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DIRETORES

Jorge Eduardo Braga Neto
Diretor—Presidente

Eliomar da Silva Ferreira
Diretor Administrativo—Financeiro

Silvio Cherpak
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~ Palavrada
Diretoria Executiva

Para a Luminar Saude, 2025 representou um marco. O ano reuniu decisoes
técnicas, disciplina de execucgao e olhares atentos ao que realmente impacta o
beneficiario: acesso, qualidade e continuidade na assisténcia. Nesse periodo,
aceleramos a modernizacao tecnoldgica e aprimoramos a organizacao
assistencial, com evolucao de ferramentas, rotinas e fluxos que proporcionam
maior previsibilidade a gestao. Ademais, concentramos esforcos na
organizacao, no monitoramento e na analise das informagodes clinicas e
operacionais e ampliamos a capacidade de acompanhamento longitudinal
dos beneficiarios.

No ambito da atencao primaria a saude (APS), com a inauguracao de uma
nova unidade no Distrito Federal, contribuimos para a melhor distribuigao dos
atendimentos e para a ampliagao da acessibilidade, o que traz o beneficiario ao
centro do cuidado, favorece escolhas mais saudaveis, fortalece a capacidade
de decisbGes conscientes e orientadas sobre a propria saude e promove
resultados sustentaveis. No eixo institucional e regulatério, registramos
conquistas estruturantes, entre elas estao a autorizagao da PREVIC e da
ANS para o processo de cisao/incorporagao que envolve a Luminar Saude e
a Fachesf Saude. Somam-se a isso a entrada de novas patrocinadoras e o
fortalecimento de praticas de governanga, as quais elevam a transparéncia e
a perenidade da operacgao.

Este relatorio retne, de forma objetiva, os principais indicadores, as iniciativas
e os aprendizados de 2025; e, ao longo das proximas paginas, apresentamos
os resultados que consolidam o presente e as escolhas estratégicas que
orientam os proximos passos, com responsabilidade institucional e foco
permanente no beneficiario.

Convidamos todos os interessados a leitura do Relatorio de Administragao da
Luminar Saiade — 2025 e desejamos uma excelente experiéncia.

QO Luminar

SAUDE
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1.1. A Luminar Saude

Em 2025, a Luminar Saude iniciou-lhe um novo capitulo de trajetéria, consolidando-se como
uma operadora moderna, robusta e preparada para os desafios do segmento da saude suple-
mentar. Mais do que um nome, representa um posicionamento estratégico que integra tradigao,
inovacao, tecnologia e eficiéncia. Apoiada em parcerias estratégicas e em uma gestao respon-
savel, a instituicao fortalece um modelo assistencial sustentavel, o qual esta centrado na pro-
mocao da saude, na prevencao de doencas e na exceléncia do cuidado e avanga com solidez em
prol dos beneficiarios e das patrocinadoras.

1.2. Proposito Institucional

O propdsito institucional da Luminar Saude orienta as decisOes e estratégias e reflete o com-
promisso com os beneficiarios, as patrocinadoras e a sociedade. Além disso, ele guia a cons-
trucao de um modelo assistencial ético, sustentavel e centrado na exceléncia do cuidado a vida
e estrutura missao, visao, valores e politica da qualidade.

Missao:
Promover assisténcia a salude dos beneficidrios, prezando pela satisfagao e exceléncia no
cuidado a vida.

Visao:
Consolidar a operadora no mercado de autogestao até 2026.

Valores:

Sustentabilidade Corporativa - Contribuir com a sociedade, assegurando resultados
economicos, responsabilidade social e ambiental.

Humanizagao - Respeitar a dignidade, os direitos individuais e a cidadania do beneficiario.

Coragem - Enfrentar as adversidades, avangando sempre em direcao aos objetivos
estratégicos.

Inovagao - Reinventar o presente construindo solugées que antecipem o futuro da
autogestao.

Empreendedorismo - Desenvolver internamente o pensamento sistémico com visao de
futuro.

Integridade - Atuar com ética, honestidade e respeito a todas as partes interessadas.

Comprometimento - Ter a visao de solugdao em toda a cadeia de valor da prestagao de
servigos assistenciais.

Credibilidade - Obter reconhecimento e confiangca dos seus publicos por sua legitima
atuacgao institucional.

Politica da Qualidade:

Consolidar a cultura da qualidade por meio da padronizagao e melhoria continua, visando
a exceléncia no cuidado a vida e elevando a satisfagao das partes interessadas.




1.3. Patrocinadoras

No ambito das autogestoes em saude, a relagao entre a operadora de saude e o beneficiario
se estabelece exclusivamente devido a um vinculo existente (no passado ou no presente) do
beneficiario com uma institui¢ao, que geralmente é denominada de patrocinadora. As patro-
cinadoras sao as empresas que custeiam total ou parcialmente despesas relacionadas a um
produto comercializado pela autogestao; e, no caso da Luminar Saude, esta encerrou o exercicio

de 2025 com um rol formado por oito patrocinadoras, que sao:
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1.4. Forga de Trabalho

Em 2025, a Luminar Saude contabilizou um total de 33 empregados efetivos. Abaixo, ha a evo-
lugao desse quadro ao longo dos anos bem como a distribui¢ao dos colaboradores por cargo e

género:

1.4.1. Por historico

2021 2022 2023 2024 2025

Qnt. de empregados 83 72 49 40 33

1.4.2. Por género

52%
48%
Masculino - 16 Feminino - 17
1.4.3. Por funcao
Funcao Quantidade Percentual
Gerente 9 27%
Analista 14 43%
Assistente 6 18%
Assistente social 7 6%
Advogado 1 3%
1 3%

Ouvidor
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2.1. Beneficiarios

Ao final do exercicio, a carteira de beneficiarios da operadora de saude totalizava 11.390 vidas,
o que representa uma reducao de 20,3% em relagao ao final do ano de 2024.

14.754 14.292

11.390

t

2023 2024 2025

A reducao registrada ocorreu especialmente em decorréncia de:

a) A retirada de parcela significativa dos beneficiarios vinculados a Axia Energia Norte
(Eletrobras Eletronorte);

b) As exclusoes relacionadas aos programas de demissao promovidos pelas patrocina-
doras, que resultaram na saida de empregados; e

c) Evasao de beneficiarios dos demais produtos da instituigao.
A sequir, detalham-se algumas caracteristicas dessa carteira de beneficiarios.

2.1.1. Por faixa etaria

3.385

997 1.089 536

486
509 718 723 699

0-18 19-23 24-28 29-33 34-38 39-43 44-48 49-53 54-58 59-MM

(— —

20% 4% 4% 6% 6% 9% 10% 6% 5%
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2.1.2. Por género

Total: 5.588 Tota:5.802 @
49% 51%
Feminino Masculino
2.1.3. Por plano
2.244 2.187

807

ame  ENIbA ELVIDA  E-VIDA EQBA E-VIDA  tuminar Luminar

20% 13% 16% 15% 19% 7% 9% 1%

2.1.4. Por categoria

Total: 5.777 Total: 5.613

51% 49%

Titular Dependente

2.1.5. Por regiao

S.515 4.803 814 225 33

48,42%

Norte Centro-QOeste Nordeste Sudeste Sul



2.1.6. Beneficiarios com 70 anos (ou +)

1.825
1.783

1.638

2023 2025

2.1.7. Idade média da carteira

40 anos 40 anos

t

39 anos

2.2. Rede Credenciada

Ao final de 2025, a Luminar Saude contava com 2.212 prestadores de servigos assistenciais.

2.536

2197 . 2 212

2023 2024 2025

A reducao da quantidade de prestadores assistenciais se deu em face de processo de descre-
denciamento por auséncia de faturamento, a fim de redimensionar a rede.

Apresentam-se, a seguir, a segregacao desses prestadores por tipo de estabelecimento e por
localidade bem como as empresas de reciprocidade.

13



2.2.1. Por tipo de estabelecimento

1127 408 270 224
o o3 = a.. B
b ™ — E mmm ®
™ — [ ] - ]
133 24 20 6

S Py o _* s

2.2.2. Por estado

Distrito Federal 744
Pard 327
Maranhao 240
Amazonas 171
Rondoénia 167
Tocantins 114
Roraima 102
Mato Grosso 95
Amapa 82
Acre 72
Sdo Paulo 67
Goids 18
Rio de Janeiro 3
Minas Gerais 2
Parana 2
Santa Catarina 2
Bahia 1
Ceard 1
Paraiba 1
Pernambuco 1




2.2.3. Conveénios de reciprocidade e parcerias
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2.3. Indicadores de Utilizagao
A sequir, demonstra-se a estatistica de utilizagao dos servigos assistenciais ao longo de 2025.
2.3.1. Consultas

Quantidade Média de consultas por beneficiario
100.345 96.043 6.8

’\-\3:

2023 2024 2025 2023 2024 2025
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2.3.2. Exames

Quantidade
755.198 811.500

2023 2024 2025

2.3.3. Odontologia

2.3.3.1. Consultas odontolégicas

Quantidade

26285 28.357

2023 2024 2025

2.3.3.2. Procedimentos odontolagicos

Quantidade
163.645 142317

.NSO

2023 2024 2025

Média de exames por beneficidrio
51,2 =8

o o

2023 2024 2025

Média de consultas por beneficidrio

2.4
1,8

2023 2024 2025

Média de procedimentos
por beneficidrio

11,1 9,95

2023 2024 2025



2.3.4. Internagoes

2.3.4.1. Internacoes hospitalares

2.3.4.2. Internagoes domiciliares

2.3.5 Telemedicina

Quantidade
4166

®___ 2992 2.984

2023 2024 2025

Quantidade

201
168

2023 2024 2025

Quantidade
Atendimento

Media Mensal

17
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3.1. Programas de Atengao a Saude

Os seguintes programas, voltados a promogao de saude dos beneficiarios e a prevencgao de do-
encgas neles, estiveram em vigor ao longo de 2025.

3.1.1. Atencao Primaria a Saude (APS)

Em 2025, os beneficiarios passaram a ter outra unidade de atencao primaria a saude no Dis-
trito Federal, com o objetivo de ser o primeiro ponto de contato deles com o sistema de saude
da operadora. Nesse sentindo, a Clinica APS Luminar oferece cuidado integral, acolhimento e
tecnologia de ponta e assegura que todos os beneficiarios tenham acesso ao tratamento ade-

quado e continuo.

Ao longo de 2025, foram realizados 4.616 atendimentos em saude integrativa e 3.858 atendi-
mentos realizados pela APS multiprofissional. Ademais, destaca-se que os indicadores também
mostraram NPS 94, elevada resolutividade (99%) e boa organizacao dos fluxos assistenciais.
Esses resultados demonstram a consolidagao do modelo integrado de cuidado, o qual é voltado
para ampliar acesso, fortalecer a prevencao, qualificar o acompanhamento continuo e melhorar
a experiéncia do beneficiario ao longo do ano.

i 3.858

atendimentos em

atendimentos saude integrativa.

realizados pela APS
multiprofissional

NPS 94 e elevada
. resolutividade (99%)
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3.1.2. Programa de Saude Mental ComVida

A Luminar Saude desenvolveu o programa de saude mental Com-
VIDA, com o objetivo de incentivar os beneficiarios a priorizarem a
saude mental. O programa oferece atendimento psicoldgico na mo-
dalidade de teleconsulta e garante acesso facilitado e abrangente
para todos os beneficiarios. Em 2025, considerando-se a amplia-
¢ao do acesso ao cuidado e o incentivo a continuidade de trata-
mentos, foram realizados 4.719 atendimentos, o que proporcionou
maior acessibilidade e mais adesao a tratamentos continuados para
aqueles que necessitam de acompanhamento psicoldgico.

3.1.3. Luminar Consulta

O programa Luminar Consulta oferece atendimentos isentos de co-
participagoes nas especialidades de clinica-geral e saude do idoso.
As consultas sao realizadas em consultérios devidamente equipa-
dos e localizados nas dependéncias da operadora (sede), o que ga-
rante um atendimento de qualidade e acessivel aos beneficiarios.
Em 2025, foram realizadas 336 consultas.

3.1.4. Programa Ver Bem

O Programa Ver Bem foi langado em novembro de 2024 e, desde en-
tao, oferece servigos oftalmoldgicos coordenados e de qualidade na
sede da operadora de saude. O modelo foi desenvolvido para articu-
lar os diferentes niveis de atengao a saude e para promover saude,
prevenir doencgas, diagnosticar precocemente, tratar pontualmente
e reduzir custos. Sao oferecidos aos beneficiarios consultar e exa-
mes e, em 2025, foram realizadas 230 consultas.

3.1.5. Farmaco Delivery

O programa Farmaco Delivery é uma iniciativa voltada para a ges-
tao da dispensagao de medicamentos orais de alto custo utilizados
nos tratamentos de doencas graves. O principal objetivo € monitorar
a adesao ao tratamento dos beneficiarios portadores de doengas
raras ou de alta mortalidade bem como proporcionar maior como-
didade durante o tratamento continuo. Como beneficio adicional, o
programa também contribui para a redugao dos custos assisten-
ciais; e isso ocorre porque, ao dar continuidade ao tratamento em
casa, o beneficiario reduz a necessidade de utilizar os servigos da
rede de prestadores, enquanto os medicamentos sao adquiridos di-
retamente do distribuidor, 0 que garante maior eficiéncia no uso dos
recursos. Em 2025, foram atendidos 59 beneficiarios e ocorreram
1.494 dispensacoes.



3.1.6. Conveénios de parcerias

Com o objetivo de promover a satude e o bem-estar dos beneficiarios,
a Luminar Saude firma parcerias com diversos estabelecimentos, os
quais oferecem beneficios, descontos e vantagens exclusivas. Para
garantir transparéncia e facilitar o acesso as informagdes, a opera-
dora de saude divulga no portal de internet os convénios firmados
assim como os descontos disponiveis por categoria. Até o final de
2025, a Luminar Saude contava com 49 convénios ativos.

3.1.7. Centro de Convivéncia — Liege Lemos

O Centro de Convivéncia — Liege Lemos desempenha um papel crucial na promogao do bem-
-estar (fisico, mental e emocional) dos idosos, pois oferece oportunidades de interagao social,
atividades recreativas, servigos de saude e suporte emocional e, consequentemente, combate o
isolamento. Em 2025, realizaram-se 45 encontros.

21
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4.1. Investimentos

As aplicagoes financeiras da Luminar Saude sao realizadas conforme a Politica de Investimen-
tos aprovada pela administragao, com o objetivo de otimizar a rentabilidade e a liquidez dos
recursos, dentro de limites de risco previamente estabelecidos. Nessa linha, em 2025, a institui-
¢ao obteve o seguinte resultado financeiro:

Resultado Financeiro em 2025:
RS 9.517.082,92

Para garantir ainda mais uma gestao eficiente dos recursos financeiros, a Luminar Saude con-
tou com o suporte de assessoria de investimentos externa, que atuou em conjunto com o Co-
mité Consultivo de Investimento. Essa assessoria presta apoio na analise e na proposigao de
estratégias de alocacao de ativos bem como nas tomadas de decisao relacionadas aos inves-
timentos.

4.2. Resultado Liquido

O resultado anual da Luminar Saude para o exercicio de 2025 refletiu a recuperagao do desem-
penho econémico-financeiro da operadora em relagao ao exercicio anterior. Apds encerrar o
exercicio de 2024 com resultado liquido negativo, a operadora apresentou, em 2025, o seguinte
resultado liquido positivo:

2024 2025

Receitas RS 120.627.790,61 RS 133.361.743,15
Despesas R$ 130.133.802,59 RS 132.857.902,01
Resultado Liquido - R$ 9.506.011,98 RS 503.841,14

Ainda que em patamar moderado, o resultado liquido apresentado evidencia a efetividade das
acoes adotadas ao longo do periodo. Nesse sentido, a Luminar Saude, mantendo o compromis-
so com a qualidade do atendimento, segue focada na implementacgao de solugdes inovadoras
com vistas a recuperacao financeira e ao fortalecimento da posi¢ao no mercado.

23



4.3. Indicadores Economico-Financeiros

As instituicdes precisam ser acompanhadas por um conjunto de indicadores econémico-finan-
ceiros, 0s quais se apresentam como métricas tradutoras da saude delas nesse ambito. Por
meio desses indicadores, € possivel tomar decisOes estratégicas, monitorar metas e avaliar
rentabilidades. Dentro desse contexto, no final de 2025, a Luminar Saude alcangou os seguintes
resultados, tomando como base indicadores mais conhecidos no segmento da saude suple-
mentar:

Indicador Resultado Leitura do Indicador Parametro

- A cada um real de divida, quantos reais a Quanto maior,
Liquidez Corrente RS 3,61 empresa possui de recursos? melhor! +
- i Qual é o percentual de divida da Quanto menor,
Endividamento 26% instituicao? melhor! v
Composicao do . Quanto da divida precisa ser paga a curto Quanto maior,
Endividamento 98% prazo? melhor! +
Imobilizagao . Quanto do ativo estd comprometido por Quanto menor, v
do PL 9% imobilizagao? melhor!
. : Qual € o valor do recurso disponivel a Quanto maior,
Cap|tﬁ:, Ci:iré:cL)llante RS 73.805.899,68 curto prazo apods cobrir as despesas de melhor! 4
g igual periodo?
Margem de A cada um real, quanto ha de lucro para a Quanto maior, +
Lucro Liquida R$ 0,004 instituicao? melhor!

Quanto da receita da operagao de saude
16,8% se utiliza para financiar as despesas
administrativas?

Eficiencia

Quanto menor, *
Administrativa

melhor!

ROE (Retorno sobre 0.6% Quanto a instituigcao ganhou de lucro para Quanto maior, 4
o Patrimonio) B/ cadareal do PL investido? melhor!
ROA (Retorno 0.4% Quanto a instituicao ganhou de lucro para Quanto maior, 4
4 /0

sobre o Ativo) cada real do ativo investido? melhor!

— Associagao de Assisténcia a Saude
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Para estreitar o relacionamento com os beneficiarios, a Luminar Saude disponibiliza os seguin-
tes canais de comunicagao:

a) Atendimento presencial,;
b) Atendimento telefonico (Central de Relacionamento e Atendimento — CRA), e

c) Atendimento virtual (Fale Conosco e Lumi).

A sequir, sao apresentados os resultados e os nimeros de cada canal ao final de 2025.

5.1. Atendimento Presencial

Brasilia/DF Manaus/AM Boa Vista/RR

D @& &

5.2. Central de Relacionamento e Atendimento

TMA

Central do Beneficidrio ; Bmin. 25seg.

Central do Prestador . Smin. 38seg.

Central da Regulagdo : 4min. 23seg.

5.3. Atendimento Virtual (Fale Conosco)

5.023 418

Total de atendimentos Média mensal

5.4. Atendimento Virtual (Lumi)

O projeto Lumi tem como objetivo atuar como canal inteligente de apoio ao atendimento e con-
tribuir para a melhoria da experiéncia do beneficiario, a redu¢ao do tempo médio de resposta
e a otimizagao da capacidade operacional dos canais tradicionais. A solugao permite que as
equipes internas direcionem os esforgos para atendimentos que exigem analise especializada,



sensibilidade ou atuagao operacional especifica, preservando integralmente a governancga, os
fluxos institucionais e as regras de negdcio estabelecidas.

As demandas consideradas no escopo de implantagao do projeto Lumi possuem carater essen-
cialmente consultivo, estando concentradas em solicitagoes de informagoes, orientagdes ope-
racionais, consultas de status e esclarecimentos baseados em dados ja existentes nos ecos-
sistemas da Luminar Saude bem como em regras de negdcio, regulamentos, normas internas e
manuais operacionais vigentes.

Atualmente, as funcionalidades
habilitadas para a Lumi sao:

a) orientagoes sobre os g) mensalidades e boletos e
servigos da Luminar Saude; financeiro;
b) consultas e exames; h) adesao e migragao e
) _ formularios;
c) informagoes sobre ) N
dependentes e agregados; i) portal do beneficiario e
.. aplicativo;
d) carteirinha do plano de _ p- _ i
saude; j) links e canais oficiais; e
e) rede credenciada; k) relacionamento.

f) telemedicina;

A Lumi é contatada por meio da plataforma WhatsApp, cujo nimero é (061)99399-3848; e o
nuamero a seqguir correspondeu o total de atendimento realizados pela ela em 2025 desde a data
de langamento (19 de dezembro de 2025): 120.

5.5. Ouvidoria

A Ouvidoria é um canal fundamental de escuta ativa, mediagao de conflitos e busca continua
por melhorias. A Ouvidoria da Luminar Saude trata todas as manifestagoes com celeridade e
efetividade, sempre com foco no beneficiario e na exceléncia dos servigos prestados. Em 2025,
esse canal obteve os seguintes resultados:

Total de Média mensal Tempo médio
manifestagoes de registros de resposta

410 34 3,84

dias uteis

Total de manifestacoes atendidas100%)

Avaliacao da Ouvidoria [Nillito/bon
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6.1. Planejamento Estratégico

O planejamento estratégico da Luminar Saude vigente durante o exercicio de 2025 baseia-se
em uma estrutura robusta e projetada para garantir a exceléncia operacional e a sustentabi-
lidade a longo prazo da operadora de saude. Nesse sentido, o modelo adotado é o Balanced
Scorecard (BSC), o qual permite alinhar esforgos estratégicos e garantir que todos os setores
trabalhem de forma integrada e organiza os objetivos estratégicos em quatro perspectivas prin-
cipais, que sao:

OKR: Superar as expectativas dos Stakeholders

Aumentar Receitas Garantir Sustentabilidade Reduzir Sinistralidade

FINANGAS

OKR: Garantir relagoes humanizadas com direcionamento para superar 100 K's

Ampliar Niimero de Fidelizar a Carteira

Vidas de Clientes Novos Mercados Novas Ofertas
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OKR: Sistematizar cadeia de processos onde a vida sempre prevalega

Atender Melhorar Estar a Ser Excelente
Exigéncias Eficiéncia dos frente dos nas Praticas de
Regulatoérias Processos Concorrentes 35}

Posicionar
Nova Marca

PROCESSOS

OKR: Ampliar a exceléncia dos colaboradores conectando formacgao,
engajamento e cultura empresarial

Garantira

Desenvolver Garantir Clima Infraestrutura

P Desenvolver
Competéncias Organizacional Cultura Empresarial Alinhada a Execugdo

Favoravel da Estratégia

Esse planejamento estratégico reflete a visao de futuro da Luminar Saude, que, por meio da
integracao entre objetivo de finangas, clientes, processos e pessoas, busca nao apenas o cres-
cimento sustentavel mas também a construcao de um sistema de saude mais acessivel e de
qualidade para os beneficiarios. Com um foco continuo em inovagao e um compromisso ina-
balavel com a exceléncia, a Luminar Saude reafirma a missao de proporcionar um atendimento
eficiente, humanizado e alinhado as necessidades do mercado e dos beneficiarios.




6.2. Gestao de Riscos

A gestao de riscos é um processo sistematico de identificacao, avaliagao, tratamento e moni-
toramento de potenciais ameagas ou oportunidades as quais possam impactar os objetivos da
organizagao. Em uma operadora de planos de saude, essa gestao abrange desde riscos finan-
ceiros e regulatorios até aqueles relacionados ao atendimento dos beneficiarios e ao relaciona-
mento com prestadores de servigos de saude.

O principal documento que orienta a gestao de riscos da Luminar Saude é a Politica de Gestao
de Riscos e Controles Internos, cuja finalidade é disseminar e implementar o processo de ges-
tao de riscos nas atividades desenvolvidas. Essa politica define conceitos, diretrizes, principios
e objetivos organizacionais, além de estabelecer competéncias e responsabilidades dentro do
processo. Ademais, a Luminar Saude conta com uma Matriz de Riscos, que detalha:

A descrigao dos
riscos identificados;

Ml A probabilidade de
[|[||]U ocorrencia de cada risco;

Matriz de O impacto esperado,
RiSCOS caso ocorra;

As medidas de
mitigacao adotadas; e

@%& Os responsaveis pela
gestao de cada risco.

A gestao de riscos é essencial para garantir a sustentabilidade, a competitividade e o bom fun-
cionamento da instituigao. Ao identificar e mitigar riscos, a Luminar Saude protege-lhe os ati-
vos, aprimora-lhe os processos, atende as expectativas dos beneficiarios e cumpre as obriga-
¢oes legais e regulamentares.
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6.3. Programa de Compliance

O Programa de Compliance € um conjunto de politicas, procedimentos e praticas que assegu-
ram que a organizagao opere em conformidade com leis, regulamentos, normas éticas e pa-
drdes internos. Para uma operadora de planos de saude, o compliance é essencial para garantir
o alinhamento as exigéncias regulatorias do setor, preservar a sustentabilidade da operagao e
fortalecer a confiancga de beneficiarios, prestadores de servigos e 6rgaos reguladores. O ano de
2025 foi marcado por diversas agdes estratégicas da area de compliance, incluindo:

a) Gestao do Canal de Denuncias;

b) Elaboracao e Criagdo dos Cédigos de Conduta, Etica e Integridade da Luminar Saude
(publico interno) e do Fornecedor;

c) Emissao de Pareceres de Conformidade (due diligences); e
d) Conducao de Investigagoes Internas.

6.4. Pesquisa de Satisfacao dos Beneficiarios

Em 2025, a Luminar Saude realizou uma pesquisa de satisfagao com o objetivo de mensurar a
percepgao dos beneficiarios sobre a qualidade dos servigos prestados pela operadora de saude
no ano de 2024. Essa pesquisa foi conduzida pelo Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento
com o Cliente (IBRC); e o resultado geral indicou um indice de satisfagao de 84,4% e classificou
os servigos prestados dentro do patamar de conformidade.
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6.5. Programa de Qualificagao das Operadoras

Novamente, a Luminar Saude obteve um resultado de exceléncia no Programa de Qualificagcao
de Operadoras de Satde ao obter a nota 0,8041 no indice de Desempenho da Satde Suplemen-
tar — 2025 (IDSS / ano-base 2024). Vale esclarecer que o IDSS varia em notas de 0 (menor) a
1 (maior) e é calculado considerando quatro dimensoes de avaliagao, quais sejam: qualidade
em atengao a saude; garantia de acesso; sustentabilidade no mercado; e gestao de processos
e regulagao.

IDSS 2025 (ano-base 2024)

HE Wb

0,8041

6.6. Investimento Tecnologico
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Durante o exercicio de 2025, a Luminar Saude manteve o compromisso com a modernizagao
de processos e com o fortalecimento da infraestrutura tecnolégica e promoveu investimentos
estratégicos voltados a inovagao, eficiéncia operacional e melhoria continua da experiéncia dos
beneficiarios. Entre as principais iniciativas do periodo, destaca-se a implementagao da inte-
ligéncia artificial (IA) aplicada a area da saude e ao atendimento ao beneficiario, com foco no
aprimoramento das analises assistenciais, no monitoramento de indicadores e no suporte a to-
mada de decisao. A operadora também realizou a atualizagao de parque tecnolégico, com me-
Ihorias na infraestrutura de sistemas e recursos tecnoldgicos, o que garantiu maior segurancga
dainformacao, estabilidade operacional e suporte ao crescimento das atividades institucionais.

32 Luminar Saude — Associagao de Assisténcia a Saude




@ Luminar Relatorio de

SAUDE Administragao



Em 2026, a Luminar Saude mantera o foco na sustentabilidade econémico-financeira, na ex-
pansao responsavel dos servigos para outros mercados e na exceléncia no atendimento e prio-
rizara a eficiéncia da gestao. Com a conclusao da incorporacao da Fachesf Saude, a operadora
de saude seguira ampliando a atuagao por meio de estratégias voltadas a consolidagao opera-
cional e a geragao de valor para beneficiarios e patrocinadoras.

Ademais, a instituigao continuara investindo em inovacgao, fortalecendo os diferenciais e garan-
tindo atendimento centrado no beneficiario (com, inclusive, a expansao dos servigos de atengao
primaria a saude para novas localidades). Paralelamente a isso, as agdes de controle da sinis-
tralidade serao mantidas, com foco em prevencao de doengas, promocao de saude e gestao de
cuidado, o que lhe assegurara equilibrio financeiro e sustentabilidade dos planos de saude.

Em outro ambito, a prospecgao de novas patrocinadoras e o aprimoramento da rede de pres-
tadores serao conduzidos de forma estratégica e alinhados ao perfil da carteira e a demanda
assistencial, com o objetivo de otimizar o acesso, elevar a qualidade do atendimento e garantir
eficiéncia operacional. Por fim, a Luminar Saude reafirma compromisso com governanga cor-
porativa, expansao sustentavel e qualidade assistencial, a sustentabilidade dos produtos e a
conflanga de beneficiarios e patrocinadoras.
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