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CONSULTA PUBLICA:

Proposta de Normativo para Atendimento
de Operadoras a Beneficiario

Suriétte Santos
Diretoria de Fiscalizagao

Rio de Janeiro, 11 de junho de 2015



O que apresentamos?

Trata-se de proposta de Resolucao Normativa — RN
gue dispoe sobre as regras a serem observadas
pelas Operadoras de Planos Privados de Assisténcia

a Saude - Operadoras no atendimento as
solicitacoes de procedimentos e/ou servicos de
cobertura assistencial apresentadas por

beneficiarios de planos privados de assisténcia a
saude de qualquer modalidade de contratacao —
beneficiarios;
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Ressaltando:

Trata-se de proposta de Resolucao
Normativa — RN que disp0e sobre as
regras a serem observadas pelas
Operadoras de Planos Privados de
Assisténcia a Saude - Operadoras no
atendimento as solicitacoes de
procedimentos e/ou servicos de
cobertura assistencial apresentadas por
beneficiarios de planos privados de
assisténcia a saude de qualquer
modalidade de contratacao —
beneficiarios

2 Ny
v PROPOSTA
A norma estd em construcdo

v" REGRAS
Racionalizar o atendimento para
ambas as partes (consumidores e
operadoras).

v ATENDIMENTO
Presencial, telefonico, internet
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O problema

Dados da NIP

v' 70% das demandas de reclamac3o registradas pela ANS s3o de
natureza assistencial;

v Desse conjunto de demandas assistenciais, 80% sdo resolvidas
no ambito da NIP sem a necessidade de abertura de processo
administrativo pela ANS.

Notificacdo de Intermediacdo preliminar — NIP (RN n° 343/2013)
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O problema

Possibilidade de FALHA na comunicac¢ao

entre operadoras e seus beneficiarios
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A proposta

Prever um rito para o atendimento ao beneficiario
nos casos de solicitacao de autorizacao para realizacao

de procedimentos e/ou servicos de cobertura assistencial;

Esclarecer quais informacdes deverao ser prestadas aos beneficiarios

em tais atendimentos;

Quais canais devem ser disponibilizados aos beneficiarios para tais
atendimentos, bem como determinacdes basicas sobre horarios de

funcionamento, estrutura, localizacao, divulgacao, etc.;

Momento e forma de fornecimento do protocolo de tais atendimentos;
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A proposta

0000

* Necessidade de registro e arquivamento

do atendimento realizado, para eventuais consultas futuras pela ANS;

* Os prazos para resposta ao beneficiario, em caso de impossibilidade de
fornecimento de resposta imediata, sempre respeitando-se os prazos

previstos na RN n° 259/2011;

A possibilidade de apresentacao de requerimento de reanalise da
solicitacdo de autorizacdo para realizacdo do procedimento e/ou servico
de cobertura assistencial, o qual sera apreciado pela Ouvidoria
da Operadora.
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Protocolo de atendimento padronizado

Identifica a operadora;
Identifica a data do contato;

Evita duplicidades de protocolos

Formato padrio:
XXX XXXAAAAMMDDNNNNNN
Em que:

XXXXXX = Registro ANS da Operadora
AAAA = Ano

MM = Més

DD = dia

NNNNNN = sequencial que identifique a ordem de entrada da reclamacdo na operadora.
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IMPORTANTE:

As contribuicdes para a consulta publica DEVEM
NECESSARIAMENTE ser encaminhadas pelo

canal especifico criado para a consulta.

Nao serao consideradas contribuicoes e manifestacoes

apresentadas por meios diversos (cartas, oficios, etc.),

ou que sejam encaminhadas fora dos prazos previstos.
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Como Participar?

EE3 srasiL

Acesso 3 informagdo

I para o comz0da [ I para o menu [ Ir para 3 busca [ Ir para o rodaps

0.-!1:0 8804 Informagio

o~
vl ANS 15 ] A agéncia reguladora de

e . planos de sa(de do Brasil
Agéncia Nacional de anos
Saiude Suplementar

Prncipal AANS  Planos e Operadoras  Legislagéo

Audiéncias Piblicas

CAMSS - Cimara de Saiide
Suplementar

Pr

Camaras e Grupos Técnicos

31 de Maio
Dia Mundial sem
Consultas Piiblicas

Cam

einc COPISS - Comite de

Padronizagso das Informagbes
em Saide Suplementar

Comité de Qualidade Seforial
COSALDE - Comié

Permanente de Regulagio da
Afengio 3 Saide

Das Escolhas Certas
se Cuida Todos os Dias.

Ultimas Noticias - verwaas asnotias

Publicadio e

Niicleo da AN S em Belém realiza
Semana de Orientagio

Atividade, nes dias 10 e 11 de junho,
cbjetiva prestar esclarscimentos &
populagdo sobre plancs de salde

Reajuste anual de planos de saide

AMS limita percentual a ser aplicado aos
plancs individuaisfamiliares

DISQUE ANS 0800 7019656

Participagio da Sociedade  Prestadores  Perfil do Setor

Participe Servigos Legislagdo Canais

Acezmmdads El n A- | A A+

Centalde Alendiments | Salade imprens3 | Englsn | Espafio

Buscar no sitio da ANS

Espago da Qualidade

a saude

%&'.‘l §

erigos do cigarro
aveis

|
3" ¥

Consulta Publica disponivel em:
www.ans.gov.br

15 Publicado em: 20052015

Publicado em

Caderno de Informagdo da Saide Dia Mundial sem Tabaco

Suplementar

Campanha do goveme federal chama
atencdo para a importdncia de escolhas
certas para uma vida saudavel

Publicacdo reformulada esta disponivel
para consulta
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Como Participar?

da-sociedade/consultas-publicas

BRASIL Acesso a informacgdo Participe Servigos Legislacdo Canais
Ir para o conteldo [ Ir para o menu [ Ir para a busca [ Ir para o rodape [ Acessibilidade n Al A A+

OAuessoi Informagao DISQUE ANS 0B00 T019656 Central de Atendimento | Sala de Imprensa | English | Espaiiol

Nt ANS A agéncia reguladora de )
Buscar no sitio da ANS m

P , planos de saude do Brasil
Agéncia Nacional de
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Principal AANS  Planos e Operadoras  Legislagdo  Participagdo da Sociedade  Prestadores  Perfildo Setor  Espago da Qualidade

Principal / Participagao da Sociedade | Consultas Publicas

Consultas Publicas

CAMSS - Camara de Saude . - - : -
e 1 Consultas Publicas sdo discussdes de temas relevantes, abertas a sociedade, onde a ANS busca subsidios para o processo de
uplementar = : - ) .
p tomada de decisdo. Espera-se assim, tornar as agdes governamentais mais democraticas e transparentes.

(EEITTED 3 ETTD TEETES A Consulta Pablica deve contar com a participacdo, tanto de cidad3os quanto de setores especializados da sociedade, como
Consultas Pablicas sociedades cientificas. entidades profissionais, universidades, institutos de pesquisa e representagées do setor regulado.

Consultas Publicas Encerradas

Consulta Piblica 57 — Agenda Consultas Publicas em Andamento
Regulatbria 2015117

de Atendimento
Proposta de RN de Atendimento 27/05/2015 a 0D5/07/2015 Q Pariicipar
COPISS - Comité de Padronizagao

das Informacdes em Salde 57 Agenda Regulatoria 201517 06/05/2015 a 04/06/2015 Q, Participar
Suplementar pal
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Como Participar?

www.ans.gov.br/participacao-da-sociedade/consultas-publicas

l BRASIL Acesso a informagéo Participe Servigos Legislacdo Canais

I para o conteudo [ Ir para © menu [ ¥ para a busca [ Ir pora o rocape ) A essbicode E A A A

0Acnwalnlo¢m¢gdo DISQUE ANS 0800 7019656 = Centralde Atencimento  Sala de Imprensa  Englsh  Espadiol

A agéncia reguladora de
Buscar no sitio da ANS
planos de saide do Brasil : m
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Principal A ANS Planos e Operadoras Legisiacdo Participacdo da Sociedade Prestadores Perfil do Setor Espaco da Qualidade

Principal | Participaglo da Sociedade

Audiéncias Publicas Consultas Publicas

CAM. - Camar {
o R Consultas Publicas sdo discussdes de temas relevantes, abertas a socledade, onde a ANS busca subsidios para o processo de

Consultas Publicas em Andamento

Descrigao Periodo Participagao
58 Proposta de RN de Atendimento 27/05/2015 a 05/07/2015 Q Participar
COPISS - Comité de Padronizacao L~
;wx:t:m em Sadde 57 Agenda Muiatona 2015117 06/052015 3 040672015 Py
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Como Participar?

Argquivos Relacionados:

Minuta de RN Q Vvisualizar (.paf)
Anexo da RN Q Visualizar (.pdf)

Exposicdo de Motivos Q Visualizar (.pdf)

Apresentacdo no DOU Q Visualizar { pdf)

Envie seu comentario

Utilize o formulario abaixo para escrever seus comentarios. A cada comentario digitado, pressione o botdo "Incluir comentario”.
Quando tiver incluido todos os comentarios desejados cligue no botdo "Continuar”, ao final da pagina. As contribuicdes recebidas
poderdo ser publicadas no sitio eletrénico da ANS, com respectivos niumeros de protocolo.

Explique a situagio Dados para contato

Preencha os dados abaixo: ( * preenchimento obrigatorio)

Comentario |

Segao: * Tipo: *

Selecione v Selecione v

Justificativa: *
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Quanto tempo dura a consulta publica?

Total de 40 (quarenta) dias:

v' Inicio: em 27 de maio
de 2015

v' término: em 05 de julho
de 2015.
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PARTICIPEM!

O normativo esta em discussao com

o conjunto da sociedade.

E importante a participacdo dos cidad3os
e dos grupos de interesse, apresentando

suas contribuicdes para o aperfeicoamento

da regulamentacdo que sera publicada pela ANS.

Restam ainda 24 dias para o término da consulta...
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Obrigado!

www.ans.gov.br | Disque ANS: 0800 701 9656

@ ans.reguladora @@ANS_reguladora @ ansreguladora @;) ans_reguladora

GOVERNO FEDERAL

Saude
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