Resolucdo Normativa n° 395 & ANS izsmae
Entenda as mudancgas

1 - ATENDIMENTO PRESENCIAL

As operadoras de médio e grande porte (exceto operadoras exclusivamente odontoldgicas,

Como era:

filantrdpicas e autogestoes) devem disponibilizar unidade de atendimento presencial funcionando N0 havia norma vigente
- ; S s - , ~ Tt 4
em horéario comercial durante os dias Gteis nas capitais dos estados ou regioes de maior atuacéo o
dos planos. presencial aos beneficidrios.
| ) |
. . . » . Como era:
As operadoras de grande porte (mais de 100 mil beneficiarios) deverao oferecer atendimento Ndo havia norma especifica editada pela ANS tratando do atendimento
A q q telefonico a ser fornecido pelas operadoras aos beneficiarios. Contudo,
telefonico ao consumidor durante 24h, sete dias por semana. Para operadoras de pequeno e as operadoras estao sujeitas s disposicdes do Decreto n° 6.523/2008,
Z i Z A . i A | ta a Lei no 8.078/1990, i is sob
medio porte, exclusivamente odontoldgicas e filantropicas, o atendimento telefonico deve ser Servin de Atendimentn a0 Cosumidor - SAG. |
feito em horario comercial durante os dias uteis.
‘
z S g Como era:
A operadora deve fornecer nimero de protocolo no inicio do atendimento ou logo que o atendente AL $15/2013 s que 8 operados fomaga a0 berefléro
identifique tratar-se de demanda que envolva cobertura assistencial. niimero de protocolo gerado por seus servigos de atendimento
ao consumidor apenas nos casos de negativa de autorizagéo de
procedimentos solicitados.
| g
Como era:
. L - . A normativa existente (RN n° 319/2013) determina que “para
A norma estabelece prazo para que a operadora dé a resposta sobre a solicitagéo de procedimento ou e beneficFi:,i\lrio, I e
q q ~ , . . axil i i °259/20117,
servigo apresentada pelo consumidor (quando néo for possivel fornecer resposta imediata); em qualquer e ogatv deauoizagdo e racetimento soados,ARN
hipdtese, o atendimento as solicitagdes de procedimentos ou servigos de cobertura assistencial deve ser e B e PR CERIT e DR N
. L. ¥ X ao beneficiario em caso de negativa de autorizagdo do
concluido dentro dos prazos maximos estabelecidos pela ANS (previstos pela RN n® 259/2011). procedimento solicitado, sem estabelecer, contudo, em que prazo a
resposta inicial deve ser dada.
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5 - NEGATIVA DE ATENDIMENTO Gomo ea

Quanto a informacao a ser prestada em caso de negativa de cobertura, a norma vigente
(RN n° 319) estabelece que quando houver qualquer negativa de autorizacéo de
procedimentos, a operadora deverd informar ao beneficiario no prazo maximo de 48

Quando a operadora negar o procedimento ou servico, devera informar detalhadamente ao horas contacos da negativa, o motvo da negativade autorizagdo do rocedimento,
beneficiario o motivo da negativa, indicando a clausula do contrato ou dispositivo legal que [T & GENENE CRTEl el G O G IR QU A IETie

. pn e . . . - . , . Quanto ao pedido por escrito, a RN n® 319/2013 diz que uma vez cientificado da
]ustlflque; 0 beneficiario pode pedir o envio dessas Informagoes por escrito no prazo maximo de negativa, 0 beneficiario poder solicitar que as informagdes prestadas na resposta sejam
24h; o beneficiario também podera requerer nova anélise da sua solicitagéo e, se a operadora O L SR i)

encaminhamento da resposta por escrito devera observar o prazo méaximo de 48 horas.

diﬁCU'tar ou tentar impedir essa reané"SE, Seré Configurada infragﬁo_ Quanto ao pedido de reandlise, nao ha medida similar nos normativos editados pela ANS.
\ ‘

6 - MULTA

A RN estabelece multa de R$ 30 mil para a operadora que nao observar as regras dispostas na ‘E:omqerm st 8 A 124

. . ~ . . ’ I . SSa € uma Inclusao nova a n° norma que
normativa. E caso a infragdo venha a se configurar em negativa de cobertura, também sera aplicada estabelece a aplicacdo de penalidades para as?nfragﬁesa
multa, em Va'OreS que VéO de R$ 80 mII a R$ 100 mII legislacéo dos planos privados de assisténcia a salde),

pois nao havia sangdo prevista para o caso de
descumprimento da RN n° 319 — previa puni¢ao
exclusivamente para o descumprimento do prazo.




