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O Nucleo de Defesa do Consumidor -
NUDECON - € o nucleo especializado da
Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro
que antes mesmo da publicacao do Cddigo de
Defesa do Consumidor (CDC) possui a
Incumbéncia de tutelar e promover os direitos dos
consumidores fluminenses hipossuficientes a
partir da premissa basica que os define
juridicamente: a sua vulnerabilidade.



ATUACAO DO NUDECON

O NUDECON promove a defesa ampla dos
consumidores atraves de diversas frentes:
e Atendimento individual.

eDepartamento de conciliagcao permanente.

e Tutela coletiva.

eComissao de prevencao e tratamento ao
superendividamento.

eAparelhamento e aperfeicoamento dos Defensores
Publicos com atuacao em matéria consumerista
atraves da Assessoria Consumidor
( e assessoriaconsumidordpgerj@gmail.com)
eParticipacao em projetos de politicas publicas e de
educacao em direitos (consumidor.gov.br).



ATENDIMENTO INDIVIDUAL

Diariamente, os Defensores do atendimento individual atendem e
orientam consumidores, nos termos da Deliberacao de n° 78 do CS.

Este atendimento podera resultar em tentativa de conciliacao/contato
com os fornecedores, propositura de acao ou outro medida cabivel.



DEPARTAMENTO DE CONCILIACAO PERMANENTE




Inspirado pela busca do constante dialogo e necessidade de ver a
Defensoria Publica como protagonista na solugao dos conflitos
envolvendo relagcdes de consumo, sao realizadas dentro da estrutura
NUDECON secdes conciliatorias extrajudiciais, que tanto podem
acontecer de forma presencial quanto através de contato telefénico ou
via internet com as empresas parceiras.

Tal frente de trabalho € responsavel por grande diminuicao da
propositura de acoes, antecipando ao consumidor a solucdo do conflito
estabelecido entre ele e o respectivo fornecedor.

Esta filosofia conciliatoria existe tanto no ambito do atendimento
individual quanto no ambito da tutela coletiva, haja vista que
proporciona a oportunidade da Defensoria Publica intervir positiva e
diretamente na relacao entre assistido e fornecedor.
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FURGAD ESSENCAL A JETCA

DEC

TERMO DE COOPERACAD QUE ENTRE SI
CELEBRAM A DEFENSORIA PUBLICA DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO E , VISANDO A
REGULAMENTAGAO DA SOLUGAD
EXTRAJUDICIAL DE CONFLITOS, MEDIANTE AS
CLAUSULAS E CONDICOES SEGUINTES

A DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO, inscrita no CNPJ sob
0 n 31.443.526/0001-70, pelo NUCLEQO DE DEFESA DO CONSUMIDOR -
NUDECON. situado na Rua Sao José, n® 35, 13° andar, Centro, Rio de Janelro, CEP
20010-020, representado por sua coordenadora, Patfrica Cardoso Maciel Tavares,
Defensora piblica, matricula n® 817.908-7, e Bradesco Saude , pessoa juridica de
direito privado, inscrita no CNPJ sob o n® 92.693.118/000-1, com sede na bardo de
ltapagipe , n ® 225, parte ~ Rio Comprido, nesle alo representada por Gisele Garuzi
Oggloni de Araujo. rescivem colebrar o presente Termo de Cooperagéo, mediante as
sequintes ddusulas e condigbes:

CONSIDERANDO que é fungdo insttucional da Defensoria Publica a promogao
prioritaria da solugdo extrajudicial dos litigios, visando a composicao entre as pessoas
em conflito de interesses, por meio de mediacio, conciliagdo, arbitragem e demais
técnicas de composicao e administragao de confitos k/
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CONSIDERANDO que o NUDECON vem realizando a conciliagiio extrajudicial prévia
dos confitos de maneira ndo padronizada com os fornecedores.

CONSIDERANDO a necessidade de se estabelecer um canal eficiente, padronizado @
formal com os fomecedores, a fim de se mehor atender ds demandas dos

consumidores-assistidos, desempenhando o mdnus da solugdo exirajudicial dos
conflitos de forma organizada.

CONSIDERANDO a necessidade de se reduzir o nimero de agdes judicals a0 j&
abarrotado Podor Judicidrio, por meio de solugho célere dos confitos, stravés da
conciliagdo. g

CONSIDERANDO que & de interesse dos fomecedores 0 nao ajuizamento de agbes, a
solugdo extrajudicial dos confitos e a satisfacho dos consumidores.

CONSIDERANDO que ¢ salutar I padronizagio do procedimento da solugdo
extrajudicial de confitos entre a Defensoria Pblica ¢ 0s forecedores.

- &
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CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETQ

Constitul objeto do presente Termo de Cooperaciio o interesse comum dos signatarios
em eslabelecer procedimento e canal de comunicagio formal, viabilizando a solucio
extrajudicial de polenciais demandas de saude suplementar de assistidos da
Defensoria Piblica, no Ambito do Estado do Rio de Janeiro.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS ATRIBUICOES DOS COOPERANTES
| - A Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro cabers:

8) Realizar a triagem proprda de atendimento e conferéncia da documentagiio
adequada, assim como o protocolo do atendimento realizado pela operadora
antes do assistido se diriglr a defensoria.

b) Verificando-se a existéncia de demanda do consumidor definida na Lai n*®
9.656/08, o Defensor Publico devera expedir oficio numerado para o enderego
eletrdnico  (emall:  defensoria eletivo@beadescosequroscombe e ou
defensoria.urgente@bradescoseguros.combty), fomecendo 08 dados do
consumidor, em especial o0 nome, CPF e nimero de cadastro junto 4 operadora
contratada, relatando a demanda, anexando 0s documentos pertinentes, em
especial o laudo médico atualizado. Apds a expediglo do ofico, o Defensor
Publico devera estabelecer contato telefdnico com a operadora de planos de
saude através do nimero 21 25030150,

c) Caso os canals de comunicagio supracitados n&o fomecam resposta aos
quastionamentos Nos prazos acordados neste Termo, sem qualquer justificativa, ¥
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FUNGAD E58E%C12L A A8

' oucasoarespostasejanegaﬂva a Defensoria Pablica, formado seu juizo de

convencimentc pela viabilidade do pleRo do assistido, lomard as medidas
juridicas cabiveis.

It = A Cperadora de Planos de Salde cabera:

a) Indicar, na celebragdo do presente Termo, o setor, endereco eletrbnico e

b)

c)

telefone para contatc e operacionalizagBo dos itens acima, bem como
apresentar seus afos consilitutivos, cara ce preposigio/procracio dos
responsavels pela formalizagio dos acordos.

Receber as demandas apresentadas através dos canals de comunicacao
citados, gerando nimero de protocolo de atendimento.

b1 - Os cooperantes terfio um prazo de 180dias para dar inico ao
fomecimenio de numero de prolocolo de atendimento referente as demandas
encaminhadas pela Defensoria Publica,

SEMPRE responder s demandas encaminhadas nos dias (teis e em horario
comercial (de $.00h as 18:00h), por escrito, através do enderego elelrdnico
defensoria cletivo@bradescoseguros. com.br & ou
defensoria.urgente@bradescoseguros.combr  informando a possibilidade de
solugdio extrajudicial do conflitc cu a impossibilidade, ¢, nesta eventualidade,
sempre que possivel, acompanhado de esclarecimentos.
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—_ﬁ.c.l-OsptazosdcmspostapamosusdanaMassm - até 3 (trés) horas para
urgéncias e emergéncias definidas na Lei n. $856/98 art 35¢ in "Mell ede

até 3 } dias (tels para os demais casos. O prazo para 0% casos

JUTE rgeéncia e emergéncia seréo contados minuto a minuto a partir do
recebimento do email pela Operadora; €, 08 demais casos, lerdo seu prazo
iniciado no dia Ot seguinte a0 do recebimento do email.

c2 - Nos casos em que a Operadora se comprometa em atender ao
consumidor, ela Informard as providéncias adotadas e, eventualmente, os
prazos, que podersio ultrapassar os estabelecidos na alinea “c”.

¢.3 - O Defensor POblico assinalard no oficio se a demanda serd classificada
como urgdncialemergéncia, podendo a Operadora, de forma fundamentada,
solicitar a reclassificagdo.

c.4 — Nos casos classificados como urgéncia/emergéncla, a Operadora poderd
solicitar a prorrogag&o do prazo por 1 (uma) hora cu mais desde que justificada.
Caso a Operadora informe que o prazo, prorrogado ou nio, € insuficiente para
esclarecimentos ou atendimento 3o consumidor, 0 Defensor Publico pederd
entender que a tentativa de sclugdo extrajudicial estd encerrada, e tomar as
medidas juridicas cabiveis,

Paragrafo Unico. As demandas ocorridas fora do hordrio comerdial & em dias nio (leis,
fins de semana e feriados, ndo estio sujeitas ao presente acordo.
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O presente termo serd firmado por prazo indeterminado, a partir da sua assinatura,
podendo ser rescindido a qualquer tempo, mediante aviso prévio de 72hs.

O presente Termo de Cooperagdo ndo implica em compromissos financeiros ou
transferéncias de rocursos entre as partes.

O presente termo serg firmado por prazo indelerminado, a partir da sua assinatura,
podendo ser rescindido a qualquer tempo, mediante aviso prévio de 72hs.

Por estarem assim justos e de acordo, firmam o presente instrumento em 02 (duas)
vias de igual teor e forma, para que surta seus efeltos juridicos e legais.

Rio de Janeiro, 25 de Agosto de 2015.

Gisele Garuzi de Araujo
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ESTATISTICA:
RELATORIO ATENDIMENTOS DE URGENCIA

53 MARCO 2015
Iniciais Distribuidas Antecipagdes de Tutela 13
Deferidas
I3 =
ABRIL 2015
Antecipagdes de Tutela 10
Deferidas
Antecipagdes de Tutela 18
Deferidas
Antecipagdes de Tutela 12
Deferidas
JULHO 2015
Antecipagdes de Tutela 12
Deferidas
AGOSTO 2015
Antecipagdes de Tutela 9

Deferidas




SETEMBRO 2015

Atendimentos

Iniciais Distribuidas 15 AntecipacgGes de Tutela 12 (1 aguardando, 1 indeferimento, 1 exigéncia)
Deferidas

ConciliagGes

OUTUBRO 2015

Atendimentos

Iniciais Distribuidas Antecipagdes de Tutela 12 (1 aguardando, 1 indeferimento, 1 exigéncia)

Deferidas
Conciliag6es
Pendéncias
NOVEMBRO 2015
Atendimentos
Iniciais Distribuidas Antecipagdes de Tutela 8
Deferidas
Conciliagées
DEZEMBRO 2015
Atendimentos
Iniciais Distribuidas Antecipag0es de Tutela
Deferidas

Conciliagées

1 - N3o configurada hipossuficiéncia/encaminhado para Nucleo de Fazenda Publica/Orientacdo
juridica/impossibilidade juridica do pedido/auséncia de documentagao.



JANEIRO 2016
z

Iniciais Distribuidas 16 Antecipagdes de Tutela 12

I

21

:
12

Iniciais Distribuidas

Deferidas

FEVEREIRO 2016

Antecipagbes de Tutela 7 (5 aguardando)
Deferidas

ConciliagGes

9

18
.

16

Iniciais Distribuidas

MARCO 2016

Antecipagdes de Tutela 8 (8 aguardando)
Deferidas

.
51

2 - A partir de janeiro de 2016, o Departamento de Saude do NUDECON passou a abarcar ndao somente as
emergéncias médicas mas todas as demandas oriundas de contratos de assisténcia médica e hospitalar na saude
suplementar.



