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NOTA n.© 01/2008/GGRIN/DIFIS

Rio de Janeiro, 28 de novembro de 2008.

Assunto: Definicdo de “Informacdes Gerais em Salde Suplementar”

I- Introducao

O Decreto n© 6523, de 31 de julho de 2008, que regulamenta a Lei n® 8078/90
(Cédigo de Defesa do Consumidor - CDC), fixou as normas gerais sobre o
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), incluindo em seu Art. 2° a
seguinte definicdo: “compreende-se por SAC o servico de atendimento telefonico
das prestadoras de servigos regulados que tenham como finalidade resolver as
demandas dos consumidores sobre informacdo, duvida, reclamagao, suspensao

ou cancelamento de contratos e de servigos”.

Dentre as normas fixadas pelo Decreto, destaca-se o Art. 5° que dispde que o
SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante 24 (vinte e quatro) horas por

dia e 7 (sete) dias por semana.

Visando adequar o normativo as singularidades do setor de salde suplementar, a
Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), em acordo com o Departamento
de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC), da Secretaria de Direito Econdmico
(SDE), do Ministério da Justica, elaborou a presente Nota Técnica estabelecendo
o conceito de “InformacOes Gerais em Salde Suplementar” a serem tratadas

pelas operadoras setoriais, que se sujeitarem aos parametros do citado Decreto.



Folha 2 da Nota n.° /2007/GGRIN/DIFIS

II- Objetivo

Essa Nota tem por objetivo definir, minimamente, quais sao as “Informagoes
Gerais em Saude Suplementar” no intuito de esclarecer ao setor a questdao da
demanda de informacao para o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC),
prevista no artigo 2° do Decreto 6523/2008.

I1II- DefinigOes

Informacao

1- Esclarecimento; explicagao; indicacdao; comunicagao; informe
(Dicionario Houaiss, 2002);

2- Ato ou efeito de informar; transmissao de noticias; comunicacgao;
acao de informar-se; instrugao; ensinamento; transmissao de
conhecimentos; indagacao (Dicionario Michaelis, online);

3- Ato ou efeito de informar(-se); informe; dados acerca de alguém ou
de algo; conhecimento, participacao; comunicacdo ou noticia trazida
ao conhecimento de uma pessoa ou do publico (Dicionario Aurélio
Eletronico, 1999).

Informacdo Geral em Saude Suplementar

Sao aquelas de natureza geral sobre o setor que ndao necessitam de acesso ao
contrato do consumidor de plano de saude para ser transmitida ao interlocutor.
Tem como corte mais genérico as questdes institucionais (operadora e ANS) e as
questdes sobre o plano de saude, que teriam como eixos organizadores
informacgdes sobre contrato, rede assistencial hospitalar de urgéncia/emergéncia,

atuarial e cobertura.

Questoes Institucionais:

Operadora - registro ANS, status atual (Regime Especial de Direcao Técnica ou

Fiscal, quando for o caso), endereco, diretoria, coordenador médico, ouvidoria.
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Endereco: o operador(a) do SAC devera ter disponivel todos os enderecos de
acesso a operadora, tais como endereco da sede, endereco de atendimento
pessoal, endereco para liberacdo de senhas de atendimento, endereco de
atendimento para programas de promocao da salude e prevencdo de doencas,

entre outros que se fagam necessarios.

Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) - missdo, competéncia,
legislacdo, enderecos dos Nucleos de Fiscalizagao (NURAF), contatos.

Missdo e competéncia: conforme a Lei 9961/00.

Contatos: informar todas as formas de acesso ao 6rgao regulador, tais como

endereco, internet, fale conosco e Disque ANS.

Questoes sobre Plano de Salde:

Contrato - alteragcdo, cancelamento, adaptagao, migragao, inclusao de
dependente, mobilidade com portabilidade, direitos de aposentados e demitidos,
transferéncia de carteira, mecanismos de regulagdo, renovacdo, suspensao e
rescisao, tipos de produtos oferecidos, doenca e lesao preexistente (DLP),
caréncias legais, reembolso, Estatuto do Idoso (Lei n.© 10.741/2003, art. 39),
Estatuto da Crianca e do Adolescente (Lei n.© 8.069/90, art. 49).

Alteracao: regras gerais.

Cancelamento: informagdes completas, tais como rescisao unilateral no caso de

planos de contracdo individual/familiar e a notificacao da operadora ao
consumidor e prazo para regularizacao da situacao por parte do consumidor,
conforme incisos II e III do art. 13 da Lei 9656/98; rescisao de planos coletivos,
conforme Resolugao CONSU n© 19/99.

Adaptacdo: conforme paragrafos 1 a 8, do art. 35 da Lei 9656/98.

Migracao: regras gerais.
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Dependente: inclusao conforme previsto na alinea “b”, inciso III, do art. 12 da
Lei 9656/98; no caso de planos antigos, conforme paragrafo 59, do art. 35 da Lei
9656/98; outros casos conforme previsao em contrato.

Mobilidade com Portabilidade: conforme Normativo a ser publicado pela ANS.

Direitos de aposentados e demitidos: conforme Resolugao CONSU 19/99; art. 30
e 31 da Lei 9656/98 Resolugdes CONSU n© 20/99 e 21/99.

Transferéncia de carteira: conforme art. 1° e 2° da Resolugdo Normativa n©
112/05 e Resolucdao Normativa n°® 145/05.

Mecanismos de regulacao: conforme Resolugao CONSU n© 8/98 e o art. 19, 16 e
17 da Lei 9656/98.

Renovacdo, suspensdo e rescisdo: conforme art. 13, paragrafo Unico da Lei
9656/98.

Tipos de Produtos Oferecidos: conforme Resolugao Normativa n® 100/2005.

Doenca e lesdao preexistente (DLP): informagdes sobre o que é DLP, cobertura

parcial temporaria (CPT), agravo, informacdes sobre fraude, sobre o Termo de
Comunicacdo ao Beneficidrio, informagdes completas sobre como se da a
abertura do processo administrativo por parte da operadora e qual é o prazo
legal para abertura, sobre a notificagao da ANS para o consumidor sobre a
abertura de processo administrativo e o prazo para manifestagdao, sobre o
recurso administrativo, conseqliéncias de uma decisdao negativa ao consumidor
ao final do julgamento pela ANS, conforme Resolugdao Normativa n°® 162/07 e art.
13 paragrafo Unico, inciso II da Lei 9656/98.

Caréncia: conforme inciso V, do art. 12 da Lei 9656/98.

Reembolso: conforme inciso VI, do art. 12 da Lei 9656/98, para os demais casos,

vale o disposto no contrato.

Rede Prestadora - |Informacdes gerais (atendimento privilegiado,
descredenciamento de entidade hospitalar, entre outras que sejam pertinentes);
relacdo de prestadores de urgéncia/emergéncia da rede hospitalar, segundo
produto contratado.

Atendimento privilegiado: conforme inciso II, art.18 da Lei 9656/98.
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Descredenciamento de entidade hospitalar: conforme paragrafo 1°, 29, 30 e 409,
do art. 17 da Lei 9656/98.

Relacdo de prestadores: a operadora devera informar a relagdao de sua rede de

prestadores hospitalar credenciados como servico de urgéncia/emergéncia
(endereco e telefone) de acordo com seus produtos registrados na ANS e

comercializados.

Atuarial - reajuste (anual, por faixa etaria, por sinistralidade).
Reajuste: conforme Resolucdao Normativa 171/08 e Item 11, da Resolugao
Normativa n® 100/2005, quando aos critérios de formacgao de pregos (pré e pos).

Cobertura - tipos de cobertura, rol de procedimentos, urgéncia e emergéncia,
internagdo, remocgao, negativa de cobertura, exclusdes legais, cheque caugao,
prioridade no atendimento.

Tipos de cobertura: conforme art. 10, incisos II e III, do art. 12 da Lei 9656/98;
Resolugao Normativa n© 167/08; Resolugao CONSU n© 11/98; Resolugao
Normativa n° 154/07.

Rol de procedimentos: informagdes gerais conforme Resolugao Normativa n©
167/08.

Urgéncia e emergéncia: conforme Resolucdo CONSU n° 13/98.

Internacdo: conforme art. 10, inciso III, paragrafo Unico do art. 13, paragrafo 2°
e 39 do art. 17, art. 33, alinea “a”, *b” e "f", inciso II, do art. 12, da Lei 9656/98;
Resolugao Normativa n°® 167/08.

Remocao: conforme anexo I da Resolucao Normativa n® 167/08; Resolugao
CONSU n° 13/98.

Negativa de cobertura: conforme Art. 11, paragrafo Unico, da Lei n.°© 9.656/98 e
Resolugao CONSU n© 8/98.

Exclusdes: prevista em Lei, conforme art. 10 da Lei 9656/98.

Cheque caucao: conforme Resolugao Normativa n® 44/03.

Prioridade no atendimento: conforme Estatuto do Idoso (Lei n.© 10.741/2003,
art. 39), Estatuto da Crianca e do Adolescente (Lei n.© 8.069/90, art. 49).
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