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HA 0 QquE COMEMORAR

Passadas quase duas décadas da promulgacdo da Constituicdo de 1988, vemos que a sociedade
brasileira tem muito 0 que comemorar, pois Sd0 inegaveis 0s avangos no campo da prote¢éo social.
Percebemos cada vez mais presente a participacdo ativa e consciente do cidaddo na tutela de seus

direitos, seja como cliente do Estado, seja nas rela¢des de consumo.

Na éarea de planos de salde, em particular, os consumidores contam com mais uma ferramenta de
protecdo: a Lei n® 9.656/98, marco regulatdrio no setor, que impde um regime para 0 mercado de
salde suplementar, ao estabelecer normas que visem preservar a sustentabilidade e transparéncia

do setor, aliada a qualidade da assisténcia.

E para levar a efeito a regulacdo desse mercado, foi criada, em novembro de 1999, a Agéncia
Nacional de Saude Suplementar — ANS, cujo papel estd em buscar a eficiéncia da prestacdo dos
servicos de assisténcia a saude oferecida pelo setor privado, monitorando e fiscalizando a
manutencdo dos servicos. A Agéncia se inscreve na agenda politica como um importante instrumento
para, de um lado, inibir praticas lesivas ao consumidor e, de outro, estimular comportamentos que
reduzam conflitos de interesse e promovam a estabilidade do setor, com claros beneficios para seus

atores, e por que ndo dizer, para a sociedade de um modo geral.

Jé& podemos ver os principais ganhos imediatos para a sociedade. A uniformizacdo dos produtos pela
obrigatoriedade da cobertura global; o estabelecimento de limites para reajuste de pregos nos
contratos individuais; a proibi¢do de discriminagéo de consumidores, principalmente em razéo de sua
idade ou condicdo de salde; a vedacdo de limitagdo de procedimentos; e a delimitacdo das caréncias

s&o alguns exemplos.

E ndo ha duvida de que a regulacdo do mercado de saude suplementar representa uma grande
conquista. Mas devemos ter em mente que o processo regulatdrio € continuo e gradual e cremos ser
este 0 momento de abrir novas frentes, como o estimulo a estratégias de prevencdo de doencas e
promocao de saude e a adogdo de mecanismos que permitam a mobilidade dos consumidores como
forma de fomentar a concorréncia. Enfim, é preciso pensar uma regulacdo mais permeavel a provisao
do servigo para que se possa se fechar o elo entre os trés vértices do mercado: operadora, prestador
e consumidor, a fim de promover o equilibrio entre esses agentes e, com isso, perseguir um mercado
estavel, eficiente e socialmente justo.

Maria Stella Gregori
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1 INTRODUGAO

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) foi criada pela Lei n° 9.961/00 para promover a defesa do
interesse pUblico na assisténcia suplementar a salde, regular as operadoras setoriais e contribuir para o

desenvolvimento das acdes de saude no pais.

A regulagdo do mercado de salde suplementar a cargo da ANS esta pautada em duas dimensdes: social, na
medida em que intervém na provisdo de bens publicos, definindo padrbes de salde, meio ambiente e
seguranca e 0os mecanismos de oferta desses bens; e econdmica, em fungdo da intervengdo nas decisdes
de setores econdmicos, visando facilitar, limitar ou intensificar os mercados pela corre¢do de suas

imperfeigoes.

Diversamente das primeiras agéncias reguladoras criadas durante a reforma do Estado, a ANS ndo regula
servicos publicos privatizados, mas sim atividade econdmica originariamente privada, condicionando o
exercicio da liberdade de iniciativa, da livre concorréncia e do direito de propriedade ao estabelecer mercado

de acesso e permanéncia controlados.

Para tanto, a regulagdo se desdobra, na Lei n°® 9.656/98, em trés eixos principais: o estrutural, com regras
sobre entrada e permanéncia da operadora no mercado; o eixo econémico-financeiro, relativo a solvéncia e

liquidez das operadoras; e 0 assistencial, que diz respeito a qualidade da atencéo a saude.

A Direcéo da Agéncia é exercida por uma Diretoria Colegiada, integrada por cinco diretores com mandatos
nao coincidentes, cada um deles responsavel por uma das areas de atuacdo, definidas em Regimento

Interno:

Diretoria de Normas e Habilitacdo das Operadoras: responsavel pela regulamentagdo, registro e
monitoramento do funcionamento das operadoras, inclusive dos processos de regime especial e

liquidag@o extrajudicial;
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Diretoria de Normas e Habilitacgdo de Produtos: responsavel pela regulamentacdo, registro e
monitoramento dos planos, inclusive as autorizacdes de reajustes de contratos;

Diretoria de Desenvolvimento Setorial: responsavel pelo ressarcimento ao SUS e pelo desenvolvimento
de instrumentos que viabilizem a melhoria de qualidade e o aumento da competitividade do setor,

incluindo os sistemas de informagdo e informatica;

Diretoria de Gestdo: responsavel pelo sistema de gerenciamento da ANS, o que envolve logistica e
recursos financeiros e humanos, além de projetos de pesquisa e de acompanhamento institucional;

Diretoria de Fiscalizac&o: responsavel por todo o processo de fiscalizagdo tanto dos aspectos estruturais,
econdmico—financeiros e assistenciais, além do apoio ao consumidor e articulagdo com os drgdos de

defesa do consumidor.
Este documento visa atender dois objetivos:
Prestar contas das atividades da Diretoria de Fiscalizagéo no periodo de 1999 a 2005;

Colaborar na transi¢do para 0 mandato do diretor a ser nomeado, assegurando que a nova gestdo possa
assumir rapida e plenamente suas atribui¢des, no interesse dos consumidores, das operadoras de

planos de assisténcia a saude, dos prestadores de servico em saude e da sociedade em geral.
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2 A FISCALIZAGAO COMO INSTRUMENTO REGULATORIO

E fundamental distinguir objetivos de instrumentos da regulacio. Para tanto, faz-se necessario analisar o

objeto da acdo regulatoria, que, no caso da ANS, é o mercado de planos privados de assisténcia a saude.

Objetivos da regulacéo

Define-se usualmente como objetivos do drgdo regulador de um mercado o estabelecimento de niveis

aceitaveis de competicdo e de qualidade de produtos, dentro dos limites impostos pela realidade.

No caso da ANS, o estimulo & eficiéncia do mercado deve estar a servi¢o da defesa do interesse publico na
salde suplementar, portanto cada instrumento de regulacéo de que dispde a Agéncia deve estar claramente

direcionado para essa meta.

Instrumentos da regulacéo

E possivel classificar os atos de carater regulatério da Administragdo Pdblica como normativos (caso das

regulamentac@es) ou individuais (caso dos atos de autorizacdo e fiscaliza¢do).

Os atos administrativos normativos estabelecem regras gerais e abstratas de conduta, ndo tendo, portanto,
um destinatario individualizado. Trata-se das regulamentagdes elaboradas pelo regulador sobre matérias de
sua competéncia, fixadas dentro dos pardmetros preestabelecidos em lei. Ja os atos administrativos

individuais sdo de carater decisorio, tendo um ou mais destinatarios individualizados.

AutorizagBes séo atos administrativos individuais, discricionarios e precarios, através dos quais o poder
publico possibilita a um determinado agente a realizacéo de atividade ou uso de bens para os quais a lei

imp0e aquiescéncia prévia.
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FiscalizacOes consistem em atos administrativos individuais de verificagdo da conformidade de um agente
econdmico, produto ou instalacdo em relacdo a regulamentacdo vigente e, em caso de ndo conformidade,

aplicacdo de medidas corretivas, que podem incluir ou ndo penalidades.

Para exercer com eficacia a fiscalizacdo, o 6rgdo regulador precisa dispor de poder de policia ou de

administragdo ordenadora, como se cogita na moderna acepgao do tema.

“E a parcela da funcio administrativa, desenvolvida com o uso do poder de autoridade, para
disciplinar, nos termos e nos fins da lei, os comportamentos dos particulares no campo que lhe é
proprio.” [Direito Administrativo Ordenador, Carlos Ari Sundfeld]

A fiscalizac@o pode ser analisada de duas formas: como fiscalizacdo direta, pela verificagdo do cumprimento
da legislacdo por agentes especialmente designados e investidos de poder de policia, e como fiscalizagdo

indireta, realizada por meio de agdes de monitoramento do mercado.

A fiscalizacdo direta é atribuicdo da DIFIS, ao passo que a fiscalizagdo indireta € exercida por outras
Diretorias da ANS por meio do acompanhamento das operadoras, com base nas informages assistenciais e
econdémico-financeiras fornecidas periodicamente pelas mesmas, efetuando-se cruzamento com a
incidéncia de reclamacfes e com as multas aplicadas. Os instrumentos da fiscaliza¢do indireta consistem
basicamente no acompanhamento econdmico-financeiro e assistencial das operadoras e do comportamento
de suas carteiras, além dos planos de recuperacdo, os regimes especiais (direcdo fiscal, direcdo técnica e
liquidacéo extrajudicial), alienacdo compulsoria de carteira e leildo.

Além da regulamentagdo, autorizacdo e fiscalizagdo, 0 Orgdo regulador deve dispor de mais dois
instrumentos: informagédo e monitoramento.

Uma das condicGes para que um mercado real se aproxime do ideal é que os fornecedores e consumidores
disponham de toda a informagéo necessaria para tomar suas decisdes.

Visando ao estabelecimento dessa condigdo, deve ser agregada as responsabilidades de um 6rgdo regulador
a funcéo informagéo, entendida ndo s6 como processo de fornecimento de dados aos participantes do
mercado, mas também como ferramenta que permite conhecer os problemas do setor, buscar alternativas
para soluciona-los, atingir metas e cumprir objetivos da regulacéo. Deve ser observado, porém, que prestar
informacao € diferente de regular no sentido econdmico. A regulacéo possui carater de coacdo, na medida

em que sempre implica na limitag&o da liberdade de deciséo do agente.

Como o mercado esta inserido em uma realidade mais ampla, no todo social, informagdes a seu respeito sdo
também do interesse de instituicdes, pessoas e grupos sociais que ndo se enquadram nas categorias de

fornecedores ou de consumidores.

A Diretoria de Fiscalizacdo da ANS - DIFIS, além de executar a atividade pela qual ¢ denominada, contribui
para a funcéo de informar o mercado, por meio de central de atendimento telefénico e via e-mail, assim

como de atendimento presencial nas unidades descentralizadas.

10
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A regulacéo é um trabalho continuo; ndo se extingue no marco legal e na lei de criagdo do ente regulador.
Mercados ndo admitem um conjunto imutavel de regras, ou seja, € necessario que o 6rgao regulador
reformule as regras sempre que haja beneficios para a sociedade. Assim, para que a conveniéncia de uma

reformulacéo de regras seja identificada, & necessario analisar o comportamento do mercado.

Um segundo motivo para analisar permanentemente o comportamento do mercado € direcionar o esforco de
fiscalizacdo, racionalizando a alocacdo de recursos frente ao niumero de agentes econémicos, sua dispersao

geogréafica e outros fatores.

Monitoramento é o processo que se dedica a essa observacdo do comportamento do mercado regulado, a
fim de adequar o processo regulatorio a sua dindmica. Em sintese, seus objetivos séo:
Identificar necessidades de reformulagéo da regulamentagéo

Orientar as atividades de fiscalizago.

Para atingir esses objetivos, 0 processo de monitoramento exige informacdes provenientes do mercado
(dados a respeito da distribuicdo de agentes, precos, qualidade) e das préprias a¢des do 6rgdo regulador

(dados a respeito dos atos de autorizacdo e, no caso especifico da DIFIS, dos atos de fiscalizagao).

Enquanto a fiscalizagdo enfoca os agentes econémicos individualmente, verificando sua conformidade as
regras vigentes para autua-los quando cabivel, o monitoramento enfoca 0s agentes coletivamente,
verificando a conformidade do mercado as metas desejadas, para direcionar a fiscalizacdo (quando as regras
se mostrarem adequadas), ou para indicar a necessidade de reformular as regras (quando estas se

mostrarem inadequadas).

Os processos de informacdo e de monitoramento ndo sdo enquadrados usualmente como atos
administrativos de carater regulatério, mas sdo imprescindiveis as atividades de regulagdo. Sem ampla
informacdo aos agentes, ndo ha mercado eficiente. Sem monitoramento, ndo ha como o 6rgéo regulador

verificar a eficacia de seus atos.

2.1 Reatividade e pré-atividade na fiscalizacao

A fiscalizaco efetuada pela ANS enfrenta um problema intrinseco a atividade, comum a todos os 6rgéos
reguladores: ndo é vidvel fiscalizar todos os agentes durante todo o tempo. Mesmo que tecnicamente

possivel, 0 que é questionavel, a fiscalizacdo completa de um mercado teria um custo proibitivo.

Se a identificacdo e punicéo de toda e qualquer irregularidade em um dado mercado é uma meta inatingivel,
ao 6rgdo regulador ndo basta maximizar sua capacidade de atendimento as dentncias. E imprescindivel
desenvolver estratégias mais amplas de inibi¢do da ocorréncia de irregularidades, ndo se limitando ao efeito

de punigdes oriundas de denuncias individuais.

A DIFIS executa fiscalizaghes reativas para proteger consumidores que reclamam de irregularidades

cometidas por operadoras de planos de assisténcia a salde. Ao punir as operadoras, busca evitar a

11



Relatorio de Gestdo — Diretoria de Fiscalizagdo — 1999-2002 / 2003-2005

reincidéncia e age na defesa do interesse publico no mercado de planos de saude. A fiscalizacdo reativa é,
portanto, uma resposta a participacdo da sociedade nas denuncias de infrages a legislacéo. A acdo do

drgdo regulador, nesse caso, esta condicionada ao estimulo externo.

Como estratégia inibitéria de carater mais amplo, a DIFIS realiza fiscalizagdes pro-ativas, ndo apenas para
inibir, mas também para corrigir comportamentos antes mesmo que estes se tornem danosos, igualmente
para defender o interesse publico no mercado de planos de assisténcia a satide. Observe-se que a corregao
ndo necessariamente requer puni¢do, podendo ser feita por meio de termos de compromisso de ajuste de

conduta.

A estratégia de inibicdo implantada pela DIFIS se baseia na expectativa de que as empresas tenderdo a
cometer menos irregularidades ao saber que podem ser selecionadas, a qualquer momento, para uma
fiscalizagcdo em profundidade, independentemente de denuncias de consumidores. Esta estratégia tem outro
proposito, que é a diminuicdo do volume de reclamacdes, reduzindo a demanda do processo de fiscalizagdo

reativa.

A DIFIS, para executar a fiscalizagéo, conta com dois programas: 0s Programas Cidadania Afiva e Olho Vivo.

2.2 Fiscalizacao reativa na ANS: Programa Cidadania Ativa

A fiscalizacéo reativa realizada pela DIFIS é parte do Programa Cidadania Ativa, que se inicia no atendimento
de demandas de consumidores, em sua maior parte recebidas pelo Disque-ANS, a central de atendimento

mantida em operac&o pela Diretoria.

Essas demandas, assim como as que sdo enviadas por e-mail ou apresentadas pelos consumidores
pessoalmente aos Nucleos Regionais de Atendimento e Fiscalizacdo (NURAFs), sdo esclarecidas

imediatamente ou, se houver indicios de irregularidade, séo levadas a apuracéo.

Atualmente séo recebidas entre dez e onze mil demandas por més, podendo haver variagbes expressivas em
funcdo de eventos como reajustes de mensalidades de planos de salde. Usualmente, em torno de 9% das
demandas configuram-se como denuncias a analisar, sendo as restantes esclarecidas imediatamente aos

consumidores. Desde sua inauguracao, o Disque-ANS ja efetuou mais de 400 mil atendimentos.

As denuncias sdo encaminhadas para analise realizada pelos NURAFs, que, apds diligéncias e intimagéo
para manifestacdo das operadoras, podem concluir pela inexisténcia de indicios de infragdo, arquivando a
demanda por meio de parecer fundamentado, ou pela abertura de processo administrativo sancionador, com
a lavratura do correspondente auto de infracdo. E sobre essas denlincias que se volta & fiscalizagdo

descentralizada da ANS.

A andlise das denlncias leva a instauracdo de cerca de 160 processos sancionadores por més, ou seja,

aproximadamente 1,5% das demandas resulta em processos.
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A tramitagdo dos processos sancionadores culmina em decisdes administrativas de primeira instancia, a
cargo do Diretor de Fiscalizacdo. Na ocorréncia de interposicéo de recursos pelas operadoras, o Diretor de
Fiscalizacdo apresenta manifestacfes a Diretoria Colegiada, onde os processos sao julgados em segunda
instancia, seguindo-se a publicacdo das decisdes, as quais cabe recurso a Diretoria Colegiada, ndo mais no
ambito da DIFIS. Processos sancionadores com decisao e recurso analisado, ou sem interposicéo de recurso

no prazo regulamentar, sdo encaminhados para execucdo da san¢do ou arquivamento.

Do inicio da atual gestdo até o trimestre encerrado em setembro/2005, foram analisadas cerca de 47.000

dendncias, que resultaram na instauragdo de 9.229 processos.

2.3 Fiscalizacao pré-ativa na ANS: Programa Olho Vivo

E na fiscalizag&o pro-ativa que se da a execucdo do Programa Olho Vivo. Este se inicia com a definigio anual
de uma amostra de operadoras a serem fiscalizadas, com base em porte, modalidade de atuagdo, nimero
de dendncias e nimero de consumidores. O Olho Vivo compreende um modelo inovador da agdo
fiscalizadora, pois € uma fiscalizacao planejada e realizada de forma continua, com o objetivo de verificar o
equilibrio econdmico-financeiro, a conformidade legal e o padrao de qualidade dos servigos oferecidos pelas
operadoras. A denominacdo do programa visa traduzir a idéia de vigilancia constante e ampla do

funcionamento dessas empresas.

As operadoras sdo comunicadas com antecedéncia, de modo a preparar um conjunto de documentos que
serdo submetidos a analise. Instaura-se um processo administrativo para cada operadora da amostra,
alocando-se dois fiscais para diligéncias conjuntas, sendo um deles especializado nos aspectos
assistenciais, e outro especializado nos aspectos administrativos e financeiros das operadoras.

A andlise das informacdes colhidas in loco pode resultar no arquivamento do processo administrativo ou,
sendo identificada irregularidade, na lavratura de auto de infracdo, conferindo ao processo um carater

sancionador.

A tramitag@o dos processos, quando se tornam sancionadores, segue procedimento semelhante do ponto de
vista da decisdo administrativa de primeira instancia, a cargo do Diretor de Fiscalizagdo, com eventual

interposicdo de recurso, manifestacao e decisdo em segunda instancia pela Diretoria Colegiada.

Desde sua implantagdo, em 2002, até setembro/2005, o Programa Olho Vivo realizou 2.135 acbes de
fiscalizacdo, compreendendo a execucdo de diligéncias, relatorios, lavratura de autos de infracéo,

encaminhamento de processos para julgamento ou ajuste de conduta.

2.4 Fiscalizacao pro-ativa na ANS: representacoes

Inserem-se no ambito da fiscalizacdo pro-ativa as representacées recebidas das outras Diretorias da ANS,
como decorréncia de suas atividades de fiscalizacéo indireta do mercado. A representacéo, prevista no

marco regulatério como forma de se dar inicio a processo administrativo sancionador, consiste em ato de
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monitoramento dos setores técnicos da ANS que demanda da DIFIS apuracdo de condutas relacionadas a
obrigaces das operadoras, tais como: informagdes sobre o cadastro de beneficidrios, dados sobre produtos

e informes peri6dicos sobre a situacdo econdmico-financeira.

De janeiro/2000 a setembro/2005, foram encaminhadas a DIFIS 6.247 representacoes.

2.5 Informacao ao mercado e a sociedade: Projeto Parceiros da Cidadania

Informacdes sdo fornecidas aos consumidores majoritariamente pelo Disque-ANS e, em menor escala, por

e-mail e atendimento direto nos NURAFs.

A disseminagdo de informacfes aos consumidores é potencializada pela articulagdo estabelecida entre a
ANS e os Orgdos de Defesa do Consumidor por meio de contatos regulares, promocao de workshops e
encontros de aperfeicoamento. Tais contatos visam subsidiar esses o6rgdos com informagdes e
entendimentos sobre os textos normativos afetos ao tema salde suplementar para contribuir para o
aprimoramento no desempenho de seu proprio papel, com destaque para a atuagdo preventiva e efetividade

das acdes de fiscalizagéo.

O projeto “Parceiros da Cidadania”, coordenado pela Diretoria de Fiscalizago, foi concebido em 2003 com o
apoio do BID — Banco Interamericano de Desenvolvimento e do FUMIN — Fundo Multilateral de Investimentos,
e tem por objetivo promover o aperfeicoamento e racionalizacdo das atividades dos 6rgdos que compde 0
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, no que diz respeito ao atendimento dos consumidores de
planos de salde. Por meio da harmonizagao de entendimentos e do fortalecimento do papel institucional de
cada uma das entidades parceiras, no &mbito de suas respectivas atribuicdes e competéncias, espera-se a
melhoria dos servigos oferecidos aos consumidores, com resultados concretos na resolucéo das questoes
individuais e na acdo governamental para coibir praticas infrativas que contrariem o interesse coletivo da

populago.

O Projeto atingiu todos os Estados brasileiros, a excecdo de Sdo Paulo, que sera realizado no primeiro
semestre de 2006, e Ronddnia, por auséncia de representante a época do seminario realizado em Manaus,
reunindo os demais estados da Regido Norte. Envolveu um total de 1.543 participantes e beneficiou
indiretamente cerca de 23 milhdes de consumidores. Foram realizados 16 seminarios e mais dois encontros

de aperfeicoamento.

Além disso, outras ferramentas foram desenvolvidas para auxiliar os Procons no atendimento ao consumidor:
0s guias “Plano de Salde, conheca seus Direitos”, sobre cobertura assistencial, reajustes, caréncia,
urgéncia, emergéncia, doencas e lesbes preexistentes; o folder “Disque-ANS” - com informagBes para o
consumidor sobre o papel da ANS e os canais de acesso para consulta ou dentncia; e o CD “Coletanea das
Normas e da Legislacdo de Saude Suplementar”, que conta com ferramentas de busca e divisdo por temas
apontados pelos 6rgdos de defesa do consumidor como aqueles que demandam mais informacdes no seu
dia-a-dia.
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2.6 Contribuicdo ao monitoramento do mercado

A contribuicdo da DIFIS na obtencdo de dados para monitoramento do mercado inicia-se no Disque-ANS,
onde sdo consolidadas informagdes como quantidade de denincias ou consultas por modalidade de

operadora, demandas por tema, bem como criticas e sugestdes provenientes de consumidores.

Além dos dados coletados pelo sistema da Central de Atendimento, séo colhidas informagdes Uteis para
monitoramento de mercado nas diligéncias de fiscalizacdo e nos contatos mantidos permanentemente com

orgdos de defesa do consumidor, que encaminham demandas para a Agéncia.

Os NURAFs também estdo orientados a observar a freqiiéncia de dendncias contra operadoras, quando sua
intensidade for indicativo de problemas econdmico-financeiros ou assistenciais. Nesses casos, é
encaminhado relatério a Diretoria competente, a fim de melhor subsidiar a andlise da situacdo dessas

operadoras. Alguns regimes especiais foram instaurados a partir dessas informacoes.

2.7 Ajuste de conduta de operadoras

A faculdade trazida pelo marco regulatério de celebracdo de termo de compromisso de ajuste de conduta
(TCAC) entre o 6rgéo regulador e 0 agente regulado mostra-se ferramenta que se harmoniza com a prépria
esséncia da regulagdo, uma vez que as Agéncias desempenham papel que ndo se limita a fiscalizar e
sancionar. Trata-se, assim, de acordo firmado com as operadoras, pelo qual elas se comprometem a cessar
pratica infrativa detectada e reverter seus efeitos, em troca da extingéo da punicdo que Ihe seria aplicada em
processo administrativo sancionador.

Ao intervir no mercado privado, faz-se necessario 0 uso de novos conceitos dentro da administracédo publica:
flexibilidade e consensualidade.

“A finalidade da atividade regulatdria estd em proporcionar o maximo de eficiéncia na solugdo de

problemas, aliando, na dosagem necessaria, para cada hipétese, as vantagens da flexibilidade
negocial privada com o rigor da coercitividade estatal.” [Direito Regulatorio, Diogo de Figueiredo
Moreira Neto]

No processo administrativo de ajuste de conduta, é firmado o correspondente termo e, durante sua vigéncia,
S80 suspensos 0s processos sancionadores em curso sobre a operadora. Se todas as condicBes forem
cumpridas, esses processos sdo extintos; caso contrario, além das sangdes neles previstas, aplicam-se
sanc¢Bes adicionais decorrentes do ndo-cumprimento do procedimento de ajuste.

A aprovacdo dos TCACs é efetuada no &mbito da Diretoria Colegiada. A Diretoria de Fiscalizagao participa do
acompanhamento efetuado durante os periodos de ajuste e relata os termos encerrados, para decisdo final
pela Diretoria Colegiada, a qual determina sua extin¢do, ante o cumprimento do compromisso, ou sua
execucdo judicial, se descumprido.

O ajuste de conduta é um mecanismo de implantacéo recente no &mbito da DIFIS. Os resultados esperados
encontram-se abordados no capitulo especifico sobre a operacéo da Diretoria de Fiscalizagao.
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3 IMPLANTAGAO DA DIRETORIA DE FISCALIZAGAO

O periodo de 1999 a 2005 da Diretoria de Fiscalizacdo ndo pode ser analisado apenas sob 0 aspecto de
operagao, ou Seja, restrito as atividades de fiscalizagdo propriamente ditas. Esse foi também um periodo de

implantac&o, iniciado com a criagdo da Agéncia.

Atividades de estruturacao e operacao

Para que os procedimentos de fiscalizacdo hoje operantes existissem, foi necessario obter recursos
humanos, instalagdes, materiais e equipamentos adequados, estabelecendo uma estrutura organizacional
que, ja no inicio de suas atividades, teve de lidar com um legado de 2.666 processos originados nos 6rgaos
anteriormente relacionados com o setor: DESAS - Departamento de Salde Suplementar, do Ministério da

Salde, e SUSEP - Superintendéncia de Seguros Privados.

E importante, portanto, discriminar atividades de operacdo desempenhadas pela DIFIS - os procedimentos
de fiscalizagdo propriamente ditos - de atividades de estruturagdo, que deram existéncia a esses
procedimentos, ou os aprimoraram. O foco desta parte do relatdrio esta na apresentagdo da organizacao da

Diretoria e das atividades que conduziram ao desenho adotado para sua estrutura interna.

Estrutura organizacional

O primeiro organograma foi estabelecido em 2000, de forma a atender a demanda de fiscalizacéo ja
acumulada e, a0 mesmo tempo, implantar a prépria Diretoria. Com a experiéncia adquirida, um novo
desenho foi proposto em 2002 para a DIFIS, com o objetivo de melhor desempenhar as atribui¢es previstas
na legislacdo, alcangando metas mais significativas de desempenho institucional.

Em 2004, a estrutura da Diretoria de Fiscalizagdo evoluiu novamente, atingindo a forma apresentada na

figura 1. Trata-se de uma representacdo simplificada, na medida em que omite divisdes internas das
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geréncias gerais. O objetivo é apresentar esta estrutura como base para o entendimento do funcionamento
geral da DIFIS, deixando o detalhamento para itens posteriores.

A hierarquia organizacional inicia-se na Diretoria Colegiada, a qual esta vinculado o Diretor de Fiscalizacdo,
que desempenha fungdes de membro da Diretoria Colegiada, de instancia maxima de deciséo e gestdo no
ambito da DIFIS, sendo apoiado pelo Diretor Adjunto. Ao Diretor de Fiscalizacdo respondem as trés
Geréncias-Gerais e a Assessoria de Deciséo e Recursos.

Figura 1
DIRETORIA DE FISEAUEAQM DIFETORM
estrutura basica COLEGRAOA

CRRETOR K

ASCALIZACAD
DIRETOR ALIUNTO
[ FISCALIZAGAD
ASSESSORIA DE
DECISAD E RECUFSOS
GERENCIA GERAL TIE GERENCIA GERAL DE GERERCIA GERAL DE
ATERDIMENTC: AL FISCALLTACAD FISCALACAD
CONSUMIDOR DESCENTRALIZADA PLANEIAD

3.1 Geréncia Geral de Atendimento ao Consumidor (GGCON)

A Geréncia Geral de Atendimento ao Consumidor € responsavel pelo Disque-ANS e pela articulagdo com o0s
orgdos de defesa do consumidor, assumindo as atribuices de atendimento inicial das demandas,
fornecimento de informagdes aos consumidores e outros interessados, em particular subsidiando a atuagao
dos Procons. No desempenho dessas fungdes, a GGCON coleta dados que auxiliam as atividades de

fiscalizagéo e o monitoramento do mercado.

Além disso, a Geréncia é responsavel por estabelecer as dimens6es da qualidade desses servigos, tais como
confiabilidade, presteza, tangibilidade, empatia, acesso, comunicacéo, discernimento, competéncia, cortesia,
credibilidade, seguranca, assim como por zelar pelo padrdo de atendimento estabelecido pelo Decreto n°
3.507/00, ndo s6 no Disque-ANS, mas também nos NURAFs, em conjunto com a GGFID.

A estrutura interna da GGCON compreende as unidades apresentadas a seguir.
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3.1.1 Geréncia de Operacoes de Atendimento (GEATE)

O fato de a ANS ndo interferir na resolucéo de conflitos individuais refor¢ou a necessidade de implantacao de

uma central de atendimento para informar ao consumidor sobre seus direitos.

A Central de Atendimento foi implantada em 2001 pela atual gestéo, estando, no momento, sediada em S&o

Paulo, disponibilizando ligag&o gratuita em todo o territorio nacional para consultas e dendncias.

A GEATE é responsavel pela operacdo do Disque-ANS, controlando os padrées de atendimento
(comportamento do atendente, tempo de espera) e 0s processos de trabalho, que vao desde a entrada de
informacdo até o encaminhamento da demanda para outros niveis. A gestdo do conteido técnico e a

atualizacdo da arvore tematica do Disque-ANS também estdo a cargo dessa equipe.

3.1.2 Assessoria de Articulagdo com Orgos de Defesa do Consumidor

A Lei n°9.961/00, na vanguarda das demais normas afetas a criagdo de agéncias reguladoras, estabeleceu
no inciso XXXVI de seu artigo 4°, como competéncia da ANS, “articular-se com os ¢6rgaos de defesa do
consumidor visando a eficacia da protecdo e defesa do consumidor de servigos privados de assisténcia a

salde, observado o disposto na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990”.

Essa tarefa cabe regimentalmente a DIFIS e esta sob responsabilidade da Assessoria de Articulagdo com
Orgéos de Defesa do Consumidor, assim como a execucdo do Projeto Parceiros da Cidadania, que visa
promover a integracéo entre os trabalhos desenvolvidos, dentro das atribuicbes e competéncias de cada um,

pela Agéncia e pelos 6rgéos publicos integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.

Nos aspectos tematicos da legislacdo de salde suplementar, o projeto conta com o apoio dos técnicos da
DIFIS e das demais Diretorias, promovendo palestras nos workshops realizados, assim como no

desenvolvimento dos temas da série dos guias “Plano de Saude, conheca seus Direitos”.

3.2 Geréncia Geral de Fiscalizacao Descentralizada (GGFID)

A GGFID é responsavel pelo procedimento de fiscalizacdo reativa e descentralizada, instaurando e instruindo
processos administrativos decorrentes de dentncias recebidas pela ANS, tanto no ambito do Programa
Cicadania Ativa, como no ambito institucional.

As demandas oriundas do Ministério Publico, do Poder Judiciario, de drgdos governamentais e de defesa do
consumidor, assim como demais entidades representativas dos atores do mercado, tém tratamento
diferenciado em func&o de sua representatividade para o setor e da necessidade de cumprimento de prazos

legais.

A estrutura interna da GGFID compreende as unidades apresentadas a seguir.

18



Relatorio de Gestdo — Diretoria de Fiscalizagdo — 1999-2002 / 2003-2005

3.2.1 Nucleos Regionais de Atendimento e Fiscalizagdo (NURAFs)

Além dos processos, a DIFIS herdou as estruturas dos antigos SESAPs e DISAPs, do Ministério da Satde,
unidades descentralizadas que funcionavam em instalaces precarias. A maioria estava instalada em prédios
antigos do Ministério da Salde ou da Fundacéo Nacional de Salde — FUNASA.

As unidades herdadas do DESAS foram reestruturadas de forma regionalizada. Seu agrupamento foi
efetuado, levando-se em conta os dados disponiveis a época sobre a quantidade de demandas, operadoras
e consumidores. Foram denominados Nucleos Regionais de Atendimento e Fiscalizagdo (NURAFs) e
Unidades Estaduais de Fiscalizagdo (UEFIS), estas, subordinadas aos Nlcleos. Nessa fase foram criados oito
NURAFs e dezoito Unidades Estaduais, para exercerem novos papéis: atendimento direto ao consumidor e
todas as atividades de fiscalizacdo que decorressem desse atendimento, além de constituirem-se em um

brago de apoio para outras agdes de fiscalizagao.

A descentralizacdo operacional implementada a partir dos NURAFs decorreu de questdes logisticas, visando
distribuir os recursos humanos e materiais conforme a intensidade da demanda de fiscalizacdo existente.
Atualmente sdo dez Nucleos, nos Estados do Para, Ceard, Pernambuco, Bahia, Distrito Federal, Minas
Gerais, Parana, Rio Grande do Sul, Rio de Janeiro e Sdo Paulo, instalados em salas locadas, em bairros com
ampla oferta de transporte publico, em prédios com condi¢Bes de seguranca e acessibilidade a portadores

de necessidades especiais.

As UEFIS foram gradualmente desativadas, pois apresentaram custos incompativeis com os beneficios
produzidos, ndo justificando o gasto de recursos publicos, restando atualmente apenas quatro UEFIS nos
Estados de Alagoas, Paraiba, Mato Grosso do Sul e Roraima.

Os NURAFs se estruturam em torno de um ndmero varidvel de fiscais, auxiliados por uma equipe de
funcionarios temporarios e coordenados por um Chefe de Nicleo, com funcées administrativas e técnicas de
consolidagdo das atividades de fiscalizacdo. Os NURAFs prestam também o atendimento pessoal as

demandas e consultas dos consumidores, por meio de funcionarios terceirizados nos nucleos.

3.2.2 Geréncia de Operacoes Descentralizadas (GEDES)

Os NURAFs estdo subordinados a Geréncia de OperagOes Descentralizadas, que efetua a coordenacéo e

prové o suporte para execucéo de suas atividades.

A GEDES constitui-se de um Gerente e equipe dedicada ao apoio logistico aos NURAFs e acompanhamento
dos contratos administrativos. Dispde também de uma assessoria de suporte técnico aos NURAFs e do
Grupo Técnico de Arquivamento, o qual foi inicialmente formado para revisdo dos arquivamentos realizados
nos NURAFs, mas passou a ter atuacdo mais ampla, efetuando auditorias in loco e atividades de apoio ao
trabalho dos nucleos.
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3.2.3 Assessoria de Instrucao e Analise (ASSIA)

Esta unidade organizacional se dedica a analisar a instrucdo processual dos processos enviados pelos
NURAFs e a elaborar relatorios e pareceres técnicos que subsidiem o julgamento do Diretor de Fiscalizagao,
remetendo esses processos para a Assessoria de Deciséo e Recursos.

3.3 Geréncia Geral de Fiscalizacao Planejada (GGFIP)

A GGFIP € responsavel pelo procedimento de fiscalizagdo pré-ativa, envolvendo a definicdo da amostra de
operadoras a serem diligenciadas, instauracdo e instrucdo de processos administrativos das seguintes

naturezas:
Processos de fiscalizacdo planejada (Programa Olho Vivo);
Processos de ajuste de conduta; e

Processos de fiscalizagéo oriundos de representacoes.

Sua estrutura interna compreende as unidades apresentadas a seguir.

3.3.1 Geréncia de Operacdes de Fiscalizacao (GEFIS)

A GEFIS é responsavel pela elaboracdo da amostra anual de operadoras, pelo planejamento e execu¢do das

atividades de natureza investigativa dentro do procedimento geral de fiscalizagéo pro-ativa.

3.3.2 Assessoria de Parecer e Negociacao

Esta assessoria é responsavel pela instrucdo dos processos de fiscalizagdo planejada e de representacdes,
relatando-os de modo a possibilitar seu envio a Assessoria de Decisdo e Recursos, assim como pela

negociacédo de termos de compromisso de ajuste de conduta com as operadoras.

3.4 Assessoria de Decisao e Recursos (ADR)

A Assessoria de Decisdo e Recursos é responsavel pela elaboracdo de minutas de decisdo de todos os
processos administrativos que tramitam na DIFIS, assim como pela andlise dos recursos apresentados em

primeira instancia pelas operadoras.

Essa assessoria também responde pelo encaminhamento de expedientes enviados a DIFIS, situando-se
como canal de comunicagdo entre a DIFIS e o ambiente externo, a excecdo das respostas enviadas aos
consumidores pelo Disque-ANS.

3.5 Instalacoes e materiais

As instalacbes na sede foram marcadas, no inicio, pelo improviso: espagos sem delimitacdes claras,
ruidosos e com acesso impréprio para atender o plblico externo; o mobiliario era precario (cedido ou doado)

e ndo garantia a seguranga do manuseio dos processos administrativos sob a custddia da Diretoria, 0 que
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era agravado pela caréncia de equipamentos e ferramentas de trabalho. Até meados de 2002, havia cerca
de um computador para cada dez funcionarios, ocorrendo 0 uso simultdneo de mesas por mais de um

funcionario.

No final de 2003, a Diretoria ocupou 0 espaco a ela designado no 11° andar, com mobiliario adequado. A
situagdo encontra-se normalizada, mas deve ser ressaltado que as instalagBes e equipamentos serdo

insuficientes quando ocorrer a lotagao completa prevista.

3.6 Recursos humanos

O quadro de pessoal até o final de 2001 da Diretoria de Fiscalizacdo era composto por servidores publicos
oriundos do Ministério da Salde (DESAS), profissionais técnico-administrativos contratados como
consultores por acordos de cooperacdo com a UNESCO ou PNUD, pessoal terceirizado ap6s licitagdo

realizada em 2000 e ocupantes de cargos em comisséo, em funces de geréncia ou assessoramento.

A maioria dos servidores cedidos pelo Ministério da Saude ndo estava adequadamente qualificada para a
funcdo. Recursos humanos contratados em carater de urgéncia por intermédio da cooperagdo internacional
possibilitaram a formagdo de uma equipe minima e o inicio de atividades tanto operacionais como de

planejamento e apoio administrativo.

O primeiro processo de selecdo para contratacdo temporaria s6 ocorreu no final de 2000, e de forma
incompleta. Outros dois processos foram abertos, sendo que o Ultimo foi interrompido em fungdo da lei
eleitoral. Em 2003, a ANS tentou, sem sucesso, nova contratacao, mas recebeu pequeno nimero de pessoal

por conta de processo de contratagéo tempordaria aberto via Ministério da Saude.

Com um quadro heterogéneo como esse, foi dada énfase a capacitacao, por meio de seminarios internos e
cursos sobre Regulacdo, Salde Suplementar e Direito Administrativo. Um programa de capacitagdo foi
elaborado também para o pessoal terceirizado alocado na central de atendimento e nos NURAFs. Esse
programa envolveu tanto a empresa contratada, responsavel pelo médulo de técnicas de atendimento e
manuseio do sistema, quanto o pessoal interno da DIFIS e de outras areas da ANS, responsaveis pelos

contetidos técnicos contidos na arvore tematica que orienta os atendentes do Disque-ANS.

Além disso, os cursos de mestrado profissional e especializacdo em regulagdo, desenvolvidos por iniciativa
da ANS em parceria com a FIOCRUZ e a FGV, contaram com a participa¢do de servidores da DIFIS.

O corpo técnico também teve a oportunidade de participar de congressos, seminarios e eventos externos,
bem como de cursos de curta duracdo, sobre assuntos afetos a Regulagdo, Gestdo em Saude, Direito

Publico e outros temas de interesse para a satide suplementar.

Nos anos de 2002, 2003 e 2004, foram realizados seminarios internos, com duracdo de uma semana,

reunindo fiscais dos todos os NURAFs no Rio de Janeiro para atualizacdo e aperfeicoamento. Em 2005, o
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treinamento deixou de se realizar em virtude da proximidade do concurso publico e encerramento dos

contratos temporarios.

3.7 Recursos em informatica

Nos primeiros anos a partir da criacdo da Agéncia, a necessidade premente de instrumentos de controle
ocasionou, como é usual nessas circunstancias, a criagao de planilhas e bancos de dados nas diferentes
unidades da DIFIS. As primeiras iniciativas desta gestdo em termos de padronizacdo do tratamento das
informacdes consistiram na implanta¢do do Sistema de Controle de Demandas e do Sistema de Controle de
Processos, cujo objetivo foi suprir lacunas do sistema de protocolo da ANS.

Posteriormente, para evitar o registro redundante ou mesmo inconsistente de dados, foi determinado o
desenvolvimento de um sistema que integrasse todas as informagdes requeridas pela fiscalizagdo em um
banco de dados Unico. Esse software, designado Sistema Integrado de Fiscalizacdo (SIF), encontra-se
parcialmente implantado, controlando, no momento, as atividades de fiscalizagdo reativa, o que envolve o
fluxo de trabalho integral da GGCON e da GGFID.

Mais do que um banco de dados, o SIF foi concebido para ser um sistema de controle do fluxo de trabalho
(workflow), no qual sdo registrados ndo apenas os dados requeridos pelos fiscais, pareceristas e demais
envolvidos, mas também a sequéncia de procedimento e seus pontos de decisdo, apresentando-se, no
proprio sistema, as diversas possibilidades de encaminhamento. Dessa forma, a conclusdo de uma etapa de
procedimento resulta no encaminhamento automatico da demanda, dendncia ou processo ao responsavel

pela etapa subseqiente.

Encontram-se no SIF, para consulta e utilizacdo, modelos e sugestdes de texto para todas as pegas, termos
e autos necessarios ao andamento do processo administrativo de fiscalizagdo e aos atos de comunicacdo

com as operadoras e interessados.

Podem ainda ser consultados no SIF as tabelas, relatérios e documentos, contendo as ferramentas
necessarias a atividade de fiscalizacdo, como os normativos da ANS, pareceres da Procuradoria, tabelas de
codificacdo de infracdo, tabelas de referéncia de infracfes coletivas, rol de procedimentos médicos e

odontol6gicos e manuais de instrucdo e autuacdo.

A fiscalizacdo pro-ativa ainda ndo foi beneficiada pela implantacéo do Sistema Integrado de Fiscalizagdo,
operando atualmente com o apoio de planilhas e bancos de dados provisérios, até que seja concluido o
desenvolvimento dos maédulos a ela correspondentes. O crescimento do numero de processos vem tornando

cada vez mais premente a implantac&o do sistema.

Nesse meio tempo, foram disciplinados os acessos as pastas de processos e as atualizagdes das planilhas e
bancos de dados, para evitar inconsisténcias no registro dos dados sobre processos de fiscalizacdo
planejada, representagbes e ajustes de conduta. O controle dessas atividades € de responsabilidade
exclusiva da equipe de apoio técnico da GGFIP.
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O desenvolvimento integral do SIF, incorporando todas as modalidades de fiscalizag&o, permitird a préxima
gestéo a tomada de decisBes com melhor fundamentacéo. Considerando o efeito inibidor de irregularidades
do Programa Olho Vivo, um dos principais aprimoramentos sera a medida da correlacdo entre fiscalizagdo
pro-ativa e reativa, ou seja: a correlagdo entre o volume de fiscalizacdes realizadas pela GGFIP e a
quantidade de denuncias que resultarem em processos na GGFID, para ajustar 0s recursos humanos e

materiais alocados.
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4 OPERAGAO DA DIRETORIA DE FISCALIZAGAO

Uma vez apresentada a estrutura da Diretoria de Fiscalizacdo e as atividades que viabilizaram sua

implantagdo, é necessario analisar seus procedimentos de trabalho.

Fluxo geral de trabalho

O organograma apresentado anteriormente ilustrou as relacfes hierarquicas entre as principais areas da
DIFIS. O diagrama que se segue mostra como se da o funcionamento bésico, ou seja, os fluxos de trabalho
que perpassam essas unidades organizacionais. Foi acrescentada uma representa¢do do mercado regulado,

de modo a explicitar as informacdes transacionadas.

O diagrama mostra as demandas dos consumidores como sendo a entrada priméaria da Geréncia-Geral de
Atendimento ao Consumidor, cujas saidas s&o informagdes aos consumidores e dendncias encaminhadas a
Geréncia-Geral de Fiscalizacdo Descentralizada. A GGFID gera intimacdes e realiza diligéncias com base nas
dendncias, colhendo esclarecimentos das operadoras e, ap6s essa apuragdo, arquivando denuncias
improcedentes, ou enviando a Assessoria de Decisdo e Recursos 0s processos instruidos com auto de
infracdo, relatorio e parecer. A ADR elabora minutas de decisdo e as submete ao Diretor de Fiscalizagéo, que
decide e determina a publicacéo das decisdes de primeira instancia.

As operadoras sancionadas podem apresentar recursos que, complementados por analise, sdo enviados ao
Diretor pela ADR. O Diretor de Fiscalizagdo manifesta-se sobre os recursos perante a Diretoria Colegiada, a

qual decide em segunda instancia.

Os processos de fiscalizagdo pré-ativa sdo de iniciativa da Geréncia-Geral de Fiscalizacdo Planejada, que
envia intimagdes e obtém dados através de diligéncias realizadas nas operadoras, remetendo processos

instruidos a Assessoria de Decisdo e Recursos, a partir de onde a tramitacdo é analoga a da fiscalizagao
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reativa. Além dessa atribuicdo, a GGFIP recebe representaces enviadas por outras Diretorias, efetuando as

fiscalizagOes correspondentes.

Quando solicitadas pelas operadoras, tanto a GGFID, como a GGFIP, analisam a conveniéncia de instaurar

processos de ajuste de conduta, efetuando o posterior acompanhamento.

Pontos de acompanhamento na tramitacao de deniincias e processos

0 fluxo de trabalho da Diretoria de Fiscalizacdo lida com milhares de processos administrativos, mediante
procedimentos que compreendem uma multiplicidade de pontos de decisdo. Para manter controle sobre
uma operacao com tal volume e complexidade, foram definidos pontos de acompanhamento ao longo do
fluxo de trabalho, a respeito dos quais sdo coletados dados para efetuar analises trimestrais de

desempenho.

Essas analises ndo se limitam a avaliar a produtividade e identificar “gargalos” na operacéo, pois incluem
também um aspecto prospectivo, de modo a antecipar a identificacdo de problemas para melhor tomada de
decisBes gerenciais.
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Os pontos de acompanhamento se dividem nos seguintes tipos:

Ponto de acumulagao: etapa no fluxo de trabalho, em relacdo a qual se mede demanda, produgdo,
distribuicdo das saidas, capacidade de producdo e acumulagdo; a maioria dos pontos de

acompanhamento no fluxo de trabalho da DIFIS é desse tipo;

Ponto de espera: etapa no fluxo de trabalho que decorre de agdes de terceiros, ndo alocando recursos
da DIFIS (caso tipico € a espera pela interposi¢do de recurso, um direito da operadora autuada); nesses

pontos mede-se tempo de espera e acumulagao;

Ponto de distribuicdo: etapa no fluxo de trabalho na qual ndo ha acumulagdo, porque toda demanda é

tratada no momento de seu recebimento, como é o caso do Disque-ANS.

Trimestralmente s&o coletados, para cada ponto, os volumes de entrada e de saida que ocorreram ao longo
do periodo, bem como a acumulagdo remanescente no Ultimo dia do trimestre. Avalia-se a produtividade e
projeta-se a carga de trabalho dos préximos meses, com base no histdrico e em parametros que traduzem

expectativas de alteragdo na demanda e na produtividade.

Para apresentar de forma objetiva a situagdo presente e fornecer subsidios para a nova gestdo pensar o
futuro da DIFIS, séo apresentados, neste capitulo, os pontos de acompanhamento definidos em cada area,
indicando-se para cada um deles o histdrico de setembro de 2004 a setembro de 2005, assim como a

projecéo até dezembro de 2006.

E importante ressaltar que essa projecdo é um recurso de apoio & tomada de decisées, devendo ser revista a
cada trimestre com base nos dados mais recentes e nas decisdes assumidas. Em outras palavras: trata-se
de uma estimativa do que acontecera no fluxo de trabalho da DIFIS caso seja mantida a presente alocagéo
de recursos. O objetivo é justamente impedir a ocorréncia dos eventos negativos antevistos, por meio de
realocagdo em tempo habil dos recursos humanos e materiais disponiveis; uma vez realocados 0s recursos,

nova projecéo deve ser efetuada, e posteriormente verificada com os dados coletados.

Movimentacgao e acumulacao de trabalho

Nos gréficos apresentados a seguir, € fundamental distinguir entre movimentacéo e acumulacéo de trabalho.
Entende-se por movimentagdo a producdo registrada ao longo de cada trimestre analisado; exemplos:
quantidade de demandas atendidas, autos de infragdo lavrados, decisBes administrativas proferidas. A
acumulacéo reflete o excedente registrado no final de cada trimestre, o trabalho que ndo pode ser
completado num determinado ponto de acompanhamento; exemplos: quantidade de demandas aguardando

andlise, processos aguardando elaboragdo de minuta de decisdo, TCACs aguardando diligéncia.'

' Observe-se que “acumulagdo zero” ndo é um indicador necessariamente positivo, porque pode refletir excesso de recursos
alocados, 0 que também é um problema de gestéo.
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Os gréficos sobre producédo indicam a produgdo efetivamente ocorrida (registro histérico) por meio de
colunas em azul-escuro, e indicam em azul-claro os dados projetados. Os graficos sobre acumulagdo
adotam colunas em verde-escuro para representar os excedentes efetivamente medidos e, em verde-claro,

para indicar os excedentes esperados no futuro, mantidas as condicOes atuais.

Dessa forma, uma tendéncia crescente num grafico de producéo é geralmente um dado positivo, mas o
mesmo nao ocorre num gréafico de acumulacéo, pois, nesse caso, 0 crescimento do excedente indica uma

caréncia de recursos — o chamado “gargalo” em um fluxo de trabalho.

41 Atendimento ao Consumidor

O acompanhamento gerencial do atendimento ao consumidor inicia-se no Disque-ANS, como indicado na
figura 3. Trata-se de um ponto de distribuicdo que atende a maior parte das demandas recebidas, dado que
a ligacdo telefonica é a forma de contato mais usada pelos consumidores. Ha também recebimento de
demandas via e-mail e correspondéncia convencional, mas seu volume é bem inferior, e ndo se trata de

resposta imediata.

O segundo ponto de acompanhamento corresponde a etapa de analise de demandas selecionadas pelos
atendentes do Disque-ANS como potenciais dentncias a apurar.

Consideracdes gerenciais

O gréfico representativo das demandas no Disque-ANS mostra que ocorreu uma redugdo gradual das
solicitagBes dos consumidores entre setembro/2004 e junho/2005. Trata-se da atenuagdo de um pico de
demanda que ocorreu em 2004 devido ao aumento significativo das mensalidades de diversos planos de
salde. O crescimento da demanda em setembro/2005 sugere uma situagao tendendo ao equilibrio. Para
permitir a projecéo de carga de trabalho até dezembro de 2006, foi assumido um perfil estavel de 31.000

demandas por trimestre.

As demandas aguardando analise mostram um historico decrescente, resultado de esforcos concentrados
para reducdo dos excedentes causados pelo surto de demanda mencionado anteriormente. A proje¢do indica
um quadro positivo de reducdo a niveis relativamente baixos, quando comparados com as dentncias
encaminhadas para apuragdo, cuja projecao aponta para uma estabilizacdo em torno de 2.800 denlncias

por trimestre remetidas pela GGCON para a GGFID.
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Figura 3
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4.2 Projeto Parceiros da Cidadania

A articulagdo com os ¢rgaos de defesa do consumidor, visando a eficacia da protecdo e defesa do

consumidor de servicos privados de assisténcia a salde, conforme determinacéo legal, é efetuada pela

Assessoria de Articulacdo com os Orgaos de Defesa do Consumidor.

Para promover 0 aperfeicoamento da comunicagdo entre a ANS, os consumidores e seus 6rgdos de defesa,

e contribuir, assim, para a transformagdo na conduta dos agentes do mercado e o equilibrio nas suas

relaces, foi implementado a partir de 2003, o Projeto Parceiros da Cidadania.

No ambito do projeto, as seguintes acfes foram desenvolvidas: 1) seminarios denominados “A Regulagdo

dos Planos de Saude”; 2) encontros de aperfeicoamento; 3) abertura de canais diretos entre os 6rgdos de
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defesa do consumidor e a ANS; 4) elaboragdo dos guias do consumidor e do material publicitario de
divulgacéo do Disque-ANS elaborados para distribuicdo aos usuarios dos servigos regulados; e 5) elaboragao
do CD “Coletanea das Normas e da Legislacdo de Salde Suplementar” e da apostila com coletanea das
normas e da legislacdo de salde suplementar distribuidos aos técnicos dos o6rgaos de defesa do

consumidor.

Nos seminarios, que sdo destinados ao corpo técnico e diretivo dos 6rgdos publicos estaduais e municipais
que atuam na protecdo e defesa dos consumidores do Estado, sdo tratados temas gerais que apresentam
um panorama do segmento de salde suplementar no Brasil, esclarecimentos sobre os papéis de cada
entidade parceira e discussdes sobre temas especificos que tém destaque nas consultas e reclamagdes

efetuadas nos 6rgéos de defesa do consumidor e no Disque-ANS.

Os encontros de aperfeicoamento sdo seminarios técnicos que tém por finalidade promover debates sobre
temas relacionados ao mercado de salde suplementar e aprofundamento e atualizagdo dos temas tratados

no primeiro encontro.

Foi estabelecido um canal direto entre os 6rgéos que atuam na defesa do consumidor e a ANS, pelo qual 0s
drgdos encaminham denuncias e suas respectivas respostas, esclarecem davidas referentes a legislagdo de
salde suplementar etc. A criacdo desse canal visou também a celeridade no tratamento das questoes e,

ainda, a melhoria da qualidade na troca de informacGes.

Foram elaborados os guias “Planos de Saude, conheca seus direitos”, que objetivaram esclarecer duvidas
dos consumidores referentes aos temas reajustes de mensalidade, cobertura assistencial, caréncia, urgéncia
e emergéncia e doencas e lesdes preexistentes, e, também, o folder “Disque-ANS”, com informagdes para o

consumidor sobre o papel da ANS e os canais de acesso para consulta ou dendncia.

O CD “Coletanea das Normas e da Legislacdo de Salde Suplementar” e a apostila com coletanea das
normas e da legislacdo de saude suplementar séo distribuidos aos técnicos dos 6rgdos de defesa do
consumidor para que estes se mantenham informados e atualizados no momento do atendimento aos

consumidores de planos de salde.
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PARCEIROS DA CIDADANIA - 2003 a 2005
16 SeminariOos “A Regulacéo dos Planos de Sadde”

2 Encontros de Aperfeicoamento
25 Estados
28 Parceiros

340 Municipios

490 Instituicdes de defesa do consumidor

1.543 Participantes

22.865.549 Consumidores de planos de salde nos estados parceiros

Considerando os Estados participantes, estima-se que o Projeto “Parceiros da Cidadania” tenha atingido

22.865.549 de consumidores de planos de satde.

Consideracdes gerenciais

Com o estreitamento do relacionamento com os drgdos de protecdo e defesa do consumidor, a ANS obteve
éxito no esclarecimento - ndo s6 aos referidos 6rgdos, mas também aos consumidores - de seu papel

institucional e da legislagdo de saude suplementar.
Evidenciou-se maior acesso a solicitacéo e realizagdo de trabalhos conjuntos.

A informacdo sobre legislacdo de salde suplementar se tornou mais circulante e transparente, 0 que
permitiu aos 6rgdos de defesa do consumidor fornecerem cada vez mais servigos especializados em sadde
suplementar, resultando no aperfeicoamento e fortalecimento do préprio Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor.

Vale ressaltar que a harmonizacdo de entendimentos sobre a legislacéo entre a agéncia reguladora e 0s
Orgaos de defesa do consumidor é de fundamental importancia na medida em que imprime seguranca
aos consumidores e estabilidade no mercado, além de promover trabalhos em parceria para o
equacionamento de casos concretos, troca de informacdes, contribuices técnicas para a regulacdo do
mercado e difusdo junto a populacao e midia do trabalho e servicos oferecidos pela ANS.

4.3 Fiscalizacao Descentralizada

Ha trés pontos basicos de acompanhamento na fiscalizagéo reativa, conforme indicado na figura 4.

O procedimento inicia-se pelas denuncias pendentes, as quais ndo se restringem as demandas recebidas
pela GGCON, incluindo também dentincias recebidas diretamente pelos NURAFs, ou demandas institucionais
via Orgdos publicos. Uma vez analisadas, parte das dendncias sdo arquivadas, enquanto as demais
ocasionam a instaura¢do de processos sancionadores, ou seja, processos que contemplam a lavratura de
autos de infracao.
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Ao longo da instrucdo dos processos sancionadores, pode ocorrer a necessidade de efetuar consultas a
outras Diretorias, colocando a tramitacdo interna a GGFID em estado de espera pelas respostas.

Consideracdes gerenciais

Os graficos da figura 4 mostram uma estabilizacdo da producéo da GGFID em termos de processos enviados
para minutar decisdo, mas a projecdo aponta uma tendéncia de crescimento de dentncias pendentes e de
processos de fiscaliza¢do reativa a relatar, indicando necessidade de mais recursos.

A analise de um processo administrativo de fiscalizacéo reativa € uma atividade que requer alocacdo de
recursos relativamente baixa (menos de 1 homem/dia). O tempo de espera atual é decorrente do pequeno
numero de pareceristas, insuficiente para a demanda.
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O fato de a projecdo ter sido determinada por uma variacdo relativamente pequena entre junho e setembro
de 2005 poderia levar ao seu questionamento, mas a existéncia de um volume acumulado expressivo de
dendncias pendentes foi considerada, justificando a priorizacéo da analise das mesmas.

Por outro lado, a tendéncia de queda na quantidade de processos em tramitagdo nos Nucleos indicaria a
possibilidade de realocacéo de recursos, mas deve ser levado em consideracao que, em funcéo do recente
concurso para admissao de funcionarios, a produtividade deve sofrer uma queda em funcdo da
familiarizacdo inicial requerida dos recém-admitidos. Além disso, ndo existe possibilidade juridica de
realocacdo de pessoal entre Estados, em funcdo do previsto no edital do concurso. Considerando que a

DIFIS recebeu do concurso menos servidores do que solicitou, a situacéo permanece critica.

Quanto ao procedimento de ajuste de conduta, sua implantacdo no ambito da fiscalizacéo reativa, ante a
propria natureza das infragbes que ali sdo tratadas, da-se de forma excepcional e incidental, ndo havendo

volume de dados acumulados que autorize ou justifique a elaborac¢do de projegdes.

4.4 Fiscalizacao Planejada

Foram definidos sete pontos de acompanhamento para a fiscalizagéo pré-ativa e para 0s processos oriundos

de representacdes, conforme indicado na figura 5.

O planejamento € efetuado de modo que a amostra preestabelecida de operadoras seja fiscalizada em doze
meses. Quanto as representa¢des, o volume de entrada é bastante varidvel, 0 que ndo permite um

planejamento preciso.

O procedimento de ajuste de conduta envolve a instauracéo de processos de ajuste de conduta, 0s quais
podem resultar na assinatura de termos de compromisso de ajuste de conduta (TCACs) e na correspondente

suspensdo de processos sancionadores.

Uma vez solicitado um ajuste de conduta por uma operadora, efetua-se uma analise prévia a instauragdo do
processo administrativo correspondente, dado que a ANS dispde de poder discricionario para aceitar ou
rejeitar a solicitacdo da operadora. Quando considerado conveniente e oportuno, o processo € instaurado,
transcorrendo um periodo de negociagdo no qual se levam em consideracdo todos 0s processos
sancionadores existentes contra a operadora para estabelecer as metas a serem cumpridas. Encerrada a
negociacao, 0 processo de ajuste é enviado a Procuradoria Geral, que elabora parecer e 0 remete para
deliberagdo da Diretoria Colegiada. Uma vez aprovado, o processo é enviado para assinatura do(s) termo(s)

de ajuste de conduta, apds o que a operadora passa ao estado de acompanhamento de TCAC.

Verificado o cumprimento do termo de ajuste ou encerrado o periodo previsto, sdo efetuadas diligéncias de
encerramento, apds 0 que o TCAC é relatado e enviado para decisdo da Diretoria Colegiada por seu

encerramento, ou execucao judicial, na hip6tese de descumpridas as obrigacoes.
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Consideracdes gerenciais

No inicio do Programa Olho Vivo, os esforgos foram naturalmente concentrados na execucdo de diligéncias
nas operadoras de planos de satde. A medida que os processos administrativos de fiscalizacdo decorrentes
dessas diligéncias foram avancando, tornou-se possivel uma mensuragao dos resultados obtidos pela area
em uma situacéo de regime permanente, ou seja, hdo mais em uma situacao inicial de operagéo, em que a
maior parte dos processos de fiscalizacdo se concentrava no estagio de diligéncia. No entanto, a
interpretacdo dada as metas do contrato de gestéo associava a quantidade de fiscalizagdes a quantidade de
diligéncias, o que induzia a alocagdo desproporcional de recursos para realizagdo de novas diligéncias, em
detrimento de sua alocacdo para execugdo das atividades subsequentes as diligéncias, que resultam em

efetiva corregdo das irregularidades identificadas.

Para garantir eficacia a fiscalizacdo planejada, optou-se por quantificar o nimero de fiscalizacbes efetuadas
como a somatdria de atos de fiscalizacéo, que correspondem a diferentes estagios do procedimento que se
encerra com 0 envio de processos para decisdo da Diretoria ou seu arquivamento: execugdo de diligéncia,
elaboracdo de relatorio de fiscalizacdo assistencial, elaboracdo de relatério de fiscalizagdo econémico-

financeira, lavratura de auto de infragdo, elaboracdo de parecer e arquivamento’,

Os gréficos de acumulacdo de trabalho da figura 5 mostram que o encaminhamento adotado conduziu a
eliminagdo dessa distor¢do: a amostra relativa a 2005 esta sendo fiscalizada dentro das metas estabelecidas
pelo contrato de gestéo, e 0 nimero de processos aguardando diligéncia no Programa Olho Vivo sofreu uma

reducdo significativa, mantendo-se a tendéncia na proje¢ao efetuada.

Representacdes

Reestruturacdes no procedimento e nas atribuicdes da equipe levaram a um aumento da produtividade,
revertendo a tendéncia de acumulacdo a partir de setembro/2005 (figura 5), mas a taxa projetada de
reducdo da quantidade de processos de representacdo a fiscalizar € relativamente pequena, quando
considerado o grande nimero de processos: 0 passivo, em setembro/2005, somava 4.775 processos de

representacdo, sendo que parte deles esta se aproximando da data de prescrigao.

O grande salto ocorrido no excedente acumulado de processos em tramitagdo no trimestre encerrado em
setembro/2005 deveu-se exatamente a quantidade de processos de representagdo que tiveram autos de

infracdo lavrados no periodo, uma tendéncia que devera persistir nos proximos trimestres.

2 Considerando que a GGFIP também tem atribuicdes em procedimentos de ajuste, atos como a instauragao de processos de
ajuste de conduta também sio computados na somatéria que configura a producao da area.
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Figura 6
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Um dos principais fatores que contribuem para essa situagao € a caréncia de critérios claros para utilizacao
do instrumento representacdo na ANS como um todo. Isso aponta ndo apenas para a necessidade de
preservar a equipe alocada a essa atividade, mas também para a importancia de entendimentos a serem

estabelecidos entre as diversas Diretorias, estabelecendo critérios bem definidos para representacées.
Ajuste de conduta

0O papel saneador do procedimento de ajuste de conduta, tanto para 0 mercado como para o funcionamento
do préprio 6rgdo regulador, € ilustrado na figura 6 pela quantidade projetada de processos sancionadores
suspensos por TCAC.

No entanto, atencdo especial devera ser dada a partir de marco/2006 a atividade de relatar processos de
fiscalizacdo pro-ativa, que se tornara um “gargalo” operacional, mesmo assumindo-se uma projecdo de
produgdo elevada, atingindo 200 processos do Programa Olho Vivo enviados para a Assessoria de Deciséo e
Recursos por trimestre.

0 procedimento encontra-se em aperfeicoamento para a fiscalizago planejada, como indicado na figura 7.
Visando ao aumento da produtividade, foram estabelecidos entendimentos com a Procuradoria Geral, de
modo que a maior parte dos processos de ajuste de conduta se torne passivel de aprovacdo por parecer
normativo, prescindindo de elaboracdo de parecer juridico especifico para serem enviados para a Diretoria

Colegiada.

0 maior conhecimento e interesse das operadoras no ajuste de conduta tém aumentado a demanda, o que

levou a projecdo de uma tendéncia crescente de solicitacBes por parte do mercado, indicada no primeiro

35



Relatorio de Gestdo — Diretoria de Fiscalizagdo — 1999-2002 / 2003-2005

gréafico da figura 7. Isso se refletiu na reversdo, ja a partir de dezembro/2005, da pequena tendéncia de

gueda na quantidade de operadoras em analise de conduta.

A projecdo do volume de operadoras em negociacao de TCACs segue a mesma tendéncia crescente, 0 que
resultou na previsdo de uma slbita acumulacao de processos aguardando aprovacdo da Diretoria Colegiada
a partir do final de dezembro/2005. Esse acumulo repentino decorre do fato de que esse procedimento esta
em implantacdo, gerando uma primeira grande quantidade de processos, até que a distribuicdo da carga de
trabalho entre em situagdo de regime permanente.

Os graficos da figura 8 apresentam a projecdo de operadoras em acompanhamento de TCAC e de
arquivamento de processos de ajuste, as quais se tornam significativas a partir do final de margo/2006 e
junho/2006, respectivamente. Estas sdo as projecBes de maior grau de incerteza, dada a natureza

experimental do procedimento.

Embora igualmente imprecisas, as proje¢fes da figura 9 sdo importantes por indicar a possibilidade de
problemas de gestdo no tocante aos ajustes de conduta. O acompanhamento de TCACs demandara recursos
e um acréscimo expressivo devera ocorrer no volume de diligéncias a executar, por causa das diligéncias de
encerramento de TCAC. Por isso, a partir de junho/2006, mantidas as condigbes atuais, espera-se 0
surgimento de um novo “gargalo” no fluxo de trabalho da DIFIS com o acimulo acelerado de TCACs

aguardando diligéncia.

4.5 Decisao e Recursos

Os processos de fiscalizagdo instaurados pela GGFID e pela GGFIP convergem para a Assessoria de Decisao
e Recursos, demandando a elaboracdo de minutas de decisdo, para posterior envio ao Diretor de

Fiscalizagéo, como representado na figura 10.

As decisOes tomadas em primeira instancia pelo Diretor impdem a intimag&o das operadoras, seja por edital
ou por oficio. O recebimento de avisos de recebimento (AR) ou a publicacdo de editais determinam o inicio
do periodo de espera por recurso. Uma vez recebido um recurso, a ADR elabora minutas de manifestacéo

para o Diretor.
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Figura 7
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Figura B
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Consideracdes gerenciais

A reformulacdo desta area, particularmente o remanejamento da atribuicdo de relatar processos para a
GGFID, resultou na reducdo do excedente de decisGes a minutar a valores baixos, mesmo mantendo a
elaboragdo por essa assessoria de expedientes sobre diversos outros assuntos e procedéncias. No entanto,
em fungdo de fatores descritos nos itens anteriores, projeta-se a partir do final de mar¢o/2006 uma
acumulacdo significativa de processos aguardando a elaboragdo de minutas de decis&o.

Da mesma forma, embora ndo haja atualmente um actimulo significativo de processos na fase de recurso, a
projecdo indica uma tendéncia de crescimento do acumulo ja no Ultimo trimestre de 2005. Dessa forma, a
equipe basica, que contava com um assessor-chefe, quatro técnicos de vinculo temporario e dois
estagiarios, recebeu em outubro de 2005 o reforco de quatro estagiarios de nivel superior. O incremento de
produtividade obtido devera ser avaliado no final de dezembro, permitindo uma nova projecéo.

Figura 10
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4.6 Diretor de Fiscalizacao

O Diretor de Fiscalizagdo € responsavel pelas decisdes administrativas de primeira instancia, como indicado

na figura 11, sendo apoiado em suas atribuicdes pelo Diretor Adjunto.

Havendo interposicéo de recursos, o Diretor analisa minuta de manifestagdo sobre cada recurso, elaborada
pela ADR, para em seguida remeter o0 processo para apreciacdo da Diretoria Colegiada, responsavel por

decisGes em segunda instancia.

O Diretor pode determinar revisdes administrativas, seja por motivos relacionados a tramitagdo do processo,
seja em funcdo do recurso apresentado pela operadora autuada. Refletindo a consolidacdo dos
procedimentos operacionais, 0 montante de revisdes administrativas a efetuar tem decrescido

significativamente, ndo sendo mais um ponto critico de acompanhamento gerencial.

Consideracoes Gerenciais

Em funcdo do histdrico operacional, foi projetada uma producéao da ordem de 300 decisdes por trimestre e
200 manifestagBes sobre recursos, até o final de 2006. Tendo em vista o impacto ainda incerto da

intensificagdo dos ajustes de conduta, as proje¢des deverdo ser revisadas a cada trimestre.

Os gréficos da figura 11, que indicam os excedentes registrados em termos de decisdes e manifestagdes a
proferir, apontam uma tendéncia clara de reducdo, demonstrando que as medidas de intensificacdo do

processo de decisdo em primeira instancia surtiram o efeito desejado.
Recursos humanos

O concurso publico da ANS iniciado em 2005 trouxe, por um lado, a possibilidade de profissionalizacéo do
seu quadro efetivo de pessoal — condi¢do fundamental para sustentacdo de suas estratégias — mas, por
outro, ocasionou um periodo de instabilidade institucional que, desde o inicio, mereceu uma atencdo

prioritaria da DIFIS.

Seu efeito no trabalho da fiscalizagéo foi uma reducgdo de produtividade, pelos seguintes motivos: perda de
motivagdo dos funcionarios atuais com vinculo temporario, em fungéo da auséncia de perspectiva; perda de
funcionarios que anteciparam sua recolocacdo no mercado de trabalho; e disponibilizacao parcial da nova

forca de trabalho apenas no Ultimo trimestre de 2005.

Essa redugdo de produtividade instaurou-se gradualmente ao longo de 2004 e 2005, devendo se intensificar
a partir do final de 2005 até por volta do final do primeiro semestre de 2006, quando a substituicdo de
funcionarios ocorrera em maior nimero. A maioria dos contratados temporarios ndo tera seus contratos

renovados e seus substitutos concursados ainda estardo em formacdo para realizar suas tarefas.

Esse periodo demandarda, portanto, extrema atencdo a formacgdo de pessoal no contexto das rotinas de
trabalho para evitar acumulagéo excessiva de processos e demandas néo tratadas.
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Figura 11
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Tecnologia de informagéo

0 desenvolvimento do Sistema Integrado de Fiscalizacéo (SIF) foi iniciado para atender ao Disque-ANS, que
corresponde ao inicio do procedimento de fiscalizacéo reativa. Posteriormente, o sistema foi ampliado para
abranger todo o procedimento, atendendo requisitos estabelecidos pela GGFID.

0 desenvolvimento foi efetuado até recentemente por empresa terceirizada. Os requisitos para incorporagao
ao sistema dos procedimentos de fiscalizacdo planejada e de ajuste de conduta foram especificados e uma
versao prototipo foi desenvolvida, mas, em fungdo do encerramento do contrato, a responsabilidade pela
continuidade do desenvolvimento passou a ser da Geréncia de Informatica da ANS. Essa documentagdo e o
software protétipo estdo sendo analisados, devendo ser estabelecido um planejamento de implantagdo pelo

novo responsavel.
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