SAns |18

Agéncia Nacional de

Saude Suplementar AN OS

NOTIFICACAO DE INTERMEDIACAO PRELIMINAR

Geréncia de Atendimento, Mediacao e Analise Fiscalizatoria — Diretoria de Fiscalizacao

5 de dezembro de 2018



Roteiro

Conceito e Objetivos;

Natureza Assistencial x Nao Assistencial;
Fluxo Geral;

Particularidades;

Dados Importantes;

Elementos das Respostas a Notificacao;
Cadastro de demandas;

Auditoria;

Pesquisa de Inativas;

10 Avisos.

©0NDUAWN R

2 «ANS

Agéncia Nacional de
Sa ide Suplementar

I3

ANOS




<ans (18

5 dSpl b ANOS

Conceito e Objetivos



Conceito e Objetivos

CONCEITO NIP

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

totalmente automatizado, que objetiva a solucao 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 fiscalizacao da ANS.

@ Incrementar a eficiéncia.

€) Implementar nova metodologia de analise das demandas de reclamacdo de consumidores.
€ Zelar pela proporcionalidade regulatéria.

€ Conferir maior legitimidade e transparéncia a agao regulatdria.
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Natureza: Assistencial x Nao Assistencial

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

NIP Nao Assistencial: notificacao que tem como referéncia outros temas que nao a cobertura
assistencial, cujas condutas afetam diretamente o beneficiario, e que sejam passiveis de mediacao.
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Fluxo Geral

______________________

Todas as demandas

e e e e e e e - e - -

! Prazo para resposta
~da OPS: 10 dias uteis

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

P - - - -

Respostado |
consumidor:
10 dias :

b - - - - - - - - - - - - - - - - - -
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Fluxo Geral

- -

SIM NAO

OU auséncia ( ) ou resolvido -« Informacdo E
de resposta fora do prazo - v Duplicidade =
v Beneficidrio ndo

- pertence a OPS

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

* Todas as demandas inativas/finalizadas
podem ser reabertas a qualquer tempo
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Cadastro de demandas: Operadoras x Administradoras de Beneficio

* Em razao da necessidade de aprimorar os direcionamentos de entrada de demandas de
beneficiarios de contratos coletivos, foram definidos os subtemas cujas condutas correspondem
as atividades das Operadoras e Administradoras;

* A coleta de subsidios: Pesquisa Publica (pelo site da ANS, entre 9 e 20/10/2017) e Oficina para
Debates, com a participacao de representantes de Operadoras, Administradoras de Beneficios,
entidades representativas do setor e servidores da DIFIS, em 18/12/2017, no Hotel Guanabara —
Rio de Janeiro;

* O resultado foi a validacao dos encaminhamentos definidos na Oficina para Debates, expostos
na tabela a seguir.
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Cadastro de demandas: Operadoras x Administradoras de Beneficio

SUBTEMA CADASTRO DA DEMANDA

GERENCIAMENTO DE AGOES EM SAUDE OPERADORA

REDE DE ATENDIMENTO OPERADORA

REEMBOLSO OPERADORA
SUSPENSAO/RESCISAO CONTRATUAIS ADMINISTRADORA
CONTRATACAO/ADESAO/VIGENCIA/MANUTENCAO/RENOVACAO ADMINISTRADORA

PORTABILIDADE DE CARENCIAS OPERADORA
INCLUSAO/EXCLUSAO DE DEPENDENTES ADMINISTRADORA

DEMITIDOS/APOSENTADOS/EXONERADOS OPERADORA
DOCUMENTOS DE ENTREGA OBRIGATORIA AO CONSUMIDOR ADMINISTRADORA
RESTITUICAO DE MENSALIDADE/CONTRAPRESTAGCAO PECUNIARIA ADMINISTRADORA

ADAPTACAO/MIGRAGCAO CONTRATUAIS OPERADORA

DLP/CPT/AGRAVO OPERADORA

ROL E COBERTURA OPERADORA

CARENCIA OPERADORA

REAJUSTE

OPERADORA, SALVO OVERPRICE
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d)

Particularidades

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

Em geral, o beneficiario nao pode juntar documentos, salvo se a demanda for aberta pelo
atendimento pessoal nos Nucleo;

Finalizacbes possiveis:

N3ao procedente (NP): quando comprovada a inexisténcia de infracdao a Lei 9.656/98;

Reparacao voluntaria e eficaz(RVE): desde que respeitados os prazos estipulados pela RN n@
388;

Nao resolvida (NR/Nucleo): quando ndo ha comprovacao inequivoca da inexisténcia de infracao
ou reparacao da conduta, ou, ainda, quando é necessaria diligéncia ao prestador ou
beneficiario;

Nao se aplica (NA): duplicidade, beneficiario nao pertence a Operadora, dados insuficientes
para identificacao do problema, demanda cadastrada face ao ente regulado incorreto.
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Dados Importantes — indice de Resolutividade NIP

Grafico 1: indice de Resolutividade por Natureza NIP e Resolutividade Total por ano de atendimento — 2013 a outubro/2018

Taxa de Resolutividade
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Dados Importantes — Classificacao Demandas Assistenciais

Grafico 2: Total de demandas NIP assistenciais, por classificacao, analisadas entre janeiro e outubro de 2018

EM ANDAMENTO RVE RETORNO DE FLUXO 7 EXCECAO
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Dados Importantes — Classificacao Demandas Nao Assistenciais

Grafico 3: Total de demandas NIP nao assistenciais, por classificacao, analisadas entre janeiro e outubro de 2018
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Dados Importantes — Distribuicao por Subtemas Asssistenciais

Grafico 4: Percentual de demandas assistenciais, por subtema, de beneficiarios residentes na regiao Nordeste, entre janeiro e outubro de 2018
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Dados Importantes — Distribuicao por Subtemas Nao Asssistenciais

Grafico 5: Percentual de demandas nao assistenciais, por subtema, de beneficidrios residentes na regiao Nordeste, entre janeiro e outubro de 2018
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Resposta a NIP - Elementos Essenciais

O tema original, cadastrado pelo consumidor ou pelo Disque ANS, pode nao corresponder ao
assunto tratado na demanda. Desse modo, a Operadora deve analisar cuidadosamente a
descricao da demanda, para correta manifestacao a NIP;

* Nas demandas cuja descricao identificar mais de um assunto, a Operadora devera observar,
guanto aos prazos para constatacao de reparacao voluntaria e eficaz, a comprovacao da
solucao do conflito em até 5 dias uteis (para os assuntos assistenciais), ou até 10 dias uteis
(em relacao aos demais assuntos);

 Os prazos tém contagem iniciada no primeiro dia util subsequente a notificacao. Nao sao
considerados dias Uteis os finais de semana (sabado e domingo) e feriados nacionais
(conforme estabelecido pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao);
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Resposta a NIP - Elementos Essenciais

* Independente da natureza da demanda, recomenda-se sempre juntar copia do
contrato/regulamento/condicoes gerais do plano e aditivos (inclusive aqueles referentes a
adaptacao), além de proposta de adesao;

e Caso a Operadora ja tenha anexado resposta dentro dos prazos determinados e haja
documentacao extra pertinente, podera junta-la como Complemento de Informacoes.
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Resposta a NIP - Demandas Assistenciais

Sao documentos essenciais:
* Guia de solicitacao do procedimento;

 Relatorios médicos complementares (inclusive aqueles que comprovam eventual nao
atendimento a Diretriz de Utilizacao);

* Tabelas de referéncia para cobertura e/ou reembolso, quando houver eventual negativa para

procedimento que nao conste no rol, mas que o beneficiario afirme haver cobertura
contratual;

* Relacao de materiais ou procedimentos nao garantidos;
r
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Resposta a NIP — Demandas Assistenciais

e Comprovacao de que houve o agendamento do procedimento, contendo informacdes sobre
data, horario, local e profissional responsavel pela realizacao, além do contato com o
beneficiario, cientificando-o deste agendamento;

 Quando ocorrer junta médica, os documentos devem comprovar o atendimento ao disposto
na RN n2 424, inclusive quando a junta concordar com a indicacao do médico assistente;

* Em relacao aos prazos maximos para garantia de atendimento estabelecidos pela RN n¢ 259,
a contagem é€ iniciada de imediato, e segue pelos dias uteis definidos anteriormente, inclusive
nos casos em que € realizada junta médica e cotacao de material. Nao cabe contagem de
prazo para consultas de retorno, tampouco para casos de procedimentos solicitados em
periodo de caréncia ou cobertura parcial temporaria ou, ainda, procedimentos que nao
constem do rol.
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Resposta a NIP — Demandas Assistenciais

Situacoes de Urgéncia ou Emergéncia

A Lei 9656/98 define como procedimentos de urgéncia aqueles resultantes de acidentes
pessoais ou de complicacdes no processo gestacional, e de emergéncia como aqueles em que

ha vida em risco ou possibilidade de lesdes irreparaveis ao paciente, mediante declaracao do
meédico assistente.

A analise fiscalizatoria tem carater preliminar e deve considerar, além do o relato do
beneficiario, os documentos juntados pela Operadora.

Desse modo, cabe a Operadora descaracterizar a urgéncia ou emergéncia alegada no relato da

demanda, acostando solicitacdo para o procedimento e/ou eventual relatério complementar
emitido pelo profissional assistente.
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Resposta a NIP — Situacoes de Urgéncia e Emergéncia

Ha relatos de que foi buscado um pronto
atendimento ou um atendimento (servico) de
Urgéncia / Emergéncia?

SIM

O pronto atendimento foi
procurado em funcao de
acidente pessoal ou
complicagao gestacional?

BT NAO
' URGENCIA |

Emergeéncia

(pronto
atendimento
procurado
em funcao
de outros

(

Consta guia TISS assinada
pelo médico assistente, na

NAO

Ha relato de que o
procedimento foi solicitado
“em carater de
urgéncia/emergéncia”?

' ELETIVO I

qual fique claro qual é o
tipo de procedimento
urgéncia/ emergéncia ou
eletivo)?

problemas

ameacem a
vida) y

Considera-se
a informagao
da Guia

de saude E’ NAO
que

Ha laudo ou
relatorio médico
complementar?

médico complementar

No laudo ou relatodrio .
Considera-

se o alegado
pelo
Beneficiario

ha registro de que o
procedimento é de
“Urgéncia” ou

v

“emergéncia”?

=

' EMERGENCIA OU URGENCIA ' ELETIVO
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Resposta a NIP — Demandas Nao Assistenciais

Rescisao e Suspensao Contratuais
Sao documentos essenciais:
 Manual do beneficiario, contrato, condicoes gerais do plano ou documento equivalente;

 Ficha financeira dos ultimos doze meses (com data de vencimento e pagamento das
mensalidades);

* Em contratos individuais, ou coletivos com previsao de prévia notificacao: comprovacao de
gue o beneficiario foi notificado com antecedéncia da possibilidade de rescisao por
inadimpléncia (neste caso, importante o aviso de recebimento com declaracao de conteudo);
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Resposta a NIP — Demandas Nao Assistenciais

Rescisao e Suspensao Contratuais

Comprovacao de notificacao a contratante sobre a rescisao (na hipotese de rescisao
imotivada de contrato coletivo);

Data em que houve a efetiva exclusao;

Nos casos de cancelamento imediato a pedido: data da solicitacao e comprovacao de que
foram tomadas as providéncias necessarias para a devolucao pro-rata de valores.
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Resposta a NIP — Demandas Nao Assistenciais

Mensalidade e Reajuste

Sao documentos essenciais:
 Manual do beneficiario, contrato, condicdes gerais do plano ou documento equivalente;

* Ficha financeira dos ultimos doze meses de vigéncia contratual, identificando os valores
cobrados antes e depois da alteracao;

e Esclarecimentos sobre o motivo da alteracao no valor da mensalidade (reajuste por variacao
de custos, faixa etaria, cobranca retroativa de coparticipacoes, contratacao de servicos extra
contrato, entre outros).
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Resposta a NIP — Demandas Nao Assistenciais

Reembolso por Livre Escolha de Prestador
Sao documentos essenciais:
 Manual do beneficiario, contrato, condicdes gerais do plano ou documento equivalente;

e Demonstrativo do calculo realizado, identificando:

a) a previsao para o multiplo de reembolso, conforme contrato;

b) o valor em reais da unidade de servico; e

c) o numero de unidades de servico correspondentes ao procedimento ( via partes da Tabela de
Reembolso).
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Resposta a NIP — Demandas Nao Assistenciais

Mecanismo de Regulacao - Coparticipacao

Sao documentos essenciais:
 Manual do beneficiario, contrato, condicdes gerais do plano ou documento equivalente;
e Extrato de utilizacao no periodo correspondente aos valores cobrados;

 Ficha financeira, identificando os valores cobrados além daquele correspondente a
mensalidade.
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Reconhecimento da Reparag¢ao Voluntaria e Eficaz (RVE)

A comprovacao de contato com o beneficiario, contendo a data e o teor da comunicacao, é
essencial

Sao consideradas comprovacoes:

 Copia de e-mail (endereco de e-mail utilizado no cadastro da demanda ou outro que possa
ser comprovado mediante cadastro do beneficiario na Operadora);

e (Copia de telegrama (e nao minuta de telegrama);

 Contato telefonico, com encaminhamento do arquivo de audio por link ou transcricao da
ligacao, sempre identificando o interlocutor;

* Para casos assistenciais, a declaracao de realizacao do procedimento assinada pelo prestador
nao supre a comprovacao de contato com o beneficiario.
iy
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Voluntariedade da Reparacao

e O carater voluntario da reparacao é afastado pela liminar judicial ou deferimento de
antecipacao de tutela, ao contrario do envolvimento de Ministério Publico, PROCON ou
outros orgaos de defesa do consumidor, cuja atuacao nao possui carater mandatorio;

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 e desde que
obedecidos os critérios estabelecidos na RN n2 388.
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Auditoria

e Mensalmente é realizada auditoria amostral de demandas, cujo objetivo é qualificar e
aprimorar as analises fiscalizatorias, além de uniformizar condutas e entendimentos;

Do resultado da auditoria, é possivel identificar comportamentos do mercado e situacoes
criticas, que poderao ser repassadas a Diretoria de Fiscalizacao;

 De acordo com o artigo 14, §42, da RN 388, € possivel que, apods identificacao, pela auditoria,
de insubsisténcia das razoes que determinaram a finalizacao da demanda pela classificacao
inicialmente atribuida, seja recomendada a reabertura e consequente reanalise. A operadora
e interlocutor receberao novos documentos informando as razoes da nova analise.
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Pesquisa de Inativas

* O objetivo é identificar e continuamente investigar os fatores que causam a
inativacao das demandas por auséncia de retorno do beneficiario, além de verificar o
numero de inativacoes por resolucao do problema apds a abertura da reclamacao;

* Inicialmente a pesquisa era realizada somente com as demandas de natureza
assistencial. A partir de maio/2018, passaram a integrar a amostra também as
demandas de natureza nao assistencial;

* A atual amostra refere-se as demandas do primeiro trimestre de 2018.
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Pesquisa de Inativas — Percentual de Inativacao

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

e s | aw | s |k | 2y | oo

% inativas totais 70,00% 65,30% 67,50% 71,60% 74,10% 72,67%

% inativas

: .. 66,80% 69,50% 73,40% 75,80% 74,33%
assistenciais

% inativas nao
assistenciais

60,90% 64,00% 68,70% 71,20% 69,73%

Fonte: Sistema Integrado de Fiscalizacdo (SIF/ANS) — Data de extra¢do: 13/02/2017 — Data de atualizacdo: 27/11/2018
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Pesquisa de Inativas — Demandas Assistenciais

Grafico 6: Distribuicao dos respondentes da pesquisa em demandas assistenciais, por periodo
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Pesquisa de Inativas — Demandas Nao Assistenciais

Grafico 7: Distribuicao dos respondentes da pesquisa em demandas nao assistenciais, por periodo
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Avisos

* Os problemas no acesso ao Portal Operadoras devem ser inicialmente encaminhados a
portaloperadoras@ans.gov.br;

e As solicitacdes de reuniao devem ser direcionadas a nip@ans.gov.br, mencionando o assunto
a ser tratado de forma especifica. Eventuais pedidos de revisao das analises fiscalizatorias

nao sao tratados em reuniao;

 As duvidas em relacao as demandas objeto de NIP podem também ser enviadas ao e-mail
nip@ans.gov.br.
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