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“A cooperacao prevé a organizagao de grupos de trabalho para o aprimoramento da atuacao
dos dois 6rgaos e o desenvolvimento de projetos comuns, como seminarios, palestras,
treinamentos e publicacdes, por exemplo”, explica a diretora da Fiscalizagdo da ANS, Simone
Freire. Ela destaca que a medida atende recomendacao do Conselho Nacional de Justica
(CNJ) e reforca o interesse da agéncia no aperfeicoamento das suas acdes de regulagao e
fiscalizacao.

A ANS devera disponibilizar informagdes técnicas, mantendo atualizados os dados sobre
regulacao assistencial, com foco nas questdes relativas a cobertura assistencial obtidas a partir
das demandas de informagéao e reclamacgao recebidas pelos seus Canais de Relacionamento.
A Agéncia também ira organizar, em parceria com o TJ-SP, semindrios tematicos periddicos,
em que serdo discutidos assuntos e temas especificos pertinentes a saude suplementar.

Para a diretora-presidente substituta da ANS, Martha Oliveira, a medida reforgca as a¢des que
ja vem sendo implementadas pela Agéncia visando a solu¢ao extrajudicial de conflitos e
representa um importante avanco contra praticas lesivas ao consumidor. “E uma parceria
importante e que trara resultados positivos para todos os envolvidos: beneficiarios de planos de
saude, justica brasileira e a propria ANS”, destaca a dirigente.

Segundo o presidente do TJ-SP, desembargador José Renato Nalini, parcerias desse porte
permitem solucdes efetivas “para resolver os problemas e nao para institucionaliza-los”.

A iniciativa faz parte do programa Parceiros da Cidadania, da ANS, que tem por finalidade
promover a integracao entre os trabalhos desenvolvidos pela Agéncia e os 6rgéos integrantes
do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, entidades publicas e sociedade civil, buscando
aprimorar as informagdes e os entendimentos relacionados aos planos de saude.
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Mediacao - A resolucao extrajudicial de conflitos foi aperfeicoada pela ANS em 2014, com a
implementacéo da Notificacdo de Intermediacdo Preliminar (NIP). A ferramenta possibilita que
0 processo seja totalmente automatizado e, com isso, chega-se a solucéo consensual e agil de
impasses entre consumidores e planos de saude.

A partir de uma reclamacao registrada por meio do formulario eletrénico disponivel na Internet,
pelo Disque ANS ou mesmo no atendimento presencial nos nucleos da agéncia nos estados,
uma notificacdo automatica € encaminhada a operadora de plano de saude responsavel, que
tem até dez dias para encaminhar o problema. O beneficiario pode acompanhar o andamento
de sua demanda pelo portal da agéncia. A taxa de resolutividade da medida atingiu cerca de
87% no ano passado.

Se o problema néo for resolvido pela NIP, é aberto processo administrativo, que pode resultar
em multa ou suspensao temporaria da comercializagdo de planos para a operadora. S&o
exemplos de reclamacdes o descumprimento de prazos maximos para agendamento de
consultas, exames e cirurgias; negativa de autorizagdo para realizagao de procedimentos;
dificuldades para recebimento de reembolso; aplicacao de reajustes indevidos; e rescisao
unilateral de contrato, entre outros.

Fonte: ANS, em 14.04.2015.
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