REPRESENTANTE DA ENTIDADE ACREDITADORA PERANTE A ANS

DECLARAGAO AUSENCIA DE CONFLITOS DE INTERESSES

A , Entidade Acreditadora de Operadoras, inscrita no Cadastro Nacional das Pessoas Juridicas sob o n? ,
sediada _, neste ato representada por seu , (DADOS PESSOAIS DO REPRESENTANTE: nome,
estado civil, identidade, CPF, residéncia), vem firmar o compromisso com a Agéncia Nacional de Salde Suplementar com as
seguintes obrigagdes:

| - ndo possui administradores, acionistas controladores, sécios, alta geréncia ou equipe de auditores com:
a) conflito de interesses para o exercicio das atividades de certificacdo;

b) participagdo societaria ou interesse, direto ou indireto, em operadora ou em alguma de suas controladas, coligadas ou
equiparadas a coligada; e

c) relagdo de trabalho, direta ou indireta, como empregado, administrador ou colaborador assalariado em Operadoras de
Planos Privados de Assisténcia a Saude ou em alguma de suas controladas, coligadas ou equiparadas a coligada.

Il - no grupo de sociedades de fato e de direito ao qual pertenga, ndo hd pessoas juridicas controladoras, coligadas ou
equiparadas a coligadas com membros ou prepostos, bem como investimentos, nas condi¢gdes do item I.

Il - ndo foram identificadas outras causas que caracterizem comprometimento da nossa imparcialidade como Entidade
Acreditadora a ser reconhecida pela ANS como Entidade Acreditadora do Programa de Acreditacao de Operadoras.

(assinatura) NOME

REPRESENTANTE DA ENTIDADE ACREDITADORA PERANTE A ANS

ANEXO 11l

GLOSSARIO

A

Acessibilidade: Condicdo para utilizagdo, com seguranga e autonomia, total ou assistida, dos espagos, mobilidrios,
equipamentos, das edificacGes e dos dispositivos, sistemas e meios de comunicagdo e informacdo, por pessoa portadora de
deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

Acesso restrito: Area, em um sitio eletrénico, cujo contetdo é exclusivo a usuarios previamente cadastrados e os dados
visualizados apenas com uso de senha.

Acreditagdo de Operadoras de Planos Privados de Assisténcia a Saude: Certificagdo do cumprimento de boas praticas em
gestdo organizacional e gestdo em saude pelas operadoras, com o objetivo de qualificacdo da prestacdo dos servicos e reducéo
de custos, levando a uma melhor experiéncia para o beneficiario.

Acoes de Responsabilidade Socioambiental: Conjunto de acGes adotadas pela organizagdo que refletem a relagdo ética e
transparéncia da organizacdo com todos os seus publicos e pelo estabelecimento de metas compativeis com o
desenvolvimento sustentavel da sociedade, preservando recursos ambientais e culturais para as geragOes futuras, respeitando
a diversidade e promovendo a redugao das desigualdades sociais. As agdes de responsabilidade socioambiental vao além das



obrigagGes legais e econGmicas.

Administradora de Beneficios: Pessoa juridica que propde a contratacdo de plano privado coletivo na condigao de estipulante
ou que presta servigos para pessoas juridicas contratantes de planos privados coletivos de assisténcia a saude, e desenvolve
atividades previstas em regulamentacao especifica da Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS.

Administradores: Todas as pessoas naturais, eleitas, nomeadas ou designadas para os cargos de diretor, administrador ou
conselheiro do conselho de administracdo, ou érgao assemelhado, independentemente da nomenclatura e do tipo societario
do qual fagam parte.

AGREE |l (Appraisal of Guidelines for Research & Evaluation 1I) - Ferramenta de avaliagdo do rigor metodoldgico e
transparéncia com que uma diretriz clinica foi desenvolvida. Pode ser utilizada para fornecer orienta¢do sobre a confiabilidade
do uso de uma determinada diretriz clinica para a tomada de decisGes, com o propdsito de melhorar a atencdo a saude. A
primeira versdo da ferramenta foi desenvolvida em 2003 por um grupo internacional de investigadores e especialistas no
desenvolvimento de diretrizes clinicas. A versdo revisada, AGREE I, foi publicada em 2009 e é atualmente a ferramenta de
avaliagdo de diretrizes mais comumente aplicada e amplamente validada em todo o mundo. Consiste em 23 itens de avaliagdo
organizados em 6 dominios — escopo e finalidade, envolvimento das partes interessadas, rigor do desenvolvimento, clareza da
apresentacdo, aplicabilidade e independéncia editorial.

Agudizagao: Ocorre quando o portador de doenga cronica ndo é cuidado devidamente e apresenta um quadro agudo,
tornando sua enfermidade mais intensa.

Alocacdo de Investimentos: E uma estratégia de investimentos que busca melhorar a relagio entre risco e retorno através do
tamanho da posi¢do, ou seja, o quanto se investe em cada ativo de acordo com a tolerancia ao risco, metas, horizonte de
tempo e eventuais limites e especificagcdes estabelecidos por normativos especificos.

Alta Diregao: Conjunto dos responsaveis do mais alto nivel da hierarquia de uma organiza¢do, ocupantes de cargos com alto
poder de decisdo em nivel estratégico.

Alta Geréncia: Conjunto dos responsaveis de alto nivel encarregados pela diregdo ou a coordenacdo das atividades dentro de
uma organizagdo, de um departamento ou de uma instituicdo. Dentre as responsabilidades da alta geréncia, podemos citar as
seguintes: tomada de decisGes de impacto para um grupo de pessoas; administracdo de capital financeiro; planejamento;
controle de metas e objetivos; elaboracdo de planos de contingéncia; coordenacdo e controle de recursos internos;
representacdo da instituicdo perante a terceiros; entre outras.

Amostragem Estatistica: Aquela em que a amostra é selecionada cientificamente com a finalidade de que os resultados obtidos
possam ser estendidos ao conjunto, de acordo com a teoria da probabilidade ou com as regras estatisticas. Sua utilizagdo é
recomendavel quando os itens da populagao apresentam caracteristicas homogéneas.

Anidlise da Causa Raiz: Processo dirigido por evidéncias que tem como objetivo identificar a principal causa que originou uma
nao conformidade. Permite monitorar as causas dos defeitos, atuando no processo como um todo antes que estes defeitos
voltem a ocorrer.

Andlise de Cendrios: Trata da investigacao e avaliagdo do conjunto dos diversos fatores, tanto externos como internos, que
podem influenciar o sucesso das organizagdes. Sua principal fungdo ndo é tentar prever o futuro, mas identificar fatores que
podem se tornar reais a longo prazo, permitindo assim que a estratégia de uma organizagdo seja estabelecida em um contexto
futuro.

Analise de Mercado: E um dos componentes do Plano de Negdcios que esta relacionado ao marketing da organizacio. Engloba
estudos sobre os potenciais consumidores de um produto, o cenario da economia, os concorrentes no segmento e os
fornecedores, visando conhecer melhor seu setor de atuagdo a fim de garantir o sucesso do investimento

Anadlise dos Modos de Falha e Seus Efeitos: Também conhecido em inglés por Failure Mode and Effect Analysis. Trata-se de
uma ferramenta de gerenciamento de risco, que utiliza variaveis qualitativas, utilizada para identificar, avaliar e eliminar
potenciais falhas. A partir da avaliacdo destas falhas, é possivel identificar suas causas e efeitos e determinar seus impactos. Tal
ferramenta visa definir acdes que objetivam reduzir ou eliminar a ocorréncia ou aumentar a probabilidade de detec¢do de
falhas.

Andlise dos Modos de Falha, Efeitos e Criticalidade: Também conhecido em inglés por Failure Mode and Critical Analysis.
Trata-se de uma ferramenta variante da Analise dos Modos de Falha e Seus Efeitos que inclui o calculo de um indice de
criticidade para cada modo de falha.

Anadlise PEST: A anadlise PEST é uma ferramenta na gestdo estratégica de empresas, e representa um acrénimo de analise
Politica, Econ6mica, Social e Tecnoldgica. Consiste num enquadramento de fatores macroambientais dos 4 cendrios, usados
como exercicio de formulagdo ou reformulagdo de estratégias e avaliagdo dos melhores caminhos a serem seguidos. A analise
pode incluir também fatores Ambientais e Legais.

Apetite a Riscos: Refere-se a quanto de risco uma organizagdo esta disposta a correr para alcangar seus objetivos estratégicos.
Se valores financeiros sdo seu critério de risco, a faixa de valores que vocé estd disposto a perder em busca de um objetivo
reflete o seu apetite ao risco.

Arvore de Decisdo: E um mapa dos possiveis resultados de uma série de escolhas relacionadas, permitindo que um individuo



ou organiza¢do compare possiveis agdes com base em seus custos, probabilidades e beneficios. Pode ser usada tanto para
conduzir didlogos informais quanto para mapear um algoritmo, que leve a melhor escolha, matematicamente determinada.
Essencialmente, drvores de decisGes sdo diagramas que permitem representar e avaliar problemas que envolvem decisdes
sequenciais, colocando em destaque os riscos e os resultados financeiros identificados nos diversos cursos de a¢do. Para a sua
representacdo grafica sdo geralmente usadas linhas para identificar a decisdo e nds para identificar as questes sobre as quais
se deve decidir. Cada um dos ramos formado por linhas e nds termina numa espécie de folha, que identifica a consequéncia
mais provavel da sequéncia de decisdes tomadas.

Assimetria de Informagao: Assimetria de Informacdo é um fendmeno econdmico que ocorre quando, em uma negociacgao,
uma parte tem mais e/ou melhor informacdo do que a outra, e com isso obtém vantagem na relacdo, sendo considerada uma
falha de mercado. A nogdo de falha de mercado integra a reflexao de economistas sobre a concorréncia perfeita e se refere a
situagbes nas quais a eficiéncia econdmica ndo pode ser atingida em fungdo das imperfeicdes dos mecanismos do mercado. Na
area da saude, a assimetria de informag0es existente entre quem demanda o servigo e quem oferece implica dois problemas
de ineficiéncias no mercado de saude suplementar. O primeiro refere-se a uma estratificagdo dos beneficiarios, segundo a
percep¢do do risco, o que implica selecdo adversa. Assim, os que sabem que tém baixo risco tenderiam a ndo procurar
cobertura plena e vice-versa. A segunda fonte geradora de ineficiéncias é o incremento da exposi¢cdo aos riscos e o uso
excessivo de servigos de saude, cobertos pelos seguros, quando ndo é o beneficidrio quem paga diretamente pelo servigo, por
existir um terceiro pagador - as operadoras privadas — o que leva ao risco moral.

Assisténcia Farmacéutica: Conjunto de ag¢des voltadas a promog¢do e manutencdo da saude, tendo o medicamento como
insumo essencial e visando ao seu uso racional. Envolve a pesquisa, o desenvolvimento e a producdo de medicamentos e
insumos, bem como a selegao, programagdo, aquisi¢do, distribuicdo, dispensagdo, garantia da qualidade dos produtos e
servigos, acompanhamento e avaliagdo de sua utilizacdo, na perspectiva da obtengao de resultados concretos e da melhoria da
qualidade de vida da populagdo beneficiaria.

Atencado Domiciliar: Forma de atengdo a saude oferecida na moradia do paciente e caracterizada por um conjunto de agdes de
promogao a saude, prevengao, cuidados paliativos e tratamento de doengas e reabilitagdo.

Atengao Basica em Saude: Ver Atencdo Primdria a Saude.

Atengao Primaria a Saude: A Atengdo Primaria a Saude é conhecida como a “porta de entrada” dos usudrios nos sistemas de
saulde, ou seja, é o atendimento inicial ofertado aos usudrios do sistema de saude. Seu objetivo é orientar sobre a prevengao de
doengas, solucionar os possiveis casos de agravos e direcionar os mais graves para niveis de atendimento superiores em
complexidade. A atengdo primaria funciona, portanto, como um filtro capaz de organizar o fluxo dos servicos nas redes de
saude, dos mais simples aos mais complexos.

Ativos Garantidores das Provisoes Técnicas: Bens imdveis, a¢0es, titulos e valores mobilidrios de titularidade da operadora ou
do mantenedor da entidade de autogestdao ou de seu controlador, direto ou indireto, ou de pessoa juridica controlada direta
ou indiretamente pela prépria operadora ou pelo controlador, direto ou indireto, da operadora, que lastreiam as provisGes
técnicas.

Ato Constitutivo: E o ato de concepcdo de uma sociedade empresaria, onde os seus socios celebram o contrato da sociedade.
Cabe destacar que a sociedade empresaria realmente nasce apenas quando o Ato Constitutivo é devidamente registrado.

Ato llicito: Ato praticado culposamente em desacordo com a norma juridica, destinada a proteger interesses alheios; é o que
viola direito subjetivo individual, causando prejuizo a outrem, criando o dever de reparar tal lesdo.

Atributos de Qualificagdo: Atributos do prestador de servico reconhecidos por serem associados a melhoria da qualidade na
atencdo a salde. Estdo previstos em normativo especifico que dispGe sobre o Programa de Qualificagdo dos Prestadores de
Servigos na Saude Suplementar e referem-se aos diversos tipos de prestadores.

Auditor em Saude: Médico, cirurgido-dentista, profissional em saude da drea do procedimento a ser autorizado, habilitado
para as atividades de controle, avaliagdo e auditoria em sistemas de saude.

Auditoria Concorrente: Realizada quando o paciente ainda se encontra hospitalizado ou em atendimento ambulatorial, para
acompanhar a execugdo das atividades e garantir a qualidade do produto. Envolve a avaliagdo feita pelo paciente e sua familia,
verificando suas percepgdes acerca da assisténcia prestada; entrevista e reflexdo do profissional apds a prestagao do cuidado;
exame do paciente e confronto com as necessidades levantadas; verificacdo do cumprimento das atividades a serem realizadas
pelos profissionais e observa¢do do ambiente.

Auditoria de Manutengdo: S3o avaliacGes realizadas pela Entidade Acreditadora, anualmente, até o fim do ciclo avaliativo,
onde o escopo aplicavel, bem como o rito deverd ser definido pela Entidade Acreditadora junto a operadora — ressalvadas as
excecOes estabelecidas nesta RN. O objetivo da auditoria de manutencdo é verificar se a operadora mantém os requisitos
iniciais para acreditacdo, bem como avaliar se no ciclo da acreditacdo a operadora mantém a busca da melhoria continua para
o sucesso do ciclo de acreditacdo.

Auditoria Externa: Exame independente das demonstra¢des financeiras da operadora, verificando a conformidade com a
regulamentacdo vigente, a evidenciagdo clara dos principios contdbeis e se elas refletem, em todos os aspectos relevantes,
corretamente a realidade e a evolugdo patrimonial e financeira da operadora quanto a resultados e variagdes patrimoniais no
periodo analisado.



Auditoria Independente: Utiliza-se de procedimentos técnicos especificos para atestar a adequag¢dao de um ato ou fato com o
fim de imprimir-lhe caracteristicas de confiabilidade. Deve ser realizada por profissional/institui¢do distinta da que planejou,
realizou e operacionalizou o ato ou fato em questdo. No caso da Auditoria independente das demonstragdes financeiras, o
auditor devera ser devidamente registrado na Comissdo de Valores Mobilidrios - CVM.

Auditoria Interna: A auditoria interna é uma atividade independente e objetiva de avaliacdo e de consultoria, desenhada para
adicionar valor e melhorar as operagGes de uma organizagdo. Ela auxilia uma organizagdo a realizar seus objetivos a partir da
aplicacdo de uma abordagem sistematica e disciplinada para avaliar e melhorar a eficacia dos processos de gerenciamento de
riscos, controle e governancga.

Auditoria Interna e/ou Externa de Sistemas de Informagdo: Conjunto de procedimentos para aferi¢cdo de controles internos de
uma organizacdo, aferindo a qualidade dos registros e segurancas destes. Pode ser desempenhada por profissionais da prépria
instituicdo auditada ou ser terceirizada. Visa testar, examinar ou averiguar o nivel de seguranga dos controles internos
existentes na organizagao e propor melhorias ou apontar nao conformidades.

Auditoria Médica: Conjunto de procedimentos para avaliar, do ponto de vista técnico, a qualidade, a propriedade e a
efetividade dos servigos de saude prestados, visando adequagao técnica da prestacdo de servigos assistenciais e a melhoria
progressiva da assisténcia de saude.

Auditoria Odontolégica: Conjunto de procedimentos para avaliar, do ponto de vista técnico, a qualidade, a propriedade e a
efetividade dos servigos odontoldgicos prestados, visando adequagdo técnica da prestacdo de servigcos assistenciais e a
melhoria progressiva da assisténcia de saude bucal.

Autogestao: Modalidade na qual é classificada uma operadora que opera planos privados de assisténcia a saude a um grupo
fechado de pessoas, que obrigatoriamente devam pertencer a mesma classe profissional ou terem vinculo com a empresa
instituidora e/ou patrocinadora e/ou mantenedora da operadora de planos de assisténcia a satide. Pode ser classificada como:
autogestdo por recursos humanos, autogestdo com mantenedor ou autogestdo sem mantenedor.

Avaliagdao Atuarial: Estudo técnico desenvolvido pelo atuario, baseado nas caracteristicas biométricas, demograficas e
econdmicas da populagdo analisada, com o objetivo principal de estabelecer, de forma suficiente e adequada, os recursos
necessarios para a garantia dos beneficios previstos nos riscos assumidos pelos planos de saldde, de forma a manter a solvéncia
da operagao.

Avaliagdo Clinica Inicial: Coleta de informag&es e dados sobre a condigdo fisica, psicoldgica e social do beneficiario, e sobre seu
histérico de saude. Também envolve o desenvolvimento de um plano de cuidados para atender as necessidades de presta¢dao
de cuidados de saude identificadas.

Avaliagao de Aprendizagem: Avaliacdo realizada pelos gestores da organizagao, com o objetivo de mensurar a evolugdo das
equipes e a eficiéncia dos programas de treinamento.

Avaliagao de Desempenho Individual: Processo adotado pelas organizagdes para mensurar o desempenho e comportamento
de seus colaboradores a partir de critérios comuns. Permite acompanhar o desenvolvimento individual e também o andamento
do trabalho em equipe.

Avaliagao Inicial de Diagndstico: Desenvolvida por avaliadores habilitados e qualificados que compdem a equipe de Entidades
Acreditadoras em Saude reconhecidas pela ANS, é uma avaliagdo sem fins de certificagdo, com o objetivo de subsidiar a
compreensao do atual estado da organizagdo.

B

Beneficiario: Pessoa fisica, titular ou dependente, que possui direitos e deveres definidos em legislagdo e em contrato assinado
com a operadora de plano privado de assisténcia a salide para garantia da assisténcia médico-hospitalar e/ou odontoldgica.

Busca Ativa de Beneficiarios: Possivel forma de identificagio da populagdo-alvo, realizada através de envio de material
explicativo para o domicilio do beneficidrio, contatos telefénicos etc. Possibilita ainda, o deslocamento da equipe de saude
para fora da instituicdo de saude.

C

Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Saude: Instituido pela Portaria SAS/MS n2 376, de 03 de outubro de 2000, tem
como objetivo cadastrar todos os tipos de estabelecimentos de saldde, sejam eles publicos, privados ou conveniados, pessoa
juridica ou fisica, desde que, por meio deles, sejam realizados servigos de atengdo a saude no Brasil.

Canal de Comunicagdo Proativo: Ndo se espera o contato do cliente para agir. Processos previamente definidos sdo
executados por meio de ferramentas diversas, como e-mail e SMS marketing, por exemplo. Tem como fungdo a satisfacdo do
cliente, construindo um relacionamento pautado no estreitamento de lagcos em prol de um vinculo continuo com o
consumidor.

Canal de Comunicacdo Reativo: Corresponde aos atendimentos acionados pelos clientes, seja para o esclarecimento de
duvidas ou mesmo para a resolucdo de algum problema identificado.



Canal de Denlincias: Canal de atendimento dotado de uma estrutura de comunicagdo e gestdo segura e independente para
que as pessoas possam, inclusive de forma andnima, apontar irregularidades e comportamentos contrarios a ética corporativa
ou aos valores exigidos pela organizagdo. Atua no combate a corrupcao, fraudes e outros casos de desvio de conduta, sendo
responsavel pela apuragdo das denuncias recebidas.

Canal de Distribui¢do: E o caminho escolhido por uma operadora para fazer seus produtos e servicos chegarem ao consumidor
final, no local e no momento exato. Ex: Administradora de Beneficios, Corretores, Venda Direta.

Capital Regulatoério: Limite minimo de Patrimdnio Liquido Ajustado que as operadoras devem observar, a qualquer tempo, em
funcdo das regras de capital regulamentadas pela ANS.

Carteira: Conjunto de contratos de cobertura de custos assistenciais ou de servigos de assisténcia a saide em quaisquer dos
tipos de planos privados de assisténcia a saide, com todos os direitos e as obriga¢des neles contidos.

Carteira de Investimento: Uma Carteira de Investimentos é um grupo de ativos que pertence a um investidor, pessoa fisica ou
juridica. Estes ativos podem ser acGes, debéntures, aplicagGes imobilidrias, entre outros. Uma carteira de Investimentos
permite a diversificacdo de ativos bem como de risco, levando a maior tranquilidade ao investidor e menor volatilidade do
patrimonio.

Catastrofe: Acontecimento desastroso e atipico de grandes proporgSes, geralmente relacionado a fend6menos naturais, que
pode deixar a operadora sem condig¢des de funcionamento.

Certidao de Acreditagao: Documento emitido por uma Entidade Acreditadora para uma operadora que atendeu ao escopo do
Programa de Acreditacdo de Operadoras. Tal certiddo devera conter o periodo de vigéncia e o nivel obtido.

Certificado de Acreditagao: Documento emitido pela Coordenac¢do Geral de Acreditagdao do Instituto Nacional de Metrologia,
Qualidade e Tecnologia reconhecendo as competéncias de uma Pessoa Juridica como entidade apta a avaliar operadoras no
ambito do Programa de Acreditacdo de Operadoras. Tal certificado devera conter a data de emissdo e sua validade.

Certificagdo de Boas Praticas em Atengdo Primaria a Saude - APS: Processo voluntario de avaliagdo da adequacgdo a critérios
técnicos preestabelecidos para uma Rede de Atengdo a Saude especifica ou para uma Linha de Cuidado especifica de uma
operadora, realizado por Entidades Acreditadoras em Saude, com aptiddo reconhecida pela ANS.

CGCRE: Coordenacgdo Geral de Acreditagdo do Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia. A acreditagdo
realizada pela CGCRE é de carater voluntdrio e representa o reconhecimento formal da competéncia de um Organismo de
Avaliacdo da Conformidade para desenvolver suas atividades de acordo com requisitos preestabelecidos. A acreditacdo é uma
ferramenta estabelecida em escala internacional para gerar confianca na atuacdo de organizacGes que executam atividades de
avaliacdo da conformidade.

Chamadas de Longa Distancia: Destinam-se a comunicac¢do entre pontos fixos determinados, situados em areas locais distintas
do territério nacional conforme disposicdo normativa disponibilizada pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes.

Cliente Oculto: Metodologia que avalia os pontos de contato entre o cliente e a organizagdo. Seu processo ocorre de forma
andnima, podendo ser utilizado na analise de processos e padronizagdes. Além de visitas ao estabelecimento, essa avaliagdo
pode também verificar atendimento telefonico, online, canais de venda e diversos outros pontos.

Clima Organizacional: Conjunto de propriedades mensurdveis do ambiente de trabalho percebido, direta ou indiretamente,
pelos individuos que vivem e trabalham neste ambiente e que influenciam a motivagdo e o comportamento dessas pessoas.

Coaching: Assessoria pessoal e profissional que utiliza metodologias, ferramentas e técnicas cientificamente validadas, para
que individuos, equipes e organizagdes alcancem resultados superiores e positivos.

Codigo de Conduta: Documento que trata dos principios e politicas que abrangem os relacionamentos entre conselheiros,
diretores, sdcios, funciondrios e demais partes interessadas de uma organiza¢do, envolvendo inclusive questdes de natureza
social e ambiental. Deve promover os valores da organizacdo e seus principios éticos, refletindo a identidade e cultura
organizacionais.

Cédigo de Etica: Documento que estabelece os direitos e deveres de uma organizacio, a partir da sua missdo, cultura e
posicionamento social, e que deve ser seguido pelos funciondrios no exercicio de suas fungdes profissionais. Todo o contetudo
disposto neste documento deve estar atrelado aos principios universais da ética.

Comité de Auditoria: Orgdo de assessoramento do Conselho de Administracdo que auxilia no monitoramento da qualidade das
demonstracGes contabeis, dos controles internos, compliance e gerenciamento de riscos da organizagdo. Tem também a
funcdo de, em nome do Conselho de Administracdo, assegurar o equilibrio, a transparéncia e a integridade das informacdes
financeiras publicadas, protegendo a organizag¢do e todas as partes interessadas.

Competéncia: Determinacdo das habilidades de um individuo, de seu conhecimento e de sua capacidade em satisfazer
determinadas expectativas, normalmente relatadas na descri¢do dos cargos.

Compliance: Conjunto de disciplinas para fazer cumprir as normas legais e regulamentares, as politicas e as diretrizes
estabelecidas para o negdcio e para as atividades da organizagdo, bem como evitar, detectar e tratar qualquer desvio ou
inconformidade que possa ocorrer.

Confidencialidade: Propriedade de que a informacdo ndo esteja disponivel ou revelada a pessoa fisica, sistema, drgdo ou



entidade n3o autorizada e credenciada. E a garantia do resguardo das informaces dadas pessoalmente em confianga e
protecdo contra a sua revelagdo nao autorizada.

Confidencialidade dos Dados Clinicos: Todas as informacgdes relativas ao doente — situagao clinica, diagndstico, progndstico,
tratamento e dados pessoais - devem ser mantidas em condigdes que assegurem 0 acesso unicamente as pessoas autorizadas.
A protec¢do das informagGes de saude do paciente no Brasil tem base legal. A Constituicdo brasileira de 1988, ao tratar dos
Direitos e Garantias Fundamentais, em seu capitulo |, artigo 59, alinea X, garante que — “sdo invioldveis a intimidade, a vida
privada, a honra e a imagem das pessoas, assegurado o direito a indenizacdo pelo dano material ou moral decorrente de sua
violagdo”. A confidencialidade dos dados clinicos também estd regulamentada na “Carta dos Direitos dos Usuarios da Saude”,
publicada pelo Ministério da Saude e pelo Conselho Nacional de Saude, em 2013. Essa Carta, em seu artigo 49, alinea lll,
estipula que deve ser assegurado aos usuarios dos servigos de saude: a) a integridade fisica; b) a privacidade e o conforto; c) a
individualidade; d) os seus valores éticos, culturais e religiosos; e) a confidencialidade de toda e qualquer informagdo pessoal.

Conflito de Interesses: Conjunto de circunstancias em que se observa a probabilidade de que decisdes ou quaisquer agdes
profissionais sejam influenciadas indevidamente por um interesse secunddrio, alheio ao interesse da organizagdo.

Conselho de Administracdo: Colegiado formado por membros eleitos ou designados, que tem como fun¢do bdsica
supervisionar as atividades de uma organiza¢do e manter, na tomada de decisdes, o direcionamento estratégico dos negdcios,
de acordo com os principais interesses da organizacdo, protegendo seu patriménio e maximizando o retorno sobre seus
investimentos, assegurando a execu¢do do plano de continuidade dos negdcios, sendo também responsavel pela aplicagdo de
boas praticas da governanca corporativa.

Conselho Fiscal: Colegiado criado pelos participantes de uma associa¢do ou sociedade empresaria, com a funcdo de fiscalizar as
acGes praticadas pelos administradores e opinar sobre as contas da companhia. Garante o exercicio do direito dos
“proprietarios” de fiscalizar a gestdo dos negdcios, os resultados apresentados pela administracdo e as variagdes patrimoniais
da operadora. Trata-se de um drgdo que informa, opina, sugere e denuncia, ndo exercendo, porém, a administracdo ativa da
companhia.

Consultoria: Prestacdo de servico por profissional qualificado e conhecedor do tema, que contempla o diagndstico,
aconselhamento, a preparagdo ou produ¢do de manuais ou procedimentos e orientagdo com o propdsito de levantar as
necessidades, identificar solu¢Ges e recomendar agdes sem, no entanto, ocorrer um envolvimento na execugao.

Controle da Qualidade dos Dados: Avaliagdo da precisao, fidedignidade, integridade, seguranca, atualizacdao e consisténcia das
informacgdes disponiveis em uma base de dados.

Controles Internos: Processo conduzido pela estrutura de governanga, administracdo e outros profissionais da entidade,
desenvolvido para proporcionar seguranga razodvel com respeito a realizagdo dos objetivos relacionados a operagdes,
divulgacdo e conformidade. Os Controles Internos visam desenvolver uma barreira de protecdo para que as atividades
operacionais e tomadas de decisdes sejam realizadas em um ambiente seguro cujas interferéncias e riscos sejam rapidamente

identificados e tratados.

Cooperativa Médica: Modalidade na qual é classificada uma operadora que se constitui na forma de associacdo de pessoas
sem fins lucrativos nos termos da Lei n2 5.764, de 16 de dezembro de 1971, formada por médicos, e que comercializa ou opera
planos de assisténcia a saude.

Cooperativa Odontolégica: Modalidade na qual é classificada uma operadora que se constitui na forma de associacdo de
pessoas sem fins lucrativos nos termos da Lei n2 5.764, de 16 de dezembro de 1971, formada por cirurgides-dentistas, e que
comercializa ou opera planos exclusivamente odontoldgicos.

Coparticipa¢do: Mecanismo de regula¢do financeira que consiste na participacdo do beneficiario na despesa assistencial a ser

paga diretamente a operadora, em caso de plano individual e familiar, ou a pessoa juridica contratante, em caso de plano
coletivo, apods a realizagdao de procedimento.

Corrupgao: Uso inadequado de qualquer tipo de influéncia, principalmente por poder ou autoridade, buscando obter para si
ou um terceiro algum tipo de vantagem indevida.

Criptografia: Técnica utilizada para permitir a transmissdao de informagdes no meio digital de maneira segura, através da qual a
informacdo é transformada da sua forma original para outra ilegivel, de modo que possa ser conhecida apenas por seu
destinatario.

Critérios Quantitativos: Critérios objetivos, légicos e racionais, geralmente usados quando se necessita de dados numéricos
sobre processos ou fendmenos que serdo controlados.

Cuidados Paliativos: S3o abordagens que promovem a qualidade de vida de pacientes e seus familiares, que enfrentam
doengas que ameagam a continuidade da vida, através da prevencdo e alivio do sofrimento, incluindo a identifica¢do precoce,
avaliagdo e tratamento da dor e outros problemas de natureza fisica, psicossocial e espiritual.

Cuidados Primarios de Saude: Cuidados por médico generalista ou outros profissionais, como enfermeiro, dentista e pessoal
técnico, auxiliar e elementar. Este nivel de assisténcia serve como ponto de entrada, primeiro contato, triagem e referéncia
para os demais niveis do sistema de saude. Deve prover uma gama de servigcos basicos indispensaveis a preservacdo e a
recuperagao da saude.



Cultura de Riscos: Diz respeito ao ambiente organizacional, gerado pela disseminagdo da gestdo de riscos como parte
integrante dos processos de trabalho e das tomadas de decisdao em todos os niveis, sendo estabelecida pelo discurso e pelo
comportamento do Conselho de Administracdo e da Alta Diretoria, alinhado pelo apetite a riscos estabelecido, e acompanhada
por toda a organizagdo.

D

Dados Sensiveis: S3o dados pessoais referentes a origem racial ou ética, convicgdo religiosa, opinido politica, filiagdo a
sindicato ou a organizac¢do de carater religioso, filosofico ou politico, dado referente a saude ou a vida sexual, dado genético ou
biométrico, quando vinculado a uma pessoa natural. Essas informagdes sdo protegidas e deverdo ser tratadas conforme o
estabelecido na Lei Geral de Protecdo de Dados.

Demonstragdo Financeira: Representacdo quantitativa e qualitativa estruturada da posi¢cdo patrimonial e financeira de uma
organizacdo em determinada data e das transacGes realizadas, com o objetivo de fornecer informacoes sobre o resultado e o
fluxo financeiro da organizagdo, que sdo Uteis para uma ampla variedade de usudarios na tomada de decisGes. Também
conhecida como Demonstracdo contabil. Um conjunto completo das demonstracGes financeiras inclui os seguintes
componentes: balango patrimonial; demonstracdo do resultado; demonstragdo dos lucros ou prejuizos acumulados;
demonstracdo das mutagdes do patrimoénio liquido; demonstracdo dos fluxos de caixa; demonstragao do valor adicionado;
relatdrio circunstanciado relativo as deficiéncias ou ineficacias dos controles internos; notas explicativas, incluindo a descri¢do
das praticas contdbeis; relatério da administragao.

Densidade Tecnoldgica: Refere-se a sofisticacdo da tecnologia empregada nos servigos e equipamentos utilizados. Quanto
maior a densidade tecnoldgica, mais sofisticada e mais atual ela é, e esta diretamente relacionada a um alto custo unitdrio. Por
outro lado, quanto menor a densidade tecnoldgica, menos sofisticada é a tecnologia, e apresenta um baixo custo unitario. E
importante ressaltar que a densidade tecnolégica ndo se relaciona de maneira direta com a complexidade do servigo.

Diagrama de Causa e Efeito: Ferramenta utilizada para identificar as relagdes entre causas e efeitos na busca da resolugdo dos
problemas. Apresenta a forma de espinha de peixe e classifica em 6 tipos diferentes as causas principais que afetam os
processos (Método, Maquina, Medida, Meio Ambiente, Mdo-de-Obra, Material). Também pode ser chamado de Diagrama de
Ishikawa, 6M’s ou Espinha de Peixe.

Diagrama de Pareto: Grafico de colunas que ordena as frequéncias das ocorréncias, da maior para a menor, permitindo uma
facil visualizacdo e identificagdo das causas ou problemas mais importantes. Aplica o principio de Pareto, o qual afirma que
aproximadamente 80% dos efeitos vém de 20% das causas.

Diretrizes Clinicas: Documentos cientificos elaborados com o objetivo de definir condutas consideradas mais adequadas para
diagndstico, tratamento e prevengao, através da integracdo da evidéncia cientifica com a experiéncia clinica e melhorar a
qualidade dos cuidados a salde dos pacientes.

Diversidade: Trata-se da capacidade de interagdo com o diferente em prol de resultados produtivos. O conceito de diversidade
nas organizagdes ndo esta representado apenas na inclusdo de pessoas com algum tipo de deficiéncia fisica, mas também de
diferentes ragas, crengas, orientagdes sexuais, idades, géneros, regides e culturas.

Diversificagdo de Investimentos: Técnica de diluicdo de risco e maximizagdo de ganhos. Consiste em destinar recursos em
diferentes aplicagdes financeiras, de modo que o desempenho negativo de uma nao signifique perdas definitivas ao investidor.

Documento Técnico: Documento que descreve metodologia utilizada, cronograma e populagdo-alvo. Pode ser registrado em
papel ou em meio eletronico, de modo que possa servir para consulta, estudo ou validagdo técnica. Deve apresentar
informacdes redigidas de forma estruturada, possuindo representacdao que permita claro entendimento e visualizag¢do objetiva.
Deve ser mantido atualizado e permitir rastreabilidade total para que seja possivel localizar e resgatar informacées.

Documento de Informagoes Periddicas das Operadoras de Planos de Salde: Conjunto de dados cadastrais e econémico-
financeiros enviado trimestralmente pelas operadoras a ANS.

Documento Técnico para Realizacdo da Pesquisa de Satisfagdao de Beneficiarios: Documento que estabelece os requisitos
minimos e as diretrizes para a realizacdo da pesquisa de satisfacdo de beneficiarios pelas operadoras de planos privados de
assisténcia a salide, prevista no indice de Desempenho da Satide Suplementar.

E

Educacdo Continuada: Conceito de aprendizagem que consiste na ideia da constante qualificacdo do individuo, seja no ambito
académico, profissional ou pessoal. Pode ter diferentes formatos, como, por exemplo, workshops, seminarios, cursos online, a
distancia, de curto prazo, entre outros.

Efetividade: Capacidade de realizar determinada a¢do de maneira a atingir os objetivos da organizag¢do, do projeto ou de acdo
especifica, otimizando recursos e de forma social e ambientalmente correta, considerando ndo sé a agdo produtiva especifica
em questdo ou sistema produtivo, mas todo o contexto em que o processo ou produto estdo desenvolvidos.

Efetividade em Saude: Capacidade de uma intervenc¢do em saude em produzir os efeitos benéficos esperados ou mais efeitos



benéficos do que danos sob circunstancias e condigdes reais de uso.

Eficiéncia: Refere-se a analise da relagdo entre custos e consequéncias, podendo ser medida ou sob condi¢des proximas do
ideal ou na pratica didria. Relagdo entre os recursos utilizados e os resultados obtidos em determinada atividade.

Eficiéncia em Saude: Refere-se a razdo entre os recursos necessarios e os desfechos, que, para interven¢des em saude, podem
ser medidos, por exemplo, por anos de vida ajustados pela qualidade. Assim, uma agdo ou procedimento em salde que produz
mais QALYs do que outro para os mesmos recursos é comparativamente mais eficiente. Para a andlise da eficiéncia de sistemas
nacionais de saude podem-se usar, como entrada, o gasto per capita em saude e, como desfechos, a esperanga de vida ao
nascer e o indice de sobrevivéncia infantil. A eficiéncia assim medida é a eficiéncia técnica, que pode ser avaliada pelos estudos
de minimizagdo de custos, custo-efetividade e custo-utilidade. Ja a eficiéncia alocativa leva em conta outras necessidades
sociais, além da salde; dessa forma, outros objetivos concorrentes devem ser pesados e, entdo, relacionados aos custos. A
eficiéncia alocativa é tipicamente avaliada pelos estudos de custo-beneficio.

Entidade Acreditadora do Programa de Acreditacdo de Operadoras: Pessoa juridica com representa¢do no Brasil, com
competéncias reconhecidas pela Coordenagdo Geral de Acreditagdo do Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e
Tecnologia e homologada pela ANS para atuar no ambito do Programa de Acredita¢do de Operadoras de Planos Privados de
Assisténcia a Saude.

Escalabilidade: Na avaliagdo da infraestrutura de tecnologia da informagao, escalabilidade é uma caracteristica desejavel em
todo o sistema, em uma rede ou em um processo, que indica sua capacidade de manipular uma porg¢do crescente de trabalho
de forma uniforme, estar preparado para crescer, ou suportar um aumento de carga sem piora do desempenho.

Estatuto: Regulamento ou conjunto de regras de organizagdo e funcionamento, acordado pelos sécios ou fundadores, de uma
pessoa juridica. As suas fungGes basicas, entre outras, sdo as seguintes: Regular o funcionamento da entidade frente a terceiros
(por exemplo, normas para a tomada de decisGes, representantes, etc.); e regular os direitos e obrigacdes dos membros e das
relagGes entre eles.

Estrutura de Gestdo de Riscos: Conjunto de componentes que fornecem os fundamentos e os arranjos organizacionais para a
concepc¢ao, implementagdo, monitoramento, analise critica e melhoria continua da gestdo de riscos através de toda a
organizagao.

Eventos Adversos: Qualquer ocorréncia desfavoravel que pode ocorrer durante ou apds o uso de um medicamento ou outra
intervencdo em saude, mas que ndo possui, necessariamente, relacdo causal com o uso desse medicamento ou intervencao.

Eventos Assistenciais: A¢Oes de salde ofertadas pela operadora de sauide que incluem as coberturas contratadas e a cobertura
assistencial prevista no Rol de produtos da ANS. Conforme definido no Plano de Contas Padrdo da ANS, os Eventos
Assistenciais correspondem as despesas incorridas com o beneficidario do plano comercializado ou disponibilizado pela
operadora, correspondentes a cobertura de riscos relativos a custos assistenciais, hospitalares e odontoldgicos, bem como
todas as despesas incorridas com beneficidrios de outras operadoras suportadas diretamente pela operadora em fungao de
operag0es de corresponsabilidade pela gestdo dos riscos decorrentes do atendimento dos beneficidrios.

Evento de Risco Raro e de Alta Severidade: Aquele que ocorre fora da experiéncia cotidiana de uma organizagdo e, como tal, é
frequentemente retratado como unico, sem precedentes ou sem classificagdo. Caso venha ocorrer, trard perdas significativas a
organizacdo. Pode ser de origem interna ou externa.

F

Fatores de Risco: Condi¢cdes que predispdem uma pessoa a maior risco de desenvolver uma doenga. Podem ser genéticas,
comportamentais, sociais, culturais ou ambientais. Os fatores de risco podem ser classificados em ndao modificaveis e
comportamentais.

Fator de Qualidade: A Lei n.2 13.003/2014, que alterou o artigo 172 da Lei n.2 9656/1998, estabeleceu o Fator de Qualidade,
que se refere ao indice aplicado ao reajuste dos contratos firmados entre operadoras e prestadores de servigos de saude. O
Fator de Qualidade deverd ser aplicado ao indice de reajuste utilizado pela ANS — indice Nacional de Precos ao Consumidor
Amplo, nas seguintes situacdes: quando ha previsdo de livre negociacdo entre as partes, como Unica forma de reajuste, e
quando n3o ha acordo apds a negociagdo nos primeiros noventa dias do ano.

Fee For Service: Ou Pagamento por Procedimento. Modelo de remunerac¢do no qual os prestadores de cuidados de saude sdo
pagos por cada servigo realizado.

Franquia: Mecanismo de regulacdo financeira que consiste no estabelecimento de valor até o qual a operadora ndo tem
responsabilidade de cobertura, quer nos casos de reembolso ao beneficidrio do plano privado de assisténcia a saude ou nos
casos de pagamento a rede credenciada ou referenciada.

Fraude: Ato ilicito ou de ma-fé que visa a obtengdo de vantagens indevidas ou majoradas, para si ou para terceiros, geralmente
através de omissdes, inverdades, abuso de poder, quebra de confianga, burla de regras, dentre outros.

Fraude Externa: Acdo que acarreta beneficio préprio e/ou prejuizo para a organizacdo, cometida exclusivamente por agentes
externos, sem envolvimento de colaboradores ou relacionados da instituicdo, ou seja, praticado por um terceiro.



Fraude Interna: A¢do ou omissdo que possa acarretar beneficio préprio e/ou prejuizo para a organizacdo, com participagdo de
colaboradores ou relacionados da instituigao.

G

Gestao de Riscos Corporativos: Atividades coordenadas para identificar, avaliar, mensurar, tratar e monitorar os riscos de uma
organiza¢do, tendo por base a adequada compreensdo dos tipos de risco, de suas caracteristicas e interdependéncias, das
fontes de risco e de seu potencial impacto sobre o negdcio. A Gestdo de Riscos Corporativos tem por objetivo apoiar a
melhoria continua de processos de trabalho e projetos e a alocagdo e utilizagdo eficaz dos recursos disponiveis, contribuindo
para o cumprimento dos objetivos da organizagdo. Deve ocorrer no nivel estratégico, tatico e operacional.

Gestdao Organizacional: Administracdo da organizacdo com o objetivo de alcangar metas, conquistar resultados positivos e
manter a sua sustentabilidade, de forma eficiente e eficaz, através da organizagdo, planejamento, lideranga, condugdo de
pessoas, lideranca, gestdo de riscos e controle dos recursos disponiveis.

Gestor: E o responsavel por administrar e coordenar as atividades de uma determinada area ou departamento. Também é o
responsavel pela articulagdo entre equipes e geréncia, trabalhando junto aos colaboradores para garantir que as metas sejam
cumpridas e que as necessidades da equipe sejam atendidas. Enquanto o Gerente possui um papel mais administrativo, focado
no desenvolvimento de estratégias da organizacdo, o gestor atua com maior proximidade da equipe agindo como um
facilitador para que as metas estabelecidas possam ser alcangadas.

Gestor de Riscos Corporativos: Profissional que atua com independéncia dentro da organizagdo, com suficiente qualificagao
técnica e experiéncia, responsdavel por supervisionar continuamente a Gestdo de Riscos Corporativos da Operadora.

Governanga Corporativa: Sistema pelo qual as organizagdes sdo dirigidas, monitoradas e incentivadas, envolvendo os
relacionamentos entre sécios, conselho de administragdo, diretoria, 6rgdos de fiscalizacgdo e controle e demais partes
interessadas.

Grupo Econdmico: Quando uma ou mais empresas, embora tendo cada uma delas personalidade juridica préprias, estiverem
sob a diregdao, controle ou administragdo de outra. Formalmente constituido entre uma empresa controladora e as empresas
por ela controladas.

Grupo de Sociedades de Fato e de Direito: grupos societarios conformados tendo como escopo a realizagdo de uma ou mais
finalidades comuns.

Guia de Orientagdo de Contratagao Eletronica: Guia da ANS que descreve os recursos minimos, seguindo as melhores praticas
em comércio eletronico, para disponibilizacdo de informagGes essenciais ao consumidor no momento da venda on line de
planos de saude, e orientagGes sobre boas praticas operacionais para comercializagdo eletrénica.

H

Habitos Saudaveis: Alimentacdo adequada e balanceada; a pratica regular de exercicios fisicos; a convivéncia social
estimulante; e a busca, em qualquer fase da vida, de uma atividade ocupacional prazerosa e de mecanismos de atenuagdo do
estresse.

latrogenia: Doenga ou danos materiais e psicoldgicos causados ao paciente em decorréncia de medicamento ou procedimento
com finalidade diagndstica ou terapéutica prescrita ou executada por profissional da satde.

Impacto em Saude: Mudancas nos riscos na saude, causadas por uma politica, um programa, um plano ou projetos de
desenvolvimento em uma populagdo definida. Estas mudancgas podem ser diretas e imediatas, ou indiretas ou tardias.

Indicadores de Atengdo em Saude: Métricas para mensurar eventos em saude, seja da carteira ou de publicos selecionados,
incluindo os indicadores do indice de Desempenho da Satide Suplementar - IDSS.

Indicadores de Seguranca do Paciente: Indicadores da qualidade especificos que refletem a qualidade do cuidado nos
hospitais, com foco em aspectos da seguranca do paciente. Rastreiam problemas que os pacientes vivenciam como resultado
da exposicdo ao sistema de saude, e que sdo susceptiveis a prevencdo, através de mudangas ao nivel do sistema ou do
prestador.

Indicadores de Qualidade: Instrumentos de acompanhamento e medi¢do utilizados para avaliar o desempenho da organizagao
e promover melhorias continuas no processo.

Indicadores Estratégicos: Sdo aqueles atrelados ao planejamento estratégico da organizagdo e, por isso, estdo ligados a missao
e a visdo estabelecidas para a instituicdo. S3o pautados em andlises prévias dos cendrios interno e externo da organizagao.
Internamente, questdes como modelo de negdcios, diferenciais que a empresa tem, capacidade de inovagdo e capital
intelectual sdo avaliadas. Externamente, sdo analisados os concorrentes, a situagdo econdmica do pais, politicas do setor de
atuacdo, legislagOes e outras varidveis que impactam as atividades.



indice de Desempenho da Satide Suplementar: Medida de anélise de desempenho que avalia a eficiéncia das operadoras de
planos privados de assisténcia a satide. E um componente do Programa de Qualificagio da Satde Suplementar, calculado a
partir do resultado obtido em indicadores criados e agrupados, por suas caracteristicas, em quatro dimensdes: assisténcia
prestada pelas operadoras a seus clientes, aspectos econémico-financeiros, estrutura e operagao da operadora e satisfacdo do
cliente.

Nesse calculo, sdo utilizadas as informacdes sobre beneficiarios, produtos e situagdo econémico-financeira encaminhadas pelas
proprias operadoras para os sistemas de informacdes da Agéncia Nacional de Saude Suplementar, dentro de cada periodo
analisado, bem como as informagdes apuradas em processos administrativos sancionadores.

Integridade das Informagdes/Dados: Corresponde a preservacdo da precisdo, consisténcia e confiabilidade das informacbes e
sistemas pela organizac¢dao ao longo dos processos ou de seu ciclo de vida.

J

Junta Médica/Odontolégica: Junta formada por profissionais médicos ou cirurgides-dentistas para avaliar, do ponto de vista
técnico e cientifico, a adequacdo da indicacdo clinica do profissional assistente, que foi objeto de divergéncia técnico-
assistencial pelo profissional da operadora, podendo ocorrer na modalidade presencial ou a distancia. O normativo da ANS
dispGe que devem ser formados por trés profissionais, quais sejam, o assistente, o da operadora e o desempatador.

L

Lavagem de Dinheiro: Atividade de investir, ocultar, substituir ou transformar e restituir o dinheiro de origem sempre ilicita
aos circuitos econdmico-financeiros legais, incorporando-o a qualquer tipo de negdcio como se fosse obtido de forma licita.

M

Manifestacio do Beneficidrio: Forma ou meio pelo qual o beneficidrio registra contato com a operadora. Engloba as
reclamacGes, as consultas, solicitacGes, elogios ou denuncias.

Mapa Estratégico: Representacdo dos objetivos estratégicos de uma organizagdo, bem como as relagdes de causa e efeito
entre eles.

Margem de Solvéncia: Regra de Capital que define um montante varidvel a ser observado em funcdo do volume de
contraprestacdes e eventos indenizaveis aferidos pela operadora.

Marketing de Relacionamento: Estratégia que tem o objetivo de criar e manter um relacionamento préximo entre a
organizacdo e seus clientes. Envolve todas as a¢des realizadas pela organizacdo para manter seu publico fiel e em constante
relacionamento com a empresa.

Matriz de Prioridade — GUT: Ferramenta utilizada pelas organizag@es, principalmente com o intuito de priorizar os problemas
levando em consideragao sua gravidade, urgéncia e tendéncia. Auxilia na forma¢do de estratégias, gestao de projetos e
também na coleta de dados. Permite quantificar as informagdes e pontuar os itens analisados de acordo com o seu grau de
prioridade.

Matriz de Riscos: Ferramenta para avaliagao de fatores de risco que apresenta grande poder de comunicagdo visual. Nela sdao
registrados os riscos identificados que podem afetar o alcance dos objetivos estratégicos da organizagao, a avaliagdo de seus
impactos e a probabilidade de ocorréncia para os processos, os controles existentes, etapas e atividades de uma organizagao.
Também conhecida como Matriz de Probabilidade e Impacto.

Matriz SWOT: Instrumento utilizado no planejamento estratégico, no qual se relacionam as condi¢Ges externas e internas
relativas a organizagdo. O Acronimo SWOT significa: Strengths, Weaknesses, Opportunities e Threats. Promove-se a orientacdo
estratégica para que se possam alinhar os subsistemas internos da instituicdo com as mudancas do ambiente, antecipando-se
as percepgles e exigéncias de sua clientela. A analise possibilita identificar as oportunidades que a organizacdo pode utilizar
para melhorar seu desempenho e as ameacas que podem afeta-la, além de suas forcgas e fraquezas. Assim, a organizacdo pode
aproveitar as oportunidades e reduzir os seus riscos, se adequando as constantes transformagdes que ocorrem no cenario
mundial. As oportunidades sdo fatores externos que a organizacao pode ser capaz de explorar em seu favor. As ameagas sao
tendéncias ou fatores externos desfavoraveis, que podem apresentar desafios ao desempenho da organizagdo. Os pontos
fortes sdo habilidades internas que podem ajudar a organizagdo a atingir seus objetivos. J4 os pontos fracos sdo limitagdes
internas que podem alterar a capacidade das empresas de atingir seus objetivos.

Mecanismo Formal de Comunicag¢do: Toda forma de comunicagdo registrada, com modelos predeterminados, com seu tramite
registrado e documentado pelas areas responsdveis. Poderdo ser considerados mecanismos formais de comunicagdo: e-mails,
oficios, atas, memorandos, etc.

Mediagdo de Conflitos: E um processo no qual, com a ajuda de um terceiro, as partes em conflito constroem um acordo
favoravel a ambas. Um mediador imparcial e conhecedor das técnicas apropriadas conduz o andamento da mediacdo e as
partes tém autonomia para chegar ou ndo a um consenso. Na mediacdo de conflitos, a solucdo é alcancada e construida pelas



proprias partes envolvidas, e ha possibilidade de reducgdo significativa da durag¢do do conflito.

Médico Generalista: Médico com especializagdo em Clinica Geral ou Saude da Familia ou cuja pratica nao seja restrita a uma
area especifica da medicina.

Mentoring: Ferramenta de desenvolvimento profissional que consiste em uma pessoa experiente ajudar outra menos
experiente. O mentor é alguém que tem vasta experiéncia profissional no campo de trabalho da pessoa que estd sendo
ajudada. O mentoring inclui conversas e debates acerca de assuntos que nao estdo necessariamente ligados ao trabalho. Este
processo possibilita o aprendizado e consequente desenvolvimento na carreira do profissional mais jovem.

Metas: Resultados a serem alcangados pela organizagdo para atingir os objetivos propostos. Permitem um melhor controle do
desempenho, pois sdo observaveis, contém prazos de execugdo e devem ser quantificadas por meio de indicadores.

Método 5W2H: Ferramenta da qualidade que visa responder a sete questdes fundamentais para elaboracdo de um plano de
acdo: What, Who, Where, When, Why, How e How Much. As respostas destas questdes estdo interligadas e definem as a¢Ges
que devem ser tomadas, de que maneira serao realizadas e quais os responsaveis pela execugdo de tais atividades.

Missdo: Razdo de ser de uma organizagdo, o principal objetivo de suas atividades e o que a organizac¢do pretende oferecer com
seus produtos e servicos. Além disso, apresenta os beneficios gerados e como a sua atuac¢do agrega valor para os clientes e os
outros publicos com que se relaciona.

Modelo de Negécio: E 0 modelo que descreve a légica de criagdo, entrega e captura de valor por parte de uma organizacio.
Uma organizagdo adota um modelo de negdcio a fim de determinar o produto, ou servigo que produz ou fornece, além do
método de produgdo, o seu publico-alvo e suas fontes de receita.

Modelo de Remuneragao: Politica de pagamento - sistema de reembolso ou forma de alocagdo de recursos para prestadores
de servigos, os quais podem ser profissionais individuais e instituigdes prestadoras de servigos de satde. E a maneira pela qual
o recurso financeiro é alocado ao prestador de servicos de saude pelas fontes pagadoras. A forma como se estabelece a
remuneracdao dos prestadores de Servicos ndo deve ser confundida com os valores monetarios pagos aos prestadores.
Exemplos de Modelos de remuneracgdo: Fee For Service; Fee For Performance; Capitation; Diagnosis Related Groupings,
Orgamentacdo (Global ou Parcial), Bundled Payment, dentre outros.

Monitoramento: Observacgdo e registro regular das atividades de um projeto ou programa, com o objetivo identificar tanto ndo
conformidades reais como potenciais, e ainda, apontar pontos de melhoria. Morbidade: Varidvel caracteristica das
comunidades de seres vivos, que se refere ao conjunto dos individuos que adquiriram doengas num dado intervalo de tempo.
Denota-se morbidade ao comportamento das doencas e dos agravos a salide em uma populagdo exposta.

Multidisciplinar: Atividades ou acGes realizadas por representantes de uma série de profissGes, disciplinas ou areas de servico.

N

Notificagdo de Intermediagdo Preliminar - NIP:Instrumento de mediagdo que visa a solugdo consensual de conflitos entre
operadoras e beneficiarios de planos de saude. A partir da demanda cadastrada pelo usudrio através dos canais de
atendimento da ANS, a operadora é notificada, por meio eletrénico, e tem até dez dias Uteis para adotar as medidas
necessarias a solu¢do do problema.

Nivel de Acesso: Ferramenta de seguranca da informagdo que permite determinar quais areas do sistema cada usuario tem
permissdo de acessar de acordo com sua categoria. Funciona de forma hierarquica: usudrios ndo podem excluir e/ou editar
informagdes de usudrios de hierarquias iguais ou superiores aos dele.

Niveis de Aten¢do a Saude: Categoria proposta pela Organizagdo Mundial de Salude para organizar os sistemas de saide em
niveis de atenc¢do, descritos como: primario, secundario e tercidrio, que buscam promover, restaurar e manter a saude dos
individuos. A atengdo primaria constitui a porta de entrada preferencial nos sistemas de saude, que corresponde ao primeiro
nivel de atengdo a saude e que desempenha a¢des de promogdo da saude, prevenc¢do de doencas, diagndstico, tratamento e
reabilitacdo de pacientes. Por sua vez, a atengdo secundaria é oferecida por unidades assistenciais de saude nas situagdes em
que é demandada a disponibilidade de profissionais especializados e a utilizagdo de recursos tecnolégicos de apoio diagndstico
e terapéutico para atender aos principais problemas de saude e agravos da populagdo. Ja a atengdo terciaria é ofertada por
unidades assistenciais de saude que realizam procedimentos envolvendo alta tecnologia e alto custo.

Nivel de Risco: Magnitude de um risco, expressa em termos da combinagdo de sua probabilidade e impacto.

Nota Técnica de Registro de Produtos: Documento elaborado por atuario legalmente habilitado em que sdo descritas as
formulagdes e observacdes necessarias ao calculo da formagdo dos precos dos planos e produtos de assisténcia suplementar a
saude.

Notivisa: Sistema informatizado desenvolvido pela Anvisa para receber notificagcbes de incidentes, eventos adversos e queixas
técnicas relacionadas ao uso de produtos e de servigos sob vigilancia sanitaria.

Nucleo de Seguranga do Paciente: Instancia do servico de saude criada para promover e apoiar a implementacdo de a¢des
voltadas a seguranga do paciente, consistindo em um componente extremamente importante na busca pela qualidade das
atividades desenvolvidas nos servicos de satde. E funcdo primordial do NSP a integracdo das diferentes instancias que



trabalham com riscos na instituicao, considerando o paciente como sujeito e objeto final do cuidado em saude.
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Objetivos Estratégicos: Metas globais e amplas da organizacdo, que devem estar diretamente relacionadas a missdo e a
estratégia global da instituicao.

P

Paciente Cronico: Individuo portador de patologia que levam a necessidade de acompanhamento prolongado, podendo evoluir
ou ndo para a dependéncia parcial ou total.

Paciente Cronico Complexo: Individuo com multiplas comorbidades e comprometimentos funcionais, que demandam ag¢des
especificas de saude.

Parecer Adverso: Parecer emitido quando o auditor verifica a existéncia de efeitos que, isolada ou conjugadamente, forem de
tal relevancia que comprometam o conjunto das demonstragdes financeiras. No seu julgamento deve considerar tanto as
distor¢des provocadas quanto a apresentag¢do inadequada ou substancialmente incompleta das demonstragdes contabeis.

Parecer com Abstencdo de Opinido: Pode ser de dois tipos: Por limitagdo na Extensdo e Por Incertezas. O parecer com
abstencdo de opinido por limitagdo na extensdo é emitido quando houver limitagao significativa na extensdo do exame que
impossibilite o auditor de formar opinidao sobre as demonstragées financeiras, por ndo ter obtido comprovacao suficiente para
fundamenta-la, ou pela existéncia de multiplas e complexas incertezas que afetem um numero significativo de rubricas das
demonstracGes contabeis. O parecer com abstencdo de opinido por incertezas é emitido quando, devido a relevancia das
incertezas apresentadas, o auditor ndo tem condi¢des de emitir opinido sobre as demonstragGes financeiras.

Partes Interessadas: Publicos relevantes com interesses pertinentes a organiza¢do, ou ainda, individuos ou entidades que
assumam algum tipo de risco, direto ou indireto, perante a organizacdo. Sdo exemplos: acionistas, funcionarios, clientes,
fornecedores, credores, governo, entre outros.

Patrimonio Liquido Ajustado: Patrimonio Liquido ou Social, apurado nas demonstrag¢des financeiras das operadoras, ajustado
por efeitos econdmicos regulamentados pela ANS.

PDSA:Ferramenta de gestdo que tem como objetivo facilitar a andlise, gestdo e controle de um processo, a fim de promover
sua melhoria continua por meio de um circuito de quatro agles: planejar, fazer, estudar e agir. O ciclo comega pelo
planejamento, em seguida a a¢do ou conjunto de agbes planejadas sdao executadas, estudar o que foi feito, se estava de acordo
com o planejado, constantemente e repetidamente e toma-se uma ag¢do para eliminar ou ao menos mitigar defeitos no
produto ou na execugao.

Perda Operacional: Valor quantificavel associado a falha, deficiéncia ou inadequac¢do de processos internos, pessoas, sistemas
e tecnologia, ou decorrente de fraudes ou eventos externos.

Perfil de Risco: Descricdo do conjunto de riscos a que uma organizagao se encontra exposta, de acordo com 0s processos e
metodologias empregadas para a identificagdo de riscos.

Perfil Demografico: Analise das caracteristicas de uma populagao, utilizando alguns aspectos do comportamento demografico
para auxiliar na definicdo do perfil de salide da populagdo. Os indicadores basicos de salde, inseridos no tema demografia,
estdo distribuidos em trés subtemas: fecundidade, mortalidade e longevidade.

Perfil Epidemioldgico: Levantamento detalhado das caracteristicas sociais e demograficas, ocorréncia de morbimortalidade,
condicdes ambientais e de consumo coletivo, e de controle social. E um indicador observacional das condi¢des de vida, do
processo saude-doenca e do estagio de desenvolvimento da populacdo.

Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios: Entrevista com os beneficidrios da operadora utilizando questionario para avaliar o
grau de satisfacdo quanto aos servigos prestados pela operadora.

Planejamento Estratégico: Determinacdo das politicas e dos programas estratégicos necessarios para se atingir objetivos
especificos rumo a consecug¢do das metas. Busca-se no planejamento estratégico a oportunidade de promover discussdo sobre
os objetivos a longo prazo e sobre os meios e agdes para alcanga-los.

Plano de Agao: Conjunto de a¢Ges necessarias para atingir uma ou mais metas. Pode envolver ou ndo outras areas e demandar
alocacdo de recursos financeiros, humanos e/ou tecnoldgicos. Devera ter a designacdo do responsavel pela implementacdo das
acles necessarias, estabelecendo prazos para conclusdo e periodos de avaliagdo do andamento.

Plano de Contingéncia: Conjunto de diretrizes prévias e decisGes que devem ser tomadas para reduzir o impacto negativo que
pode ser causado por uma situagao desastrosa. Ele precisa conter todos os procedimentos que devem ser adotados para
reduzir o tempo de parada for¢cada dos servigos e, consequentemente, evitar que mais danos sejam causados por razao do
incidente.

Plano de Continuidade do Negdcio: Desenvolvimento preventivo de um conjunto de estratégias e planos de agdo de maneira a
garantir que os servigos essenciais sejam devidamente identificados e preservados apds a ocorréncia de situacdo que afete o



funcionamento normal da organizagdo, até o retorno a situagdao normal de funcionamento dentro do contexto do negdcio do
qual faz parte.

Plano de Livre Escolha: Modalidade de plano de saldde na qual o beneficidrio escolhe o prestador de servicos de saude da sua
preferéncia e depois solicita o reembolso a operadora do plano.

Plano de Seguranga do Paciente: Documento previsto pela RDC ANVISA N2 36 de 2013 que deve estabelecer para as
instituicGes de saude estratégias e acGes de gestdo de risco e seguranga do paciente, com base na legislagdo nacional e nas
metas internacionais de seguranca do paciente, para que as instituicGes possam assegurar ao maximo uma assisténcia a saude
segura, livre de danos aos seus pacientes.

Plano Diretor de Tecnologia da Informagado: Instrumento de diagndstico, planejamento e gestdo dos recursos e processos de Tl
que visa atender as necessidades tecnoldgicas e de informacdo de um drgao ou entidade por um determinado periodo. Deve
estar alinhado e integrado com o planejamento estratégico da instituicdo e tem como objetivo estabelecer metas e acdes da
areadeTI.

Plano Estruturado da Aten¢do Primaria a Salude: Documento que, de modo coerente e integrado, contempla os diversos
esforgos qualitativos que os profissionais e/ou instituicdes realizam de maneira a potencializar os beneficios para os usuarios. O
Plano estruturado configura-se como um documento contendo: objetivos, politica, diretrizes, atividades que serdo
desenvolvidas, finalidades e resultados esperados das agOes relacionadas a Atengdao Primaria a Saude, contendo a justificativa
técnica para a escolha da populagdo abordada.

Plano Privado de Assisténcia a Saude: Contrato de prestagdao continuada de servigos ou cobertura de custos assistenciais a
preco preestabelecido ou pds-estabelecido, por prazo indeterminado, com a finalidade de garantir, sem limite financeiro, a
assisténcia a saude, pela faculdade de acesso e atendimento por profissionais ou servicos de saude livremente escolhidos
mediante pagamento direto ao prestador, por conta e ordem do consumidor, as expensas da operadora.

Politica de Incentivo: Tem o objetivo de engajar os trabalhadores e reter talentos dentro da organizagdo. Quando bem
elaborada, a politica de incentivo tem o poder de aumentar os niveis de eficiéncia, produtividade e engajamento das equipes e
individuos, gerando assim, melhores resultados empresariais.

Politica de Investimento de Ativos Financeiros: Instrumento de planejamento que compreende um conjunto de diretrizes e
medidas que norteiam a gestdo de ativos financeiros.

Politica de Seguranc¢a da Informagao: Documento que deve conter um conjunto de normas, métodos e procedimentos, de
diretrizes e melhores praticas em gestdo da seguranca da informacdo, os quais devem ser comunicados a todos os
funciondrios, bem como analisado e revisado criticamente, em intervalos regulares ou quando mudangas se fizerem
necessarias.

Politica interna de uma empresa: Pode ser compreendida como sendo um documento que estabelece um conjunto de
diretrizes, normas e procedimentos para regular o comportamento, as praticas e as relages internas de uma empresa e que

ajudam a direciona-la para determinados objetivos pré-estabelecidos no planejamento.

Ponto Critico: Criticas e pontos negativos em relacdo a operadora e/ou servigos assistenciais prestados mencionados pelos
beneficidrios na Pesquisa de Satisfacdo.

Populagdo-Alvo: E a populacio maior de onde provém a amostra e para que s3o feitas interferéncias.

Portal de Informagdes do Beneficidrio da Saude Suplementar: Consiste no repositério de informacdes individualizadas
relativas ao beneficiario, titular ou dependente do plano privado de salde, em area especifica e restrita do portal da
operadora, contendo informacdes cadastrais e de utilizacdo dos servigos.

Privacidade: Garantia da confidencialidade de toda e qualquer informacdo pessoal zelando pela integridade de beneficidrios e
prestadores.

Processos Principais: Sdo aqueles que agregam valor diretamente aos clientes da organizagdo. Sdo também denominados
n u

“processos fim”, “processos finalisticos” ou “processos primarios”. Estdo relacionados a geragdao dos produtos, bens e servicos,
para atender as necessidades e expectativas dos clientes e demais partes interessadas.

Programa de Gestao do Cuidado de Condigbes Crdnicas de Saude: Conjunto de estratégias orientadas para um grupo de
individuos portadores de doengas cronicas e com risco assistencial, incorporando a¢des para prevengao secundaria e terciaria,
compressao da morbidade e reducdo dos anos perdidos por incapacidade.

Programa de Integridade: Consiste, no ambito de uma pessoa juridica, no conjunto de mecanismos e procedimentos internos
de integridade, auditoria e incentivo a denuncia de irregularidades e na aplicagdo efetiva de cédigos de ética e de conduta,
politicas e diretrizes, com objetivo de detectar e sanar desvios, fraudes, irregularidades e atos ilicitos praticados contra a
administracdo publica, nacional ou estrangeira. Deve ser estruturado, aplicado e atualizado de acordo com as caracteristicas e
riscos atuais das atividades de cada pessoa juridica, a qual, por sua vez, deve garantir o constante aprimoramento e adaptacdo
do referido programa, visando garantir sua efetividade.

Programa de Melhoria da Qualidade: Programa que propde introduzir mudanca de valores e comportamentos individuais e
organizacionais, servindo como transposicdo para uma cultura gerencial, de carater estratégico visando implementar e



institucionalizar boas praticas de gestdo. E orientado pelos fundamentos da Qualidade e por principios norteadores das a¢des
decorrentes, estruturado de tal forma que agrega valor para efetiva melhoria da qualidade na gestdao organizacional.

Programa de Qualidade de Vida e Bem-Estar do Trabalhador: Programa que visa identificar os pontos favoraveis e
desfavordveis de um ambiente de trabalho para as pessoas, desenvolvendo um ambiente de trabalho que seja bom tanto para
os trabalhadores como também propicia a organizagdo atingir seus resultados. Busca o equilibrio dindmico e harmonico entre
as necessidades humanas, bioldgicas, psicoldgicas, sociais e organizacionais e os principios do trabalho ergonomicamente
correto e sustentdvel.

Programa de Satde Ocupacional: Idealizado com o objetivo de promover a melhoria das condi¢es de trabalho e outros
aspectos de higiene ambiental, de modo a construir um ambiente de trabalho saudavel, onde gestores e trabalhadores
colaboram para processos de melhoria continua de protecdo e promoc¢ado da seguranga, saude e bem-estar de todos.

Programa Nacional de Seguranca do Paciente: Programa instituido pelo Ministério da Saude, em 2013, através da Portaria
GM/MS n2 529, de 12 de abril de 2013, com o objetivo de criar no Brasil um programa de contribuicdo para a qualificacdo do
cuidado em saude em todos os estabelecimentos de salude. O pilar do PNSP sdo as seis metas de Seguranga do Paciente:
identificar corretamente o paciente; melhorar a comunicagdo entre os profissionais de salde; melhorar a seguranga na
prescricdo, no uso e na administragdo de medicamentos; assegurar cirurgia em local de intervengao, procedimento e paciente
corretos; higienizar as maos para evitar infecgGes; reduzir o risco de quedas e Ulceras por pressao.

Programa para Promogdao da Saude e Preven¢do de Riscos e Doengas: Conjunto orientado de estratégias e acoes
programaticas integradas que objetivam a promogdo da saude; a prevengao de riscos, agravos e doencgas; a compressao da
morbidade; a reducdo dos anos perdidos por incapacidade e o aumento da qualidade de vida dos individuos e populagdes. As
estratégias dos programas estdo orientadas para a manutenc¢do da capacidade funcional e da autonomia dos individuos, ao
longo do curso da vida, incorporando agGes para a promocao da salde e prevengdo de riscos e doengas, desde o pré-natal até
as idades mais avangadas. Sdo tipos de modelagens de programas: programa para gerenciamento de cronicos; programa para
populacdo-alvo especifica; programa para promocdo do envelhecimento ativo ao longo do curso da vida; entre outros.

Prontuario Eletronico: Software que permite o armazenamento de todas as informagdes clinicas e administrativas do paciente,
tendo como principal objetivo registrar os procedimentos, medicamentos, plano de cuidado, profissionais assistentes e o fluxo
de atendimento do beneficidrio realizado por profissionais de saude.

Proprietario: S3o os sécios, acionistas, cotistas, cooperados ou associados da Operadora.

Protocolo Clinico: Documento que normatiza um padrdo de atendimento a determinada patologia ou condigdo clinica,
identificando as a¢Oes de prevengdo, diagndstico, tratamento e reabilitagao.

Protocolo Operacional: O Protocolo ou Procedimento Operacional Padrdo é um documento que expressa o planejamento do
trabalho repetitivo, e tem como objetivo a padronizagdo dos procedimentos e a minimiza¢do da ocorréncia de desvios na
execugdo da atividade. Assim, um POP garante que as agles sejam realizadas da mesma forma, independente do profissional
executante ou de qualquer outro fator envolvido no processo, diminuindo assim as variagdes causadas por impericia ou por
adaptacOes aleatorias.

ProvisGes Técnicas: Montante a ser contabilizado em contas do balango patrimonial da operadora de plano privado de
assisténcia a saude, com o objetivo de dimensionar as suas obriga¢des futuras decorrentes de riscos ocorridos ou nao,
possibilitando a avaliacdo adequada de suas responsabilidades, previstas nas normas aplicaveis.

Q

Qualidade de Vida: Percepcdo do individuo de sua posi¢dao na vida, no contexto de sua cultura e no sistema de valores em que
vive e em relagdo a suas expectativas, seus padrdes e suas preocupacées. Considera a saude fisica, o estado psicoldgico, o nivel
de independéncia, as relagdes sociais, as crengas pessoais e a relagdo com aspectos significativos do meio ambiente.

Qualidade dos Dados: Valor atribuido as propriedades da informacdo disponibilizada. E determinada a partir da forma como
tais elementos foram elaborados, inseridos, manipulados e armazenados. A qualidade de dados é essencial para os processos
transacionais, operacionais e estratégias de marketing e negdcios de uma organizacao.

QUALISS: Programa de Qualificacdo dos Prestadores de Servicos na Saude Suplementar, instituido pela Agéncia Nacional de
Salde Suplementar. Possui natureza indutora da melhoria da qualidade setorial, com a participa¢do voluntaria dos prestadores
de servigos.

R

Rastreabilidade: Capacidade que uma organizacdo tem de detalhar o histdrico, a aplicabilidade ou a localidade de um item
através de informacGes previamente registradas.

Reajuste por Faixa Etdria: Aumento da contraprestacdo pecuniaria do plano em func¢do do deslocamento do beneficiario de
uma faixa etaria para outra. As faixas etdrias sdo estabelecidas de acordo com o risco inerente as idades que as compdem. As
faixas etdrias e os percentuais de variagdo entre elas devem estar expressamente previstos em contrato.



Recrutamento: Divulgac¢do da vaga e a triagem de possiveis candidatos com base nos pré-requisitos do cargo. Pode acontecer
em duas formas: o recrutamento interno e recrutamento externo.

Rede de Atengao a Saude: Arranjos organizativos de agles e servigos de saude, de diferentes densidades tecnoldgicas, que,
integradas por meio de sistemas de apoio técnico, logistico e de gestdo, buscam garantir a integralidade do cuidado.

Rede Prestadora: Conjunto de estabelecimentos de saude, incluindo equipamentos e recursos humanos, préprios ou
contratados, indicados pela operadora de plano privado de assisténcia a saude para oferecer cuidado aos beneficiarios em
todos os niveis de atencdo a salde, considerando agGes de promogao, prevencao, diagndstico, tratamento e reabilitagdo.

Referéncia e Contra Referéncia: O sistema de referéncia e contra referéncia constitui-se na articulagdo entre os niveis de
atencdo a saude: primario, secunddrio e terciario. A referéncia compreende o fluxo de encaminhamento do usudrio do nivel de
menor para o de maior complexidade, inversamente, a contra referéncia estd relacionado ao ato de referenciar do nivel de
maior para o de menor complexidade. Para garantir o acesso e o atendimento ao usuario em todos os niveis de atencdo a
saude, é imprescindivel estabelecer o sistema de referéncia e contra referéncia, baseados na acessibilidade e continuidade da
assisténcia em saude.

Relatério da Administragdo: Relatério formal onde sdo apresentados os principais resultados alcangados, divulgando
informagbes que possibilitam o conhecimento da organizagdo, assim como seus objetivos e politicas, em complemento as
pecas contabeis e notas explicativas contidas nas Demonstragdes Financeiras. O Relatdrio da Administragdao expde um quadro
completo das posturas e do desempenho da administracdo na gestdo e alocacdo dos recursos que se encontram a ela
confiados. Devem entre outras coisas evidenciar os seguintes fatos: cendrio econdmico no qual se insere a atividade;
indicadores de qualidade e produtividade; desenvolvimento tecnoldgico; politicas social, ambiental, eventos subsequentes e
expectativas com relagdo ao futuro; planos de expansdo; desempenho em relagdo aos concorrentes, responsabilidade social,
dados estatisticos em geral, etc.

Relatério de Avaliagdo Atuarial: Estudo técnico apoiado em levantamento de dados estatisticos da populagdo estudada e em
bases técnicas atuariais, por meio do qual o atuario avalia o valor dos compromissos assumidos e o valor dos recursos
necessarios para garantir a solvéncia da operadora.

Relatério de Avaliagao da Acreditacdo da Operadora: Relatério documentado elaborado contendo os registros completos,
precisos, concisos e claros dos resultados da auditoria, de acordo com os requisitos e itens previstos nos anexos da presente
norma.

Relatério de Manutengdo de Acreditagdo da Operadora: Relatério documentado elaborado contendo os registros completos,
precisos, concisos e claros dos resultados da auditoria de manutencao.

Relatorio de Rentabilidade: Relatdrio documentado elaborado com o objetivo de medir o potencial que o negdcio tem em se
pagar, com base no investimento realizado. O relatério de Rentabilidade deve considerar, no minimo, a segmentacdo de planos
individuais, coletivo empresarial e coletivo por adesao, canal de distribuicdo e tipo de rede.

Relatério de Sinistralidade: Relatério documentado com o objetivo de verificar se os custos arcados com os eventos
assistenciais superam os valores das receitas recebidas pela operadora (Sinistralidade = Eventos/Contraprestacdo). O relatdrio
de sinistralidade deve considerar, no minimo, a segmentacgdo de planos individuais, coletivo empresarial e coletivo por adesao,
canal de distribuicdo e tipo de rede.

Rentabilidade: Indicador de desempenho de uma organizagdo. Mede o potencial que o negdcio tem em se pagar, com base no
investimento realizado em sua aquisi¢cdo ou estruturacdo. Para se chegar a rentabilidade, divide-se o lucro da instituicdo,
aferido em um determinado periodo de tempo, pelo valor do investimento inicial. O resultado, em percentual, representara
sua rentabilidade no periodo correspondente.

Riscos Corporativos: Possibilidade de ocorréncia de evento capaz de alterar os resultados esperados por uma organizagao.

Risco de Subscrigao: Risco oriundo de uma situagdo econ6mica adversa que contraria tanto as expectativas da sociedade no
momento da elaboracdo de sua politica de subscricdo quanto as incertezas existentes na estimac¢do das provisGes técnicas.
Também envolve a probabilidade dos eventos a serem pagos pela Operadora de Planos de Saude, em um periodo futuro, ser
maior que o montante de contraprestacdes a ser recebido.

Riscos Operacionais: Riscos relacionados aos procedimentos internos tais como risco de perda resultante de inadequagdes ou
falhas em processos internos, pessoas e sistemas, ou seja, é qualquer possibilidade de perda originada por falhas na estrutura
organizacional, seja ela oriunda de sistemas, procedimentos, recursos humanos ou tecnoldgicos ou entdo, pela perda dos
valores éticos e corporativos que unem os diferentes elementos.

S

Saude Funcional: Termo empregado para designar a habilidade fisica, mental ou emocional de uma pessoa em realizar suas
atividades da forma mais autdbnoma possivel, constituindo um campo de atuagdo que engloba ag¢des de prevengdo e
reabilitacdo, desenvolvida por profissionais com formagdo em areas como Fisioterapia, Fonoaudiologia, Terapia Ocupacional e
Nutrigao.

Seguranga do Paciente: Prevencdo ou redugdo, a um minimo aceitdvel, do risco de ocorréncia de um evento adverso a um



paciente, durante a realiza¢do de um tratamento de saude.

Selec¢do: Oportunidade de conhecer com mais detalhes o candidato e escolher o perfil mais adequado para a vaga. Por
exemplo: entrevista.

Servigo de Apoio Diagnostico e Terapia: Modalidade de prestacdo de servigos na drea da salide com o objetivo de esclarecer o
diagndstico ou realizar procedimentos terapéuticos especificos para pacientes externos, internos ou de emergéncia de um
servigo de saude.

Simetria de Informacgdes: Situacdo ideal na qual todas as partes envolvidas tém conhecimento do papel de cada uma, seus
custos e ganhos com seus respectivos 6nus e bonus.

Sinistralidade: Indicador dos contratos de assisténcia a saude que consiste na relagdo entre os custos arcados com os eventos
assistenciais e as receitas recebidas pela operadora.

Solvéncia: Regra prudencial, que se constitui em uma garantia adicional as provisGes técnicas para suportar as oscilagGes das
operacgOes. N3o se trata de constituicdo provisdria, mas sim de uma referéncia a ser observada e seu impacto depende do
patriménio e do tamanho da carteira da operadora.

Sustentabilidade: Capacidade de uma organizagdo se manter no longo prazo em um mercado competitivo, com interferéncias
do ambiente em que esta inserida e contemplando a finitude de recursos disponiveis para a sua sobrevivéncia.

T

Taxa de Abandono de Ligagbes: Representa o percentual de chamadas que foram abandonadas pelos beneficiarios antes do
seu atendimento sobre o total de chamadas recebidas pelo canal telefonico.

Terceiriza¢do: Atividade em que se repassa para um terceiro o cumprimento ou manuten¢do de um servigo ou processo.
Importa em delegar determinadas atividades para que outras pessoas fisicas ou juridicas cumpram tarefas no lugar de parte da
equipe prépria da operadora.

Terceirizados: Prestadores de servicos que ndo sdo contratados diretamente pela operadora. Ndo abrange prestadores de
servicos da rede credenciada direta ou indireta.

Termo de Consentimento Informado: Documento que comprova a concordancia e aprova¢do do paciente ou de seu
representante, apds a necessdria informacdo e explicacbes, sob a responsabilidade do profissional, a respeito dos
procedimentos diagndsticos ou terapéuticos que lhe sdo indicados. A informagdo deve ser suficiente, clara, ampla e
esclarecedora, de forma que o paciente tenha condi¢des de decidir. Também conhecido como Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido.

Teste de Estresse: Conjunto coordenado de processos e rotinas, dotado de metodologias, documenta¢do e governanga
proprias, com o objetivo principal de identificar potenciais vulnerabilidades da organizacdo.

Teste de Navegabilidade: Tem o objetivo de verificar a facilidade e a viabilidade de manipulagdo do sistema utilizado no portal
eletronico da instituicdo pelo usudrio, identificando as possiveis dificuldades que o usuario pode ter em encontrar informag&es
ou mesmo de interagir com o sistema. Ex: Baixa legibilidade; menu confuso; pdgina inicial com poucas informacdes a respeito
do produto ou servigo.

Tempo Médio de Espera: Tempo que os beneficidrios aguardam para ter sua chamada atendida.

u

Uso Racional de Medicamento: Processo pelo qual os pacientes recebem medicamentos apropriados para suas necessidades
clinicas, em doses adequadas as suas caracteristicas individuais e pelo periodo de tempo adequado.

Ultimo Reajuste Apurado: Os aumentos de mensalidade dos planos de satde variam de acordo com o tipo de contrato de
prestacdo de servicos de salide e com o motivo do aumento. E importante que o beneficiario possa saber, ao acessar o PIN -SS,
qual foi o ultimo reajuste aplicado ao plano. Ao se aproximar a data do préoximo reajuste, é possivel que a operadora ja tenha a
informacdo do proximo reajuste que sera aplicado. Portanto, o Ultimo reajuste apurado refere- se a informacdo do reajuste
que incidird sobre as contraprestacdes, quando a data de aplicacdo esta se aproximando, ou que incidiu, quando o percentual
ja foi aplicado, e somente serd apurado outro percentual ao final de 12 meses. Adicionalmente, a motivacdo do reajuste deve
ser explicitada.

v

Valor Econdmico: Envolve varidveis como fluxo de beneficios, resultado, custo de oportunidade, além do ativo intangivel, que
resulta de fatores de valorizacdo da organiza¢do que lhe sdo indissocidveis, como o nome, a reputacdo, a localizacdo, a
fidelidade dos clientes, os produtos e servigos prestados.

Valores: Representam os principios que norteiam todas as suas a¢des. Sdo compostos de regras morais que simbolizam os atos



de seus administradores, fundadores e colaboradores em geral.

Visdo: Objetivo da organizacdo. E aquilo que a instituicdo espera ser em um determinado tempo e espago. Descreve o que a
organizagdo quer realizar objetivamente nos proximos anos da sua existéncia.

'I Documento assinado eletronicamente por Carla de Figueiredo Soares, Diretora-Presidente Interina da Agéncia Nacional de
;ggl'; Lﬂ Saude Suplementar, em 01/04/2025, as 13:01, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no § 32do art. 42, do
eletrénica Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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