Legismap Roncarati
ANS apresenta novo indice de Reclamagdes das operadoras

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) disponibiliza a partir de hoje (25/09), em seu
portal na internet, o novo o indice de Reclamacdes, ferramenta que possibilita ao consumidor
comparar a atuacdo das operadoras de planos de salde. O indice, que é calculado a partir das
gueixas que sdo registradas na ANS, foi reformulado: agora terd mais dois indicadores
complementares que ajudam a identificar qual foi a conduta da operadora na resolucao das
demandas e os principais motivos das reclamacdes. Ao incorporar novos elementos e aprimorar o
calculo, a ANS da mais transparéncia e funcionalidade a ferramenta, ajudando o beneficiario na
escolha ou avaliacao do seu plano.

Consulte aqui o indice de Reclamacdes das operadoras.

“0O novo indice foi aprimorado de forma a refletir informacgdes que sao, de fato, Uteis aos
consumidores que desejam comparar operadoras e planos de salde e fazer, assim, uma escolha
mais acertada. Esse novo conjunto de informacdes é mais preciso e qualificado. Como resultado, da
mais transparéncia e poder de decisao ao beneficidrio, que poderd ter acesso ndo apenas ao
ndimero de reclamacdes de uma operadora, mas também saber os principais motivos das queixas e
como ela foi encaminhada”, explica a diretora de Desenvolvimento Setorial da ANS, Martha
Oliveira. “Este € mais um passo que estamos dando para aprimorar uma ferramenta muito
importante e Util ao consumidor”, completa.

A principal mudanca é que a partir de agora ser&o trés indicadores, ao invés de um: o indice Geral
de Reclamacdes, que tem como principal finalidade apresentar um termémetro do comportamento
das operadoras do setor no atendimento aos problemas apontados pelos beneficidrios; o Percentual
de Finalizacao Assistencial, que mede a capacidade de finalizacdo consensual de conflitos de
natureza assistencial entre beneficiadrios e operadoras, por meio da mediacdo promovida pela ANS
através da NIP - Notificacdo de Intermediacdo Preliminar; e o indice de Abertura de Processo
Administrativo, que permite mensurar o volume de reclamacdes com indicio de infracdo que foram
encaminhadas para os Nucleos da ANS para abertura de processo administrativo.

Os resultados do calculo sao disponibilizados ao publico na pagina da ANS na internet. Para facilitar
a visualizacao, sao apresentados graficos e também o ranking com a lista das dez operadoras com
maior indice geral de reclamacdes, divididas por porte e por tipo de atencao (assisténcia médica ou
exclusivamente odontoldgica). O consumidor também poderd ver detalhadas as reclamacdes por
tipo de classificacao (assistencial e ndao assistencial) e por subtema (rede de atendimento, prazos
mdaximos para atendimento, rol de procedimentos, reembolso, etc.). Ainda é possivel calcular os
indicadores de cada operadora individualmente.

O indice serd atualizado e disponibilizado mensalmente, como vinha sendo feito, mas agora serao
utilizados dados que tém como referéncia os Ultimos 3 meses, em vez de 6 meses como
anteriormente. Essa periodicidade acompanha as divulgacdes de outros indicadores da ANS. A nova
metodologia serd aplicada para calcular retroativamente os 12 dltimos meses, com isso, a série
histérica sera mantida e divulgada. As demanda em andamento - reclamacdes em que os prazos da
NIP ainda estao em curso ou que estao aguardando analise fiscalizatdria - estao todas listadas em
planilha completa disponibilizada ao publico para acompanhamento, e assim que sdo classificadas
entram nos indicadores.

O processo de construcdo da metodologia que definiu o novo indice foi discutido com os técnicos da
ANS e representantes do setor de salde suplementar ao longo de seis meses. Durante o periodo
em que o indice esteve em reformulacdo, a ANS disponibilizou para consulta publica uma planilha
contendo os nimeros brutos de reclamacdes por operadora. Dessa forma, o consumidor se
manteve informado sobre as queixas que a Agéncia recebe.

Canais de relacionamento - No célculo do indice sdo computadas as reclamacdes que a Agéncia
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recebe dos consumidores por meio do Disque ANS (0800 701 9656), do formulario eletrénico na
pagina da Central de Atendimento na internet, por carta ou presencialmente, em um dos 12
Nucleos da ANS espalhados pelo pais (veja aqui os enderecos).

Confira aqui o comparativo de como era antes e como ficou agora.

Entenda o conceito e o calculo de cada indicador

iINDICE GERAL DE RECLAMACOES (IGR): Nimero médio de reclamacdes de beneficiarios de
planos privados de salde, que recorreram a ANS, nos ultimos trés meses. O indice é apresentado
tendo como referéncia cada 10.000 beneficidrios do universo de beneficiarios analisado. Para
calculo do indicador sao incluidas somente as reclamacoes recebidas nos Ultimos trés meses e
classificadas até a data de extracdo do dado.

PERCENTUAL DE FINALIZACAO ASSISTENCIAL (PFA): Percentual de demandas NIP Assistencial
que foram resolvidas, consensualmente, entre beneficidrios e operadoras. Para célculo do indicador
sao incluidas somente as reclamacdes recebidas nos Ultimos trés meses e classificadas até a data
de extracdo do dado.

iNDICE DE ABERTURA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO (IAP): Nimero médio de demandas
NIP Assistencial e Nao-Assistencial com indicativo de infracao que foram encaminhadas para
abertura de processo administrativo nos Nucleos da ANS, nos dltimos trés meses. As reclamacoées
classificadas como NIP Nao-Assistencial - diferentemente das classificadas como Assistenciais - nao
passam por uma andlise prévia antes de serem encaminhadas para o NUcleo. O indice é
apresentado tendo como referéncia cada 10.000 beneficidrios do universo de beneficiarios
analisado.

IGR = Reclamacoes (RVE + Inativas + Nio Procedentes + Niicleo) X 10.000
Média do numero de beneficiarios

PFA = _ Reclamacoes assistenciais finalizadas (RVE + Inativas + Nao Procedentes) X 100
Total de reclamacoes assistenciais (RVE + Inativas + Nao Procedentes + Niicleo)

IAP = Demandas NIP assistencial e nao-assistencial encaminhadas ao Nucleo X 10.000
Média do nimero de beneficiarios

Entenda a classificacao das demandas Demandas inativas: Reclamacdes resolvidas ou sem
resposta do consumidor no prazo de 10 dias. Demandas nao procedentes: Reclamacdes sem
indicio de infracdo a legislacdo vigente. Reparacdo voluntéaria e eficaz (RVE): Reclamacoes
resolvidas sem abrir processo administrativo. Nulcleo: Reclamacdes encaminhadas para os nucleos
da ANS para abertura de processo administrativo em razao da nao resolucao do conflito entre
operadora e consumidor no ambito da NIP. Demandas NIP assistencial: Reclamacdes relacionadas a
toda e qualquer restricdo de acesso a cobertura assistencial. Demandas NIP ndo assistencial:
Reclamacdes relacionadas a outros assuntos que nao a cobertura como, por exemplo,
mensalidades e reajustes, rescisdao ou cldusulas contratuais.
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Fonte: ANS, em 25.09.2015
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