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ANEXO
FICHA TECNICA DO INDICADOR DE FISCALIZAGAO

Conceituacao
Indicador de Fiscalizacdo: Corresponde a média aritmética ponderada das demandas de reclamacao,
assistenciais e ndo assistenciais, classificadas durante o ciclo de fiscalizacdo, para cada conjunto de 10.000
beneficiarios.

Método de Calculo:

Indicador = (1,0xNR”+ 0,7x NRN* + 0,1x RVEA +0,07xRVEN* + 0,002xInat” + 0,0014xInatN*) x 10.000
Média beneficidrios da operadora durante o Ciclo de Fiscalizagdo

Sendo:
NRA : total de demandas NIP Assistencial da Operadora nado resolvida durante o Ciclo de Fiscalizac3o.

NRN-A: total de demandas NIP Nao-assistencial da Operadora ndo resolvida durante o Ciclo de
Fiscalizacao.

RVEA : total de demandas NIP Assistencial da Operadora classificada como RVE durante o Ciclo de
Fiscalizagao.

RVEN-A: total de demandas NIP Nao-Assistencial da Operadora classificada como RVE durante o Ciclo de
Fiscalizagao.

InatA : total de demandas NIP Assistencial da Operadora classificada como Inativa durante o Ciclo de
Fiscalizagao.

InatN-A : total de demandas NIP N3o-assistencial da Operadora classificada como Inativa durante o Ciclo
de Fiscalizagao.

Defini¢6es dos termos utilizados e dos pesos usados no Indicador
Demandas de natureza Assistenciais e nao resolvidas

Demandas de natureza assistencial classificadas como ndo resolvidas apds efetivada a analise
fiscalizatoria, conforme o revisto nos arts. 14, lll, e 16 da Resolugdo Normativa n° 388/2015. Esta dimensdo
reflete, possivelmente, o entendimento divergente da Operadora acerca das questdes de prestacdo
assistencial de seus beneficiarios, implicando, assim, na faléncia dos esforcos mediadores do dispositivo,
e, consequentemente, o encaminhamento de tal tipo de demanda para lavratura de auto de infracdo e
abertura do correspondente processo administrativo sancionador.

Por se tratar de uma demanda de natureza assistencial ndo resolvida, que representa o desfecho mais
indesejado regulatoriamente para uma demanda NIP, atribui-se maior peso para ela, sendo este peso
igual a 1 (um).
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Demandas de natureza Nao Assistenciais nao Resolvidas

Demandas de natureza nao assistencial classificadas como ndo resolvidas apds efetivada a andlise
fiscalizatdria, conforme o revisto nos arts. 14, lll, e 16 da Resolu¢do Normativa n° 388/2015. Esta dimensdo
reflete, possivelmente, o entendimento divergente da Operadora acerca das questdes de prestacao
assistencial de seus beneficiarios, implicando, assim, na faléncia dos esfor¢cos mediadores do dispositivo,
e, consequentemente, o encaminhamento de tal tipo de demanda para lavratura de auto de infracdo e
abertura do correspondente processo administrativo sancionador.

Para as demandas de natureza ndo assistencial classificadas como ndo resolvidas, que representa o
segundo desfecho mais indesejado regulatoriamente para uma demanda NIP, atribuiu-se o peso a razao
de 70% (setenta por cento) do peso da demanda de natureza assistencial classificada como ndo resolvida,
ou seja, o peso das demandas de natureza nao assistencial classificadas como nao resolvidas é igual a 0,7
(zero virgula sete).

Demandas de natureza Assistenciais como reparagao voluntaria e eficaz do dano pela operadora:

Demandas de natureza assistencial classificadas como resolvidas através da reparacao voluntaria e eficaz
— RVE, conforme o revisto nos arts. 14, Il e 20, § 1° da Resolugdo Normativa n° 388/20185. Esta dimensdo
reflete a efetividade do dispositivo (componente positivo), bem como prdticas de mecanismo de
regulacdo, quando utilizada em demasia (componente negativo).

Para as demandas de natureza assistencial classificadas como reparagao voluntdria e eficaz — RVE, que
representam os casos em que a solucdo do problema do beneficidrio somente foi alcancada apds o
registro e tratamento da demanda da ANS, atribuiu-se o peso a razdo de 10% (dez por cento) do peso da
demanda de natureza assistencial classificada como ndo resolvida, ou seja, seu peso é igual a 0,1 (zero
virgula um).

Demandas de natureza N3ao Assistenciais como reparagao voluntaria e eficaz do dano da Operadora:

Demandas de natureza ndo assistencial classificadas como resolvidas através da reparacdo voluntaria e
eficaz- RVE, conforme o previsto nos arts. 14, Il e 20, § 1 ° da Resolugdo Normativa n° 355/2015. Esta
dimensao reflete a efetividade do dispositivo (componente positivo), bem como praticas de mecanismo
de regulacdo, quando utilizada em demasia (componente negativo).

Para as demandas de natureza ndo assistencial com reparacdo voluntdria do dano pela Operadora,
atribuiu-se que o peso seria 70% (setenta por cento) do peso da demanda de natureza assistencial com
reparacdo voluntaria do dano pela Operadora, ou seja, seu peso seria igual a 0,07, observando-se a
proporcdo do peso atribuido das demandas nao resolvidas.

Demandas de natureza Assistenciais Inativas

Demandas de natureza assistencial presumidamente consideradas resolvidas, na forma prevista no art.
12 da Resolugdo Normativa n° 388/2015, sem que seja efetuada a andlise fiscalizatodria prevista no art. 13
da mesma norma.

Para as demandas de natureza assistencial Inativas, atribuiu-se peso a razao de 2% (dois por cento) do
peso da demanda de natureza assistencial com reparac¢do voluntdria do dano pela operadora, ou seja, o
peso das demandas de natureza assistencial inativa é igual a 0,002.
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Demandas de natureza Nao Assistenciais Inativas

Demandas de natureza nao assistencial presumidamente consideradas resolvidas, na forma prevista no
art. 12 da Resolugdo Normativa n° 388/2015, sem que seja efetuada a analise fiscalizatdria no art. 13 da
mesma norma.

Para as demandas de natureza ndo assistencial inativas, atribuiu-se peso a razdo de 70% (setenta por
cento) do peso da demanda de natureza assistencial inativa, isto é, o peso das demandas ndo assistencial
inativa é igual a 0,0014, observando-se a proporc¢ao do peso atribuido nas demandas nao resolvidas e com
solugdo através de RVE.

Indicador

E a taxa estimada para cada operadora, por meio do niimero de demandas de demandas de reclamacdes,
assistenciais e nao assistenciais, ponderadas pelo seu respectivo peso, para cada conjunto de 10.000
beneficidrios.

Operadoras selecionadas e demandas utilizadas no calculo do indicador

Uma vez que, ao longo do tempo, mais de 95% das reclamagdes sdo registradas em face das Operadoras
de Médio e Grande porte, somente as operadoras desses dois portes terdo o indicador de Fiscalizacao
calculado e serdo classificadas nas faixas. Desse modo, com a exclusao das Operadoras de pequeno porte,
a fiscalizacdo conseguira atingir as Operadoras que concentram um maior nimero de beneficidrios.
Entre as Operadoras de Grande e Médio porte serdo selecionadas aquelas Operadoras que tiverem um
numero maior ou igual ao numero de demandas de reclamacao ponderadas, conforme os pesos definidos
anteriormente, obtido da seguinte maneira:
1. Ordene as operadoras, em ordem decrescente, pelo nimero de demandas de reclamacao
ponderadas;
2. Divida o total de demandas de reclamacdo ponderadas de cada Operadora pela soma total das
demandas de reclamacgées ponderadas de todas as Operadoras; multiplique esse valor por 100;
3. Faca o acumulado dos valores obtidos em 2;
4. Localize o nimero de demandas de reclamacdo ponderadas no qual o acumulado é igual, ou
préximo, a 80,0%, esse valor é p niumero minimo de demandas que sera utilizado para a selecdo
das operadoras que serdo classificadas por faixa.
O célculo do indicador de fiscalizacdo considerard apenas as demandas classificadas, excluidas as
reclassificadas, durante o ciclo de fiscalizagdo, nos termos do art. 14 da Resolugdo Normativa n° 388/2015.

Do arredondamento do numero de demandas

O critério para o arredondamento das demandas de reclamag¢do ponderadas utilizadas nessa ficha é
apresentada no Quadro 1.
Quadro 1: Critério de arredondamento do nimero de demandas ponderadas

Condigdes Procedimentos Exemplos

<5 Arredondamento para baixo 3,4 passa para 3,0
42,8 passa a 43,0
25,5 passa a 26,0

>5 Arredondamento para cima
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Aplicagao as administradoras de beneficios

As administradoras de beneficios que fornecerem informacdes sobre o nimero médio de vidas
administradas, conforme o pardgrafo Unico do art. 6° desta instrucdo normativa, que possuiam durante o
Ciclo de Fiscalizacdo, terdo seu indicador calculado conforme a férmula dada em (1), excluidos os
componentes referentes as demandas assistenciais.

As administradoras de beneficios que ndo fornecerem a informacdo sobre o nimero médio de vidas
administradas durante o ciclo de fiscalizagdo, na forma do paragrafo Unico do art. 7° desta instrugao
normativa, serdao elencadas em ordem decrescente pelo nimero absoluto de demandas registradas
durante o Ciclo de Fiscalizagao.

Interpretacao dos Indicadores

O Indicador aponta padrdao de comportamento e praticas inadequadas por parte das Operadoras de
planos privados de assisténcia a saude, no que tange as demandas de reclamacdes, assistenciais e nao
assistenciais.

Usos dos Indicadores

Permitem acompanhar e avaliar a atuacao das operadoras de planos privados de assisténcia a saude, além
de compara-las e classifica-las em relagdo as demais Operadoras quanto a resolu¢dao de demandas de
reclamacdo de cunho assistencial e ndo assistencial.

Parametros, Dados Estatisticos e Recomendagdes

O Indicador de Fiscalizacao classifica as Operadoras de planos privados de assisténcia a saude quanto ao
seu desempenho no ciclo de fiscalizagao.

Classificacdo
As Operadoras sdo classificadas nas faixas de desempenho por meio de percentis (Pa), calculados sobre

as taxas obtidas de todas as Operadoras no ciclo de fiscalizacdo, conforme o mostrado no quadro 2.
Quadro 2: Classificacdo das Operadoras por faixa.

0 - faixa 0: operadaoras em qua a: Taxa < Pis

I - faixa 1: operadoras em gue a: Pzs < Taxa < Pas
II - faixa 2: operadoras em que a: Pas <Taxa < Pso
III - faixa 3: operadoras em gque a: Peo < Taxa < Prs
IV - faixa 4: operadoras em que a: Taxa > Prs

Meta

Reducdo do quantitativo de demandas reclamacdo registradas, em especial aquelas classificadas como
ndo resolvidas. Além da inducdo de boas praticas e da correcdo de praticas em desconformidade
regulatéria.
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Fontes

MS/ANS — Sistema de Informagdes de Fiscalizagdo (SIF)
MS/ANS — Sistema de Informagdes de Beneficiarios (SIB)

LimitagGes e Vieses
Sub-registro de reclamacdes, tendo em vista que muitos beneficiarios ndo demandas a ANS.
REFERENCIAS

Resolugdao Normativa — RN n.° 388, de 25 de novembro de 2015, que dispde sobre os procedimentos
adotados pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS para a estruturagao e realiza¢do de suas
acOes fiscalizatorias.

Instru¢do Normativa — IN n.” 13/DIFIS, de 28 de julho de 2016, e altera¢des posteriores, que dispde sobre
os procedimentos a serem observados para o Ciclo de Fiscalizacdo e para a Intervencao Fiscalizatdria,
previstos nos arts. 45, 46 e 48 a 54, da Resolugdao Normativa — RN n°® 388, de 25 de novembro de 2015.



