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ORIGEM DO PROIJETO

O Projeto Parceiros da Cidadania foi criado pela ANS no ano de 2003 a fim de atender
ao comando da Lei 9.961, de 28/01/2000:

Art 42,, inciso XXXVI — “estabelece a competéncia da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar para articular-se com 6rgao de defesa do consumidor visando a eficacia
da protecao e defesa do consumidor de servicos de assisténcia a saude observado o
disposto na Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990”.
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DEFINICAO DO PROGRAMA

v" Projeto de articulacdo com os drgdos do SNDC com o objetivo de
consolidar a relacao interinstitucional de modo a contribuir para a
satisfacdo do consumidor/beneficiario quanto a assisténcia a saude
suplementar.

v" O Programa Parceiros da Cidadania acontece por meio da celebracao
de Acordos de Cooperacao Técnica com orgaos integrantes do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor — Ministérios Publicos, Tribunais
de Justica, Defensorias Publicas e Procons, visando a criacao de canais
de comunicacao e intercambio de informacoes e harmonizacao de
entendimentos relacionados aos planos privados de assisténcia a -
saude. <~ ANS
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DIRETRIZES E OBJETIVOS

O Programa Parceiros da Cidadania € atualmente reconhecido como uma
das principais estratégias da ANS para a realizacao de parcerias com outros
Orgaos.

Principais objetivos:

v Promover a troca de informacdes e de dados para obter um panorama
mais fidedigno do mercado de saude suplementar;

v" Divulgar as decisdes técnicas da ANS e as normas que as fundamentam;

v' Contribuir para reduzir a assimetria de informacdo no mercado de saude
suplementar;

v' Contribuir para reduzir a judicializacdo no mercado de saude .
Yy
suplementar; ~a ANS
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HISTORICO do PROGRAMA
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e Criacao do Projeto
Parceiros da
Cidadania para
atender o
disposto na Lei
9.961/2000

Finalidade de criar
canais de comunicagao e
consolidacao de

parcerias; disseminar as
atribuicoes e
competéncias da ANS

e Recursos
orcamentarios do
BID e do FOMIN

Realizadas parcerias
formais e informais,
seminarios, oficinas,
encontros de
aperfeicoamento,
elaboracao e divulgacao
de material informativo

e O Projeto passa
por reformulacao
e é elevado a
Programa, sob a
coordenacao da
DIFIS

Ampliacao do acesso e
da qualidade da
informacao sobre saude
suplementar — parcerias
com oOrgaos e entidades
de defesa do
consumidor e Centrais
Sindicais

e Programa

transferido para a

competéncia da
Secretaria Geral
da ANS - SEGER

Responsavel por sua
promogao e controle

Em 2015, havia 11
acordos vigentes.

e Programa retorna
para a DIFIS com a
publicacao do
novo Regimento
Interno — RR
01/2017

Reorganizacao do
Programa, definicao dos
processos de trabalho,
organizacao documental.
Estruturacao da
articulacao com os
orgaos, ampliacao dos
parceiros, qualificacao
das parcerias

Foi criado o Boletim
Trimestral Parceiros da
Cidadania; Criado
Manual dos Parceiros
para os Nucleos da ANS,
Realizadas reunides e
participacdes em grupos
de trabalho com maior
gualidade nos resultados
das parcerias e foram
transformados em
processos eletronicos o s

® Programa sob
responsabilidade
da DIRAD/DIFIS
por meio de sua
Assessoria
Normativa

No ano de 2018 ja foram
encaminhados 2 Boletins
trimestrais, foi feita
pesquisa junto aos
parceiros e realizado um
Encontro do Programa

Atualmente o Programa
conta com 36 Acordos
vigentes, 18 em tratativa
e 1 em fase de
assinatura.
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LINHAS DE ACAO

Articulacao e consolidacao de relacdes institucionais com orgaos e entidades de
defesa do consumidor (em especial, Poder Judiciario, Ministério Publico,
Defensoria Publica e Procon) e da sociedade civil organizada, com vistas a
formalizacao de acordos de cooperacao técnica;

Elaboracao e/ou divulgacdo de material didatico-informativo visando a
disseminacao de conhecimentos técnicos sobre a saude suplementar;

Cumprimento das obrigacdes pactuadas nos acordos de cooperacao técnica;

Elaboracao e envio trimestral de Boletim Parceiros da Cidadania com

informacoes sobre temas e operadoras mais demandadas na regiao de atuacao

do parceiro (panorama nacional e regional); divulgacao das principais acoes
adotadas pela ANS e divulgacao de documentos relevantes para as relacoes de
consumo produzidos no periodo, dentre outros. SANS
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FLUXO PARA CELEBRACAO DE ACORDOS DE COOPERACAO

Assinatura e
Publicacao no
DOU

Aprovacao
pela Diretoria
Colegiada
(DICOL)

Identificacao
de potenciais
parceiros

Fase de
tratativas

Programa

Parceiros

oF
Cidadania

Analise pela
Procuradoria-
Geral
(PROGE)

r~y
«a ANS
Agéncia Nacional de
Satde Suplementar

I3

ANOS



ACORDOS DE COOPERACAO TECNICA - PROGRAMA PARCEIROS DA CIDADANIA

Os Acordos de Cooperacao celebrados com a ANS apresentam como forma de
cumprimento dos compromissos firmados:

v

v

Realizacao de eventos;

Participacao em grupos de trabalho e Camaras Técnicas;
Respostas a oficios sobre matéria de saude suplementar;
Realizacao de reunioes;

Envio de material informativo (exemplo: cartilhas);

Capacitacoes regionais;

Q
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Envio trimestral, por parte dos Parceiros, de informacoes acerca das operadoras de planos

privados de assisténcia a saude de suas areas de atuacao;

Envio do Boletim Trimestral. 8
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BOLETIM TRIMESTRAL PARCEIROS DA CIDADANIA

b, Do Dizgue ANS Bolatim Parceiros da Cidadania - Agzéncia Nacional de Satde SuplementarDirstoria de Fiscalizagdo

0 "Disque ANS" consiste no meio de atendimente mais utilizade pelos bensficiarios, tendo recebide
no 1° trimestre de 2018 um total de 150,548 Hgacoes, conforme Tabela 1.

Diesse total de ligagées recebidas pelo Disque, 112 452 foram mansferidas para o atendimento humano,
ou seja, ndo foram finalizadas na URA (Unidade de Resposta Audivel) ou abandonadas.

Tabela 1: Lizages recebidas pelo Disque ANS no 17 trimestre de 2015

e Tatal
Recebidas 160.548
Atendidas 112454 e
Fimlizadasma URA 45314 2 T
Abandonada: 1.780

RLIA LY

Figura 2: Distribuicio das reclamacoes por tema - Brasil 1° trimestre de 2018.
Foate: Sistema Entegyado de Fiscalizagao - Brasl, exracao: 10072018,

Das 112454 lizacdes atendidas, 16980 (151%) foram classificadas come demandas de
reclamacde de consumidor ou institucional e 61354 (34.6%) atendimentos foram cadastrades come
demandas da tu_fnm;iu_ Conforme apresentado na Figura 3, 63.3% das demandas de reclamacio no 1° trimsstre de 2018

O toral de reclamagdes registradas perante 2 ANS no 1° mimeste de 2018 foi de 23.577, sendo que foram de matureza Assistencial, isto €. demandas que estdo relacionadas a toda e qualquer restrigdo de

- ) . o . acess0 a cobertura assistencial. enquanto as outras 36,6% tinham natureza Nio Assistencial, ou seja, que
8.388 do total de reclamag oes foram cadastradas por outTos mesos de atendimento, distinto: do Disque ANS tem como referéncia outros temas que nao A cobermura assistencial desde que o beneficiario sja

{come por exemplo site, carta’oficio, afendimento pessoal, denire outos). diretamente afetado pela conduta e a siruac o seja passivel de intermediago.

d. Distribuicio das demandas por natureza da NIP

Beolatim Parceiros da Cidadania - Agéncia Nacional de Satde SuplementarDiretoria de Fiscalizacio

A ANS disponibiliza em seu portal na internet (RiD. www ans sov.br) diversas informag des que
podem T Nteis aos Orgdos parceiros. Mesta seqdo, vamos dar destague a busca por “dados e indicadores
do sefor”, que pode ser acessada amaves do link- Lfipoiwwwaps sov brperdl-do-serordados-s-
ingic adores-do-

Messa seqdo estdo disponiveis informagdes gerais sobre o mercado de sande suplementar, pumeTo
de beneficiarios (por Tegiio, pOT MUNicipio, por operadora), mformagdes sobre as proprias operadomas de
planos privados de atencde a sande (52 ativas ou canceladas, mdice de desempenho na Saide Suplementar,
Programa de (pualificac3o de Operadoras e Indice de Reclamapdes). demonstratives comtibeis das
operadoras, dados sobre oz planos de saude (produtes cadastrades @ suas caracteristicas, reds de prestadores
hospitalares & ndo-hospitalares) & ressarcimento ao SUS.

B Assistoncial
0O Nao Assistencial

s reclamacoes por natureza- Brasil 1° trimestre de 2018.
de Fiscalizac 30 - Brasil, exmacio 10:07/2018.

m Bados & Indicadores do Setor
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Figura 7: Dados ¢ indicadores do setor — disponivel no site da ANS
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CARTILHAS ANS

PLANO DE SAUDE

PRAZOS MAXIMOS DE ATENDIMENTO PLANO DE SAUDE
CANCELAMENTO OU
Informacgdes importantes sobre a realizacao EXCLUSAO DE CONTRATO

de consultas, exames e cirurgias
pelo seu plano de satide

PLANO DE SAUDE
APOSENTADOS E DEMITIDOS

Informacoes
importantes sobre o
cancelamento ou a
exclusdo do contrato
de plano de saude a
pedido do beneficidrio \ SR

DESCONTOD
DE SAUDE

) — ¥
[
// S sz

= e
Informagées s ANS RS
importantes
S Cartoes de desconto
nos casos de e pré-pago nao sao
aposentadoria ’
o0 demissio planos de saide
sem justa causa “
at ANS (s mamn s
o © &
SANS s
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NOTICIAS SOBRE EVENTOS RELACIONADOS AO PROGRAMA

Capacitacao feita pelo Nucleo Ceara para o
Tribunal de Justica

pire ,
X Estapo po CEARA
&P PoDER JuDICIARIO

Inicio Institucional ~ Imprensa ~ Transparéncia SIC Nupemec Licitagoes

Noticias / Curso sobre satide suplementar atualiza juizes e servidores no Férum Clévis Bevilaqua

Curso sobre saude suplementar atualiza juizes e servidores no Foérum Clévis
Bevilagua

® 150 Visualizaches = 11-10-2013

O Comité Executivo da Salde do Ceara realizou o segundo encontro do curso “Capacitacdo em Saude
Suplementar” para juizes e servidores no Forum Clovis Bevilaqua, nessa quarta-feira (10/10). Na ocasido, os
especialistas em regulacdo do Nicleo da Agéncia Nacional de Satde Suplementar (ANS) do Ceara Anna Beatriz

Fernandes e Alexandre Pauxis, abordaram a tematica “Cobertura Assistencial™

A palestrante Anna Beatriz destacou que a capacitacdo “é de grande valia, pois possibilita aos magistrados e
servidores do Tribunal uma atualizacéo sobre os temas centrais da legislacdo da satde suplementar, auxiliando na
tomada de decisdes técnicas, em consondncia com os normativos do setor regulado, promovendo o interesse

publico e as acbes de saude no Pais”.
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Evento Parceiros da Cidadania 2018

A diretora Simone Freire apresenta o resultado da pesquisa com 0s parceiros

O Programa Parceiros da Cidadania tem se revelado uma importante estratégia para a
consolidacao da relacéo institucional entre a ANS e 0s 6rgaos e entidades integrantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor no pais. Os principais objetivos do
programa s&o: divulgar as decises técnicas da ANS e as normas que as fundamentam;
fomentar a troca de informacoes entre parceiros; estimular a conciliacéo e reforcar os
direitos dos usuarios de planos de saude; empoderar o consumidor atraves da
disseminacao de informacdes para orientar a escolha de planos de saude; e promover a
prevencao e a intermediacao de conflitos entre operadoras e beneficiarios, reduzindo
assim a judicializacéo no setor.

Participaram do evento Parceiros da Cidadania 2018 representantes do Procon
Sorocaba (SP), Ministério Publico de Minas Gerais (Defesa do Consumidor), Ministério
Puablico do Rio de Janeiro, Defensoria Publica do Rio de Janeiro, Defensoria Publica de
Sao Paulo, Nudecon/Defensoria Publica do Rio de Janeiro, Procon de Goias, Ministério
Publico do Rio Grande do Sul, Ministério Publico da Bahia, Procon de Goias, Prefeitura
de Santos (SP), Ministério Publico de Santa Catarina, Ministério Publico do Rio de
Janeiro, Defensoria Publica da Bahia.
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PANORAMA ATUAL DO PROGRAMA E REALIZACOES DE 2018

v Em maio, foi feita pesquisa sobre judicializacéo na saude suplementar junto aos
parceiros, como o objetivo de melhor obter o perfil das demandas judiciais
relacionadas a saude suplementar nas diferentes areas de atuacao de tais 6rgaos e,
dessa forma, subsidiar a atuacao regulatoria.

v Em outubro, foi realizado o Encontro Parceiros da Cidadania 2018, tendo como
objetivo a troca de experiéncias e coleta de informacdes sobre demandas de
reclamacoes recebidas nos oOrgaos, e o assunto “atendimento adequado ao
beneficiario”.

O evento contou com 25 participantes, com parceiros de diversos orgao de diferentes
estados do pais: Rio de Janeiro, Sao Paulo, Bahia, Rio Grande do Sul, entre outros.

v Atualmente o Programa conta com 36 Acordos vigentes; 18 em tratativa, 1 em fase de
assinatura.
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MAPA DE ACORDOS VIGENTES

* MF do Estado
do Amaronas

= PROCON do Estado do Amapd » 0P do Estado do Caard
- « MP do Estada do Ceard
= T do Estada do Ceard

= PROCON do Estado do Pard
= MP do Estade da Pard

= MP do Estada da Rio Grande da Norta

* MFP do Estado
de Tocantins

* MF do Estado de Parnambuca

+ DP do Estado de Alagoas
+ MP do Estado de Alagoas

* MP do Estado de Mato Grosso

+ TJ do Estado de Sergipe

» TJ do Estado da Bahia
» MP do Estado de Galds » DP do Estade da Bahia
= PROCON do Estada da Goids » MP do Estado da Bahla
« MF i Estada = TJ do Estada do Espirito Santa
de Mato Grosso » MP do Estado do Parand
da Sul

MNACIONAL
= Conselho Nacional de Justica

* MF do Estado de Minas Gerals

« MF do Estado
de Santa Catarina = MP do Estada do Rio de Janairo

« PROCON do Estado « P do Estado do Rio de Janeir
do Rip Grande do Syl * PROCON Paulistana

« MF do Estado oo = MF do Estado de 5ao Paulo

= T.J do Estado de 5da Faulo
Rio Grande do Sul -« pp go Estado de Sao Paulk vy
= TJ do Estade * PROCON Santos ANS
do Rio Brande do Sul -+ PROCON de Sorocaba O~
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PERSPECTIVAS PARA 2019
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