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Mensagem da Vice-Presidéncia

E com grande satisfacdo que abro a publicacio do Relatdrio de
Administracdo 2019 do Saude CAIXA, destacando as acdes de
gestdo adotadas no Ultimo biénio, que garantiram a qualidade dos
senvicos de saude, ratificando a importancia dada pela CAIXA para o
beneficio mais valioso para o empregado e seus familiares.

Em junho de 2019, o Saude CAIXA comemorou 15 anos de sua criacao.
O marco demonstra a solidez do plano de salude, que é o 4° maior do
pais em numero de vidas assistidas, entre as autogestdes. Nas
pesquisas de Clima Organizacional, € reconhecido como o beneficio
estratégico mais importante da CAIXA.

O ano de 2019 também foi de investimento em eficiéncia dos canais
de atendimento. Simplificamos o conteido do portal da Central de
Atendimento e ampliamos a quantidade de canais, com a oferta do
atendimento por meio do WhatsApp e com o inicio do programa Saude
CAIXA Ativo, onde a Central contata os beneficiarios para buscar a
resolucéo de problemas de forma proativa. A melhoria do atendimento
foi refletida nos principais indicadores de eficiéncia do plano.

O nosso propodsito é garantir a qualidade dos servicos de

salude, mantendo a sustentabilidade do Salide CAIXA.

Com o objetivo de manter a qualidade da assisténcia aos beneficiarios,
0 Saude CAIXA tem envidado esforgcos para garantir o cuidado com as
pessoas, ndo apenas com acbes de prevencédo e tratamento de
doencas, mas principalmente de promog¢é&o a saude.

Esse cuidado fortalece o vinculo entre a CAIXA e seus empregados,
proporcionando o alinhamento entre os objetivos do Plano Estratégico
da empresa com a qualidade de vida das pessoas que a compdem,
ratificando o interesse da CAIXA em garantr a manutencdo e
sustentabilidade do beneficio de assisténcia a saude.

Outro ponto relevante, no ultimo exercicio, foi a constituicdo do Fundo
Contabil do plano, com as Reservas Técnica e de Contingéncia, que
possibilitou a manutencéo do atual formato de custeio, sem reajuste
das mensalidades e coparticipagbes, possibilitando o estudo, a
elaboracdo, a discussdo e a negociacdo de um novo modelo que
garanta a liquidez, o equilibrio financeiro, a solvéncia e a
sustentabilidade do nosso plano de saude.

No Saude CAIXA, valorizamos as pessoas e suas opinides. Assim,
aprendemos a construir lagos mais fortes uns com os outros. Em 2019,
iISSO nos ajudou a estreitar a relacdo com os prestadores credenciados
para buscar solu¢des conjuntas para melhoria do plano.

E para o Saude CAIXA, cuidado por nés e para nos, que dedicamos
toda a nossa energia para chegar ao melhor plano de autogestdo do
pais, garantindo a perenidade e sustentabilidade do beneficio.

Tenha uma 6tima leitura!
Girlana G. Peixoto

Vice-Presidente de Pessoas
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Visdo geral do Sadde CAIXA
Contexto

O Saude CAIXA € um plano de assisténcia a saude que contempla
atendimento meédico, hospitalar, laboratorial, radiologico, odontologico,
psicologico, fisioterapico, terapéutico ocupacional, servico  social,
fonoaudidlogo, apoio paramédico domiciliar, internacéo domiciliar e nutricional
aos empregados, aposentados, pensionistas e dependentes.

No gue se refere aos servicos disponiveis, o Saude CAIXA conta com um
amplo rol de cobertura e realiza sua reviséo continua, para garantir assisténcia
a salude de qualidade para seus beneficiarios. Além do rol minimo exigido
pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS, ha uma série de outros
procedimentos cobertos pelo plano, tornando-o reconhecido como um dos
melhores e principais beneficios oferecidos pela CAIXA.

Para fazer frente as despesas, o formato de custeio previsto no Acordo
Coletivo de Trabalho — ACT e no manual normativo RH 222 (regulamento do
plano), define a participacdo da CAIXA em 70% e dos Titulares em 30% das
despesas assistenciais - formato 70/30.

Além da contribuicéo de 70% das despesas assistenciais, a CAIXA arca com
100% das despesas administrativas necessarias para manutencao do plano.




Visdo geral do Sadde CAIXA

Plano estratégico

Missao

Garantir aos beneficiarios
assisténcia a saude com
gualidade e de forma

sustentavel, alinhada as
diretrizes da CAIXA

Visao

Ser referéncia em
eficiéncia na gestdo de
beneficios de assisténcia
a saude na modalidade
autogestao por RH

Valores

Transparéncia — primamos pela transparéncia em
todas as acgoes

Cuidado — cada vida é Unica e tratamos como tal

Relacionamento — conquistamos a confianga pela
colaboracgao

Inovacdo — pensamos diferente na busca de
solugdes

Sustentabilidade — fazemos o hoje pensando em
como garantir o amanha
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Visdo geral do Sadde CAIXA

Linha do tempo

Aumento do teto de
coparticipacdo para
R$ 1.780 e da
mensalidade de
dependentes indiretos
para R$ 70

Criacéo
do PAMS
CAIXA

Instituicdo do
atual formato
de custeio*
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ACT 2018/2020
prevendo o teto de
6,5%, a limitacao
de dependentes e
o fechamento do
plano para novos
titulares

Inclus&o do custeio de
procedimentos
odontologicos (implantes,
proteses e ortodontia),
aparelhos auditivos e
cadeiras de rodas

Aumento da
mensalidade de
dependentes
indiretos para R$ 110

Adaptacéo do
plano a Lei n°®
9.656/98

Implantacao da
Central de
Atendimento

Aumento do teto de
coparticipagéo para
R$ 1.200 e da
mensalidade de
dependentes indiretos
para R$ 43,32

Mudanca da
marca para
Saude
CAIXA

GN Assisténcia.a.Sauee

Aumento do teto de
coparticipacéo para
R$ 2.400 e da
mensalidade de
dependentes indiretos
para R$ 100

* Mensalidade de 2% por grupo familiar, coparticipacéo de 20% limitada a R$ 736 por ano e mensalidade de dependente indireto de R$ 27,55

Inclusao de limite de
custeio de beneficio
de assisténcia a
salde no Estatuto
CAIXA, de 6,5% da
Folha de Pagamentos
e Proventos.

Inclusdo do
check-up no rol de
cobertura e criacdo do
Programa de
Reembolso de
Medicamentos




Visdo geral do Sadde CAIXA

Cadeia de valor

Capitais Processos Resultados

155 empregados CAIXA Atendimento : 5 milhoes
dedicados ao plano de \ atendimentos
saude realizados

R$ 1,47 bl|héO Inovagio Governanca "'!

investido pela CAIXA estratégica

R$ 2,10 bilhdes

Investidos na

R$ 475 milhdes . [ —— assisténcia a saude

arrecadados dos financeira e f - com

beneficiarios tributaria prestadores 287 m||
. ~ Gest3o de beneficiarios

R$ 158 ml|hOeS credenciados assistidos

utilizados da reserva
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Visdo geral do Sadde CAIXA

Organograma

Presidéncia
VP Pessoas

DE Pessoas

SN Relagbes Trabalhistas

GN Assisténcia a Saude

REPES / BR (DF)

GN Gestao Beneficios e Rede Executiva

|

Relatério de Administracdo 2019

GIPES / SA (BA) CEPES (DF)
Central de
REFES LIS () Atendimento
REPES / MN (AM) REPES / FO (CE)

REPES / MC (AP)

GIPES/ CT (PR) |l GIPES / PO (RS)

GIPES / RJ (RJ)

REPES / CG (MS) k@ REPES / FL (SC) REPES / RB (AC) e REPES / VT (ES)

REPES / CB (MT)

REPES / JP (PB)

REPES / SL (MA) REPES / RE (PE)

REPES / BE (PA) REPES / TE (PI)

REPES / PV (RO) REPES / NA (RN)

REPES / BV (RR) REPES / AJ (SE)

REPES / PM (TO)
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Principais nOmeros dos beneficidrios

Quantidade total

Os beneficiarios elegiveis do Saude CAIXA sdo aqueles previstos no Manual
Normativo RH 221, disponivel no sitio http:/sismn.caixa/.

Ao final do exercicio 2019, o Saude CAIXA possuia 287 mil (duzentos e oitenta
e sete mil) beneficiarios cadastrados, conforme nimeros extraidos do Sistema
de Autogestdo em Saude — SIAGS.

Verifica-se que, em comparagao a 2018, houve reducéo de aproximadamente
1,80% no numero de beneficiarios.

287 mil vidas



http://sismn.caixa/

Principais nOmeros dos beneficidrios
Distribuicéo geogréfica

A regido Sudeste conta com 45% da populacdo do Saude CAIXA, com
mais de 129 mil beneficiarios, mantendo a maior concentracdo de
beneficiarios do pais, que ja havia sido apresentada em 2018.

A quantidade de beneficiarios residentes na regido Sudeste e o
deslocamento de muitas pessoas de outros estados para S&o Paulo, para
a realizacdo de tratamentos, resulta na concentracdo de mais de 50% do
custo do plano na regiéo.

Conforme informagdes extraidas da Pesquisa UNIDAS, assim como o
Saude CAIXA, as demais autogestdes também tem maior concentracio
de beneficiarios na regido Sudeste. A tabela a seguir apresenta o
comparativo para todas as regioes:

Saude CAIXA Demais autogestoes

Sudeste 45% 46%
Nordeste 18% 22%
Sul 17% 10%
Centro-Oeste 16% 14%
Norte 4% 8%

Fonte: Pesquisa UNIDAS
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Principais nOmeros dos beneficidrios
Faixa etdria e género

A idade média dos beneficiarios do Satide CAIXA é de 40 anos, abaixo Verifica-se que as faixas etarias de 0 a 18 anos e 59 anos ou mais
das demais autogestdes que possuem idade média de 42,1 anos, concentram a maior parte dos beneficiarios inscritos no plano,
conforme Pesquisa UNIDAS. como ja havia sido observado em 2018, seguindo também a

(em milhares) proporcao das demais autogestoes.

50 ou mais 31, 7N N 25,2

O género feminino representa 53% dos beneficiarios, percentual

Relatorio de Administracdo 2019

54 - 58 15,7 I N 13,4 estavel em relac&o a 2018. Neste quesito, 0 Salide CAIXA também
49 - 53 11,6 I B o1 acompanha as demais autogestoes.

44 - 48 0,0 I 7.9 Género

39 - 43 13,6 I B 12,8

34 - 38 16,7 [ I 4.6

29-33 9,3 [ I 7 4

24 - 28 55000 B 4.3

19-23 82 N 7.0

0-18 29,5 Y e 30,7

® Feminino = Masculino
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Principais nOmeros dos beneficidrios

Envelhecimento da carteira

A propor¢éo de idosos em relacdo a carteira tem
aumentado nos ultimos 3 anos, reflexo do aumento da
expectativa de vida, em especial dos empregados e
aposentados da CAIXA, que possuem condicdes
melhores que a maioria da populacéo brasileira.

Essa proporcdo, conforme Pesquisa UNIDAS, foi de
25,90% nas autogestdes. Neste aspecto, o Saude
CAIXA apresenta indice inferior ao mercado.

indice de Idosos

(Proporcao de beneficiarios Maiores de 60 anos
em relagdo ao numero total de beneficiarios)

18,38%

17,90%

17,67%

2018 2019

Ja sobre o indice de envelhecimento, observa-se uma
reducdo ao longo dos anos, em fungéo do aumento da
primeira faixa etaria, reflexo da idade média da
populacéo do plano, periodo de formacdo familiar e
crescente taxa de natalidade.

As autogestdes apresentam indice de envelhecimento
de 192%, resultado sensivelmente superior ao
apresentado pelo Saude CAIXA, que é de 108%.

indice de Envelhecimento

(Proporcao de beneficiarios maiores de 60 anos em
relacdo ao numero de beneficiarios até 14 anos)

127%

116%

108%

2017 2018 2019

(@))
—
(@)
AN
o
uT
O
©
S
)
2
15
=
(@)
<C
b
I ®)
®)
.
O
e
o
)
nd

GN Assisténcia a Saude




Principais nOmeros dos beneficidrios
Titularidade

Os titulares representam 43% dos beneficiarios, enquanto os A idade média dos titulares é de 51 anos, muito superior a idade
dependentes correspondem a 57%. meédia dos dependentes, que € 31 anos.

Tipo de beneficiario por vinculacao

Idade média
31 anos
Idade média
51 anos
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Principais nOmeros dos beneficidrios

Tipo de beneficidrio

Tipo de Beneficiario Segregado por Dependente

"1% W
= 1%

m Titular m Coénjuge/Companheiro

= Filho/Enteado/Tutelado < 21 anos = Filho/Enteado/Tutelado >= 21 anos

m Restritos m Pais

Somados, os titulares e conjuges correspondem a maioria dos
beneficiarios, concentrando 70% da carteira.

Os custos estdo distribuidos entre os tipos de beneficiarios de
forma similar & quantidade de pessoas, ndo havendo distorcdes.
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Principais nOmeros dos beneficidrios
Faixa etdria e titularidade

A faixa eféria de 0 a 18 anos & formada Quantidade de Beneficiarios por Faixa Etaria

essencialmente por dependentes. Os titulares
concentram-se  principalmente nas  faixas 60.092 22.602
etarias de 34 a 38 anos e 59 anos ou mais .

O publico de titulares na faixa etaria 59 anos ou
mais € constituido 67% por aposentados.
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11.882
10.767 11.039

8.806
15,896 6.787 8.118 37.850
7.873
gl Il II
129 178 1.959 °

o 0al18 19a23 24a28 29a33 34a38 39a43 44a48 49a53 54a58 59 ou
4 mais
0 do beneficiarios

m Titulares ™ Dependentes

Os titulares com idade inferior a 18 anos
caracterizam-se por pensionistas.

encontram-se na primeira ou
ultima faixa etaria

GN Assisténcia.a.Sauee




Principais nOmeros dos beneficidrios
Situacéo funcional

Os ativos e seus dependentes representam 74% de toda a carteira do Vinculo funcional (titu|ar e dependente)
Saude CAIXA, os aposentados e seus dependentes representam 24%

e 0s pensionistas titulares e dependentes representam 2%. = 2%
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= Aposentado = Ativo = Pensionista

74%

dos beneficiarios sao
ativos e seus dependentes

GN Assisténcia a Saude




Principais nUmeros dos beneficidrios
Composigdo dos grupos familiares

Os grupos familiares do Satde CAIXA séo formados, em média, Grupos Familiares por Numero de Beneficiarios

" 4%

por 2,33 beneficiarios (titular + 1,33 dependentes). Afigura ao lado
demonstra o percentual dos grupos familiares de acordo com a
guantidade de membros. Destaca-se que aproximadamente 60%
dos grupos familiares sédo formados apenas pelo titular ou pelo
titular e um dependente.

m Somente o titular

= Titular e um dependente
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A composicdo dos grupos familiares se manteve estavel em
relacéo a 2018.

2,33 pessoas

é a quantidade média de beneficiarios por
grupo familiar, incluindo o titular

= Titular e dois dependentes
= Titular e trés dependentes

= Titular e quatro ou mais
dependentes
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Principais nOmeros dos beneficidrios
Faixa salarial

Destaca-se que 57% dos titulares possuem faixa salarial até
R$ 10.000 (dez mil reais), sendo que a maior parte dos titulares
concentra-se na faixa salarial entre R$ 3.000 a R$ 7.000.

Faixa Salarial do Titular

Acima de R$ 30 mil [ 0,7%

R$ 20 mil a R$ 30 mil [N 6 50
R$ 15 mil a R$ 20 mil [N 9,.2%
R$10milaR$ 15 mil [ 25.2%
R$ 7 milaR$ 10 mil [ 2a.6%
R$ 3 mila RS 7 mil T 31.3%

Ate R$ 3 mil [ 1,4%
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Principais nOmeros dos beneficidrios
Custo total por situacéo funcional

Os ativos e seus dependentes sao responsaveis por 55% dos custos do Custo por Vinculo Funcional
plano. Por sua vez, os aposentados e seus dependentes sao
responsaveis por 40% do custo e o0s pensionistas titulares e
dependentes representam 5% do custo.
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m Aposentado = Ativo = Pensionista

55%

do custo assistencial decorre da utilizacao
dos ativos e seus dependentes
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Principais nOmeros dos beneficidrios
Custo médio per capita por idade

Custo médio anual por faixa etaria Observa-se que o custo medio anual por
(em R$) beneficiario aumenta em funcéo da faixa etaria,

sendo gque ha sensivel elevacéo do custo a partir

14.479 dos 59 anos de idade.

Destaca-se que ha consideravel elevacdo do custo
médio na faixa etaria de 24 a 28 anos, decorrente
do fato de ser o periodo onde mais sao registradas
despesas com partos.

(@))
—
(@)
AN
o
uT
O
©
S
)
2
15
=
(@)
<C
b
I ®)
®)
.
O
e
o
)
o

6.701
5283 5792 5.977

3.660 Amedia do custo mensal por beneficiario aumentou
2.597 13%, atingindo o valor de R$ 609/més.

Observa-se que 23% dos beneficiarios foram
responsaveis por 80% do custo do Saude CAIXA,

0a18 19a23 24a28 29a33 34a38 39a43 44a48 49ab3 54ab58 59 ou ~ . ~
proporcao mantida em relacdo a 2018.

mais

@
Destaca-se também a elevacéo dos custos na faixa
RS 14,5 mil

etaria de 34 a 38 anos, onde concentra-se a maior
custo anual da ultima faixa etaria parte dos titulares ativos.

GN Assisténcia a Saude
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Principais nOmeros dos beneficidrios
Custo médio per capita por situagdo funcional

O grafico ao lado segrega o custo de acordo com os
tipos de beneficirio, sendo as informacgdes dos
dependentes agregadas ao grupo ao qual pertence o
titular. Observa-se que o custo médio dos pensionistas
€ maior que dos aposentados e ativos. Isso decorre da
baixa quantidade de pessoas nesse grupo, fazendo
com que eventuais despesas muito elevadas
aumentem sua média.

Nota-se ainda que os aposentados tem um custo
médio maior que os ativos, decorrente, principalmente,
do perfil de consumo desse publico.

c &

Custo médio por tipo de beneficiario

Pensionista

Aposentado

Ativo

(titulares e dependentes)

h SRR 6 mil pessoas
sE iR 67 mil pessoas

hiesil 214 mil pessoas




Principais nOmeros dos beneficidrios
Custo por tipo de beneficidrio

Custo por Tipo de Dependente A segregacido dos custos por tipo de beneficiario, aponta
gue os titulares e conjuges concentram oS maiores Custos.

A proporcdo dos custos acompanha o quantitativo de
beneficiarios, conforme j& indicado anteriormente.

= Titular
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= Conjuge/Companheiro
= Filho/Enteado/Tutelado < 21 anos
= Filho/Enteado/Tutelado >= 21 anos

m Pais

m Restrito

= 0,2%
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Principais nOmeros dos beneficidrios
Receita total por situacdo funcional

A contribuicdo dos ativos representa 67% das receitas do plano, a
dos aposentados 30% e a dos pensionistas titulares 3%. Receitas por vinculo funcional
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m Aposentado = Ativo = Pensionista

67%

da receita assistencial dos beneficiarios
decorre da contribuicao dos ativos
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Principais nUmeros dos beneficidrios
Receita média per capita por idade

Receita média anual por faixa etaria Nota-se que a receita média anual por beneficiario
(em R$) titular aumenta em fungéo da evolugéo das faixas
4.715 4562 etarias, com excegao das faixas etarias 19 a 23, 44

a 48, 54 a 58 e 59 ou mais, onde se observa uma
reducdo em relacéo a faixa etaria anterior.

Destaca-se que ha consideravel elevacéo da
receita média na faixa etaria de 24 a 28 anos. A
elevacéo deve-se ao fato de ser a primeira faixa
etaria formada essencialmente por empregados
titulares, j& que de 0 a 23 anos a maior parte das
receitas observadas sao de contribuicbes de
pensionistas.

(@))
—
(@)
AN
o
uT
O
©
S
)
2
15
=
(@)
<C
b
I ®)
®)
.
O
e
o
)
o

Destaca-se também a reducdo acentuada nas

0al8 19a23 24a28 29a33 34a38 39a43 44a48 49a53 54a58 59ou receitas médias a partir da faixa etaria 49 a 53 anos.

RS 3.7 mil E

receita anual da ultima faixa etadria
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Principais nOmeros dos beneficidrios
Receita média per capita por situagdo funcional

O gréfico ao lado segrega a receita de acordo com o0s
tipos de beneficiarios, sendo consideradas apenas as
informagdes dos titulares e dos dependentes indiretos,
uma vez que sdo 0s beneficiarios que possuem
contribuicio no atual formato de custeio. Os
dependentes indiretos foram enguadrados conforme a
situacdo funcional do seu titular responsavel.

Observa-se que a contribuicdo média dos pensionistas
€ amenor e a contribuicdo média dos ativos é a maior.

Contribuicao média por vinculo
funcional (titulares)

Pensionista EivA LR 6 mil pessoas
Aposentado el 37 mil pessoas
Ativo SEIEfeElE 81 mil pessoas




Principais nOmeros dos beneficidrios
Tipo de procedimento

Reembolsos Autorizacoes Prévias
= 389
0,2%

= Exames m Exames

Consulta ® [nternacao

Tratamento Odontoldgico

Relatorto de Administracdo 2019

Odontologia
Internacao
= QOutros
= Odontoloégico Exclusivo - 74.924 161.162
Prétese, Implante e etc 67,42% 68,7%

®m Honorarios

111.125 234.516

reembolsos pagos autorizagoes prévias analisadas
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Principais nOmeros dos beneficidrios
Utilizagéo do plano

. . . Regime atendimento
O regime de atendimento configura-se pela forma de acesso a rede

credenciada, onde o atendimento eletivo é aquele realizado por 4.501.946
agendamento e o atendimento de urgéncia/lemergéncia aquele que
decorre de situacéo de risco a vida do beneficiario.

A segregacéo de internacéo segue a classificacao da ANS, sendo:

- clinicas;

o 564.490
- pedlé.trlcas; -
- psiquiatricas; Tipo Internacéo _ o o
- obstétricas; Eletivo Urgéncia/Emergéncia
- cirdrgicas. , . . o
Além das internagcBes em hospitais, destaca-se que, em 2019, 1.459
beneficiarios utilizaram os servicos de Home Care, sendo que 58%
desses atendimentos ocorreram na regiado Sudeste e 32% apenas no
estado do Rio de Janeiro, que concentra grande gquantidade de
aposentados da CAIXA. 3 2 0/
dos atendimentos em ambiente
= Clinica, Pediatrica ou Psiquiatrica = Cir(rgica ou Obstétrica domiciliar ocorreram no RJ
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Principais nUmeros dos credenciados
Distribui¢éo geogréfica

O Satide CAIXA encerrou 2019 com 22.963 prestadores credenciados, Quantidade de Prestadores
representando uma reducéo de 7% em comparacéo a 2018.

A reducdo se deve a estratégia adotada de gestdo e ao
redimensionamento de rede, com o descredenciamento de profissionais
sem atendimento nos uUltimos 12 meses, em regides com suficiéncia de
prestadores.
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As regibes do Sudeste, Nordeste e Sul concentram 87% da rede
credenciada.

A regido Sudeste possui 46% dos prestadores, variacdo pouco
significativa em relacéo a 2018.

23 mil

prestadores credenciados,
aproximadamente

GN Assisténcia.a.Sauee




Principais nOmeros dos credenciados

Suficiéncia de rede

Indice de Suficiéncia de Rede
(Numero de profissionais e estabelecimentos de saude
credenciados dividido pelo nimero de beneficiarios,
multiplicado por 1.000)

93,19 93,90
76,23 82,27
45,22 I I
Centro Oeste Nordeste Norte Sudeste Sul

O indice de suficiéncia de rede do Salde CAIXA permanece
acima das demais autogestbes com mais de 100 mil
beneficiarios, conforme Pesquisa UNIDAS.

Verifica-se que o Centro-Oeste é a regido com menor indice de
suficiéncia de rede, devido a concentracdo de beneficiarios no
Distrito Federal, que é a terceira maior UF em quantidade de
beneficiarios. Além disso, no DF, o Saude CAIXA possui
credenciamento com a Associacdo dos Médicos de Hospitais
Privados do DF, entidade que € representada por um Unico
contrato de credenciamento, mas retine mais de 5.000 clinicas e

80%

indice de suficiéncia do
Saude CAIXA
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Principais nUmeros dos credenciados
Distribuicdo dos credenciados por tipo

Tipo de Prestador

N

O Saude CAIXA possui 1.079 hospitais credenciados de
forma direta, o que representa 5% da rede credenciada. De
forma indireta, algumas cooperativas credenciadas também
disponibilizam seus hospitais para o plano. _
® Pessoa Juridica

Os prestadores pessoas juridicas correspondem a 45% da = Pessoa Fisica

rede credenciada.
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Auxiliar de Diagnéstico e Terapia

Verifica-se uma redugéo no percentual de pessoas fisicas = Hospital

credenciadas de 41%, em 2018, para 39%, em 2019, em
funcdo da estratégia de redimensionamento de rede ja
citada.

= Associacao
= Filial

m Cooperativa

1% _ |

O & [T e » 1

- =
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Principais nOmeros dos credenciados

Redimensionamento de rede

Em 2019, além do descredenciamento de profissionais sem atendimento o
plano também atuou na prospeccao e credenciamento de prestadores em
regides com deficiéncia de rede, proporcionando maior equilibrio entre as
regioes.

Apesar da atuacdo da gestdo do plano no descredenciamento de
profissionais sem atendimento, permaneceram 2.686 credenciados sem
atendimento nos ultimos 12 meses, justificado pela atualizacdo mensal da
base de prestadores que compde este publico. O Saude CAIXA mantém a
estratégia do descredenciamento de prestadores sem atendimento durante
12 meses, por meio de andlise criteriosa de cada caso, mantendo-se
credenciados os profissionais localizados em regides mais distantes dos
centros urbanos, onde a quantidade de prestadores disponiveis € pequena
para a demanda da regido.

No balango final, como houve uma quantidade maior de
descredenciamentos em regides com excesso de prestadores do que de
credenciamento em regides com caréncia, verificou-se uma reducéo de
1.828 prestadores, entre 2018 e 2019. A estratégia gerou maior eficiéncia
ao plano, sem deixar de atender as necessidades dos beneficiarios.

Atividade dos credenciados

2018 2019

m Prestadores com Atendimento ®m Prestadores sem Atendimento

(@))
—
(@)
AN
o
uT
O
©
S
)
2
15
=
(@)
<C
b
I ®)
®)
.
O
e
o
)
nd

GN Assisténcia a Saude



Principais nUmeros dos credenciados
Distribuigdo geografica dos custos

Conforme destacado anteriormente, a regido Sudeste concentra mais de 50% dos Pagamentos a Prestadores por Regido
valores pagos a rede credenciada do Saude CAIXA, percentual superior ao nimero
de beneficiarios da mesma regido, o que demonstra a atratividade do atendimento
de seus prestadores.

Nas demais regioes, o percentual de valores pagos € inferior ao percentual de
beneficiérios.
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Além disso, ressalta-se que apenas 4% dos credenciados concentram 80% do
faturamento do plano. Este grupo é representado por grandes redes que estao
presentes em diversas regides do pais, atendendo a um grande nimero de
beneficiarios diariamente.

4% :
dos credenciados 203 m I I

concentram 80% de
todo o faturamento Pagamentos realizados a

rede credenciada

GN Assisténcia.a.Sauee




Principais nOmeros dos credenciados

Quantidade de eventos por classe

Em 2019, os beneficiarios realizaram mais de 12,1
milhdes servicos de saude.

Quantidade de Eventos por Classe
8.542.403

1.729.192 1.920.277
. l 55.389
Consultas Médicas Exames Terapias Internacdes
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Principais nUmeros dos credenciados
Informagdes gerais

Mais numeros de 2019...

5.066.436

atendimentos

R$ 6.106

custo meédio
de internacéo
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4,94

Exames por consulta*

2,52 dias

Tempo médio
de internacéo

43.445

remocoes

*média de exames realizados em beneficiarios ndo internados em uma consulta médica, durante 2019

GN Assisténcia.a.Sauee






Atendimento aos beneficidrios
Canais de atendimento

Em 2019, o Satide CAIXA ampliou seus canais de comunicagdo Atendimentos por canal
para faciitar o atendimento e melhorar a experiéncia do 1%
= 0,3%

beneficiario.
enenciaro . 2%_1 ‘ ‘/_

Além do Fale Conosco, CHAT e 0800, ferramentas ja conhecidas
pelos beneficiarios e prestadores, a Central de Atendimento iniciou
a comunicacao pelo WhatsApp, onde os titulares podem solicitar a
incluséo, alteracdo ou excluséo de dependentes, além de realizar

= Atendimento telefonico
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= Fale Conosco

pedidos de reembolso.

= CHAT
O ndmero de atendimentos realizados em 2019 refete a Reclames
magnitude do quarto maior plano de autogestao do pas. = WhatsApp

86%

dos atendimentos sao
realizados por telefone

GN Assisténcia a.Sauae




Atendimento aos beneficidrios
Fale conosco

O Fale Conosco é um formulario eletrénico criado para unificar todos os
registros e possibilitar a comunicagéo entre beneficiarios, credenciados e
auditoria médica com o Saude CAIXA, disponibilizado no sitio da Central
de Atendimento (wwww.centralsaudecaixa.com.br/faleconosco)

Duvidas, elogios, solicitacBes e reclamacdes podem ser feitas por meio
desse canal.

Em 2019, o Fale Conosco recebeu mais de 105 mil acionamentos,
guantidade significativamente inferior a quantidade de 2018.

GRS D D S
) CEET GEER (UEE G BRI GO
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Quantidade de Fale Conosco

190.158

105.994

2018 2019

A reducdo deste canal ocorreu em funcdo da melhoria do
processo de comunicacdo com os beneficiarios e pela ampliacéo
do atendimento para outros canais como, por exemplo,
atendimento pelo WhatsApp.
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http://www.centralsaudecaixa.com.br/faleconosco

Atendimento aos beneficidrios
Atendimento telefénico (0800)

Atendimentos telefbnicos
O Atendimento Telefénico, por 0800, € o canal mais acionado da Central de

Atendimento, funciona 24 horas por dia e 7 dias por semana e atende
duvidas pontuais e casos de urgéncia e emergéncia. Por sua relevancia, o
Saude CAIXA realiza constantemente a capacitacdo dos atendentes, para
tornar o atendimento mais célere, cordial e humanizado.

Em 2019, foram realizados mais de 821 mil atendimentos por este canal,
nimero 5% maior que o de 2018. O tempo médio de espera — TME para
atendimento permaneceu em 1 min e 33 segundos, dentro dos padrdes de
grandes centrais de atendimento. O tempo médio de atendimento - TMA foi
de 8 min e 33 segundos, com taxa de abandono de 3,46%.
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780.880

2018 2019

821 mil

atendimentos
telefonicos

KD

Taxa de
Abandono
3,46%

GN Assisténcia.a.Sauee




g
Atendimento aos beneficidrios S
uT
Chat e Whatsapp S
1%
Atendimento Online (CHAT) WhatsApp =
O Atendimento Online, via chat, também esta disponivel 24 horas por dia e 7 Em agosto de 2019, buscando melhorar a experiéncia dos usuérios, o =
dias por semana, com 0s mesmos servicos do Atendimento Telefénico. Saude CAIXA passou a atender demandas pelo WhatsApp. Em 6 2
meses de operacao, mais de 3 mil pessoas foram atendidas pelo canal. g
Em 2019, o canal reduziu o nimero de acionamentos apos a divulgacdo dos O principal objetivo da inovacao foi dar mais acessibilidade ao plano, ja »)
atendimentos pelo WhatsApp, pela facilidade deste novo meio. que este é um canal que proporciona acesso simples a pessoas com \S
maior dificuldade de utlizacdo dos demais canais, como idosos e E
CHAT deficientes visuais e auditivos. &

22 407 Por meio do WhatsApp do Saude CAIXA, a experiéncia dos

beneficiarios passou por excelentes mudancas. Por exemplo, para
o\\ receber um reembolso, basta enviar o pedido, acompanhado de uma
foto da nota fiscal e ser& gerado nimero de protocolo. Além disso, para
aqueles que possuem dificuldade em digitar textos, € possivel se

@ . . P
1 m I comunicar através de audios gravados.

> o
atendimentos pelo CHAT D 3 m I I

atendimentos pelo WhatsApp

18.001

2019

GN Assisténcia a Saude




Atendimento aos beneficidrios
Reclame Saldde CAIXA

Em 2019, o canal Reclame Saude CAIXA foi amplamente divulgado nas Reclame Saude CAIXA
campanhas de comunicacdo com beneficiarios. A estratégia buscou
incentivar que os beneficiarios acionem primeiro os canais internos antes
de acionar aANS.

Reclame Satde CAIXA

O canal Reclame Saude CAIXA atua como segunda instancia de
atendimento. E respondido e coordenado por empregados CAIXA e
deve ser utilizado sempre que ndo houver concordancia com a resposta
recebida nos demais canais. Por meio dele, é possivel registrar
reclamacdes, criticas, denuncias e sugestdes. Em 2019, foram
registrados mais de 11 mil acionamentos no canal, sendo respondidos,
em até, 5 dias.
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2018 2019

11,9 mil 5,32% S

Reclames

de todos atendimentos
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Atendimento aos beneficidrios
NIP e processos administrativos

A Notificacio de Intermediag&io Preliminar (NIP) é um instrumento criado Processo Administrativo Preparatério

pela Agéncia Nacional de Salide Suplementar (ANS) que visa a solucdo Quando a ANS identifica indicio de infracdo a dispositivo legal ou infralegal, por
de conflitos entre beneficidrios e operadoras de planos de assisténcia & meio de NIP, dentincia de prestadores, beneficiaios ou  acdo de
salde, cujas diretrizes estdo definidas na Resolucdo Normativa N° acompanhamento e fiscalizacdo, a operadora é notificada para que comprove,
388/2015. no prazo de 10 dias Uteis, a improcedéncia do fato e a conformidade com a

legislacéo. Em 2019, apenas 5,9% das NIP resultaram em Processos.

Notificacéo de Intermediacao Preliminar

O ndmero de NIP reduziu 42% em relacdo a 2018, em funcdo da
estratégia de comunicacéo com os beneficiarios sobre a importancia de
utilizacéo dos canais internos antes de registrar qualquer reclamacao
junto & ANS. E importante destacar que 94% das NIP registradas em
2019 foram consideradas improcedentes e arquivadas pela agéncia
reguladora, o que demonstra a qualidade da regulacéo do plano.

Relatorto de Administracdo 2019

1.113 NIP 779 NIP

4(y das reclamagoes $ $
0 96 PROCESSOS 46 PROCESSOS

foram arquivadas 8.6% 5.9%
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Atendimento aos beneficidrios
Ranking de reclamagdes ANS

O ranking de reclamagdes ANS indica quais as
operadoras de plano de salde mais reclamadas do
pais. Quanto mais distante do 1° lugar, melhor! O
ranking considera ndo apenas planos de autogestao,
mas todos os planos de salde existentes.

O Saude CAIXA encerrou 2019 ocupando a 242
(vigésima quarta) colocacao, resultado excelente em
relacéo ao histérico, mas que ainda hoje passa por
melhorias. O histdrico do ranking, ao lado,
demonstra a melhoria do atendimento aos
beneficiarios por meio das estratégias adotadas pela
gestao do Saude CAIXA.

242 lugar

no ranking em dezembro de 2019.
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Quanto mais distante do 12 lugar,

melhor o resultado!

GN Assisténcia a.Sauae

Ranking ANS
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Andlise Econdmico-Financeira
Demonstrativo das receitas assistenciais de 2019

O demonstrativo financeiro do Saude CAIXA apresenta as
receitas e despesas do plano.

Os numeros de 2019 reforcam a relevancia do plano no
mercado de salde suplementar. O quadro ao lado traduz o
formato de custeio do Saude CAIXA, onde a CAIXA
participa com 70% das despesas assistenciails e 0s
titulares com 30%, arrecadados por meio de mensalidade
de 2% da remuneracéo base e coparticipacéo de 20% da
utilizacdo, limitada ao teto anual de R$ 2.400 por grupo
familiar.

Demonstrativo da Receita Assistencial de 2019

) e Receita
m Mensalidade Coparticipagao CAIXA

jan
fev
mar
abr
mai
jun
jul
ago
set
out
nov

25.628.060
26.099.962
26.078.913
26.243.089
26.126.025
26.099.478
26.205.954
25.815.416
26.161.717
26.921.331
22.368.069
30.844.328

8.768.366
13.883.463

9.367.198
14.088.853
18.530.958
14.139.924
15.269.198
17.766.836
13.099.526
12.629.024
11.279.874
10.929.105

149.082.093
109.480.005
102.499.934
135.276.099
104.315.063
118.549.287
142.793.389
113.292.724
116.975.964
144.732.039

92.376.982
137.352.417

183.478.520
149.463.430
137.946.046
175.608.041
148.972.046
158.788.690
184.268.541
156.874.976
156.237.208
184.282.394
126.024.925
179.125.850

314.592.349  159.752.326| 1.466.725.999| 1.941.070.667




Andlise Econdmico-Financeira
Resultado do resultado do exercicio 2019

A sequir, s@o apresentadas as receitas e despesas assistenciais, que
compreendem os pagamentos a rede credenciada pela prestacdo dos
servigos de saude e os reembolsos feitos aos beneficiarios a titulo de
livre escolha, ou seja, a utilizacdo de prestadores n&o credenciados.

Nota-se que as despesas do plano, assim como ocorreu desde 2016,
superou 0 montante das receitas, somadas as participacdes da CAIXAe
dos beneficiarios, gerando um déficit de R$ 158 milhdes.

Considerando que uma das finalidades do Fundo Contabil do plano é
manter o equilibrio do formato de custeio, parte do fundo foi utilizado
para cobertura do déficit, evitando assim um reajuste de mensalidades e
coparticipacoes.

RS 158 mi

Déficit apurado em 2019

Demonstrativo do resultado do exercicio 2019

Receita Despesas
’ . . o Resultado
Assistencial Assistenciais

jan
fev
mar
abr
mai
jun
jul
ago
set
out
nov

1.941.070.667 2.099.365.516 -158.294.848

183.478.520
149.463.430
137.946.046
175.608.041
148.972.046
158.788.690
184.268.541
156.874.976
156.237.208
184.282.394
126.024.925
179.125.850

212.806.587
156.060.645
149.265.421
193.722.360
149.877.277
169.422.123
203.708.494
161.900.058
160.761.769
213.835.739
134.035.098
193.969.944

-29.328.067
-6.597.215
-11.319.375
-18.114.319
-905.231
-10.633.433
-19.439.953
-5.025.082
-4.524.561
-29.553.345
-8.010.173
-14.844.094

Relatorto de Administracdo 2019

GN Assisténcia a Saude



Andlise Econdmico-Financeira
Receita dos beneficidrios

As mensalidades séo a principal fonte de receita dos Receitas Beneficiarios
beneficiarios, correspondendo a 66% do total arrecadado.

A inadimpléncia de mensalidade do Saude CAIXA, em
2019, foi de apenas 1,16%.

1,16%

de inadimpléncia de
mensalidade
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m Mensalidade = Coparticipagcao
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Andlise Econémico-Financeira
Receita da CAIXA

A CAIXA participa no custeio do Saude CAIXA desde a criagdo do
plano.

Em 2019, a participacdo da CAIXA foi de 70% das despesas
assistenciais e 100% das despesas administrativas, conforme
previsto no ACT.

RS 1,4 bilhao

de participacao da CAIXA
para despesas assistenciais e

RS 160 milhoes

para despesas administrativas
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) Andlise Econdmico-Financeira

(T p . . A .

< Reservas Técnica e de Con’rlngencm

(é) Desde a criagdo do Saude CAIXA, o ACT prevé a constituicdo da Apobs a constituicdo das Reservas no valor de R$ 533 milhdes, posicionado em

é Reserva Técnica em caso de resultados anuais superavitarios. A 31/12//2018, o Fundo Contébil foi atualizado pela SELIC durante 2019 e

O Reserva foi constituida pela CAIXA em 2019, apos o trabalho alcancou, ao final do exercicio o montante de R$ 568 milhdes. Desse montante,

<

O conjunto entre as Vice-Presidéncias de Pessoas (VIPES), de R$ 158 milhdes foram utilizados para a cobertura do déficit de 2019, conforme

9 Financas e Controladoria (VIFIC) e de Riscos (VICOR), aléem da citado nas péginas 14 e 54, permitindo assim a manutencéo das mensalidades

o

.c:> Diretoria Juridica (DIJUR). e coparticipacdes, sem aplicacéo de reajuste.

® X o <

© Da mesma forma, o ACT prevé a constituicao e manutencéo de As Reservas Técnicas e de Contingéncia do plano comp&em o Fundo Contabil

x Reserva de Contingéncia de 5% dos valores das contribuicoes, capaz de amenizar possiveis sinistros imprevistos e atenuar reajustes nas
na proporcéo estabelecida para as partes, ou seja, 70% para a contribuicBes dos beneficidrios. A seguir, s&o apresentados os valores das duas
CAIXA e 30% para os beneficiarios. Reservas e do Fundo Contabil composto por elas, em 31/12/2019:

RESERVA TECNICA

R$ 313.174.145
+

RESERVA DE CONTINGENCIA
- R$ 97.053.533

) FUNDO CONTABIL
R$ 410.227.679
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Andélise Econémico-Financeira
Despesas assistenciais

As despesas assistenciais correspondem aos valores pagos a rede CUSTO
credenciada e os reembolsos aos beneficiarios, pela utlizacdo de CLASSE CAIXA %
em Milhdes

servicos em prestadores néao credenciados ao plano.

0 de Administracao 2019

Material hospitalar (ex.: seringa, algodao e cateter) 400,48 19,08%
Em fungéo dos proje‘[os de Contengé_o do crescimento das Servigos de diagnéstico (ex.: raio-x e tomografia) 354,38 16,88%
despesas assistenciais, 0 aumento de custos observado no Salde Medicamento hospitalar (ex.: soro e Buscopan) 327,2 15,59%

CAIXA encontra-se abaixo da Variacéo de Custo Médico-Hospitalar Honorarios médicos (ex.: cirurgido, anestesista e

L . . i . . 250,69 11,94%
— VCMH, indice auferido pelo Instituto de Estudos de Sadde instrumentista)

Suplementar — IESS, que, em 2019, atingiu o percentual de 16%. Consulta (ex.: consulta eletiva/urgéncia — PS) 165,18 7,87%
Pacote (ex.: cirurgia bariatrica e parto) 113 5,38%
Observa-se ainda que, aproximadamente, 51% das despesas Taxa hospitalar (ex.: taxa de internagdo e taxa de 110.99 529%

esterilizacdo de material)

assistenciais decorrem do pagamento de materiais, medicamentos
Diaria hospitalar (ex.: diaria de internagdo em quarto/UT]I) 110,42 5,26%

e exames, que decorrem dos servicos de pronto
atendimento/socorro e internagoes. Terapias (ex.: fisioterapia, psicologia, fonoauologia) 99,56 4,74%

Odontologia (ex.: consulta, cirurgia, ortodontia) 87,45 4,17%

0 OPME (ex.: ortese, protese e materiais especiais, tais 72.5 3,45%
0 como stent, marcapasso)
Outros (ex.: radioterapia, quimioterapia) 7,51 0,36%
. . . TOTAL 2.099,36 100%
das despesas assistenciais decorrem ToraL_________________

de pagamento de servigos de pronto
atendimento/socorro e internagdo

GN Assisténcia a Saude
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Andlise Econémico-Financeira

Despesas administrativas

As despesas administrativas séo aquelas destinadas para
a gestao e manutencéo do Saude CAIXA, como pessoal,
infraestrutura, tecnologia, entre outros.

No segmento de salde suplementar, as despesas
administrativas correspondem, em média, a 10% (dez
por cento) das despesas assistenciais. No Saude CAIXA
essa proporcao € de 8%, ou seja, abaixo da média do
segmento, o que reforca a eficiente gestao do plano.

Nota-se que a maior parte dos custos administrativos do
Saude CAIXA, em 2019, decorre de obrigacdes legais.

0%

do custo administrativo
decorre de obrigacoes legais

CUSTO
~ ADMINISTRATIVO
DESCRICAO R$ Milhbes
(+) PESSOAL E INFRAESTRUTURA 68,85
(+) CUSTOS ESPECIFICOS 80,29
Empresas de Auditoria Médica (Determinagao legal) 36,07
Central de Atendimento (Determinacéo legal) 7,46
Tributos (INSS) (Determinacgao legal) 29,91
Multas (ANS) 4,51

Consultoria para Calculo Atuarial e Consultoria Médica
(Determinagao legal)
Taxa de Saude Suplementar e Unidas Regional

1,01

(Determinacao legal) e

Unidas Nacional 0,29

Outros custos especificos 0,15
(=) CUSTOS RASTREADOS 149,14
(+) SISTEMAS 11,08
(+) OUTROS CUSTOS 0,46

(=) CUSTO ADMINISTRATIVO TOTAL




Andlise Econémico-Financeira

Estratégia de sustentabilidade

O Saude CAIXA tem como estratégia de sustentabilidade a atuagdo no
eixo de regulacdo assistencial e financeira, melhorando a experiéncia
dos beneficiarios e estreitando a parceria com os credenciados.

O setor de saude suplementar, marcado pela forte regulacdo e
concentracdo econdmica, exige uma postura cada vez mais
profissional e cuidadosa para antecipar cenarios gue provoguem a
elevagcdo dos custos e, consequentemente, adotar medidas de
sustentabilidade.

O Saude CAIXA envidou esforcos para melhoria dos canais de
atendimento para facilitar o acesso aos servicos de saude e melhorar a
experiéncia dos usuarios, atendendo aos prazos estabelecidos pela
ANS, sem descuidar da qualidade da assisténcia.

O aprimoramento da regulac&o do plano, a qualificacéo da negociacao
com as grandes redes e a renovacao dos contratos das auditorias
médicas com maior robustez possibilitaram maior controle do
crescimento dos custos assistenciais, em 2019.

NEGOCIACAO COM
GRANDES REDES

Contencéo de
R$ 50,9 milhdes

)

CAMPANHA DE
CONSCIENTIZACAO

Relatorio de Administracdo 2019

Reducéo de 31% das

reclamacdes @

CUSTO EVITADO
PELA AUDITORIA

R$ 240 milhdes em
procedimento glosados

GN Assisténcia a Saude
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Andlise Econémico-Financeira

Convénios de reciprocidade

O Saude CAIXA mantém convénios de reciprocidade
com planos de autogestio de 5 (cinco) Orgdos
Publicos: Camara dos Deputados, Senado Federal,
Supremo Tribunal Federal (STF), Tribunal Regional
Federal da 12 Regiéo (TRF1) e Tribunal Regional do
Trabalho da 5% Regiao (TRT5). Esses convénios tém
como objetvo o compartlhamento da rede
credenciada e da expertise no processo de gestéo,
regulacdo e operacdo de planos de saude pela
CAIXA. Em contrapartida, os Orgdos fazem o
ressarcimento de todas as suas despesas
assistenciais e parte das despesas administrativas da
CAIXA, aém de ceder, em projetos pontuais,
profissionais qualificados.

Os convénios de reciprocidade tém como premissa a
independéncia administrativa e financeira das partes.

Em 2019, os planos de saude conveniados somaram
66.248 vidas e um custo de R$ 522.689.951, arcados
integralmente pelos Orgéos patrocinadores.

Maior poder de negociagao com a ampliagao do
numero de vidas e volume de atendimentos

Escalabilidade Maior poder de processamento
e analise de contas médicas

Compartilhamento de pareceres,

Cooperacao técnica estudos técnicos e regras de sistemas

Intercambio de informacdes na

Desenvolvimento de projetos - : <
elaboracao de projetos de regulagao

Elaboragdes conjuntas de
acoes de promogao,
prevencgao e protecao a saude







Referéncias Bibliograficas

Modelo de Relatorio Integrado definido pelo Tribunal de Contas da Uniéo

Relatério de Gestao - Guia para elaboracéo na forma de RI -2019 do Tribunal de Contas da Uni&o

Pesquisa UNIDAS — ano base 2017/2018

Os dados apresentados no presente relatorio foram extraidos da base de dados do Sistema de Gestéo em Saude - SIAGS
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