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Mensagem da Diretoria Executiva 
Em 2021, a pandemia da Covid afetou a saúde de muitos brasileiros, mudou a forma 
de nos relacionarmos, as nossas rotinas e a nossa vida de forma geral. A CASSI, 
como operadora de autogestão em saúde, trabalhou forte, nesse cenário, para que 
nenhum associado deixasse de ser assistido, ofertando serviços cada vez mais 
eficientes, práticos e resolutivos em cumprimento do nosso propósito que é “Cuidar 
da saúde do participante em todas as fases da sua vida”. 

Realizamos, de forma tempestiva, remoções dos casos mais graves, ampliamos 
os serviços de telemedicina, proporcionando maior conforto e segurança aos 
participantes, aprimoramos os serviços prestados pelas nossas CliniCASSI, com 
a implantação de linhas de cuidado e expansão da oferta da Atenção Primária à 
Saúde, dentre outros. 

Trabalhamos em 2021 sempre com foco na melhoria do atendimento, desenvolvendo 
e implantando ações de gestão voltadas para o aprimoramento contínuo da 
experiência dos participantes, pois acreditamos que um atendimento memorável faz 
toda a diferença. 

Além disso, olhamos para o futuro da nossa operadora com uma visão inovadora e 
transformadora, alinhando nossos processos e soluções tecnológicas às melhores 
práticas do mercado. 

A transformação digital e a inovação estão, cada vez mais, presentes no nosso dia 
a dia, trazendo mais facilidade e integrando pessoas e sistemas, de forma rápida e 
prática. Em 2021, desenvolvemos iniciativas importantes nesse segmento como, a 
reestruturação tecnológica, que abordou a integração dos canais de atendimento, 
avaliação para modernização do nosso software de saúde, implantação de um  
modelo de analytics e a revisão organizacional da área de Tecnologia da Informação. 

Além disso, buscamos conhecer soluções desenvolvidas por startups do mercado 
de saúde e a sua aderência às necessidades da CASSI e de seus participantes, 
como forma de acelerar as nossas transformações. 

Revisamos a nossa estratégia corporativa para 2022/2026, tendo como 
direcionadores os quatro pilares estratégicos que abordam os principais temas da 
Instituição (acolhimento memorável, transformação digital, aumento de receitas e 
otimização de recursos). Redefinimos os objetivos que pretendemos alcançar, de 
forma a proporcionar um atendimento memorável, apoiado por uma comunicação 
mais próxima, aliada à nossa estratégia de saúde e à sustentabilidade da CASSI. 
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Para dar suporte à nossa estratégia, estamos implantando um novo modelo 
organizacional na CASSI, com melhorias voltadas para a experiência do participante, 
inovação em saúde, negociação com os principais prestadores de saúde e adequação 
das nossas Unidades às necessidades dos nossos participantes. 

Investimos no aprimoramento dos nossos serviços de assistência à saúde, com 
revisão da Lista de Medicamentos e Materiais Abonáveis da CASSI (Limaca), a 
migração do Programa de Assistência Farmacêutica (PAF) para a modalidade de 
reembolso, sempre olhando para o bem-estar, a qualidade e a melhoria da saúde 
dos nossos associados. 

Tudo que fizemos em 2021 só foi possível devido à estabilidade financeira da nossa 
Caixa de Assistência com a aprovação do novo Estatuto em 2019, que trouxe 
condições favoráveis à implementação de ações importantes e necessárias para o  
aperfeiçoamento dos nossos serviços. 

Em 2021, o nosso Resultado Líquido apresentou superávit na ordem de R$ 353,4 
milhões, mesmo influenciado pela combinação de elevados índices de internação e 
de procedimentos relacionados à Covid e pelo aumento do volume de atendimentos, 
exames e procedimentos eletivos. Isso se deu não só pelo retorno do uso do plano em 
níveis pré-pandêmicos, mas também pela retomada de cirurgias eletivas represadas 
na pandemia. 

As Reservas Financeiras Brutas cresceram 15,7%, saindo de R$ 3,29 bilhões em 2020 
para R$ 3,81 bilhões em 2021. Esse crescimento foi influenciado, sobretudo, pelo 
superávit obtido pela Operadora no ano e pelo melhor resultado dos investimentos, 
que devem continuar se beneficiando com a elevação da taxa Selic, contribuindo 
positivamente para os resultados nos próximos períodos. Desse montante, cerca 
de R$ 2,45 bilhões referem-se ao Plano de Associados, R$ 1,30 bilhão ao CASSI 
Família e R$ 6,0 milhões ao novo Plano lançado pela Operadora em 2021, o CASSI 
Essencial. 

Assim, percebemos 2021 como um ano produtivo e de início de reconstrução face 
à estabilidade financeira. Projetamos 2022 como desafiador para a CASSI, tendo 
em vista seu novo olhar para a excelência no atendimento ao associado e para a 
transformação digital, de forma a garantir sustentabilidade e perenidade à Instituição 
por longo prazo. 

Diretoria Executiva
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Mensagem do Conselho Deliberativo
Comprometidos com a perenidade da CASSI
A atuação do Conselho Deliberativo em 2021 foi fundamental para possibilitar 
mudanças que já representam avanços significativos para a CASSI. Não poderia ser 
diferente, uma vez que todas as iniciativas convergem para o alcance do principal 
desafio: assegurar a assistência à saúde de forma perene aos nossos associados e 
familiares, com a qualidade e efetividade que caracterizam a prestação de serviços 
desta Caixa de Assistência.

Foi um ano de muito trabalho para toda a Associação e olhamos para todos estes 
temas estratégicos sem nos descuidar das exigências impostas pela situação de 
pandemia, que nos impactou fortemente do ponto de vista operacional e financeiro. 
Iniciamos 2021 aprovando plano de contingência para garantir atendimento em 
meio ao colapso do sistema de saúde. Da compra de oxigênio até a remoção de 
participantes para outros estados, e autorização de horas-extras para funcionamento 
das CliniCASSI nos finais de semana, tudo foi avaliado e aprovado pelo CD 
tempestivamente, assegurando que nenhum associado ficasse sem atendimento.

Foi também nesse intuito que aprovamos as metas estratégicas, que apontam para 
a sustentabilidade econômico-financeira, cujo objetivo é garantir a assistência de 
forma perene. A aprovação do novo modelo organizacional, que contempla dentre 
as melhorias novos modelos de negociação com os principais prestadores de saúde 
e adequação das Unidades, também se deu neste sentido. 

Da mesma forma, contribuímos para que o Planejamento Estratégico 2022/2026 se 
tornasse realidade e, paralelamente, a CASSI evoluísse na criação de orçamento 
plurianual. Casar o orçamento com a estratégia da Associação não apenas favorece 
a execução do plano e confere maior transparência e foco à gestão, mas também 
alinha a Caixa de Assistência às melhores práticas e a equipara a instituições de 
grande porte e bem-sucedidas. 

Agimos com muita responsabilidade, tendo sempre em mente que todas as 
deliberações deste colegiado se refletem no tático da Associação: chegam na 
ponta, no atendimento oferecido dia a dia aos participantes e que envolvem algo 
tão precioso como a saúde de cada um. Os resultados podem ser percebidos na 
pesquisa que apontou 95% de satisfação com o atendimento prestado pela CASSI 
e no alto nível de recomendação da Operadora (mais detalhes podem ser vistos na 
página 53 deste Relatório).
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Buscando sempre sinergia com as demais áreas da governança, construímos juntos 
os pilares que ajudarão a CASSI a avançar, um esforço que este Relatório traduz. De 
forma muito cuidadosa, avaliamos sobre melhorias e aprovamos todos os temas que 
consideramos necessários ao futuro desejado a esta Caixa de Assistência que cuida 
da vida de mais de 600 mil pessoas. Assim, contribuímos para o aprimoramento dos 
processos relacionados às mudanças estruturais que a Associação requer. 

A adequação da Gerência de Tecnologia da Informação está entre as propostas 
robustas sobre as quais nos debruçamos. Para melhor auxiliar a CASSI a dar passos 
mais seguros em direção às transformações tecnológicas necessárias à oferta de a 
assistência diante das exigências do contexto atual, autorizamos a contratação de 
uma consultoria que é referência mundial, a KPMG.

A aprovação de dois novos planos de saúde para familiares dos associados, o CASSI 
Essencial e o CASSI Vida BH, foi outro ponto de destaque na atuação do Conselho 
Deliberativo, pois se configura em resposta a duas realidades: a necessidade de 
novas fontes de receita para a Operadora e a contenção da evasão de participantes 
cuja renda não permite mais pagar a mensalidade de plano com abrangência 
nacional. Da mesma forma, a criação de linhas de cuidado a serem adotadas pelas 
CliniCASSI, que permitirão um acompanhamento mais adequado a cada idade e 
condição de saúde ao mesmo tempo que gerarão maior previsibilidade das despesas 
assistenciais, tiveram nossa atenção. E ainda mudanças na assistência farmacêutica 
detalhadas neste documento (página 21). 

Acompanhamos de perto as tratativas entre a CASSI e o Patrocinador relacionadas 
às contribuições pessoais e patronais, incidentes sobre verbas de natureza 
remuneratória pagas pelo Banco a associados da CASSI em ações trabalhistas 
(Ativo Contingente)1, que eventualmente deixaram de ser cobradas e repassadas à 
CASSI, como previsto no Acordo de Cooperação firmado em 2010, e determinamos 
a adoção de medidas necessárias para a solução definitiva dessa pendência.  

Assim, seja com os esforços para mudanças estruturais, seja garantindo o atendimento 
no dia a dia, estamos certos de que a CASSI vem cumprindo o seu propósito de 
“Cuidar da saúde do participante em todas as fases da sua vida”.

Conselho Deliberativo

  1 -   Ativo contingente é um ativo possível que resulta de eventos passados e cuja existência será confirmada apenas pela ocorrência ou não de um ou mais eventos 
futuros incertos não totalmente sob controle da entidade - Artigo 10° do CPC 25.
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Ações de Gestão 
A seguir,  você encontra um resumo das principais ações de gestão da CASSI 
em 2021. São iniciativas focadas na oferta de assistência de qualidade, na 
busca de novas fontes de receitas e na melhoria no controle das despesas 
para favorecer a sustentabilidade e a perenidade da Operadora, garantindo 
o cuidado dos participantes em todas as fases de sua vida, por meio do 
atendimento memorável, da automação de seus serviços e da transformação 
digital.

Para facilitar a prestação de contas aos associados, as iniciativas 
desenvolvidas pela CASSI ao longo de 2021 e o direcionamento estratégico 
adotado para os próximos anos estão organizados por grandes temas: 

• Definição da estratégia
• Qualidade do atendimento
• Melhoria da assistência
• Transformação digital e inovação
• Otimização de recursos
• Aumento de receitas

Boa leitura!  

• Uso dos serviços 
• Reconhecimento
• Segurança
• Outros temas
• CASSI: nossos números 
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• CASSI define pilares para atendimento memorável
• CASSI adota orçamento plurianual
• Novo modelo organizacional
• Agenda ESG - “Ambiental, Social e Governança” 
• Novo método para gerir conflitos
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CASSI define pilares para atendimento memorável
A CASSI definiu a sua estratégia corporativa 2022/2026, que tem como um dos 
principais pilares o acolhimento memorável aos seus participantes, mantendo como 
base o modelo de cuidado focado na Atenção Integral à Saúde e uma comunicação 
que leva a CASSI para mais perto dos seus beneficiários. 

A transformação digital, outro pilar estratégico, proporcionará à CASSI alinhamento 
com o mercado de saúde, por meio de modelos inovadores que contribuirão para a 
melhoria contínua da assistência à saúde.

A estratégia contempla também o aumento de receita e a otimização dos recursos 
disponíveis, pela governança, em conjunto com os associados, que contribuem por 
meio do uso racional do plano. Esses aspectos financeiros são indispensáveis para a 
perenidade da CASSI, garantindo a prestação da assistência aos seus participantes 
com qualidade e eficiência, e permitindo as transformações e melhorias necessárias 
para que a Instituição possa cada vez mais evoluir e aprimorar os seus serviços com 
inovação e sustentabilidade.

A imagem a seguir ilustra a estratégia adotada e evidencia que os pilares, sustentados 
pela comunicação e pela Atenção Integral à Saúde, favorecem a sustentabilidade/
perenidade da CASSI para alcançar o seu propósito, que é “Cuidar da saúde dos 
participantes em todas as fases da vida”. 
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CASSI adota orçamento plurianual
A CASSI construiu e aprovou em 2021 o seu primeiro orçamento plurianual, válido 
para 2022 e 2023. Isso representa um avanço do ponto de vista da gestão, pois 
permite uma visão de longo prazo e o melhor controle do uso dos recursos. Com 
este passo, a Caixa de Assistência passa a vincular a peça orçamentária ao seu 
planejamento estratégico de longo prazo, obtendo uma melhor visão sobre os 
investimentos. A opção foi começar com um orçamento bienal para chegar ao 
plurianual: em 2023 deve elaborar a peça orçamentária válida até 2026, coincidindo 
com o planejamento estratégico 2022/2026. Já a partir de 2026 a Operadora passa 
a ter um orçamento quadrienal, ou seja, para os anos de 2027 a 2030, trazendo 
previsibilidade orçamentária de longo prazo. 

Novo modelo organizacional
A CASSI aprovou em 2021 um novo modelo organizacional, em fase de implantação, 
com objetivo de aprimorar o atendimento e ter uma melhor gestão da experiência 
do cliente. O novo formato possibilitará, também, ganho de eficiência operacional, 
decorrente da automação/adequação de processos, e centralização de serviços. 

A mudança implica ainda adequação das Unidades CASSI às necessidades negociais 
de mercado, ações específicas relacionadas à Lei Geral de Proteção de Dados 
(LGPD), aprimoramento dos controles internos e cibersegurança, proporcionando 
maior segurança na captação e tratamento dos dados dos participantes, além de 
implementar atividades e processos específicos voltados à inovação digital em 
saúde.

O novo modelo foi estruturado com base nos direcionadores estratégicos citados 
acima.   
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Agenda ESG - “Ambiental, Social e 
Governança” 
Atenta ao impacto que suas ações e atividades 
podem exercer no meio ambiente e na sociedade, 
a CASSI vem reafirmando seu compromisso com 
a agenda Environmental, Social & Governance 
(ESG) em suas ações e decisões estratégicas. A 
revisão do plano estratégico em 2021 reflete os 
valores que a Instituição põe em prática. Dentre 
eles a ética, a sustentabilidade, o compromisso 
com a vida e a valorização de seus colaboradores.

O alinhamento à agenda ESG não se encerra, 
porém, nessa formalização. Ações como a criação 
do Centro de Gestão Positiva de Conflitos, o 
monitoramento do risco socioambiental, a 
mudança para uma Sede com instalações mais 
modernas e com recursos arquitetônicos que 
reduzem a incidência solar no interior do prédio, 
gerando economia no consumo de energia 
elétrica, são reflexos de um compromisso da Caixa 
de Assistência na construção de um mundo mais 
justo e responsável e na manutenção de processos 
de administração alinhados às melhores práticas. 
 

Novo método para gerir conflitos
A CASSI implantou em 2021 o Centro de Gestão Positiva de Conflitos, que cria 
métodos educativos e restaurativos de conduta entre seus colaboradores, a partir 
de registros acolhidos na Ouvidoria Interna.

Essa iniciativa reflete o cuidado da Instituição com as pessoas e suas relações e 
representa uma evolução no processo de ética e de conduta profissional, com foco 
também em sustentabilidade, responsabilidade social e governança, seguindo os 
princípios da Environmental, Social & Governance (ESG), adotados pela CASSI.

Os princípios ambientais, 
sociais e de governança 

(ESG, do inglês 
“environment, social and 
governance” norteiam a 
agenda da Organização 

das Nações Unidas, 
que definiu metas 

de desenvolvimento 
sustentável para 2030.
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• CASSI melhora canais de atendimento
• App ganha novas funcionalidades
• Reembolso mais rápido e fácil 
• Pop up para atualizar cadastro
• Ouvidoria melhora índices de satisfação
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CASSI melhora canais de atendimento
O contato dos participantes com a Operadora foi facilitado em 2021 por uma série 
de melhorias nos canais de relacionamento.
 
A criação de chat tornou mais rápida a comunicação com a Central CASSI, pois 
evita o tempo de espera telefônica. Este serviço foi disponibilizado para mais de 330 
mil participantes de 22 estados (Acre, Alagoas, Amapá, Amazonas, Ceará, Espírito 
Santo, Goiás, Maranhão, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Pará, Paraíba, Paraná, 
Pernambuco, Piauí, Rio Grande do Norte, Rio Grande do Sul, Rondônia, Roraima, 
Santa Catarina, Sergipe e Tocantins) e passou a ser oferecido aos demais estados 
no primeiro trimestre de 2022.  
 
Além disso, 100% dos prestadores 
credenciados também passaram a contar 
com chat para esclarecer dúvidas sobre 
autorizações e cobertura de procedimentos, 
bem como enviar documentos de forma 
prática e resolutiva. 
 
Com essa nova alternativa de contato 
para participantes e prestadores, o Tempo 
Médio de Espera (TME) nas ligações para 
a Central CASSI (0800 729 0080) caiu 
significativamente.
 
A Central CASSI também iniciou um processo de humanização, com a revisão das 
vocalizações das mensagens com as opções de escolha pelos participantes e dos 
scripts dos atendentes, buscando maior aproximação e acolhimento. A nota média 
atribuída pelos participantes referente ao atendimento recebido neste canal em 2021 
subiu para 4,82, em uma escala de 1 a 5, contra 4,7 no ano anterior.

Outra novidade foi levar também para o app o Fale com a CASSI, antes somente 
disponível no site. Esse canal é usado para os participantes esclarecerem dúvidas 
e registrarem solicitações ou reclamações. O acesso pelo app representou 30% de 
todos os registros em 2021, mesmo passando a funcionar a partir de agosto. Essa 
nova alternativa pode ter contribuído ainda para o aumento de 15% nos registros via 
Fale com a CASSI. A ferramenta permite a troca de documentos com a Operadora 
de maneira simples e segura e a atualização de dados cadastrais, com protocolo 
de acompanhamento e tempo de resposta de no máximo 5 dias úteis, seguindo o 
padrão estabelecido pelo órgão regulador dos planos de saúde, a Agência Nacional 
de Saúde Suplementar (ANS). 
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App ganha novas funcionalidades
O aplicativo CASSI passou a oferecer, em 2021, novos serviços que facilitam o uso 
do plano pelos participantes e contribuem com o cuidado com a própria saúde. 
Calcular o índice de massa corporal (IMC) e obter orientação a partir do resultado 
é uma delas. Fazer a atualização do cadastro e manifestar-se sobre recebimento 
de boletim em formato digital ou impresso (exclusivo para titulares do plano 
de associados, referente às Eleições CASSI) foram outras novidades do app. O 
aplicativo também passou a permitir que os associados indiquem seus familiares  
(até 4º grau de parentesco consanguíneo e até 2º grau por afinidade) para os planos 
da CASSI voltados a esse público e que os familiares solicitem a adesão usando a 
ferramenta.
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Reembolso mais rápido e fácil 
Em 2021, 76,31% das solicitações de reembolso foram processadas e creditadas 
em até dois dias. Esses processos referem-se às despesas previamente autorizadas 
pela CASSI, como os medicamentos do Programa de Assistência Farmacêutica (PAF), 
consultas médicas e auxílios especiais (vacinas, enfermagem domiciliar, cuidador). 
Nos demais pedidos os créditos ocorreram em 10 dias, em média, metade do tempo 
que levava no ano anterior e ainda abaixo do previsto no Regulamento do Plano de 
Associados (30 dias). A redução no prazo de pagamento aos associados é um dos 
benefícios do reembolso em formato eletrônico. Este serviço é oferecido pelo site 
e está sendo disponibilizado também pelo aplicativo CASSI ao longo do primeiro 
semestre de 2022. O reembolso via app é parte dos investimentos contínuos em 
soluções tecnológicas ágeis que a CASSI tem promovido, identificando oportunidades 
de melhorias que representem uma boa experiência aos associados.

Pop up para atualizar cadastro
Em 2021, a CASSI passou a contar também com pop up para melhorar a qualidade 
de sua base cadastral. Agora, ao acessar o app ou site da CASSI, um pop up sinaliza, 
periodicamente, a necessidade de atualização de dados como email, telefone e 
endereço. O uso dessa ferramenta permitiu à CASSI encerrar o ano com o cadastro 
de 96,5% dos participantes com telefone e email informados/atualizados.  

Além do pop up, a CASSI seguirá com outras ações de comunicação e processos 
internos para constante saneamento da base cadastral de participantes, buscando 
atingir 100% de efetividade1. 

  1 - No final de 2021 restavam 20.949 participantes com campos de contato em branco – público que, sem registro de email e telefone, não chega a ser impactado 
pelas ações de comunicação.
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Ouvidoria melhora índices de satisfação
Em 2021, a Ouvidoria evoluiu ainda mais os seus processos, implantando plataforma 
tecnológica integrada de gestão de demandas e de resultados e adotando ações 
para tratamento de causas que geraram registros nesse canal. Isso levou à melhora 
nos principais índices de atendimento aos participantes. Veja abaixo.

• Queda de 10,75% nos registros de Ouvidoria. Foram 4.167 em 2021, contra 
4.669 no ano anterior.

• Redução para até 3 dias no tempo médio de resposta, anteriormente de 5 dias 
úteis, com 99,90% das demandas atendidas dentro do prazo. 

• Salto para 7.1 no indicador de satisfação dos participantes, que era 5.65, em uma 
escala de 0 a 10, o que corresponde a uma melhora de 25%.

• Aumento para 8.6 na nota de reputação da CASSI no site Reclame Aqui – canal 
independente de comunicação entre consumidores e empresas. A avaliação 
anterior, era de 5.1, em escala de 0 a 10. A nova nota representa uma evolução de 
68% e inseriu a CASSI na classificação “ótima” do Reclame Aqui.

O serviço de ouvidoria é oferecido pelas operadoras de saúde como uma instância 
recursiva – quando os participantes não se sentem atendidos no contato inicial –, e 
é regulamentado pela ANS.
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• Assistência farmacêutica
• Mamografia digital
• Auditoria médica ganha mais eficiência
• Controle das internações
• Ampliado o prazo de validade do pedido médico
• Novas coberturas
• Autorização fica mais ágil
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Assistência farmacêutica
A revisão da Lista de Medicamentos e Materiais Abonáveis da CASSI (Limaca), usada 
para a promoção da assistência farmacêutica, permitiu a inclusão de seis condições 
crônicas beneficiadas pelo programa, além de 16 novos princípios ativos e cerca de 
400 produtos, com cerca de 20 mil associados beneficiados por essa ampliação. 
Em 2021, o Programa de Assistência Farmacêutica (PAF) atendeu cerca de 42 mil 
participantes, aumento de 10% em relação ao ano anterior. 

Outra novidade foi a migração total do PAF para a modalidade de reembolso, 
proporcionando aos associados o direito de livre escolha da compra dos itens 
nos estabelecimentos de sua preferência. Para favorecer essa mudança a Caixa 
de Assistência também facilitou o processo de solicitação do reembolso, tanto na 
usabilidade da plataforma quanto no prazo de ressarcimento, que está mais ágil.

A nova modalidade de acesso a medicamentos de uso contínuo também ganhou 
mais transparência com a criação de uma tabela de referência própria, com os valores 
reembolsáveis de cada item condizentes com os preços praticados no mercado. 
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Mamografia digital
Todas as mulheres participantes da CASSI passaram a contar com cobertura para 
mamografia digital em 2021, com a flexibilização das regras de autorização desse 
exame, que a ANS torna obrigatório apenas para mulheres entre 40 e 69 anos. Como 
a CASSI considera que o método digital gera maior benefício, a mamografia digital 
passou a ser autorizada também para participantes de outras faixas etárias.

Auditoria médica ganha mais eficiência
A implantação de um sistema próprio de auditoria em saúde em 2021 aumentou a 
eficiência do monitoramento desse processo. Isso contribui para melhorar a qualidade 
da assistência a quem está internado e o controle financeiro para a CASSI. A ferramenta 
centraliza todos os dados referentes às internações e permite acompanhar também 
os dados inseridos pelo auditor enquanto o paciente permanece internado. 

Antes de comprar esse sistema os controles eram manuais. Agora, é possível 
acompanhar online e verificar o fechamento de contas hospitalares, o que gera maior 
previsibilidade dos gastos com internação. 

O sistema de auditoria permite aumentar a eficiência da equipe técnica, garantir 
a qualidade da assistência e a observância dos princípios éticos nos serviços de 
saúde e expandir sua atuação junto a outros prestadores.  Por meio da Gestão das 
Internações Hospitalares e Segurança do Paciente (GIH&SP), a CASSI acompanha 
os serviços oferecidos pelos prestadores, os processos e resultados, as condições 
de acolhimento e a utilização dos recursos. Qualidade na assistência, transformação 
digital e otimização de custos são os eixos dessa iniciativa.

O período de tratamento hospitalar também é avaliado de acordo com a condição 
de saúde, e quando necessário, o participante é direcionado para ambiente com 
menor risco de contaminação. Em 2021, por exemplo, os auditores indicaram 1.118 
situações para continuidade do tratamento em domicílio, por meio do Programa de 
Atenção Domiciliar (PAD), e 897 eventos adversos que geraram notificações aos 
hospitais, dentre as mais de 108 mil auditorias realizadas.



23

Controle das internações
A CASSI ampliou para mais 10 estados o controle das internações hospitalares 
em 2021: Alagoas, Espírito Santo, Goiás, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Pará, 
Paraíba, Piauí, Rio Grande do Norte e Sergipe, além de expandir para novos hospitais 
nos estados onde já atuava no ano anterior (Bahia, Distrito Federal, Ceará, Maranhão, 
Minas Gerais, Paraná, Pernambuco, Rio de Janeiro, Rio Grande do Sul, São Paulo 
e Santa Catarina). Com isso, a gestão das internações já alcança 134 hospitais de 
21 estados, o que permitiu o acompanhamento a 65 mil participantes durante a 
internação em 2021, 44% a mais em relação ao ano anterior.

Este controle, feito por meio de auditorias in loco e monitoramento das internações, 
permite à CASSI participar ativamente do cuidado que seus participantes estão 
recebendo nos hospitais. Os auditores contribuem para o uso racional das 
tecnologias baseadas em evidências e para a agilização das autorizações durante a 
hospitalização. Isso aumenta a segurança do paciente internado, melhora a qualidade 
assistencial e permite melhor controle das despesas com internação. 
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Ampliado o prazo de validade do 
pedido médico
A validade dos pedidos médicos para exames 
e outros procedimentos assistenciais foi 
ampliada para 90 dias, pela CASSI, para 
favorecer o atendimento ao participante 
durante a pandemia. Assim, caso necessitem 
adiá-los por período que ultrapassasse os 
30 dias de validade usual, os participantes 
não precisam retornar ao médico para nova 
solicitação. 

Novas coberturas
A cobertura oferecida pela CASSI passou a contar com 50 novos medicamentos 
para tratamento de diferentes tipos de câncer, doenças inflamatórias, crônicas 
e autoimunes, como psoríase, asma e esclerose múltipla, e doença que leva a 
deformidades ósseas. E ainda para outros 19 procedimentos, a exemplo de exames, 
terapias, cirurgias diagnósticas e para tratamento de enfermidades do coração, 
intestino, coluna, pulmão, mama, entre outras. A lista faz parte do Rol da ANS, que 
entrou em vigor em 1º de abril de 2021. 
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Autorização fica mais ágil
Em 2021, as autorizações de procedimentos solicitados por médicos das CliniCASSI 
e da Telemedicina ganharam mais agilidade em relação aos emitidos por profissionais 
credenciados, uma vez que já são realizadas observando o protocolo da CASSI. 
Essa mudança não gera prejuízos referentes a processos regulatórios, agiliza os 
procedimentos e vai ao encontro da excelência do atendimento.   
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