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INDICE DE RECLAMACOES COM INDICIOS DE INFRACAO

Conceituacao
E a relagdo entre o nimero médio de reclamacdes de beneficiarios dirigidas a
ANS em um determinado periodo, que foram positivadas, e o0 niumero médio de

beneficiarios vinculados a operadora no periodo.

Método de calculo

- RP
Indice de reclamagbes = x 10"

Definicdo de termos utilizados no indicador

RP = N©° médio de reclamacfes positivadas no periodo, isto &, aquelas em que,
apos constatada a infracdo de disposicédo legal ou infralegal, disciplinadora
do mercado de saude suplementar, for lavrado Auto de Infracéo.

B = N©° médio de beneficiarios ativos registrados no Sistema de Beneficiarios
da ANS.

Interpretacéao do indicador
Expressa o grau de demandas em que foi constatada infracdo aos dispositivos

legais.

Usos
Medir o grau de reclamacdes em que ha indicios de infracdo a legislacdo por

parte das operadoras.

Parametros

O parametro é dado pela medida de tendéncia central do mercado.



Dimenséo “Satisfagdo do Beneficiario” - 2* fase

indice de Reclamacdes com Indicios de Infracdo

Meta

Nivel 3.

Pontuacéao

Nivel Pontuacao |Critérios

Nivel O 0 sem informacao.

Nivel 1 0,75 Indice > ou igual a 30%.
Nivel 2 1,5 indice entre 10% e 30%.
Nivel 3 3 Indice < ou = a 10%.

Fonte de dados

MS/ANS — Sistema de Informacgfes de Beneficiarios (SIB) e Sistema Integrado de

Fiscalizacdo (SIF).

Acdes esperadas para causar impactos positivos no indicador

As operadoras devem cumprir os dispositivos legais e manter os beneficiarios

adequadamente informados.

Limitacdes e vieses do indicador

1. Quantidade de dados positivados reduzida em relacdo ao quantitativo de

demandas.

2- Falta de comunicacéo entre operadora e seus clientes.

Referéncias

Nao identificadas.
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