades. 
A equipe de Desenvolvimento Humano foi até o local 
realizar a ação e conhecer o trabalho feito na instituição. 
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Em dezembro, a EVIDA proporcionou 
a ceia de Natal para as famílias das 
crianças da Creche Vovó Luzimar, 
realizando a doação dos alimentos 
necessários para a distribuição 
de mais de 200 marmitas para 
a comunidade da Favela Santa 
Luzia, atingindo o Objetivo de 
Desenvolvimento Sustentável 2 – 
Fome Zero e Agricultura Sustentável, 
que visa garantir o acesso de todas 
as pessoas, em particular de pessoas 
em situações vulneráveis a alimentos 
seguros, nutritivos e eficientes.
A Creche da Vovó Luzimar realiza o acolhimento de crianças em situação de vulnerabilidade 
social, proporcionando cuidado e alimentação. A equipe de Desenvolvimento Humano da 
EVIDA teve a oportunidade de visitar o local, podendo conhecer de perto o trabalho que é 
realizado e a realidade da comunidade.

As creches Renascer, Alecrim e Vovó Luzimar, 
localizadas na Região Administrativa da 
Estrutural - DF, durante o ano de 2022, 
fizeram parte do nosso projeto EVIDA na 
Comunidade. E neste final de ano, para 
compor as festividades, além de muito 
amor e alegria que essas instituições 
compartilham e levam a cada criança, em 
nome da EVIDA, a área de Desenvolvimento 
Humano, entregou as doações de mais 
de 500 Kg de alimentos às famílias 
desses pequenos. Além disso, também 
contribuímos com ceia de Natal para as 
famílias da Creche Vovó Luzimar, realizando 
a doação dos alimentos necessários para 
a distribuição de mais de 200 marmitas 
para a comunidade da Favela Santa Luzia, 
atingindo o Objetivo de Desenvolvimento 
Sustentável 2, que visa garantir o acesso de 
todas as pessoas, em particular de pessoas 
em situações vulneráveis a alimentos 
seguros, nutritivos e eficientes. Somos 
muito gratos em poder contribuir cada vez 
mais com a nossa comunidade e muito 
felizes em poder proporcionar momentos 
como esses!!!E para 2023, estaremos mais 
presentes e ajudando ainda mais a nossa 
comunidade.
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Para o ano de 2023 a EVIDA planeja fortalecer a sua Governança Corporativa promovendo 
a revisão do Planejamento Estratégico para os próximos três anos, visando redefinir a 
estratégia, fortalecer o seu diferencial competitivo e garantir sustentabilidade de mercado. 
Destaca-se, também, a revisão e execução para o próximo biênio dos Planos de Marketing 
e Compliance da operadora, os quais integram a estratégia no sentido de fortalecer a sua 
relação com stakeholders e garantir sua perenidade com base nas normas e regulamentos 
que as rege.
Outrossim, no âmbito assistencial as perspectivas são de promover o dimensionamento da 
rede prestadora de assistência à saúde, bem como fortalecê-la estreitando laços e ampliando 
a escala de negociações. Importante destacar que a manutenção e o fortalecimento dos 
Programas de Atenção à Saúde estão no centro da estratégia assistencial para o ano que 
se inicia. Identifica-se a necessidade de revisão dos regulamentos dos produtos operados 
pela EVIDA para adequá-los às novas dinâmicas da Caixa de Assistência. 
Como ponto importante a ser destacado no âmbito assistencial, a EVIDA promoverá o 
estudo para análise de oferta de novos planos de saúde com vistas a fortalecer o seu share 
e mitigar a evasão de beneficiários. 
Pensando, também, na conscientização e na disseminação de conhecimento, a EVIDA 
promoverá em 2023 uma série de videoaulas destinadas ao seu público beneficiário com 
conteúdos relacionados à operadora, aos seus produtos, ao mercado de saúde suplementar 
e à saúde em geral. Uma maneira rápida e eficiente de disseminar o conhecimento e 
fortalecer a relação com os beneficiários assistidos. 
Quando se fala em diferencial competitivo e sustentabilidade, logo a atenção também se 
volta à saúde financeira da Operadora e, pensando nisso, a EVIDA adota as boas práticas 
de governança corporativa para análise trimestral de suas demonstrações financeiras, 
contando com a expertise dos profissionais internos e de consultores e auditores 
independentes para a boa manutenção de suas garantias financeiras e investimentos. O 
foco no ano de 2023 é na mitigação da inadimplência e no fortalecimento das práticas de 
controles internos e monitoramento junto aos órgãos colegiados para manutenção da boa 
saúde financeira da Operadora. 
Importante destacar que, no âmbito tecnológico, a EVIDA tem investido no seu parque 
virtual e físico de equipamentos e software e, no ano de 2023, planeja atualizar e fortalecer 
a sua infraestrutura de firewall para garantir segurança nos dados e nas informações de 
seu banco e para atender de maneira plena às diretrizes da Lei Geral de Proteção de Dados, 
mitigando qualquer risco à sua operação e sua integridade. 

A EVIDA, mais uma vez, sela a sua missão de promover assistência à saúde dos beneficiários, 
prezando pela satisfação e excelência no cuidado à vida. 
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