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Palavra da 
Diretoria Executiva

O presente relatório objetiva comunicar, de forma transparente e objetiva, os 
resultados operacionais e econômico-financeiros da Luminar Saúde obtidos 
no exercício de 2024 a todas as partes interessadas. É importante registrar 
que, em agosto desse ano, a operadora de saúde adotou a razão social Luminar 
Saúde e, a partir disso, reforçou o compromisso em fortalecer a marca e 
consolidar a expertise adquirida ao longo dos anos sob a gestão da EVIDA – 
Assistência à Saúde. 

Ao longo desse exercício, a instituição se dedicou a oferecer, com excelência, 
os cuidados assistenciais necessários e os melhores programas de saúde ao 
público e reafirmou a missão de promover assistência à saúde aos beneficiários 
sem deixar de prezar pela satisfação e excelência no cuidado à vida. Nesse 
sentido, para garantir a oferta de planos de saúde e de linhas de cuidados 
personalizados ao público assistido e estar em conformidade com as metas 
e objetivos estabelecidos, a Luminar Saúde contou (e conta), diariamente, 
com um time de especialistas, com fiéis parceiros de negócio e com uma 
governança corporativa comprometida, transparente, ética e harmônica – 
além de possuir uma estrutura física, tecnológica e de processos altamente 
integrada. 

A corroborar a qualidade e a inovação das entregas, destaca-se o início da 
Atenção Primária à Saúde (APS) no Distrito Federal – passo fundamental para 
fortalecer o cuidado integral e preventivo dos beneficiários. Esse avanço, 
alinhado à missão de oferecer um serviço cada vez mais humanizado e 
eficiente, amplia o compromisso com a saúde de qualidade na região e estimula 
o engajamento de expandi-lo para outras localidades. Além disso, merece 
evidência o programa “Ver Bem”, o qual promove o cuidado dos beneficiários 
na própria sede da operadora de saúde; acresce o acesso a cuidados 
especializados e de qualidade; e contribui para um bem-estar ainda maior e 
melhor. Por fim, outro motivo de destaque é a renovação da certificação ISO 
37001, o que reafirma o compromisso com a gestão de conformidade, ética e 
integridade em todos os processos e operações. 

Fica agora o convite para conhecer detalhadamente as conquistas, as entregas 
e os números da Luminar Saúde em 2024 e para estar a par dos novos desafios 
para o exercício seguinte. Ótima leitura! 
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1.1.	  A Luminar Saúde
Após longas trajetórias atuando de forma independente, a EVIDA – Assistência à Saúde e a Fa-
chesf Saúde, duas importantes operadoras de saúde, uniram-lhes as experiências para criar uma 
operação pioneira no segmento das autogestões: Luminar Saúde. Essa união foi formalizada em 
agosto de 2024, quando ocorreu a reforma estatutária na EVIDA – Assistência à Saúde e, com 
isso, houve a alteração da razão social dela. 

A mudança de nome para Luminar Saúde não é apenas uma atualização de marca, mas, sim, uma 
transformação estratégica, e reflete o compromisso da gestão com as partes interessadas. Nes-
se contexto, o nome “luminar” deriva do latim “luminaris” e significa “luz” ou “aquela que ilumina”; 
e, no âmbito da saúde, essa luz simboliza energia, positividade, clareza, orientação e esperança. 

Com inovação, tecnologia, parcerias estratégicas e uma gestão operacional efetiva, a Luminar 
Saúde se estabelece como um modelo de gestão arrojado, comprometido com a sustentabilida-
de dos planos de saúde e com a promoção da saúde integral. Resumidamente, trata-se de um 
novo capítulo de união e inovação; e a Luminar Saúde remete à tradição de excelência e à moder-
nidade com vistas a oferecer às empresas do segmento de energia uma abordagem diferenciada 
em saúde e aos beneficiários saúde e qualidade de vida. 

1.2.	 Propósito Institucional
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1.3.	 Patrocinadoras

No âmbito das autogestões em saúde, a relação entre a operadora de saúde e o beneficiário se 
estabelece exclusivamente devido a um vínculo existente (no passado ou no presente) do bene-
ficiário com uma instituição, que geralmente é denominada de patrocinadora. As patrocinadoras 
são as empresas que custeiam total ou parcialmente despesas relacionadas a um produto co-
mercializado pela autogestão; e, no caso da Luminar Saúde, esta encerrou o exercício de 2024 
com um rol formado por seis patrocinadoras, que são:

*Trata-se de produtos os quais não recebem patrocínio, mas a elegibilidade do beneficiário só ocorre por conta de um vínculo 
direto ou indireto com uma patrocinadora.
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1.4.	 Organograma
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1.5.	 Produtos

A Luminar Saúde encerrou o exercício de 2024 com sete planos de saúde registrados na Agên-
cia Nacional de Saúde Suplementar (ANS) e classificados como “ativo” - situação em que eles 
podem ser livremente comercializados pela operadora de saúde. Nesse sentido, a relação de 
produtos citados bem como o público a que eles se destinam podem ser vistos abaixo:
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1.6.	 Força de Trabalho

Em 2024, a Luminar Saúde contabilizou um total de 45 colaboradores no quadro de pessoal. 
Abaixo, há a evolução desse quadro ao longo dos anos bem como a distribuição dos colabora-
dores por cargo e gênero:

1.6.1 Por cargo

1.6.2	 Por gênero:

Além de a força de trabalho ser formada por mais mulheres, é importante evidenciar que, ao final 
do exercício de 2024, mais de 60% do quadro gerencial da instituição também estava formado 
por pessoas do gênero feminino, o que demonstra a atenção especial da Luminar Saúde na polí-
tica nacional de diminuição da desigualdade de gênero no ambiente corporativo e na importância 
da equidade de gênero no mercado de trabalho.

1.6.3	 Ações relacionadas à transição de EVIDA - Asssitência à Saúde para Luminar Saúde

No ano de 2024, a então EVIDA – Assistência à Saúde deu um grande passo rumo aos objetivos 
estratégicos almejados para o processo de união das operações com a Fachesf Saúde e, natural-
mente, na transição de marca para a Luminar Saúde. Nesse contexto, a força de trabalho da ope-
radora se mostrou essencial e primordial para garantir que a transição da marca fosse realizada 
de maneira objetiva, trabalhando, sobretudo, na sensibilização de todas as partes interessadas 
no negócio. 

Para iniciar essa etapa, a Luminar Saúde elaborou um cronograma de oficinas de engajamento e 
adotou, como metodologia, o mapeamento dos principais processos, a saber: Governança; Saú-
de; Administrativo; Jurídico; Financeiro; e de Tecnologia da Informação (TI). Essa ação resultou 
nos seguintes números:
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1.7.	 Certificações e Reconhecimentos

1.7.1.	 Certificação ABNT NBR ISO 37001:2019

A ABNT NBR ISO 37001 é uma norma internacional desen-
volvida para auxiliar organizações na implantação, na ma-
nutenção e no aprimoramento de um sistema de gestão 
antissuborno e anticorrupção. Essa norma é aplicável a orga-
nizações de todos os tamanhos e setores, incluindo opera-
doras de planos de saúde; e a Luminar Saúde foi certificada 
inicialmente em 14 de maio de 2021. Com o passar do tem-
po, foram obtidas duas renovações (23/3/2022 e 23/5/2023) 
e foi alcançada uma recertificação (em 25 de maio de 2024). 

Com esse marco, a Luminar Saúde conquistou o feito de ser a primeira e, até o momento, a única 
operadora de autogestão em saúde a obter e a 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.

1.7.2.	 Selo Pró-Ética

A Premiação Pró-Ética é promovida pela Controladoria-Ge-
ral da União (CGU) e reconhece empresas (do setor privado) 
as quais adotam práticas e políticas voltadas para a integri-
dade, ética e prevenção da corrupção. Para conseguir essa 
premiação, as organizações submetem-se a uma análise cri-
teriosa, em que precisam comprovar que possuem políticas 
e práticas robustas para prevenir, detectar e corrigir desvios 
éticos.

No segmento da saúde, a Luminar Saúde é a primeira auto-
gestão a conquistar e a manter o referido selo, tendo sido 
premiada historicamente em dezembro 2021 (com referên-
cia ao biênio 2020-2021) e em novembro de 2023 (com refe-
rência ao biênio 2022-2023). 

A próxima edição da premiação deverá ocorrer até o final do ano de 2025 (com referência ao 
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biênio 2024-2025); e, portanto, o selo vigente para todas as instituições que o receberam é ainda 
o do biênio 2022-2023. Nesse contexto, os principais benefícios para uma operadora de plano 
privados de assistência à saúde a qual possui a certificação ISO 37001 e o Selo Pró-Ética são:

Para a Luminar Saúde, as certificações não apenas reduzem os riscos associados a práticas ilíci-
tas, mas também criam uma base sólida para a sustentabilidade e o crescimento da organização 
em um mercado cada vez mais exigente e regulamentado.
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2.1.	 Beneficiários

Ao final do exercício, a carteira de benficiários da operadora de saúde totalizava 14.292 vidas, o 
que representa uma redução de 3,13% em relação ao final do ano de 2024.

A redução registrada ocorreu especialmente em decorrência de: 

a) Diminuição de carteira de beneficiários do plano de saúde EVIDA PPRS; 

b) Exclusões relacionadas aos programas de demissão promovidos pelas patrocinadoras, 
que resultaram na saída de empregados; e 

c) Evasão de beneficiários dos demais produtos da instituição.

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

2.1.1.	 Por faixa etária
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2.1.2.	 Por gênero

2.1.3.	 Por plano

2.1.4.	 Por categoria

2.1.5.	 Por região
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2.2.	 Rede Credenciada

Ao final de 2024, a Luminar Saúde contava com 2.536 prestadores de serviços assistenciais.

2.1.6. Beneficiários com 70 anos (ou +)

2.1.7. Idade média da carteira
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Apresentam-se, abaixo, a segregação desses prestadores por tipo de estabelecimento e por lo-
calidade bem como as empresas de reciprocidade.

2.2.1.	 Por tipo de estabelecimento

2.2.2.	 Por estado
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2.2.3.	 Convênios de reciprocidade e parcerias

2.3.	 Indicadores de Utilização

A seguir, demonstra-se a estatística de utilização dos serviços assistenciais ao longo de 2024.

2.3.1.	 Consultas
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2.3.2.	 Exames

2.3.3.	  Odontologia

2.3.3.1. Consultas odontológicas

2.3.3.2. Procedimentos odontológicos
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2.3.4.	 Internações

2.3.4.1. Internações hospitalares

2.3.4.2. Internações domiciliares

Esclarece-se que o aumento expressivo de internações domiciliares em 2024 se deve à institui-
ção de programa de atenção domiciliar, o qual substitui, quando cabível, o atendimento hospita-
lar pela assistência médica em casa; gera, no fim, conforto e satisfação para os beneficiários; e 
implica a redução de custos assistenciais.

2.3.5.	 Percentual de despesas assistenciais por faixa etária 
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2.3.6. Beneficiário por maior consumo

2.3.7. Prestador por maior faturamento

2.3.8.	 Percentual de despesas por gênero

2.3.9. 	Telemedicina

2.4.	 Autorização

Em 2024, a Luminar Saúde recebeu e analisou 330.947 guias.
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2.5.	 Junta Médica e Segunda Opinião

A junta médica e a segunda opinião são processos essenciais para solucionar divergências téc-
nicas entre o médico solicitante e o auditor, especialmente quando se trata de diagnósticos com-
plexos ou decisões sobre negativas técnicas. Ambos têm como objetivo garantir que o benefici-
ário receba um atendimento adequado, seguro e eficaz.

Em 2024, esses processos apresentaram os seguintes resutaldos:

*Destaca-se que a economia é uma estimativa e pode ser muito maior, uma vez que os custos evitados correspon-
dem apenas aos  honorários médicos e/ou OPME.

2.6.	 Programa de Qualificação das Operadoras

Novamente, a Luminar Saúde obteve um resultado de excelência no Programa de Qualificação de 
Operadoras de Saúde ao obter a nota 0,8524 no Índice de Desempenho da Saúde Suplementar 
– 2024 (IDSS). Essa nota fez com que a Luminar Saúde se posicionasse entre as 22 operadoras 
de autogestão em saúde com melhor desempenho em 2024 (de um total de 133 autogestões); e 
fosse destacada, por meio de nota, pela Unidas – Autogestão em Saúde. Vale esclarecer que o 
IDSS varia em notas de 0 (menor) a 1 (maior) e é calculado considerando quatro dimensões de 
avaliação, quais sejam: qualidade em atenção à saúde; garantia de acesso; sustentabilidade no 
mercado; e gestão de processos e regulação.
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3.1.	 Negociações na Compra de OPME (Órteses, Próteses e Materiais Especiais)

O processo de negociação e de aquisição de OPME, em 2024, apresentou os seguintes resulta-
dos:

3.2.	 Programas de Atenção à Saúde

Os seguintes programas, voltados à promoção de saúde dos beneficiários e à prevenção de do-
enças neles, estiveram em vigor ao long de 2024.

3.2.1. GDC - Gestão do Cuidado

O Programa de Gestão do Cuidado (GDC) tem como objetivo identificar e acompanhar beneficiá-
rios da Luminar Saúde com doenças crônicas. Ele está disponível para usuários dos planos de 
saúde EVIDA Essencial, EVIDA Família, EVIDA Melhor Idade e EVIDA PPRS.

Em 2024, um total de 648 beneficiários foram monitorados pelo programa e acompanhados por 
uma equipe multidisciplinar, com planos de cuidados personalizados. Essa abordagem contribui 
para a prevenção do agravamento das condições crônicas a longo prazo. A classificação dos 
participantes, de acordo com gênero e nível de complexidade da condição, está detalhada a 
seguir:

Além disso, a eficaz gestão do programa e os bons resultados alcançados permitiram que a 
Luminar Saúde fosse agraciada com o Prêmio Unidas Autogestão, o qual reconhece as melhores 
práticas em gestão de saúde no setor de autogestão.
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O projeto piloto de atenção primária da Luminar Saúde foi inaugurada em agosto de 2024, com o 
objetivo de ser o primeiro ponto de contato do beneficiário com o sistema de saúde da operado-
ra. Nesse sentindo, a Clínica APS Luminar oferece cuidado integral, acolhimento e tecnologia de 
ponta, assegura que todos os beneficiários tenham acesso ao tratamento adequedo e contínuo 
proporciona os atributos essenciais de uma APS.

3.2.2. A Atenção Primária à Saúde (APS)

APS
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Composta por profissionais altamente qualificados (médico da família, enfermeiro, técnico de 
enfermagem, nutricionista, psicólogo, farmacêutico; e concierge), a Clínica APS Luminar também 
proporciona para os beneficiários a isenção de coparticipação nas consultas assim como nos 
procedimentos e nos exames decorrentes do atendimento. Nesse sentido, destacam-se os se-
guintes dados relacionados à clínica:
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3.2.3.	 Programa Mamãe Informada

O Programa Mamãe Informada foi criado para oferecer orientação e cuidados em saúde às bene-
ficiárias durante a gestação, ajudando-as a lidar com as diversas mudanças físicas e emocionais 
desse período. Além disso, o programa busca proporcionar suporte adequado também no pós-
-parto. Nesse sentido, o programa oferece uma série de benefícios exclusivos, entre eles: 

a) acompanhamento mensal por uma enfermeira obstetra;
b) acompanhamento do bebê até doze meses de idade; 
c) treinamento on-line/mensal; e 
d) kit maternidade. 

3.2.4. Programa de Saúde Mental ComVIDA

A Luminar Saúde desenvolveu o programa de saúde mental ComVIDA, com o objetivo de incenti-
var os beneficiários a priorizarem a saúde mental. O programa oferece atendimento psicológico 
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na modalidade de teleconsulta e garante acesso facilitado e abrangente para todos os beneficiá-
rios. Em 2024, por meio do programa, foram realizados 2.180 atendimentos, o que proporcionou 
maior acessibilidade e mais adesão a tratamentos continuados para aqueles que necessitam de 
acompanhamento psicológico.

3.2.5. EVIDA Consulta

O programa Luminar Consulta oferece atendimentos isentos de coparticipações nas especialida-
des de clínica-geral e saúde do idoso. As consultas são realizadas em consultórios devidamente 
equipados e localizados nas dependências da operadora (sede), o que garante um atendimento 
de qualidade e acessível aos beneficiários.

As estatísticas dessa iniciativa podem ser consultadas a seguir:
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3.2.6. Programa Ver Bem

O Programa Ver Bem foi lançado em novembro de 2024 e, desde então, oferece serviços oftalmo-
lógicos coordenados e de qualidade na sede da operadora de saúde. O modelo foi desenvolvido 
para articular os diferentes níveis de atenção à saúde e para promover saúde, prevenir doenças, 
diagnosticar precocemente, tratar pontualmente e reduzir custos. São oferecidos aos beneficiá-
rios consultar e exames e, nos dois primeiros meses de atendimento (novembro e dezembro), a 
Luminar Saúde:

*Comparação com atendimento realizado na rede ampla da operadora de saúde.

3.2.7. Fármaco Delivery

O programa Fármaco Delivery é uma iniciativa voltada para a gestão da dispensação de medi-
camentos orais de alto custo utilizados nos tratamentos de doenças graves. O principal objetivo 
é monitorar a adesão ao tratamento dos beneficiários portadores de doenças raras ou de alta 
mortalidade bem como proporcionar maior comodidade durante o tratamento contínuo. 

Como benefício adicional, o programa também contribui para a redução dos custos assisten-
ciais; e isso ocorre porque, ao dar continuidade ao tratamento em casa, o beneficiário reduz 
a necessidade de utilizar os serviços da rede de prestadores, enquanto os medicamentos são 
adquiridos diretamente do distribuidor, o que garante maior eficiência no uso dos recursos. A 
seguir, são apresentados os resultados obtidos em 2024:
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3.2.8. Convênios

Com o objetivo de promover a saúde e o bem-estar dos beneficiários, a Luminar Saúde firma 
parcerias com diversos estabelecimentos, os quais oferecem benefícios, descontos e vantagens 
exclusivas. Para garantir transparência e facilitar o acesso às informações, a operadora de saúde 
divulga no portal de internet os convênios firmados assim como os descontos disponíveis por 
categoria. Até o final de 2024, a Luminar Saúde contava com 49 convênios ativos.

3.2.9. Centro de Convivência Luminar Saúde

O Centro de Convivência – Liège Lemos desempenha um papel crucial na promoção do bem-
-estar (físico, mental e emocional) dos idosos, pois oferece oportunidades de interação social, 
atividades recreativas, serviços de saúde e suporte emocional e, consequentemente, combate o 
isolamento. 

Em 2024, realizaram-se 41 encontros; e, entre as temáticas abordadas, destacam-se as seguin-
tes: 

a) Em 24 de julho, o centro recebeu o arquiteto e gerontólogo Daniel Miike para falar sobre 
prevenção de quedas e segurança em casa; 
b) No dia 4 de setembro, o centro recebeu o grupo SUPERA para explorar técnicas contri-
buitivas à saúde física e à mental; e 
c) No dia 25 de setembro, o centro recebeu a psicóloga Elívia Jacobina para falar sobre a 
maturidade. 



32

3.1.	 Ações Publicitárias

A Luminar Saúde chamou a atenção dos beneficiários, mediante malas-diretas, folders, cartilhas, 
live e palestras para datas relevantes do ano. Utilizando-se do calendário da saúde, promoveu por 
volta de 62 ações publicitárias - entre as quais se destacam as que envolvem a clínica de APS e 
o programa “Ver Bem”.
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4.1.	 Resultado Líquido

O ano de 2024 marca, no agregado, um resultado econômico-financeiro pouco favorável para o 
grupo das autogestões em saúde do Brasil; e isso se deve a alguns fatores específicos os quais 
já estão sendo avaliados pela própria Agência Nacional de Saúde Suplementar. Entre eles, há a 
necessidade de revisão da legislação específica e aplicável (Resolução Normativa nº 137) com o 
intuito de possibilitar o aumento de vidas dessas instituições e, consequentemente, de equilibrar 
a idade média da carteira de beneficiários.

Para a Luminar Saúde, o resultado anual refletiu um período de ajustes impulsionado por diver-
sos desafios econômicos e operacionais enfrentados ao longo do ano. Fatores como o aumento 
na utilização dos serviços de saúde, as mudanças na composição de beneficiários e os ajustes 
nas receitas motivaram a operadora de saúde a adotar medidas estratégicas para otimizar a 
eficiência e garantir a sustentabilidade a longo prazo. 

Mantendo o compromisso com a qualidade do atendimento, a Luminar Saúde segue focada na 
implementação de soluções inovadoras com vistas à recuperação financeira e ao fortalecimento 
da posição no mercado.

4.2.	 Investimentos

As aplicações financeiras da Luminar Saúde são realizadas conforme a Política de Investimentos 
aprovada pela administração, com o objetivo de otimizar a rentabilidade e a liquidez dos recur-
sos, dentro de limites de risco previamente estabelecidos. Nessa linha, em 2024, a instituição 
obteve o seguinte resultado financeiro: 

Para garantir ainda mais uma gestão eficiente dos recursos financeiros, a Luminar Saúde contará 
com o suporte de assessoria de investimentos externa, que atuará em conjunto com o Comitê 
Consultivo de Investimento. Essa assessoria prestará apoio na análise e na proposição de estra-
tégias de alocação de ativos bem como nas tomadas de decisão relacionadas aos investimentos.
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Para estreitar o relacionamento com os beneficiários, a Luminar Saúde disponibiliza os seguintes 
canais de comunicação:

a) Atendimento presencial;

b) Atendimento telefônico (Central de Relacionamento e Atendimento – CRA), e

c) Atendimento virtual (Fale Conosco).

A seguir, são apresentados os resultados e os números de cada canal ao final de 2024. 

5.1.	 Atendimento Presencial 

5.2.	 Central de Relacionamento e Atendimento – CRA

5.3.	 Atendimento Virtual (Fale Conosco)
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5.4.	 Ouvidoria

A Ouvidoria é um canal fundamental de escuta ativa, mediação de conflitos e busca contínua 
por melhorias. A Ouvidoria da Luminar Saúde trata todas as manifestações com celeridade e 
efetividade, sempre com foco no beneficiário e na excelência dos serviços prestados.

Comparativo entre 2023 e 2024.

5.5.	 Outros Canais de Comunicação

Em 2024, a Luminar Saúde consolidou ainda mais a presença no setor da saúde suplementar e 
reforçou o compromisso, a transparência, a acessibilidade e a eficiência na comunicação. Para 
garantir que beneficiários e stakeholders estejam sempre bem-informados sobre os serviços e as 
iniciativas, foram fortalecidas as estratégias para ampliar o alcance e a clareza das informações.

A expansão e o aprimoramento desses canais reforçam o compromisso da Luminar Saúde em 
proporcionar uma comunicação eficaz, acessível e alinhada às necessidades de seus beneficiá-
rios, patrocinadores e parceiros.
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6.1.	 Planejamento Estratégico

O planejamento estratégico da Luminar Saúde para o ciclo 2024-2026 baseia-se em uma estrutu-
ra robusta e projetada para garantir a excelência operacional e a sustentabilidade a longo prazo 
da operadora de saúde. Nesse sentido, o modelo adotado é o Balanced Scorecard (BSC), o qual 
permite alinhar esforços estratégicos e garantir que todos os setores trabalhem de forma inte-
grada e organiza os objetivos estratégicos em quatro perspectivas principais, que são: 

Esse planejamento estratégico reflete a visão de futuro da Luminar Saúde, que, por meio da inte-
gração entre objetivo de finanças, clientes, processos e pessoas, busca não apenas o crescimen-
to sustentável mas também a construção de um sistema de saúde mais acessível e de qualidade 
para os beneficiários.

Com um foco contínuo em inovação e um compromisso inabalável com a excelência, a Luminar 
Saúde reafirma a missão de proporcionar um atendimento eficiente, humanizado e alinhado às 
necessidades do mercado e dos beneficiários.
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6.2.	 Gestão de Riscos

A gestão de riscos é um processo sistemático de identificação, avaliação, tratamento e monito-
ramento de potenciais ameaças ou oportunidades as quais possam impactar os objetivos da or-
ganização. Em uma operadora de planos de saúde, essa gestão abrange desde riscos financeiros 
e regulatórios até aqueles relacionados ao atendimento dos beneficiários e ao relacionamento 
com prestadores de serviços de saúde.

O principal documento que orienta a gestão de riscos da Luminar Saúde é a Política de Gestão 
de Riscos e Controles Internos, cuja finalidade é disseminar e implementar o processo de ges-
tão de riscos nas atividades desenvolvidas. Essa política define conceitos, diretrizes, princípios 
e objetivos organizacionais, além de estabelecer competências e responsabilidades dentro do 
processo. Ademais, a Luminar Saúde conta com uma Matriz de Riscos, que detalha:

A gestão de riscos é essencial para garantir a sustentabilidade, a competitividade e o bom fun-
cionamento da instituição. Ao identificar e mitigar riscos, a Luminar Saúde protege-lhe os ativos, 
aprimora-lhe os processos, atende às expectativas dos beneficiários e cumpre as obrigações 
legais e regulamentares.
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6.3.	 Programa de Compliance

O Programa de Compliance é um conjunto de políticas, procedimentos e práticas que asseguram 
que a organização opere em conformidade com leis, regulamentos, normas éticas e padrões in-
ternos. Para uma operadora de planos de saúde, o compliance é essencial para garantir o alinha-
mento às exigências regulatórias do setor, preservar a sustentabilidade da operação e fortalecer 
a confiança de beneficiários, prestadores de serviços e órgãos reguladores.

O ano de 2024 foi marcado por diversas ações estratégicas da área de compliance, incluindo:

6.4.	 Pesquisa de Satisfação dos Beneficiários

Em 2024, a Luminar Saúde realizou uma pesquisa de satisfação com o objetivo de mensurar a 
percepção dos beneficiários sobre a qualidade dos serviços prestados pela operadora de saúde 
no ano de 2023. Essa pesquisa foi conduzida pelo Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento 
com o Cliente (IBRC); e o resultado geral indicou um índice de satisfação de 80,6% e classificou 
os serviços prestados dentro do patamar de conformidade. 
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Em 2025, a Luminar Saúde estará focada em garantir a sustentabilidade dos planos de saúde co-
mercializados e em dar ênfase no atendimento de excelência e na gestão eficiente. Com a junção 
da Luminar Saúde com a Fachesf Saúde, a operadora de saúde seguirá consolidando a presença 
no mercado de saúde suplementar e expandindo as operações.

As principais ações planejadas para 2025 incluem:

Além dessas iniciativas, a Luminar Saúde manterá o compromisso com programas de promoção 
da saúde, prevenção de doenças e cuidados, com o objetivo de melhorar a qualidade de vida dos 
beneficiários. Sendo assim, a operadora de saúde seguirá atenta às tendências do mercado e 
implementará ações de melhoria contínua nos processos e tecnologias.

Para 2025, serão reafirmados o comprometimento com as boas práticas de governança corpora-
tiva, a responsabilidade socioambiental e os objetivos de desenvolvimento sustentável (ODS) do 
Pacto Global da ONU, do qual a Luminar Saúde é signatária.
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