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NIP: O que é?




NIP — Notificacao de Intermedia¢ao Preliminar

RESOLUGCAO EXTRAJUDICIAL DE CONFLITOS
entre consumidores e operadoras de planos de saude

OPERADORAS DE

PLANOS DE SAUDE CONSUMIDOR
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NIP — Notificacao de Intermediacao Preliminar

Instrumento que visa a solugao de conflitos entre beneficiarios e Operadoras
de planos privados de assisténcia a saude - inclusive as administradoras de
beneficios - constituindo-se em uma fase pré-processual. (Art 5°, RN
388/2015).

v'NIP assistencial: notificacao que tem como referéncia toda e qualquer
restricao de acesso a cobertura assistencial

v'"NIP nao assistencial: notificacao que tem como referéncia outros temas que
nao a cobertura assistencial, desde que o beneficiario seja diretamente
afetado pela conduta e a situacao seja passivel de intermediacao
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NIP — Notificacao de Intermedia¢ao Preliminar

CONCEITO NIP

A Resolucao Extrajudicial de Conflitos da ANS é um processo de trabalho

totalmente automatizado, que objetiva a solugcao consensual entre consumidores
e operadoras de planos privados de assisténcia a saude.

OBIJETIVOS

) Resolver extrajudicialmente conflitos entre operadoras e consumidores de planos de saude.
€ Redefinir o processo de trabalho da fiscalizacdo da ANS.

@ Incrementar a eficiéncia.

© Implementar nova metodologia de anélise das demandas de reclamacdo de consumidores.
€ Zelar pela proporcionalidade regulatdria.

€ Conferir maior legitimidade e transparéncia a a¢do regulatodria.
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NIP: Fluxo e caracteristicas




NIP: Fluxo Geral

______________________

. Todas as demandas
de RECLAMACAO

......................

..................

v Prazo para resposta
: da OPS: 10 dias uteis

______________________

..................

v: Resposta do E
© consumidor: ;
' 10 dias :

______________________
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NIP: Fluxo Assistencial e N3o Assistencial
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Ou auséncia ( ) ou resolvido - v Informagdo :
de resposta fora do prazo - v Duplicidade :
do beneficiario

<

v Beneficiario nio
- pertence 3 OPS

-----------

-------------------------------------------------

. *Todas as demandas inativas/finalizadas
- podem ser reabertas a qualquer tempo
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Caracteristicas

v No ambito da NIP nao sao feitas diligéncias para o prestador;

v O usuario nao € instado a juntar documentacao comprobatdria e s6 tem a
possibilidade de junta-la na abertura da demanda quando esta é aberta
presencialmente (cerca de 80% das demandas sao abertas de forma nao
presencial atraves do disque ANS ou do formulario eletronico disponivel no
site da ANS);

v Dessa forma, nao ha no ambito da NIP finalizacao de demanda por
“impossibilidade de comprovacao”;

v Quando nao fica configurado que a demanda Nao se aplica, que nao se
trata de Nao Procedéncia ou RVE nos termos da RN 388/15, esta é
direcionada ao nucleo para autuacao.
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NIP: Dados Importantes
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Resolutividade da NIP

Grafico 1: Indice de Resolutividade por Natureza NIP e Resolutividade Total por ano de

atendimento — 2013 a 2017
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Fonte: Sistema Integrado de Fiscalizacdo (SIF/ANS) — Data de extrag¢do: 13/02/2017 — Data de atualiza¢3o: 29/01/2018
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Classificacao demanda — NIP ASSISTENCIAL

Grafico 2: Total de demandas NIP assistenciais analisadas, por
classificacao - 2017

RVE: 1838 NA: 1257
(11,64%) (7,96%)

Nucleo: 7750
(49,07%)

Fonte: Sistema Integrado de Fiscalizag&do (SIF/ANS)
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Classificacdo demanda — NIP NAO ASSISTENCIAL

Grafico 3: Total de demandas NIP n&o assistenciais analisadas, por
classificacéo - 2017

RVE: 737 NA: 1115
(7,47%) (11,31%)

Nucleo: 4019
(40,75%)

Fonte: Sistema Integrado de Fiscalizag&do (SIF/ANS)
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Subtema - NIP Assistencial

Grafico 4: Percentual de demandas assistenciais, por subtema

Gerenciamento das Ac¢des de Saude por Parte da Operadora

Rol de Procedimentos e Coberturas (geografica e assistencial)

Prazos Maximos para Atendimento

Reembolso

Rede de Atendimento (rede conveniada)

Caréncia
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0,00% 20,00%

40,00%

60,00%

80,00%

Fonte: Sistema Integrado de Fiscalizacdo (SIF/ANS) — Data de extragdo: 13/02/2017 — Data de atualizag3o: 29/01/2018
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Subtema - NIP Nao Assistencial

Grafico 5: Percentual de demandas néo assistenciais, por subtema

Suspensdo e Rescisdo Contratuais

Mensalidade ou Contraprestacdo Pecuniaria
Gerenciamento das Acdes de Salide por Parte da Operadora
Contratacdo/Adesdo, Vigéncia, Manutencdo e Renovacdo
Itens Obrigatorios e Clausulas Contratuais

Reajuste por Variagdo de Custos

Documentos de Entrega Obrigatdria ao Consumidor
Reajuste por Mudanca de Faixa Etaria

Rede de Atendimento (rede conveniada)

Inclusdo de Dependentes do Consumidor

Portabilidade de Caréncias

Demitidos, Exonerados e Aposentados

Sem classificacfo / Erro classificacdo

Migracdo, Adaptacdo e Sucessdao Contratuais

Reajuste por Sinistralidade

Reembolso

Caréncia

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Fonte: Sistema Integrado de Fiscalizagdo (SIF/ANS) — Data de extra¢do: 13/02/2017 — Data de atualizagdo: 29/01/2018
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NIP: Pesquisa de Inativas




Percentual de inativacao

Tabela 1: Percentual de Inativacao das Demandas NIP por natureza e total por ano de

17

atendimento — 2013 a 2017

Ao | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017

% inativas 70,0% 65,3% 67,5% 71,6% 74,1%
totais
% inativas 66,8% 69,5% 73,4% 75,8%

assistenciais

% inativas nao 60,9% 64,0% 68,7% 71,2%
assistenciais

Fonte: Sistema Integrado de Fiscalizag&o (SIF/ANS) — Data de extragdo: 13/02/2017 — Data de atualizagdo: 29/01/2018
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Pesquisa de inativas

v Objetivo: investigar e identificar, continuamente, os fatores que
causam a inativacao de parte das demandas de natureza
assistencial por auséncia de resposta do consumidor a resolucéao
do conflito originalmente descrito em sua demanda, como também
identificar o quantitativo de demandas que foram inativadas, mas
houve a resolucao do problema, apos a abertura da reclamacao
pelos canais de atendimento do ANS.

v' Populacéo alvo: interlocutores/beneficiarios que realizaram
reclamacao junto a ANS e para os quais essas reclamacoes foram
classificadas como inativas, devido a auséncia de resposta por
parte desses sobre a resolucao da reclamacéo, de natureza
assistencial, junto a sua operadora de planos de saude.
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Pesquisa de inativas

Grafico 6: Distribuicao dos respondentes da pesquisa, conforme o meio
de resolucao da demanda, por periodo
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NIP: Resposta da operadora




Espaco NIP e Atendimento as operadoras

= Intranet ANS (2) §0f SCDP 2 Intranet ANS [Z Sistemas

~

peradoras

Principal /' Planos e Operadoras | Espaco da Operadora | Atendimento a

Atendimento a Operadoras

Informacdes e AvaliagGes de

Operadoras

Espaco da Operadora Para fazer a consulta, preencha os campos abaixo:

Calendario das Operadoras CNPJ:

Registro e Manutencéo de Operadoras e

Produtos
(8 digitos iniciais, sem pontos)

Compromissos e Interacdes com a ANS
Senha:
Aplicativos ANS

Processos da Operadora

~ o (senha "txt")
Busca de Resolucfes Operacionais

Editais de Convocacdo Entrar

Central de Atendimento a Operadoras e
Prestadores

Atendimento a Operadoras

Espaco NIP

Padrdo para Troca de Informacdo de Eompatiibe:

Satde Suplementar — TISS

Garantias Financeiras - validar o resgate

Contratag&o e Troca de Plano

GOVERNO FEDERAL
O 0 © e BRASIL
- PATRIA EDUCADORA
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Elementos minimos para resposta da operadora a NIP

v' Os documentos anexados pela operadora deverao subsidiar a
analise a ser feita pela ANS

v' Cabe atentar para as particularidades inerentes a descricao da

demanda, para verificar a necessidade de envio de

informacdes especificas para cada caso. Esta disponivel no

ESPACO NIP das Operadoras no site da ANS, tutoriais

exemplificativos do Rol Minimo de Documentos a serem

juntados para a resposta das demandas NIP

(Assistenciais e Nao Assistenciais).

v’ Este orientador ndo tem o intuito de 9‘0

esgotar as possibilidades de documentos
encaminhados para a comprovacao.
Trata-se de uma listagem minima que
podera ser acrescida de outros
documentos, de acordo com 0 caso

especifico. -
- ot ANS St
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Elementos minimos para resposta da operadora a NIP

v' O tema original - cadastrado pelo consumidor ou pelo disque
ANS - ndo necessariamente corresponde ao assunto
especifico tratado na demanda, o0 que aponta para a
Importancia da analise, pela operadora, da descricao da
demanda para correta elaboracao de sua resposta a NIP

v" Nas demandas NIP cuja descricao contiver mais de um
assunto, a operadora devera observar, quanto aos prazos, a
comprovacao da solucao da demanda em ateé 5 dias uteis,
com relacdo a eventual cobertura assistencial, e a
comprovacao da solucao da demanda em até 10 dias uteis
com relacéo aos demais assuntos.

ra AN Agéncia Nacional de
N\ Satde Suplementar
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Elementos minimos para resposta da operadora a NIP

CONTRATOS CELEBRADOS NA VIGENCIA DA LEI 9656/98

v Proposta de ades3o

v Guia de solicitacdo do procedimento

v’ Relatdrios médicos complementares (no caso de negativa por ndo
atendimento da Diretriz de Utilizacao, devem constar todos os documentos
gue comprovem que o usudrio nao atende a DUT)

v Contrato completo, incluindo possiveis aditivos e tabelas de referéncia
para cobertura e/ou reembolso, quando a negativa for para algum
procedimento que nao conste no Rol, mas que o usuario tenha alegado ter
direito.

= AN Agéncia Nacional de
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Elementos minimos para resposta da operadora a NIP

Tema - Rol e coberturas

Contratos adaptados Contratos anteriores a Lei 9656/98
Comprovante de adaptacao Proposta de adesao
Guia de solicitacao do procedimento Guia de solicitacao do procedimento
Relatérios médicos complementares (no Relatérios médicos complementares (no
caso de negativa por nao atender a caso de negativa por nao atender a
Diretriz de Utilizacao, devem constar todos Diretriz de Utilizacao, devem constar todos
os documentos que comprovem que o os documentos que comprovem que o
usuario ndao atende a DUT) usudrio ndo atende a DUT)
Contrato completo, incluindo possiveis Contrato completo, incluindo possiveis
aditivos e tabelas de referéncia para aditivos e tabelas de referéncia para
cobertura e/ou reembolso cobertura e/ou reembolso

= AN Agéncia Nacional de
e\ | Satide Suplementar



Elementos minimos para resposta da operadora a NIP

Tema - Gerenciamento das A¢des em Saude

o

v’ Guia de solicitacdo do procedimento

—
—
—3

g v’ Relatdrios médicos complementares
2 ﬁ v Proposta de adesio
g v’ Contrato

v’ Lista de materiais negados, quando for o caso

v" No caso de junta médica, documentos que comprovem: o atendimento ao disposto
na legislacao normativa vigente, a comunicacao do médico assistente sobre a junta;

a aprovacao, discordancia ou auséncia de manifestacao deste com relacao as
alternativas de terceiro médico indicados; a data da realizacao; o resultado da junta

e a comunicacao desta ao usuario

v' Comprovante de agendamento do procedimento, quando for o caso, contendo
informacodes sobre data, horario, local e profissional que ira realizar

= AN Agéncia Nacional de
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Elementos minimos para resposta da operadora a NIP

Tema - Caréncia

Contrato individual

Contrato coletivo por adesao

Contrato coletivo
empresarial

Guia de solicitacao do
procedimento

Relatérios médicos
complementares

Proposta de adesao

Contrato ou Termo aditivo
para reducao e caréncias
guando houver

Guia de solicitacao do
procedimento

Proposta de adesao

Contrato ou Termo aditivo
para reducao e caréncias
guando houver

Documentos que
comprovem a data de
ingresso do beneficiario no
contrato e da data da
celebragao deste

Os mesmos relativos ao
contrato coletivo por
adesao, acrescido de
documento que comprove o
numero de participantes do
contrato a época do ingresso
do usuario

= AN Agéncia Nacional de
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Rol minimo de documentos - NIP Assistencial

SUBTEMAS

Rol e
coberturas
Caréncia
DLP
Rescisdo ou
Suspensao
contratual

DOCUMENTOS MiNIMOS

Prazos Maximos
Reembolso

da Lei

Contratado na
Adaptado a Lei
Lei
por adesao
empresariais
empresariais
Rede de Atendimento*

vigéncia
Gerenciamento das A¢des em Saude

Contratado antes da
Contrato individuais
Contratos coletivos
Contratos coletivos
Contratos individuais e
coletivos por adesao
Contratos coletivos
Contratos individuais
Contrato coletivos

x

Proposta de adesao X X X X X X X X X X X
Guia de solicitagcao do procedimento X

Relatérios médicos complementares (no caso de negativa por [S% X X X X X
nao atender a Diretriz de Utilizagdo devem constar todos os

x
x
x
x
x
x
x
x
x
x
x

documentos que comprovem que o usuario nao atende a
DUT)

Contrato completo, incluindo possiveis aditivos e tabelas de [ES%
referéncia para cobertura e/ou reembolso, quando a negativa

for para algum procedimento que nao conste do Rol, mas que

o usuario tenha alegado ter direito

Comprovante de adaptagao do contrato X

Contrato completo (incluindo aditivos e tabelas de referéncia X X X X X X
para cobertura e/ou reembolso, quando houver)




Lista de materiais negados, quando for o caso.

No caso de junta médica, documentos que comprovem o atendimento ao
disposto na legislacdo normativa vigente, a comunicagao do médico
assistente sobre a junta, a aprovagao, discordancia ou auséncia de
manifestacdo deste com relagao as alternativas de terceiro médico indicados,
a data da realizagao, o resultado da junta e comunicag¢io desta ao usuario.

Comprovante de agendamento do procedimento, contendo
informacgodes sobre data, horario, local e profissional que ira realizar.

Contrato ou Termo aditivo para redugdo e caréncias, quando houver.

Comprovante da data de ingresso do beneficiario no contrato e da data da
celebragdo deste.

Comprovante do nimero de participantes do contrato a época do ingresso do
usudrio.

Declaragao de Saude assinada.
Declaragdo de saude retificadora assinada, quando houver.

Comprovante de que a rede procurada nao era credenciada para o
atendimento desejado.

Comprovante de que a operadora informou ao usuario que dispoe de
credenciados para o atendimento buscado, se for o caso do credenciado
procurado nao estar disponibilizando o atendimento desejado.

Comprovante de que a operadora cumpriu com o previsto na RN 259/2011
para os casos de inexisténcia e indisponibilidade de prestador e que aponte a
data em que as medidas foram adotadas (antes ou depois da NIP).

Tabelas para reembolso referentes ao contrato pactuado.

Comprovante que aponte o valor total do procedimento pago pelo usuario.

Comprovante de reembolso

Comprovante de fraude ou ndo pagamento da mensalidade por periodo
superior a 60 dias consecutivos ou ndo, nos ultimos 12 meses de vigéncia,
sendo o beneficiario notificado até o 502 dia de inadimpléncia.

Comprovante de que a rescisao se deu conforme previsto no contrato
(motivada) ou apés vigéncia de 12 meses mediante prévia notificagdo com
antecedéncia minima de 60 dias (imotivada).

]
X

X X
X X X
X X X
X X
X X
X X

* Nos casos de cobertura por reembolso por problemas de rede, enviar os mesmos documentos listados no sub-tema Reembolso




Rol minimo de documentos - NIP Nao Assistencial
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Documentos minimos por subtema

Proposta de Adesdo, Contrato e Aditivos

Comprovante de adaptacdo do contrato a Lei 9656/98
Enquadramento na RN 309/2012 (Contrato ou Aditivo)

Codigo do contrato / apolice utilizado para comunicacdo a ANS

Comprovacao da informacdo enviada ao RPC WEB - % reajuste
Ficha Financeira do contrato, com periodo que compreenda o

reajuste questionado, com informacao individualizada por

éncia Nacional de
ude Suplementar

Zans:



Documentos minimos por subtema

Caréncia

Contratagdo/Adesdo,
Vigéncia, Manutencdo e

Benovar3n

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Demitidos, Exonerados e Aposentados

Documentos de Entrega Obrigatoéria ao Consumidor

Gerenciamento das Agoes de Saude (autorizagoes

prévias, franquia, coparticipagéo e outros)

Inclusdo de Dependentes do Consumidor

Itens Obrigatdrios e Clausulas Contratuais

Mensalidade ou
Contraprestacdo

Pecunidria

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Migracio, Adaptacido e Sucessiao contratuais

Portabilidade de Caréncias

Reajuste Faixa Etaria

Reajuste variacdo de

Custo /Reajuste

Sinistralidade

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Rede de Atendimento

Reembolso

Suspensdo e Rescisdo

contratuais

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

heneficiario e composicdo dos valores das mensalidades
exigidas

Documento que demonstre a data da inclusdo do beneficiario

Copia do pedido de permanéncia no plano de inativos pelo
beneficiario

Documentos apresentados para definicdo do tempo de
manutencao no plano de satde apos demissdo - RN 279

Copia das informacdes apresentadas pela empresa contratante
sobre o pedido de exclusdo do beneficiario do plano de ativos

Tabela de pre¢os do plano ofertado ao beneficiario

Comprovacdo da relacdo de dependéncia (certiddo de
nascimento, adocdo, casamento, declaragdo de unido estavel)
apresentada pelo beneficiario

Comprovagao da compatibilidade do plano para migragao -
GUIA ANS (Documentacdo apresentada pelo beneficiario

Relacdo de procedimentos referentes 4 exigéncia de
coparticipacdo, identificando: procedimento, data de realizacdo
e valor de coparticipacao

Comprovacdo da comunicacdo ao beneficiario (informacgdo no
cite/comunicado imnreccal - BN 265




Documentos minimos por subtema

Caréncia

Contratacdo/Adesdo,
Vigéncia, Manutencdo e

Rennvarcin

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Demitidos, Exonerados e Aposentados

Documentos de Entrega Obrigatoria ao Consumidor

Gerenciamento das Agdes de Salde (autorizages

prévias, franquia, coparticipacéo e outros)

Inclusdo de Dependentes do Consumidor

Itens Obrigatérios e Clausulas Contratuais

Mensalidade ou
Contraprestacdo

Pecuniaria

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Migracéo, Adaptacéo e Sucesséo contratuais

Portabilidade de Caréncias

Reajuste Faixa Etdria

Reajuste variagdo de

Custo /Reajuste
Sinistralidade

Suspensdo e Rescisdo

contratuais

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Rede de Atendimento

Reembolso

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Comprovacdo do pedido de exclusdo pela Pessoa Juridica
contratante

>

Comprovagdo da Comunicagdo ao beneficiario de opgao de
manutencao no plano

Copia da Notificacdo de Inadimpléncia

Comprovacdo do recebimento da Notificacdo - SUMULA 28

Copia dos boletos

Ficha financeira, com identificacdo das datas de vencimento e
de pagamento de cada mensalidade/ discriminagdo dos valores

= x| =

Comprovante de que a rescisdo se deu conforme previsto no
contrato (motivada) ou apos vigéncia de 12 meses mediante
prévia notificacdo com antecedéncia minima de 60 dias
(imativada).

Comprovante de encerramento do processo administrativo na
ANS

Comprovante de comunicagao ao beneficiario - periodo de
portabilidade

Comprovacgdo do vinculo/elegibilidade do beneficiario




Documentos minimos por subtema

Caréncia

Contratacdo/Adesdo,
Vigéncia, Manutencédo e

Rennvardn

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Demitidos, Exonerados e Aposentados

Documentos de Entrega Obrigatdria ao Consumidor

Gerenciamento das Acoes de Salde (autorizacoes

prévias, franquia, coparticipacéo e outros)

Inclusdo de Dependentes do Consumidor

Itens Obrigatdrios e Clausulas Contratuais

Mensalidade ou
Contraprestacido

Peacuniaria

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Migracao, Adaptacio e Sucesséo contratuais

Portabilidade de Caréncias

Reajuste Faixa Etaria

Reajuste varia¢do de

Custo /Reajuste

Sinistralidade

Suspensado e Rescisdo

contratuais

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Rede de Atendimento

Reembolso

Contratos Individuais

Contratos Coletivos

Documentos entregues pelo beneficiario na Operadora de
Destino para exercicio da portabilidade (Proposta de Adesédo,
Contrato e Aditivos)

Comprovante de resposta ao beneficiario - atendimento ao
prazo RN 186

Comprovante de comunicacao a operadora de origem

Comprovante de cobranca pro-rata ou devolucdo de valores ao
beneficiario

Resolucdo Operacional da ANS - portahilidade especial

> o= (= =

Documentos apresentados no pedido do reembolso (notas
fiscais, recibos, relatorio de cirurgias)

Comprovacio de efetivacdo do reembolso (documento de
transferéncia para conta do titular/estipulante)

Memoaoria de calculo do reembolso

Tabela de Reembolso utilizada (integral ou trecho relativo ao
procedimento questionado)

Comprovacdo previsao do valor em RS da Unidade de Servico
utilizada




Rol minimo de documentos - NIP Nao Assistencial
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Inmmaos por su

Documentos m

a exigéncia de

Relacdo de procedimentos referentes

coparticipacdo, identificando: procedimento, data de realizacdo

e valor de coparticipacado

Comprovacdo de entrega do Manual do Beneficiario, Guia de

Leitura Contratual -RN 195

Copia do contrato firmado entre pessoa juridica estipulante e

Operadora (planos coletivos)

Numero de participantes no contrato coletivo

Comprovacdo da data de ingresso do beneficiario em plano

coletivo




Exemplos de respostas com elementos minimos

“A usudria xxxx participa desde 01/06/2011 de um contrato de prestacdo de servigos
contratado pelo empresa Y com esta Operadora de Planos de Saude, acomodacéo
enfermaria, sob o n° de CCO 0000000000, cartdo de identificacdo 111111111111,
comercializado na vigéncia da Lei n® 9.656/98. Informamos que recebemos solicitagcdo de
reembolso no valor total de RS 2.552,55 (dois mil quinhentos e cinquenta e dois reais e
cinquenta e cinco centavos) referente ao exame broncoscopia com biopsia (codigo TUSS n@
40201031). Informamos que apos andlise, garantimos a cobertura por meio de reembolso
integral. Ressaltamos que esta Operadora disponibiliza para realizagéo do procedimento
broncoscopia com biopsia, o Hospital e Maternidade XXXXX. Em 16/11/2015, as
16h46min, realizamos contato telefénico gravado com o Sr. Jodo (interlocutor), através do
telefone informado na presente NIP, e prestamos os devidos esclarecimentos, bem como
ratificamos o nosso contato por meio de correspondéncia eletrénica.”

Documentos anexados pela operadora: contrato, guia de solicitacao do

procedimento, e-mail encaminhado a beneficiaria, copia da solicitacao de
reembolso e comprovante de depdsito na conta da beneficiaria.
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Exemplos de respostas com elementos minimos

“A presente Notificacdo de Intermediagcdo Preliminar - NIP, formulada pelo beneficidrio
XXXxXxxx refere-se a suposta dificuldade para realizagdo do procedimento cirurgico de
correcdo de LCA (Joelho), codigo TUSS 30726158. Inicialmente, informamos que o
beneficidrio é vinculado a contrato coletivo empresarial, registro ANS n2 xxx.xxx/xx-X,
firmado com esta Operadora em 10/09/2014, posterior a Lei n® 9.656/98 e em total
consondncia com as normativas vigentes. Ao recepcionarmos a referida NIP, tais alegacoes
e pleito nos causaram estranheza, pois o procedimento foi solicitado em 01.10.2015 e o
procedimento inicialmente agendado para o dia 06.10.2015, todavia, devido uma
intercorréncia com o fornecedor de materiais do prestador hospitalar, fez-se necessdrio o
reagendamento do procedimento. Assim, o procedimento foi devidamente agendado para
realizacdo em 27.10.2015 no Hospital e Maternidade Renascenca, localizado a Rua Pedro
Fioretti, n® 480, Centro, Osasco/SP conforme as condi¢cdes estabelecidas da Resolugdo
Normativa n® 259/11”.

Documentos anexados pela operadora: contrato, comprovante do sistema da
operadora informando o contato do beneficiario em 01/10/2015, guia de
solicitacao de internacao, guia de solicitagao de cirurgia, guia de solicitacao de
materiais ligados ao ato cirurgico e e-mail encaminhado ao beneficiario.
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NIP: Duvidas frequentes




Intercorréncias com o Sistema

E se o sistema cair temporariamente?

v'Informar preferencialmente pelo e-mail nip@ans.gov.br ou pelos outros
canais disponiveis como o site e 0 0800-7019656, e juntar resposta como
complemento de informacao.

v'OBS: Mesmo quando a operadora cumpre o prazo para resposta,
podera enviar documentos adicionais através do Complemento de
Informacéo, se julgar necessario ou interessante para a analise.

rhANS Agéncia Nacional de
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Reconhecimento da RVE

Considera-se como comprovacao de contato com o usuario:

v' Copia de e-mail (endereco de e-mail utilizado no cadastro na ANS ou
outro e-mail que possa ser comprovado e que conste do cadastro do
beneficiario na OPS).

v' Cépia de telegrama (minuta de telegrama ndo serve como
comprovacao de contato).

v' Contato telefénico (pode ser encaminhado o arquivo de audio por
meio de link ou a transcricéo da ligacao).

v Para quaisquer dos meios de contato utilizados, a validacao do
contato para reconhecimento da RVE somente é possivel quando ha
data e o respectivo teor da comunicacao com as medidas adotadas
para a resolucao do conflito.

)
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Ex: Envio do arquivo de audio

] link dropbox (3) paf - Adobe Reader —— — — [E=RTal ™™
Arquivo Editar Visualizar Janels Ajuda *
@ @ D @ t H| =) (4 ‘ ‘ 9 © c% Ej B Q ﬁ | o 2 | n‘ Ferramentas Comentario

]

Simodes, conforme se verifica audio que se encontra disponivel no link de dados abaixo

destacado:

https://dl.dropboxusercontent.com/u/274719374/128.mp3

Consoante se observa do teor da gravacao acima disponivel, apresenta-se

transcricéo dos seus trechos relevantes.

6°40” (...) Interlocutora: “Qual hospital que eu posso levar ele?” Atendente
Operadora: “Hospital Sdo Lucas.”

Prestados os esclarecimentos devidos, demonstrada a regularidade da
conduta da operadora, requer seja a presente demanda inativada no Sistema Integrado
de Fiscalizacao - SIF.

210 x 297 mm 1

2CcEME - 2 el™ DR T

m

Fazer logon

¥ Exportar arquivos PDF

Adobe ExportPDF &
Converter arquivos PDF em Word ou Excel
online.

Selecionar arquivo PDF:
5 link dropbox 3).pdf
1 arquivo /111 KB

Converter em:
| Microsoft Word (*.docx] -

Reconhecer texto em English(U.5.)
Alterar

Converter

» Criar arquivos PDF

» Enviar arquivos

AMa arsaméiralidada dacéa MIP maw larrada & amdlina fincaalimatliuvia aclicmmdba aa
L




Reconhecimento da RVE

v" A declaracao de realizacao do procedimento assinada pelo prestador
€ uma prova interessante, porem nao supre a comprovacao de
contato com o beneficiario

v As medidas necessarias a resolucéo do conflito podem variar de
acordo com a reclamacéao. Por exemplo, a solucéo pode ser o
agendamento do procedimento com informacdes sobre local, data e
horario (em reclamacgodes do tema “gerenciamento”), ou a
comprovacao e a informacao sobre deposito do valor do reembolso
reclamado (em reclamacodes do tema “reembolso”)

v" O agrupamento de documentos no mesmo PDF & interessante
sempre que possivel de ser efetuado
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Carater Voluntario da Reparac¢ao

v O carater voluntario da reparacao € afastado mediante Liminar Judicial.
Cabe esclarecer que ainda que se o usuario, antes da NIP, recorre a outros
drgaos como Procon e Ministério Publico, a atuacao destes drgaos junto ao
caso nao € suficiente para afastar a “voluntariedade” da reparacao, pois nao
tem o mesmo efeito da Liminar Judicial;

v A conciliacao nao pode resultar em reducao dos DIREITOS previstos na
legislacao de saude suplementar. A RVE podera ser reconhecida se a
conciliacao, seja judicial ou extrajudicial, mantiver integralmente todos os
direitos previstos na legislacao/contrato.
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Contagem de Prazos

v" Os prazos para a operadora previstos na
RN 388/2015 tém contagem iniciada no dia
util subsequente. Nao sao considerados
dias Uteis finais de semana (sabado e
domingo) e feriados nacionais. A ANS
tem acompanhado o calendario no MPOG
no que diz respeito aos feriados nacionais

v" A contagem dos prazos referentes a RN259/2011 se inicia de
imediato, conforme ja sinalizou a area técnica competente, e a
contagem de dias Uteis segue o referido acima

v Nao cabe contagem de prazo para consultas de retorno

£}
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Contagem de prazo da RN 259/11

Cabera contagem

nos casos em que a operadora
entende ser necessario uma analise
do procedimento (a operadora tem o
direto de efetuar analises, cotar
materiais e/ou solicitar
documentacOes adicionais durante
o decorrer do prazo do
procedimento previsto pela RN
259/2011)

nos casos em que ha previsdo de
realizacdo do procedimento numa
data que esta fora do prazo da RN
259/2011 (o usuéario esta insatisfeito
pois sO ha prestador disponivel para
atendimento fora dos prazos
previstos na RN 259/2011)

44

Nao cabera contagem

nas demandas em que o usuario ja
nao conseguiu ser atendido em
prestador credenciado ou naquelas
gque em que nao ha previsao de
realizacdo do procedimento em
nenhuma data por inexisténcia ou
indisponibilidade de prestador.

guando o motivo da negativa &
caréncia, DLP, cobertura néo
prevista no Rol ou no contrato, etc.




Contrato anterior a Lei 9656/98

v' Para os contratos anteriores a Lei 9656/98, vale o disposto nas
clausulas contratuais. O Codigo de Defesa do Consumidor deve
sempre ser utilizado subsidiariamente, aplicando-se a interpretacao
mais benéfica para o usuario. Sobretudo nos casos em que ha
clausulas conflitantes ou de dubia interpretacao.
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Urgéncia/Emergéncia

v' A Lei 9656/98 define como procedimentos de
urgéncia aqueles resultantes de acidentes pessoais
ou de complicacdes no processo gestacional, e
emergéncia como os que implicarem risco imediato
de vida ou de lesdes irreparaveis para o paciente,
caracterizado em declaracao do médico assistente.
v" A analise feita na NIP tem carater preliminar e na
Analise Fiscalizatoria deve-se considerar o relato do
beneficiario e os documentos juntados pela
operadora para a caracterizacao da urgéncia ou da
emergéncia.

v" Na NIP o usudrio ndo tem a possibilidade de juntar
documentos, somente quando a demanda é aberta
de forma presencial.

v' Cabe a operadora descaracterizar a urgéncia/emergéncia alegada pelo
usuario, juntando a solicitacdo médica e/ou eventual relatério
complementar emitido pelo médico assistente.
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Ha relatos de que foi buscado um pronto

atendimento ou um atendimento (servico) de
Urgéncia / Emergéncia?

LT

O pronto at
procurado

endimento foi
em funcdo de

acidente pessoal ou
complicacdo gestacional?

' URGENCIA |

Emergéncia

(pronto
atendimento
procurado
em funcao
de outros
problemas
de saude
que
ameacem a
vida)

NAO

Ha relato de que o
procedimento foi solicitado
“em carater de
urgéncia/emergé&ncia’™?

|

. ELETIVO I

Consta guia TISS assinada
pelo médico assistente, na
qual fique claro qual & o
tipo de procedimento
(urgéncia/ emergéncia ou
eletivo)?

HA laudo ou

relatdorio meédico

complementar?
|

Considera-se
a informacao
da Guia

No laudo ou relatdrio
meédico complementar
ha registro de que o
procedimento é de
“Urgéncia’” ou
“emergéncia’”?

Considera-

se o alegado
pelo
Beneficiario

)

' EMMERGENCIA OU URGENCIA I ' ELETIVO I
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Cadastro e Prosseguimento de Demandas NIP
Operadoras e Administradoras de Beneficios
planos coletivos




Regras gerais para o CADASTRO das demandas de planos
coletivos envolvendo administradora de beneficios e operadoras

v' Em razéo da necessidade de aprimorar os direcionamentos de entrada de
demandas, foram definidos temas/matérias/assuntos que reflitam o
exercicio das atividades das Operadoras e Administradoras;

v Beneficiario, na maioria das vezes, desconhece as normas da ANS, nao
podendo ser exigido dele que saiba as diferencas entre os papeéis exercidos
pela Administradora e pela Operadora;

v Realizada coleta de subsidios a partir de: 1) Pesquisa Publica no site da
ANS no periodo de 09/10/2017 a 20/10/2017 e 2) Oficina para Debates em
18/12/2017 no Hotel Guanabara — RJ;

v’ Participacao de representantes de Operadoras e Administradoras de
Beneficios e entidades representativas do setor e servidores da DIFIS;

v Resultado foi a Validacdo dos encaminhamentos-regra de consenso
definidos na Oficina Realizada no dia 18/12/2017.
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TEMA DENUNCIADO >> OPS OU ADM

Tabela 2: Relagdo dos Temas/Matérias/Assuntos e respectivo ente responsavel pela Demanda NIP

TEMAS/MATERIAS/ASSUNTOS DIRECIONAMENTO DA NIP (OPS OU ADM)

GERENCIAMENTO DE ACOES EM SAUDE
REDE DE ATENDIMENTO

REEMBOLSO
SUSPENSAO/RESCISAO CONTRATUAIS

CONTRATACAO/ADESAO/VIGENCIA/MANUTENCAO/RENOVACAO

PORTABILIDADE DE CARENCIAS
INCLUSAO/EXCLUSAO DE DEPENDENTES

DEMITIDOS/APOSENTADOS/EXONERADOS

DOCUMENTOS DE ENTREGA OBRIGATORIA AO CONSUMIDOR

RESTITUICAO DE MENSALIDADE/CONTRAPRESTAGAO PECUNIARIA

ADAPTACAO/MIGRAGAO CONTRATUAIS
DLP/CPT/AGRAVO
ROL E COBERTURA

CARENCIA

REAJUSTE

50

OPERADORA

OPERADORA
OPERADORA (em decorrente do acesso a cobertura)

ADMINISTRADORA (restituicdo de mensalidade)
ADMINISTRADORA

OPERADORA
ADMINISTRADORA
OPERADORA

ADMINISTRADORA

ADMINISTRADORA

OPERADORA
OPERADORA
OPERADORA
OPERADORA (encaminhamento padréo)
ADMINISTRADORA (situagéo especifica de postergacéo de vigéncia. Previsao
contratual de inicio de vigéncia posterior & data da assinatura da proposta em
um contrato coletivo que ja esté vigente)

OPERADORA (encaminhamento padré&o)
ADMINISTRADORA (situacéo especifica de valor cobrado pela ADM excede o
reajuste aplicado pela Operadora. Frisa-se o termo "cobrado”, que se difere de

"aplicado".
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Auditoria NIP




OBJETIVOS E RESULTADOQOS - AUDITORIA NIP

v" A NIP atualmente conta com uma auditoria mensal de demandas, cujo
objetivo é buscar continuamente a qualidade e o aprimoramento das
analises fiscalizatdrias e comunicagoes ao interlocutor elaboradas pelos
analistas NIP;

v' Através dela é possivel também identificar comportamentos do
mercado, questoes criticas para as operadoras e para os analistas,
situacOes a serem avaliadas pela Coordenacao/Geréncia ou mesmo
pela Diretoria;

v De acordo com previsao do paragrafo 4° do artigo 14 da RN 388, apds
identificacdo pela auditoria de insubsisténcia das razoes que
determinaram o arquivamento da demanda pela classificacao
inicialmente atribuida, sera recomendada pela auditoria a reabertura e
consequente reanalise. A operadora e interlocutor receberao novos
documentos informando as razoes da nova analise.
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