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Introducao

Em 2024, a Verte|Saide-Afpergs
tou um ano desafiador, marcado por even-
tos que exigiram resiliéncia e comprometi-
mento de toda a organizacdo. As enchentes
que atingiram o Rio Grande do Sul em maio
impactaram diretamente a estrutura do pré-
dio da Mantenedora|Operadora, represen-
tando um dos momentos mais criticos do
periodo. No entanto, a pronta resposta da
Governanca Corporativa, por meio de um
plano de contingéncia, garantiu a continui-
dade dos servicos essenciais aos benefici-
arios. A readequacdo dos ambientes atin-
gidos, concluida em junho, exemplificou a
capacidade da organizacdo de superar ad-
versidades e manter o foco em sua missao.

enfren-

desafios, importantes
avancos foram realizados em diversas fren-
tes. A implantacdo do Comité de Gestao de
Fraudes e o aprimoramento nos contro-
les dos processos juridicos consolidaram o
compromisso da Verte|Saide-Afpergs com
a transparéncia e a mitigacao de riscos. Além
disso, a criacdo do Novo Portal da Gover-
nanca Corporativa e o evento de lancamento
do Manual de Governanca, Riscos e Com-
pliance reforcaram o alinhamento as me-
lhores praticas do setor e a Resolucao Nor-
mativa n°® 518 da ANS (Agéncia Nacional
de Saude Suplementar), fortalecendo a in-
tegridade e a responsabilidade institucional.

Paralelamente aos

O Programa de Qualidade de Vida dos Co-
laboradores - PQVC foi outro marco impor-
tante em 2024. Iniciativas como o Plano de

Satde do Colaborador, ajustes em beneficios
e acoOes voltadas a saide mental e ao bem-
-estar reforcaram o engajamento e a satisfa-
¢do da equipe, mesmo diante de um cenario
desafiador. A¢oes adicionais, como o reajus-
te do vale-alimentacdo e o acompanhamen-
to de colaboradores impactados pelas en-
chentes, demonstraram o cuidado continuo
da organizacdo com seu capital humano.

Este relatério reflete a trajetdria de supera-
cdo, inovacdo e resiliéncia da Verte|Saude-
-Afpergs em 2024. As iniciativas realizadas
ao longo do ano destacam a evolucao da go-
vernanca, o fortalecimento do compliance e
o compromisso com a qualidade e a ética.

Ao consolidar os aprendizados e avan-
cos deste periodo, a organizacio projeta
2025 com confianca, renovando seu pro-
posito em oferecer servicos de excelén-
cia e valor a todos os seus stakeholders.
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Identidade Organizacional

Missao
Prestar assisténcia em saude, promovendo

qgualidade de vida a seus clientes através de
atendimento humanizado e acolhedor.

Valores

Respeito aos beneficiarios e colaboradores.
Cuidado Integrado.
Compromisso.

Politica de Qualidade

Fornecer produtos e servicos de exceléncia,
focando na satisfacdao e no bem-estar de nossos
clientes, através da busca pela inovacao e do
comprometimento com a melhoria continua.
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Mensagem de Abertura

O ano de 2024 foi um marco na histéria da Mantenedora|Operadora, trazendo desafios que
testaram nossa resiliéncia e capacidade de adaptacdo. As enchentes no Rio Grande do Sul im-
puseram grandes dificuldades, mas também evidenciaram a forca e dedicacdo de nossos cola-
boradores. Gragas ao empenho coletivo, conseguimos manter os servicos, assegurar a quali-
dade dos atendimentos e reforcar nossa estrutura de compliance e Governanca Corporativa.

Ao longo do periodo, superamos obstaculos significativos, como os danos a estrutura do
prédio, que exigiram uma resposta agil para preservar a continuidade dos servicos essenciais.
Paralelamente, avancamos em iniciativas estratégicas, incluindo o lancamento do Manual de
Governanga Corporativa, a implementacao da telemedicina, a criacio do Comité de Gestao
de Fraudes e a ampliacdo do Sistema de Compliance para o Hospital Ernesto Dornelles. Essas
agoes refletem nosso compromisso com a inovagao, transparéncia e seguranca nos processos.

Este relatério celebra os resultados conquistados, as licoes aprendidas e a dedicacao conti-
nua a principios éticos e sustentaveis, que fortalecem nossa missiao de oferecer exceléncia e
cuidado a todos os stakeholders.
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Destaques do ano

Janeiro

 Primeira Reunido do ano - Comité de Com-
pliance

« Programa de Qualidade de Vida dos Colabo-
radores - PQVC

Fevereiro

« Revisao do Planejamento Estratégico

« PQVC - Plano de Saude do Colaborador
« Ajustes dos planos individuais

Marc¢o

« Evento: Manual da Governanca, Riscos e
Compliance

« Novo Portal da Governanca Corporativa

Abril

« Implantacdo do Comité de Gestao de Frau-
des

« Aprimoramento nos Controles dos Proces-
sos Juridicos

Maio

« Enchentes no Rio Grande do Sul

« Plano de Contingéncia para Continuidade
dos Servicos

« PQVC - Acompanhamento do colaborador
atingido

Junho

« Readequacao dos Ambientes Atingidos na
Enchente

« Projeto - Verticalizacao dos Atendimentos
(Direcionamento ao HED)

« Politica Promocional para ampliacao das
vendas

()Afpergs

Julho

» Praticas de Due Diligence Aplicadas aos Cre-
denciados

+ Grupo de Trabalho - Eficiéncia Processual e
Provisoes

+ Implantacao do Novo Servico de Telemedicina

Agosto

« Lancamento do Manual Ambiental, Social e
Governanca

» Mitigacao de Riscos - Fraudes em Boletos

Setembro

+ Criacao do Grupo de Trabalho - Pagamentos
e Seguranca da Informacao

» Ajuste Operacional de Agendamento e Pro-
cedimentos da Clinica Odontoldgica

» Novo Manual da Rede Credenciada para
prestadores do HED

Outubro
» Outubro Rosa - A¢des Integradas da
Verte|Satide-Afpergs com HED

Novembro
» Mitigacao de Riscos - Processo de Migracao
» Projeto Blitz da Saude

Dezembro

» Novos Murais dos Principios Norteadores

» Programa de Protecao de Dados e Seguranca
da Informacao

» Blitz da Conformidade

Relatério Anual de Atividades - Governanca, Riscos e Compliance - 2024



O VERTE|SAUDE
< Afpergs

Desafios da Saude Suplementar

A saude suplementar enfrenta desafios como o aumento dos custos assistenciais, impulsionado
pelo envelhecimento da populacdo, maior incidéncia de doencas cronicas e avancgos tecnoldgicos.
Fraudes e desperdicios continuam a representar uma parcela significativa dos custos, impactando
diretamente a sustentabilidade econdmica.

Estudos indicam que fraudes podem chegar a 30% das despesas totais das operadoras, enquanto
desperdicios administrativos adicionam bilhdes de reais ao sistema anualmente. O engajamento
insuficiente dos beneficiarios, os quais, muitas vezes, ndo utilizam os servicos de forma preventiva,
agrava o estado de saide e aumenta os custos. A fragmentacdo e a falta de integracao dos dados
também sao obstaculos criticos, limitando analises sofisticadas e decisdoes baseadas em evidéncias.

Em 2024, seguindo o crescimento dos dois tltimos anos, despesas com liminares para tratamento
de home care e terapias sdo as demandas com maior judicializagdo. Transtornos Globais de De-
senvolvimento (TGD) e Transtorno do Espectro Autista (TEA) registram quase o triplo das acoes
contra operadoras de planos de saude.

A adocao do prontuario eletro-
nico dos pacientes e controle
efetivo, implantacio e moni-
toramento de acessos para o
ranking de hospitais, direcio-
namento e acesso efetivos para

Condic6es de saude mais citadas em ag¢des por
negativa de cobertura

Cancer dos bronquios e dos pulmdes
1,47%

Cancer de prostata
1,7%

Esclerose multipla

rede prépria e reavaliacio da I : 02
~ Paralisia cerebral
remuneracio de prestadores .05

Qutros disturbios metabolicos

sao medidas necessarias para
desenvolvermos melhor con-
trole das despesas assistenciais.

Veja alguns dados da opera-
dora, extraidos da sala de si-
tuacao, portal disponibiliza-
do pela ANS para consultas
sobre as operadoras ativas.

2,89%

Transtornos por uso de dlcool
I

Cancer de mama
3,36%

Obesidade
4,4T%

Transtormnos devido ao uso de drogas
6,64%

Transtornos Globais do Desenvolvimento [Autisma)®
18,01%

*AOMS adotou em 2022 o termo TEA (Transtorno do Espectro do Autismo) para englobar diagnésticos
antes classificados como Transtorno Global de Desenvolvimento.
Fonte: idec e PUC-5P com dados do TJ-5F (entre 2019 & agosto de 2023)
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Beneficidrios de Planos de Assist. Médica Beneficidnios de Planos Exclus. Odontologicos Recoita de Contrnprestacdes 1o ano
Variagdo no més Variagao no més Var. no ano
17.919 1,20% 7 |123.563 -0,03% RS 63.343.252 1.8 #
Percentual de idosos em planos de assisténcia Percentual de idosos em planos exclusivamente
médica odontologicos
Operadora Modalidade Setor Operadora Modalidade Setor

48,3% 14,8% 15,1% 75,0% 8,6% 11,5%

Percentual de Beneficiarios em Planos Coletivos
Operadora Modalidade Setor
0 0 0
89,6% 80,2% 82,1%
Ressarcimento ao SUS
25,000,000 100 —
a
20,000,000 — " 3
(=%
= m
5,000,000 { :3: Pcw, 3 - g
10,000,000 = \ir. Parcelado 20 %
(']
5,000,000 s g
mNio Pago @
wPage 3
o=

Ativo circulante : 42.998.512,99 Passivo circulante : 53.721.706,65
Ativo nio circulante : 266.773.526,72 Passivo nio circulante : 1.615.140,51

Patriménio liquido : 254.435.192,55
Total do ativo : 309.772.039,71 Total do Passivo : 309.772.039,71

Numeros do setor em dezembro de 2024

+ 52.210.290 Beneficiarios em planos de assisténcia médica.

* 34.466.532 Beneficiarios em planos exclusivamente odontoldgicos.

» 667 Operadoras ativas médico-hospitalares com beneficiarios.

+ 320 Operadoras ativas exclusivamente odontolégicas com beneficiarios.
+ 700 Operadoras ativas médico-hospitalares.

+ 391 Operadoras ativas exclusivamente odontoldgicas.

+ Sao Paulo, Minas Gerais e Amazonas sdo os estados que tiveram o maior ganho de beneficiarios,
no comparativo com dezembro de 2023 e 2024 (Assist. Médica).

« Sdao Paulo, Minas Gerais e Parana sao os estados que tiveram o maior ganho de beneficiarios, no
comparativo com dezembro de 2023 e 2024 (Exclusivamente odontol4gico).

71
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Indice de desempenho da Saude Suplementar
O Indice de Desempenho da Saide Suplementar - IDSS - representa um componen-

te fundamental do Programa de Qualificacio das Operadoras, instituido pela Agéncia Na-
cional de Sadde Suplementar - ANS. Esse indice é elaborado com o propédsito de reali-
zar uma andlise abrangente e anual sobre o desempenho das operadoras de planos de saude.

Em 2024, mantivemos um nivel satisfatorio em relacio a concorréncia e observamos
avancos significativos em 4reas estratégicas. Destacamos a melhoria expressiva no Indi-
ce de Garantia de Acesso (IDGA), que passou de 0,3147 para 0,5573, refletindo avan-
cos na rede assistencial e na disponibilidade dos servicos para os beneficidrios. Além dis-
so, o Indice de Sustentabilidade no Mercado (IDSM) atingiu 0,9610, demonstrando um
solido equilibrio financeiro e um bom relacionamento com prestadores e beneficiarios.

A pontuacao global do IDSS também apresentou crescimento, passando de 0,4012 para 0,5421, o
que reforca a evolucdo continua da operadora na prestacdo de servicos de qualidade.

RESULTADO DO INDICE DE DESEMPENHO DA SAUDE IDSS 2019 IDSS 2020 IDSS 2021 IDSS 2022 |D5S 2023 ID5S 2024
SUPLEMENTAR - IDS5* AnaolBas AnalBase Ano/Base Ano/Base Anaol/Baze Ano/Base

“Dados analisados @ divulgados pola Agincia Nacional de Sadde

S - ANS e 2018 2019 2020 2021 2022 2023

IDQS-QUALIDADE EM ATENCAO A SAUDE

AualiagBo do conjunto de acdes em sadde que contribuem para o 0,201 0.2129 0.1671 0.1517 0,1664 0.1786 0,1609

atendimento das necessidades de saldde dos beneficiarios, com
&nfase nas agdes de promogdo, prevengao e assisténcia & salde
prestada

1DGA GARANTIA DE ACESS0

T ——— 04427 0.4157 0,4559 0.288 0.3147 05573
garantis de acesso, abrangendo a oferta de rede de prestadores.

1D5M SUSTENTABILIDADE NO MERCADO

Monitoramento da sustentabilidade da operadora, consideranda seu 0.8B285 0.7142 0.Be66 0.7333 0.,7045 0.7194 0.9610
equilibrio  econdmico-financeiro, passando pela satisfagho  do
beneficiario e compromissos com prestadores.

IDGR-GESTAO DE PROCESSOS E REGULAGAO

Enwre outros indicadores, essa dimensdo afere o cumprimento 0.5903 0.6289 0.6791 0.6558 0,6693 0.3744 0,3833
das obrigagbes técnicas e cadastrais das operadoras junto &
ANS,

RESULTADOS 0,4588 0.4739 0,5027 0.4679 0.4146 0,4012 0.5421

Foi identificado que alguns indices ainda apresentam valores baixos devido a qualificagao dos da-
dos emitidos, afetada por insuficiéncias sistémicas. A area de Gestdo de Informagdes Regulatérias
estd ativamente trabalhando nessa demanda, com o objetivo de alcancar melhorias significativas
no proximo ano.

12
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Programa de Gerenciamento de Residuos

A gestao adequada de residuos e rejeitos é essencial para minimizar impactos ambientais e promo-
ver a sustentabilidade empresarial. A Verte|Saude-Afpergs realiza a separacio dos residuos recicla-
veis e ndo reciclaveis gerados por sua operaciao. Esses materiais sao encaminhados pela empresa a
um parceiro contratado, responsavel por todo o gerenciamento do ciclo de residuos até sua desti-
nacdo final, garantindo conformidade com as normas ambientais.

Por se tratar de uma atuacdo administrativa, os residuos gerados sdo classificados como comuns
e ndo perigosos, sem impactos ambientais significativos. Em 2024, embora a empresa tenha sido
afetada pela enchente, tratou de todos residuos como reciclaveis, incluindo papel, embalagens
plasticas e copos biodegradaveis, todos destinados a reciclagem. A¢des internas como o incentivo
a reducdo de consumo de plasticos, economia de agua, e luz reforcam o compromisso da organi-
zacdo com a sustentabilidade ao longo de sua cadeia de valor.
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Reestruturacao de Produtos e Sustentabilidade

Em resposta aos desafios regulatérios e operacionais, a Mantenedora|Operadora reforcou a neces-
sidade de adequacao na oferta de produtos da modalidade individual e familiar, com segmentacao
assistencial ambulatorial, hospitalar e obstétrica. Essa medida visa ndo apenas manter a sustenta-
bilidade dos planos, mas também assegurar a qualidade dos servicos de saide oferecidos. A analise
detalhada comparou a estrutura dos planos individuais familiares com os planos coletivos, identifi-
cando a necessidade de reestruturacao para enfrentar os desafios impostos pelo cenario regulatério
e pelas necessidades dos beneficiarios, além de fomentar a utilizacao de suas estruturas préprias.

Capacitar as Pessoas

Durante o ano de 2024, a Mantenedora|Operadora implementou projetos focados na qualificacao
do ambiente laboral, promovendo um ambiente de trabalho mais seguro, saudavel e alinhado as
boas praticas corporativas. Em colaboracao com as areas, foram desenvolvidas iniciativas para abor-
dar riscos de forma preventiva, garantindo a melhoria continua e o bem-estar dos colaboradores.

Além dessas agoes, a Lei 14.457 trouxe uma responsabilidade adicional as empresas: pre-
venir e combater o assédio sexual e outras formas de violéncia no trabalho. A Vertel-
Saude-Afpergs ndao apenas incorporou a inclusdo de temas de prevencdo ao assédio em
suas atividades e treinamentos, como também instituiu o Programa Emprega + Mulhe-
res, que visa garantir o direito ao trabalho e a protecao das mulheres nos ambientes laborais.

O compromisso com um ambiente corporativo mais seguro e inclusivo reforca a missao da Vertel|-
Saude-Afpergs de promover qualidade de vida, respeito e igualdade dentro do espaco de trabalho,
criando uma cultura organizacional que prioriza o bem-estar e o desenvolvimento de todos os
colaboradores.

Géneros Colaboradores

214

Legenda: B Homens [ Mulheres [l Jovens aprendizes | Total colaboradores

15
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Governanc¢a e Sustentabilidade

A sustentabilidade é um pilar fundamental na estratégia e na operacio da Verte|Saude-Afpergs, refle-
tindo nosso compromisso com um futuro mais justo, equitativo e sustentavel. A integracdo da sus-
tentabilidade nas praticas de Governanca Corporativa é primordial para assegurar que nossas ativi-
dades nao apenas atendam as necessidades do presente sem comprometer a capacidade das geragoes
futuras, mas também contribuam positivamente para o bem-estar social, econé6mico e ambiental.

A governanca e a sustentabilidade estdo intrinsecamente ligadas na Mantenedora|Operadora, for-
mando a espinha dorsal de todas as operacdes e estratégias. Ao adotar praticas de governanca que
priorizam a sustentabilidade, reafirmamos nosso compromisso com a responsabilidade corporativa
e com a criacdo de um impacto positivo duradouro para a sociedade e o planeta.

16
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Governan¢a Corporativa

A Governanca Corporativa adota um conjunto de praticas, politicas e procedimentos utiliza-
dos para dirigir e controlar a organizacdo, assegurando que ela atue de forma responsavel e
transparente em beneficio de todos os seus stakeholders. Na Verte|Satide-Afpergs, a Governanca
Corporativa é o alicerce sobre o qual a empresa é construida, refletindo o compromisso com
a ética, a integridade e a exceléncia em todas as agdes. Atuamos comprometidos com os pa-
droes de Governanga, Riscos e Compliance - GRC, adotando uma conduta proativa e segura.

A Governanga Corporativa refere-se ao sistema pelo qual as empresas e organizacdes sao di-
rigidas, monitoradas e incentivadas, envolvendo os relacionamentos entre a alta admi-
nistracio e demais partes interessadas. Esse conceito abrange tanto a estrutura de ges-
tdo e controle da organizacdo quanto os mecanismos que garantem que as liderancas prestem
contas de suas acoes. Todas as acdes sao registradas de maneira transparente e ética.

Esse processo dinamico e interativo assegura que a organizagao seja gerida e monitorada de modo
eficiente, transparente e responsavel, sendo vital para o alinhamento estratégico das operacoes,

garantindo a maxima eficiéncia e eficicia na entrega dos resultados.
17
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Mantenedora|Operadora realiza evento destacando
Governanga, Riscos e Compliance

Em marco, a Governanca Corporativa, através
da Dra. Najara Bandeira, promoveu um encontro
abordando temas de Governanca, Riscos e Com-
pliance, reforcando os principios fundamentais da
Instituicdo, baseados na transparéncia, equidade,
prestacdo de contas e responsabilidade corporati-
va, elementos essenciais no cendrio organizacional.

Na ocasido, foi destacado o Manual da Governanca
Corporativa, uma peca-chave na estrutura da Opera-
dora, além de ter sido realizada uma retrospectiva da
implementacdo do Sistema Compliance. Essa iniciati-
va demonstra o comprometimento continuo da Ver-
te|Saude-Afpergs com as diretrizes do Sistema Com-
pliance, refletindo seus valores e principios essenciais.

A acdo nao apenas ressaltou a importancia da go-
vernanca, riscos e compliance como pilares da ges-
tdo corporativa moderna, como também reforcou o
compromisso da Operadora com os mais altos pa-
droes de transparéncia, ética e responsabilidade.

Com o sucesso desse evento, a Instituicao reafirma seu compro-
misso com a exceléncia, governanga e integridade, elementos
que continuam a orientar suas operacoes e estratégias futuras.

A Mantenedora|Operadora se mantém firme em seu propo-
sito de ser um modelo de compliance e Governanca Corpora-
tiva, inspirando outras organizagdes a seguir esse caminho.
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Alinhando visoes e tracando objetivos

A Governanga Corporativa, liderada pela Dra. Najara Bandeira, promoveu encontros es-
tratégicos com as areas de apoio, voltados a analise e ao planejamento das agdes previs-
tas. Esses encontros refor¢aram o compromisso da Operadora em alinhar suas iniciativas
as crescentes demandas de seus clientes, além de responder de forma agil as mudancas
no ambiente financeiro e regulatério.

O principal objetivo das reunides foi avaliar o progresso das acdes em andamento e
projetar estratégias que impulsionem resultados em diversas perspectivas operacio-
nais, especialmente nas areas de atendimento ao cliente e desempenho financeiro.
Sob a lideranca da Dra. Najara, foi destacada a necessidade de criar e aprimorar
indicadores de desempenho como ferramentas-chave para medir a eficicia das ini-
ciativas, além de identificar oportunidades de inovacio e melhorias continuas.

REVISAD 48
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
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Mapa Estratégico

A criacdo do mapa de tendéncias direcionou a formulacdo das bases para o Planejamento
Estratégico, incluindo revisdes anuais e recentes ajustes na visao, focando na perseguicao
continua de valores éticos.

PRESTADOR

Aumentar a percepcao de
valor para os prestadores.

Gerar resultado sustentavel, reduzir custos de forma a assegurar
o pagamento dos prestadores, e a manutencdo dos servigos.

CLIENTE/MERCADO
« Aumentar a geracédo de
valor para o cliente.

PROCESSOS INTERNOS * Servicos de qualidade.

+ Aumentar a eficiéncia ad-
ministrativa com transpa-
réncia e cooperagéo.

+ ACesso aos Servicos.

* Preco competitivo.
Desenvolver ag¢des de

melhoria para eficiéncia
assistencial, promovendo a
salde dos clientes.

« Crescer com seguranca,
mantendo e qualificando a

, carteira de clientes.
* Promover a transversali-

dade nos processos.

+« Aumentar a eficiéncia as-
sistencial de modo a ala-
vancar a rentabilidade e
fortalecer a percep¢édo de
qualidade.

APRENDIZAGEM & CRESCIMENTO

« Estruturar e disponibilizar a infor-
macdo corporativa através de indi-
cadores de gestdo de maneira
segura, integra e no tempo adequa-

* Implementar modelo de S
P ar do para a tomada de decisao.

atencdo a saude com foco
na atencdo primaria e pro-

gramas de saude. * Promover ensino, pesquisa e de-

) . : senvolvimento em salde.
« Ampliar a gestao da ino-

vacdo com foco nos desa- . ~
fios da operacdo e na ge- * Fortalecer a inovacao na cultura

racdo de resultados. organizacional.
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Eficiéncia Processual e Provisoes

Em 2024, a Governanca Corporativa, sob a lideranca da Dra. Najara Bandeira e com a anu-
éncia do Diretor-Presidente, Sr. Romeu Fuchs, deu passos significativos no fortalecimen-
to da gestdo estratégica da Verte|Satde-Afpergs. Buscando mitigar riscos relacionados a ga-
rantias financeiras e provisdes, bem como aprimorar os controles internos, a eficacia das
auditorias internas e externas, a adequacdo ao plano de contas da ANS, fluxos financei-
ros e processos gerenciais, foi criado o Grupo de Trabalho Eficiéncia Processual e Provisoes.

O grupo retine especialistas, técnicos e liderangas de diferentes areas, promovendo uma atuagao
conjunta e integrada. O objetivo central é reduzir riscos, aprimorar controles internos e fortalecer as
bases para uma gestao estratégica mais robusta e alinhada aos principios da Governanca Corporativa.

Durante o ano, foram realizadas diversas reuniodes, nas quais foram discutidas melhorias impor-
tantes. No entanto, identificou-se uma baixa adesdo de alguns integrantes as atividades do grupo,
o que sera priorizado como um desafio para 2025. A meta para o préximo ano é garantir a adesao
integral de todos os envolvidos, ampliando a colaboragao e potencializando os resultados espera-
dos. A continuidade desse trabalho colaborativo sera essencial para a consolidagao de processos
mais eficazes e para o alcance de um modelo de gestao ainda mais seguro, transparente e alinhado
aos objetivos estratégicos da Verte|Satde-Afpergs.

Grupo de Trabalho:

Alceu Amaro Motz Garcia- Gestor do Departamento Financeiro
Alexsander Cordeiro —Gestor do Departamento de Controladoria

Jodo Gilberto Cardoso Porto — Gestor do Departamento de Contabilidade

ldlio Barletta- Auditor Interno

Excelente projeto que visa aprimorar a
Gabriel Reiss- Atusrio operacionalidade da gestdo administrativa
dos processos internos, de forma a garantir
uma qualidade superior na elaboragdo de
nossos sistemas funcionais,
A composicdo de Grupo de Trabalho
sugerida tem o respaldo e o incentivo da
Direcdo da Casa, que manifesta todo o
apoio para o sucesso deste programa.
Em 23-04-2024-
Diego Moreira- Auditor Externo =

ROMEU Fl

Tatiana Torino — Consultoria Especializada em Sadde Suplementar Diretor-Presidente

Gisele Marchiori-Responsavel pela Gestiio de Riscos
Fernando Scaravaglione- Responsével pelos Controles Internos

Luis Goularte ~ Gestor da Tecnologia da Informacgdo

Najara Bandeira- Assessoria Juridica e Gest3o da Operadora.
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Estrutura do grupo de trabalho

Lideranca Equipe Multidisciplinar

A condugao do Projeto ficara ao encargo das A equipe de trabalho sera composta por pro-

areas de Auditoria Interna e Gestdao de Riscos e fissionais das areas Financeira, Controladoria,

Controles Internos (GRCI), juntamente com a Contabilidade, Controles Internos, Gestao de

consultora Tatiana Torino. Riscos, Auditorias Interna e Externa, Atuarial,
de Dados e Consultoria Torino.

Indicadores de Sucesso

Reducao de Custos

Implementamos solucdes que diminuem significativamente o tempo de processamento e os custos ope-
racionais. A automacao de processos e a otimiza¢do dos fluxos de trabalho nao s6 reduzem desperdicios,
mas também possibilitam a reinversao de recursos em areas estratégicas, contribuindo para a sustentabi-
lidade financeira e aumentando nossa competitividade.

Conformidade Regulatoria

Mantemos total alinhamento com as normativas da ANS e demais diretrizes do setor. Essa conformida-
de ndo sé minimiza o risco de sancdes, como também reforca nossa credibilidade institucional e promo-
ve uma gestdo transparente e responsavel, garan-

tindo seguranca para nossos stakeholders.

Eficiéncia Operacional

A adocao de novas tecnologias e metodologias
de gestao tem elevado a eficiéncia e a eficacia das
nossas operagoes financeiras. A melhoria conti-
nua dos processos internos reduz erros, otimiza
o tempo de resposta e aprimora a qualidade dos
servicos prestados, refletindo diretamente na
satisfacdo dos beneficidrios e na reputacdo da
empresa.
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Ouvidoria: transparéncia e comunica¢cao

A Ouvidoria da Verte|Satide-Afpergs esta ligada diretamente & Governanca da Mantenedora|Ope-
radora, sendo conduzida pela Dra. Najara Bandeira.

A Resolucdo Normativa n° 323/2013 da Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS dispoe
sobre as regras para o funcionamento das ouvidorias das operadoras de planos de saude. Esta nor-
ma estabelece diretrizes que visam garantir que as operadoras mantenham um canal de comunica-
cdo eficaz entre os beneficiarios e a propria operadora, promovendo a transparéncia e a melhoria
continua no atendimento.

A Ouvidoria é um canal de atendimento de segunda instancia, cuja funcdo é acolher e atender a
demandas que nao foram solucionadas de forma satisfatéria pelos canais de primeira instancia.

A importancia da Ouvidoria

A Ouvidoria é um canal essencial para fortalecer a relacdo entre beneficidrios e operadoras de
planos de satude, oferecendo um espaco dedicado a resolu¢ao de demandas que nao foram solucio-
nadas pelos atendimentos convencionais. Sua atuacdo garante mais transparéncia, imparcialidade
e eficiéncia no tratamento de manifestacoes, contribuindo para a melhoria continua dos servicos
prestados.

Obrigatoriedade da Ouvidoria

Todas as operadoras de planos de satde, exceto aquelas espe-
cificas como de pequeno porte, devem possuir uma ouvidoria
para atender aos seus beneficiarios.

Funciao da Ouvidoria

A Ouvidoria deve atuar como um canal de segunda instancia
para resolver demandas que nao foram solucionadas satisfa-

toriamente pelos canais tradicionais de atendimento da Ope-
radora.

Prazo para Resposta
As manifestacoes encaminhadas a Ouvidoria devem ser res-
pondidas em até 7 dias uteis.

Independéncia e Autonomia

A Ouvidoria deve atuar de forma independente e imparcial
em relacao aos demais setores da Operadora, garantindo que
o beneficiario tenha um espaco neutro para resolver suas
demandas.
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Relatorios e Transparéncia

A Operadora deve elaborar relatérios periédicos com as demandas recebidas pela Ouvidoria, en-

caminhando esses dados a ANS. Isso ajuda na fiscalizac¢ao e na melhoria dos servigos prestados.

Acesso Facilitado

A Operadora deve divulgar amplamente a existéncia da Ouvidoria em seus canais de comunica¢do, como
sites, contratos e materiais de atendimento ao cliente.

O fortalecimento da Ouvidoria

Em 2 de janeiro de 2025, a Ouvidoria realizou uma analise dos registros de ocorréncias do ano de
2024. Durante esse processo, foi observado que nao houve registros no canal oficial de Ouvidoria,
o que reflete a eficiéncia dos canais de primeira instancia em resolver as demandas dos beneficia-
rios.

Para garantir a continuidade dessa eficiéncia, a Ouvidoria conduziu uma auditoria no sistema Tasy.
Como parte das melhorias continuas, foi enviado um comunicado ao Setor de Regulacao para as-
segurar que todos os processos estejam alinhados com as diretrizes da Ouvidoria.

Em 20 de janeiro de 2025, um relatério foi gerado para detalhar as acdes realizadas, assegurando
que os registros estejam em contormidade com as diretrizes estabelecidas. Este relatério reforga o
compromisso com a transparéncia e a eficiéncia no atendimento.

Para evitar futuras confusodes, foi solicitado um ajuste no cadastro do Tasy, garantindo clareza e
precisdao nos registros. A partir do ticket INC-190010, as nomenclaturas foram atualizadas, pro-
movendo a consisténcia nos registros da Ouvidoria.

As areas foram orientadas sobre o uso correto dos tipos de ocorréncias nos canais de primeira
instancia. Além disso, a area de Comunicacao foi solicitada a ampliar a divulgacao da Ouvidoria,
reforcando a importancia deste canal para os beneficiarios.

Destacamos que, no ano de 2024, a auséncia de registros no canal de Ouvi-
doria demonstra a eficacia dos processos internos e o sucesso na resolu¢cao

de demandas pelos canais de primeira instancia.
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Reconhecimento Regional, Afpergs entre
as 500 Maiores do Sul

Em 2024, a Associacao dos Funcionarios Publi-
cos do Estado do Rio Grande do Sul, Verte|Sau-
de-Afpergs foi reconhecida entre as 500 Maio-
res do Sul, segundo o prestigiado ranking da
revista 500 Maiores do Sul, do Grupo AMANHA.

Esse reconhecimento reflete a relevancia e o
impacto da Afpergs na regido, destacando seu
papel estratégico no setor de saude suplemen-
tar por meio da Verte|Satude. Esse resultado é
diretamente atribuido a atuacdo integrada da
Direcdo e do modelo de Governanga Corpo-
rativa, o qual orienta as decisdes da Instituicao
com base em principios de transparéncia, res-
ponsabilidade, equidade e prestacdao de contas.

Sob o suporte de setores estratégicos e
uma abordagem inovadora, a Afpergs se-
gue consolidando sua posicdo como refe-
réncia em gestdo eficiente e sustentavel.

O compromisso com a sustentabilidade e a
inovacao permeia todas as areas operacionais
e assistenciais. Esses esfor¢os conjuntos garan-
tem a entrega de valor aos associados e be-
neficiarios, contribuindo para o fortalecimento
institucional e o desenvolvimento da regiao.

"
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Acao Preventiva: Mitigacao de Riscos e
Controles Internos

Aolongo de 2024, a Governanca Corporativa e a Presidéncia de Compliance Institucional, sob a lide-
ranca da Dra. Najara Bandeira, desenvolveram e fomentaram diversas atividades relativas a mitigacao
de riscos e ao fortalecimento dos controles internos, representando o apoio da Alta Administracao.

y

O processo foi conduzido com base na transparéncia dos procedimentos, sendo regis-
trado por meio de atas e relatérios detalhados. Essas agdes tiveram origem em rela-
térios de outras dareas, mapeamentos analiticos ou reunides previstas para implemen-
tacio de melhorias. A partir dessas identificacoes, foram  elaborados memorandos e
atas contendo sugestdes de mitigacio de riscos ou a formulacio de planos de acdo.

Quando os riscos identificados foram classificados como criticos e ndo puderam ser comple-
tamente mitigados, as questdes foram encaminhadas para andlise e discussio pelo Comi-
té de Compliance. Por meio da Presidéncia de Compliance Institucional, tais questdes fo-
ram reportadas a Direcdo, garantindo o acompanhamento e a transparéncia das atividades.
Além disso, as principais reunides passaram a ser gravadas, com a anuéncia dos participantes;
também os registros de imagens sdo inseridos na intranet, reforcando os pilares da Governanga
Corporativa em todas as acdes realizadas.
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Um dos marcos deste periodo foi a insti-
tuicado de um rigoroso processo de due di-
ligence para contratagdes, visando mi-
tigar riscos e garantir maior seguranca
juridica e financeira nas operacdes da empresa.

A partir do planejamento estratégico, foram
realizadas reunides periddicas, que resulta-
ram na criacdio de um processo eficiente de
emissdo de relatérios para o provisionamen-
to dos processos judiciais, em colaboracao di-
reta com as areas envolvidas. Esses encontros
objetivaram estabelecer uma metodologia cla-
ra para reduzir riscos relacionados a criacao
e entrega dos relatérios processuais, garan-
tindo precisdo e transparéncia nas provisoes.

Essas iniciativas reforcam o compromis-
so da Governanca Corporativa e do Com-
pliance Institucional com a transparén-
cia, a mitigacdo de riscos e a melhoria
continua dos processos organizacionais.

Em 2024, destacaram-se duas iniciativas
importantes conduzidas pela Dra. Najara:

A. Grupo de Trabalho de Eficiéncia Pro-
cessual e Provisoes - Criado para moni-
torar e aperfeicoar os processos internos,
com foco em ganhos de eficiéncia.

B. Comité de Gestao de Fraudes - Institu-
ido com o objetivo de monitorar e con-
trolar os processos criticos, fortalecendo a
prevencao e o combate as fraudes.

28

Relatério Anual de Atividades - Governanca, Riscos e Compliance - 2024



U VERTE|SAUDE
oﬂfpergs

Comité de Gestao de Fraudes

Visando ao fortalecimento dos Controles Internos e em continuidade as acdes de implantacao do
Programa Geral de Integridade e Etica (Compliance), foi instituido, por meio da Portaria n° 01,
de 1° de fevereiro de 2024, o Comité de Gestao de Fraudes. Essa iniciativa, alinhada as diretrizes
da Governanga Corporativa, reflete 0 compromisso com a promog¢ao de uma cultura organiza-
cional pautada pela ética, transparéncia e conformidade, bem como a busca por mecanismos de
prevencao, deteccdo e resposta as praticas irregulares que possam comprometer a integridade da
Instituicao.

<>Afperg e

PORTARIA N° 01, DE 1° DE FEVEREIRO DE 2024

A Associagdo dos Funciondrios Priblicos do Estado do Rio Grande do Sul - Afpergs, por
seu Diretor-Presidente, no uso de suas airibuighes estalutirias e prerrogativas legais, dando
sequéneia 4s agdes de implantaclo do Programa Geral de Integridade & Efica (Compliance), &
acolhendo solicitac3o constante do memorando datado de 30/01/2024 & anexos, resolve

o Comité de Gestdo de Frawdes, para o exercicio das atividades pertinentes no ambilo da
Entidade Mantenedora, sob a presidéncia da Assessora Najera Vivian Oliveira Bandeira,
responsavel pela gesido da Operadora YerleSaide, sendo, ainda, composta pelos colaboradores
Gustare Henrigue Reverbel de Souza (Médico Auditor @ Responsével Técnico pela Clinica
Médica), Jonas Augusto Petry (Cirurgi2o-dentista Auditor e Responsével Técnico pela Clinica
Odontologica), Thais Dalfollo Gerzson Martins (Enfermeira Auditora), Alexsander Siloa
Cordeiro (Gestor do setor de Rede Credenciada e Auditorias), Gisele Numes Marchiori
(responsavel pelo setor de Gestao de Riscos), Jillio César Banderra Barletta (Auditor Intemo),
Fernando Dantas Scaravaglions (responséavel pelo setor de Controles Internos), e Gabriel
Reiss de Castro (Atuario), Os efeiios desta Portaria passam a viger a pariir desta data

Porto Alegre, 1° de fevereiro de 2024,

Diretor-Presidante
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Atuacao do Comité de Gestao de Fraudes

SUAVIDA,
NOS505
CUIDADOS!

O Comité de Gestao de Fraudes, presidido pela Dra. Najara Vivian Oliveira Ban-
deira, da continuidade as acdes estratégicas para a mitigacio de fraudes e desperdi-
cios, consolidando-se no Sistema de Governanca, Riscos e Compliance da Instituicao.
Em reunides, foram apresentadas analises sobre possiveis fraudes identificadas e discuti-
das medidas corretivas e preventivas para a reducdo dos riscos levantados. As deliberagoes re-
forcam o compromisso da Mantenedora|Operadora com a transparéncia, a ética e a inte-
gridade, pilares fundamentais para a confianca dos beneficidrios e das partes interessadas.

O Comité é composto por profissionais especializados de diversas areas, como juridica, adminis-
trativa, assistencial, regulatdria e atuarial, assegurando uma abordagem integrada e multidiscipli-
nar no enfrentamento de fraudes. Esse trabalho contribui diretamente para o fortalecimento da
Governanca Corporativa e para a promocdo de um ambiente operacional mais eficiente e seguro.

30
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Mitigacao de riscos em boletos

O Comité de Gestao de Fraudes teve, em 2024, importantes avancos, com desta-
que para a prevencio de fraudes em boletos bancarios. Durante cinco reunides, fo-
ram consolidadas acdes inovadoras ao longo do ano, incluindo campanhas de conscien-
tizacdo e orientacdes aos beneficiarios para garantir maior seguranca nos pagamentos.
A criacao de um grupo de trabalho especifico e a realizacao de treinamentos sobre seguranca da in-
formacao fortaleceram os controles internos e aprimoraram os processos relacionados a seguran-
ca do acesso a informacao, evitando vulnerabilidades e promovendo melhorias na comunicagao.

No encerramento do ano, intensificaram-se as campanhas educativas, e a conformidade com as
praticas de protecao de dados. A reformulacao do layout dos boletos e a restricao de informacdes
detalhadas foram implementadas com o objetivo de prevenir fraudes, o que resultou em um for-
talecimento significativo da confianca dos beneficiarios na capacidade da organizacao de proteger
seus interesses e garantir transacdes seguras. A disponibilizacdo de um novo portal de servicos ob-
teve um avanco significativo, refletindo o compromisso da Instituicao com a ética, a transparéncia
e a exceléncia em Governanca Corporativa.

-

Antes de pagar o boleto do
seu plano, cheque se todas as
informagdes estdo corretas.

JVERTE|SAUDE
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Acoes de Mitigacao de Riscos, Objetivo: proteger

beneficidrios e salvaguardar a reputacao

« No site, exclusao da guia de retirada do bo-
leto bancario.

» Comunicado, da Controladoria, sobre a ma-
nutencio do site.

« Orientacdo aos colaboradores sobre a emis-
sdo da 22 via do boleto, durante a fase de
manutencdo do site.

« Utilizacao dos boletos para divulgacao de
campanhas de conscientizagao. Exemplo:

Campanha sobre fraudes em boletos.

« Construc¢ao e disponibilizacao do novo por-
tal do beneficiario (PIN-SS).

« Treinamento sobre a utilizagao do novo por-
tal de servicos.

« Workshop sobre conscientizacao, seguranca
da informacao.

« Consulta ao DPO sobre a possibilidade de
vazamento de dados.

« Registro de Boletim de Ocorréncia perante
as autoridades.

« Criacao do Grupo de Trabalho: Seguranca
da Informacao e Pagamentos.

« Blitz e treinamentos sobre a Importancia da
Privacidade de Dados.
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Treinamentos sobre privacidade de dados
e Seguranca da Informacao

Treinamento do Novo Portal de Servicos
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Comité de Compliance

Em 2024, a Mantenedora|Operadora continuou a fortalecer suas praticas de compliance, enfati-
zando a importancia da integridade, transparéncia e responsabilidade em todas as suas operagoes.
Este relatério destaca as iniciativas e conquistas do ano, demonstrando o compromisso com a ex-
celéncia em Governanca Corporativa. Foram diversas acdes, incluindo reunides, analises de riscos,
novos grupos de trabalho, preenchimento da matriz de riscos, além de analises de conduta.

O Compliance atuou de forma estratégica, conduzindo uma ampla revisao dos processos organi-
zacionais. Essa iniciativa, impulsionada pela Dra. Najara, resultou em um movimento de trans-
formacao cultural, em que todos os colaboradores foram engajados na busca pela conformidade e
reconheceram os riscos das areas.

A revisao abrangente de normas, politicas e manuais, incluindo a avaliacao dos terceiros, permitiu
identificar e mitigar riscos de maneira proativa.

O resultado foi um fortalecimento do programa de compliance, com todas as unida-
des alinhadas em um objetivo comum, que é operar com integridade e transparéncia.
Todo este relatorio destaca as praticas de compliance na Instituicao.

Durante o ano de 2024, o Comité de Compliance recebeu algumas
dentincias de inconformidades, representando 19,7% das atividades
anuais do Comité. Entre esses relatos, 60% foram considerados im-
procedentes apds a devida apuracao.

Apesar disso, as acdes de conscientizacdo e treinamentos preventivos
foram intensificadas, visando fortalecer a integridade institucional.

As denuncias foram categorizadas conforme os seguintes temas de
compliance:

Fraudes em Boletos Bancarios (33,3%)
Racismo (25%)

Postura Etica Profissional (16,7%)
Assédio (16,7%)

Cobranca Indevida (8,3%)
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Como resposta as ocorréncias e visando ao aprimoramento continuo, diversas iniciativas foram
implementadas.

Treinamentos de Compliance e Etica Profissional

« Refor¢co do Manual de Conduta Etica, abrangendo tépicos relacionados as categorias das de-
nuncias.

« Capacitagoes voltadas para due diligence, inclusive no relacionamento com terceiros.

Criacdo do Comité de Gestao de Fraudes
o Incorporacdo de acdes de prevencdo de fraudes em boletos bancéarios, em resposta ao aumento
das dentdncias nessa categoria.

Promocao de Eventos de Conscientizacao

o Campanhas sobre diversidade, inclusao e combate ao racismo, alinhadas aos valores institucio-
nais.

o Acdes preventivas voltadas para mitigar riscos de assédio moral e condutas antiéticas.
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Analise de riscos sobre Resolucao Normativa
n° 566 da ANS

O Gestor do Departamento de Controladoria
da Verte|Satde-Afpergs, Sr. Alexsander Cor-
deiro, realizou uma apresentacio ao Comité
de Compliance, abordando a Resolu¢ao Nor-
mativa n° 566 da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar - ANS. Essa resolucdo estabelece
diretrizes para a garantia de atendimento aos
beneficiarios, representando um pilar funda-
mental na qualificacao dos servigos assistenciais.

A apresentacio enfatizou a complexidade do
cenario regulatério enfrentado pelas opera-
doras de saude, além da importancia da ade-
réncia estrita a normas, visando assegurar a
qualidade dos servicos assistenciais, manten-
do a sustentabilidade financeira da Operadora.

A Presidente do Comité de Compliance, Dra.
Najara Bandeira, destacou a importancia do
compliance como um dos principais sustentacu-
los da Governanca Corporativa na Verte|Satde,
sendo vital para o desenvolvimento de uma ins-
tituicao transparente e regida por valores éticos.

O encontro representou um momento signi-
ficativo para a Mantenedora|Operadora, mar-
cando um avanco na fortificacao da cultura de
compliance e no desenvolvimento de estraté-
gias eficientes para a mitigacao de riscos.
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Compromisso com a integridade e transparéncia

No Dia Nacional da Etica, a Verte|Satide-Afpergs
reafirmou seu compromisso com a integridade
e a transparéncia, realizando um workshop de-
dicado a fortalecer a cultura de compliance e
praticas éticas no ambiente corporativo.

Durante o evento, o Manual de Conduta Etica da Ope-
radora foi revisado, e temas cruciais, como governanca,
gerenciamento de riscos, prevencao de assédio e prote-
cdo da privacidade de dados, foram debatidos. A inicia-
tiva faz parte do esforco continuo para garantir que to-
dos os colaboradores entendam e apliquem os principios
que regem o trabalho da Instituicao.

Promovido pela Dra. Najara, o workshop, exclusivo
para colaboradores, contou com a participagao ativa
de todos os presentes, em palestras e atividades inte-
rativas, proporcionando um ambiente rico em troca
de conhecimentos e reforco dos valores. Essas acoes
sao essenciais para manter a confianca dos clientes e
parceiros, assegurando que cada decisao seja pauta-
da pela ética e responsabilidade. Representantes de
diferentes areas da Instituicao participaram da acao.

Na Mantenedora|Operadora, a ética é a base para a sus-
tentabilidade do negdcio e a chave para a construcao
de um legado positivo na comunidade e no mercado.
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Gestao do canal de inconformidade

A gestdo das inconformidades demonstrou o comprometimento da empresa com a ética, a trans-
paréncia e a promoc¢ao de um ambiente saudavel e inclusivo. As acdes de treinamento e conscien-
tizacdo foram fundamentais para fortalecer a cultura de compliance, prevenir irregularidades e
atender as expectativas regulatérias e institucionais. Os treinamentos e eventos realizados foram

alinhados as ocorréncias recebidas, destacando:

Capacitacao sobre inclusio e diversidade
(05/04/2024) - Enfocou a conscientiza-
cdo sobre racismo, reforcando praticas de
respeito mutuo no ambiente de trabalho.

Workshop sobre Etica e Postura Profissional
(30/09/2024) - Destinado a analise de condu-
tas éticas e prevencdo de praticas incompativeis
com os valores da Mantenedora|Operadora.

Reuniao do Comité de Gestiao de Fraudes
(25/09/2024) - Abordou a prevencido de frau-
des financeiras e medidas para prevencao de
golpesrelacionados a boletos bancarios.

Treinamento sobre Conflito de Interesses
(09/02/2024) - Visou orientar sobre posturas
profissionais adequadas e alinhadas a Gover-
nanc¢a Corporativa.

Inconformidades Relatadas

Fraudes em boletos

Racismo

Assédio
16.7%

Postura ética profissional
16.7%

Cobrancga Indevida
8.3%

0% 5% 10% 15%

SUAVIDA,
NOSsos
CUIDADOS)

As inconformidades sdo analisadas no
Comité de Compliance, assegurando
sigilo e confidencialidade, bem como
apresentando sugestdes de aprimora-

mento que promovam a equidade nas

decisdes, as quais sdo encaminhadas a
Alta Administracao.
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Notificacdao de intermediacao preliminar 2024

& 208 25 222 41.201 Ativa Meédio

Média Demanda NIP Total Demanda NIP Média de beneficidnios Situacdo da OPS Porte OPS/Adm

A Notificacdo de Intermediacdo Preliminar (NIP) é um instrumento utilizado pela Agén-
cia Nacional de Saude Suplementar (ANS) para mediar conflitos entre beneficidrios e ope-
radoras de planos de saude, buscando resolver reclamacdes de forma agil e evitar a
judicializacao. As NIPs podem ser de natureza assistencial, relacionadas a restricdes de cober-
tura, ou nao assistencial, referentes a questdes como reajustes e cancelamentos de contratos.

Desempenho da Verte|Satide-Afpergs em 2024 - Durante todo o ano de 2024, a Verte|Saude-Afpergs
recebeu 25 NIPs, o que representa uma média mensal de 2,1 notificagdes. Em comparagao, operadoras do
mesmo porteregistraram, em média, 13,3 NIPs por més, totalizando 54 ocorréncias no periodo analisado.

Anélise Comparativa - O desempenho da Verte|Satide-Afpergs pode ser considerado positivo, uma
vez que a quantidade de NIPs recebidas foi significativamente inferior a média do mercado para
operadoras de mesmo porte. Isso indica um menor volume de reclamacdes registradas na ANS, o
que pode ser reflexo da eficiéncia na gestao de demandas e na resolucdo de conflitos internos antes
da necessidade de intervencdo da agéncia reguladora.

Abaixo, demonstramos o histérico quantitativo das NIPs:

Operadora/Administradora: Periodo desejado: Tema/Subtema:

Demandas NIP da operadora escolhida, no perfodo Demandas NIP das C = Médio Porte, no perfodo Demandas NIP das OPS enquadradas na modalidade
selecionado Medicina de Grupo, no perfodo selecionado

25 2,1 42663 13,3 156.676 54,0

Otd Total Média Mensal Qtd Total Média Mensal por OPSdo.. | Qtd Total Média Mensal por OPS Ativa ...

-

Quantitativo de Demandas NIP da Operadora selecionada x Média das OPS de Médio Porte e das enquadradas na modalidade Medicina de Grupo
+ Ot Dem.NIP @Média Dem.NIP/OPS do Porte &Média Dem.NIP/OPS Ativas da Modalidade
e 587 597 58,2
548 s,
taa, 537 amsanentttneen,, : T 533 nanathea,
2 ey, __._,.......u&" b *rtndesnsessassnsnann sendastt n""‘"u.-..--m.u ...... asssssatitil l. .‘.-“"*n.. 50.1
Tapesaes 546 St
509 520 e,
n-.._._-'..
404
"5 Lk 1440 1397 1455 139 1445
13,15 1290 i 1217
5
jan fev mar abr mai jun jul ago et out nov dez
2024
\ S

Obs: A média mensal e o total por porte que aparece no quadro verde considera o porte em que a operadora esteve por mais tempo no periode analisado. J4 o grafico mostra a variag8o por porte especifico no perfodo.
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Fatores contributivos

Alguns fatores que podem ter contribuido para este desempenho incluem:

Atendimento e resolutividade
Processos internos eficientes na gestio de demandas de beneficiarios, reduzindo a necessidade de
escalonamento das queixas para a ANS.

Melhoria na comunicacao com os beneficiarios
Praticas de transparéncia e atendimento adequado podem ter evitado conflitos e mal-entendidos.

Aderéncia as normas regulatorias e Compliance
Conformidade com as diretrizes da ANS e legislacio vigente, evitando incidéncias de descum-
primento que resultam em reclamacdes formais.

Aprimoramento dos Canais de Primeira Instancia
Implementacdo de um canal de atendimento eficiente para solucdo de demandas antes de escalo-

narem para a ANS.

Adicionalmente, demonstramos as NIPs registradas por més:

2 Tema/Subtema qtd %

= Cobertura 18 72,00%
Caréncia - -
DLP/CPT 1 4,00%
Gerenciamento (Mecanismos Assistendiais d... 9 36,00%
Prazo 2 8,00%
Rede 2 B,00%
Reembolso 1 4,00%
Rol 3 12,00%
Subtema Nao Informado

5 Contratos e Regulamentos 5 20,00%

Adaptagao ou Migracdo Contratual -
Aposentados, Demitidos e Exonerados .
Contratacio/Adesdo e Vigénda Contratual - -
Documentos de Entrega Obrigatdria 1 4,00%
Gerenciamento (Mecanismos Financeiros de... -
Inclusdo de Dependentes .
Itens Obrigatdrios e Clausulas Contratuais 1 4,00%
Fortabilidade - -
Suspensao e Rescisao 3 12,00%
© Mensalidades e Reajustes 2 8,00%
Mensalidade ou Outras Cobrancas 1 4,00%
Reajuste de Faixa Etaria - -
Reajuste por Sinistralidade -
Reajuste por Variagdo de Custos 1 4,00%
TOTAL 25 100,00%
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Compliance no Hospital Ernesto Dornelles

O Compliance iniciou suas atividades no Hospital Ernesto Dornelles, consolidando a relevancia e
o reconhecimento do processo de implantaciao do Sistema de Compliance, ocorrido na Mantene-
dora|Operadora. Como parte desse avanco, a Dra. Najara Bandeira, advogada especialista em saude
suplementar, que ja atua como Presidente do Comité de Gestao de Fraudes, assumiu também a
Presidéncia do Comité de Compliance Institucional.

. ‘ PETRI &
- e
LANGCAMENTO

PROGRAMA
COMPLIANCE

COMUNICADO SOBRE COMPLIANCE
Prezados,

Todos nos compartilhamos o objetive de fornecer solugbes inovadoras & sociedade e @ drea da
satde. No entanto, somente poderemos obter sucesso nessa tarefa se contarmos com a confianca de
todos os envolvidos nas nossas des, sejam eles o Iheiros, B . pacientes, médicos,
assoclados, colaboradores, parceiros de negdcio, terceiros, agentes pdblicos ou a sodedade em geral,

A AFPERGS- VERTE|SAUDE estd iniciando a impl agao de seu Prog de Integridade

LA A L L B A LA RL B LL L.
junto ao Hospital Eresto Dornelles-HED, cuja finalidade é reafirmar essa confianca, garantido que nossa
InstituicBo e seus integrantes atuem de forma ética, soc m dvel & em fi dade com

l as leis, normas regulatérias, procedimentos e politicas internas

DAS 10H AS 12H
Para tanto, gostarfamas de destacar que, a partir deste momento, contaremos com a assessoria

P I t > especialirada da PEMR - Petri @ Machado da Rosa Advocacia, que ird nos auxiliar nessa Implementacio,
u es rn- mapeando e tratando nossas vulnerabilidades e fornecendo as orlentagBes que devem ser seguidas pelo

PMR Advocacic HED e por todos nossos integrantes.

Nesse sentido, a alta administragdo da empresa, alinhada as leis brasileiras, declara seu apolo
integral ao Programa de Integridade - Compl & pede o de todos, rando a
releviincia e a magnitude do tema

Desejamaos reforgar nossa marca e debxar nosso legado para futuras geragbes, pautados sempre
na ética & integridade.

SISTEMA DE S
COMPLIANCE e

Romeu Fuchs

Diretor-Presidente
) — P 2
<_u_;._u...,..\r‘ & -

Najara Bandeira

— 5 \
s losé Anidnio Costa
s

o do Cor da Comisbo de de Compllance ro HED
o
ANFITEATRO
BRUNO MARSIAJ l IID Porta Alegre Rio de Jansire
Rua Mancalito de Ornelas, n* 55 Averiida José de Azevedo Nets, n* 200
- Canj. 503 - Trend City Corporate Bloco 4 - Evolution 5 = 1% andar
Pﬂ m CEPSON0-230 02 Corporate & Offices
nici qdo: - 0 anm Tel. +55 513'(:;0200 CEP22775-056

Tel - 55 21 24309958

DiregGo HED e AFPERGS iy

Ressaltando a importancia desta etapa, foi elaborada uma carta assinada pelo Diretor-Presidente,

a qual foi amplamente divulgada nos canais institucionais, destacando o papel fundamental do
Compliance na promocao da integridade das operacdes no setor da sadde.
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Compliance passa a atuar no Hospital Ernesto
Dornelles

A Verte|Saude-Afpergs deu um importan-
te passo em direcao a consolidacdo de uma
cultura de integridade em mais uma das
suas unidades de negdcio, com a cerimo-
nia de abertura das atividades de Com-
pliance no Hospital Ernesto Dornelles.

O evento, realizado no auditério do hospital,
contou com a presenga de diversos profissio-
nais e lideres da area. A Presidente do Comi-
té de Compliance Institucional, Dra. Najara
Bandeira, ressaltou a relevancia das estraté-
gias de Compliance e ética no fortalecimen-
to das praticas organizacionais. Segundo ela,
a implementacdo dessas estratégias é funda-
mental para garantir a transparéncia e a con-
fianca nas operacdes da Verte|Satde-Afpergs.

Além da Dra. Najara Bandeira, o evento contou
com a participagao de palestrantes e apoiadores
renomados, como o Dr. Fabiano Machado, do
PMR Advocacia, e o Dr. Geyson, que reforca-
ram a importancia do comprometimento ético
e da conformidade legal no ambiente de satde.

A cerimoénia marcou o comec¢o de uma série de
iniciativas para a implementacido ao longo do
ano, garantindo a promo¢ao de uma cultura de
integridade em todas as esferas da organizagao.
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Foco preventivo

A atuacdo preventiva de riscos, a garantia de conformidade com alegislacdo, a identificacao de benefi-
cios legais e a protecao contenciosa sdo pilares essenciais para a sustentabilidade e seguranca juridica
da Operadora Verte|Satide. A Assessoria Administrativa e Juridica da Operadora tem como objetivo
assegurar que a empresa esteja em conformidade com a legislacao vigente, regulamentos internos e
externos. Sua funcao abrange a implementacao de processos internos especificos para mitigar riscos I
conhecidos e aidentificacdo de novos riscos, promovendo melhorias continuas nos fluxos operacionais.

Além disso, a Assessoria é responsavel pelo acompanhamento minucioso dos processos judiciais
em tramite, assegurando a correta apresentacdo dos fatos e a entrega adequada da documenta-
¢d0 necessaria aos escritorios terceirizados, com atencdo especial as necessidades da Operadora.

Por fim, em consondncia com as demandas diarias, a Assessoria realiza o mapeamento dos pro-
cessos judiciais existentes, avaliando as possibilidades de acordos e prevenindo a ocorréncia de
novos litigios. Esse trabalho integrado visa nao apenas resolver questoes juridicas imediatas, mas
também construir um ambiente corporativo mais seguro, transparente e eficiente.
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Controle processual

Atualmente, o nimero de acdes que tramitam perante o Judiciario, nas esferas civel, trabalhista,
administrativa e tributaria, é de:

9 Civel "o
Te

)
%

Trabalhista 2 5

Tributario 03
L 4

L 4
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Relatorio de Analises

Due Diligence

Foco na Gestao de Riscos, que tem por funcao

analisar os riscos que possam afetar os objetivos

do processo de trabalho, além de propor 5 o
um conjunto de medidas para salvaguardar

as atividades da Operadora, assegurando o

cumprimento de seus objetivos e obrigacdes em
todos os niveis da organizacado.

Audiéncias

Total de audiéncias civeis e trabalhistas.

Resposta ao Procon e DPE

Total de protocolo de resposta ao
Q — Procon e a Defensoria Publica do Estado
- DPE/RS.

Mitigac¢ao de riscos

Orientacdes sobre novas determinacdes legislativas:

« Alteracdo do fluxo do recolhimento previdenciario em reclamatodrias
trabalhistas (ATA GRCI- 065-2024).

« Acompanhamento diario do Portal do Domicilio Judicial Eletrénico, além
do SIJ.

« Identificacdo de riscos trabalhistas no setor do raio x odontoldgico (ATA
GRCI-083-2024).

« Atualizacdo do Manual do Colaborador (ATA COOR.006).

« Controle e envio dos Relatdrios Juridicos Mensais a Contabilidade.
« Revisao e elaboracao dos POPs Juridicos.

» Orientacdes e pareceres sobre riscos trabalhistas e comerciais.
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Pericias

Preparacao e acompanhamento de pericias judiciais.

Anadlise Contratual e Parecer Juridico

A analise contratual € uma atividade fundamental
no contexto juridico e administrativo de qualquer
organizacao, especialmente quando se trata de
garantir gue os contratos sejam claros, completos
e que estejam em conformidade com as leis e os
regulamentos aplicaveis.
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Integridade em acao: resultados e proximos
passos do Compliance em 2025

Em 2025, o Sistema de Compliance pretende aprimorar os mecanismos de controle, com foco no
monitoramento de riscos e na otimizacao de processos preventivos. A capacitagao continua dos
colaboradores e a maior integracao entre areas estratégicas serao fundamentais para fortalecer a
cultura ética e promover a sinergia no cumprimento das regulamentacdes. Com essas iniciativas,
a organizacao buscara elevar ainda mais sua Governanca Corporativa, consolidando-se como re-
feréncia em integridade e conformidade.

Anadlise e Cria¢ado de Novas Politicas
Rever e criar as politicas inexistentes, garantindo que
estejam alinhadas com as leis e os regulamentos mais

recentes, bem como com as melhores praticas do setor.

Treinamento e Conscientizagao

Dar continuidade aos programas de treinamento regular

para todos os funcionarios, focando em aspectos-chave de
compliance e ética profissional, adaptando-os para diferentes
niveis e departamentos da empresa.

Gestao de Riscos
Fortalecer a analise e gestdo de riscos, identificando novos
riscos potenciais e atualizando planos de acdo para mitiga-los.

Uso de Tecnologia e Inova¢ao
Explorar novas tecnologias e inovacdes para melhorar a
eficiéncia e eficacia dos processos de compliance.
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Principais planos para 2025

Visando fortalecer as praticas de compliance e governancga, assegurando a adesdo as normas re-
gulatérias e promovendo um ambiente de trabalho ético e responsavel, elencamos abaixo algumas

acoes previstas para 2025:

Criacao do Manual Antifraude e Desperdicio

Desenvolvimento de um manual detalhando
procedimentos e politicas para a prevencao de
fraudes e desperdicios. Implementacdo de controle
de custos.

Manual de Medidas Disciplinares

Elaboragao de um manual que defina as medidas
disciplinares, para infracdes de politicas internas
e regulatdrias.

Politica de Doacoes e Patrocinio
Revisao e definicao de politicas claras para doa-
cOes e patrocinios, garantindo alinhamento com
as praticas éticas e de compliance.

Revisao da Politica de Gestao de Riscos e
Controles Internos

Analise e atualizacao da politica de gestao de ris-
cos e controles internos, visando reforcar a estru-
tura corporativa.

Criacao do Manual de Reversiao de Cancela-
mento, seguindo a RN n° 561
Desenvolvimento de um manual especifico para
a reversao de cancelamentos de planos de saude,
seguindo as diretrizes da RN n° 561.

Ampliacao do Conceito Concierge

Realizacdo de treinamentos para reforcar e
ampliar o conceito concierge, visando melhorar a
experiéncia do cliente.

Implantacio do Conceito Onboarding
Atualizacao do programa de treinamento para
novos colaboradores, enfatizando a cultura de
compliance e as praticas éticas da empresa.

Formacao de grupos de trabalho para mitiga-
¢ao de riscos institucionais

Criacao de grupos de trabalho dedicados a identi-
ficar e mitigar riscos institucionais.

Auditoria regular das praticas de compliance
Estabelecimento de auditorias internas e exter-
nas regulares para revisar e avaliar a eficicia das
praticas de compliance, identificando areas para
melhoria continua.

Padronizacao da abertura de acessibilidade vi-
sual nos treinamentos

Implementacdo de acessibilidade visual para abertu-
ra de treinamentos, alinhando-se as melhores prati-
cas de Governanca Corporativa e responsabilidade
social.

Estabelecimento de indicadores de desempe-
nho de compliance

Desenvolvimento de indicadores-chave de desem-
penho para monitorar a eficicia das praticas de
compliance e informar a tomada de decisdes.

Programa de retencao do beneficiario

Criar melhorias nos servicos assistenciais, a fim
de gerar argumentos para a reten¢ao do benefici-
ario.
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PORTO ALEGRE, RS, BRASIL, 05.05.2024 - Fotos gerais enchente em Porto
Alegre. Foto: Gustavo Mansur / Paldcio Piratini

Numeros da enchente em Porto Alegre

Populacao afetada: 157.701 pessoas
Pessoas mortas: 5
Pessoas desaparecidas: 10
Edificagcoes afetadas: 39.422
Empresas afetadas: 45.970

Conforme dados da CNN, a enchente afetou
12% da populagao de Porto Alegre, local onde
encontra-se a sede da Mantenedora|Operadora
e a maioria dos beneficiarios e colaboradores.

Ao todo, 46 bairros da Capital Gaicha fo-
ram afetados pela tragédia climatica. Entre os
dez mais atingidos, quatro sao da zona nor-
te (Sarandi, Farrapos, Humaitd e Sao Geral-
do), quatro da regido central (Menino Deus,
Cidade Baixa, Floresta e Centro Histdrico)
e dois da zona sul (Ponta Grossa e Lami).

Na atual enchente, o nivel do Lago Gua-
iba bateu recorde histérico, tendo atingi-
do a marca de 5,33 metros nos dias 5 e
6 de maio. Somente no Centro Histérico,
6.558 pessoas foram atingidas. Quase 40
mil edificacoes foram afetadas pela enchente.

No que se refere a populacio impactada, o

bairro Sarandi foi o que teve maior nimero de
prédios atingidos pela agua.

y -

Estruturas Afetadas

Pracas: 186
Parques e lagos: 12
Vias publicas: 1.081 quildbmetros
Escolas municipais: 16
Escolas estaduais: 44
Escolas particulares: 100
Unidades de salde: 22
Hospitais: 2
Farmacias populares: 3
Clinicas da familia: 4
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Mapa de inundac¢ao de Porto Alegre - RS
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Materiais do almoxarifado danificados na

enchente

Conforme as analises sobre as perdas da en-
chente no Almoxarifado, verificou-se que itens
que foram alocados no térreo foram impacta-
dos significativamente, gerando perdas totais de
R$ 29.191,31. Os itens afetados englobam mate-
riais de papelaria, insumos hospitalares, impres-
sos, medicamentos e outros materiais especifi-
cos. Essa situacdo destacou vulnerabilidades no
armazenamento e na infraestrutura, reforcando
a necessidade de medidas preventivas para mi-
nimizar riscos em situacdoes adversas futuras.

As perdas ocorreram em insumos hospitalares
maiores e de limpeza, totalizando R$ 19.462,55,
representando cerca de 67% do valor total perdido.
Entre os itens mais prejudicados, destacam-se com-
pressas de gaze, alcool 70%, sabonete antisséptico
e agua destilada, essenciais para a operacdo diaria.

Além disso, houve danos em materiais de papela-
ria, como papel A4 e caixas de arquivo, somando
cerca de R$ 3.525,63, e impressos, como receitu-
arios simples e de controle especial, totalizando o
valor de R$ 1.914,80.

As perdas foram ocasionadas pela exposicio dos ma-
teriais ao alagamento, evidenciando a importancia
de agodes corretivas e preventivas, como o reforco da
infraestrutura de armazenamento, criacdo de dare-
as seguras para insumos criticos e implementaciao de
melhorias que estao sendo mapeadas através da ana-
lise de risco. Além disso, recomendou-se a contrata-
cdo de seguros especificos para cobertura de desas-
tres naturais, mitigando impactos financeiros futuros.

Por fim, essa experiéncia vivida reforca a rele-
vancia da mitigacao de riscos e de um planeja-
mento estratégico, o qual inclui protocolos para
emergéncias, conforme desenvolvido pela Go-
vernanca Corporativa de maneira preventiva.

As acdes propostas buscam ndo apenas evitar no-
vas perdas, mas também garantir a continuidade e a
qualidade das operagdes em situacdes adversarias.

Abaixo, apresentamos a relacdo detalhada dos itens e
as respectivas quantidades baixadas em decorréncia do
evento:

1563404 06/06/2024 66905 Impresso - Receituario

14/06/2024 80407

14/06/2024 76362 ﬁgua Destilada C/5 Litros

Nro Req. [Data | céd. Mat. | Descrigio | quent. | viumit. | wiToa | 9%
1562948 05/06/2024 38906 Papel A4 Sulfite 75g/m* - Pacote C/ 500 115 RS 2240 RS 257576 0,66
05/06/2024 76040 Caina de Papel3o 28cm Alt X 38cm Lar X 76 RS 1239 RS 54171 0,24
05/06/202& 65607 Arquivo Morto de Papelo 36 X 14 X 25¢cm 3 RS 302 RS 0,06 0,00
05/06/2024 71573 Lengol Hospitalar 70cmxS0 Metros Occ/10 115 RS 1337 RS 153755 0,40
1563386 06/06/2024 66138 Agus Oxigenads 10 Volumes 1000mL 11 RS 710 RS 78,11 0,02
06/06/2024 B2819 Avental Imperm Laminado 50g (dentistas) BQ RS 457 RS 36560 0,09

06,/06/202& 66909 Impresso - Recsitudrio Controle Especial 97 RS 11,78 RS 114305 0,30
1566200 14/06/2024 68167 Compressa de Gaze 7 5x7 5cm 13 Flos ¢/ £s RS 3225 RS 209640 0,54
14/06/2024 37281 Alcool Etilico Hidratado 70% Fr 1 s RS 606 RS 205,89 0,05

Sabonete Antisseptico Espuma Be Refil 205 RS 79,00 RS 16.195,00 418

1566233 14/06/2024 79544 Envelope Pouch 100x150 Packplus C/200 3400 RS 040 RS 138000 0,35
1567457 1B/06/2024 75558 Moldeira Descartavel Chr Amarela 3 RS 11900 RS 357,00 0,09
1579765 25/07/2024 82050 Ribbon Preto Impressora Primacy 1 - 2 RS 24742 RS 49483 0.13

147 RS 525 RS 7175 0.20

95 RS 10,16 RS 965,26 0,25

444500 RS 57417 RS 29.096.97 151%

Fonte: Compras e Abastecimento - Auditoria Interna - Analise de Riscos
GRCI/02/2025 - Mapeamento Almoxarifado
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Materiais patrimoniais danificados na enchente

Conforme analises sobre as perdas da enchente do
Patrimonio, iremos apresentar uma analise patri-
monial dos danos causados pela enchente de 2024
nas instalagoes, destacando os méveis, equipamen-
tos e veiculos afetados, além dos custos envolvidos
na recuperagio e expedicdo dos itens danificados.

Danos Patrimoniais Identificados

A enchente causou danos a diversos itens patrimo-
niais, em termos de impacto financeiro e opera-
cional. Entre os principais danos, estaio moéveis e
equipamentos presentes nas areas do térreo, tais
como CAC, Comercial, Depésito, e TI. Itens como
mesas, balcoes, armarios, cadeiras e estofados fo-
ram prejudicados, comprometendo o ambiente de
trabalho e a funcionalidade dos espacos. Além dis-
so, equipamentos de TI, como monitores, desktops,
notebooks e impressoras, também foram danifica-
dos, assim como a infraestrutura de alimentacido e
o automovel da garagem da Instituicao.

Fonte: Gadcha Atualidade - Estragos das Enchentes -
Prédio da Mantenedora|Operadora - Registro de
reportagem - 05/2024

Analise de Custos para Recuperacio e
Substituicao

A anilise patrimonial envolve a quantificagao dos
danos e a estimativa de custos para os reparos e
restauracoes. A recuperacdo dos moéveis estofados
e cadeiras danificadas, por exemplo, gerou um cus-
to total de R$ 14.210,00. Ja os reparos em equi-
pamentos de maior porte, como compressores de
ar e bombas d’agua, totalizaram R$ 30.563,00.
Além disso, foi considerada a possibilidade de
substitui¢ao de alguns itens, como computadores
e moveis, caso o custo de restauracao se mos-
tre superior ao de aquisi¢ao de novos produtos.

Estratégias e Acoes Adotadas

A analise patrimonial levou a ado¢ao de medidas
estratégicas para minimizar os custos e maximizar
a recuperacao eficiente dos ativos danificados. A
prioridade foi dada ao conserto de itens essenciais
para a continuidade das operacdes da Instituicdo,
com base na analise da relacao custo-beneficio en-
tre reparos e pacotes. Para itens com danos irre-
paraveis ou que apresentassem custos elevados de
recuperagao, foi recomendada a aquisicdo de no-
vos equipamentos.

Leia o0 QR Code para ver o
recorte de uma reportagem

exclusiva que ocorreu durante

o periodo das enchentes
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Analise patrimonial

Apresentamos uma analise fornecida pelo Departamento de Patrimonio, referente aos danos cau-

sados pela enchente nas instalacdes da Instituicdo, destacando os mdveis, equipamentos e veiculos
afetados, além dos custos envolvidos na recuperacdo e expedicao dos itens danificados.

Mesas - CAC
Bancada em L - Mesas - CAC
Armarios - CAC
Balcdo - CAC
Mesas - Comercial

Moveis

Armarios - Comercial

Balcédo - Comercial

Monitores

Monitor Touch Totem

Desktop
Notebook
Impressora Bematech

Eletrénicos - Tl

Impressora Argox

Computadores Vostro
Nobreak EC300 220V
Telefone Avaya Mod. 5410
Automével Doblo HLX 1.8 Azul 2010

Mesas (Conjunto Estagao de
Garagem Trabalho)

*Cadeiras antigas estragadas
(sem uso)

Balcdes de Atendimento
(sucateados)

**Arquivos de Ago

Central Telefénica

alala|lw|alalals|a|Nvvo|o|lo|la|la| s
'

E>
'

o
'

Depasito Armarios de vestiarios antigos

Impressora Bematech

Monitores

Desktop

Computadores Vostro

Moveis e Equipamentos

(Valores de Consertos e
Restauracées) Banqueta quadrada

Longarinas de acrilico

Impressora de Carteirinha R$ 4.500,00
R$ 180,00
R$ 1.320,00

R$ 700,00

Cadeira de rodas

Longarinas de estofados de 4

R$ 2.880,00
lugares

wW| M IN[O|=2|IN|[O|[2|W[IN|W|O| N
'

Servigos de

: ~ R$ 450,00
Estofaria/Restauracéo

R$ 14.210,00
Compressores de Ar (Conserto) R$ 8.360,00
Elevadores - Conserto 3 R$ 22.203,90,00
Bomba D'agua 2 R$ 0,00

*Cadeira Fixa

N
©

*Cadeiras giratorias

N

Conserto/Revisdo

Fonte: Departamento de Patrimoénio: Térreo - Mdveis e Equipamentos Afetados pela Enchente

*Se fossem adquidas 32 cadeiras novas, o valor unitario atual é de R$ 1.358,00 e o investimento
total seria de R$ 43.456,00

Alguns valores referentes aos itens descartados néo foram fornecidos.
TOTAL INFORMADO: R$ 54.803,90
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Plano de Contingéncia e Continuidade dos
Negodcios

Durante o periodo critico das enchentes em maio de 2024, a Governanca Corporativa implementou
diversas acoes para proteger colaboradores, clientes e manter a integridade das operacdes. O Plano
de Continuidade de Negdcios, Monitoramento da Satisfacdo dos Clientes e o Programa de Qualidade
de Vida desenvolvido pela Governanca Corporativa, através da Dra. Najara, tiveram grande destaque.
A seguir, uma sintese das atividades realizadas, com destaques quantitativos para analise.

03 DE MAIO
Evacuagéo preventiva do prédio

0 100% das Greas evacuadas dentro
-I OO /E) do prazo estabelecido.

11 DE MAIO
Programa de Qualidade de Vida do
Colaborador - PQVC

Aproximodomente 12%
funciondrios identificados estavam
desabrigados, sem dgua, luz ou
transporte.

PQVC - Garantiu suporte integral,
com feco na sadde e bem-estar.

Distribuigto de Kits de Apoio:

12% dos funciondrios diretoments  Colchdes, alimentos, roupas, itens
afetados. de higiene e medicamentos.

13 DE MAIO
Colaboradores Administrativos
Home Office
Apés andlise, aproximadaomente
10% dos colaboradores tiveram
possibilidode de realizar atividodes
administrativas remotamente.

10%

Equipamentos foram levados para
a casa dos colaboradores
garantindo condigdes de trabalho.

W% dos colaboradores realizaram
atividodes rermnotos administrativas.

PORTO ALEGRE, RS, BRASIL, 05.05.2024 - Fotos gerais enchente em Porto Alegre. Foto:
Gustavo Mansur / Paldcio Piratini

NOTAS

A efetividade do Plano de Contingéncia decla-  das agoes estratégicas foram fundamentais para
rou a capacidade de adaptacio e resiliéncia da ~ minimizar os impactos das enchentes e assegu-
equipe, garantindo a continuidade operacional,  rar a retomada plena das atividades.

mesmo em condicdes adversas. O comprome-
timento dos colaboradores e a rapida execucdo
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14 DE MAIO
Reestruturacéo do Call Center

Problarna:
Unihae telafénicos Indisponiveds devido ds
enchentes.

Soluctes adotadas:

Unha direta habilitoda: Mamero proviséio
100% criodo
Criogno de FACE Script com perguntos
frequentes pora podronizor o otendimento.

Eficticio 100% dos demandas telefénicos
retomades. Redugto de 30% no tempo
médio de atendimento por conto do ueo do

Fag. aumento da Satisfocto do Cllente.

100% dos demandas
telefdinicos retomodas.

15 DE MAIO
Doacgdes e Apoio Voluntario

Montogem de kite contendo
colchoes, allmentoe, kens de higlens

& [OUpas.

Volunttires ervabvidos 28
colaborodores envohidos
diretormente, representondo 12% do
quadro funclonal.

12%

kite distribuidos: 100% das darnandas
Identificodos foram atendidos.

12% do gquadrs funcional apodondo
dirstarnents o doog

15 DE MAIO
Controles Internos para Monitoramento

100% de Ajustes de Regros de Elegiblidodea
Financeiro.

W00% de atendimeanto dos liminores

recebidas no peroda.
-IDO% M00% doe proftocolos de reembolsos
monitorados e direclonodos para

pogamenta.

0% dos athidodes de gerogoo & emdo

100% de afetividode dos Controles gy s o Adesio
Internos de Monitoraments

Athddaodes Totole Criticos Mopeados: 32

NOTAS

A reabertura oficial das instalagdes ocorreu no dia 10 de junho de 2024, apds a conclusdo das

15 DE MAIO
Resposta a Solicitagdes e Reclamagdes

Atendirmento Virtual por e—rmail,
WhatsApp e linha provisoria

Prazo Médio de Resposta 48 horas,
Coscs Geridos: Reclomagies no
"Reclame Aqui® e outorizogies
adrministrativas.

75%

Ampliogio de Sarvigos: Agenda de
peiquiatria online amplioda para
atender a demanda.

76% dos canals de atendimento
foram reacdoptodos Com SUCESE0.

20 DE MAIO
Limpeza e Organizagdo das Instalagdes

‘ Crientogtes e preparagio dos

Equipomentos de Protecio
Individual.
91%

Limpsaza inicial dos espogos
criticos, como areas de descarta a
pitios.

Descorts dos materiais atingidos.

Conserto dos equiparmentos,

81% dos espacos foram mobilidrio 8 instalagbes.

restourodos paro cperagao plena.

03 DE JUNHO
Realocacdo Estratégica de Setores

Setores Atingidos: CAC, Vendos e
Relocionamento Corporativa.

Nowo fluxo de atendimento.

100%

100r% de Readequogto dos Setores
atingidos em oulros espogos, M
custos adicionais.

100% de reaproveitamento de
equipameantos intamos.

100% dos atividodes de geragdo a
envio de boletos e contratos da
odastio concluidos.

100% de efetividode no retormada
dos servigoe

etapas de limpeza, reorganizacao e adequacao dos espagos.
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MAIO
INADIMPLENCIA DESCONTO EM FOLHA

5%

Mo s 2024
497% de Inodirmpiincio no Desconto sm Folbao

MAIO
INADIMPLENCIA DEBITO EM CONTA

2,6%

Malo dis 2004:
2. 558% de inodimpiéncio no Débito Automdtico.

MAIO
INADIMPLENCIA BOLETO BANCARIO

14%

Biclo de 2024:
12, 86% da inodimplincio no Eoletn Bonodrio.

()Afpergs

Analise de Inadimpléncia durante o pe-
riodo das enchentes de maio de 2024

No més de maio de 2024, a Verte|Satide-Afpergs
enfrentou um cenario desafiador devido as en-
chentes que impactaram diretamente a infraes-
trutura da Secretaria da Fazenda e da Procem-
pa. Esses eventos ocasionaram a interrupcio
dos sistemas de gestao de folhas e consignacoes,
o que refletiu nas taxas de inadimpléncia regis-
tradas naquele periodo para desconto em folha.

Diante desse contexto, e considerando as
orientacOes estratégicas delineadas pela Dra.
Najara Bandeira, a Controladoria desenvolveu
um plano de acdo para mitigar os riscos as-
sociados a inadimpléncia. Esse plano incluiu:

Comunicacao Proativa - Envio de comu-
nicado por e-mail aos beneficidarios com 10
dias de inadimpléncia, alertando sobre a si-
tuacdo e oferecendo opcoes de regularizacao.

Parcerias Estratégicas - Contratacio de
duas empresas especializadas em cobranga,
atuando conforme a politica de acordos es-
tabelecida pela Controladoria, para intensi-
ficar os esforcos de recuperacio de crédito.

Interlocucao com Consignatarias - Parti-
cipacdo ativa do Gestor da Controladoria em
reunidao virtual com as entidades consignata-
rias da Secretaria da Fazenda, buscando solu-
¢des conjuntas para os problemas técnicos en-
frentados e a regularizacdo dos pagamentos da
folha de maio.
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Essa abordagem integrada, registrada na Ata GRCI - 20 - 2024, reflete o compromisso da Man-
tenedora|Operadora em promover a continuidade de seus servicos e a sustentabilidade financeira,
mesmo diante de desafios extraordinarios. As medidas adotadas visaram ndo apenas a mitigagao
dos impactos financeiros imediatos, mas também ao fortalecimento das relacdes com os benefici-
arios e parceiros, reforcando a transparéncia e a confianca nas operacoes da Verte|Saide-Afpergs.

Sefaz fora do ar: chuva no Rio Grande do Sul afeta nota fiscal
no pais inteiro

Empresas encontram dificuldades para emissao de notas fiscais. Pagina do Sintegra apresenta instabilidade nos

ultimos dias.

e EETA R T
[ROS ESTADUAIS Escolhu s Usidade da
Foue g pury comaulta

Acre

Alagoas
Amaph
Amaronas
Bahia

Ceard

Distrito Federa
Espirito Santo
Gosds
Maranhdo
Mato Grosso

Mato Grosso do Sul
Minas Gersis

Pard

Paraiba

Parand

Pernambuco

Piaui

Rio de Janeire

Rio Grande do Norte

Rio Grande do Sul
Ronadnia
Rorsima
Santa Catarina
Sdo Paulo
¢ areing

45

Cadastro CNP)
Receita Federal

Cadactern

Sintegra passa por lentidao (Imagem: Reproducgao/Tecnoblog)
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PORTO ALEGRE, RS, BRASIL, 05.05.2024 - Fotos gerais enchente em Porto Alegre. Foto: Gustavo Mansur / Paldcio Piratini
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Em maio de 2024, as enchentes em Porto Ale-
gre trouxeram desafios importantes, exigindo
da Mantenedora|Operadora a ativacio de um
plano de contingéncia para preservar a conti-
nuidade das operacdes e o bem-estar dos co-
laboradores e clientes. A evacuacao do prédio
foi realizada preventivamente em 3 de maio,
garantindo a seguranca de 100% dos colabo-
radores.

O Plano de Contingéncia e Continuidade dos
Negdcios, desenvolvido pela Governanga Cor-
porativa, liderado pela Dra. Najara, foi ex-
tremamente eficaz e permitiu a migracdo de
funcionarios administrativos para o regime de
home office, com 10% recebendo equipamentos
em casa para viabilizar suas atividades remo-
tamente. Adicionalmente, foi identificado que
12% dos colaboradores enfrentaram condicoes
criticas, como falta de moradia, 4gua ou energia,
recebendo suporte continuo do Programa de
Qualidade de Vida do Colaborador - PQVC, o
qual foi instituido e conduzido pela Dra. Najara.

O PQVC, implantado em janeiro, desempe-
nhou um papel essencial, oferecendo suporte
integral com foco no bem-estar fisico e mental.
A distribuicao de kits de apoio, contendo itens
basicos como colchoes, alimentos e medicamen-
tos, alcancou 100% dos funcionariosimpactados,
destacando o compromisso da empresa com a
saude e seguranca de sua equipe. Paralelamente,
a reestruturacao do Call Center em 14 de maio
foi fundamental para o atendimento ao cliente.

Uma linha direta proviséria foi habilitada, e
um estudo sobre Perguntas Frequentes -FAQ
foi estruturado, reduzindo em 30% o tem-
po médio de resposta, garantindo a retomada
de 100% das demandas teleféonicas e um au-
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mento significativo na satisfacdo dos clientes.
No ambito administrativo, 100% das ativi-
dades essenciais foram concluidas, incluindo
ajustes nas regras de elegibilidade financeira,
atendimento de todas as liminares judiciais re-
cebidas e o monitoramento e processamento
de reembolsos e boletos. A partir das orien-
tacoes da Governanca Corporativa, a equipe
também contribuiu para a montagem de kits
de doacodes, beneficiando diretamente colabo-
radores em situacdo de vulnerabilidade, com
o envolvimento voluntario de 12% do quadro
funcional. Essas acoes foram realizadas de for-
ma colaborativa e com eficiéncia, evidencian-
do o alinhamento imposto entre as equipes
para superar as dificuldades pelas enchentes.

As acOes de limpeza e organizacdo das ins-
talacoes, iniciadas em 20 de maio, exerceram
um papel fundamental na recuperacdo da sede.
Equipamentos de protecao individual foram
distribuidos, enquanto espacos criticos passa-
ram por limpeza e materiais danificados foram
descartados. As medidas adotadas durante o
periodo das enchentes reforcaram a resiliéncia
organizacional da Instituicdo e a importancia
do direcionamento das atividades desenvol-
vidas pela Governanga Corporativa. A uniao
entre os colaboradores, a agilidade na tomada
de decisoes e a eficicia das solucdes adotadas
foram essenciais para superar os desafios.

O plano de contingéncia revelou-se bem-suce-
dido em manter a qualidade dos servicos, aten-
der as necessidades dos clientes e garantir a se-
guranca e o bem-estar da equipe, consolidando
o compromisso da empresa com a exceléncia
em tempos de crise.
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Desafios e resiliéncia no atendimento aos
beneficiarios

Durante um cenario critico, a Operadora enfrentou desafios significativos no atendimento aos
beneficiarios devido a indisponibilidade de sua sede em Porto Alegre, ocasionada por interrupcdes
no fornecimento de energia e telefonia.

Além disso, a empresa contratada para gestio de servicos teleféonicos, também localiza-
da na regido central da cidade, ficou inoperante por alguns dias, agravando a situacao.

Diante desse contexto, a Governanca Corporativa agiu rapidamente para reduzir os im-
pactos e garantir a continuidade do atendimento. Entre as medidas adotadas, destacou-
-se a obtencdo de uma linha telefénica provisdria para atender as demandas urgentes. Para-
lelamente, colaboradores da Mantenedora|Operadora, sob a lideranca diligente da Dra.
Najara, redirecionaram esforcos para atender aos beneficiarios por meio de e-mails e
WhatsApp, reforcando o compromisso com uma assisténcia continua e de qualidade.

Embora o volume de ligacoes atendidas tenha sofrido uma reducdo significativa em maio, con-
forme demonstrado nos graficos, o impacto foi minimizado pela utilizacdo de outros canais de
comunicacao. Esse esforco coletivo reflete a capacidade de adaptacio e resiliéncia da equipe frente
as adversidades, reafirmando a missdo de proporcionar acolhimento e suporte aos beneficiarios,
mesmo em situacdes exclusivas.
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Estatisticas de atendimento telefonico - Call Center

Estatisticas Ligages Call Cantar - 2024 Lgagoes atendidas x TMA (Tempo Médio Atendimento em min.)

3 O O = [ 3 3 3 23 6
e g B [0 [0 O 0 py X D O X O 0

-y
046 0Z38 0236 0302 050 0330 0307 027 OI7 O0F48 037 O03:

=] 74 ) 383 45 i8ig—l0s2 289 412 396 343 m

——
 8.450 [ 0.212 | 10.067 | 0758 | 7.420 l 6.263 [ 0.100 [l 0.000 [l 0.01 lf 700 [ e85

———Rocabidos  —s—Atendidos Abandonadas
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Ligagoes atendidas x Eliciéncia Ligagdes recabidas x Desisténcias
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O grafico demonstra as estatisticas relacionadas ao desempenho do Call Center ao longo de 2024, consi-
derando indicadores como ligagdes recebidas, atendidas, abandonadas, eficiéncia, tempo médio de atendi-
mento (TMA) e resisténcias. A andlise estd organizada em quatro perspectivas principais:

Ligacoes Recebidas, Atendidas e Abandonadas

+ As barras indicam o total de ligacdes recebidas mensalmente, com destaque para as ligacdes atendi-
das (em vermelho) e abandonadas (em amarelo). Observa-se um pico no nimero de ligacdes recebidas
em abril (10.758), seguido por uma queda acentuada em maio (7.420), devido a inoperancia dos servi-
cos teleféonicos no periodo.

+ A tendéncia de reducao no volume de ligacdes continua nos meses subsequentes, alcancando o me-

nor indice em dezembro (6.553).

Ligacoes Atendidas e Tempo Médio de Atendimento (TMA)

» Este grafico de linha relaciona o volume de ligagdes atendidas com o TMA em minutos. Verifica-se
que o TMA foi significativamente maior em maio (03:47 minutos), em virtude das dificuldades en-
frentadas no periodo. Com a retomada gradual das operacdes, o TMA diminuiu progressivamente,
atingindo 03:32 minutos em dezembro.

Ligacoes Atendidas x Eficiéncia

» A eficiéncia do atendimento, representada em porcentagem, mostra uma tendéncia de estabilidade
acima de 90% nos primeiros meses do ano. Entretanto, em maio, houve uma queda acentuada para
71,89%, refletindo o impacto da indisponibilidade de recursos no periodo. Nos meses seguintes, os
indices de eficiéncia foram recuperados, ultrapassando 95% até o final do ano.

Ligacoes Recebidas x Desisténcias

+ As linhas mostram a relacdo entre o volume de ligacdes recebidas (em azul) e o nimero de desis-
téncias (em verde). Durante o més de maio, houve um aumento neste nimero (574), correlacionado a
instabilidade do servico devido a operacao de retomada das linhas telefonicas. Apés esse periodo, as

desisténcias foram gradativamente sendo reduzidas, acompanhando a normalizacao das operagdes do
Call Center.
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Monitoramento

da satisfacao dos
clientes

Durante o periodo de enchentes que afeta-
ram severamente a estrutura da Mantene-
dora|Operadora, a Governanca Corporati-
va, através da Dra. Najara, desempenhou um
papel fundamental ao solicitar o monitora-
mento continuo da satisfacio dos clientes.
Gracas aimplementacao do Plano de Contingén-
cia e Continuidade dos Negdcios, a Verte|Satide-
-Afpergs conseguiu manter um indice de satis-
facao elevado, mesmo diante das adversidades.

Com um resultado expressivo de 88,8% de
aprovacao, a analise revelou resultados impor-
tantes sobre a eficiéncia e a qualidade dos ser-
vicos prestados, além de refletir na concessao
favoravel da Operadora, que apresentou um
baixissimo Indice Geral de Reclamacdes (IGR),
mantendo as avaliacdes positivas nas redes so-
ciais.

A manutencao de indices elevados de satisfacdo
deve-se a gestdo estratégica, que é uma marca da

U VERTE|SAUDE

()Afpergs

Verte|Saude-Afpergs. Com 95 anos de histdria,
a Operadora reforca sua posicdo no setor de
saude suplementar construindo relacionamen-
tos solidos e de longa duracao com seus clientes.

Os resultados apresentados neste relatério tém
como objetivo ilustrar o impacto das enchentes
na percepcao dos clientes e destacar os esfor-
cos empreendidos para superar as adversida-
des. Entre os dados analisados, estao os indices
de reclamacoes, a analise das redes sociais e a
comparacdo com outras operadoras do setor.
Esses elementos permitem identificar os fato-
res que influenciam a experiéncia do cliente e
apontar caminhos para aprimorar os servicos
oferecidos. Com uma estratégia fundamenta-
da em dados, inovacdo e transparéncia, a Ver-
te|Satide-Afpergs reafirma sua posicio como
referéncia no acolhimento humanizado. A re-
siliéncia demonstrada ao longo do periodo das
enchentes mostra o compromisso da organiza-
¢do com a exceléncia, a satisfacdo do cliente e
a superacao de desafios, consolidando-se como
um exemplo de governanca e qualidade no setor.

Apés as enchentes, no dia 10 de junho, a Ins-
tituicao foi reaberta e os atendimentos foram
retomados com o carinho e a dedicacao pre-
conizada pela missao instituida pela Gover-
nanca Corporativa, através da Dra. Najara.

ih Principios Norteadores




U VERTE|SAUDE
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Acolhimento humanizado: poés-enchente
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Avaliacao das redes sociais

A Verte|Satide-Afpergs se destaca com um indice de satisfacio de 88,8% no Google, indicando que
a maioria dos clientes esta satisfeita com os servicos prestados. Essa alta taxa de aprovacdo é um
forte indicador da qualidade do atendimento e da experiéncia do cliente.

Reputacao Positiva nas Redes Sociais

A empresa apresenta uma presenca digital consolidada, com alto indice de satisfacao no Google, alcan-
ce significativo no Instagram, interacdes expressivas no Facebook e crescimento no YouTube. Esses
resultados mostram sua eficicia em engajar e construir relacionamentos positivos com os clientes.

Competéncia na Gestao

A Verte|Saude-Afpergs é reconhecida por sua gestdo eficiente, focada em resultados positivos e
profissionalizacido. Essa competéncia é fundamental para garantir a qualidade dos servicos e a sa-
tisfacao dos clientes.

Confiabilidade
A empresa transmite confianca aos seus clientes, o que é essencial para construir um relaciona-
mento duradouro e fidelizar os usuarios.

Rede Social Indicadores Dados
Interacdes ‘Aumento de 56,2%
Facebook Alcance Aumento de 440,8%
Visitas Aumento de 5,8%
Alcance Aumento de 469,6%
Instagram Interactes Aumento de 100%
Visitas Aumento de 79,5%
indice de satisfacéo 88,8%
Perido de 8 meses
do Google (méximo
disponibilizado pela G Qualificacao 4.4 Estrelas
oogle
plataforma)
Dados acessados em: 7
23/01/2025 Quapiidadede 840
Avaliagoes
Youtube Visualizacées ~Aumento de 98%
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Os resultados positivos evidenciam o esforco continuo em fortalecer a presenca da marca nas redes
sociais. O aumento significativo no Facebook e Instagram esta diretamente relacionado as agoes
de comunicacao realizadas ao longo do ano, como a série de eventos, workshops e palestras que
geraram engajamento e interesse do publico. Além disso, a producio de contetidos informativos,
educativos e promocionais foi essencial para aumentar a visibilidade das redes sociais da Verte|-
Saude-Afpergs.

A atuacdo durante periodos criticos, como a enchente, também foi crucial para manter a comu-
nicacdo ativa e integrada, o que ajudou a fortalecer a confianca dos seguidores. A comunicacdo
virtual e os conteddos de apoio durante este periodo, juntamente com as parcerias estratégicas e
campanhas de marketing, ampliaram ainda mais o alcance e a interacao.

O sucesso no YouTube e no Google pode ser atribuido a consistente melhoria da qualidade do
contetido e ao empenho em gerar um relacionamento mais préximo com o publico. No Google, o
alto indice de satisfacio demonstra niao apenas a confianca dos clientes, mas também o impacto da
comunicagao transparente e da atencao continua as necessidades dos usuarios.

Esse sucesso nas redes sociais revela um trabalho estratégico e consistente, baseado em uma co-
municacdo clara e voltada para a interacdo com o publico. As acdes realizadas, como a promocao
de eventos e a criacdo de conteidos educativos, conseguiram engajar mais usuarios, ao mesmo
tempo em que a empresa soube se adaptar ao cenéario desafiador, como o impacto da enchente, o
que fortaleceu a relacdo com seus beneficiarios e colaboradores. Esses esforcos, aliados a gestao
eficaz da imagem online, resultaram em uma presen¢a mais forte nas plataformas e no aumento
do indice de satisfacao.

Comparativo

A qualidade dos servicos prestados por operadoras de saide é frequentemente avaliada pelos usu-
arios por meio de plataformas digitais, sendo o Google uma das mais utilizadas para esse pro-
posito. As avaliagoes fornecidas pelos usuarios nessas plataformas oferecem uma visao detalhada
da satisfagao do cliente, ajudando novas pessoas a escolherem a melhor operadora de satide para
suas necessidades. Neste contexto, a analise comparativa das avaliacdes do Google entre diferen-
tes operadoras de salide torna-se um instrumento valioso para esta analise. Abaixo, destacamos a
Verte|Satde-Afpergs em relacdo aos principais concorrentes:
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Verte Saude Afpergs

Website Rotas Salvar

4.3 844 avaliacdes no Google

Associacdo / organizacao

Doctor Clin Porto Alegre - Centro Médico
3.4 (51) - Centro médico

R. Sete de Setembro, 769 - (51) 3584-0370

Aberto - Fecha as 18:00

CCG Saude - Matriz

1,3 %7 (147)

Centro médico - & - R. Dona
Margarida, 537

Aberto - Fecha as 18:00 -

Unimed Porto Alegre - (Sede)
4.0 k kK% * (316)

Assisténcia meédica - & - Av.
Venancio Aires, 1040

Aberto - Fecha as 18:00 -

0800 647 9600 A004-2040
O grafico abaixo apresenta o Indice Geral de Reclamacoes - IGR da Verte|Satde-Afpergs, compa- I
rado com o indice geral para operadoras de médio porte, fornecendo uma visao clara do desem-
penho da empresa em relacdao as reclamacdes dos usuarios perante a Agéncia Nacional de Saude I
Suplementar - ANS.

IGR do setor vs. IGR da ASSOCIACAO DOS FUNCIONARIOS PUBLICOS DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL |
1 2 (Cob.Ass.: Assisténcia médica)
J

ﬁ:@ Média de
reclamacoes [*]

#IGR Setor @IGR OPS Selecionada

7!7 : ‘ _ (Cob.Ass.: Assisténcia médica)

[c] 32'3

IGR Setor
jan fev mar abr mai jun jul age set out nov dez}jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

IGR das OPS de Médio Porte 2022 : 2023
(Cob.ass.:Assisténcia Médica)

[*] Reclamagdes que foram consideradas no célculo do IGR, ou seja, as "Em andamento” e as classificadas como "Inativa”,
"RVE", "NP" e "Nucleo",

Fonte: Agéncia Nacional de Satde - ANS - Indice Geral de Reclamacdes - Operadora Verte|Satde-Afpergs - 2022 e 2023.
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Em 2022, o IGR do setor apresentou variagdes, comecando com 34.8 em janeiro e alcancando
picos em marco com 37.5, e em maio com 37.1; no entanto, no decorrer do ano, houve oscilacoes,
com o valor minimo de 34.8 em dezembro. Ainda, destaca-se que o IGR do setor para as ope-
radoras de satide, no periodo de 2022 e 2023, ficou em 32.3 para as operadoras de médio porte.

Em contraste, a Verte|Satde-Afpergs mostrou um desempenho positivo, mantendo seu IGR
consistentemente abaixo da média do setor, isto é, somente de 7.7, demonstrando um nivel
muito baixo de reclamacdes e, consequentemente, um melhor atendimento ao cliente.

A Verte|Saude-Afpergs  conseguiu manter seu IGR frequentemente abaixo do in-
dice do setor, refletindo um desempenho superior em termos de satisfacio do usu-
ario. Os valores mais baixos da Operadora em comparacdo ao setor indicam uma efi-
cacia significativa na resolucao de problemas e na gestao de reclamacdes, evidenciando
um compromisso continuo com a qualidade do servico prestado aos seus beneficiarios.

Esse comparativo mostra que a Verte|Saide-Afpergs tem sido bem-sucedida em manter seus
indices de reclamacdes muito abaixo da média do setor, destacando-se positivamente no mer-
cado de saide suplementar. Isso sugere que as estratégias implementadas pela Gestao da Opera-
dora estiao alinhadas com as expectativas dos usuarios e com as melhores praticas do segmento.

Esse monitoramento demonstra que, apesar dos desafios enfrentados na enchente, a Gover-
nanca da Mantenedora|Operadora conseguiu manter a satisfacdo dos clientes.

y

e
3
-
|
-
-
:
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Superacao e estratégias de mitigacao:
a resposta da Governanca Corporativa as enchentes

JVERTE|SAUDE

PLANO DE CONTINGENCIA
CONTINUIDADE DOS NEGOCIOS

I VERTE|SAUDE

O VERTE|SAUDE

MANUAL DE EVACUAGAO EM CASO DE
ENCHENTE NA EMPRESA

PERCEPGAO E SATISFAGAO DOS

USUARIOS EM RELAGAO AOS
SERVICOS PRESTADOS

SISTEMA DE COMPLIANCE
JUNHO DE 2024

Apés o periodo das enchentes, a Governan-
ca Corporativa, liderada pela Dra. Najara,
orientou as areas de apoio a desenvolver
estratégias para mitigar os riscos associa-
dos ao impacto causado pelas cheias. Como
resultado, foram elaborados documentos
fundamentais, como o Manual de Evacua-
cao em caso de enchentes, que visa garan-
tir a seguranca de todos os colaboradores,
além de um plano de contingéncia deta-
lhado, refor¢cando a prontiddo da organi-
zacdo para enfrentar adversidades futuras.

Essas acoes foram extremamente reconhe-
cidas, inclusive pelo Escritéorio PMR Ad-
vocacia, que destacou especificamente as
medidas inovadoras da Dra. Najara. A abor-
dagem no monitoramento da percepcao e
satisfacido dos usudrios, mesmo em um ce-
nario critico, evidenciou o compromisso da
Verte|Satde-Afpergs em manter a excelén-
cia nos servicos prestados, consolidando sua
confianca e demonstrando sua capacidade
de transformar desafios em oportunidades
de aprimoramento.
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Destaque positivo das acoes de mitigacao de riscos

nas enchentes

O PMR apvocacia

ATA DE REUMIAO — COMITE E SISTEMA DE COMPLIANCE

Data: 02/07/2024

Hora: 09h 45 10h

Local: Videoconferéncia — Google Meet

Projeto: Implementac3o do Programa de Integridade e Etica - Compliance

Participantes;
Nome Orglo/Entidade

Geyson Giglio PMR Advocacia

Ricardo Behling dos Santos PMR Advocacia

Fernando Dantas Scaravaglione Verte|Salde - Afpergs

Gisele Nunes Marchiori Pinzon Verte |Sadde - Afpergs

Karine Ferreira de Almeida Verte | Salde - Afpergs

Assuntos abordados:
Esclarecimento iniclal: trigésima guinta reuniio com as equipes PMR e VERTE | SAUDE - AFPERGS

para realizac3o de preenchimento da matriz de riscos sobre o tema de gestdo riscos trabalhistas
do Programa de Compliance da Verte | Saiude - Afpergs:

& Abertura da reunido: Apds todos os presentes estarem devidamente conectados a sala de
videoconferéncia, iniciou-se o didlogo.

& A Equipe Verte | Saide — Afpergs apresentou relatdric de atividades realizadas na
instituigdo em periodo das enchentes em Porto Alegre, o Manual de Evacuagdo da
empresa em caso de enchente; o plano de continuldade dos negdcios, bem como a andlise
de satisfac3o dos clientes.

& Eguipe Vene | Salde - Afpergs destacou as atividades realizadas e a necessidade de
aprimoramento de seus controles internos em relacdo ao evento climatico, referindo a
participagdo e apoio efetivos da gestdo da operadora na mitigacho e remediacio dos
danos ao patrimdnio e, principaimente, no acolhimento e awdlio as pessoas colaboradoras
que foram afetadas pelas enchentes

Equipe PMR destacou positivamente todas as medidas tomadas pela Gestio da Operadora,
referindo a importancia de a instituicio estar atenta a possiveis riscos trabalhistas como, por
exemplo, a exposicdo dos colaboradores a situactes insalubres; também destacou a impor-

tancia da adogdo do plano de evacuacdo e da realizagdo de treinamentos para eventuais casos
de enchente: também foi exaltada a preocupagdo com a continuidade dos negocios e realiza-

¢ao de plano especifico para tanto.

Rué&ehﬁng 0s Santos

OAB/RS 65.313
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Ata Notarial: Garantia de transparéncia e seguranca
juridica

A Ata Notarial, solicitada pela Governanca Corporativa, foi essencial para registrar os danos causados pelas en-
chentes de 2024, garantindo validade juridica e transparéncia. O documento, lavrado por um tabelido, assegura
provas concretas para acdes administrativas, judiciais ou tratativas, assegurando confianca, reforcando o compro-
misso da Verte|Satide-Afpergs com a responsabilidade e a exceléncia em sua governanca.

Municipio de Parto Alegre
1% Tabelionato da Notas *atax@tabelionatopoa.com.be”

NOMERO; 19974383 ATA NOTARIAL - SAIRAM quando virsn
enti Ata Notarial lavrada aos onze (11) dias do més de julha de o de dois mil
o vinse @ quatto (2024), nesla cicade de Porto Aleg, capitl do Extado do Rio
\('mu!q do Sul, o seguine: por solicitagio e IEEG—
B r——
\ bemsileiro, solleiro, o qual declar conviver em unifio
estivel, declam nfo ner pessoa politicaments exposta, conforme Resolugho
COAF aimero 40, de 11 de novembea de 2021, malor, comercifrio, poriador
| da casteina de identidide nomero MMM expedida pel SSP/RS, inscrito
o CFF sob misnero I rcsidente < domicilisdo em
pesta capital, ds 14 haras ¢ 54 minuto
lllldu-l-d:. jullvo do ane de dois mil ¢ vinte ¢ quatra (1307/2024), ew,
Escrevants Autarizada, nas dependineias desto

%) A pedido do s
downlond do arquive de imagem nomendo " IMG-202
7) O quatr (04) videos, anmazenados em midia dptica e a Gnica inusgem, que

fol impressa ¢ ancxados a0 Traslado da presente Ata Notarial sotlizando uma

(01) folha, por mim memeradas ¢ rubricacis. $*) Os referidos anexos impressos
ficaram armazenados nesta. serventia na forma digital (PDF), vinculados o esie

ko pelo sistema informatizado.- , para constar, lavrei a presente Ata Notarial,
para 0
artigos 384 ¢ § dnico, ¢ 405 do Cédigo do Pr
termos dos artigos 916 ¢ 917 do Provimento

feitos dos amigos 6°, inciso 111, e 7% inciso 111 da Lei 893594, dos

da Jutia deste Estado, a qual lida o solicitan

| Primeire Tabelionata de Notas, pressuciel ¢ procedi 3 verificagio de assina o
| fatas, a5 quais 1) 0 solicitanse P 74
| dispositivo mivel (smanphong) com as seguintes carncteristicas: Fabricante: Certific e doi & que o preseate afo fol ussinado pelis paries cos

Samsung, Nome da produin: Samsung Galury AS3 30; Neess do modelo: SM-

O | A536EDS; Mimero de sivie: RXCTIOGICR; IMEE: JS0603381155446 ¢ e pelo servidor na forma acima mencionada.- Trasladada na mes;

03 | 351005491 155448; no qual estove imserido ues eanio SIM da operadars VIVO), T . Tabelid Substitata, subscrevo ¢ assina.- €

o | rimers do ICCID §9550656261001322240 61, cujo nimerc de linba & +55 51 u autenticidade deste ate acessando o

- jmmm. ) Do dispositive mivel nI:In drm';‘lr;\ nw\xm;wmm [l [y % . i o o e A
" ns” - " 8 i uive de imagem ¢

2 (:‘;“:m":“:’:mm ;"’;;fm:;m;i ’:;;m & i acessor SIX21ABF ¢ o validsdor: 47C.

g [solictamte scesson de se dispositivo movel o site “WeTransfor”, cuja it'::i“.ru - p—

o | ndereso lerinico (URL) & ‘W emmansfer.com’ clica w0 catspo “Grds” osegoedopr st oy v g gy Y

- "Envio Ocaslonal® - *+ Adicianar Aruivos” ¢ proceden oo plsad de (04)
Videos, a3 quais seguem as carscieristicas Com dsta & tempo de darugdo:
VID-30240504-WADImpd™ dora: "OHO0IL, sempo de durapd:
V035 segundos®; “VID-0MAOSM-WADTOmpd"- dara "04A02024"
tempia de sragdio: 0038 segundos™: “VID-20240521-WABOSS mpd - datax:
MG, wmpo da docdo: 07 mimios @ 26 segums;
ID-20200703-WARILIpe*- dora; "DVD7/I0I4", sempo de. duragio:
"00:15% segundos; 3%) Apbs fazer uploud dos referidos videos descritos, o |
wiicitante  enviou de sy enderego  de  comein  elewbaico

—
EM TESTEMUNHO .| THDA VERDADE

“fernando dantas@afpergh.com b’ ©  link de acesso para estos videos: e—fthrg e 4
7rk=THN_TDL_01&utm_campaign=TRN_TDL_01&utm_medinm=e | | = = s
maildutm_souroesendgrid” para o email desta Serventis, o saber: [ A Cormte st e s 2
“atas@labetionatopoacom br’. &) A pedida do wolicitani, acesso o link | 15 nwuuwn-mbmw;wn.
envindo s 0 e lettnloo "anasldabelionatopoa.comde” ¢ procedo | ‘ s precreie

o dowalon dos eferidos aruivos e vhleos. £°).A pedido do sollciants, ol |

69

Relatério Anual de Atividades - Governanca, Riscos e Compliance - 2024



U VERTE|SAUDE
O Afpergs

Reposicionamento de mobilia

Apesar da destruicao causada pelas enchentes, a Governanca Corporativa, sob a conducdo da Dra.
Najara, solicitou, por meio do memorando GRCI/028/2024, uma anélise detalhada dos méveis
alocados no térreo para avaliar a possibilidade de reaproveitamento. Os itens diretamente afetados
pelos episddios de alagamento, conforme evidenciado nas imagensa seguir, foram avaliados quanto
ao potencial de recuperacao parcial.

Apés  deliberacao  do  Diretor-Presiden-
te, os moéveis foram cortados e ajusta-
dos para serem reaproveitados, obedecen-
do a critérios de seguranca e funcionalidade.

Essa medida ndo representa apenas uma solu-
cdo pratica e economica, mas também reforca o
compromisso de organizacdo com a sustentabi-
lidade, a0 minimizar o desperdicio de recursos.

O reaproveitamento dos moveis, apesar dos da-
nos causados pelas enchentes, destacou-se como
uma medida importante para minimizar custos
e estimular a sustentabilidade.

Imagem do armario - Localizacao térreo - Deteriorado

O reposicionamento adequado dos mdveis
contribuiu para a reestruturacdo eficiente do
ambiente, mantendo a funcionalidade do es-
paco e refletindo os valores de responsabi-
lidade e resiliéncia da Verte|Saude-Afpergs.

Entretanto, grande parte dos itens foi compro-
metida, exigindo descarte adequado com previ-
sao de substituicoes, garantindo a seguranca e a
funcionalidade permitida para a operacao.

Imagem do armario - Localizacao térreo - Deteriorad
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Reconhecimento e gratidao aos colaboradores

Em um movimento pioneiro na histéria de 95 anos da
Verte|Saude-Afpergs, a Operadora lancou o Programa
Qualidade de Vida dos Colaboradores (PQVC), reafir-
mando seu compromisso com a satide mental e fisica de
seus funcionarios. A iniciativa busca promover um am-
biente de trabalho mais saudavel e eficaz, aumentando a
produtividade e reduzindo o absenteismo. Como parte
dessa acdo, a empresa oferece subsidios nos planos de
saude, cobrindo segmentacdes ambulatorial, hospitalar
e obstétrica para colaboradores elegiveis, demonstrando
que a Mantenedora|Operadora valoriza o fator huma-
no como essencial para a sustentabilidade da empresa.

Além disso, para consolidar a Verte|Saide-Afpergs entre
as empresas engajadas no bem-estar de seus colabora-
dores, o PQVC busca aprimorar acdes voltadas a saide
mental no ambiente de trabalho, alinhando o discurso a
pratica. Esse compromisso se fortalece com a adaptacao
a Lei n° 14.831/2024, conhecida como a “nova lei de
saide mental”, a qual estabelece diretrizes fundamentais
para um ambiente organizacional mais acolhedor e se-
guro. Entre as premissas basicas ja implementadas, estao:

e Criar um ambiente de trabalho em que os colabo-
radores se sintam valorizados em suas habilidades e
diferencas, percebendo que ha um apoio mdatuo.

» Ser uma empresa que garante seguranga psicoldgica,
permitindo que as pessoas se sintam confiantes para
expor ideias e questionar sem receio.

* Oferecer espago para que os colaboradores pos-
sam relatar dificuldades e encontrar solucdes co-
letivas, contando com apoio da equipe e da li-
deranca sem medo de puni¢cdes ou julgamentos.

A construcdo dessa cultura organizacional passa, inevi-
tavelmente, pelo treinamento e capacitacdo continuos
por meio do PTCC (Programa de Treinamento, Capaci-
tacdo e Conscientizacdo). Com o suporte da alta adminis-
tracdo, a conscientizacdo sobre a importancia da saide
mental sera aplicada integralmente em toda a empresa.

Reforcando essa missdo, o PQVC, em parceria com o
Programa de Reconhecimento, realizou um ato sim-
boélico de agradecimento aos funcionarios que, em um
periodo de grande adversidade, demonstraram dedica-
¢do e iniciativa nas acdes promovidas pela Verte|Saude.
Com total apoio e orientacdo da Governanga Corpo-
rativa, os programas destacam o comprometimento e
o talento das equipes envolvidas. Como forma de re-
conhecimento, uma lembranca simbdlica foi entregue,
representando a gratidao institucional pelo esforco co-
letivo.

Os colaboradores do Hospital Ernesto Dornelles (HED),
que também tiveram um papel fundamental nesse proces-
so, foramigualmente homenageados pelo apoio prestado.

Essa mobilizacido reflete o compromisso da Verte|Sat-
de-Afpergs com o bem-estar e a qualidade de vida de
seus colaboradores e da comunidade. Em meio aos de-
safios, a unido e a solidariedade se destacaram como
valores fundamentais, que reforcam a missdo da Ope-
radora de atuar em prol da sociedade. Seguimos firmes
no propdsito de fazer a diferenca na vida das pessoas,
reafirmando nossos valores e compromisso com a ex-
celéncia.
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Em 17 de junho, por meio do memorando
GRCI/31/2024, a Governanca Corporativa des-
tacou a necessidade de reestruturar o térreo da
Operadora, impactado pelas inundagoes. Esse es-
paco, por ser um ponto de passagem constante,
conforme estudo, ndo deve apenas recuperar sua
funcionalidade, mas também refletir os valores e a
esséncia da marca, transmitindo profissionalismo e
confianca desde o primeiro contato.

Através de cinco reunides, o projeto foi organizado
para priorizar um atendimento humanizado, evi-
denciado por iniciativas de cuidado como o Pro-
grama Posso Ajudar, a Rede Integrada de Cuidados
e o Conceito Concierge, os quais promovem a ex-
celéncia no atendimento.

O estudo de reestruturacdo incorporou esses
principios, projetando um ambiente acolhedor e
acessivel, que valoriza a interacdo respeitosa com
clientes e colaboradores.
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Projeto de Reestruturacao

Considerou-se que as areas de acolhimento de-
sempenham um papel fundamental na experi-
éncia do cliente, e a recepcdo foi planejada para
oferecer conforto, seguranca e confianca. Além
disso, um espaco estrategicamente desenha-
do contribui para atividades de vendas e visa
fortalecer o relacionamento com os clientes.

O projeto de reestruturacio de um ambien-
te que foi extremamente afetado vai além da
recuperacdo fisica e representa uma oportu-
nidade de reafirmar os valores centrais da or-
ganizacao, como o cuidado integrado, o com-
promisso com a exceléncia e a funcionalidade.
A Governanca Corporativa estruturou o Projeto,
porém o mesmo ainda consta sob analise de apro-
vacao.
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Prototipo de reestruturacao do Térreo
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Celebracao especial em um ano atipico

Em setembro, a Verte|Saude-Afpergs comemorou
seus 12 anos de trajetéria ao lado de prestado-
res, clientes e colaboradores. Durante o evento,
destacaram-se momentos marcantes, incluindo
um video emocionante produzido pela equipe
de Governanga Corporativa, o qual retratou as
licdes de superacgao vividas durante as enchentes.

Confira o video completo através do QR Code
disponivel e reviva conosco os principais mo-
mentos dessa celebragao especial, que reforcou
0 compromisso em prestar assisténcia a saude
com qualidade, acolhimento e resiliéncia.
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Governanga Corporativa

celebrou seu aniversario de 12 anos

com video em homenagem a resili-

éncia dos colaboradores, clientes e
prestadores.

Acesse o video
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Fortalecendo relacoes em tempos de
desafios

Ao longo do ano, foram realizadas 39 iniciativas, incluindo acdes em conjunto com o Hospital
Ernesto Dornelles, a partir das acdes instituidas pela Governanca Corporativa. Tais atividades se
mostram imprescindiveis para a Instituicdo, uma vez que fortalecem a divulgacao e a marca, auxi-
liam na captacdo de novos clientes e reforcam o servico de assisténcia, com atividades de preven-
¢do e promogao da saide. Todas as realizacdes sao planejadas pela Dra. Najara, juntamente com
diversas equipes de trabalho. Abaixo, destacamos algumas das diversas acoes:

» Workshop: Skincare para os dias quentes.

« Roda de conversa sobre Saude Mental.

« Blitz Verte Folia.

» Oficina - Sabores da Saudde.

+ Acao de Carnaval: decoracdo da sede e distribuicao de preservativos.

+ Acdo Interna, em parceria com o Sam’s Club: degustacdo e promocdo do servico.
« Lancamento da Cartilha Saude da Mulher.

+ Palestra: Higiene do Sono.

+ Lancamento do Manual da Governanca Corporativa.

+ Acdo interna, alusiva a Pascoa: distribuicdo de lembrancinhas para os colaboradores.
« Palestra sobre Autismo.

« Circuito da Sadde (32 edicdo da Semana da Saude).

« Pilulas de Pilates (32 edicao da Semana da Satde).

« Workshop Dia Nacional da Etica (exclusivo para colaboradores).
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+ Acdo de reabertura da sede: recepc¢ao aos colaboradores e divulgacao do novo funcionamento.
» Evento de agradecimento aos que trabalharam durante a enchente.

+ Evento alusivo ao Dia Nacional de Tereza de Benguela e da Mulher Negra (exclusivo para cola-
boradores).

« Palestra: Conscientizacao e Acao no Combate a Violéncia contra as Mulheres, em alusdo ao Dia
Internacional da Igualdade Feminina.

+ Acdo alusiva ao Dia do Cliente: decoracdo do Setor de Vendas e lancamento de pacotes promo-
cionais dos servicos complementares (Semana do Aniversario Verte|Saude).

« Blitz do Bem-Estar Gaucho (Semana do Aniversario Verte|Saude).

« Bate-papo com a IERGS/Uniasselvi (Semana do Aniversario Verte|Saude).

« Bazar Solidario AACD (Semana do Aniversario Verte|Satde).

« Evento Festivo (Semana do Aniversario Verte|Satde).

« Palestra: Cancer de Mama, Prevencdo e Autocuidado.

« Blitz da Satide na AACD.

« Roda de Conversa Novembro Azul.

« Evento Café com Consciéncia.

+ Acdo Interna, alusiva ao aniversario da Afpergs: distribuicdo de bolo tematico.

+ Acdo alusiva a Blue Friday: decoracdo do Setor de Vendas e lancamento de promocao especial.
« Blitz da Satude no SIMA.

» Palestra Compliance e Etica (SIASC).

« Blitz da Conformidade (SIASC).

» Palestra: Aqui o Respeito fala mais alto (SIASC).

» Palestra: A importancia da imagem pessoal no local de trabalho (SIASC).

» Bazar de Natal AACD (SIASC).

 Ginastica Laboral Ritmada (SIASC).

» Palestra: Nocoes Basicas de Prevencdao, Combate a Incéndio e Evacuacio de Emergéncia
(SIASC).

» Workshop Skincare para o Verao.

+ Acdo alusiva ao Natal: visita do Papai Noel, com distribuicdo de bombons, na sede da Instituicdo.
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A comunicacao que fez a diferenca

2024 foi um ano com muitos desafios e oportunidades, composto por um cenario em que a area
de comunicacdo e marketing, seguindo as diretrizes da Governanca Corporativa, através da Dra.
Najara, foi possivel se adaptar e ser resiliente, para assim superar as adversidades e cumprir o seu

papel.

De janeiro a abril, as acdes seguiram a programacdo anual, com divulgacdes, eventos e acdes de
endomarketing. Contudo, a partir de maio, com a enchente que afetou todo o Estado, foi preciso
alterar o planejamento, cancelando atividades previstas e trabalhando com base no novo contexto.
Assim, na sequéncia, abordamos as realizacées do Setor durante o ano.

Comunicacio Institucional: a imagem da Mantenedora|Operadora foi reforcada em diferentes
momentos, focando na tradicdo da Instituicdo e nos principios que norteiam a empresa. A comu-
nicacao foi realizada através das redes sociais. Alguns exemplos:

I Neste momento dificil, em que o estado é

atingido pelos efeitos das fortes chuvas, a
Verte|Satide manifesta solidariedade e se une as
acoes de auxilio aos atingidos pela catastrofe.

Junte-se a nés! Arraste para o lado
e veja algumas opgdes para ajudar.

LEPTOSPIROSE

Tire suas duvidas, saiba
mais sobre a contaminagao,
sintomas, prevengao

e tratamento.

COMO MANTER A

SAUDE
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Comunicacao durante a enchente: nos meses de maio e junho, periodo em que tivemos a sede
fechada e os servicos encerrados, a comunicacio foi essencial para manter beneficidrios e colabo-
radores informados, integrados e assistidos. Em acdes totalmente virtuais, avisos foram emitidos,
contetidos educativos e de apoio foram publicados e datas comemorativas foram lembradas.

JVERTE|SAUDE

Semana da
Enfermagem

1

; . : - Homenagem da Verte|Saude
Weate Dia das Waes pelo Dia Internacional da

nossos coracdes estao unidos em Enfermagem e Dia Nacional
solidariedade e esperanc¢a por todas do Técnico e Auxiliar de
as maes do Rio Grande do Sul. Enfermagem.

O VERTE|SAUDE

JVERTEISAUDE

29 de maio r - 25 de maio * Dia do Massagista

Dia Mundial da Salde

VOCE CONHECE OS BENEFICIOS
Digestiva e Dia do

DA MASSAGEM PARA A SAUDE
FiSICA E MENTAL?

JVERTE|SAUDE
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Inovacao e estratégia: a expansao dos servicos de
Telemedicina

Apés as enchentes que impactaram a operacido da empresa, a importancia da telemedicina como
alternativa essencial para garantir o atendimento aos beneficiarios tornou-se evidente. Sob orien-
tacao estratégica da Dra. Najara, a Governanca Corporativa viabilizou a implementacao desse
servico, proporcionando uma solugao agil e eficiente para os desafios enfrentados.

A telemedicina foi o grande destaque do semestre, ampliando significativamente o acesso dos
beneficidrios a consultas médicas e a diversos servicos de satide de forma rapida, pratica e eficaz.
Paralelamente, a Operadora intensificou as acoes de divulgacdo dos planos de satide e ajustou es-
trategicamente sua oferta de produtos, com o objetivo de atender de maneira ainda mais assertiva
as necessidades dos clientes, impulsionando consideravelmente as vendas ao longo do periodo.

Além de promover maior acessibilidade aos cuidados de satude, essa acao estratégica visa reduzir
custos operacionais no curto prazo, em alinhamento com as diretrizes de sustentabilidade finan-
ceira da Operadora.

Todos os planos da
VerteISaude oferecem
servigos de telemedicina _
a qualquer hora do dia COMO MANTER i
y ESTABILIDADE EMOCIONAL ﬁ
U FRENTE AS PERDAS
. - Escrito pela psicologa

Camila Lopes Soares.

“ " '
A &

VERTE|SAUDE

JVERTE|SAUDE
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Praticas Ambientais, Sociais e
Governang¢a

Em 2024, a Verte|Satde-Afpergs reafirmou seu compromisso com a sustentabilidade, respon-
sabilidade social e governanca ética ao lancar o Manual Ambiental, Social e Governanca (ASG).
Este documento estratégico reflete a dedicacdo da empresa em integrar praticas sustentaveis e
éticas em sua gestdo e operacgdes, orientando suas acdes com base nos mais elevados padroes
de integridade e desenvolvimento sustentavel. Além do lancamento do manual, a Operadora
ja promove uma série de iniciativas que traduzem seus valores em praticas concretas, como:

Projeto Tampinha da Saude - Uma acdo voltada para a coleta e destinacdo sustentavel de tam-
pinhas plasticas, cujo retorno financeiro é destinado ao apoio de projetos sociais e de saude.

Fomento de brechdos para entidades beneficentes - Incentivo a agdes que
unem sustentabilidade e solidariedade, promovendo a reutilizacio de bens e o
apoio a instituicdes que atendem a comunidades em situacdo de vulnerabilidade.

Apoio as vitimas de enchentes - Durante momentos de calamidade, a empresa demonstrou solida-
riedade ao engajar-se em acdes de apoio as comunidades afetadas, oferecendo assisténcia e suporte.

Promocao da diversidade e inclusao - Criacdo de um ambiente de trabalho igualitario, em
que todos os colaboradores tém oportunidades justas de crescimento e desenvolvimento.

Sustentabilidade nas operacdes - Adocio de medidas para reduzir o impacto ambiental,
como a gestao de residuos e a conscientizagao dos colaboradores sobre préticas sustentaveis.

O lancamento do Manual ASG representa um marco na trajetéria da Verte|Satide-Afpergs, conso-
lidando sua lideranca no setor da saide suplementar como uma empresa que nao apenas oferece
servicos de qualidade, mas também promove impacto positivo na sociedade e no meio ambiente.
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Em 2024, arrecadamos aproximadamente 95kg de tampinhas e destinamos a Casa do Menino
Jesus de Praga, contribuindo para os cuidados e apoio as pessoas acolhidas por essa instituicao.

Essa agao é resultado de cada pequena atitude que faz uma grande diferenca. Vamos juntos conti-
nuar espalhando solidariedade e amor em 2025!
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Foco em capacitacao na gestao de residuos,
seguranca e sustentabilidade

Ao longo de 2024, colaboradores do Departamento de Facilities participaram de treinamentos
praticos voltados para o armazenamento temporario de residuos e o recolhimento para destino
final, conduzidos por uma empresa terceirizada especializada. Essas atividades reforcam o com-
promisso da Verte|Saude-Afpergs com a adocio de praticas ambientais responsaveis, alinhadas aos
principios ASG (Ambiental, Social e Governanca).

Com a recente reestruturacido da area de armazenamento temporario de residuos, foi necessario
fazer ajustes nos processos diarios de armazenamento e no recolhimento periédico, garantindo
eficiéncia e seguranca. Durante os treinamentos realizados in loco, as equipes de higienizacao e
portaria da Operadora foram orientadas sobre as novas rotinas e procedimentos, com foco na
seguranca de todos os envolvidos, incluindo colaboradores, beneficiarios e a comunidade local.

Os principais pontos abordados incluiram:

o Adequacao da sinalizacao e isolamento das areas durante a movimentacao de residuos.

o Procedimentos para o armazenamento seguro na nova area.

o Cuidados essenciais durante o recolhimento periddico, garantindo conformidade com normas
de seguranca e sustentabilidade.

Essas iniciativas fazem parte do Programa de Treinamento e Capacitacio Continuada (PTCC), in-
tegrante do conjunto de programas estratégicos da Operadora. Por meio da capacitacido continua,
o PTCC promove o desenvolvimento técnico das equipes e assegura a implementacao de praticas
alinhadas aos mais elevados padrdes ambientais e de governanca.

A adocdo imediata das novas rotinas foi monitorada pelas liderancas responsaveis, as-
segurando que o0s processos sejam executados de forma eficiente, segura e sustenta-
vel. Essas acdes refletem o compromisso da Verte|Satde-Afpergs em alinhar suas ope-
racdes aos objetivos ambientais, sociais e de governanca estabelecidos no Manual ASG.
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Celebracao do Dia Internacional da Mulher Negra:
compromisso com a diversidade e a inclusao

Em 2024, a Verte|Saide-Afpergs reafirmou seu compromisso com a diversidade e a inclusio ao
promover um evento interno em homenagem ao Dia Internacional da Mulher Negra. A celebracao
destacou a importancia de reconhecer e valorizar a contribuicao das mulheres negras em todos os
setores da sociedade, alinhando-se a politica da empresa de promover um ambiente de trabalho

inclusivo e equitativo.
2

Valorizaciao da Diversidade M“l’hc,r -

o , Negra

A Operadora tem a diversidade como um de seus pilares fundamen- i

tais e busca constantemente criar um espaco onde todas as vozes se- Qo uns e e e

jam ouvidas e respeitadas. O evento ofereceu um ambiente acolhedor =~ e

para reflexdes sobre os desafios enfrentados pelas mulheres negras e =~ #neadavs

as conquistas alcancadas, reforcando o compromisso da organizacao

com a equidade.

de se movimenta

Impacto e Resultados

O evento tornou-se mais do que uma celebra-
cdo: foi uma acdo concreta para inspirar mu-
dancas e ressaltar a importancia de um ambien-
te corporativo diverso e inclusivo. Ele destacou
o papel da Verte|Saude-Afpergs como uma
organizacao comprometida com a valorizacao
da diversidade e com a criacio de um espaco
onde cada colaborador se sinta representado e
respeitado.

SUAVIDA,
MOS505
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Café com Consciéncia promove diversidade
e reflexao

Ao longo de 2024, a Verte|Satde-Afpergs promoveu diversas iniciativas voltadas a pro-
mo¢ao da equidade e inclusdo. Entre elas, destaca-se o Café com Consciéncia, um even-
to cuidadosamente elaborado pela Governanca Corporativa, que transformou o audité-
rio da organizacdo em um espaco de aprendizado, memodria e celebracio da diversidade.

O evento contou com uma rica programacgido, incluindo reflexdes sobre a importin-
cia da histéria e da cultura de comunidades negras, manifestacdes culturais que valori-
zaram religides de matriz africana e atividades interativas que promoveram engajamen-
to entre os participantes. O encerramento foi marcado por apresentacdes culturais que
reforcaram o papel transformador da diversidade na construcio de um amvbiente inclusivo.

O Café com Consciéncia reafirma o papel da Ver-
te|Satde-Afpergs em integrar priticas de equi-
dade e acolhimento em suas rotinas organiza-

cionais, alinhando-se aos principios do Manual Em alus&o ao Dia Nacional de Zumbi

. . 5 e da Consciéncia Negra, convidamos vocé para o:
Ambiental, Social e Governanca. A acio demons- CAFE COM CONSCIENCIA
ntra o compromisso da organizagido em criar es-
pacos que inspiram mudangas positivas e promo- 22 NOV
vem o respeito a diversidade em todos os niveis. as 10 horas

Presencas confirmadas:

Mara Lenise Chagas, Mediagao: I
Gictam Karine Ferreira,
ordenadora Assistent

Com iniciativas como essa, a Verte|Saude Afpergs
segue fortalecendo sua missao de construir um fu-
turo mais justo e inclusivo, em que todas as histo- Pl & | vagas |

gratuito

[..u.c-lér_\.e Spiercart,

rias e culturas sejam valorizadas.

Leia o0 QR Code para ver o
registro deste evento que foi
publicado nas redes sociais
da Verte|Satude

Fonte: Redes Sociais da Verte|Saide
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Projeto Borboleta: compromisso com o acolhimento
e a responsabilidade social

Ao longo de 2024, a Verte|Satude-Afpergs  reforcou seu compromisso com a res-
ponsabilidade  socioambiental por meio de parcerias estratégicas. Um  exem-
plo marcante foi a visita realizada pela Governanca Corporativa, por meio da Dra.
Najara, aos Juizados de Violéncia Doméstica do Foro Central de Porto Alegre, onde foi apre-
sentado o Projeto Borboleta, uma iniciativa voltada ao auxilio de vitimas de violéncia doméstica.

O encontro foi essencial para o alinhamento de expectativas e identificacao de objetivos em co-
mum, estabelecendo as bases para uma parceria promissora. O Projeto Borboleta atua em diferen-
tes frentes, e a Operadora contribuird com iniciativas que envolvem o desenvolvimento pessoal e
a recolocacao profissional das vitimas, através de acdes como o Programa ComVida e atividades de
Selecao e Desenvolvimento.

Compromisso com o Acolhimento

Com a responsabilidade socioambiental como um de seus pilares e o acolhimento na esséncia de
sua atuacdo, a Verte|Saude-Afpergs reafirma, por meio de acdes como essa, seu compromisso com
a sociedade. A parceria com o Projeto Borboleta é mais um exemplo do papel ativo da Operadora
em promover mudangas positivas, oferecendo suporte as pessoas em situacoes de vulnerabilidade.
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Promovendo conscientizacao: palestra sobre
combate a violéncia contra as mulheres

Em alusdo ao Dia Internacional da Igualdade Feminina, a Verte|Saide-Afpergs, por meio do Pro-
grama Qualidade de Vida dos Colaboradores, promoveu uma palestra com o tema “Conscienti-
zacdo e A¢do no Combate a Violéncia contra as Mulheres”. A iniciativa reflete 0 compromisso da
organizacdo com a promocio de um ambiente de trabalho inclusivo e com a conscientiza¢io sobre
temas sociais relevantes.

A palestra teve como propésito sensibilizar os colaboradores sobre a importancia de identificar
e combater a violéncia contra as mulheres, promovendo acdes praticas, que contribuam para a
construcao de uma sociedade mais justa e igualitaria. A atividade também reforca o alinhamento
da Operadora aos valores do Manual Ambiental, Social e Governanca (ASG), que integra respon-
sabilidade social como um de seus pilares fundamentais.

Por meio de acdes como essa, a Mantenedora|Operadora reafirma seu papel em promover o bem-
-estar e a equidade, tanto no ambiente de trabalho quanto na sociedade em geral.

Leia o0 QR Code para ver o
registro deste evento que foi
publicado nas redes sociais
da Verte|Satude

Fonte: Redes Sociais da Verte|Saide
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Campanha de apoio aos animais resgatados nas
enchentes

Em resposta as enchentes de maio, que impactaram severamente diversas comunidades, a Verte|-
Satide-Afpergs demonstrou seu compromisso com a responsabilidade social e ambiental ao lancar
uma campanha de apoio ao abrigo de animais resgatados durante o desastre. A iniciativa reforca os
valores do Manual Ambiental, Social e Governanca (ASG), promovendo solidariedade e engajamento
comunitario.

O abrigo, que acolheu intimeros caes em situacdo de vulnerabilidade, enfrentou desa-
fios para garantir os cuidados necessarios aos animais. Pensando em contribuir de for-
ma significativa, a Operadora criou uma campanha inovadora de recompensas para vo-
luntarios. A cada dia de voluntariado no abrigo, os participantes recebem um selo, que pode
ser acumulado e trocado por prémios, incentivando o engajamento continuo nessa causa.

Impacto social e ambiental

A campanha nio apenas oferece suporte ao abrigo, mas também promove o envolvimento ativo
dos colaboradores e da comunidade, ressaltando a importancia do cuidado com os animais e o
valor da solidariedade. Além disso, a acdo incentiva praticas que estimulam a empatia e o compro-
misso com a preservacdo ambiental.

Com acdes como essa, a Verte|Satde-Afpergs reafirma seu papel como uma organizacio com-
prometida com o bem-estar social, ambiental e com a constru¢do de um futuro mais sustentavel
e solidario.
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O VERTE|SAUDE

Campanha Verte|Salde
em parceria com O Abrigo

Seja voluntario!

1 dia de voluntariado no abrigo =1 selo
Acumule selos e trogue por prémios da Verte|Saude

JVERTE|ISAUDE

Junte-se a nés e faca a

O VERTE|SAUDE

Os Selos Bem-Estar Pet

da campanha
oativos.

1 turno de voluntariado
no abrigo = 1selo
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Departamento de Controladoria

A Controladoria, em consonancia com os padrdes e planejamento da organizacdo, é responsavel
pela geracao dos lotes de mensalidades e pela auditoria de contas médicas e hospitalares. Adicio-
nalmente, este setor desempenha um papel crucial na regulacio e gerenciamento de contratos re-
lacionados a mensalidades, sinistralidade e cobranca, bem como na gestao financeira dos contratos
com os prestadores da rede credenciada.

A Controladoria também é responsavel pelo recebimento, execucao, envio e acompanhamento das
informacdes para a ANS, otimizando a tomada de decisdes, aumentando a transparéncia e forne-
cendo informacoes eficazes sobre planos futuros, possiveis desperdicios ou desvios.

CIHA

O Sistema de Comunicacdo de Informacdo Hospitalar e Ambulatorial (CIHA) evoluiu do antigo
CIH, instituido em 1999 para registrar internagdes nao SUS. Ampliado em 2011 para incluir da-
dos ambulatoriais, o CIHA agora coleta informagoes abrangentes sobre atendimentos em unidades
de saide de todo o pais, tanto publicas quanto privadas. Este sistema, supervisionado pelo Minis-
tério da Saude e pela ANS, é fundamental para o planejamento e a regulagao da satide, permitindo
um acompanhamento detalhado de perfis nosolégicos e epidemioldgicos, capacidade de servigo e
praticas clinicas.

O CIHA monitora acdes de saide financiadas por diversas fontes, incluindo planos privados e pu-
blicos, pagamentos particulares, programas federais (PRONON, PRONAS, PROADI), recursos de
Secretarias de Saude, DPVAT e consdrcios publicos (apés 2022). As informagoes registradas sao
cruciais para a certificagio CEBAS e o monitoramento de programas de saide, proporcionando
uma visdo completa e integrada do cenario de satde no Brasil.

» CONSULTA\FONTE DE REMUNERACAO POR ESTABELECIMENTO DE SAUDE

POSICAO EM: 14/03/25 - 10:45
CNES: 6592783 - VERTE SAUDE AFPERGS
Competém:ia 01 até 12 /2024
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Mensalidades

O acompanhamento rigoroso das mensalidades é essencial para a solidez financeira da Operadora.
Este processo engloba a gestao eficiente dos recebimentos, o controle da inadimpléncia e a analise
do impacto das receitas no planejamento or¢amentario.

Através de um monitoramento continuo, identificam-se tendéncias e  ajustam-
-se estratégias para assegurar o equilibrio econdémico, em conformidade com as nor-
mativas regulatéorias e as diretrizes estratégicas da empresa. Este acompanhamen-
to garante a previsibilidade financeira e a transparéncia na administracdo dos recursos.

Em 2024, o Plano Pré (Afpergs) experimentou um decréscimo de aproximadamente 4,99% em sua
receita, enquanto o Plano P6s (Verte|Satde) viu suas receitas crescerem, representando um aumen-
to significativo de 20,33%.

Demonstramos os dados de faturamento e recebimento da empresa para o periodo analisado, dis-
criminados por més. Os valores expressos em cada coluna representam o desempenho financeiro
mensal, com o total anual de faturamento e recebimento apresentado na ultima linha da tabela.
A andlise comparativa entre os valores faturados e recebidos oferece uma visdo clara do ciclo de
receita da empresa.

Total Faturado B Total Recebido

JANEIRO R$12,570,229.21 R$11,255,567.71

FEVEREIRO R$12,268,726.27 R$11,369,921.99
MARCO R$12,669,541.88 R$11,146,828.17
ABRIL R$12,305,590.06 R$11,189,472.21

MAIO R$15,041,038.38 R$11,102,897.32

JUNHO R$9,817,338.14 R$11,114,967.13

JULHO R$12,645,826.85 R$11,294,952.07
AGOSTO R$12,609,405.8 R$11,248,531.66
SETEMBRO R$12,992,111.88 R$10,920,537.01
OUTUBRO R$12,351,157.81 R$10,888,389.4
NOVEMBRO R$13,903,421.82 R$10,756,123.07

DEZEMBRO R$12,689,327.39 R$11,706,739.33
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VALORES FATURADOS POR REGULAMENTAGAO

Planos Pés (Verte|Salde)
Planos Pré (Afpergs)

Planos Pos (Verte|Salde)
Planos Pré (Afpergs)

JANEIRO
R$ 4.447.119,13
R$ 8.123.110,08

ABRIL
R$ 4.402.904,54
R$ 7.902.685,52

FEVEREIRO
R$ 4.430.255,70
R$ 7.838.470,57

MAIO
R$ 4.462.501,75
R$ 10.578.536,63

MARCO
R$ 4.367.598,05
R$ 8.301.943,83

JUNHO
R$ 4.443.645,77
R$ 5.373.692,37

JULHO AGOSTO SETEMBRO
Planos Pos (Verte|Salde) R$ 4.594.338,56 RS 4.717.351,61 R$ 4.846.211,84
Planos Pré (Afpergs) R$ 8.051.488,29 RS$ 7.892.054,19 R$ 8.145.900,04
OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO
Planos Pos (Verte|Salde) R$ 4.744.398,00 R$ 5.146.44818 R$ 5.277.334,71

Planos Pré (Afpergs)

R$ 7.606.759,81

R$ 8.756.973,64

R$ 7.411.992,68

U VERTE|SAUDE

()Afpergs

Meédia de Valores Faturados X Valores Recebidos:

TOTAL RECEBIDO
TOTAL FATURADO

RS 11.166.243,92
RS 12.655.309,62

Contas Médicas

O setor de Contas desempenha um papel fundamental ao monitorar o circuito de atendimento e
fornecer o suporte necessario para o faturamento, a monitorizacao e o controle de dados médicos,
odontoldgicos, de SADT (Servico Auxiliar de Diagndstico e Terapia) e internacdes. Como res-
ponsavel pela correta utilizacdo do padrao TISS (Troca de Informacoes na Sadde Suplementar), o
coordenador desta area atua como elo entre a Operadora e seus prestadores de servicos de saude.

Em 2024, foram analisadas 362.872 contas, representando um aumento significativo de 10,01%
em relacdo ao ano anterior. A Guia de Servicos Profissionais/Servico Auxiliar de Diagndstico e
Terapia (SP/SADT) foi a mais expressiva, com 255.102 contas, seguida pela Guia de Consulta, com
94.696. O montante liberado também foi superior, alcancando uma diferenca de R$ 38.402.322,84,
com os municipios de Porto Alegre, Viamao e Alvorada recebendo as maiores quantias, respecti-
vamente.
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CONTAS MEDICAS ANALISADAS 9,82%
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DESPESAS ASSISTENCIAIS POR TIPO DE CONTRATACAO

R$100.000.000

R$80.000.000
R$60.000.000

R$91.018.279,63

R$40.000.000

R$20.000.000
R$19.545.867,49
R3O
Nao Regulamentados Regulamentados
DESPESAS POR TIPO DE CONTRATACAO
R$60.000.000
R$40.000.000
R$54.831.723,07
R$20.000.000
R$30.705.808,98
R$25.026.615,07
R$0
Coletivo por Adesao Coletivo Empresarial Individual/Familiar
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Ticket médio

O ticket médio representa o valor médio pago por beneficiario, segmentado conforme o tipo de
contratacdo: individual familiar, coletivo por adesdo e coletivo empresarial.

O ticket médio mensal é calculado a partir da relacao entre a receita total anual dos planos de
saude (contraprestacoes efetivas) e a média mensal de beneficiarios ao longo do ano.

Formula:
Ticket Médio Mensal = Receita Total Anual +~ (Média Mensal de Beneficidrios x 12)

Ticket Médio
Individual/Familiar RS 558,02
Coletivo Empresarial R$ 318 27
Coletivo por Adesdo R$ 450,51

Regulacao ANS

A Célula ANS realiza a supervisao e o controle de dados recebidos ou enviados a ANS, através do
Sistema de Informacao de Produto - SIP, Sistema de Informacao de Beneficiario - SIB, Registro de
Planos de Saude - RPS, Documento de Informacdes Periddicas das Operadoras - DIOPS, Adequa-
cdo de Registro de Planos de Satide - ARPS, Sistema de Cadastro de Planos Antigos - SCPA, Mo-
nitoramento TISS, Acompanhamento das Garantias Financeiras, Taxas de Planos de Saide - TPS,
consulta no Diario Oficial da Unido - DOU e Ressarcimento ao Sistema Unico de Saude - SUS.

Qualificacao ANS

A avaliagio de desempenho das operadoras é realizada através do Indice de Desempenho
da Sadde Suplementar (IDSS), calculado a partir de indicadores definidos pela préopria Agéncia.
O IDSS varia de zero a um (0 a 1), e cada operadora recebe uma nota que a enquadrard em uma
faixa de avaliacdo por ordem crescente de desempenho.

Acesso ao IDSS 2024
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IDSS da operadora 2024 (Ano-base 2023)

0

1

Y

0,5421

IDQS - QUALIDADE EM ATENGAO A SAUDE

Avaliacdo do conjunto de acdes em salde que
contribuem para o atendimento das necessidades
de saude dos beneficidrios, com énfase nas acoes de
promocao, prevencao e assisténciaasalde prestada.

0 1

[ E—

0,1608

IDSM - SUSTENTABILIDADE NO MERCADO

Monitoramento da sustentabilidade da operadora,

considerando seu equilibrio econdmico-financeiro,

passando pela satisfacdo do beneficidario e
compromissos com prestadores.

0 1

[ om—

IDGA - GARANTIA DE ACESSO

Condicdes relacionadas a rede assistencial que
possibilitam a garantia de acesso, abrangendo a
oferta de rede de prestadores,

0 1

|

0,5573

IDGR - GESTAO DE PROCESSOS E REGULACAO

Entre outros indicadores, essa dimensiao afere o
cumprimento das obrigacoes técnicas e cadastrais
das operadoras junto 3 ANS

0 1

[ —
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0,9610 0,3833

Notificacao de Investigacao Preliminar - NIP

A Notificacdo de Investigacdo Preliminar - NIP consiste em um instrumento que visa a solucao de
conflitos entre consumidores e operadoras de planos privados de assisténcia a saude, sejam eles
médicos ou odontoldgicos, em caso de negativa de cobertura.

No periodo de 2024, foram contabilizadas 25 demandas, sendo todas finalizadas: 18 NIPs assis-
tenciais e 7 como nao assistenciais.

NATUREZA DA DEMANDA QUANTIDADE
Assistencial 18
Nao assistencial 7
NATUREZA DA DEMANDA QUANTIDADE
Individual/Familiar 14
Coletivo por Adeséo 3
Coletivo Empresarial 4
Nao regulamentado - Assistencial 2
N&o regulamentado - Nao assistencial 1
N&o pertence a Operadora 1
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Ressarcimento ao SUS

O ressarcimento ao Sistema Unico de Sadde - SUS, criado pelo artigo 32 da Lei n°
9.656/1998 e regulamentado pelas normas da ANS, é a obrigacido legal das operadoras de
planos privados de assisténcia a satide de restituir as despesas do Sistema Unico de Satude
no eventual atendimento de seus beneficidrios que estejam cobertos pelos respectivos planos.

Em 2023, o montante total apresentado pela ANS para ressarcimento ao SUS foide R$ 2.312.978,21.
Este valor aumentou para R$ 2.596.181,65 em 2024, resultando em um crescimento de aproxi-
madamente 12,24% de um ano para o outro. Esse incremento substancial indica um notavel au-
mento na identificagao de atendimentos realizados pelo SUS a beneficiarios da Operadora.

Observa-se uma clara disparidade nos valores deferidos entre os anos; em 2023, o total deferido
foi de R$ 1.383.095,58, enquanto em 2024, ndo houve nenhum valor deferido até o momento. A
completa auséncia de deferimentos em 2024 sugere que o processo de analise das impugnagoes
se encontra em andamento, o que esta alinhado com o nosso procedimento interno de peticiona-
mento em busca das impugnacoes.

Os valores pagos demonstram um aumento significativo em 2024, pois, em 2023, o total pago foi
de R$ 763.543,80, ao passo que, em 2024, esse montante ascendeu a R$ 667.586,80. E importan-
te destacar que os valores pagos, relativos a essas contas, podem ser parcelados em até 60 vezes.
Esse aumento nos pagamentos em 2024, mesmo sem deferimentos, pode indicar uma possivel
aceleracdo no processo de cobranca ou uma alteracdo nos critérios adotados pela ANS.

O valor que ainda se encontra em processo de andlise frente as contas apresentadas no ano de
2024 esta no patamar de R$ 1.928.594,85, representando um montante consideravel. A auséncia
de deferimentos até o momento pode ser reflexo do tempo necessario para a analise das impugna-
¢coes por parte da ANS. E fundamental enfatizar que empregamos esforcos significativos para que
as peticoes sejam deferidas. Contudo, ¢ comum a ANS negligenciar a auditoria e desconsiderar
argumentos ja aceitos em outras contas, o que nos obriga a recorrer a segunda instancia.

Infelizmente, essa etapa também é negada com certa frequéncia, resultando no 6nus do pagamento,
utilizando-se do processo de parcelamento. A ultima alternativa seria um processo judicial, mas
isso exigiria o pagamento integral do valor indeferido, pois a ANS revoga parcelamentos em caso
de acdo judicial.
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ANO ABl | VALOR APRESENTADO | VALOR DEFERIDO VALOR PAGO VALOR EM ANALISE
2023 93 R$ 569.219,32 R$ 289.250,36 R$ 279.968,96 R$ 0,00
2023 94 R$ 648.574,08 RS 448.251,92 RS 14261424 R$ 57.707,92
2023] 95 R$ 462.489,09 R$ 240.313,57 R$ 118.276,27 R$ 103.899,25
2023 96 R$ 632.695,72 R$ 405.279,73 RS 222.684,33 RS 4.731,66)

TOTAIS RS 2.312.978,21 RS 1.383.095,58 RS 763.543,80 RS 166.338,83|

ANO ABl | VALOR APRESENTADO | VALOR DEFERIDO VALOR PAGO VALOR EM ANALISE
2024 97 R$ 513.039,94 R$ 0,00 R$ 102.933,65 RS 410.106,29
2024 98 R$ 796.724,60 R$ 0,00 RS 248.395,98 RS 548.328,62
2024) 99 R$ 725.313.04 R$ 0.00 R$ 158.452,89 RS 566.860,15
2024 100 R$ 561.104,07 R$ 0,00 R$ 157.804,28 RS 403.299,79

TOTAIS RS 2.596.181,65 R$ 0,00 RS 667.586,80 RS 1.928.594,85

*ABI - Aviso de Beneficiarios Identificados

Analise do TOP 10 de Frequéncia de Procedimentos

Em 2024, a hormonioterapia para carcinoma de mama em estagio Il se destaca como o proce-
dimento mais frequente nas ABIs, com 145 ocorréncias. Em seguida, a facoemulsificacio com
implante de lente intraocular dobravel, com 87 ocorréncias, e a hormonioterapia para carcinoma
de mama em estagio I, com 79 ocorréncias, completam o top trés. Esses dados evidenciam a rele-
vancia do tratamento oncoldgico e oftalmolégico no contexto dos ressarcimentos ao SUS.

TOP 10 MAIOR FREQUENCIA DE PROCEDIMENTOS ABI DE 2024
Quantidade Procedimento Valor Total
145|HORMONIOTERAPIA DO CARCINOMA DE MAMA EM ESTADIO II RS 17.346,35
87 |FACOEM ULSIFICAC.KO COM IMPLANTE DE LENTE INTRA-OCULAR DOBRAVEL RS 104.166,00
79| HORMONIOTERAPIA DO CARCINOMA DE MAMA EM ESTADIO | RS 9.450,77
71| HORMONIOTERAPIA DO ADENOCARCINOMA DE PROSTATA AVANCADO - 12 LINHA RS 34.806,75
71|HEMODIALISE (MAXIMO 3 SESSOES POR SEMANA) RS 293.798,24
40| HORMONIOTERAPIA DO CARCINOMA DE MAMA EM ESTADIO 11l RS 4.785,20
37| TRATAMENTO DE PNEUMONIAS OU INFLUENZA (GRIPE) RS 59.497,47
27 |HORMONIOTERAPIA DO CARCINOMA DE MAMA AVANCADO- 12 LINHA RS 11.321,01
25 FOTOCOAGULACKO A LASER RS 5.972,42
25| TRATAMENTO DE OUTRAS DOENCAS BACTERIANAS RS 141.698,40

TOP 10 - Procedimentos de maior valor ABI de 2024

O ranking dos cinco procedimentos de maior valor em ABIs de 2024 destaca a hemodiélise como
o principal custo, refletindo a complexidade do tratamento renal. Em seguida, os procedimentos
cirirgicos sequenciais e o tratamento de outras doencas bacterianas evidenciam a relevancia de
atendimentos complexos e de alto custo. O transplante alogénico de células-tronco hematopoéticas
e a facoemulsificagao com implante de lente intraocular dobravel completam o top cinco, mostran-
do a variedade de procedimentos com alto impacto financeiro.
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TOP 10 - PROCEDIMENTOS DE MAIORES VALORES ABI DE 2024

Quantidade Procedimento Valor Total
HEMODIALISE (MAXIMO 3 SESSOES POR SEMANA) RS  293.798,24

QOUTROS PROCEDIMENTOS COM CIRURGIAS SEQUENCIAIS RS 165.437,82

[ 25|TRATAMENTO DE OUTRAS DOENCAS BACTERIANAS RS  141.698,40

TRANSPLANTE ALOGENICO DE CELULAS-TRONCO HEMATOPOETICAS DE SANGUE PERIFERICO - AP RS 134.297,80

FACOEMULSIFICACAO COM IMPLANTE DE LENTE INTRA-OCULAR DOBRAVEL RS  104.166,00
QUIMIOTERAPIA DE MIELOMA MULTIPLO ¢ 12 LINHA S 84.438,05

PROCEDIMENTOS SEQUENCIAIS EM ONCOLOGIA S 84.096,03

| 24| TRATAMENTO DE INSUFICIENCIA CARDIACA S 76.125,56

HEMODIALISE EM PACIENTE COM SOROLOGIA POSITIVA PARA HIV E/OU HEPATITE B E/OU HEPATIT| RS 71.773,67
TRATAMENTO C/ CIRURGIAS MULTIPLAS RS 71.416,89

*ABI - Aviso de Beneficiarios Identificados

A andlise conjunta dos dois rankings revela que a hemodialise se destaca tanto em frequéncia
quanto em valor, indicando um impacto significativo nos custos de ressarcimento. Os tratamentos
oncoldgicos também se mostram relevantes em ambos os rankings, evidenciando a necessidade de
acompanhamento de perto desses casos. A presenca de procedimentos complexos e de alto custo,
como transplantes e cirurgias sequenciais, refor¢ca a importancia de uma analise detalhada dos va-
lores apresentados, visando a otimizacao dos ressarcimentos.
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Resultados e Perspectivas do setor de Controladoria

A atuacdo da Controladoria em 2024 consolidou-se como um dos pilares estratégi-
cos da Operadora, assegurando o rigor na gestdo financeira e o alinhamento as exi-
géncias regulatérias. O setor manteve sua responsabilidade central na geracao dos lo-
tes de mensalidade, no acompanhamento da inadimpléncia e na fiscalizagao das contas
médicas e hospitalares, oferecendo suporte essencial a sustentabilidade economica da organizagao.

Ao longo do periodo, a Controladoria ampliou sua participacdo nos processos de audito-
ria e no gerenciamento de contratos, zelando pela correta aplicacio dos recursos e pela con-
sisténcia das informagoes prestadas a Agéncia Nacional de Sadde Suplementar (ANS). Através
da integracdo com os sistemas regulatérios — como SIP, SIB, DIOPS e TISS -, o setor garan-
tiu o envio tempestivo e qualificado dos dados, favorecendo a transparéncia institucional.

A analise continua dos indicadores financeiros e de desempenho operacional permitiu uma leitura
clara dos impactos orcamentarios, contribuindo para a tomada de decisdes assertivas. O acom-
panhamento das receitas e o controle de sinistralidade, associados a0 monitoramento do ticket
médio e a projecao de resultados, possibilitaram o fortalecimento do planejamento estratégico e a
antecipacao de riscos.

No ambito do ressarcimento ao SUS, observou-se um crescimento relevante nos valores apresen-
tados pela ANS, reforcando a necessidade de maior atencdo a auditoria das Autorizacoes de Bene-
ficiario Internado (ABIs) e a tramitacdo das impugnacdes. A Controladoria atuou de forma ativa na
defesa técnica da Operadora, buscando mitigar perdas e assegurar a conformidade dos processos.

O setor também obteve avancos na gestdo das notificacdes de investigacao preliminar (NIPs), solucio-
nando integralmente as demandas de 2024, com postura resolutiva e colaborativa junto aos 6rgaos
reguladores. Tais esfor¢os refletem o comprometimento com a qualidade no atendimento aos benefi-
ciarios e a constante busca por eficiéncia nas interacdes com os prestadores e com o consumidor final.

Encerrando o exercicio de 2024, a Controladoria reforca seu papel como guardia das informagoes
econdmico-financeiras da Operadora. Para os préoximos ciclos, o foco estara na qualificacao das
analises preditivas, na ampliagao da automagao de processos e no aprimoramento da interlocugao
técnica com os demais setores da organizacdao. O compromisso com a governanga, a integridade
e a sustentabilidade seguira norteando suas acdes, em sinergia com os objetivos institucionais da
Verte|Satide-Afpergs.
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Consideracoes finais

Em 2024, a Verte|Saude-Afpergs demonstrou uma notavel capacidade de adaptacdo e resiliéncia
frente aos desafios impostos pelas enchentes. A organizacdo ndo apenas corrigiu inconsisténcias,
mas também aprimorou seus processos internos, resultando em um atendimento mais eficiente e
eficaz. Este esforco é refletido no indice geral de reclamagoes na ANS, o qual permaneceu consis-
tentemente abaixo da média do setor. Isso evidencia a eficicia dos canais de primeira instincia e a
resolutividade proporcionada pelos treinamentos aplicados ao longo do ano.

Um dos destaques mais significativos foi a performance da Ouvidoria, que ndo recebeu nenhum
registro formal ao longo de 2024. Este fato reforca a efetividade dos processos implementados e a
capacidade da Operadora em solucionar demandas de forma proativa, antes que se tornem recla-
macoes formais. A auséncia de registros na Ouvidoria é um indicativo claro de que os beneficiarios
estdo sendo atendidos de maneira satisfatéria desde o primeiro contato.

Além disso, a Verte|Saude-Afpergs investiu em inovacdo e tecnologia para melhorar a experiéncia
do cliente. A implementacao de novos sistemas de gestio e a atualizacdo de plataformas digitais
facilitaram o acesso dos beneficiarios aos servicos, promovendo uma comunica¢do mais agil e
transparente. Este compromisso com a inovacio ndo apenas melhora a eficiéncia operacional,
como também fortalece a confianca dos beneficiarios na Operadora.

Olhando para o futuro, a organizacdo estd comprometida em continuar sua trajetéria de melhoria
continua. Planos estio em andamento para expandir a rede assistencial e introduzir novos pro-
gramas de saude preventiva, alinhados com as melhores praticas do setor. A Verte|Satide-Afpergs
também esta focada em fortalecer parcerias estratégicas que possam agregar valor aos seus servicos
e beneficiar ainda mais seus clientes.

Esses avancos demonstram o compromisso continuo com a qualidade no atendimento e a busca
constante por melhorias para o proximo ciclo. A Verte|Saude-Afpergs esta preparada para enfren-
tar novos desafios e aproveitar as oportunidades, sempre com o objetivo de oferecer exceléncia e
valor a todos os seus stakeholders.
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