Aprimoramento das Regras de Notificacao de
Inadimpléncia e Regulamentagao de Suspensao
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1- Contextualizacao dos Problemas

« Art. 13, paragrafo unico, Il, da Lei n°® 9.656/98;
« SUmula 28 da ANS:

a. Nao expressa com clareza se outros meios de notificacado séao
admitidos;

b. A Sumula 28 traz consequéncias sobre a materia para paciente
iInternado sem ter feito excecao aos planos odontolégicos (a
operadora nao tem conhecimento do seu estado de saude nao
vinculado a assisténcia odontologica).

« Auséncia de regulamentacao sobre suspensao:. (gera
Interpretacdes controversas sobre as possibilidades de suspender
atendimento e o beneficiario somente ter acesso apds quitacao dos
debitos.
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1- Contextualizacao dos Problemas

Planos Odontoldgicos — Conforme Motivo de Cancelamento
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2- Reflexoes

2.1- RN _n° 412/16: trouxe inovacoes referentes ao tratamento dos
pedidos de beneficiarios quanto a rescisédo de contratos de planos
Individuais/familiares e quanto a exclusao de beneficiarios de contratos
Individuais e coletivos.

« Reconhece a necessidade e determinacdo da disponibilizacao de
diferentes canais de atendimentos para que os beneficiarios possam
apresentar seus pedidos de cancelamento/exclusao, deixando ainda
aberta as operadoras a possibilidade de estabelecer outros canais e
meios para acesso dos beneficiarios.

« Reconhece como validos os meios equivalentes de notificacdo ao
beneficiario inadimplente, especialmente, as ligacbes gravadas, os e-
mails certificados e as mensagens de texto via numero de celular
fornecido e autorizado pelo beneficiario (SMS).
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2- Reflexoes

2.2- RN n° 413/16: além de trazer importante evolucédo para a
contratacao de planos, estabelece os mesmos preceitos evolutivos para
0S casos de rescisao contratual.

Art. 13. A operadora devera disponibilizar, durante a contratacdo eletronica,
servico adequado e eficaz de atendimento em meio eletrénico, que possibilite
ao interessado a resolucdo de demandas referentes a informacao, duvida,
reclamacao, suspensdo ou cancelamento do _contrato.

(...)

Art. 16. As regras pertinentes a contratacdo eletrénica, inclusive relativas a
assinatura eletrénica, aplicam-se, no_que couber, a qualquer ato referente a
criacdo, modificagdo ou cancelamento da relacdo contratual, tais como
contratacdo, adesao, aditivo, migracdo, adaptacao, portabilidade ou rescisao,
ainda que a contratacdo inicial ndo tenha ocorrido em meio _eletronico.
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2- Reflexoes

3.3- Projetos replicados no ambito dos procedimentos administrativos,
gue permitiram ao Governo Federal desburocratizar a pratica de atos em
diversos Orgaos e autarquias participantes, inclusive a ANS:

« “Desmaterializacao” dos processos judiciais;

* Implementacao e desenvolvimento do SEI — Sistema Eletronico de
Informacobes, permitindo ao Governo Federal desburocratizar a pratica
de atos em diversos 0rgdos e autarquias participantes, incluindo a
ANS.
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2- Reflexoes

2.4- Novo CPC:. dedica uma secao especifica do Livro Xl (DAS
PROVAS) para tratar do tema, tendo instituido as seguintes regras:

Art. 439. A utilizacdo de documentos eletronicos no processo convencional
dependera de sua conversdo a forma impressa e da verificacdo de sua
autenticidade, na forma da lei.

Art. 440. O juiz apreciara o valor probante do documento eletrénico néo
convertido, assegurado as partes 0 acesso ao seu teor.

Art. 441. Serdo admitidos documentos eletrbnicos produzidos e conservados
com a observancia da legislacao especifica.

e Os documentos produzidos e assinados com certificacao digital
passam a ter presuncao de veracidade e autenticidade, nao sendo
mais necessario qualquer outro método para comprovacao de sua
autenticidade (ex.: reconhecimento de firma em cartorio, etc.).
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2- Reflexoes

2.5- Impactos de Custo:

Custo minimo AR (R$13,45)* X Tiquete Médio Mensal Odontoldgico
(R$18,07).

Custo de publicacdo em jornal também elevado (ex: R$ 6,13 por nome,
em jornal de circulacao estadual) e pouco eficaz.

Alternativas menos onerosas:

ISRV

v

E-mail certificado — custo unitario — R$ 1,90;

Combo SMS — custo unitario — R$ 0,60 por combo (combos de 3 SMSs);

URA Reversa — mensagem gravada com confirmacéo de identidade do cliente e
ouvir a gravacao até o final — custo unitario — R$ 1,85 por minuto;

Ligacao ativa — custo unitario — R$ 3,61;

*Fonte: http://www.correios.com.br/precos-e-prazos/servicos-nacionais/carta
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2- Reflexoes

A Lei n°® 9.656/98 define a necessidade de notificar o beneficiario, mas
nao determina quais 0S meios, sendo importante considerar valido
gualquer meio efetivo e legitimo que atinja esse fim.

Custo regulatorio elevado com AR e com publicacdo em jornal, quando
ha meios de comunicado ao beneficiario menos onerosos e mais
eficientes ou tao eficientes guanto, como, por exemplo:

 LigacOoes gravadas (URA) e/ou pessoais, por meio do contato
telefonico indicado pelo contratante;

« Mensagens de texto (SMS, Whatsapp, Telegram e analogos), via
numero de celular fornecido pelo contratante;

« E-mails destinados ao endereco eletronico indicado pelo contratante;

« E-mails certificados, destinados ao endereco eletronico indicado pelo
beneficiario;
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2- Reflexoes

 Mensagens divulgadas nos aplicativos da operadora e baixados pelo
contratante, acessivel por meio de login e senha pessoais;

» Notificacao de push, que sao mensagens de alertas enviadas aos
dispositivos moveis e que notificam os usuarios assim de sua chegada
diretamente na tela principal do smartphone; e

« Mensagens divulgadas no sitio institucional da operadora, acessivel

ao beneficiario por meio de login e senha pessoais, dentro dos
padroes do PINSS instituidos pela ANS.
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2- Reflexoes

O modelo de suspenséo poderia ser mais atrativo ao beneficiario para
nao ter que contratar novamente o plano com cumprimento de caréncia e
é pouco utilizado pelas operadoras por auséncia de regulamentacao.
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3- Solugoes

3.1- Instituicao de regra a partir da qual se estabeleca como valido
gualguer meio de notificacdo que a operadora possa comprovar quando
for instada a manifestar em eventual reclamacdo do beneficiario.
Modificacao da Resolucao Normativa n® 195/09;

3.2- Explicitacdo de que a exigéncia de nao poder rescindir o plano
guando o paciente estiver internado nao se aplica aos casos em que nao
h& cobertura na segmentacdo hospitalar, conferindo, assim, tratamento
diferenciado ao segmento odontologico pela particularidade da situacgao.

3.3- Dispor a DIPRO de entendimento de que é possivel a suspensao
dos atendimentos em caso de inadimpléncia, retornando o acesso ao
beneficiario quando comprovar a quitacdo dos debitos. Independente do
exposto, deve-se respeitar a Lei n°® 9.656/98 quanto a ser uma faculdade
da operadora rescindir diretamente, quando preferir ndo implementar a
sistematica da suspensao.
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3- Solugoes

13

3.4 Inclusao da possibilidade da notificacao por edital poder abarcar
diferentes beneficiarios, apresentando as informac6es comuns uma
unica vez, acompanhada de uma lista com as informacoes especificas de
cada beneficiario.

3.5 Estudo de alternativa viavel e diferente da atualmente praticada para

guando a Operadora demonstrar tentativas frustradas de notificacao do
beneficiario.
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