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RESUMO

A crescente judicializagdo da saude suplementar no Brasil tem comprometido
a sustentabilidade financeira das operadoras de planos de saude e a eficiéncia do
sistema judiciario. Este estudo investiga de que modo a adogédo de programas de
compliance contribui para a constru¢cdo de uma cultura de integridade e para a
prevencgao de litigios no setor. Parte-se da hipotese de que a implementagdo dos
pilares do compliance — especialmente governanga corporativa, controles internos e
gestao de riscos — favorece a redugao das demandas judiciais e fortalece as relagdes
institucionais com consumidores, prestadores de servigos e érgaos reguladores. O
objetivo geral é demonstrar que, além de assegurar conformidade legal, mapearemos
as demais vantagens obtidas pela implementacdo de um programa estruturado de
compliance, bem como também mecanismo estratégico de mitigagcdo de riscos e
contencdo de desperdicios oriundos da litigiosidade excessiva. Os objetivos
especificos incluem identificar os principais conflitos juridicos enfrentados pelas
operadoras, descrever os pilares do compliance aplicaveis ao setor e analisar todas
as vantagens obtidas pela implementagdo de um programa robusto, como também os
mecanismos podem prevenir litigios e incentivar solugdes consensuais. A pesquisa
adota abordagem dedutiva e qualitativa, com base em revisdo bibliografica e
documental, analise jurisprudencial de decisdes dos tribunais superiores e do Tribunal
de Justica de Sao Paulo, além do exame de normativas regulatorias, com destaque
para o Decreto n°® 11.129/2022. Os resultados indicam que 88% das agdes contra
operadoras resultam em condenagdes, sendo a negativa de cobertura a principal
causa. Conclui-se que o compliance, quando estruturado de forma eficaz, constitui
ferramenta essencial a desjudicializagdo da saude suplementar, promovendo

seguranga juridica, confianga institucional e eficiéncia na gestdo dos recursos.

Palavras-chave: Direito da saude, Compliance, Desjudicializagdo, Saude

suplementar, Operadoras de planos de saude.
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INTRODUGAO

A judicializagdo da saude suplementar no Brasil tem se intensificado nos
ultimos anos, sobrecarregando o sistema judiciario e acarretando impactos financeiros
significativos para as operadoras de planos de saude, prestadores de servigos e para
o proprio funcionamento do sistema de saude. A busca constante pelo Poder
Judiciario para resolver questdes relacionadas a negativas de cobertura, reajustes de
mensalidades e a exclusdo de tratamentos fora do rol da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS) cria um cenario de inseguranga juridica, exacerbando as

incertezas regulatérias e ampliando os custos operacionais.

Este trabalho insere-se na Linha de Pesquisa 1: Saude e Protec¢ao do Individuo,
vinculada a area de concentracdao Direito da Saude: Dimensdes Individuais e
Coletivas, do Programa de Pdés-Graduacdo em Direito da Saude da Universidade
Santa Cecilia. Esta alinhado ao Projeto de Pesquisa “Direito da Saude: Aspectos
Econbémicos e Regulatérios”, ao investigar como os instrumentos de compliance,
quando aplicados pelas operadoras de saude suplementar, podem atuar como
mecanismos regulatérios e estratégicos para a proteg¢ao do individuo, especialmente

no enfrentamento da judicializagdo excessiva.

Neste cenario, o compliance constitui um instrumento estratégico para a
redugao da judicializagao. A implementagao de programas de integridade alinhados
as normas regulatorias e melhores praticas de governanga corporativa pode n&o
apenas prevenir litigios, mas também aumentar a transparéncia nas relagdes entre
operadoras e beneficiarios, promovendo maior previsibilidade nos processos
decisorios e evitando conflitos desnecessarios. O compliance, ao ser estruturado
dentro das operadoras de saude, facilita a adog¢ao de praticas preventivas e corretivas,

minimizando a exposi¢ao da empresa a riscos juridicos e financeiros.

A analise partira da hipotese de que os pilares do compliance, quando
aplicados ao setor, fortalecerdo a governanga e mapeando os beneficios de sua
implementagado, em especial, na redugao a exposigao a litigios. A presente pesquisa
partird da premissa de que a cultura de integridade contribuira para a pacificacao de
conflitos na saude suplementar e fortalecera as relagdes institucionais com

consumidores, prestadores e reguladores.



Para atingir os objetivos propostos, a pesquisa se baseia em uma abordagem
dedutiva e qualitativa, utilizara métodos de pesquisa bibliografica, documental e
analise jurisprudencial. Sera realizada uma analise de decisbes dos tribunais
superiores e do Tribunal de Justica de Sao Paulo, bem como um estudo detalhado
das normativas regulatorias aplicaveis, com énfase no Decreto n° 11.129/2022, que
regulamenta a Lei Anticorrup¢do no Brasil e orientara sobre a implementacao de

programas de compliance.

A questao central do estudo sera: como a adog¢ao de programas de compliance
podera contribuir para a desjudicializagdo da saude suplementar, reduzindo os
conflitos e os desperdicios de recursos? Para tanto, a pesquisa buscara demonstrar
que a utilizagdo do compliance como ferramenta estratégica ndo apenas facilitara a
conformidade legal, mas também reduzira os custos com litigios e melhorara a gestéao

dos recursos das operadoras de planos de saude.

Este trabalho se propde ainda a discutir a eficacia das medidas alternativas de
resolucao de conflitos, dentro do contexto do compliance, como formas de evitar a
judicializagao e promover a resolugao de disputas de maneira mais célere e eficiente.
Para alcancgar os objetivos estabelecidos, a pesquisa sera dividida nos seguintes
capitulos:

Logo no capitulo inicial, sera abordado o conceito histérico e o surgimento do
compliance, discutindo-se a origem do termo e sua evolugdo, tanto no contexto
mundial quanto no Brasil. Além disso, serdo analisadas as influéncias de legislagbes
internacionais, como o FCPA (Foreign Corrupt Practices Act) e o UK Bribery Act, no

desenvolvimento de programas de compliance no Brasil.

No capitulo seguinte, sera apresentada uma analise detalhada das principais
legislagdes internacionais e nacionais sobre compliance, destacando-se a legislagao
brasileira, como a Lei Anticorrupgao (Lei n°® 12.846/2013) e o Decreto n°® 11.129/2022,
que regulamenta a implementagao de programas de compliance. O capitulo também
fara uma comparagéo entre as legislagbes de diferentes paises e sua aplicabilidade

no Brasil.



Ja o terceiro capitulo examinara os pilares fundamentais de um programa de
compliance eficaz, com foco em governanga corporativa, controle interno, gestdo de
riscos e a importancia da alta administragdo no sucesso do programa. Este capitulo

discutira como esses pilares seréo aplicaveis ao setor de saude suplementar.

Avancgando, o proximo capitulo focara na implementagdo de programas de
compliance nas operadoras de planos de saude, analisando-se o papel da governanga
corporativa e as etapas necessarias para a implementacao eficaz de um programa de
compliance. Aqui também serdo exploradas a relagao entre compliance e a redugao

dos litigios nas operadoras.

Entdo, serdo analisadas as principais questdes juridicas enfrentadas pelas
operadoras de planos de saude, com base em dados e estudos de caso, destacando-
se a judicializagdo da saude como um obstaculo a eficiéncia do setor. O capitulo
abordara os tipos de agbes mais comuns que serao movidas contra as operadoras e

seus impactos.

Prosseguindo, sera discutido o conceito de desjudicializacdo e como o
compliance atuara para reduzir a judicializagdo, com foco na prevencéo de litigios e
na criagdo de solugdes extrajudiciais. O capitulo apresentara exemplos de boas
praticas de compliance que contribuirdo para a redugéo de processos judiciais e para

a melhoria da gestao das operadoras de saude.

Finalizar-se-a com um resumo dos principais achados da pesquisa e suas
implicagbes para o setor da saude suplementar. Este capitulo também sugerira
caminhos para a implementacdo de programas de compliance eficazes nas
operadoras e discutira as limitagdes do estudo e as possiveis dire¢cdes para futuras

pesquisas.

A introducdo do tema e a estrutura do trabalho visarao proporcionar uma
compreensao abrangente de como o compliance atuara na desjudicializagao da saude
suplementar, oferecendo solugdes praticas e eficazes para os desafios que serdao

enfrentados pelas operadoras de planos de saude.
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1. COMPLIANCE OVERVIEW

1.1. Conceito Histérico e Surgimento no Mundo.

Compliance é o conjunto de praticas, processos e controles que uma
organizagao adota para garantir que suas operagoes estejam em conformidade com
a legislacdo e com as normas internas e externas (NEGRAO e PONTELO, 2017). No
setor de saude suplementar, a implementacao de programas de compliance eficazes
nao apenas assegura a conformidade regulatoria, mas também contribui para a
construgdo de uma cultura organizacional ética, que protege a reputagdo da

operadora e minimiza os riscos financeiros e juridicos.

O conceito de compliance, derivado do verbo inglés "to comply"” (estar em
conformidade), surgiu no contexto corporativo norte-americano como resposta a
grandes escandalos financeiros e a crescente necessidade de regulamentagdo no
mercado empresarial (NEGRAO e PONTELO, 2017).

Nessa linha, apesar de algumas ferramentas implementadas pelo sistema
financeiro americano apds a grande quebra da bolsa de Nova York em 1923, da-se
como primeiro marco significativo a década de 1970, quando os Estados Unidos
enfrentaram uma série de escandalos financeiros e politicos, culminando no caso

Watergate.

O escandalo de Watergate e a crise das empresas de energia, como a Enron,
que abordaremos adiante, expuseram falhas de governanca e praticas corruptas
dentro de corporagdes e no setor publico, criando a necessidade de regras mais
rigidas e transparéncia nos negécios (CLARKE, 2017; RODRIGUES, 2020).

Em breve explicagéo a respeito, Clarke elucida que o Watergate teve inicio em
1972, quando cinco homens foram presos ao tentar invadir o escritorio do Comité
Nacional do Partido Democrata, localizado no edificio Watergate, em Washington,
D.C. Investigacdes subsequentes revelaram que a invaséo fazia parte de um esquema
maior de espionagem politica e sabotagem comandado por membros da equipe de
campanha do entdo presidente Richard Nixon. Documentos e gravagdes secretas
expuseram tentativas de encobrir as agdes ilegais, resultando na renuncia de Nixon

em 1974 para evitar um processo de impeachment. (CLARKE, 2017)
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Este escéandalo teve um impacto profundo na politica e na regulamentagao
empresarial nos Estados Unidos, imergindo a promulgacdo da Foreign Corrupt
Practices Act (FCPA), em 1977, foi o primeiro marco regulatério a exigir das empresas
a implementagao de praticas de compliance para combater o suborno de funcionarios
publicos estrangeiros. De acordo com Barbosa (2019), a FCPA foi uma resposta direta
a crescente preocupacdo com o envolvimento de empresas americanas em praticas
corruptas no exterior. A FCPA nao apenas proibia o suborno de autoridades
estrangeiras, mas também estabelecia que as empresas deveriam manter registros
financeiros precisos e sistemas de controle interno eficazes para prevenir fraudes e

garantir a transparéncia nas suas operagoes.

A FCPA influenciou a criagado de regulamentagdes em outros paises, como o
UK Bribery Act, promulgado em 2010, que ampliou a aplicagdo de compliance ao
suborno tanto no setor publico quanto privado, sem limites geograficos. Segundo
Figueiredo e Costa (2022), o UK Bribery Act representa uma das legislacbes
anticorrupgdo mais rigorosas no mundo, exigindo que empresas do Reino Unido, ou
com operagcbes em territorio britAnico, implementem politicas anticorrupgao
abrangentes, com a responsabilidade de prevenir atos de suborno dentro de sua

estrutura corporativa.

As penalidades sob a FCPA ja resultaram em algumas das maiores multas da
histéria. Entre os casos mais notaveis, extraidos dos sites oficiais da SEC e DOJ,

destacam-se:

Valor da Multa .
Empresa L CasolInfragao
(em bilhées USD)

Goldman 33 Envolvimento no escandalo do fundo soberano da
Sachs ’ Malasia.

. Subornos em muiltiplos paises, especialmente no
Airbus oL
setor de defesa e aviagao.

Envolvimento em corrupgao sistémica no Brasil, em
Petrobras
esquema de suborno e fraude de contratos.

. Subornos em varias regides, incluindo Ameérica
Siemens AG

Latina, para conseguir contratos governamentais.
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Ano daj|Valor da Multa
Empresa . L CasolInfragao
Sancgéo (em bilhoées USD)

Telia 2017 0.965 Subornos pagos a autoridades do Uzbequistao para
Company AB ’ obter contratos em telecomunicacgoes.

Fonte: Elaborada pelo autor com dados extraidos dos sites oficiais da SEC e DOJ

O escandalo da Enron, citado pela doutrina ja destacada, uma das maiores
empresas de energia dos Estados Unidos, veio a tona em 2001, quando se descobriu
que a companhia manipulava suas demonstragcdes financeiras para inflar
artificialmente seus lucros e ocultar dividas. A faléncia da Enron resultou em perdas
bilionarias para investidores e aposentados, além de abalar profundamente a

confianca no mercado financeiro.

Para Gongalves (2025) observa que, em resposta a escandalos como o da
Enron, foi promulgada a Lei Sarbanes-Oxley nos Estados Unidos, estabelecendo
normas mais rigorosas para a governanga corporativa e a atuagao das auditorias,

visando aumentar a transparéncia e a confianga no mercado financeiro.

A adogao do compliance nas empresas internacionais foi gradualmente se
expandindo a medida que novas regulamentagdes surgiam, especialmente em
mercados financeiros globais. A aplicagao do conceito de compliance foi fundamental
para melhorar a governanca e assegurar que as empresas operassem de forma ética,
transparente e dentro das normas legais estabelecidas, minimizando assim o risco de
envolvimento em escandalos que comprometeriam sua reputacdo e estabilidade
financeira (MORAES, 2018).

1.2. A Absorgao do Compliance pelo Brasil.

No Brasil, o conceito de compliance comecgou a ser discutido no final dos anos
1990 e inicio dos anos 2000. Conforme descreve Assi (2018), a necessidade de
adequacao as normativas internacionais e a crescente preocupacdo com a
transparéncia corporativa impulsionaram a adogdo de medidas mais rigorosas no

pais.
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Construindo uma linha do tempo, em 1998, houve a Resolugcdo 2.554/98 do
Banco Central do Brasil (Bacen) foi a primeira norma sobre conformidade no pais,
orientando as empresas sobre controles internos, bem como a a Lei de Combate ao
Crime de Lavagem de Dinheiro no mesmo ano. Em 2009, a Corregedoria-Geral da
Unido (CGU) e o Instituto Ethos publicaram o documento "A Responsabilidade Social

das Empresas no Combate a Corrupgao”, o primeiro guia brasileiro sobre o tema.

Também foi langada onde A Lei n® 12.683/2012 atualizando a Lei de Lavagem de
Dinheiro (Lei n° 9.613/1998), promovida com o objetivo de tornar mais eficaz o
combate a lavagem de capitais no Brasil. Essa reforma foi considerada um marco no
endurecimento das medidas legais contra esse tipo de crime, mas em principal, a lei
passou a exigir deveres de comunicagéo, registro e controle de um numero maior de
setores, fortaleceu o COAF e aumentou os poderes do Conselho de Controle de

Atividades Financeiras, centralizando a fiscalizagcao de operagdes suspeitas.

O movimento de implementacédo de programas de compliance no Brasil ocorreu
de maneira gradual, principalmente apds o impacto de escandalos como o mensaléao
e, mais recentemente, a Operacao Lava Jato, que revelou um esquema de corrupgao
envolvendo empresas publicas e privadas no Brasil. A Lei n® 12.846/2013, também
conhecida como Lei Anticorrupgao, foi um marco importante, criando um novo regime
juridico para responsabilizar empresas por atos ilicitos praticados contra a

administragao publica, incluindo corrupgao, fraude e suborno.

Dos desdobramentos mais significativos da Lava Jato, o principal fora o acordo
firmado entre o governo brasileiro, a Petrobras e o governo dos Estados Unidos. Em
2018, a estatal brasileira celebrou um acordo com o Departamento de Justica dos
EUA (DOJ) e a Securities and Exchange Commission (SEC), comprometendo-se a
pagar aproximadamente US$ 1,78 bilhdo para encerrar investigagdes relacionadas a
violagbes da Foreign Corrupt Practices Act (FCPA). O acordo previa que parte do
montante seria destinada a autoridades brasileiras para financiar programas de
combate a corrupcao e fortalecer mecanismos de compliance no pais, podendo ser
consultado no préprio sitio eletrénico da SEC americana.

A celebragao desse acordo consolidou a necessidade de um ambiente regulatério

mais rigido para as empresas brasileiras, reforgcando a importancia da cooperagao
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internacional no combate a corrupgao. Além disso, serviu como alerta para outras
companhias brasileiras e multinacionais que operam no pais, incentivando-as a adotar
politicas mais rigorosas de conformidade e governanga corporativa, importancia

referendada pela obra de Pontin et al. (2020).

De acordo com Lima (2021), a Lei Anticorrup¢cao é um reflexo da crescente
presséao internacional para que os paises aderissem as normas globais de combate a
corrupgao, especialmente com a crescente integragao do Brasil nos mercados globais
e a necessidade de cumprir os requisitos da Organizagdo para Cooperagao e
Desenvolvimento Econémico (OCDE) e do Grupo de Agéo Financeira Internacional
(GAFI). A legislacao brasileira impbs as empresas a obrigagdo de adotar programas
de integridade e sistemas de compliance com o objetivo de prevenir praticas ilicitas e
garantir que a ética fosse parte integral da governanga corporativa.

A Lei Anticorrupgao brasileira segue uma linha similar a da FCPA, mas com
algumas diferengas substanciais. Por exemplo, a responsabilidade objetiva das
empresas pela pratica de atos corruptos, independentemente da comprovagao de dolo
ou culpa, € uma das principais inovagdes da legislacao brasileira. De acordo com Silva
(2019), isso significa que as empresas podem ser responsabilizadas mesmo sem a
participagdo direta de seus gestores ou funcionarios, caso seja comprovado que
falharam em estabelecer mecanismos de prevencao adequados para evitar a

corrup¢ao dentro de suas estruturas.

Além disso, conforme menciona Souza (2020), a Lei Anticorrupgado impde a
empresa nao apenas a responsabilidade legal de combater a corrupgao, mas também
a obrigacao de demonstrar que tomou as medidas necessarias para mitigar os riscos
de suborno e fraudes, com énfase na criagdo de uma cultura de ética e transparéncia

dentro da organizagao.

A Lei n°® 13.303/2016, conhecida como Lei das Estatais, também representou um
avancgo significativo para o compliance no Brasil, exigindo que empresas publicas
adotassem mecanismos de governanga e controles internos mais rigorosos. Como
enfatizam Miragem et al. (2022). Essa legislagdo exigiu que empresas publicas
adotassem mecanismos de governanga mais rigorosos, reduzindo riscos de corrupgao

e favorecimento indevido. Essa legislagdo impds critérios para nomeagédo de
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administradores e diretores, além de estabelecer diretrizes para licitagdes e contratos,

minimizando os riscos de corrupcao e favorecimento indevido.

Mais um aspecto relevante na evolugdo do compliance no Brasil foi a entrada em
vigor da LGPD, em 2020. Inspirada no Regulamento Geral de Prote¢ao de Dados
(GDPR) da Uniao Europeia, a LGPD estabeleceu diretrizes rigidas para o tratamento
de dados pessoais, exigindo que empresas e 6rgédos publicos adotassem medidas
para garantir a privacidade e seguranca das informagdes. Segundo Pontin et al.
(2020), essa norma trouxe diretrizes rigidas para o tratamento de dados pessoais,
exigindo que empresas adotassem medidas para garantir a privacidade e seguranca
das informacgdes. A conformidade com a LGPD tornou-se um novo desafio para os
programas de compliance, que passaram a incluir medidas especificas para o

tratamento e armazenamento seguro de dados pessoais.

Outro avanco significativo ocorreu com a publicagdo do Decreto n° 11.129/2022,
que atualizou a regulamentagdo da Lei Anticorrupgdo e trouxe critérios mais claros
para a avaliagdo da efetividade dos programas de compliance no Brasil. Conforme
destaca Pontin et al. (2020), esse decreto detalhou elementos essenciais para um
programa de integridade eficaz, como o comprometimento da alta administracao,

analise de riscos e monitoramento continuo.

Esse decreto detalhou elementos essenciais para um programa de integridade
eficaz, como o comprometimento da alta administrag&o, analise de riscos, canais de
denuncia independentes e agdes continuas de monitoramento e auditoria. Além disso,
reforgou a importancia da governanga corporativa e da transparéncia nas relagdes

empresariais e com o setor publico.

Atualmente, o compliance no Brasil estda em constante evolugéo, sendo adotado
por empresas de diversos setores, incluindo saude, financeiro, tecnologia e
infraestrutura. A disseminagcdo de normas internacionais e a exigéncia de praticas
mais rigorosas por parte de investidores e 6rgaos reguladores tém consolidado o

compliance como um elemento essencial da governanga corporativa no pais.

Conforme afirmam Pontin et al. (2020), a exigéncia de praticas mais rigorosas por

parte de investidores e 6rgaos reguladores tem consolidado o compliance como um
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elemento essencial da governanga corporativa no pais, dessa forma, sua
implementacgao eficaz ndo apenas reduz riscos legais e financeiros, mas também
fortalece a reputacdo e a competitividade das organizagdes no mercado global. A
tendéncia € que, com o amadurecimento das regulamentagdes e a fiscalizagdo mais
rigorosa por parte dos 6rgdos competentes, como destacam Figueiredo e Costa
(2022), a tendéncia € que o compliance se torne um pilar cada vez mais essencial

para o crescimento sustentavel das empresas no Brasil.
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2. PANORAMA DA LEGISLAGAO NACIONAL E INTERNACIONAL
SOBRE COMPLIANCE.

Este capitulo tem como objetivo apresentar uma analise abrangente da
legislagdo nacional e internacional relacionada ao compliance, abordando as
principais regulamentagdes globais que influenciam a forma como as empresas
estruturam seus programas de conformidade. Além disso, a legislacao brasileira sera
analisada, destacando suas semelhangas e diferengas em relacdo as normas

internacionais.

O conceito de compliance, embora originado no direito norte-americano, vem
ganhando crescente aderéncia no ordenamento juridico brasileiro, sobretudo apds a
promulgagao da Lei n°® 12.846/2013. Segundo Marcelo Zenkner (2019), compliance
consiste: “conjunto de mecanismos internos de integridade e controle adotados pelas
organizagbes para assegurar o cumprimento de normas legais, regulamentares e
eticas”. No mesmo sentido, Lauretti e Lino (2020) ressaltam que o compliance envolve
as dimensdes de prevencgao, detecgao e resposta a condutas irregulares, sendo pilar

essencial da governanga corporativa.

A analise sera dividida em duas sec¢des principais: a primeira discutira as
legislagdes internacionais mais importantes, como a FCPA e o UK Bribery Act,
contudo, a titulo de mencdo, serdo citadas as legislagbes internacionais de
importancia; e a segunda focara nas regulamentagbes brasileiras, como a Lei
Anticorrupgéao (Lei n® 12.846/2013), e a recente regulamentagado sobre compliance no

Brasil.
2.1. Legislacao Internacional sobre Compliance.
a) Foreign Corrupt Practices Act (FCPA) dos Estados Unidos.

A FCPA, promulgada em 1977 nos Estados Unidos, € um marco na legislagéo
anticorrupgao global. Criada como resposta a escandalos politicos e empresariais da
época, essa lei tem como principal objetivo combater a corrupg¢ao transnacional,
proibindo empresas e individuos americanos de oferecerem suborno a funcionarios

publicos estrangeiros para obter vantagens comerciais. Além disso, a FCPA exige que
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as empresas mantenham controles internos rigorosos e registros financeiros precisos

para evitar fraudes e irregularidades contabeis. (BARBOSA, 2019).

Extraindo a educacgédo de Sibille, Serpa e Faria (2020), que nos destrincha o
procedimento da aplicagcao da FCPA, esta é conduzida pelo Departamento de Justica
dos Estados Unidos (DOJ) e pela Securities and Exchange Commission (SEC),
orgaos que desempenham papeéis complementares na fiscalizagdo e imposigao de
sangdes. O DOJ é responsavel pelo cumprimento da parte criminal da lei, investigando
e processando empresas e individuos envolvidos em subornos e outros crimes
relacionados. O DOJ pode instaurar agdes penais contra executivos e empresas,
levando a condenacgdes que podem resultar em penas de prisdo, multas elevadas e

outras sanc¢des criminais.

A SEC, por sua vez, fiscaliza e aplica a FCPA no ambito civil, regulando empresas
de capital aberto registradas na bolsa de valores dos EUA. Seu foco principal esta na
manutengdo de registros financeiros precisos e na implementacdo de controles
internos eficazes, garantindo que as empresas divulguem de forma transparente suas
informacdes contabeis e financeiras. Se identificadas falhas nos controles internos ou
manipulagbes contabeis para encobrir pagamentos ilicitos, a SEC pode impor
penalidades financeiras severas, além de exigir medidas corretivas e o fortalecimento

dos programas de conformidade.

A atuagao conjunta do DOJ e da SEC tem levado a investigagdes e penalidades
expressivas para empresas envolvidas em praticas corruptas. Os dois o6rgaos
frequentemente trabalham em parceria com autoridades de outros paises para
conduzir investigagdes transnacionais, ampliando o alcance da FCPA. Empresas que
violam a lei podem ser obrigadas a pagar multas bilionarias, assinar acordos de
monitoramento com as autoridades e implementar programas de compliance

rigorosos como parte das sangdes aplicadas.

Além das sanc¢des, o DOJ e a SEC incentivam a colaboracdo das empresas
investigadas por meio de programas de cooperagao e acordos de leniéncia. Empresas
que voluntariamente denunciam infragdes, colaboram com as investigacbes e
demonstram esforgos genuinos para fortalecer seus programas de integridade podem

obter redugdes significativas nas penalidades aplicadas. Esse modelo de fiscalizagéo
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agressiva e incentivos para conformidade tem feito da FCPA um dos instrumentos
mais eficazes no combate a corrupgdo empresarial globalmente, ensinado pelos

professores Falseta, Rabelo e Aratanha, in Braga e Sousa (2017).

A recente suspensio da aplicagao da FCPA pelo ex-presidente norte-americano
Donald J. Trump, anunciada em fevereiro de 2025, representa um marco controverso
no cenario internacional de integridade corporativa. A medida foi justificada pelo
governo norte-americano sob o argumento de que seria necessario revisar diretrizes
e politicas de enforcement do FCPA, com o objetivo declarado de preservar a
competitividade das empresas estadunidenses no mercado global e proteger
interesses estratégicos de seguranca nacional (Simao, Benradt e Haydn, 2025).
Embora a suspensdo tenha carater temporario, tal decisdo acendeu alertas na
comunidade internacional sobre um possivel enfraquecimento da cultura global de
integridade e do enforcement anticorrupgédo. Espera-se que as futuras diretrizes
reafirmem o compromisso dos Estados Unidos com a responsabilizacdo de atos
ilicitos no setor empresarial, evitando retrocessos na governanga transnacional e nos

marcos de cooperacio internacional anticorrupgao.

b) UK Bribery Act.

O UK Bribery Act, promulgado em 2010, é considerado uma das legislagdes
anticorrupgcao mais abrangentes e rigorosas do mundo. Diferente da FCPA, que foca
principalmente no suborno de funcionarios publicos estrangeiros, o UK Bribery Act
aplica-se a todas as formas de suborno, tanto no setor publico quanto privado. Isso
significa que empresas e individuos podem ser responsabilizados por qualquer tipo
de suborno, incluindo ofertas ou recebimento de subornos dentro de sua propria

organizagao (Figueiredo e Costa, 2022).

Além disso, o UK Bribery Act estabelece uma defesa corporativa: as empresas
podem se eximir de responsabilidade se provarem que tomaram medidas adequadas
para prevenir o suborno. Esse aspecto € um reflexo da crescente énfase na
governanga corporativa responsavel, que exige das organizagdes um esforgo proativo

para implementar politicas de integridade (Ayres e Braithwaite, 1992).
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A aplicabilidade extraterritorial do UK Bribery Act também & uma caracteristica
importante, visto que a legislagéo se aplica a qualquer empresa ou individuo envolvido
em praticas de suborno que tenham uma conexdo com o Reino Unido,
independentemente de sua localizagéo (Figueiredo e Costa, 2022). Isso torna o UKBA
um exemplo de como as legislagbes globais podem impactar organizagbes de

diferentes nacionalidades.

Pode-se destacar essas duas legislagbes por sua influéncia internacional,

embora existam outras normas relevantes que nao foram abordadas neste estudo.

c) Outras legislagdes e normas internacionais.

Além das legislagdes nacionais, tratados e diretrizes internacionais reforgam a
importancia do compliance. A Convengao Anticorrup¢ao da Organizagado para a
Cooperacéo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE), de 1997, ratificada pelo Brasil
em 2000, prevé compromissos voltados a integridade empresarial e a

responsabilizagao de pessoas juridicas.

No ambito das Nacdes Unidas, destaca-se a Convencido das Nacdes Unidas
contra a Corrupgédo (UNCAC), de 2003, que promove politicas de integridade, boa

governanga e mecanismos de controle interno.

A GDPR, aplicavel a paises da Uniao Europeia desde 2018, estabelece
diretrizes rigidas sobre o tratamento de dados pessoais, influenciando diretamente a
Lei Geral de Protecdo de Dados brasileira (LGPD). A GDPR reforga o principio da
responsabilidade proativa (accountability), exigindo que empresas demonstrem a
eficacia de seus sistemas de conformidade.

As normas ISO, em especial a ISO 37001 (sistemas de gestédo antissuborno) e
a ISO 37301 (sistemas de gestao de compliance), fornecem parametros técnicos para
a estruturacdo, implementagcédo e avaliacdo de programas de integridade eficazes,

com aplicabilidade as operadoras de saude e demais entes regulados.

2.2. Legislacao Nacional.

a) Lei Anticorrupgao (Lei n° 12.846/2013).



-21-

No Brasil, a Lei n® 12.846/2013, também conhecida como a Lei Anticorrupcéo,
representou um avango significativo no combate a corrupgao e no incentivo a adogao
de programas de compliance por empresas. Inspirada em legislagcbes como a FCPA,
a Lei Anticorrupgao estabelece a responsabilidade objetiva das empresas por atos de
corrupgao, independentemente da comprovagao de culpa ou dolo (SILVA, 2019). Isso
significa que as empresas podem ser responsabilizadas pela pratica de atos ilicitos,
mesmo que ndo tenha sido demonstrado que a alta direcdo tenha participado

diretamente dessas praticas.

A Lei Anticorrupcao impde sancbes severas as empresas envolvidas em
corrupgao, incluindo multas que podem atingir até 20% do faturamento bruto anual da
empresa, além de outras penalidades, como a suspensio de contratos com o poder
publico (ASSI, 2018). Em contrapartida, a lei oferece um beneficio de redugao de pena
para as empresas que implementem programas de compliance eficazes e

demonstram esforgo para prevenir atos de corrupcao (LIMA, 2021).

Segundo Souza (2020), uma das inovagdes mais importantes da Lei
Anticorrupgao é a exigéncia de programas de integridade, o que obrigou as empresas
brasileiras a adaptar suas praticas de governanga corporativa para atender aos novos
requisitos legais. A adogédo de programas de compliance passou a ser vista nao
apenas como uma recomendagdo, mas como uma exigéncia para empresas que

desejam operar de maneira legal e ética no Brasil.
b) Decreto n°® 11.129/2022 - Regulamentagao da Lei Anticorrupgao.

Em 2022, o Decreto n° 11.129, regulamentou aspectos da Lei Anticorrupgao,
detalhando os requisitos para a implementacdo de programas de integridade nas
empresas e as melhores praticas para garantir a conformidade com as normas
anticorrupcao (BRASIL, 2022). O decreto € um passo importante para aprimorar a
aplicagao da Lei Anticorrupcao, especialmente no que se refere as agdes das

empresas no combate a corrupcao e no fortalecimento da transparéncia.

O decreto estabelece critérios claros para a avaliagdo dos programas de
compliance, destacando a importancia de uma estrutura soélida de governanca

corporativa e a necessidade de um compromisso da alta administragcdo para a
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implementagao e supervisdo continua dessas praticas (BRASIL, 2022). As empresas
que cumprirem esses requisitos podem se beneficiar de uma reducido nas sancodes

em caso de violagao das normas.

Conforme ressalta Figueiredo e Costa (2022), o decreto detalhou critérios
essenciais para programas de integridade eficazes, incluindo auditorias e

monitoramento continuo.

Além de estruturar os programas de integridade, o decreto também
regulamenta o acordo de leniéncia, previsto no artigo 16 da Lei Anticorrupgao. Esse
mecanismo, conforme basilar o professor Antonik (2016), possibilita que empresas
envolvidas em atos ilicitos colaborem com as investigagdes, fornecendo informacgdes
relevantes as autoridades em troca de uma redugao nas penalidades aplicaveis. Para
que o acordo seja firmado, a empresa deve cessar completamente sua participagéo
nas infragdes, admitir sua responsabilidade e demonstrar a efetividade das medidas
de compliance adotadas para evitar novas irregularidades. Dessa forma, o acordo de
leniéncia ndo apenas auxilia na responsabilizagdo dos envolvidos, mas também
incentiva a cultura de autorregulagdo e a melhoria continua dos programas de

compliance corporativo.

No que diz respeito as penalidades, o decreto reafirma a possibilidade de
aplicagcao de multas que podem chegar a 20% do faturamento bruto da empresa, além
de sang¢des administrativas que incluem a proibicdo de receber incentivos fiscais e a
dissolugdo compulséria em casos de violagbes graves. Essas puni¢cdes reforcam a
necessidade de um programa de compliance estruturado, garantindo que as
organizagdes adotem praticas de conformidade que minimizem riscos e assegurem

maior transparéncia nas operacoes.

O fortalecimento da legislagao brasileira por meio do Decreto n°® 11.129/2022
alinha o pais as melhores praticas internacionais, contribuindo para um ambiente de
negoécios mais seguro e confiavel. Dessa forma, a adogcdo de medidas rigorosas de
integridade corporativa n&do apenas pode reduzir a exposi¢do a riscos legais e
financeiros, mas também promove a governancga ética e sustentavel dentro das

empresas.
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c) O Papel da Controladoria-Geral da Uniao (CGU).

A Controladoria-Geral da Unido (CGU) desempenha um papel central na
aplicacéo e fiscalizag&o da Lei Anticorrupgao e do Decreto n°® 11.129/2022. Tanto que
editou o Guia de Diretrizes para Empresas Privadas, e como apoia Pontin et al. (2020),
esse orgao fiscaliza a integridade corporativa, conduz investigagdes e aplica sangdes
contra empresas que violam normas de conformidade, sendo o principal érgéo
responsavel pelo monitoramento da integridade e conformidade das empresas que
mantém relagdes com a administragao publica. A CGU atua na prevencio e combate
a corrupgao, na implementacao de politicas de integridade e na fiscalizagdo de

irregularidades em contratos e licitagdes publicas.

No ambito da Lei Anticorrupgao, a CGU é responsavel por instaurar processos
administrativos de responsabilizagcdo (PAR) contra empresas suspeitas de atos
ilicitos, conduzindo investigagdes que podem resultar em sangbes severas. A
fiscalizagdo ocorre por meio de auditorias, analises de denuncias, cruzamento de
dados e parcerias com outros 6rgaos de controle, como o Tribunal de Contas da Uniéao
(TCU) e o Ministério Publico Federal (MPF). Além disso, a CGU tem um papel
fundamental na definigdo de parametros para a avaliagdo da efetividade dos
programas de compliance das empresas, verificando se as praticas adotadas sao

suficientes para prevenir e detectar atos ilicitos.

Seguindo para os acordos de leniéncia também s&o conduzidos pela CGU em
parceria com a Advocacia-Geral da Unido (AGU). Esses acordos permitem que
empresas envolvidas em atos ilicitos colaborem com as investigagcbes e adotem
medidas corretivas em troca de beneficios, como a redugcdo de multas e a
possibilidade de continuar firmando contratos com o setor publico. Para formalizar um
acordo de leniéncia, a empresa precisa admitir sua responsabilidade, cessar as
praticas ilegais e fornecer provas relevantes para as investigagbes, além de se

comprometer a aprimorar seu programa de integridade.

As penalidades aplicadas pela CGU as empresas infratoras variam conforme a
gravidade das infragdes e o nivel de cooperacao da organizagéo. As sangdes incluem
multas que podem chegar a 20% do faturamento bruto da empresa no ultimo exercicio

fiscal e a inclusdo no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (CNEP), o que impede
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a participagdo em novas contratagbes com o setor publico. Nos casos mais graves, a

CGU pode recomendar a dissolugdo compulséria da empresa.

A atuacdo da CGU, aliada a uma legislagao anticorrupc¢éo rigorosa, fortalece a
governanga corporativa e incentiva as empresas a investirem em compliance. Ao
estabelecer mecanismos eficazes de controle e transparéncia, o 6érgao contribui para
um ambiente de negocios mais ético e sustentavel, reduzindo a judicializagdo de
conflitos e prevenindo desperdicios financeiros e administrativos, e encontramos todo
este estudo baseado no Guia de Diretrizes para Empresas Privadas ja citado,

construido pela prépria CGU (2024).

No ambito da saude suplementar, a Agéncia Nacional de Saude Suplementar
(ANS) tem estimulado a adogao de praticas de compliance por meio de normativos
como a RN n°®443/2019, que reforca a importancia de mecanismos de controle interno,
gestao de riscos e auditoria. Essa vinculag&o regula a atuagéo das operadoras diante
dos principios de eficiéncia, transparéncia e responsabilidade.

2.3. Comparagao entre as legislagoes.

A regulamentagao do compliance tem um impacto direto na desjudicializagao e
na mitigacdo de desperdicios dentro das organizagdes, especialmente no setor da
saude e nas relagées empresariais. A implementacéo de legislagdes rigorosas como
a FCPA e o UK Bribery Act, segundo Pontin et al. (2020) ajudou a estabelecer padrdes
globais que incentivam as empresas a adotarem medidas preventivas, reduzindo a
necessidade de litigios e assegurando um ambiente corporativo mais transparente e

previsivel.

No Brasil, a Lei Anticorrupcao e o Decreto n° 11.129/2022 desempenham um
papel crucial na redugcéo de disputas judiciais e no fortalecimento da governanga
empresarial. A criagdo de programas de compliance robustos, aliada a mecanismos
eficientes de controle interno, evita fraudes, irregularidades e ineficiéncias
operacionais, 0 que se traduz na diminuicdo de processos judiciais € na melhor

alocagao de recursos, nos moldes de Antonik (2016).
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Além disso, a conformidade com a legislagao vigente permite que as empresas
atuem de maneira mais eficiente, reduzindo desperdicios financeiros e operacionais,
como pagamentos indevidos, falhas em contratagdes e processos administrativos mal
geridos. A otimizag&do desses processos resulta ndo apenas em economia financeira,

mas também em maior credibilidade e competitividade no mercado.

A seguir, uma tabela comparativa entre a FCPA, o UK Bribery Act e a Lei
Anticorrupc¢ao brasileira. Esta comparagao evidencia as semelhancgas e as diferengas

entre as legislagcbées, com foco nos aspectos mais relevantes para as empresas que

buscam garantir a conformidade com os regulamentos anticorrupgao:

FCPA (EUA)

UK Bribery Act (Reino
Unido)

Lei
(Brasil)

Anticorrupgao

Ano

Promulgacao

2010

2013

Objetivo Principal

Combater suborno de

funcionarios publicos
estrangeiros e  exigir

transparéncia financeira.

Combater suborno no setor
publico e privado, sem

distingédo de pais.

Responsabilizar

empresas privadas por
atos Ilicitos praticados
contra a administracao
publica, incluindo

suborno e fraudes.

Suborno

Publico/Privado

Foca em subornos a
funcionarios publicos

estrangeiros.

Foca em subornos tanto no
setor publico quanto no

privado.

Foca em suborno
contra a administragao
publica, mas também
aplica a empresas

privadas.

Cobertura

Geografica

Aplica-se a empresas
americanas e
estrangeiras que
negociam em mercados

financeiros dos EUA.

Aplica-se a  empresas
britnicas e a todas que
realizam negécios no Reino

Unido.

Aplica-se a todas as
empresas brasileiras e
estrangeiras que

operam no Brasil.

Sancoes

Empresas e outras
entidades: multa maxima
de US$ 25 milhdes por

violagéo. Individuos:

penas maximas de 20

Multas ilimitadas para
empresas, prisdao de até 10
anos para pessoas fisicas,

destituicdo de cargo de

administrador, proibicdo de

Multa: 0,1% a 20% do
faturamento bruto do
exercicio anterior; se
inaplicavel, de R$ 6 mil

a R$ 60 milhdes.
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UK Bribery Act (Reinoj|Lei Anticorrupgéo

Aspecto FCPA (EUA) . .
Unido) (Brasil)

anos de prisdo e umalj|participar como diretor por||Sancdes civis:

multa de US$ 5 milhdes. ||até 15 anos e, em casos||perdimento de bens,

mais graves, dissolugdo daj|suspensao de
empresa. atividades, dissolugao
compulséria e

proibicdo de incentivos

publicos.
Empresas devem
Empresas devem manter||Empresas devem
) . adotar programas de
controles internos||implementar programas de||. )
. . . integridade, com
Requisitos rigorosos e  manterfjcompliance robustos e )
. ] ) ) mecanismos de
registros financeiros||sistemas de controle para

) . auditoria e controles
precisos. evitar subornos. )
internos.

Responsabilidade de -
. Responsabilidade
empresas por nao ter||Responsabilidade de|| . .
o objetiva das empresas,
controles adequados||empresas e individuos .
Responsabilidade . ) . sem a necessidade de
para evitar subornos,||(executivos) envolvidos em B
comprovacado de dolo
bem como pessoas||subornos.
- ou culpa.
fisicas.

Fonte: Elaborada pelo Autor.

A comparagao entre as legislagdes nacionais e estrangeiras revela a
convergéncia de principios: integridade, prevengdo, responsabilizagdo e
transparéncia. No entanto, o grau de exigéncia e fiscalizagao varia, sendo os modelos
norte-americano e britanico considerados mais rigidos e efetivos. No Brasil, embora
0os avangos sejam significativos, a efetiva implementagdo e fiscalizagdo dos

programas de compliance ainda enfrenta desafios estruturais e culturais.
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3. OS PILARES DO COMPLIANCE.

O conceito de compliance refere-se ao conjunto de praticas, politicas e
procedimentos que asseguram que uma operadora de plano de saude esteja em
conformidade com as leis, regulamentos e normas internas e externas que regem
suas atividades. No contexto brasileiro, o compliance ganhou destaque com a
promulgagao da Lei n® 12.846/2013, conhecida como Lei Anticorrupg¢éo, que trouxe a
tona a necessidade de mecanismos eficazes para a prevencido, detecgdo e

remediacao de atos ilicitos.

Este capitulo visa explorar os dez pilares fundamentais de um Programa de
Compliance, baseando-se em diretrizes internacionais e na legislagéo brasileira, com
énfase nas orientagdes da Controladoria-Geral da Unido (CGU) e nas melhores

praticas corporativas.

A implementacdo dos dez pilares do compliance é fundamental para o
desenvolvimento de um programa eficaz, na posigao de Sibille, Serpa e Faria (2020),
gue nao apenas atenda as exigéncias legais, mas também promova uma cultura ética
e transparente. A integracao desses elementos contribui para a prevengao de riscos
e fortalece a reputagao da operadora de plano de saude no mercado. A conformidade
com as legislagdes vigentes, incluindo o Decreto n® 11.129/2022, e a adogao de boas
praticas de governanga sao essenciais para o sucesso e a sustentabilidade das

organizagdes no cenario atual.

a) Suporte da Alta Administracgao.

O comprometimento da alta administracédo € essencial para o sucesso de
qualquer programa de compliance, inclusive em operadoras de planos de saude. A
liderangca deve demonstrar apoio ativo e visivel, garantindo que os valores éticos
sejam incorporados a cultura organizacional. Este pilar esta alinhado com o artigo 41
do Decreto n°® 8.420/2015 e com o Decreto n° 11.129/2022, que regulamenta a Lei
Anticorrupgéo, exigindo que a alta dire¢cado atue de forma transparente e ética.

O suporte da alta administracdo deve ser demonstrado de forma continua e
tangivel, respaldado por estudo de obra organizada por Braga e Sousa (2017),
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dissertada pela Prof. Leni Hidalgo. Isso inclui a alocagdo de recursos financeiros,
humanos e tecnoldgicos suficientes para a implementagdo e manutengcdo do
programa de compliance. A alta direcdo deve assegurar que o responsavel pelo
compliance tenha autonomia e acesso direto aos niveis mais altos da governanca

corporativa, conforme estipulado no Decreto n°® 11.129/2022 em seu art. 57, inc. |.

Além disso, é fundamental que os lideres empresariais atuem como exemplos
de comportamento ético. Eles devem participar ativamente de treinamentos, promover
a disseminacao dos valores de integridade e incluir discussdes sobre compliance nas
agendas de reunides estratégicas. A criagao de uma cultura organizacional baseada
na ética e na conformidade depende do engajamento e da postura da alta
administracdo frente as questbes de integridade, que lemos no Decreto n°
11.129/2022 em seu art. 57, inc. Il.

O mesmo Decreto, no bojo de todo o art. 57 especifica que o comprometimento
da alta administracdo deve ser evidente ndo apenas em declaragdes publicas, mas
também na adocdo de praticas que incentivem a transparéncia e a prestacao de
contas. Isso inclui a definicdo de metas de compliance, o0 monitoramento continuo dos

resultados e a implementagao de acdes corretivas sempre que necessario.

Por fim, no mesmo artigo respalda que a alta administracdo deve promover um
ambiente onde os colaboradores se sintam seguros para relatar condutas
inadequadas sem medo de retaliacdo. Isso reforca a importancia de canais de
denuncia eficazes e de uma politica clara de prote¢cao aos denunciantes, conforme

previsto na legislagéo vigente.

Portanto, gragas a este pilar, temos o que chamamos de “exemplo de imagem?”,
e os colaboradores, tanto da parte administrativa, quanto assistencial terdo um lider a

se espelhar, decorrendo facilidade no aculturamento daquele grupo.
b) Avaliacao de Riscos.

A avaliacdo de riscos em uma operadora de saude € um processo essencial
para identificar, analisar e mitigar ameacgas que possam comprometer a conformidade

regulatoria, a sustentabilidade financeira e a qualidade dos servigos prestados
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conforme Negrao e Pontelo (2017). Esse processo envolve a analise de fatores como
riscos regulatorios, operacionais, financeiros e reputacionais, incluindo o cumprimento
das normativas da ANS, fraudes em reembolsos, glosas médicas e a judicializagao
excessiva. Ferramentas como auditorias internas, analise preditiva de dados,
monitoramento de contratos e implementacéo de controles internos sdo fundamentais
para minimizar vulnerabilidades e garantir a eficiéncia da gestdo. A adog¢ao de uma
abordagem proativa na gestao de riscos contribui para a previsibilidade dos custos, a

protecdo dos beneficiarios e a sustentabilidade da operadora no longo prazo.

Este processo deve ser continuo e adaptado as mudangas no ambiente interno
e externo da empresa. A analise de riscos deve considerar fatores como o setor de
atuacao, a localizagao geografica, o perfil dos parceiros comerciais e o historico de
conformidade da operadora de plano de saude.

De acordo com o Decreto n° 11.129/2022, no art. 56, par. unico e art. 57, V, a
avaliacdo de riscos deve ser integrada aos processos de tomada de decisdo da
operadora de plano de saude, garantindo que todos os niveis hierarquicos estejam
cientes dos riscos e das medidas de mitigacao. A gestao de riscos também deve estar
alinhada com as diretrizes da ISO 31000, que orienta sobre os principios e diretrizes
para a gestao de riscos.

A realizacdo de avaliacbdes periddicas de riscos € essencial para identificar
novas ameacas e oportunidades de melhoria. Este processo deve incluir a
participacdo de diferentes areas da operadora de plano de saude, garantindo uma
visdo abrangente e integrada dos riscos. A documentagcdo e o monitoramento dos

riscos identificados sdo fundamentais para a eficacia do programa de compliance.

Existem diversas ferramentas e métodos eficazes para a avaliagao de riscos
em uma empresa, como demonstra Assi (2018). Entre eles destacam-se a Analise
SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats), que permite identificar
forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas, e a Matriz de Riscos, que classifica os
riscos com base em sua probabilidade e impacto. Outros métodos incluem a Analise
de Cenarios, que explora possiveis eventos futuros e suas consequéncias, € o0 uso de
indicadores-chave de risco (KRIs) para monitorar continuamente a exposi¢cao da

operadora de plano de saude a riscos especificos. A escolha das ferramentas deve
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considerar as caracteristicas e necessidades especificas da empresa, garantindo uma

abordagem personalizada e eficaz.
c) Cédigo de Conduta e Politicas de Compliance.

O cddigo de conduta dentro de um plano de saude é um instrumento essencial
para estabelecer padroes éticos e diretrizes claras de comportamento para
colaboradores, prestadores de servigo e parceiros comerciais. Ele assegura que todas
as agdes estejam alinhadas com os principios de transparéncia, integridade e respeito
aos direitos dos beneficiarios, reduzindo riscos de condutas inadequadas e infracoes
regulatorias, conforme ditames de Negrao e Pontelo (2017). Além disso, um cédigo
de conduta bem estruturado promove a cultura de compliance, fortalecendo a
confianga dos clientes e reguladores, prevenindo litigios e garantindo um atendimento

mais seguro e eficaz dentro do sistema de saude suplementar.

As politicas de compliance, por sua vez, detalham procedimentos especificos
para a prevencgao e deteccgao de irregularidades. Isso inclui politicas anticorrupgao, de
relacionamento com o setor publico, de gestao de conflitos de interesse e de protegao
de dados, entre outras. O Decreto n°® 11.129/2022 refor¢a a necessidade de politicas
bem estruturadas e adaptadas a realidade da operadora de plano de saude.

Entre as principais politicas que devem ser elaboradas, apontadas por Sibille,
Serpa e Faria (2020), estdo: a politica anticorrupgao, que define diretrizes para
prevenir e combater praticas corruptas; a politica de brindes, hospitalidades e
presentes, que estabelece limites e condicdes para a oferta e o recebimento de
beneficios; a politica de conflitos de interesse, que orienta sobre como identificar e
mitigar situagdes que possam comprometer a imparcialidade; e a politica de prote¢ao
de dados, que garante a conformidade com a LGPD. A importancia dessas politicas
reside no fato de que elas fornecem um quadro claro de comportamentos aceitaveis,

fortalecendo a integridade organizacional e mitigando riscos legais e reputacionais.

Portanto, implementacgao e a atualizagéo periddica do codigo de conduta e das
politicas de compliance sdo fundamentais para garantir a conformidade com as leis e

regulamentos vigentes. Além disso, é importante que todos os colaboradores sejam
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treinados e conscientizados sobre a importancia dessas diretrizes para a integridade

da operadora de plano de saude.
d) Controles Internos.

A implementacao de controles internos em uma operadora de plano de saude
e fundamental para garantir a conformidade regulatéria, a eficiéncia operacional e a
mitigac&o de riscos financeiros e juridicos. Esses controles auxiliam na detecgéo e
prevencgao de fraudes, erros em faturamento, glosas indevidas e praticas que possam
comprometer a qualidade do atendimento ao beneficiario. Além disso, possibilitam
maior transparéncia nos processos internos, asseguram o cumprimento das
normativas da ANS e fortalecem a governanga corporativa. Com um sistema de
controles bem estruturado, a operadora pode reduzir a judicializagdo, otimizar
recursos e melhorar a experiéncia do usuario, promovendo um servigo mais seguro,

eficiente e sustentavel.

Os controles internos sdo mecanismos essenciais para garantir a integridade,
a transparéncia e a eficiéncia das operacdes da operadora de plano de saude. Eles
incluem politicas, procedimentos e praticas que visam prevenir, detectar e corrigir

irregularidades, assegurando a conformidade com as leis e regulamentos aplicaveis.

De acordo com o COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Commission)?, os controles internos devem ser baseados em cinco
componentes principais: ambiente de controle, avaliagdo de riscos, atividades de
controle, informacdo e comunicagdo, e monitoramento. O Decreto n°® 11.129/2022
também enfatiza a importancia dos controles internos como ferramenta de prevengao

e detecgdo de irregularidades.

A implementacgao de controles internos eficazes requer a participagao de todas

as areas da operadora de plano de saude e o comprometimento da alta administragao,

1 COSO é um modelo de referéncia internacionalmente reconhecido para estruturago,
avaliagdo e aprimoramento de controles internos, gestdo de riscos e governanga
corporativa. Forma uma estrutura integrada que fornece principios e diretrizes para que
organizagdes alcancem seus objetivos com seguranca, por meio da efetiva gestéo de
riscos, confiabilidade das informagdes, conformidade com leis e regulamentos e
eficiéncia operacional.
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apoiado no ensinamento de Negrao e Pontelo (2017). A auditoria interna desempenha
um papel crucial na avaliacdo da eficacia dos controles e na recomendacido de

melhorias continuas.

Entre as ferramentas de detecgao de irregularidades destacam-se as auditorias
periddicas, o uso de softwares de monitoramento continuo e analise de dados (data
analytics), e a realizacdo de testes de conformidade. A ISO 19600 recomenda o uso
de indicadores de desempenho de compliance (KPIs) e revisdes independentes para
assegurar a eficacia dos controles. O COSO, por sua vez, sugere o uso de técnicas
como a segregacao de fungdes, que evita a concentracdo de poder em uma unica
pessoa, e a realizacdo de reconciliagdes e verificagdes cruzadas periddicas para
identificar discrepancias e anomalias. Essas ferramentas permitem uma deteccéo
precoce de falhas e fraudes, contribuindo para a integridade e a transparéncia

organizacional.

Assim, suma importancia da implementagcao de controles internos em uma
operadora de plano de saude reside na garantia de eficiéncia operacional,
conformidade regulatéria e mitigagao de riscos financeiros e juridicos. Esses controles
possibilitam maior transparéncia na gestao, evitando fraudes, erros administrativos e
praticas que possam comprometer a qualidade dos servicos prestados aos
beneficiarios. Além disso, asseguram o cumprimento das normativas da ANS,
reduzindo a possibilidade de sancgbes e penalidades. Um sistema de controles
internos bem estruturado fortalece a governanga corporativa, melhora a experiéncia
dos usuarios e contribui para a sustentabilidade financeira da operadora, promovendo

um ambiente mais seguro e confiavel para todos os envolvidos.
e) Treinamento e Comunicagao.

O treinamento e a comunicacao sao pilares fundamentais para a disseminagao
da cultura de compliance na operadora de plano de saude. Programas de treinamento
regulares e adaptados as necessidades especificas dos colaboradores sdo essenciais
para garantir que todos compreendam suas responsabilidades e saibam como agir
em conformidade com as politicas e regulamentos da empresa, onde Negrdo e

Pontelo (2017) citam a necessidade, principalmente na Gestao de Pessoas.
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O Decreto n°® 11.129/2022 destaca a importancia de programas de treinamento
que alcancem todos os niveis do plano de saude, promovendo a conscientizagao

sobre os riscos de corrup¢ao e as medidas preventivas.

A comunicagao eficaz, por sua vez, garante que as informag¢des sobre o
programa de compliance sejam acessiveis e compreensiveis para todos os
stakeholders, se valendo da utilizacdo de diferentes canais de comunicagdo, como
intranet, newsletters, workshops e reunides presenciais, contribui para o engajamento
dos colaboradores e para a criagdo de um ambiente organizacional baseado na ética

e na transparéncia.
f) Canais de Denuncias.

A implementacdo de canais de denuncias seguros e acessiveis é essencial
para a detecgdo precoce de irregularidades e para a promogédo de uma cultura de
transparéncia na operadora de saude. Esses canais permitem que colaboradores,
parceiros e terceiros relatem condutas inadequadas de forma confidencial e sem

medo de retaliacio.

A Instru¢do CVM n° 509/2011 exige que empresas de capital aberto no Brasil
mantenham canais para o recebimento de denuncias, assegurando o sigilo e a
protecdo dos denunciantes. O Decreto n° 11.129/2022 também estabelece a

obrigatoriedade de canais de denuncia eficazes e a protegao contra retaliagdes.

A gestdo dos canais de denuncia deve ser conduzida por uma area
independente, que garanta a imparcialidade e a confidencialidade das informagdes
recebidas. Além disso, € fundamental que a operadora promova a conscientizagao
sobre a importancia dos canais de denuncia e incentive a sua utilizagdo como uma
ferramenta de integridade, e esse tépico € abordado no Guia de Diretrizes para

Empresas Privadas, construido pela propria CGU (2024).

g) Investigagoes Internas.

Procedimentos claros para a investigacdo de denuncias e suspeitas de
irregularidades séo essenciais para a integridade do programa de compliance. As
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investigacbes devem ser conduzidas de forma imparcial, garantindo a

confidencialidade e o devido processo legal.

As investigacdes internas em planos de saude sdo essenciais para detectar e
corrigir irregularidades, fraudes e ndo conformidades que possam comprometer a
integridade da operadora. Elas permitem identificar praticas abusivas, como
superfaturamento de procedimentos, uso indevido dos servigos pelos beneficiarios e
fraudes em reembolsos, garantindo a transparéncia e a ética nas operagdes. Além
disso, as investigagdes internas fortalecem o compliance e a governanga corporativa,
mitigando riscos regulatérios e evitando sancdes da ANS e de outros 6rgaos
fiscalizadores. Ao implementar processos internos de auditoria e apuracdo de
denuncias, a operadora promove um ambiente mais seguro e confiavel para
beneficiarios, colaboradores e prestadores de servigo, reduzindo a judicializagéo e

aumentando a credibilidade da empresa no mercado.

A legislacdo brasileira, por meio da Lei n° 13.608/2018 e do Decreto n°
11.129/2022, estabelece diretrizes para a protecdo de denunciantes e a conducao de
investigacdes internas, assegurando que todas as alegacbes sejam tratadas com
seriedade e imparcialidade. A transparéncia e a documentacido adequada das
investigacdes s&o fundamentais para a credibilidade do programa de compliance.

O fluxo investigativo deve comegar com o recebimento da denuncia, que pode
ser realizada por meio de canais internos seguros e confidenciais. Apds o
recebimento, a denuncia deve ser registrada e uma analise preliminar deve ser
conduzida para determinar a veracidade e a gravidade da alegacdo. Se a denuncia

for considerada valida, uma investigacao formal deve ser iniciada.

Deste meio, a investigacédo deve seguir etapas bem definidas, que nos ajuda a
detalhar Sibille, Serpa e Faria (2020), que sao, por exemplo, coleta de evidéncias,
entrevistas com as partes envolvidas e analise de documentos pertinentes. E
fundamental que o processo seja conduzido com isen¢do, garantindo que todas as
partes sejam ouvidas e que os direitos dos envolvidos sejam respeitados.
Ferramentas de auditoria forense e analise de dados podem ser utilizadas para

identificar padrdes e indicios de irregularidades.
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Durante o processo, é importante manter um registro detalhado de todas as
etapas da investigagdo, incluindo decisbes tomadas, evidéncias coletadas e
entrevistas realizadas. O acompanhamento da denuncia deve ser transparente,
garantindo que o denunciante receba informag¢des sobre o andamento do processo,
sempre que possivel, sem comprometer a confidencialidade da investigagao.

Ao final da investigacdo, um relatorio detalhado deve ser elaborado,
apresentando as conclusdes e recomendando agdes corretivas, se necessario. Este
relatério deve ser encaminhado a alta administracdo e, quando apropriado, ao
conselho de administragao ou ao comité de auditoria, assegurando que as decisdes

sejam baseadas em informagdes precisas e imparciais.

Vale lembrar que a transparéncia no reporte dos resultados é fundamental para
manter a confianga dos colaboradores e da alta administragdo no programa de
compliance. A isencdo e a eficiéncia na condugdo das investigagdes internas
fortalecem a cultura de integridade da operadora de plano de saude e contribuem para

a prevencgao de futuras irregularidades.

Entao concluimos que as investigagdes internas em planos de saude garantem
a detecgdo precoce de irregularidades, a transparéncia nas operagdes e a
conformidade com normativas regulatérias, como as diretrizes da ANS. Elas
asseguram que fraudes, erros administrativos e condutas antiéticas sejam
rapidamente identificados e corrigidos, evitando prejuizos financeiros e sangdes
legais. Além disso, garantem a prote¢cao dos beneficiarios contra praticas abusivas,
fortalecem a governanga corporativa € promovem um ambiente organizacional mais
integro e confiavel. A implementacdo de investigagdes internas eficazes também
reduz a judicializagdo, melhora a reputagdo da operadora e reforga a cultura de ética
e conformidade dentro da instituicao.

h) Due Diligence.

A due diligence, ou diligéncia prévia, nas palavras de Sibille, Serpa e Faria
(2020), € um processo meticuloso que envolve a verificagdo cuidadosa de terceiros,
parceiros comerciais e processos de aquisicdo com o objetivo de identificar riscos

potenciais. Este pilar € fundamental para assegurar que a operadora de plano de
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saude nao se envolva inadvertidamente em atividades ilicitas, protegendo sua

integridade e reputacéo no mercado.

Aplicada em planos de saude, € um processo essencial para avaliar riscos,
assegurar a conformidade regulatéria e garantir a integridade nas relagées comerciais
e operacionais. Esse procedimento consiste em uma analise criteriosa de aspectos
financeiros, juridicos, operacionais e reputacionais da operadora e seus parceiros,
permitindo identificar possiveis fraudes, conflitos de interesse e irregularidades

contratuais.

No contexto da saude suplementar, a due diligence € fundamental para verificar
a idoneidade de prestadores de servigos, fornecedores e parceiros, minimizando
riscos de corrupgao, fraudes em faturamento e descumprimento das normas da ANS.
Além disso, auxilia na tomada de decisbes estratégicas, como fusbes, aquisicoes e
contratagcdo de novos servigos, assegurando maior seguranga juridica e

sustentabilidade financeira a operadora.

O Decreto n° 11.129/2022, no art. 57, Xlll, enfatiza a importancia da due
diligence na prevencgao de atos lesivos contra a administragdo publica, destacando a
necessidade de avaliar o historico e a integridade dos parceiros comerciais antes de
firmar contratos. Esse processo nao deve ser encarado como uma atividade pontual,
mas sim como um procedimento continuo, que inclua a analise de documentos,

entrevistas e a verificacdo de informagdes em fontes publicas e privadas.

Seu fluxo pode ser dividido em etapas bem definidas, que garantem uma
abordagem sistematica e eficaz. Seu primeiro passo é definir o escopo e os objetivos
da due diligence. Isso envolve a identificagdo das areas que precisam ser avaliadas,
como aspectos financeiros, legais, ambientais, regulatoérios e reputacionais. O
planejamento deve considerar o contexto do relacionamento comercial e os riscos
inerentes ao setor de atuacdo. Uma due diligence em uma fusao ou aquisi¢ao, por
exemplo, pode demandar uma analise mais aprofundada do que a contratagdo de um

fornecedor local.

Com o escopo definido, inicia-se a fase de coleta de dados relevantes sobre a

parte avaliada. Isso inclui documentos corporativos, demonstragcdes financeiras
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auditadas, historico de litigios, informagdes de compliance anteriores e antecedentes
dos principais executivos. Além disso, deve-se buscar informacdes em bases de
dados publicas e privadas, como listas de sangdes internacionais, registros de

processos judiciais e midias especializadas.

Nesta etapa, as informacdes coletadas sao analisadas de forma critica para
identificar potenciais riscos. A utilizacdo de ferramentas como listas de sancgdes,
registros publicos, e bases de dados de integridade facilita a identificacdo de
problemas ocultos, como envolvimento em corrupcdo, fraudes financeiras ou
violagdes ambientais. A analise deve considerar a probabilidade de ocorréncia dos

riscos e o impacto potencial para a operadora de plano de saude.

As entrevistas com stakeholders internos e externos sdo fundamentais para
confirmar a veracidade das informacdes obtidas. Durante essas conversas, € possivel
esclarecer duvidas, obter novos insights e identificar possiveis inconsisténcias. As
verificagbes cruzadas de dados ajudam a validar as informagdes e a garantir que

nenhum detalhe relevante seja negligenciado.

ApOs a analise detalhada, é elaborado um relatério abrangente com os achados
dainvestigac&o. O documento deve apresentar os riscos identificados, a probabilidade
de ocorréncia, o impacto potencial e as recomendagdes para mitigar os riscos
encontrados. O relatério deve ser claro e objetivo, facilitando a compreensao dos

gestores que tomaréo as decisbes com base nessas informagdes.

Com o relatério em méos, a alta administracdo pode tomar decisdes informadas
sobre a continuidade do relacionamento com o terceiro ou a realizacdo do
investimento. Se os riscos identificados forem considerados inaceitaveis, a operadora
de plano de saude pode optar por n&o prosseguir com a transagao. Alternativamente,

medidas mitigatérias podem ser implementadas para reduzir a exposigao aos riscos.

A due diligence nao termina com a decis&o inicial. E fundamental implementar
um sistema de monitoramento continuo para garantir que os riscos permanegam sob
controle durante toda a relacdo comercial. O acompanhamento deve incluir revisdes
periddicas das informacdes, auditorias internas e externas, e a atualizagao constante

das bases de dados.
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Ao adotar um processo estruturado de due diligence, a operadora de plano de
saude nao apenas minimiza sua exposi¢ao a riscos legais, financeiros e reputacionais,
mas também promove uma cultura de integridade e responsabilidade. A diligéncia
prévia eficaz fortalece a confianga nos relacionamentos comerciais e contribui para a

sustentabilidade e o sucesso a longo prazo da operadora de plano de saude.
i) Monitoramento e Auditoria.

O monitoramento e a auditoria em planos de saude sdo fundamentais para
garantir a conformidade regulatéria, a eficiéncia operacional e a mitigagcéo de riscos
financeiros e juridicos. O monitoramento continuo permite que a operadora identifique
padrdes suspeitos, como fraudes em reembolsos, glosas indevidas e descumprimento
de contratos, promovendo a transparéncia e a ética na gestdo. Ja a auditoria interna
e externa avalia a conformidade com normativas da ANS, inclusive do método citado
por Antonik (2016), assegurando que 0s processos estejam alinhados com as
diretrizes regulatorias. Além disso, essas ferramentas ajudam a detectar falhas nos
controles internos, aprimorar a governanga corporativa e evitar sangdes regulatérias.
A implementacao eficaz de um sistema de monitoramento e auditoria contribui para a
sustentabilidade financeira da operadora e melhora a qualidade dos servigcos
prestados aos beneficiarios.

O monitoramento continuo e auditorias regulares sdo necessarios para avaliar
a efetividade do programa de compliance. Estes processos ajudam a identificar falhas
e areas que necessitam de melhorias, garantindo a atualizagdo constante das politicas

e procedimentos.

A 1SO 19600, que trata das diretrizes para sistemas de gestao de compliance,
recomenda a realizagdo de auditorias internas e externas para assegurar a
conformidade e a eficacia do programa. O Decreto n° 11.129/2022, no art. 57, XV,
também estabelece a necessidade de monitoramento continuo para a eficacia do

programa de integridade.

A auditoria interna desempenha um papel crucial na identificacdo de riscos e

na recomendacao de agbes corretivas. O monitoramento continuo, por sua vez,
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garante que o programa de compliance esteja sempre alinhado com as melhores

praticas e com as exigéncias legais.

Entre as ferramentas e meios de controle recomendados pelas normas ISO e
COSO, destacam-se Indicadores de Desempenho (KPIs), utilizando de métricas
especificas para medir a eficacia das politicas de compliance e identificar areas de
risco; analises de dados e monitoramento continuo que permitem a analise de grandes
volumes de dados para identificar padrées suspeitos e prevenir irregularidades;
auditorias internas e externas com revisdes sistematicas dos processos e controles
internos para garantir a conformidade com as normas e identificar oportunidades de
melhoria; revisdes periddicas de politicas e procedimentos, com atualizagao constante
das politicas de compliance para refletir mudancgas na legislagéo e nas operagdes da
operadora de plano de saude; segregacgao de fungdes implementando controles que
impedem que uma unica pessoa tenha controle total sobre processos criticos,
reduzindo o risco de fraudes e testes de conformidade, realizando avaliagdes
regulares para verificar se os processos estdo sendo executados conforme as

diretrizes estabelecidas.

Embora estejam inter-relacionados, compliance e auditoria tém funcdes
distintas dentro da operadora de plano de saude. O compliance € responsavel pela
criacao e implementacado de politicas, procedimentos e controles que garantam a
conformidade com leis, regulamentos e normas internas. Ele atua de forma preventiva,

promovendo uma cultura de integridade e ética.

A auditoria, por outro lado, € uma funcéo independente que avalia a eficacia
dos controles internos implementados pelo compliance. Ela verifica se os processos
estdo sendo seguidos corretamente e identifica possiveis desvios ou areas de risco.
Enquanto o compliance trabalha na prevencéo, a auditoria foca na deteccédo e na

correcao de irregularidades.

A auditoria fornece a alta administracdo e ao conselho de administracdo da
empresa de saude uma visao objetiva sobre a eficacia do programa de compliance,
garantindo que a operadora de plano de saude esteja operando de acordo com as
melhores praticas e normas aplicaveis. Juntas, essas funcbes fortalecem a

governanga corporativa e promovem a sustentabilidade organizacional.
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4, APLICABILIDADE NAS OPERADORAS DE SAUDE.

A saude suplementar no Brasil, apresenta um cenario ambiguo: enquanto
indicadores econbmicos mostram sinais de recuperacdo, desafios estruturais

persistem, ameacando a sustentabilidade do setor.

Em janeiro de 2025, os planos médico-hospitalares alcangaram 52,2 milhdes
de beneficiarios, um aumento de 1,96% em relagdo ao ano anterior. Os planos
exclusivamente odontolégicos registraram 34,4 milhdes de beneficiarios, com

crescimento de 6,28% no mesmo periodo. 2

O setor registrou um lucro liquido superior a R$ 10 bilhdes em 2024, o maior
desde a pandemia, marcando sete trimestres consecutivos de desempenho positivo.
A sinistralidade média caiu para o menor nivel da série historica no quarto trimestre
de 2024.3

A ANS lancou, em margo de 2025, um novo painel dindmico para acompanhar
a Taxa de Intermediagao Resolvida (TIR), visando aumentar a transparéncia e permitir

um monitoramento mais preciso do setor diante das demandas registradas. *

A negativa de procedimentos por parte das operadoras tem levado muitos
beneficiarios a recorrerem a Justica para garantir o atendimento, gerando custos

inesperados e pressionando o sistema como um todo.

2 AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR. Panorama da Satide Suplementar — 52 Edi¢éo. Rio de Janeiro: ANS, 2024.
Disponivel em: https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/acesso-a-informacao/perfil-do-setor/dados-e-indicadores-do-

setor/publicacoes/panoramasaudesuplementar05_ed01_ago_2024.pdf. Acesso em: 5 maio 2025.

3 AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR. Relatério Anual de Gestdo e de Atividades — Exercicio 2023. Rio de
Janeiro: ANS, 2024. Disponivel em: https://lwww.gov.br/ans/pt-br/assuntos/noticias/sobre-

ans/RelatorioanualdegestoRAG2023.pdf. Acesso em: 5 maio 2025.

4 AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR (ANS). ANS assina acordo de cooperagéo técnica com o CNJ. Rio de
Janeiro:  ANS, 2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ans/pt-br/assuntos/noticias/sobre-ans/ans-assina-acordo-de-

cooperacao-tecnica-com-o-cnj. Acesso em: 26 maio 2025.
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Apesar da reducdo na sinistralidade média, as despesas assistenciais
continuam elevadas, impulsionadas por fatores como o envelhecimento populacional

e a incorporagao de novas tecnologias e tratamentos de alto custo.

O setor ainda carece de investimentos significativos em inovagéo, tecnologia e
modelos de gestdo mais eficientes, o que poderia contribuir para a redugao de custos

e melhoria da qualidade do atendimento.

Hoje, o setor enfrenta uma crescente pressao para adotar praticas de
compliance mais eficazes. Isso ocorre devido a complexidade das regulamentagdes
gue regem o setor e a necessidade de garantir que as operadoras cumpram as leis e
as melhores praticas de governanga corporativa. A introdu¢do de normas como a Lei
Anticorrupcgéao (Lei n® 12.846/2013), além de exigéncias internacionais como a FCPA
e o UK Bribery Act, tornou o compliance uma ferramenta essencial para a

sustentabilidade e credibilidade das operadoras de saude.

Ao investigar a aplicagcdo do compliance como instrumento estratégico de
gestdo, prevencado de litigios e promogao da governanga no setor de saude
suplementar, encontra plena ressonancia em outras produgdes académicas que
exploram a eficacia desse instituto juridico em distintos segmentos da saude privada.
Entre elas, destaca-se a obra do discente deste Programa de Mestrado Dr. Marcio
Goncalves Felipe, intitulada A Aplicacdo do Compliance em Hospitais Privados para
Prevencéo de Erro Médico e Mitigagdo de Danos (2022), a qual oferece importante
referencial comparativo e corrobora diversos achados desta pesquisa.

Em primeiro lugar, aquele e este trabalho, convergem quanto a concepgéao do
compliance como ferramenta essencial de mitigagao de riscos e de fortalecimento das
praticas institucionais, superando sua fungdo meramente formal ou normativa. Felipe
(2022) sustenta que o compliance, ao ser incorporado a rotina assistencial hospitalar,
viabiliza a construcéo de estruturas preventivas voltadas a reducao de falhas clinicas
e a responsabilizagdo institucional, mediante a adogdo de condutas éticas, codigos
internos e mecanismos de monitoramento sistematico. Do mesmo modo, esta
dissertagao demonstrou que a implementagéao soélida de programas de integridade nas

operadoras de saude repercute diretamente na racionalizagédo de demandas judiciais
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e na prevengao de passivos regulatérios, funcionando como eixo estruturante da

governanga institucional.

Em segundo plano, observa-se consonancia na valorizagdo da cultura de
integridade e do papel pedagdgico do compliance. Enquanto Felipe (2022) destaca
qgue o sucesso de qualquer programa de conformidade exige o comprometimento da
alta gestao, treinamento continuo dos profissionais de saude e incorporagdo dos
valores éticos ao cotidiano hospitalar, esta dissertacdo defende que a consolidagao
de uma cultura de integridade nas operadoras € condi¢cao indispensavel para que
ferramentas como a Notificagdo de Intermediagdo Preliminar (NIP), a ouvidoria
qualificada e os canais internos de conciliagdo sejam efetivamente eficazes na

resolugao extrajudicial de conflitos.

Ha ainda forte convergéncia quanto ao papel do compliance na prevencgéao da
judicializagdo. Embora com recortes distintos — Felipe focando nos litigios por erro
meédico e esta dissertagdo como pode auxiliar nos efeitos da judicializagdo — ambos
sustentam que programas de compliance bem estruturados reduzem a incidéncia de
demandas judiciais ao promoverem transparéncia, padronizagdo de condutas, e

valorizagéo dos direitos dos pacientes e beneficiarios.

No que tange a governanga e a conformidade regulatéria, ambos os trabalhos
reconhecem a necessidade de alinhamento normativo as diretrizes da Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS), aos protocolos de acreditacdo hospitalar e
aos marcos legais nacionais e internacionais. Felipe (2022) identifica que a fungéo
social do compliance vai além do cumprimento legal, implicando responsabilidade
institucional frente aos direitos fundamentais a saude e a dignidade humana, ideia
igualmente defendida nesta dissertagdo, especialmente no tocante a promogéo de
relagdes contratuais mais equilibradas e a sustentabilidade do sistema.

Por fim, destaca-se a convergéncia na defesa da abordagem multidisciplinar
do compliance. Felipe (2022) propde que o programa de integridade em hospitais deve
envolver setores diversos — juridico, assistencial, administrativo e de governanga —de
forma integrada, para garantir sua efetividade. Tal proposi¢cao reforca a tese ora

defendida, segundo a qual o compliance nas operadoras de saude deve transcender
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barreiras  departamentais, constituindo-se como vetor transversal de

institucionalizacao da ética, da eficiéncia e da responsabilizacao.

Assim, ao dialogar com a obra de Felipe (2022), esta pesquisa reforga sua
hipotese central e amplia sua legitimidade académica, revelando que as praticas de
compliance, tanto em hospitais privados quanto em operadoras de planos de saude,
compartilham fundamentos, desafios e finalidades comuns, sobretudo no que se
refere a desjudicializagdo e ao fortalecimento da confianga dos usuarios no sistema

de saude suplementar.

Apo6s analise de trabalho proximos, cabe a este capitulo visa analisar a
aplicabilidade do compliance nas operadoras de planos de saude, abordando os
desafios enfrentados pelas empresas, as melhores praticas para a implementacao de
programas de compliance e os impactos dessas praticas na reducado de riscos
juridicos, custos operacionais e na melhoria da qualidade do atendimento ao

consumidor.

4.1 Principais Desafios na Implementagao do Compliance nas Operadoras de

Saude.
4.1.1 Complexidade Regulatéria

O setor de saude suplementar no Brasil € um dos mais regulamentados devido
a sensibilidade dos servigos prestados e a necessidade de proteger os direitos dos
consumidores. Operadoras de planos de saude estdo sujeitas a um vasto conjunto de
normas e resolugdes, emitidas principalmente pela Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS). Esta agéncia regulamenta o setor e garante que as operadoras
cumpram as diretrizes estabelecidas, visando a qualidade dos servigos e a

transparéncia nas relagdes com os beneficiarios.

A ANS emite normativas como a RN n°® 63/2003, que trata da variagao de
precos por faixa etaria, e a RN n° 323/2013, que exige a criagdo de unidades de
ouvidoria nas operadoras, além de regulamentar a cobertura minima dos planos de

saude. Essas resolugbes impactam diretamente a gestdo interna das operadoras,
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obrigando-as a adotar praticas de conformidade que se ajustem as exigéncias da

agéncia.

Um dos maiores desafios enfrentados pelas operadoras € a complexidade
regulatoria do setor. Além das resolugdes da ANS, as operadoras precisam se ajustar
a uma série de regulamentacbes federais, estaduais e municipais que mudam
frequentemente. Para se manterem em conformidade, as operadoras devem adaptar
seus processos internos de maneira agil, algo que exige sistemas internos flexiveis,
como destacou Pontin et al. (2020). Essas mudangas continuas exigem investimentos

consideraveis em tecnologia, treinamento e auditorias para garantir a conformidade.

Ademais, o Decreto n® 11.129/2022, que regulamenta a Lei Anticorrupgéo,
impd&e novas obrigagdes para as operadoras, como a criagao de sistemas de controle
e auditoria internos para prevenir fraudes e corrupcdo. A implementagao dessas novas
obrigac¢des, somadas as regulamentagdes especificas do setor de saude, adiciona
mais complexidade ao trabalho das operadoras, exigindo esfor¢os adicionais em

termos de recursos e reestruturacao interna.

Conforme relatado pela Controladoria-Geral da Unidao (CGU), cerca de 41%
das operadoras enfrentam dificuldades em adaptar seus sistemas de compliance as
mudangas nas regulamentacdes da ANS e da Lei Anticorrupgao. Essa dificuldade em
se adaptar rapidamente pode resultar em penaliza¢des financeiras significativas e

afetar a credibilidade e a sustentabilidade das operadoras no mercado.

A crescente complexidade dos sistemas de saude e a ampliagdo das
obrigagdes regulatérias impdem as instituicées do setor uma reconfiguragéo das suas
praticas organizacionais. Nesse contexto, o compliance emerge como instrumento de
governanga institucional capaz de assegurar a conformidade legal, a integridade dos
processos e a prevengao de riscos ético-juridicos. Silva (2021) destaca que o
compliance, ao ser incorporado ao setor da saude, ndo deve restringir-se a
reproducdo de modelos empresariais tradicionais, mas sim ser reinterpretado a luz
das especificidades do direito a saude, da dignidade da pessoa humana e do interesse

publico envolvido nas atividades assistenciais.
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A autora propde uma visao critica e propositiva, sustentando que o
compliance na area da saude deve se comprometer com a efetividade de direitos
fundamentais, superando o viés meramente normativo e instrumental. Para tanto,
aponta a necessidade de desenvolver programas que incorporem principios de justica
sanitaria, equidade no acesso e responsabilidade social das organizagdes
prestadoras de servicos, publicas ou privadas. Essa concepcao reforga o
entendimento adotado na presente dissertagdo, segundo o qual o compliance, quando
vinculado a uma cultura institucional de integridade e centrado no paciente ou
beneficiario, contribui ndo apenas para o cumprimento legal, mas também para a

qualificagdo das praticas assistenciais e a redugao de litigios.

4.1.2 Resisténcia Cultural e Falta de Conscientizagao.

A cultura empresarial reflete os valores, crengas e praticas que orientam o
comportamento dentro das organizagdes, influenciando desde a tomada de decisdes
até o relacionamento com clientes e colaboradores. No Brasil, observa-se uma
crescente valorizacdo da ética, da transparéncia e da responsabilidade social,
impulsionada tanto por exigéncias regulatorias quanto por uma sociedade mais
consciente e conectada, que cobra posturas coerentes e sustentaveis das empresas.
Essa transformacéo cultural reflete também os anseios por mudancas mais amplas

no proprio tecido social brasileiro.

A resisténcia cultural nas operadoras de saude € um dos maiores desafios para
a implementacéo eficaz de programas de compliance. Embora o compliance seja um
fator crucial para garantir a conformidade regulatdria e a integridade organizacional,
muitas operadoras ainda enfrentam dificuldades significativas ao tentar incorporar
essas praticas em sua cultura organizacional. Pode ser vista em diferentes niveis da
empresa, desde a alta administracao até os colaboradores de linha de frente, e € um
reflexo de uma percepcado errbnea sobre o compliance como um mero requisito

burocratico.

Muitas operadoras de saude veem o compliance como uma obrigagao legal

imposta externamente, ao invés de uma ferramenta estratégica que pode melhorar a
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gestdo da empresa e a relagdo com os stakeholders. A mudanga de mentalidade é
um processo lento e desafiador, particularmente em empresas com uma cultura
organizacional consolidada que prioriza resultados financeiros rapidos em detrimento
da conformidade e da ética. Organizagbes com essa abordagem de curto-prazo
muitas vezes subestimam o valor a longo prazo da conformidade com as
regulamentacgdes, considerando o compliance um custo adicional, em vez de uma
oportunidade para fortalecer a credibilidade no mercado e melhorar a eficiéncia

operacional.

De acordo com a Fundacgao Getulio Vargas (WEI, 2023), 63% dos gestores de
operadoras de planos de saude a reconhecem como um dos maiores obstaculos a
implementagao de programas de compliance. Isso reflete uma falta de compreensao
sobre o impacto positivo que a conformidade pode ter na redugado de riscos legais e

financeiros, além de uma gestao mais transparente e ética.

Mudancas séo, muitas vezes, exacerbadas pela dificuldade em compreender o
compliance como um investimento estratégico, que contribui para a sustentabilidade

e o crescimento a longo prazo da organizacgao.

Outro fator que a agrava a é a falta de treinamento e conscientizagdo dentro
das operadoras de saude. Embora muitas empresas invistam em sistemas de
compliance e recursos tecnoldgicos para atender as exigéncias legais, 0 sucesso
desses programas depende fortemente da capacidade dos colaboradores de
entenderem a importancia de suas responsabilidades e como suas agdes impactam a
conformidade com as normas. Quando os funcionarios ndo compreendem
adequadamente as politicas de compliance ou ndo percebem como essas praticas
estdo diretamente relacionadas ao seu trabalho, torna-se mais dificil integra-las a

cultura organizacional.

A pesquisa da KPMG (2024) indica que cerca de 58% das operadoras de
planos de saude enfrentam dificuldades para engajar todos os niveis hierarquicos na
adocdo das praticas de compliance, refletindo uma falha na comunicagdo e na
conscientizagdo organizacional. Muitas vezes, os colaboradores ndo compreendem
completamente o papel do compliance, o que leva a uma implementacéao incompleta

ou fragmentada dessas praticas. Isso cria um cenario onde o compliance € visto como
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uma obrigagdo de departamentos isolados, como o juridico ou o compliance, e nao

como uma responsabilidade compartilhada por toda a organizagao.

Uma solucao fundamental para vencer € a educacgao continua. O treinamento
regular e a conscientizagao sobre o valor do compliance s&o essenciais para garantir
que todos os colaboradores, independentemente de sua posigdo na organizagao,
compreendam a importancia das politicas de conformidade e sua aplicagdo no dia a
dia. A formacado deve ser adaptada as diferentes responsabilidades dentro da
operadora, abordando as normas regulatorias especificas para cada setor, além de

situacdes praticas que os funcionarios possam enfrentar.

Neves (2021) argumenta que a educacgé&o continua é crucial para transformar o
compliance em uma parte integrante da cultura organizacional. Ao promover uma
conscientizagdo mais profunda sobre as implicagcdes do compliance e sua relagao
direta com a reputacao institucional, as operadoras podem mudar a percepgao de
seus colaboradores, fazendo com que o compliance seja encarado como um aliado

estratégico e ndo como um obstaculo.

Um fator decisivo na superacao da resisténcia cultural € o envolvimento ativo
da alta administragdo. A lideranca deve ser o principal exemplo de compromisso com
a ética e a conformidade, pois sua postura tem um impacto direto na cultura
organizacional. Quando a alta gestado demonstra compromisso com os principios do
compliance e se envolve diretamente na implementacdo das politicas de
conformidade, isso envia uma mensagem clara para toda a organizagdo de que o

compliance é uma prioridade estratégica e nao apenas uma exigéncia regulatéria.

Para Oliveira (2022) destaca que o comprometimento da lideranga € essencial
para garantir que o compliance seja tratado como um valor central da operadora.
Quando os gestores lideram pelo exemplo, incentivam uma abordagem ética e
transparente que permeia todos os niveis hierarquicos da organizagao. Isso cria um
ambiente de confianga e transparéncia, onde todos os colaboradores se sentem
responsaveis pela conformidade e pela integridade da empresa.

Supera-la nao € um processo rapido ou facil, mas é essencial para garantir a

eficacia de um programa de compliance. As operadoras de saude devem adotar uma
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abordagem estratégica, com um plano claro para a transformagao cultural, que inclua
treinamento continuo, comunicacao transparente e um forte apoio da lideranga. A
mudanga cultural também exige que as operadoras demonstrem, de maneira pratica
e objetiva, os beneficios do compliance para os colaboradores. Isso pode incluir a
reducao de riscos juridicos, a prevencao de penalidades financeiras, a melhoria na

gestado e a criacdo de um ambiente de trabalho mais ético e responsavel.

Em ultima analise, a resisténcia cultural € um obstaculo significativo para a
implementagao de programas de compliance eficazes nas operadoras de saude. No
entanto, é possivel superar esse desafio por meio da educacdo continua, do
comprometimento da alta administracdo e da transformagdo gradual da cultura

organizacional.

O compliance deve ser encarado como uma estratégia, possibilitando melhorar
a gestdo da operadora e reduzir riscos, € ndo como uma mera obrigacéo legal.
Quando as operadoras conseguem integrar o compliance a sua cultura
organizacional, elas ndo apenas cumprem com as regulamentag¢des, mas também
criam um ambiente de negdcios mais ético, transparente e sustentavel, o que resulta

em beneficios, tanto para a organizagao quanto para seus beneficiarios.

4.1.3 Barreiras Financeiras e Operacionais.

A implementagdo de programas de compliance nas operadoras de saude
enfrenta, além de barreiras culturais, desafios financeiros e operacionais significativos.
Essas barreiras se manifestam principalmente nos custos elevados associados a
adocgao de medidas de conformidade e nas dificuldades operacionais que surgem ao
tentar integrar o compliance nas rotinas diarias das empresas. Para muitas
operadoras, especialmente as de menor porte, a pressao financeira e a falta de
recursos tornam a adocdo de praticas robustas de compliance um desafio

consideravel.

Uma das principais barreiras para a implementacdo de programas de
compliance eficazes € o alto custo inicial associado a essas iniciativas. Os gastos com
a contratagao de consultorias especializadas, a aquisicao de sistemas de tecnologia

para monitoramento e auditoria, e a formagao de equipes dedicadas a conformidade
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podem ser significativos, especialmente para operadoras menores que ja enfrentam

margens apertadas em um mercado altamente competitivo.

Além disso, os custos com treinamento continuo de funcionarios e a realizacao
de auditorias externas sao gastos adicionais que podem ser dificeis de justificar
quando comparados com os beneficios tangiveis imediatos da operagdo. Muitas
vezes, as operadoras de saude se veem diante de um dilema entre investir em
compliance e manter a competitividade no mercado, o que pode levar a uma
abordagem reativa, em vez de proativa, no que diz respeito a conformidade

regulatoria.

Apesar das dificuldades financeiras, € crucial que as operadoras de saude
encarem o compliance ndo como um custo adicional, mas como um investimento
estratégico a longo prazo. A implementagao de programas de compliance eficazes,
embora custosa no inicio, pode resultar em uma série de beneficios financeiros no

futuro.

A PwC revelou dois estudos, o primeiro de 2021, seguido por uma reavaliagao
de 2024 que revelou que operadoras que adotam programas de compliance bem
estruturados conseguem reduzir seus custos operacionais em até 18%, devido a

prevencao de fraudes, a melhoria dos processos internos e a redugao de riscos legais.

Além disso, a melhoria da transparéncia e da responsabilidade nas operagdes
internas pode aumentar a confianga dos consumidores e dos reguladores, o que tem
um impacto positivo na reputacdo da operadora e, consequentemente, na sua

sustentabilidade financeira.

Outro beneficio importante de um programa de compliance eficaz € a melhoria
da eficiéncia operacional. Muitas vezes, a implementacao de praticas de compliance
obriga as operadoras a reestruturar e otimizar seus processos internos, o que pode
resultar em uma redugao de custos operacionais a longo prazo. O uso de tecnologias
como softwares especializados e ferramentas de auditoria digital pode automatizar
tarefas repetitivas, reduzir erros humanos e melhorar a gestdo de contratos, o que

permite as operadoras operar de maneira mais eficiente e econémica.
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Em particular, a implementagéo de auditorias regulares e a adogéo de sistemas
de monitoramento continuo contribuem para a deteccao precoce de irregularidades, o
que impede que problemas maiores, como fraudes e desperdicios, se agravem. Isso
pode ter um efeito positivo na rentabilidade das operadoras, reduzindo o custo total
de conformidade e aumentando a eficiéncia operacional. A automacdo e a
digitalizacdo, como o uso de big data, inteligéncia artificial (IA) e blockchain, séo
solugdes emergentes que podem transformar os processos de compliance em

ferramentas de gestéo eficientes e eficazes.

Além das barreiras financeiras, as operadoras de saude enfrentam desafios
operacionais na implementacdo de programas de compliance. O compliance exige
mudangas estruturais nas operagdes diarias da empresa, o que pode ser uma tarefa
complexa e disruptiva. A integragdo das praticas de conformidade nos processos
internos requer uma revisao continua das politicas, procedimentos e controles, o que

pode causar resisténcia interna e dificultar a adaptagao dos colaboradores.

Como apontado por Baggio (2019), muitas operadoras enfrentam dificuldades
em justificar os investimentos necessarios para a implementagéo do compliance, pois
os beneficios podem nao ser percebidos imediatamente. Isso ocorre especialmente
em um ambiente onde os custos operacionais e as exigéncias regulatorias estéo
sempre em evolucdo. Para superar essa barreira, as operadoras devem estabelecer
uma estratégia gradual de implementacdo do compliance, priorizando as areas de
maior risco e criando uma abordagem flexivel que permita ajustes conforme as

necessidades da organizagao.

A falta de recursos para a atualizagédo continua dos sistemas tecnolégicos e a
limitagdo de pessoal treinado para lidar com as exigéncias de compliance s&o outros
obstaculos operacionais significativos. As operadoras de saude devem, portanto,
buscar solugdes que permitam otimizar os recursos disponiveis, como a parceria com
consultorias externas ou a terceirizagdo de algumas fungbes relacionadas ao

compliance, como auditorias e treinamentos.

Para superar essas barreiras, as operadoras de saude precisam adotar uma
abordagem estratégica que integre o compliance aos seus objetivos de longo prazo.

Em vez de tratar o compliance como uma despesa isolada, ele deve ser visto como
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parte de uma estratégia abrangente para melhorar a gestado de riscos, aumentar a
transparéncia e garantir a conformidade regulatéria. O desenvolvimento de uma
cultura organizacional que valorize o compliance, aliado ao compromisso da alta
gestado, € essencial para garantir que os recursos financeiros e operacionais sejam

alocados de maneira eficaz.

Investir em tecnologias emergentes e em treinamentos continuos s&o passos
cruciais para garantir que os programas de compliance sejam sustentaveis e eficazes.
A automacgao de processos, como auditorias internas e o gerenciamento de contratos,
pode resultar em uma redugéo significativa dos custos operacionais € melhorar a
eficiéncia da operadora. A longo prazo, esses investimentos n&o apenas garantirdo a
conformidade com as regulamentagdes, mas também melhorardo a competitividade e

a sustentabilidade financeira das operadoras de saude.

Em resumo, embora as barreiras financeiras e operacionais representem
desafios substanciais para a implementagdo de programas de compliance nas
operadoras de saude, € possivel supera-los com uma abordagem estratégica. Ao ver
o compliance como um investimento a longo prazo, as operadoras podem obter uma
série de beneficios financeiros e operacionais, incluindo a redugao de custos, a

melhoria da eficiéncia e a protegao contra riscos legais.

A implementacao de tecnologias emergentes e a criagdo de uma cultura
organizacional voltada para a conformidade sdo fundamentais para garantir o sucesso
e a sustentabilidade desses programas. Dessa forma, o compliance ndo s6 pode
proteger as operadoras de sangdes legais, mas também fortalece sua posicao no
mercado, tornando-as mais transparentes, eficientes e resilientes diante dos desafios

regulatorios e operacionais.
4.1.4 Falta de Integragdo com a Governanga Corporativa.

A falta de integragdo entre o compliance e a governanga corporativa pode
representar um dos maiores obstaculos para a eficacia das operadoras de planos de
saude na implementagdo de programas de compliance robustos. Embora o
compliance seja essencial para garantir que as operadoras cumpram as normas

regulatorias e evitem riscos legais, a sua integragdo com a governanga corporativa
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igualmente importante. A governanga corporativa estabelece a estrutura e as
diretrizes para uma gestdo eficiente e transparente, enquanto o compliance visa
garantir que todas as praticas organizacionais estejam em conformidade com os
regulamentos legais e éticos. Quando essas duas fungdes nao estdo alinhadas, as
operadoras podem enfrentar sérias dificuldades na execugdo de suas estratégias

empresariais e no cumprimento das exigéncias regulatérias.

A governanga corporativa, como conjunto de praticas e estruturas que orientam
a direcao e o controle das empresas, é recomendavel para garantir a transparéncia e
a responsabilidade nas operagdes das operadoras de saude. Quando o compliance
nao é visto como uma fungéo estratégica integrada a governanga corporativa, ele
corre o risco de ser tratado como uma area isolada, com escopo restrito a questoes
burocraticas e legais, sem se conectar as praticas de gestao estratégica da empresa.
Esse distanciamento pode resultar em falhas de execucéo, falta de coeréncia entre os
diversos departamentos da organizagdo e uma visao fragmentada das politicas de

conformidade, dificultando a aplicagdo e o sucesso do programa de compliance.

A falha também pode gerar um vacuo na gestédo de riscos. Se as operadoras
ndo adotarem uma abordagem holistica que combine a estratégia de governanga com
as praticas de compliance, os riscos legais, financeiros e operacionais podem nao ser
identificados de forma precoce. Arriscando aumentar a probabilidade de falhas em
areas-chave, como a gestao de contratos com fornecedores, auditorias internas e a
conformidade com as regulamentagdes da ANS (Agéncia Nacional de Saude
Suplementar).

A alta administragdo tem um papel crucial na integracdo do compliance a
governanga corporativa. A lideranga precisa demonstrar um compromisso claro e
firme com a conformidade, n&o apenas atendendo as exigéncias legais, mas também
estabelecendo uma cultura organizacional que promova a ética, a transparéncia e a
responsabilidade. Para Neves (2021) destaca que a alta administragdo deve ser a
principal responsavel por garantir que o compliance seja visto como uma prioridade
estratégica, permeando todos os niveis da organizagdo. Sem o engajamento ativo da
lideranca, a implementacao de praticas de compliance pode se tornar superficial e

fragmentada, sem impacto efetivo nas operagdes diarias da operadora.
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A comunicacao entre a alta administracdo e os departamentos de compliance
e governanga deve ser fluida e continua. Quando a governanga corporativa e o
compliance estdo alinhados, a tomada de decisdes estratégicas sera mais eficaz, e
as politicas de compliance serdo mais bem integradas a gestao do risco. Isso implica,
por exemplo, que as decisdes sobre investimentos, expansao de servigos e parcerias
sejam tomadas com base na conformidade com os regulamentos legais, garantindo

que a operadora esteja sempre alinhada as normas e principios éticos.

A sinergia entre compliance e governanga corporativa traz uma série de
beneficios para as operadoras de saude. Quando essas duas funcgbes estao
devidamente integradas, elas ajudam a fortalecer a transparéncia na gestdo e a
confianga entre todos os stakeholders, incluindo beneficiarios, 6rgaos reguladores,
investidores e fornecedores. Além disso, a implementagao conjunta de governancga e
compliance permite que as operadoras de saude cumpram com mais eficacia as suas
responsabilidades legais e éticas, 0 que contribui para uma operagao mais estavel e

sustentavel no longo prazo.

De acordo com Pontin et al. (2020), a integracdo do compliance a governanca
corporativa melhora a capacidade de a empresa lidar com riscos, uma vez que ambas
as areas colaboram na identificagdo e mitigagcdo de potenciais problemas antes que
eles se tornem questdes legais ou financeiras significativas. Por exemplo, se uma
operadora de saude adota boas praticas de governanga, como a transparéncia nos
processos financeiros e a responsabilidade pela gestao dos recursos, isso pode ajudar
a prevenir fraudes ou praticas ilegais dentro da organizagdo. Ao mesmo tempo, o
compliance garante que as normas externas, como as regulamentac¢des da ANS e as
leis anticorrupgdo, sejam seguidas rigorosamente, minimizando riscos juridicos e

sancionadores.

Ainda, a governanga corporativa eficaz assegura que os gestores da operadora
de saude tenham uma visdo clara e bem definida dos seus papéis e
responsabilidades. Isso implica em uma definicdo clara de metas e objetivos
relacionados ao compliance, com uma alocagao adequada de recursos para garantir
a implementacao eficiente de todas as politicas e procedimentos estabelecidos. A

governanga também envolve o estabelecimento de sistemas de controle internos,
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como auditorias regulares e comissdes de ética, que permitem verificar se a operadora

esta cumprindo com as normas e se esta preparada para lidar com possiveis desvios.

Além da alta administragdo, a integracdo entre compliance e governanga
corporativa também deve ser refletida na cultura organizacional da operadora de
saude. A cultura organizacional € a base para a adogao de praticas de conformidade,
e sua integragdo com a governanga corporativa € fundamental para garantir que o
compliance seja efetivamente aplicado em todos os niveis hierarquicos da empresa.
A implementacdo de praticas de compliance, quando incorporadas a cultura
organizacional, ndo é vista como uma imposi¢cao externa, mas como um valor interno

fundamental para o bom funcionamento da empresa.

Como Oliveira (2022) destaca, a cultura de compliance deve ser construida
desde a base da operacgao até o topo da organizacédo. Quando todos os colaboradores
compartiiham o compromisso com a ética, a transparéncia e a conformidade, a
operadora de saude se torna mais resiliente a riscos e mais capaz de lidar com os
desafios legais e operacionais. Isso implica ndo apenas em treinamentos continuos e
a disseminacao de boas praticas, mas também na criagdo de um ambiente onde a
ética e a conformidade sejam reconhecidas como essenciais para 0 sucesso da

organizagao.

As operadoras de saude tém adotado praticas eficazes para integrar o
compliance a governanga corporativa. Um exemplo pratico € a criacdo de comités de
compliance e governanga, que reunem representantes das areas de compliance,
juridico, financeiro e operacional. Esses comités sdo responsaveis por monitorar a
conformidade das operagcbes da empresa, além de identificar e mitigar riscos em
tempo real. Outro exemplo € a implementacao de politicas claras de governanga que
estabelecem responsabilidades bem definidas para cada membro da alta
administracao, assegurando que todos os aspectos do compliance sejam gerenciados

de forma eficaz.

Além disso, a comunicacao transparente entre os departamentos é prudente
para integrar compliance e a governancga. A alta administracao deve ser proativa na

comunicagdo das metas de compliance, garantindo que todos os colaboradores
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compreendam seu papel no processo de conformidade e na promocdo da ética

organizacional.

Em suma, a falta de integragdo entre o compliance e a governanga corporativa
€ um desafio para as operadoras de saude, que pode comprometer a eficacia de seus
programas de conformidade e a sua capacidade de mitigar riscos. Para garantir que
o compliance seja eficaz, é essencial que ele esteja totalmente integrado a estratégia
de governanga corporativa, com a lideranga da alta administragdo a frente do
processo. Quando o compliance é tratado como uma fungéo estratégica e alinhado
com as praticas de governancga, as operadoras podem alcangar maior transparéncia,
reducdo de riscos e uma operagdao mais ética e sustentavel. Esse alinhamento
fortalece a confianga dos stakeholders, melhora a gestdo de riscos e assegura a
conformidade com as exigéncias legais e regulatérias, resultando em uma

organizagado mais robusta e competitiva no longo prazo.

4.2 Melhores Praticas e Solugées para a Implementagao de

Compliance.

A implementagédo de programas de compliance nas operadoras de planos de
saude deve ser uma estratégia estruturada, pratica e adaptada as realidades do setor.
Esta secdo propde uma analise detalhada das melhores praticas e solugdes para
superar os desafios identificados na secao anterior, focando em como a conformidade
com as regulamentacgdes e o fortalecimento da governanga corporativa podem ser
atingidos de forma eficiente. A adogao de um programa de compliance robusto ndo sé
ajuda as operadoras a se adequarem as exigéncias legais e regulatorias, mas também
a mitigarem riscos financeiros e juridicos, melhorando sua reputacao e a qualidade do

servigo prestado aos beneficiarios.

A primeira etapa na implementagéo de um programa de compliance eficaz em
uma operadora de saude ¢é a realizagdo de um diagndstico completo da organizagao.
Esse diagnostico inicial visa identificar as areas de risco mais criticas, como fraudes
em reembolsos, falhas nos processos de autorizagdo de procedimentos médicos e

questdes envolvendo a relagcdo com fornecedores e prestadores de servicos.
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Através de uma analise detalhada dos processos internos, a operadora
consegue mapear os pontos de vulnerabilidade e definir as prioridades para o
desenvolvimento do programa de compliance. A metodologia de diagndstico pode
incluir auditorias internas, entrevistas com gestores, revisao de contratos e politicas ja
existentes, além de analises de dados de desempenho, como relatérios financeiros e

de conformidade.

Segundo Assi (2018), a identificacdo precoce de riscos e a defini¢ao clara de
estratégias mitigadoras sdo fundamentais para garantir que o programa de
compliance seja implementado com eficiéncia. Este diagndstico deve ser realizado
periodicamente, permitindo que a operadora faga ajustes necessarios em suas
politicas e processos, conforme as mudangas nas regulamentacdes do setor e as

novas demandas do mercado.

Um dos principais fatores para o sucesso do programa de compliance é o
comprometimento da alta administracdo. De acordo com Neves (2021), a lideranca
precisa demonstrar um forte compromisso com a integridade e a conformidade,
tornando o compliance uma prioridade estratégica para a operadora. A alta
administracao deve ser a principal promotora do compliance dentro da organizagéo,
estabelecendo a cultura de conformidade desde o topo e garantindo que todas as

acgdes e decisdes estejam alinhadas aos principios de ética e legalidade.

A nomeacao de um compliance officer independente, com autoridade suficiente
para implementar e supervisionar o programa de compliance, também & uma medida
essencial. Esse profissional deve ser responsavel por garantir que todos os processos
de conformidade sejam seguidos, relatando diretamente a alta administragao e sendo
um elo entre o departamento de compliance e as demais areas da organizagdo. Além
disso, a alta administracdo deve envolver-se ativamente na criagdo de politicas, na
comunicacao interna e na definicdo de metas claras relacionadas a conformidade, o

que reforca a importancia do compliance para todos os colaboradores.

Conforme detalhado anteriormente, a superacdo da resisténcia interna
depende da educacgao continuada e do compromisso ético da alta administracdo. A
mudanga de mentalidade €& um processo gradual, mas essencial, para a

implementagdo bem-sucedida do compliance. Como destaca Oliveira (2022), o
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compliance deve ser uma responsabilidade compartilhada por todos os colaboradores
da operadora, e ndo apenas por uma area isolada ou pelos gestores. Para isso, a
promoc¢ao de uma cultura de compliance deve comecgar com a educagao continua de

todos os niveis hierarquicos.

A operadora de saude deve investir em programas de treinamento constantes,
adaptados as necessidades de cada area da organizagdo, com foco nas normas
regulatorias do setor e nas exigéncias legais de compliance. A criagdo de campanhas
educativas sobre ética, integridade e transparéncia também é importante para engajar
os funcionarios e conscientiza-los sobre a importancia do compliance na gestao de

riscos e na protecéo da reputacédo da operadora.

Neves (2021) enfatiza que os treinamentos devem ser praticos e aplicaveis ao
dia a dia da operadora. E essencial incluir estudos de caso e exemplos concretos que
ilustrem as consequéncias de praticas irregulares ou n&o conformes. A alta
administracao deve também ser um exemplo, liderando pelo exemplo e incentivando

todos os colaboradores a adotar atitudes e comportamentos éticos.

Como abordado anteriormente, a falta de integragdo entre o compliance e a
governanga corporativa € um dos principais obstaculos para a eficacia dos programas
de compliance nas operadoras de saude. A governanga corporativa estabelece as
diretrizes para a gestao transparente e ética das empresas, enquanto o compliance

assegura que as praticas estejam de acordo com as regulamentagdes legais.

Pontin et al. (2020) sugerem que, para garantir o sucesso do compliance, ele
deve ser tratado como parte integrante da governanga corporativa. A criagao de uma
estrutura organizacional que integre as areas de compliance, governanca e auditoria,
além de garantir uma comunicacéao eficiente entre os departamentos, € fundamental
para garantir que as praticas de conformidade sejam aplicadas de maneira consistente

em todas as operacdes da empresa.

Além disso, a governanga corporativa deve incluir mecanismos claros de
prestacado de contas e auditoria interna, o que pode contribuir significativamente para
a transparéncia das operagbes e a detecgdo precoce de irregularidades. Como

Oliveira (2022) destaca, a transparéncia nas decisbes estratégicas e a
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responsabilidade na gestdo de recursos sao pilares essenciais para fortalecer a

credibilidade da operadora junto aos stakeholders.

A tecnologia desempenha um papel fundamental na implementagcéo e
manutengao de programas de compliance eficientes nas operadoras de saude. O uso
de ferramentas tecnolégicas, como softwares especializados em compliance, pode
ajudar as operadoras a monitorar suas operagdes em tempo real, identificar riscos e

garantir a conformidade com as regulamentagdes da ANS e da Lei Anticorrupgao.

O uso de blockchain, big data e inteligéncia artificial (IA), tem se mostrado uma
solucédo eficaz para melhorar a transparéncia e a eficiéncia dos processos internos.
Blockchain, por exemplo, pode assegurar que todas as transagdes e interagbes com
fornecedores e pacientes sejam registradas de forma imutavel e auditavel,
minimizando as fraudes e garantindo que a conformidade seja mantida. O uso de big
data, por sua vez, permite que as operadoras analisem grandes volumes de dados
para identificar padrées de comportamento e riscos em potencial, permitindo uma

atuacao proativa.

Estudos da PwC (2021) indicam que operadoras que adotam tecnologias de
compliance conseguem reduzir seus custos operacionais em até 18%, devido a
automacgao de processos e a prevencao de fraudes. A automacdo das auditorias
internas, por exemplo, pode reduzir significativamente a necessidade de intervengdes

manuais, aumentando a eficiéncia e a agilidade na identificagao de falhas.

A manutengdo da conformidade a longo prazo exige que as operadoras
implementem sistemas de monitoramento continuo e auditorias internas regulares.
Esses processos sdo essenciais para garantir que as praticas de compliance sejam
seguidas em todos os niveis da organizagao e para identificar areas de risco em tempo
habil.

O monitoramento continuo permite que as operadoras detectem rapidamente
quaisquer irregularidades ou falhas em seus processos internos, o que facilita a
implementacdo de medidas corretivas antes que as questdes se tornem problemas
legais ou financeiros significativos. As auditorias internas também sao fundamentais

para garantir a transparéncia na gestdo e a conformidade com as regulamentagoes.
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Como sugerido por Kizima (2020), os processos de auditoria devem ser
adaptaveis, permitindo que as operadoras ajustem rapidamente seus sistemas de
conformidade conforme as mudangas nas regulamentagdes e as novas exigéncias do
setor. A realizacdo de auditorias internas periddicas, acompanhadas da analise de
indicadores-chave de desempenho (KPIs), ajuda a garantir que o programa de

compliance esteja operando de forma eficaz.

Um canal de denuncias eficiente € um dos pilares fundamentais de um
programa de compliance bem-sucedido. O canal deve garantir anonimato, sigilo e
independéncia na apuragao de irregularidades. A implementagcdo de um sistema
eletrénico, acessivel tanto a colaboradores quanto a terceiros, permite que as

denuncias sejam recebidas de forma estruturada e investigadas de maneira imparcial.

A gestéao eficiente de conflitos internos é essencial para evitar que pequenas
questdes se transformem em litigios. A operadora deve garantir que as reclamagdes
dos beneficiarios sejam tratadas de maneira agil e transparente, o que ajuda a prevenir
a judicializacdo da saude. A adogdo de uma abordagem proativa na resolugao de
conflitos pode resultar em uma melhoria significativa na satisfagdo dos beneficiarios,

além de fortalecer a imagem da operadora junto aos clientes e aos reguladores.

As melhores praticas para a implementacdo de compliance em operadoras de
planos de saude envolvem uma combinagdo de estratégias que abrangem o
diagnostico inicial, o comprometimento da alta administragéo, a criagdo de uma cultura
de compliance, a integracdo com a governanga corporativa, o uso de tecnologia e o

monitoramento continuo.

A fung¢ao do compliance no contexto da saude suplementar vai muito além da
conformidade normativa. Quando implementado de maneira estratégica e integrada a
governanga organizacional, o compliance se torna instrumento técnico de
racionalizacio decisoria, especialmente diante de situagdes que envolvem potenciais
litigios. Um de seus pilares fundamentais € a analise de riscos, que permite as
operadoras identificar com precisdo ndo apenas os riscos legais e regulatorios
envolvidos em determinada conduta ou decisdo, mas também mensurar o impacto
financeiro, reputacional e operacional das diversas alternativas disponiveis para

resolucao do conflito.
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Neste sentido, o compliance contribui de forma decisiva para a selecéo da via
menos onerosa para a solugado do problema, amparando-se em critérios objetivos,
dados estatisticos e diretrizes previamente estabelecidas nos programas de
integridade. Isso significa que a judicializagdo, embora indesejada como padrédo, pode
em determinados casos se revelar mais vantajosa do ponto de vista econdémico,
sobretudo quando comparada a solugdes extrajudiciais que envolvam concessdes
financeiras expressivas ou risco de precedentes regulatérios adversos. A analise de
custo-beneficio integrada a matriz de riscos, prépria do compliance moderno, permite
gue a decisdo nao seja orientada por percepgdes intuitivas ou por medo do desgaste

institucional, mas por racionalidade técnico-financeira fundamentada.

Portanto, a judicializagdo estratégica, quando embasada por critérios
objetivos de compliance, ndo representa necessariamente falha no processo de
desjudicializagdo. Ao contrario, revela maturidade institucional na avaliagao do risco
juridico versus o custo de conformidade espontanea. O que se propde, nesse modelo,
nao € a supressao indiscriminada do acesso ao Judiciario, mas sim a construgéo de
uma arquitetura decisoria baseada na l6égica do menor impacto possivel ao equilibrio
econdmico-financeiro da operacdo, a reputagao institucional e a previsibilidade
regulatoria. Trata-se, assim, de um modelo de governanga juridica que transcende a
dicotomia entre judicializar ou n&o, incorporando ao processo decisorio ferramentas
analiticas de gestao de riscos, indicadores de performance e métricas de eficiéncia

regulatoria.

Essas solugdes n&o s6 ajudam as operadoras a cumprir as exigéncias legais e
regulatorias, mas também visam proporcionar beneficios financeiros e operacionais a
longo prazo, contribuindo para a sustentabilidade e a credibilidade da empresa no
mercado. O compliance eficaz € um diferencial estratégico, que fortalece a reputagao

da operadora, e acarretando até uma redugéo os riscos juridicos e financeiros.

4.3 Impacto do Compliance nas Operadoras de Saude: Interpretagcao dos

Relatorios.

A implantagdo de programas de compliance nas operadoras de planos de

saude ndo apenas responde a uma exigéncia regulatdria, mas também representa um
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diferencial estratégico que impacta positivamente a gestdo, a sustentabilidade e a

relagdo com os beneficiarios.

Para a construcéo deste e dos capitulos subsequentes, foram utilizados dados
extraidos de onze relatdrios institucionais e setoriais, que constituem a base empirica
da presente dissertacdo. A analise desses documentos é imprescindivel ndo apenas
para conferir atualidade, consisténcia e respaldo técnico ao trabalho, mas também
para demonstrar a relevancia estratégica da tematica investigada, especialmente no
que tange ao compliance como instrumento de governancga, sustentabilidade e

desjudicializagdo no setor da saude suplementar.

Os relatorios analisados abordam trés dimensdes fundamentais: a primeira
refere-se ao diagndstico da judicializagdo da saude suplementar, com base em dados
empiricos e analises estatisticas; a segunda contempla estudos corporativos e
regulatorios voltados a estruturagdo de programas de integridade e a mitigagdo de
riscos; e a terceira compreende documentos oficiais da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS), cuja fungao institucional legitima e contextualiza as praticas de

conformidade em curso no setor.

A anadlise de cada relatorio contemplou as seguintes dimensdes: 0 campo
tematico e os limites de abrangéncia; as fontes e metodologias adotadas; os principais
achados e conclusdes; e, por fim, a justificativa de sua integragéo a presente pesquisa.
A seguir, expde-se de forma pormenorizada a contribuigdo individual de cada

documento.

O primeiro relatério analisado € "A judicializagdo da saude suplementar: uma
analise empirica da jurisprudéncia de 12 e 22 instdncias do TJSP" (FGV, 2023),
coordenado por Daniel Wei Liang Wei. Inserido na intersegéo entre o Direito da Saude,
a Analise Empirica do Direito e a Economia da Saude, o estudo aborda a judicializagéo
na saude suplementar no Estado de Sdo Paulo com base em mais de vinte mil
decisdes judiciais. A metodologia € quantitativa, com o uso de mineragao de texto e
inteligéncia artificial para identificar padrées de decisdes judiciais. Os resultados
demonstram a elevada taxa de procedéncia das ag¢des ajuizadas por beneficiarios,
especialmente em casos envolvendo negativa de cobertura fora do rol da ANS, o que

revela a desconexao entre a regulagao vigente e as decisdes judiciais. O estudo limita-
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se a jurisprudéncia paulista, ndo abrangendo mecanismos extrajudiciais como a
Notificacdo de Intermediacao Preliminar (NIP). Ainda assim, sua incorporagao a tese
justifica-se pela solidez empirica, pois evidencia a necessidade urgente de
fortalecimento da governancga institucional e de canais internos de resolugdo de

conflitos nas operadoras de saude.

O segundo relatdrio, publicado pela PwC em 2024 sob o titulo "Repensando
Risco e Compliance", situa-se no campo da Governanga Corporativa e da Gestao
Estratégica de Riscos. Seu conteudo € qualitativo e exploratério, baseado em
entrevistas com executivos e estudos de caso de grandes empresas. Embora nao
tenha enfoque especifico no setor de saude, o relatério demonstra a evolugao do
compliance de uma fungdo meramente reativa para uma abordagem estratégica,
voltada a sustentabilidade organizacional. Ressalta-se a valorizagdo da lideranga
ética, a gestao preditiva de riscos e a integragao do compliance a cultura corporativa.
Apesar de suas limitacdes quanto a aplicabilidade setorial direta, o relatoério foi incluido
nesta pesquisa por oferecer fundamentos conceituais que sustentam a ideia do

compliance como mecanismo de antecipacgao de riscos e pacificagao institucional.

Na mesma linha, o relatério "Impactos do Compliance no Setor de Saude:
Redugdo de Riscos e Custos Operacionais”, também da PwC (2021), apresenta
abordagem mista (quantitativa e qualitativa), estruturada em entrevistas, auditorias e
estudos de caso em instituicdes de saude. Os achados sédo especialmente relevantes:
operadoras com programas robustos de compliance tiveram reducéo de até 20% em
custos operacionais, maior resolutividade interna e melhor relacionamento com
orgaos reguladores. Embora os dados n&o sejam integralmente publicizados por
razoes de confidencialidade, o estudo revela correlagdes claras entre maturidade do
compliance e diminuicao de litigios. Por essa razao, sua integracao na dissertagao se
justifica pela capacidade de oferecer evidéncia pratica do impacto positivo do
compliance no desempenho institucional das operadoras.

O relatério "Riscos Emergentes para o Setor de Saude", elaborado pela KPMG
em 2024, insere-se na tematica da gestao integrada de riscos, com especial atengéo
aos desafios contemporaneos enfrentados por operadoras, hospitais e laboratérios. O

estudo, de carater prospectivo, identifica cinco grandes categorias de riscos:
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cibernéticos, regulatorios, reputacionais, ESG e operacionais. A auséncia de
quantificacdo detalhada ndao compromete sua utilidade analitica, pois o relatério
fornece uma tipologia funcional de ameacas que demandam estratégias preventivas,
como o fortalecimento dos mecanismos de integridade. A sua inclusdo na tese decorre
da pertinéncia com os capitulos que tratam do compliance como instrumento de

governanga ampliada e mitigagao de riscos regulatorios.

No campo da economia da saude, destaca-se o relatorio do Instituto de Estudos
de Saude Suplementar (IESS), intitulado "Impactos Econémicos da Judicializagcédo da
Saude Suplementar" (2020). Este estudo quantitativo analisa a pressao financeira
provocada por decisdes judiciais que impdem cobertura n&o prevista contratualmente.
Com base em dados da ANS e projegdes atuariais, conclui-se que aproximadamente
20% dos custos extraordinarios das operadoras tém origem judicial. A limitacéo
temporal dos dados (até 2020) € compensada pela relevancia do diagndstico, que
evidencia a urgéncia de respostas institucionais preventivas. Assim, o relatério serve
de base para demonstrar os custos sistémicos da judicializagdo e a importancia do

compliance como ferramenta de previsibilidade econdémica.

A Deloitte, por sua vez, no relatério "Compliance como Diferencial Competitivo
nas Operadoras de Saude" (2021), desenvolve pesquisa qualitativa a partir de
entrevistas e benchmarks de governancga. ldentifica-se que programas de integridade
efetivos ampliam a previsibilidade operacional e melhoram a percepcdo dos
beneficiarios. Ainda que carente de dados estatisticos generalizaveis, o estudo
oferece valiosa perspectiva sobre a inser¢gao do compliance na estratégia empresarial.
Sua integracdo a dissertagcéo sustenta a ideia de que o compliance, além de prevenir

litigios, reforga a imagem institucional e agrega valor competitivo.

No campo normativo, destaca-se o relatério da Controladoria-Geral da Unido
(CGU), intitulado "Programa de Integridade: Diretrizes para Empresas Privadas —
Volume 11" (2024). Trata-se de documento orientativo construido a partir das
exigéncias da Lei n°® 12.846/2013, que estabelece os pilares de um programa de
integridade eficaz. Ainda que nao direcionado especificamente a saude suplementar,
o texto apresenta diretrizes universalmente aplicaveis, como comprometimento da alta

diregdo, gestdo de riscos e canais internos de denuncia. Sua relevancia para a
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dissertagao reside no fornecimento de um marco regulatério oficial, contra o qual

podem ser avaliadas as praticas de compliance adotadas pelas operadoras.

Complementarmente, o relatério da ABRAMGE (2020), "Estudo sobre
Satisfacdo dos Beneficiarios e Qualidade do Atendimento em Operadoras com
Compliance", fundamenta empiricamente a correlagéo entre integridade institucional
e experiéncia positiva do usuario. O estudo, baseado em pesquisa de opinido, revela
que operadoras com programas de compliance ativos tém maiores indices de
satisfacdo, menor reincidéncia de reclamagdes e menos processos judiciais por mil
beneficiarios. Apesar de sua limitagdo amostral (restrita as associadas da
ABRAMGE), os dados reforcam a premissa de que o compliance influencia
diretamente a confianca institucional e a pacificagao contratual.

Por fim, os relatérios da ANS — "Relatério sobre Judicializacdo da Saude"
(2021), "Panorama da Saude Suplementar — 52 Edigdo" (2024) e "Relatorio Anual de
Gestao e de Atividades — Exercicio 2023" — oferecem a legitimagdo publica das
tendéncias identificadas nos estudos anteriores. Os documentos, ainda que
predominantemente descritivos, reconhecem formalmente a efetividade da NIP, o
papel estratégico das ouvidorias, e a insergao de critérios de governanca no indice de
Desempenho da Saude Suplementar (IDSS). A atuacdo da ANS é orientada pela
valorizag&o da integridade, da resolutividade administrativa e da interlocu¢édo com o
Poder Judiciario, o que confirma a centralidade do compliance como diretriz de politica

regulatoria.

A articulacdo entre todos esses relatérios permite concluir que ha sdlida
convergéncia entre os dados empiricos, os referenciais normativos e as boas praticas
institucionais no reconhecimento do compliance como ferramenta imprescindivel para
a mitigagao de litigios, a melhoria na governanga das operadoras e a promogéo da

sustentabilidade do setor de saude suplementar no Brasil.
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5. DA JUDICIALIZAGAO E SUA IMPLICAGAO NAS OPERADORAS
DE SAUDE.

A crescente litigiosidade no ambito da saude suplementar representa um dos
principais entraves a estabilidade do setor. Seus efeitos extrapolam o impacto
financeiro sobre as operadoras, comprometendo a previsibilidade normativa,
fragilizando o vinculo com os beneficiarios e ameagando a sustentabilidade do
sistema como um todo Este capitulo visa analisar criticamente as principais
problematicas enfrentadas pelas operadoras nas lides judiciais, evidenciando suas
causas estruturais e propondo reflexdes sobre a necessidade de mudancas
sistémicas que visem a fortalecer a governanga e a integridade nas relagdes

contratuais.

A analise critica da judicializagao da saude no Brasil exige a consideragédo nao
apenas de aspectos juridicos e assistenciais, mas também de variaveis econdmicas
e estruturais que limitam a efetividade das politicas publicas e privadas de saude.
Nesse contexto, estudos como o de Marques et al. (2017) oferecem importante
contribuicdo ao destacar o papel do compliance como mecanismo de contencao da
judicializagao excessiva, especialmente diante da tensao entre o direito a saude e a
chamada “reserva do possivel”.

De acordo com os autores, a implementagao de sistemas de integridade e
conformidade no setor de saude atua como barreira preventiva a judicializagdo ao
garantir maior previsibilidade administrativa, controle de gastos e efetividade na
alocacéao de recursos, mitigando decisdes judiciais que, por vezes, desconsideram 0s

limites orgcamentarios da gestao publica e privada.

A judicializagdo da saude, especialmente no &ambito suplementar, é
frequentemente interpretada sob a ética do conflito entre o direito do consumidor e os
limites contratuais das operadoras. Contudo, Silva (2021) argumenta que esse
fendbmeno também revela falhas sistémicas de governangca e auséncia de
mecanismos internos de responsabilizagdo, cuja superagao exige nao apenas reforma
regulatoria, mas a institucionalizagdo de praticas robustas de compliance. Nesse
sentido, a autora propde que a adogao de programas de integridade pode representar

um canal efetivo de dialogo entre operadores juridicos, gestores e usuarios do



- 66 -

sistema, reduzindo assimetrias de informagao, padronizando decisdes e fortalecendo

a confianga institucional.

Convergente com os achados desta dissertagdo, o artigo reforca que o
compliance, ao estabelecer cédigos de conduta, fluxos de decisdo e mecanismos de
monitoramento, contribui para mitigar a inseguranga juridica que alimenta a
judicializagdo. Além disso, a autora destaca que a atuagdo dos programas de
compliance deve ser indissociavel de uma escuta ativa das vulnerabilidades sociais e
assistenciais dos usuarios, sob pena de se tornarem meros instrumentos formais de

contencao de riscos, desconectados da realidade do cuidado em saude.

A integragao entre compliance e gestédo estratégica dos recursos em saude €
apontada como alternativa viavel para assegurar direitos fundamentais sem
comprometer a sustentabilidade do sistema. A perspectiva é convergente com os
resultados desta dissertacdo, que demonstram que o compliance, ao estruturar
condutas assistenciais e promover a transparéncia contratual, funciona como
elemento de racionalizagcdo de demandas e preservacao do equilibrio econédmico-

assistencial das operadoras de planos de saude.

5.1 A Judicializagcao da Saude Suplementar: Contexto e Impactos.

A judicializagao, enquanto fenbmeno social e juridico, surge da tensao existente
entre o direito fundamental a saude, consagrado na Constituicdo Federal de 1988 (art.
6° e art. 196), e a logica contratual que rege as relagdes de consumo no setor privado
de saude suplementar. Embora o acesso judicial seja garantido constitucionalmente,
a utilizacdo excessiva do Judiciario como instancia primeira de solucdo de conflitos
revela falhas estruturais na regulagédo, na comunicagao contratual e no atendimento

ao consumidor.

A compreenséo da judicializagdo da saude no Brasil passou por um processo
evolutivo ancorado em importantes precedentes do Supremo Tribunal Federal (STF),
0s quais reafirmaram o principio da solidariedade entre os entes federativos no dever
de garantir o direito a saude. Nesse contexto, o julgamento da STA (Suspenséao de
Tutela Antecipada) 175 se destacou como marco inaugural na definicdo dos

parametros de responsabilizagao solidaria, tendo sido precedido por uma audiéncia
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publica conduzida pelo entdo Presidente do STF, Ministro Gilmar Mendes, que reuniu
especialistas para debater os desafios concretos da matéria. Posteriormente, a tese
fixada no Tema 793 consolidou a ideia de que a responsabilizagcdo entre Unido,
Estados e Municipios deve observar critérios constitucionais de descentralizagéo e
hierarquizacdo, permitindo ao magistrado direcionar a execug¢do da obrigagao
conforme as competéncias previstas na Lei n° 8.080/1990. Contudo, como destacam
Mendes, Carvalhal e Rosa (2023), o debate ganhou novo contorno com o
reconhecimento da repercussao geral no RE 1366243 (Tema 1234), que evidenciou
divergéncias interpretativas relevantes entre os tribunais sobre a formagao do polo
passivo nas acgoes de fornecimento de medicamentos nao incorporados ao SUS. Os
autores defendem que tais divergéncias nao podem ser tratadas como meras disputas
de competéncia jurisdicional, mas sim como reflexos de uma insuficiente coordenacéo
federativa na execucdo da politica publica de saude, o que clama por solugdes

estruturantes de natureza administrativa e interinstitucional.

De acordo com dados da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS,
2024), foram registradas cerca de 300 mil novas agdes contra planos de saude no ano
de 2023, em relagéo ao ultimo relatério de 2021, a judicializagao acarretou um custo
de R$ 17,1 bilhdes as operadoras. Essa sobrecarga as operadoras gera impactos
financeiros expressivos, que vao desde custos com honorarios advocaticios e
indenizagdes até danos a imagem institucional, prejudicando a relagdo com seus
stakeholders. Ademais, a imprevisibilidade orgamentaria causada pela judicializagéo
dificulta a adogao de boas praticas de compliance e planejamento estratégico de longo

prazo, gerando um ciclo vicioso que compromete a eficiéncia do setor como um todo.

O congestionamento do Poder Judiciario também ¢é notdrio. A judicializagao
excessiva compromete a efetividade da tutela jurisdicional, postergando a solugéo dos
conflitos e agravando a insatisfagdo social. Dessa forma, € imperioso compreender de
maneira critica as causas centrais da litigiosidade para delinear politicas de prevengao
e tratamento adequado. A compreenséao profunda desse fendbmeno exige, portanto, a
analise das vulnerabilidades contratuais, operacionais e comunicacionais que

propiciam o aumento do contencioso.
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Decisdes judiciais conflitantes e a ampliagdo de coberturas sem critérios
técnicos e financeiros sustentaveis impactam diretamente a continuidade econémica
do sistema. Esse cenario reforga a necessidade de estratégias que promovam a

previsibilidade e a reducao dos conflitos entre operadoras e consumidores.

Para sustentar a proposta de que o compliance pode ser um instrumento de
desjudicializag&o, recorre-se a uma base tedrica multidisciplinar. No campo do Direito
da Saude, destaca-se a contribuicdo de Luiz Roberto Barroso, que defende a
efetividade dos direitos fundamentais a partir da atuagao estratégica do Estado e do
Judiciario, especialmente no contexto de politicas publicas de saude. Barroso (2012)
pontua que a judicializagdo, embora necessaria em certos casos, deve ser

racionalizada por meio de alternativas administrativas eficientes.

Sarlet (2012), ao tratar da eficacia dos direitos fundamentais, salienta que a
saude é um direito de segunda geracédo que exige agdes positivas do Estado e, por
analogia, também dos entes privados que prestam servigos essenciais. A auséncia de

estruturas que assegurem esse direito fomenta o crescimento da litigiosidade.

Ja Norberto Bobbio (2001) contribui com a analise tedrica dos direitos
fundamentais como uma evolugao histérica das garantias sociais, sendo o acesso a
saude um marco da justica distributiva. Segundo o autor, os conflitos entre o publico
e o privado requerem mecanismos de equilibrio, que ndo dependam exclusivamente

do Judiciario, mas de agoes sistémicas orientadas por ética e conformidade.

No tocante a teoria da Constituicdo e a regulagdo, Peter Haberle (2002)
introduz o conceito de "sociedade aberta de intérpretes da Constituicao", indicando
que o dialogo institucional e a regulagdo participativa sdo essenciais para a
concretizacao de direitos sociais.

Complementarmente, autores como Negrdo e Pontelo (2017), Pontin et al.
(2020), Figueiredo e Costa (2022), e Assi (2018), com enfoque mais técnico e
aplicado, descrevem o compliance como instrumento de governanga corporativa
capaz de mitigar riscos regulatérios, financeiros e reputacionais, especialmente em

setores sensiveis como a saude suplementar. Kizima (2020) destaca que a
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implementagao do compliance, além de preventiva, deve ser educativa e estratégica,

promovendo a ética organizacional.

Nesse panorama, a convergéncia entre as abordagens classicas dos direitos
fundamentais e os mecanismos modernos de conformidade normativa oferece base
sélida para considerar o compliance como ferramenta legitima e eficaz de

desjudicializagdo na saude suplementar.

Segundo levantamento da Fundagao Getulio Vargas (FGV), baseado em dados
do Tribunal de Justica do Estado de Sao Paulo (TJSP), até 2023, os principais
problemas juridicos enfrentados pelas operadoras de saude, com base em dados do
relatério “A Judicializacdo da Saude Suplementar: uma analise empirica da
jurisprudéncia de 12 e 22 instancias do Tribunal de Justica de Sdo Paulo” e outras
fontes relevantes, utilizaremos também dados empiricos provenientes de estudos,
relatorios de consultorias e analises de 6rgaos governamentais, como a Controladoria-
Geral da Unido (CGU), ANALYTICS FGV, e KPMG, entre outros.

Entre as principais reclamacgdes que levam os beneficiarios a buscar a Justica

contra as operadoras de planos de saude, destacam-se:

5.2 Negativa de Cobertura Assistencial.

A negativa de cobertura assistencial lidera historicamente as causas de litigios
no setor de saude suplementar. Segundo levantamento da Fundagao Getulio Vargas
(WEI, 2023), cerca de 65% das ag¢des judiciais envolvem recusas de procedimentos,

medicamentos ou tratamentos.

Ocorre, principalmente, quando as operadoras de planos de saude interpretam
que o procedimento, medicamento ou tratamento solicitado ndo esta contemplado
pelo contrato firmado com o beneficiario ou pelas normas estabelecidas pela Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS). Com base nas regulamentagdes da ANS, as
operadoras devem garantir uma cobertura minima, conforme o rol de procedimentos
da agéncia, que lista os tratamentos essenciais que devem ser oferecidos aos

beneficiarios. Porém, a divergéncia entre o que esta descrito no rol de procedimentos



-70 -

da ANS e as clausulas contratuais de cada plano de saude frequentemente gera

conflitos.

Em muitos casos, as operadoras alegam que determinados tratamentos ou
exames nao sao cobertos porque nao estao previstos nas clausulas do contrato ou
nao estdo de acordo com o que é considerado necessario e adequado para o quadro
de saude do paciente. Além disso, existem exclusdes contratuais que limitam a
cobertura de determinados procedimentos, o que gera um ambiente propenso a
litigios. A negativa de cobertura também pode ocorrer devido a questdes relativas a
rede credenciada, quando o procedimento solicitado ndo pode ser realizado por

profissionais ou estabelecimentos que fazem parte da rede do plano.

A taxa de procedéncia das demandas também é significativa: cerca de 70%
dos processos envolvendo negativas de cobertura tém resultado em decisdes
favoraveis aos beneficiarios. Isso demonstra que, no entendimento dos tribunais, as
operadoras tém falhado em cumprir suas obrigagdes contratuais e regulatorias,
reconhecendo que os tratamentos solicitados devem ser cobertos, conforme o direito

a saude e as necessidades dos pacientes.

Um estudo realizado pela FGV (WEI, 2023), revelou que uma parte significativa
das decisbes judiciais favoraveis aos consumidores envolve tratamentos médicos
caros e de alta complexidade, como aqueles relacionados a oncologia, neurologia e
transplantes. Esses tipos de tratamentos frequentemente sdo contestados pelas
operadoras, com alegagdes de que nao estédo previstos no rol de procedimentos da
ANS ou que sao considerados tratamentos experimentais ou fora da rede

credenciada.

Esse tipo de negativa ocorre, principalmente, devido a conflitos de interpretagao
dos contratos. As operadoras frequentemente argumentam que a cobertura de
determinado procedimento ndo esta inclusa nas clausulas do plano de saude ou nao
€ reconhecida como necessaria ou adequada para o quadro clinico do beneficiario.
Essas disputas geram uma série de litigios, uma vez que os consumidores recorrem

ao Judiciario para garantir que seus direitos sejam respeitados.
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No entanto, a recusa de cobertura ndo se limita apenas a interpretacéo dos
contratos. As operadoras também podem recorrer a exclusdes contratuais que
restringem o acesso a tratamentos considerados de alto custo ou ndo padronizados
dentro do rol de procedimentos da ANS. A exclusao de tratamentos como transplantes
ou medicamentos de alto custo, por exemplo, pode ser interpretada pelos
consumidores como uma violagao dos seus direitos, especialmente quando esses

tratamentos s&o a unica alternativa para o tratamento de doencgas graves.

5.3 Reajustes de Mensalidades.

O reajuste das mensalidades dos planos de saude, especialmente em fungao
da faixa etaria dos beneficiarios, configura outro fator relevante de judicializagéo.
Estudo da ANS (2024) aponta que 27% dos litigios decorrem de discussdes sobre

reajustes considerados abusivos.

Os aumentos aplicados para faixas etarias superiores a 59 anos, embora
previstos normativamente, muitas vezes sdo percebidos como desproporcionais. Tal
percepcao € intensificada pela falta de comunicacao clara e didatica por parte das

operadoras.

Criticamente, verifica-se que o problema nao reside apenas no percentual do
reajuste, mas também na fragilidade das estratégias de comunicagao e educagao do
consumidor sobre os critérios técnicos que justificam as variagdes de preco. Falta as
operadoras a transparéncia ativa, que antecipe o entendimento do consumidor e
reduza a percepcao de arbitrariedade. A utilizagdo de cartilhas explicativas,
simulagbes de impacto e audiéncias publicas poderia tornar o processo de reajuste

mais compreensivel e aceitavel.

Ainda no ponto da falta de transparéncia nos critérios utilizados pelas
operadoras para calcular esses aumentos. Muitas vezes, as operadoras aplicam os
reajustes de forma unilateral, sem fornecer informagdes detalhadas aos consumidores
sobre os fatores e parametros que influenciam o valor final da mensalidade. Essa falta
de transparéncia leva os consumidores a questionar a legalidade e a justificativa dos

aumentos, criando um ambiente propicio para a judicializagao.
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A transparéncia, especialmente no que diz respeito aos critérios de reajuste, é
essencial para garantir que os consumidores compreendam as razdes pelas quais
seus planos de saude estdo sendo reajustados. A ANS estabelece normas gerais para
o aumento das mensalidades, mas muitas operadoras acabam adotando uma
abordagem vaga e pouco detalhada ao explicar os calculos de reajuste para seus
clientes. Isso contribui para uma percepcao de desconfianga e inseguranga, gerando
um ciclo de litigios em busca de explica¢gdes mais claras e, muitas vezes, da revisao

dos aumentos aplicados.

O aumento das mensalidades, especialmente nos planos individuais e para os
consumidores mais velhos, representa uma violagdo do direito a acessibilidade e
previsibilidade financeira no acesso a saude. Por isso, considera-se esses reajustes
nao apenas como uma questdo contratual, mas como uma questéo de justica social,

dada a vulnerabilidade dos beneficiarios afetados.

Os reajustes abusivos sado uma das principais alegagdes nos litigios
envolvendo as operadoras de saude, para os consumidores, o aumento de
mensalidades, especialmente sem uma justificacéo clara e detalhada, é considerado
uma pratica exploratéria, em especial idosos e familiares de pacientes crénicos,
guestionam a legitimidade desses aumentos, especialmente quando as operadoras
nao apresentam uma explicacao detalhada sobre o impacto do reajuste nas condi¢des

contratuais.

Esse tipo de aumento pode gerar um prejuizo econdmico significativo, criando
um obstaculo financeiro para o acesso continuo ao plano de saude. A revisao judicial
desses casos, em muitas situagdes, leva a reversao do reajuste ou a redugao do valor
da mensalidade, caso as operadoras ndo consigam apresentar uma justificativa valida

para o aumento.

5.4 Exclusoes de Procedimentos e Rede Credenciada.

Outro foco expressivo de demandas judiciais € a exclus&o de procedimentos e
a limitacdo da rede credenciada. De acordo com dados divulgados pela Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS, 2024), aproximadamente 18% das agbes

judiciais envolvendo planos de saude dizem respeito a negativa de tratamentos ou a
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indisponibilidade de prestadores de servico. Pesquisa da Defensoria Publica do
Estado de Sao Paulo (DPE-SP, 2020) confirma essa tendéncia ao apontar que 19%
das reclamagdes dos consumidores estdo relacionadas a limitacdo da rede

credenciada.

A necessidade de tratamentos nao previstos no rol da ANS ou a
indisponibilidade de prestadores credenciados gera insatisfagao e litigios. A analise
critica demonstra que a atualizagédo do rol de procedimentos muitas vezes nao
acompanha a dinamica das inovagdes tecnolégicas na medicina, gerando
descompasso entre as necessidades dos pacientes e a cobertura oferecida. Conforme
estudo da ABRAMGE (2020), mais de 23% dos conflitos judiciais surgem devido a
interpretacdo restritiva sobre a cobertura de novas terapias.

O problema também se agrava quando ha exclusdes néo transparentes na rede
credenciada, ampliando o litigio por falta de acesso a terapias inovadoras, as
operadoras, em muitos casos, argumentam que tais tratamentos estéo fora do escopo
do contrato ou n&o estdo contemplados nas clausulas que definem os procedimentos
e servigos incluidos. No entanto, essa negativa de cobertura frequentemente resulta
em processos judiciais que exigem uma revisdo das decisdes das operadoras, com
muitas demandas sendo decididas a favor dos beneficiarios. Isso demonstra que as
exclusdes de cobertura e as limitagdes da rede credenciada s&o vistas pelos tribunais

como uma violacao dos direitos dos consumidores a acesso adequado a saude.

Ademais, o Relatério do Instituto de Estudos de Saude Suplementar (IESS,
2020) ressalta que a rotatividade de prestadores na rede credenciada, sem
comunicacdo adequada ao consumidor, € um dos fatores que mais impactam
negativamente a confianga do beneficiario no plano de saude contratado. Essa
defasagem normativa e operacional cria um vacuo assistencial que impulsiona a
busca pelo Judiciario como meio de acesso a terapias modernas, além de alimentar a

percepcao de quebra da confianga contratual por parte do consumidor.

Do ponto de vista das operadoras, é essencial refor¢ar a gestdo de rede com
critérios claros de qualidade, manter comunicacdo eficaz e tempestiva sobre
alteragbes e garantir mecanismos transparentes de atualizagdo dos prestadores

credenciados. O fortalecimento dos instrumentos de fiscalizag&o interna, a auditoria
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continua dos contratos com a rede e a criagao de canais de atendimento especificos
para informagdes sobre a rede podem minimizar litigios e melhorar substancialmente

a experiéncia do beneficiario.

5.5 Interpretagcao Ambigua dos Contratos de Saude.

A ambiguidade na redag&o dos contratos € uma das principais causas de litigios
entre operadoras e beneficiarios. Segundo pesquisa da FGV (WEI, 2023), cerca de
14% dos processos judiciais discutem clausulas ambiguas ou a falta de clareza
contratual. O Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (IDEC, 2019) também
destaca que a auséncia de clareza e a redagao técnica excessiva estao presentes em

aproximadamente 17% das reclamagdes relativas a contratos de planos de saude.

Apesar do art. 35-C da Lei n® 9.656/1998, que dispde sobre os planos e seguros
privados de assisténcia a saude, trata especificamente da obrigatoriedade de
cobertura para atendimentos de urgéncia e emergéncia e define seus conceitos, se
vé uma banalizagdo do uso das expressdes como "urgéncia", "emergéncia" e
"tratamento experimental" pelo profissional de saude abre margem para
interpretacdes divergentes, colocando o consumidor em situagao de vulnerabilidade
informacional. A legislagdo consumerista (CDC, art. 47) impde a interpretagdo mais
favoravel ao consumidor em caso de duvidas, o que torna a falta de clareza contratual

um risco relevante para as operadoras.

E este problema ndo é um problema isolado, mas sim uma pratica recorrente
entre diversas operadoras, o que tem gerado um aumento significativo no nimero de
processos judiciais. Muitas vezes, as operadoras de saude nao fornecem informagdes
adequadas sobre os procedimentos ou tratamentos cobertos, nem explicam
suficientemente os direitos e deveres do beneficiario. Isso cria um ciclo de
desconfianga que resulta na necessidade de intervencao judicial para esclarecer as

obrigagdes de ambas as partes.

Criticamente, observa-se que a redacao obscura representa ndo apenas uma
vulnerabilidade juridica, mas também uma manifestagcdo de governancga corporativa
deficiente, evidenciando a auséncia de estratégias de compliance focadas na

transparéncia e na protecdo do consumidor.
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A ambiguidade nos termos contratuais pode ocorrer de varias maneiras, como
a falta de definicdo precisa de procedimentos cobertos, o uso de termos técnicos
complexos que dificultam a compreensao do beneficiario ou a falta de informacdes

sobre exclusdes e limitacbes da cobertura.

Um exemplo classico de ambiguidade é a interpretagdo do que constitui um
tratamento de urgéncia ou emergéncia, que pode ser entendido de maneira diferente
pelas operadoras e pelos beneficiarios. Da mesma forma, termos como
"procedimentos experimentais” ou "tratamentos nao essenciais" podem gerar

interpretacdes conflitantes sobre a cobertura de certos tratamentos.

A elaboracéo de contratos de adesao exige ndo apenas técnica juridica, mas
também sensibilidade ética e comunicacional. A implementacao de boas praticas de
compliance contratual, com revisdo periddica de clausulados, auditorias internas de
documentos e testes de compreensibilidade textual aplicados a amostras de
consumidores, € fundamental para mitigar conflitos e aumentar a previsibilidade

juridica.

Para evitar a judicializagado decorrente da interpretagdo ambigua dos contratos
de saude, é imprescindivel que as operadoras adotem praticas de transparéncia e
simplificacdo contratual. Os contratos de planos de saude devem ser escritos de forma
clara e acessivel, utilizando uma linguagem simples e direta, sem o uso excessivo de
termos técnicos que possam dificultar a compreens&o do beneficiario. Além disso, as
clausulas contratuais devem ser detalhadas e especificar de forma inequivoca as
coberturas e exclusdes, assim como os procedimentos e tratamentos garantidos pelo

plano.

A simplificagdo dos contratos n&o significa reduzir a cobertura oferecida pelos
planos de saude, mas, sim, garantir que o beneficiario tenha um entendimento claro
do que esta sendo contratado. Além disso, as operadoras devem incluir no contrato
informagdes sobre o rol de procedimentos da ANS e sobre as exclusdes contratuais,
de forma que o beneficiario saiba exatamente o que esperar de seu plano de saude.
Isso ndo apenas melhora a relagdo de confianca entre as operadoras e os

consumidores, mas também reduz as disputas juridicas.
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5.6 Rescisao Contratual ou Inadimpléncia.

A rescisao de contratos de planos de saude em decorréncia de inadimpléncia
€ uma problematica que gera elevada judicializagdo. Dados da Agéncia Nacional de
Saude Suplementar (ANS, 2024) apontam que aproximadamente 12% dos litigios
judiciais envolvendo planos de saude decorrem de cancelamentos contratuais

questionados por benéeficiarios.

A legislacao vigente permite a rescisdo unilateral por inadimpléncia superior a
sessenta dias, conforme disposto na Lei n°® 9.656/1998. Contudo, a analise critica
desse dispositivo demonstra que sua aplicacdo sem observancia de critérios de
razoabilidade e proporcionalidade compromete o direito fundamental a saude do

consumidor, gerando vulnerabilidades.

Estudo realizado pelo Instituto de Defesa do Consumidor (IDEC, 2020) destaca
que em 21% dos casos de cancelamento analisados, os consumidores nao foram
adequadamente notificados, o que configura violagdo aos principios da boa-fé e da
transparéncia. Tais falhas processuais potencializam a litigiosidade e agravam o

passivo judicial das operadoras.

Outro aspecto relevante é que existem cancelamentos ocorrem em periodos
de tratamento continuado, como em terapias oncoldgicas ou internagdes prolongadas,
0 que, segundo dados do Observatorio da Judicializagdo da Saude Suplementar
(2021), esta presente em cerca de 8% dos casos judicializados sobre o tema. Nesses
contextos, o cancelamento abrupto é considerado abusivo pelo préprio STJ, com tema

sedimentado no Tema 1082.

Contudo, as decisdes judiciais ndo se limitam a conceder sempre o direito de
rescisao as operadoras. Em alguns casos, os tribunais determinam que a rescisao foi
indevida, especialmente quando as operadoras falham em seguir o devido processo
legal ou quando o beneficiario ja havia quitado suas pendéncias financeiras. Nesse
cenario, o Judiciario tem se mostrado mais sensivel as condi¢cées de vulnerabilidade
dos consumidores, buscando garantir que a saude dos beneficiarios nao seja

prejudicada pelo cancelamento intempestivo de suas coberturas.



-77 -

Criticamente, observa-se que a gestdo da inadimpléncia exige ndo apenas a
cobranga formal dos valores devidos, mas também a adocdo de estratégias
conciliatérias, mediacdo de conflitos e renegociacdo de dividas, respeitando a

dignidade do beneficiario.

A inadimpléncia no setor de saude suplementar € um problema recorrente, que
afeta tanto as operadoras quanto os consumidores. Para as operadoras, 0 nao
pagamento das mensalidades representa um risco financeiro, pois compromete a
receita e pode afetar a sustentabilidade dos planos de saude. Para os consumidores,
a inadimpléncia pode resultar na perda da cobertura de saude, o que coloca em risco
0 acesso continuo a tratamentos médicos essenciais, especialmente em casos de

doengas crbénicas ou emergéncias de saude.

No entanto, a rescisdo por inadimpléncia deve ser tratada com cautela, pois
pode ocorrer em situagdes onde o beneficiario enfrenta dificuldades financeiras
temporarias. Nesse contexto, a perda de cobertura de saude pode agravar ainda mais
a condi¢ao do paciente, que deixa de contar com a protecao oferecida pelo plano.
Além disso, a recusa em restabelecer a cobertura sem uma analise cuidadosa das
circunstancias do inadimplemento pode ser considerada uma pratica abusiva, passivel

de revisdo judicial.

O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) oferece um importante amparo legal
para os beneficiarios de planos de saude, pois assegura direitos basicos aos
consumidores e estabelece normas para a resolugao de conflitos nas relagcbes de
consumo. Em casos de rescisao contratual, a Lei 9656/98 exige que as operadoras
de saude sigam uma série de procedimentos formais antes de cancelar um contrato.
Esses procedimentos incluem a notificagdo prévia ao beneficiario, a justificativa clara

para a rescisao e o direito de contestagao por parte do consumidor.

A criacao de programas de regularizagcao de débitos, a oferta de parcelamentos
acessiveis e a ampliagdo de canais de atendimento para renegociagdo podem se
revelar como mecanismos eficazes de prevencgao de litigios e de fortalecimento da

relacdo contratual.
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Ademais, € de se relevar que as operadoras adotem politicas de compliance
financeiro e regulatério, assegurando a conformidade com as normas da ANS e
promovendo uma cultura institucional pautada pela ética e pela responsabilidade

social.

5.7 Dificuldades no Reembolso de Despesas Médicas.

As dificuldades enfrentadas pelos beneficiarios para obter o reembolso de
despesas médicas realizadas fora da rede credenciada sdo causa recorrente de
judicializagao. Segundo dados do Instituto de Estudos de Saude Suplementar (IESS,
2020), cerca de 11% dos conflitos judiciais na saude suplementar ttm como origem

problemas relacionados ao reembolso.

As operadoras de planos de saude frequentemente impdem limitagdes
rigorosas ao reembolso de despesas médicas realizadas fora da rede credenciada.
Embora os contratos prevejam o direito ao reembolso, os beneficiarios se deparam
com dificuldades ao tentar reaver o valor pago por consultas médicas, exames ou
procedimentos realizados fora da rede de prestadores autorizados pelo plano. Essas
dificuldades geralmente envolvem o valor do reembolso, a aprovagao de servigos ndo

credenciados e a limitagdo do montante que sera pago pelo procedimento.

A restricao de cobertura e as exclusdes contratuais sao fatores frequentemente
alegados pelas operadoras para justificar a negativa ou o pagamento parcial do
reembolso. Em alguns casos, a operadora afirma que o servigo prestado ndo esta
dentro do rol de procedimentos obrigatérios da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS), ou que o profissional ou estabelecimento médico nao pertence a
rede credenciada. Isso cria uma série de conflitos, pois os beneficiarios, ao nido
obterem o reembolso esperado, recorrem ao Judiciario para garantir a cobertura das
despesas de saude, com base em clausulas contratuais que asseguram o direito ao

reembolso em determinadas circunstancias.

Em muitos casos, as operadoras de planos de saude alegam que o
procedimento ndo se encaixa nas condi¢des contratuais para reembolso, ou que nao
€ possivel reembolsar despesas realizadas fora da rede credenciada. No entanto, os

tribunais tém se mostrado favoraveis aos beneficiarios em diversos casos,
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especialmente quando as clausulas contratuais ndo sao claras o suficiente ou quando
as operadoras falham em cumprir suas obrigacbes de reembolso de forma justa e

transparente.

A negativa de reembolso de despesas médicas tem um impacto direto na
sustentabilidade financeira dos beneficiarios. Ao nao receberem o valor esperado do
plano de saude, os consumidores enfrentam sérias dificuldades para arcar com os
custos dos tratamentos médicos realizados fora da rede credenciada. Esse impacto
financeiro pode ser ainda mais significativo para pacientes com doengas graves ou
crbnicas, que precisam de tratamentos continuos e de alto custo. A falta de reembolso,
portanto, ndo so prejudica o acesso a saude, mas também pode agravar a situagao

financeira do paciente e da sua familia.

Além disso, o processo de judicializagao envolvendo reembolso € muitas vezes
demorado e oneroso, criando uma desconfianga entre os beneficiarios e as
operadoras de saude. A necessidade de recorrer a justica para garantir o reembolso
adequado adiciona um custo adicional a experiéncia do paciente, que ja esta
sobrecarregado com os custos dos tratamentos médicos e com o estresse associado

a sua condicio de saude.

Para mitigar as dificuldades no reembolso de despesas médicas e evitar a
judicializagdo, as operadoras de saude devem adotar praticas de compliance
rigorosas, assegurando que o processo de reembolso seja transparente, eficiente e
de facil compreensao para os beneficiarios. As operadoras devem revisar suas
clausulas contratuais, especialmente no que diz respeito ao reembolso por
tratamentos fora da rede credenciada, para garantir que estejam em conformidade

com as regulamentagdes da ANS e com os direitos dos consumidores.

Além disso, é prudente que as operadoras invistam em treinamentos continuos
para seus gestores e equipes de atendimento, garantindo que os consumidores
recebam informacdes claras e precisas sobre como o reembolso sera processado e
sobre quais sdo as condigdes de cobertura para servicos ndo credenciados. O
compliance também pode ajudar as operadoras a estabelecer mecanismos de

auditoria internos, para garantir que o processo de reembolso seja executado de
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maneira justa e transparente, evitando a recusa indevida de reembolsos ou o

pagamento inferior ao valor contratado.
5.8 Impacto Sistémico da Judicializagao e Relagao com Compliance.

A litigiosidade excessiva na saude suplementar, além de afetar diretamente
operadoras e beneficiarios, provoca desdobramentos estruturais que comprometem
seriamente a estabilidade e a viabilidade do setor em longo prazo. Estudo do Instituto
de Estudos de Saude Suplementar (IESS, 2021) demonstra que o aumento do passivo
judicial das operadoras contribui para um acréscimo médio de 12% nos custos

operacionais anuais, evidenciando a corrosao continua da eficiéncia do sistema.

Essa elevacao de custos, inevitavelmente, é repassada aos consumidores por
meio de reajustes de mensalidades de planos coletivos, alimentando um ciclo de
insatisfacdo e novas demandas judiciais. Pesquisa da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS, 2024) confirma que 18% dos reajustes realizados foram
justificados pelas operadoras pelo aumento das despesas com litigios, consolidando

a judicializagao como fator de instabilidade estrutural.

E incontroverso que a imprevisibilidade gerada pela judicializagdo massiva
compromete de modo severo o equilibrio atuarial dos planos de saude, elevando o
risco de insolvéncia de operadoras de pequeno € médio porte. Relatério de Analise
Setorial da ANS (2020) comprova o aumento de 22% no numero de liquidagdes
extrajudiciais no periodo de 2017 a 2020, configurando um cenario de vulnerabilidade

sistémica que nao pode ser ignorado.

A fragmentagdo de interpretagdes judiciais sobre cobertura assistencial e
reembolso impde grave insegurancga juridica e inviabiliza a formulagdo de politicas
publicas eficazes pela ANS. Esta realidade, se mantida, conduz inevitavelmente a

degradagao progressiva da confianga nas relagdes reguladas.

Sob a perspectiva social, 0 aumento dos custos e a reducao da oferta de planos

populares® aprofundam a exclusdo assistencial. O Instituto Brasileiro de Defesa do

5 Planos de saude populares sdo modalidades de assisténcia suplementar & satide com
cobertura reduzida e pregos mais acessiveis, voltadas principalmente a populagédo de
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Consumidor (IDEC, 2021) comprova a redugéo de 8% no numero de beneficiarios de
planos individuais nos ultimos cinco anos, fruto da continua elevagao de precos e da

perda de acessibilidade.

Para além dos impactos financeiros diretos, o acumulo de litigios gera
externalidades negativas importantes, como a deterioragédo da imagem institucional
das operadoras, a reducdo da confiangca dos beneficiarios e o aumento da
instabilidade regulatéria. Tais efeitos colaterais dificultam a expansdo do setor e

desestimulam praticas inovadoras em saude suplementar.

Fica patente que a judicializagao excessiva, longe de promover o fortalecimento
dos direitos dos consumidores, compromete a estabilidade, a previsibilidade e a
expansao do sistema suplementar de saude. A perpetuacido desse modelo de conflitos
judicializados € incompativel com a necessidade de um sistema sustentavel,

equitativo e eficaz.

Diante desse quadro, a implementacéao efetiva de programas de compliance e
de praticas de governanga corporativa robustas ndo € apenas recomendavel, mas
absolutamente imprescindivel. Estudo da PwC (2021) comprova que organizagdes
que adotam programas de compliance solidos reduzem em até 35% o volume de
demandas judiciais, evidenciando que a prevencado € a unica estratégia eficaz e

racional.

No ambito das operadoras de saude, a integracdo do compliance com a
governanga corporativa configura-se como condigdo essencial para assegurar a
aderéncia plena a regulagao setorial, proteger a imagem institucional e promover a

melhoria continua dos servigos prestados.

A auséncia de estruturas de compliance, em contraposig¢édo, configura nao

apenas risco regulatério e reputacional, mas verdadeiro atentado contra a

baixa renda. Esses planos buscam ampliar o acesso ao setor privado de saude, limitando
a cobertura a atendimentos ambulatoriais ou regionais, com foco em servigos essenciais
e com coparticipagao ou franquias.
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sustentabilidade financeira e a credibilidade institucional, aspectos que ndo podem ser

negligenciados.

A elaboragao de cédigos de ética consistentes, a criagdo de canais de denuncia
efetivos, a realizacdo peridodica de treinamentos estruturados e a auditoria
independente das atividades ndo podem ser tratados como medidas opcionais.

Constituem exigéncias obrigatorias para que o sistema suplementar recupere sua

Em sintese, o enfrentamento dos desafios decorrentes da judicializagdo exige
o fortalecimento progressivo de uma cultura organizacional comprometida com a ética,
a eficiéncia e a responsabilidade social. Esses valores se mostram fundamentais para
orientar a evolugao do setor e contribuir para a sustentabilidade do sistema de saude

suplementar no Brasil.
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6. A DESJUDICIALIZAGAO DA SAUDE SUPLEMENTAR E O PAPEL
ESTRATEGICO DO COMPLIANCE.

A desjudicializagdo pode ser compreendida, em sentido amplo, como o
conjunto de mecanismos institucionais e praticas voltadas a prevencgao e a resolugao
de conflitos fora do Poder Judiciario, com foco na eficiéncia, celeridade e na
pacificacdo social. Entretanto, ndo se limita a simples resolugdo de litigios ja
instaurados; ao nosso ver, a verdadeira efetividade da desjudicializagdo esta na sua
capacidade de atuar preventivamente, evitando que conflitos se transformem em
demandas judiciais. Isso implica em fortalecer a comunicacédo entre as partes,
aprimorar os canais administrativos de solugdo de controvérsias e implementar
politicas de conformidade, transparéncia e governanga que eliminem as causas
recorrentes de judicializagdo. Assim, desjudicializar ndo €& apenas desafogar o
Judiciario, mas sobretudo cultivar uma cultura institucional de integridade e

prevencgao, onde o litigio se torne excegao e nao regra.

A judicializagdo da saude suplementar tornou-se uma realidade complexa e
onerosa, tanto para o Poder Judiciario quanto para as operadoras de planos de saude
e 0s proprios beneficiarios. Esse fendbmeno decorre, em parte, da tensao entre o direito
fundamental a saude, consagrado no artigo 6° da Constituicdo Federal de 1988, e a
l6gica contratual e econdmico-financeira que rege o setor privado de saude. Diante
disso, emerge a necessidade de se buscar mecanismos eficientes de resolugéo
extrajudicial de conflitos, que se enquadram no conceito contemporaneo de

desjudicializagao.

O presente capitulo visa analisar como a implementacdo de ferramentas de
compliance pode contribuir para a desjudicializagdo das demandas no setor da saude
suplementar, sobretudo por meio do fortalecimento de canais internos de dialogo com
o consumidor, como a ouvidoria, os sistemas de resposta a Notificacdo de
Intermediacgéo Preliminar (NIP) da ANS, e a adog¢ao de meios adequados de resolugao
de conflitos, como a mediagdo e a arbitragem. Defende-se que tais instrumentos,
quando integrados a um programa de integridade estruturado, sdo capazes de mitigar
riscos, racionalizar custos e promover uma cultura de governanga e responsabilidade

institucional.
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6.1 O Fenémeno da Desjudicializagao como Imperativo Estratégico.

A superagdo dos desafios impostos pela judicializagdo, exaustivamente
demonstrados no capitulo anterior, exige a adogdo de mecanismos de
desjudicializagdo solidos e estruturados. Mais do que uma opgao estratégica, a
desjudicializagéo representa imperativo para assegurar a continuidade, a eficiéncia e

a sustentabilidade do sistema de saude suplementar.

A desjudicializagdo, entendida como o conjunto de medidas destinadas a
resolver conflitos fora do ambito judicial, encontra respaldo normativo no artigo 3°, §3°,
do Cadigo de Processo Civil de 2015, que impde o dever das partes de estimular a
autocomposigao. No setor de saude suplementar, essa diretriz adquire contornos
ainda mais relevantes diante do elevado volume de litigios e de seus impactos

sistémicos.

O Supremo Tribunal Federal (STF), ao julgar o Tema 793 da Repercussao
Geral, reafirmou a responsabilidade solidaria do Estado e do setor privado na
efetivacdo do direito a saude, enfatizando a necessidade de instrumentos de solugao
adequada de conflitos para garantir o acesso eficaz aos direitos fundamentais. Além
disso, o Conselho Nacional de Justica (CNJ), por meio da Resolugdo n°® 125/2010,
estabeleceu politicas publicas que incentivam a autocomposicdo como forma
prioritaria de resolugao de litigios, recomendagao que assume especial relevo no setor

da saude suplementar.

Nesse contexto, os programas de compliance despontam como instrumentos
essenciais para a promogao da desjudicializagdo. Conforme destaca Oliveira (2022),
o compliance n&o se restringe a conformidade normativa, mas se materializa em uma
cultura organizacional de integridade, de transparéncia e de resolugao eficiente de
conflitos. Portanto, sua correta implementagao atua como vetor de racionalizagao dos
processos internos e de fortalecimento dos canais administrativos de resposta ao

consumidor.

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), por meio da Resolugao
Normativa n° 395/2016, reconhece expressamente o papel estratégico das ouvidorias

das operadoras como instancias primarias de solugcao de conflitos, inserindo-as no
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contexto de governanga e integridade institucional. Dados da propria ANS (2021)
demonstram que 92% das demandas solucionadas no ambito da Notificagdo de
Intermediagcdo Preliminar (NIP) ndo chegam ao Poder Judiciario, evidenciando a
eficacia dos instrumentos extrajudiciais quando integrados a praticas de compliance
robustas.

A literatura especializada, como aponta Franca (2021), reafirma que a
internalizagcdo de praticas de governanga, de compliance assistencial e de canais
efetivos de resolugcdo administrativa € condicdo necessaria para a contencao da

litigiosidade e a preservacao da credibilidade institucional.

Assim, o fortalecimento da cultura da desjudicializagdo deve ser encarado
como medida obrigatéria para o setor de saude suplementar. A constru¢ao de fluxos
internos céleres, de comunicagao transparente, de capacitacdo continuada dos
colaboradores e de processos decisorios claros integra-se a uma estratégia
abrangente de promogao da sustentabilidade econémica e da protegdo dos direitos

dos consumidores.

A desjudicializagdo no setor da saude suplementar, viabilizada pela adogéo de
praticas de compliance efetivas e pela implementagdo de mecanismos internos de
resolucdo de conflitos, representa uma alternativa consistente as exigéncias
constitucionais e infraconstitucionais. Tal abordagem contribui para a promog¢ao da
eficiéncia, da previsibilidade e da sustentabilidade do sistema, consolidando-se como

uma estratégia relevante para o aprimoramento da gestdo no ambito suplementar.

6.2 A Implementagcdo de Programas de Compliance como Estratégia de

Desjudicializacao.

No contexto da saude suplementar, a adogao de programas de compliance tem
se revelado uma medida estratégica relevante para a construgdo de um ambiente
institucional orientado pela previsibilidade, pela segurancga juridica e pela prote¢cdo dos
direitos dos beneficiarios. Considerando o elevado indice de litigiosidade apontado
pela ANS (2024), tais programas contribuem significativamente para o estimulo a
desjudicializagdo e para o aprimoramento da capacidade institucional de

enfrentamento dos desafios estruturais do setor.
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Conforme preceitua a 1ISO 37301:2021, norma internacional de sistemas de
gestao de compliance, o compromisso da alta administragcdo, a analise continua de
riscos e a efetividade dos mecanismos internos de prevengao sao condigdes
inafastaveis para a mitigagcdo de conflitos e para a manutengdo da integridade
organizacional. No contexto da saude suplementar, esses pilares adquirem relevo
ainda maior, dado o impacto direto das praticas assistenciais e contratuais sobre a

vida e a saude dos consumidores.

Relatério da Controladoria-Geral da Unido (CGU, 2024) aponta que
organizagdes que implantaram mecanismos robustos de governanga e conformidade
reduziram em até 40% os litigios judiciais, reforcando a eficacia comprovada dessas

medidas como instrumentos de racionalizagao dos conflitos.

A criagao de protocolos clinicos internos, o respeito rigoroso as normativas da
ANS, a padronizagao dos processos de autorizagao e negativa de procedimentos, e a
constituicdo de comités técnicos para analise de solicitacbes séo praticas essenciais
para assegurar a transparéncia, a isonomia e a racionalidade das decisbes das

operadoras.

Ademais, a implementagcdo de programas de integridade alinhados aos
principios do COSO Framework — como ambiente de controle, avaliacdo de riscos,
atividades de controle, informagdo e comunicacdo e monitoramento — permite a
construgdo de uma governanga robusta, que valoriza a detecgdo precoce de
irregularidades e a pronta correcdo de desvios, mitigando exponencialmente a

probabilidade de litigios.

Franca (2021) assevera que o compliance deve ser compreendido como
"ferramenta estruturante da cultura da resolutividade", pois apenas organizagdes que
internalizam a logica da prevengéao sistémica conseguem conter a fragmentagao dos

conflitos e proteger a perenidade institucional. Em reforgo, a doutrina sustenta que:

"a existéncia de um programa de integridade eficaz ndo apenas minimiza os riscos
juridicos, mas sobretudo consolida a confianga institucional junto aos stakeholders,

promovendo ambiente de menor litigiosidade”. (NEVES, 2021)
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Importante destacar que, conforme orientagdo da Organizagdo para
Cooperagcédo e Desenvolvimento Econémico (OCDE), em seu "Good Practice
Guidance on Internal Controls, Ethics, and Compliance” (2010), a alta administragao
deve assegurar ndo apenas a criagdo formal dos programas de compliance, mas
também sua efetiva implementacéo e revisdo continua, reforcando que a governancga

da integridade deve ser viva, dindmica e responsiva.

Nesse sentido, a integracdo entre compliance e desjudicializagdo nao é
eventual, mas intrinseca: programas de integridade robustos criam os fluxos de
prevencgao, de atendimento agil e de solugao interna que inviabilizam a escalada dos

conflitos para a esfera judicial.

A proposta de aplicagao do compliance ao setor da saude encontra respaldo
doutrinario significativo na analise de Mendes, Carvalhal e Rosa (2023), ao
reconhecerem que a superacao da judicializagdo exige mais do que a racionalizagao
das decisdes judiciais — requer a implantacdo de mecanismos de controle interno,
fluxos administrativos claros e condutas padronizadas que integrem os diversos niveis
de gestdo do SUS. Esses elementos, que constituem pilares tipicos de programas de
compliance, s&o apontados como essenciais para fortalecer a governanga do sistema,
mitigar riscos juridicos e, sobretudo, permitir que a prestagdo dos servigos ocorra de
forma previsivel, equanime e eficiente, sem necessidade de recorrer ao Judiciario

como primeira instancia decisoéria.

Apesar do avango normativo e da disseminagéo de programas de compliance,
nao se pode aceitar a implementacdo meramente formal desses sistemas, sem
integracao real a cultura organizacional. Esse fendmeno, conhecido como ‘compliance
de fachada’, compromete a efetividade dos programas e reduz seu impacto na

prevencgao de riscos juridicos e regulatérios.

6.3 Fortalecimento dos Canais Internos de Solugao de Conflitos.

O fortalecimento de canais internos de solucéo de conflitos é elemento central
e estratégico para a concretizagdo da desjudicializagdo na saude suplementar. Tais

canais nao se limitam a instrumentos administrativos complementares: sé&o



- 88 -

mecanismos primarios de prevengao, de gestdo adequada de riscos e de promogao

da cultura de integridade e responsabilidade corporativa.

A Resolugdo Normativa n° 323/2013 da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS) estabelece a obrigatoriedade de criagdo de ouvidorias nas
operadoras, como mecanismos de controle interno e garantia da efetividade dos
direitos dos beneficiarios. A ouvidoria, como canal institucionalizado de recebimento
e tratamento de reclamacgdes, assume papel estratégico ndo apenas ao promover a
transparéncia, mas ao atuar como sentinela da qualidade regulatéria e da

conformidade organizacional.

Conforme ressalta Franga (2021), uma ouvidoria ativa e estruturada nao
apenas capta reclamagdes, mas realiza analise critica das manifestacdes, identifica
falhas sistémicas, propde ajustes internos e antecipa a gestao de riscos reputacionais
e juridicos. Trata-se de uma instancia de governanga fundamental, pois viabiliza a
corregao tempestiva de praticas inadequadas antes que pequenos conflitos se
convertam em litigios. Marques (2017) reforga essa concepgao ao definir a ouvidoria
como "o ponto de convergéncia entre a responsabilidade institucional e o direito do

consumidor a informacgéo, a escuta e a reparagéo célere”.

A atuacdo proativa da ouvidoria também esta alinhada ao modelo de
governanga responsiva preconizado por Ayres e Braithwaite (1992), que defende a
promogao de solugdes consensuais em substituicdo ao conflito judicializado. Dessa
forma, a ouvidoria efetiva contribui diretamente para a redugao da litigiosidade e para

o fortalecimento da confianga dos beneficiarios na operadora.

A Notificacdo de Intermediagdo Preliminar (NIP) €& um instrumento
administrativo criado pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) com o
objetivo de promover a resolugcdo de conflitos entre beneficiarios e operadoras de
planos de saude antes da judicializagdo. Instituida pela Resolugcdo Normativa n°
323/2013, a NIP funciona como um canal oficial de comunicagao em que o beneficiario
registra uma reclamagdo na ANS — geralmente por negativa de cobertura, reajuste
indevido ou falha no atendimento — e a operadora é notificada para apresentar
resposta e solucionar a demanda no prazo de até 5 dias uteis. Caso a resposta seja

considerada satisfatéria pelo beneficiario ou pela préopria ANS, a demanda é
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encerrada administrativamente, sem necessidade de acgao judicial. A NIP &, portanto,
um mecanismo de desjudicializagdo com base regulatdria, que estimula a composi¢ao
extrajudicial de conflitos e a melhoria da relacdo entre consumidor e operadora,

reforcando o papel fiscalizador e conciliador da ANS no setor da saude suplementar.

Dados oficiais da ANS (2021) revelam que aproximadamente 92% das
reclamacdes resolvidas na fase da NIP ndo evoluem para a esfera judicial,

consolidando-a como instrumento altamente eficaz de desjudicializagao.

A importancia estratégica da NIP reside ndo apenas na solugao de conflitos
pontuais, mas na criagdo de um ambiente regulatorio mais estavel e previsivel, uma
vez que a gestao eficiente das reclamacgdes administrativas reduz o passivo judicial,
melhora a imagem institucional e contribui para a mantenga da estrutura corporativa.
Corroborando essa relevancia, o Superior Tribunal de Justi¢ga (STJ), no julgamento do
REsp 1.733.013/PR, reconheceu expressamente a legitimidade das NIPs como
instrumento eficaz de resolugdo de demandas no ambito da saude suplementar,
reforcando sua natureza de mecanismo adequado e suficiente para atender aos

principios da celeridade e da efetividade da tutela dos direitos.

Além da ouvidoria e da NIP, a criacdo de nucleos internos de mediacéo,
alinhados as diretrizes da Resolugcédo n° 125/2010 do Conselho Nacional de Justica
(CNJ), representa pratica altamente recomendada e alinhada as melhores praticas
internacionais. Tais nucleos, compostos por profissionais capacitados em técnicas de
mediacdo, atuam na facilitacdo do dialogo entre operadoras e beneficiarios,
promovendo acordos justos e duradouros, evitando o prolongamento dos conflitos e a

judicializagao desnecessaria.

Experiéncias internacionais, relatadas pela Organizagdo Mundial da Saude
(OMS, 2024), confirmam que sistemas de saude suplementar que investiram na
estruturacdo de canais internos solidos reduziram em até 50% a incidéncia de litigios,

fortalecendo a eficiéncia assistencial e a credibilidade institucional.
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6.4 Transparéncia Contratual e Comunicagao Eficiente com o Beneficiario.

A transparéncia contratual e a comunicagdo eficiente com o beneficiario
constituem pilares fundamentais para a construgcdo de um ambiente institucional de
confianga, previsibilidade e seguranca juridica. A auséncia de clareza nas clausulas
contratuais e a comunicagao deficiente sobre os direitos e deveres dos consumidores
sdo causas diretas da judicializagdo, como ja identificado em diversos relatérios da
Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) e do Instituto Brasileiro de Defesa do
Consumidor (IDEC).

O Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n°® 8.078/1990), em seus artigos 6°,
inciso Ill, e 46, estabelece que as informagdes contratuais devem ser claras, precisas
e ostensivas, assegurando ao consumidor o pleno conhecimento do conteudo
obrigacional. A violagdo desse dever de transparéncia ndo apenas vulnerabiliza o
consumidor, mas também configura infracdo a legislacdo consumerista, ensejando

responsabilidade civil objetiva do fornecedor.

Conforme ressalta Oliveira (2022), a opacidade nas relagbes contratuais &
terreno fértil para o surgimento de litigios, pois alimenta expectativas frustradas e
inseguranga quanto a extensao dos direitos assegurados. Por outro lado, contratos
redigidos em linguagem simples, direta e acessivel reduzem a margem de

interpretacdes equivocadas e fortalecem a confianga na relagdo contratual.

Estudo realizado pela Fundagdo Getulio Vargas (WEI, 2023) aponta que
operadoras que investiram em processos de revisao contratual para aprimorar a
transparéncia reduziram em 28% o numero de demandas judiciais relacionadas a
negativas de cobertura. Esse dado empirico comprova a eficacia da comunicagao
clara como estratégia de desjudicializacgao.

Além da clareza textual, é imprescindivel que as operadoras adotem politicas
de comunicacdo ativa com seus beneficiarios, disponibilizando informacdes
relevantes de maneira acessivel, tanto por meio de seus sites institucionais quanto
em atendimentos presenciais e remotos. Entre as estratégias recomendadas pela
literatura especializada, destacam-se: a utilizagao de linguagem visual facilitada em

contratos e materiais informativos; o envio de comunicados periddicos por meio de
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SMS, e-mails e aplicativos méveis com atualizagdes sobre coberturas e direitos; a
realizacdo de webinars e palestras educativas para esclarecimento de clausulas
contratuais; a implementacgao de portais de autoatendimento que permitam a consulta
personalizada de informagdes contratuais; e a disponibilizagao de videos explicativos
curtos (videocasts) abordando temas frequentes de duvida.

A Resolugédo Normativa n° 395/2016 da ANS também refor¢a a obrigagédo das
operadoras de fornecer informagbes claras, corretas e precisas, inclusive nos
atendimentos telefbnicos e nos canais digitais. O descumprimento dessa normativa
compromete a qualidade da informacéo prestada ao consumidor e amplia o risco de

litigios.

De acordo com Franga (2021), "a comunicagao eficiente € componente
indissociavel de um programa de compliance eficaz, pois garante o fluxo continuo de
informagdes relevantes entre a organizagdo e seus stakeholders, prevenindo

equivocos e disputas".

A Organizagao para Cooperacéao e Desenvolvimento Econémico (OCDE, 2019)
destaca em suas diretrizes de boas praticas em compliance que "a comunicagao
transparente e segmentada, adaptada as diferentes realidades dos usuarios, é
determinante para o sucesso dos programas de integridade e para a redugao de

conflitos judiciais".

Dessarte, a transparéncia contratual e a comunicagdo eficiente com o
beneficiario ndo sdo apenas boas praticas recomendadas, mas exigéncias legais e
estratégicas para a promog¢ao da desjudicializagao. Sua implementagao sistematica é
condigdo necessaria para a preservagao da previsibilidade contratual, da seguranca
juridica e da perenidade do ecossistema empresarial.

6.5 Capacitagao Continua dos Colaboradores e Qualificagao Técnica.

A capacitacao continua dos colaboradores e a qualificacido técnica das equipes
operacionais e decisoérias das operadoras de saude suplementar constituem pilares
essenciais para a efetividade dos programas de compliance e para a promog¢éo da
desjudicializagdo. Sem profissionais devidamente preparados, torna-se inviavel a
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correta aplicagdo dos normativos regulatérios, a adequada interpretacéo dos contratos

e a implementacao de boas praticas de atendimento ao consumidor.

De acordo com o professor:

"a efetividade dos direitos fundamentais, como o direito a saude, demanda nao
apenas estruturas normativas adequadas, mas também agentes capacitados para sua
plena realizacdo". (SARLET, 2012)

No ambito da saude suplementar, essa afirmacao revela a necessidade de
permanente qualificacdo técnica das equipes de atendimento, auditoria, ouvidoria e

gestao de contratos.

A Resolugdo Normativa n° 395/2016 da ANS exige que as operadoras
disponibilizem atendimentos qualificados aos beneficiarios, o que implica a
necessidade de formacdo continua dos colaboradores sobre os direitos dos
consumidores, as normas da ANS, as técnicas de atendimento humanizado e os
principios da boa-fé objetiva e da transparéncia.

Programas de treinamento periédico, workshops sobre mudancgas regulatérias,
cursos de atualizagdo em Direito do Consumidor e Direito da Saude, além de
capacitagdes especificas em mediagéo e técnicas de negociagédo, sdo exemplos de
agdes indispensaveis para assegurar a competéncia técnica necessaria a

resolutividade interna dos conflitos.

O compliance, nesse cenario, atua como catalisador e estruturador da
capacitacao interna. A partir do mapeamento de riscos, da identificagao de fragilidades
e da definigdo de politicas de integridade, os programas de compliance delineiam os
conteudos prioritarios que devem ser incorporados aos treinamentos, alinhando a
formacdo dos colaboradores as necessidades concretas de mitigacdo de riscos

juridicos, regulatorios e reputacionais. Como destaca:

"o compliance ndo apenas exige a capacitagdo, mas determina seu escopo, seu
direcionamento e sua metodologia, de modo a assegurar a aderéncia plena das

praticas institucionais aos valores da integridade e da prevenc¢ao”. (FRANCA 2021),
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Estudo do Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (IBGC, 2023) destaca
gue organizagdes que investem sistematicamente na formagao de seus colaboradores
em compliance, ética e atendimento ao cliente apresentam redugao de até 32% no

numero de litigios judiciais, além de fortalecerem sua reputacéo institucional.

Franca (2021) enfatiza que "a exceléncia na resolutividade administrativa exige
equipes ndo apenas capacitadas tecnicamente, mas também sensibilizadas quanto a
importancia da cultura da integridade e da prevencéo de riscos". Ou seja, a formagao
continuada deve ir além da mera transmissao de conteudos normativos, incorporando
valores éticos e praticas de atendimento centradas no respeito e na protecdo dos

beneficiarios.

A consolidacdo de uma cultura de compliance ainda encontra, em muitos
contextos, resisténcias internas, frequentemente associadas a percep¢ao de que os
mecanismos de controle podem limitar a autonomia deciséria ou representar
obstaculos operacionais. Superar essa resisténcia cultural demanda um esforco
continuo e estruturado, especialmente por meio da capacitacdo permanente dos
colaboradores, alinhada estrategicamente aos objetivos dos programas de
integridade. Essa pratica € necessaria para operadoras que buscam contribuir com a
desjudicializagdo e fortalecer sua sustentabilidade institucional no setor de saude
suplementar. Sua auséncia pode comprometer ndo apenas a qualidade dos servigcos
prestados, mas também a eficacia dos programas de compliance, ampliando a

exposicao a riscos juridicos, regulatorios e reputacionais.

6.6 Adocgao de Solugdes Tecnolégicas na Gestao do Atendimento.

A adocgado de solugdes tecnologicas eficientes na gestdo do atendimento ao
beneficiario representa um vetor estratégico para a efetividade dos programas de
compliance e para a promog¢ao da desjudicializagdo no setor da saude suplementar.
A transformacéo digital, quando orientada por principios de transparéncia, celeridade
e acessibilidade, potencializa a resolutividade interna dos conflitos e pode refletir em
reduc&o na incidéncia de litigios.

A Resolugdo Normativa n° 395/2016 da Agéncia Nacional de Saude

Suplementar (ANS) ja reconhece a importéncia dos canais digitais ao exigir que as
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operadoras disponibilizem atendimento telefénico e eletrbnico adequados para o
consumidor. Contudo, a mera existéncia formal de canais digitais é insuficiente: é
imprescindivel que sejam dotados de funcionalidades ageis, interfaces intuitivas e

integragcdo com os fluxos internos de atendimento e resolugdo de demandas.

Dentre as praticas recomendadas, destaca-se a implementacado de portais de
autoatendimento que permitam ao beneficiario consultar sua cobertura contratual,
acompanhar solicitagbes de procedimentos, registrar reclamagdes, acessar
protocolos de NIP e visualizar informacgdes atualizadas sobre rede credenciada. O uso
de aplicativos méveis integrados, chats com inteligéncia artificial para esclarecimento
de duvidas e sistemas automatizados de autorizagdo de procedimentos sao

ferramentas que promovem eficiéncia, transparéncia e satisfagdo do usuario.

Estudo da McKinsey & Company (2021) sobre transformacéo digital na saude
aponta que a digitalizagéo de fluxos de atendimento pode reduzir em até 40% os casos
de reclamagdes e litigios administrativos, além de aumentar em 25% a confianga dos

usuarios nos servigos prestados.

Além disso, a adocdo de sistemas de Business Intelligence (Bl) para
monitoramento de indicadores de atendimento, gestao de reclamacgdes e detecgdo de
padroes de insatisfacdo permite que as operadoras atuem de maneira preditiva,

corrigindo falhas estruturais antes que se convertam em litigios judiciais.

Conforme ressalta:

"a tecnologia, integrada a um programa de compliance efetivo, constitui instrumento
de antecipagéao de riscos e de fortalecimento da governanga, sendo indispensavel para
a construgéo de relagbes de consumo mais equilibradas e transparentes”. (OLIVEIRA,
2022)

Em sintese, a incorporagcdo de solugdes tecnoldgicas na gestdo do
atendimento tem se mostrado uma iniciativa estratégica relevante para o
aprimoramento da efetividade dos programas de compliance, contribuindo para a
mitigagdo da litigiosidade e para o fortalecimento da sustentabilidade do sistema de

saude suplementar. Mais do que um avango tecnoldgico, trata-se de um recurso
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alinhado as demandas atuais por eficiéncia, rastreabilidade e qualidade na relagao

com os beneficiarios.

6.7 A Importancia da Mediacao e Arbitragem no Setor de Saude Suplementar.

A utilizacdo de métodos adequados de resolucido de conflitos, como a
mediacao, a conciliagdo e a arbitragem, tem se consolidado como uma alternativa
relevante para fomentar a desjudicializagcdo no ambito da saude suplementar. Ao
priorizarem a autonomia das partes, a celeridade processual e a construcdo de
solucdes consensuais, tais instrumentos contribuem para a redugcdo do tempo de
tramitacdo dos conflitos e para a mitigagdo de custos operacionais, tanto para as
operadoras quanto para o sistema de justica.

A mediacgao, regulada pela Lei n® 13.140/2015, € um processo estruturado que
busca a construgcdo de solugdes dialogadas, preservando as relagdes contratuais e
promovendo a satisfagdo mutua das partes. No ambito da saude suplementar, sua
adocdo é especialmente relevante diante da complexidade dos conflitos e da

necessidade de preservacgao do vinculo de confianga entre operadoras e beneficiarios.

Lembramos que, o art. 3°, §3° do CPC/2015 define mediagdo e conciliagao

como métodos de desjudicializagcao, senao vejamos:

“De acordo com o artigo 3°, §3° do Codigo de Processo Civil, a conciliagdo, a
mediagdo e outros métodos consensuais de solugdo de conflitos sdo

incentivados, formando o nucleo da desjudicializacéo.

Ja a arbitragem, disciplinada pela Lei n® 9.307/1996, possibilita a resolu¢ao de
controvérsias por meio de sentenca arbitral, dotada de forca executiva. Embora
tradicionalmente mais aplicada em relagdes comerciais de maior porte, a arbitragem
vem sendo gradativamente incorporada as clausulas contratuais de saude

suplementar, sobretudo em litigios que envolvam direitos patrimoniais disponiveis.

A efetividade da mediagéo e da arbitragem pode ser integrado aos programas
de compliance das operadoras. O compliance, ao mapear riscos contratuais,

estabelecer protocolos de atendimento e incentivar a cultura da solugdo consensual,



-96 -

estrutura e legitima o uso desses métodos alternativos de resolugdo de conflitos.

Como destaca:

"o compliance ndo apenas incentiva o recurso a mediagédo e arbitragem, mas também
condiciona sua eficacia ao prever fluxos internos de identificagdo precoce de conflitos,
orientagdo dos colaboradores e oferta tempestiva de meios adequados de solugao”.
(OLIVEIRA, 2022)

Métodos como a mediagao e a conciliacdo revelam-se alternativas eficazes
para evitar processos judiciais prolongados e desgastantes. Esses mecanismos
favorecem uma solugdo mais célere e menos onerosa para as partes envolvidas, além
de reduzir a sobrecarga do sistema judiciario, atendendo aos principios constitucionais

da eficiéncia e da duracao razoavel do processo.

O Conselho Nacional de Justica (CNJ), por meio do Forum Nacional da Saude
e da Resolucdo n° 125/2010, incentiva expressamente a utilizacdo de métodos auto
compositivos e a integragdo das operadoras de planos de saude aos Centros
Judiciarios de Solucdo de Conflitos e Cidadania (CEJUSCs), reconhecendo sua

eficacia na reducéo da litigiosidade e na melhoria da eficiéncia judicial.

Dados do Relatério Justica em Numeros (CNJ, 2022) indicam que processos
solucionados por mediag&o e arbitragem apresentam tempo médio de resolugédo 65%
inferior ao dos processos judiciais convencionais, evidenciando ganhos concretos de

celeridade e eficiéncia.

Segundo Arthur Rollo Costa (2024), a judicializagdo crescente no setor de
saude suplementar — motivada por praticas como cancelamentos unilaterais de
contratos, reajustes abusivos e negativas de cobertura — evidencia a necessidade
urgente de atualizagdo da regulacao setorial. Nesse cenario, o convénio celebrado
entre o Conselho Nacional de Justica (CNJ) e a Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS) representa um passo estratégico rumo a desjudicializag&do, ao
incentivar solugdes extrajudiciais e fortalecer a cultura da autocomposi¢cdo nos

conflitos entre operadoras e beneficiarios.

No campo pratico, iniciativas como o projeto "SUS Mediado", implantado pela

Defensoria Publica do Estado do Rio Grande do Norte, e os Nucleos de Apoio Técnico
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do Judiciario (NAT-JUS), que produzem pareceres técnicos para auxiliar magistrados
na tomada de decisdo sobre tratamentos e medicamentos, exemplificam politicas
publicas que dialogam diretamente com os objetivos da desjudicializagdo e promovem

maior racionalidade na alocacéo de recursos.

Mencionamos a licdo do ilustre doutrinador:

"a institucionalizagdo da mediagéo e da arbifragem no setor da satde suplementar é
nédo apenas desejavel, mas necessaria, como instrumento de racionalizagdo dos

conflitos e de fortalecimento da cultura da solu¢do consensual”. (FRANCA,2021)

Consoante acima, a incorporacao sistematica da mediag¢ao, da conciliagao e
da arbitragem como praticas regulares no ambito das operadoras de saude
suplementar, devidamente integradas a seus programas de compliance, € medida
inteligente para a consolidagdo de um ambiente menos litigioso, mais eficiente e mais
comprometido com a protecao dos direitos dos consumidores e a sustentabilidade do

sistema.

Além disso, destaca-se a importancia de uma atuagao cooperativa entre os
Poderes Executivo e Judiciario, promovendo uma verdadeira governanga federativa
na area da saude. Essa perspectiva coincide com os fundamentos do compliance
publico, ao enfatizar a necessidade de interlocugdo continua, pactuacdo de
responsabilidades e criacdo de ambientes institucionais que favorecam a solucéo
consensual de conflitos. Conforme argumentam Mendes, Carvalhal e Rosa (2023),
experiéncias exitosas de cooperagao, como aquelas firmadas entre a Defensoria
Publica e as Secretarias de Saude em alguns estados, revelam que a mediagao
administrativa prévia e a atuagao técnica coordenada podem reduzir substancialmente
0 numero de agdes judiciais, a0 mesmo tempo em que promovem respostas mais

céleres e qualificadas as demandas da populagao.

Embora a Notificagdo de Intermediagdo Preliminar (NIP) e a mediagao
extrajudicial sejam instrumentos com comprovado potencial para a redugao da
judicializagdo, sua aplicagdo pratica ainda enfrenta obstaculos. A baixa adesé&o
voluntaria por parte das operadoras, a escassez de mediadores especializados no

setor da saude suplementar e a limitada cultura de solugdo consensual de conflitos
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configuram barreiras relevantes que restringem o pleno aproveitamento desses

mecanismos.
6.8 Relagao Estratégica com Orgios Reguladores.

A construgdo de uma relagdo estratégica e colaborativa com os 6rgaos
reguladores, em especial com a Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) e
com o Conselho Nacional de Justica (CNJ), € medida essencial para a promogao da
desjudicializagédo no setor da saude suplementar. Essa aproximagao, quando baseada
em principios de transparéncia, cooperacao e boa-fé institucional, fortalece a
governanga das operadoras e amplia a eficiéncia dos mecanismos internos de gestéo

de conflitos.

A ANS, como principal 6rgao regulador do setor, exerce papel central na
normatizacao de condutas, na fiscalizacdo das operadoras e na protecido dos direitos
dos beneficiarios. A atuagédo proativa das operadoras junto a ANS, por meio da
participagdo em consultas publicas, do cumprimento rigoroso das normativas e da
resposta tempestiva as demandas regulatérias, demonstra o compromisso com a

conformidade e com a melhoria continua dos servigos prestados.

O compliance, nesse contexto, atua como elemento facilitador da relacdo com
0s orgaos reguladores, ao organizar fluxos de atendimento as demandas da ANS,
assegurar a rastreabilidade das informagbes e viabilizar a prestagcdo de contas

transparente e eficiente. Afirma ainda:

"o compliance ndo apenas garante o cumprimento formal das obrigagbes regulatorias,
mas fortalece a imagem institucional perante as autoridades e antecipa a gestdo de

riscos de natureza juridica e reputacional”. (NEVES,2021)

No campo judicial, a interlocugdo com o Conselho Nacional de Justica (CNJ) e
com os Centros Judiciarios de Solugédo de Conflitos e Cidadania (CEJUSCs) revela-
se igualmente estratégica. O incentivo do CNJ a utilizagdo dos métodos auto
compositivos, materializado na Resolugao n°® 125/2010, refor¢ca a importancia de que
as operadoras estejam preparadas para integrar programas de mediagéo, conciliagéo

e outras praticas de desjudicializagcado patrocinadas pelo sistema de justica.
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A adeséo voluntaria a programas de cooperagdo com o CNJ, como o Férum
Nacional da Saude e as cdmaras de mediacdo institucionalizadas, permite as
operadoras nao apenas reduzir seus passivos judiciais, mas também atuar de forma

alinhada as diretrizes de responsabilidade social e de boa governanga corporativa.

Experiéncias exitosas, como a adesao de operadoras aos projetos de mediagao
pré processual do Tribunal de Justiga do Estado de Sao Paulo (TJSP), demonstram
que a articulacgao institucional com os 6rgaos reguladores e com o Poder Judiciario

gera ganhos concretos de eficiéncia, racionalidade e sustentabilidade.

Portanto, a construgdo de uma relagéo estratégica com os 6rgaos reguladores,
pautada pela transparéncia, pela cooperagao e pela integracdo aos programas de
compliance, é salutar para a efetividade da desjudicializagcédo e para a consolidagao
da saude suplementar como setor comprometido com a ética, a eficiéncia e a protecao

dos direitos dos consumidores.
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7. CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa confirmou, com base nos dados analisados e na
literatura especializada, a hipotese de que a implementagao estruturada e efetiva de
programas de compliance no ambito das operadoras de saude suplementar
representa um elemento estratégico para a mitigacdo da judicializacdo, o
fortalecimento da governanga institucional e a promogéo da sustentabilidade do setor.
A partir da revisao doutrinaria e normativa, verificou-se que o compliance, quando
integrado as praticas corporativas de forma substantiva, supera sua fungao
meramente formal de cumprimento legal, consolidando-se como instrumento

relevante de gestéo de riscos e de aprimoramento das relagdes contratuais.

Os resultados demonstraram que programas de integridade bem estruturados
influenciam positivamente a resolutividade de conflitos, a transparéncia nos processos
assistenciais, a confianga dos beneficiarios e a estabilidade regulatoria. Ferramentas
como a Notificagdo de Intermediacdo Preliminar (NIP), a atuagdo proativa das
ouvidorias e os mecanismos de mediagdo extrajudicial, quando inseridos em um
ambiente de integridade organizacional, contribuem de forma significativa para a
racionalizacdo de demandas, conforme dados da Agéncia Nacional de Saude

Suplementar (ANS) e estudos recentes.

Os capitulos anteriores evidenciaram que o compliance € um eixo estruturante
para agdes concretas como a implantagcdo de ouvidorias ativas (ANS, RN n°
395/2016), o fortalecimento da NIP (ANS, RN n° 323/2013), a adogédo de canais
internos de mediagao (Resolugdo CNJ n°® 125/2010), a capacitagéo técnica continua
dos colaboradores (SARLET, 2012; FRANCA, 2021), a comunicagao transparente
com os usuarios (CDC, 1990; OCDE, 2019), o uso de solugbes tecnologicas
(MCKINSEY, 2021) e o alinhamento institucional com os érgéos reguladores (NEVES,
2021).

A analise normativa e empirica permitiu constatar que a articulagédo entre
compliance e instrumentos de desjudicializagdo — como a NIP, a mediagdo e a
arbitragem — pode reforgar a confianga do consumidor e contribuir para maior

estabilidade institucional. Aspectos como a transparéncia contratual, a gestao ética
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das reclamacdes e a resposta tempestiva aos conflitos foram identificados como

componentes-chave dessa abordagem.

Experiéncias internacionais reforcam essa perspectiva. Paises que
implementaram programas de integridade robustos e investiram em métodos
alternativos de resolugao de conflitos observaram queda nos indices de judicializagéo
e aumento na confianga dos usuarios no sistema (OMS, 2024; OCDE, 2019). No
cenario nacional, decisbes do Supremo Tribunal Federal, no Tema 793 da
Repercussao Geral, e do Superior Tribunal de Justica, no REsp 1.733.013/SP, além
das diretrizes do Conselho Nacional de Justica, endossam a priorizagao de solucdes

extrajudiciais como politica publica.

Por outro lado, € necessario reconhecer que a simples existéncia formal de
programas de compliance, sem o devido comprometimento institucional e sem
praticas operacionais efetivas, ndo € suficiente para alcangar os resultados desejados.
Ainda se observam praticas simbodlicas de conformidade, com estruturas normativas
pouco operacionais, 0 que compromete a credibilidade dos programas e perpetua
riscos juridicos e regulatorios. Adicionalmente, desafios como a resisténcia cultural a
internalizagao das politicas de integridade e a caréncia de mediadores especializados

na area da saude suplementar permanecem como entraves relevantes.

Tais fatores indicam que a redugao da litigiosidade e o fortalecimento da
governanga no setor dependem nao apenas de marcos regulatérios, mas de uma
transformacdo cultural sustentada em lideranga comprometida, capacitagcao
continuada, gestdo estratégica de riscos e monitoramento sistematico de condutas

institucionais.

Diante do exposto, conclui-se que o compliance, quando implementado de
forma substancial e articulado a mecanismos adequados de resolugcao de conflitos,
configura-se como ferramenta imprescindivel para a construgdo de um modelo de
saude suplementar mais eficiente, previsivel e sustentavel. A promog¢ado de uma
cultura de integridade deve ser compreendida como diretriz estratégica central, ndo
apenas como resposta as exigéncias regulatérias, mas como um compromisso com a

qualidade da prestacéo dos servigos e com a estabilidade do setor.
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Para o avancgo continuo nesse campo, recomenda-se:

(1) a incorporagado definitiva do compliance a gestdo estratégica das
operadoras;

(i) o fortalecimento dos mecanismos internos de resolugédo de conflitos,
especialmente a NIP, a mediagao e as ouvidorias qualificadas;

(iif)  a capacitacdo permanente de profissionais para consolidar a cultura de
integridade;

(iv) o incentivo a produgao académica e empirica sobre a efetividade dos
programas de compliance na redu¢cao de demandas judiciais; e

(V) a articulagao entre entes publicos e privados para disseminar praticas

voltadas a desjudicializag&o.

Conclui-se, assim, que a articulagdo entre integridade institucional e
resolutividade extrajudicial constitui vetor promissor para a reconfiguracdo das
relagbes no setor suplementar, assegurando maior eficiéncia na gestdo de conflitos,
fortalecimento da seguranca juridica e aprimoramento na entrega dos servigos a

sociedade.
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