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OBIJETIVOS DA PESQUISA

« COLHER SUBSIDIOS PARA ATENDER A ITEM
CONTIDO NA AGENDA REGULATORIA DA ANS
2016/2018:

“APRIMORAR @) RELACIONAMENTO ENTRE
OPERADORAS E BENEFICIARIOS, NO ATENDIMENTO
AS SOLICITACOES DE PROCEDIMENTOS OU
SERVICOS DE COBERTURA  ASSISTENCIAL,
AMPLIANDO O ESCOPO REGULATORIO DA RN N° 395
E TRAZENDO TAMBEM A PREVISAO DE
ATENDIMENTO AOS BENEFICIARIOS PARA OS CASOS
NAO ASSISTENCIAIS.”
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OBJETIVOS DA PESQUISA

« IDENTIFICAR AS PRINCIPAIS DUVIDAS DOS
BENEFICIARIOS DE PLANOS PRIVADOS DE
ASSISTENCIA A SAUDE A PARTIR DA LEITURA DO
RELATO DAS DEMANDAS DE INFORMACAO
REGISTRADAS NA ANS.



A AN Agéncia Nacional de
L\ | Satide Suplementar

INSUMO PARA PESQUISA

EXTRACAO DE DADOS DO SISTEMA SIF (SISTEMA
INTEGRADO DE FISCALIZACAO) — ATE 14/09/2018
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METODOLOGIA

DIANTE DO AMPLO UNIVERSO DE DADOS (421.149
DEMANDAS), FORAM ESTABELECIDOS PARAMETROS
PARA DEFINICAO DA AMOSTRA DE PESQUISA:

DESCONSIDERAR DEMANDAS DE INFORMACAO NAO
CLASSIFICADAS NOS SUBTEMAS EXISTENTES:

DISPOR O UNIVERSO AMOSTRAL RESIDUAL DE FORMA
ALEATORIA:;

FIXAR FRACAO DE 5% DE DEMANDAS DE CADA SUBTEMA;
PARA SUBTEMAS COM REGISTRO DE 90 A 30 DEMANDAS,
ELEVAR FRACAO PARA 50%;

PARA SUBTEMAS COM REGISTRO INFERIOR A 30
DEMANDAS, MANTER 100% DA AMOSTRA.
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METODOLOGIA

« APOS EXTRACAO DA AMOSTRA, DE ACORDO

CoOM OS PARAMETROS ESTABELECIDOS,

REALIZOU-SE A LEITURA E A INTERPRETACAO DE

CADA UM DOS REGISTROS DO UNIVERSO DE
PESQUISA;

 FORAM LIDAS E INTERPRETADAS O TOTAL DE
21.861 DEMANDAS.



o AN Agéncia Nacional de
L\ Saiide Suplementar

RESULTADOS

O PROCESSO DE LEITURA E INTERPRETACAO DAS
DEMANDAS PERMITIU IDENTIFICAR VARIOS PEDIDOS DE
INFORMACOES QUE, PELA NATUREZA, PODERIAM TER SIDO
ESCLARECIDOS AO BENEFICIARIO ADEQUADAMENTE,
PRINCIPALMENTE, NO MOMENTO INICIAL DA RELACAO
CONTRATUAL.

A SEGUIR SERAO ABORDADOS SUBTEMAS QUE CHAMARAM
MAIOR ATENCAO.
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ANALISE DOS RESULTADOS

ROL DE PROCEDIMENTOS E COBERTURAS:

e Subtema com maior numero de demandas de informacao
tanto em 2017 quanto em 2018;

* Duvidas sobre cobertura de diversos procedimentos;

Em um analise preliminar, a falta de informacdao sobre essa
matéria ndo guarda uma vinculagéo omissiva direta por parte da
operadora, uma vez que o rol de procedimentos e eventos em
saude é um documento complexo e que sofre alteragcbes a cada
dois anos.
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ANALISE DOS RESULTADOS

ROL DE PROCEDIMENTOS E COBERTURAS:

* No entanto, ha servicos cuja informacao é de facil entrega e
tém recorréncia significativa nos registros de demandas de
informacdao: numero de sessdes cobertas de psicdlogo,
fisioterapia, terapia ocupacional, fonoaudiologia; quantidade
de consultas cobertas; cobertura de home care; cobertura de
medicamentos.
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ANALISE DOS RESULTADOS

EXEMPLOS DE DEMANDAS SOBRE ROL DE
PROCEDIMENTOS E COBERTURAS :

“Informacdo sobre a quantidade de sessbes com terapeuta
ocupacional.”

“Informacgdo sobre cobertura de procedimento: consulta/sesséo com
fonoaudiologo.”

“Questiona sobre cobertura de Home Care e abrangéncia do contrato
para esse servigco.”

“Informacgdo sobre solicitagdo de medicamento.”
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ANALISE DOS RESULTADOS

PRAZOS MAXIMOS PARA ATENDIMENTO:

e 292 (segundo) do ranking de demandas em 2018 e 32 (terceiro)
do ranking de demandas em 2017;

e duvida quanto ao prazo para realizacdao dos
servicos/procedimentos;

* duvidas relacionadas a prestador (marcacao de consulta,
prazo, qualidade, livre escolha etc);

* duvidas sobre a area de abrangéncia (regiao de saude, regiao
limitrofe, transporte etc).
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EXEMPLOS DE DEMANDAS SOBRE PRAZOS MAXIMOS
PARA ATENDIMENTO :

“Informacgdo sobre prazo para a realizagdo de procedimento cirurgico
solicitado no dia 27/07/2018.”

“Informacgéo sobre prazo de autorizagéo de consulta com
ortopedista.”

“Informacgdo sobre disponibilizagdo de prestador fora da regido de
saude do beneficidrio.”

“Beneficidrio queria saber se a operadora tem obrigatoriedade de
pagar o reembolso de um profissional particular, pelo fato dela néo
ter o atendimento no seu municipio e ter disponibilizado um
prestador fora da regido de saude, porém garantindo o transporte.”
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ANALISE DOS RESULTADOS

SUSPENSAO E RESCISAO CONTRATUAIS:

e 292 (segundo) subtema mais demandado em 2017 e o 42 (quarto)
em 2018;

e duvidas sobre cancelamento por inadimpléncia;

» duvidas sobre regra para cancelamento de plano empresarial;

e duvidas sobre reativacao;

» duvidas sobre pagamento proporcional da mensalidade;

e duvidas sobre exclusdo de titular e manutencao de dependentes;

e duvidas sobre cobrancas apds o cancelamento;

e duvidas sobre rescisao a pedido;

e duvidas sobre multa rescisoria.
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EXEMPLOS DE DEMANDAS SOBRE SUSPENSAO E
RESCISAO CONTRATUAIS :

“Informacdo sobre prazo de suspensdo de plano devido atraso de
pagamento.”

“Beneficiario relata que solicitou o cancelamento do contrato porém
operadora alega que o mesmo tem menos de 12 meses de vigéncia e
informa que o mesmo deve pagar uma multa por quebra de
contrato, entretanto o mesmo ndo concorda pois alega que no seu
contrato ndo consta nenhuma informacéo sobre pagamento desta
taxa por quebra de contrato. (...)”
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EXEMPLOS DE DEMANDAS SOBRE SUSPENSAO E
RESCISAO CONTRATUAIS :

“Em contato com a consumidora referente a ouvidora, a mesma
questiona a conduta da operadora (...) que ndo orientam os
consumidores sobre as clausulas contratuais, principalmente na
questdo do cancelamento. Acrescenta que recebeu o Guia de Leitura
Contratual e apds 2 meses solicitou o contrato, ao qual foi enviado
para seu e-mail. Onde teve conhecimento que pagaria multa
rescisoria...”

“Informacgdo sobre ressarcimento de mensalidade depois do
cancelamento.”
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ANALISE DOS RESULTADOS

CARENCIA:

* 0 beneficiario, em geral, desconhece os prazos que deve
cumprir de caréncia, em especial, para internacao, parto,
urgéncia/emergéncia, procedimentos, doencgas preexistentes;

* O beneficiario, em geral, também desconhece se precisara
cumprir novo periodo de caréncia em uma nova contratacao,
ou em caso de mudanca de categoria de plano dentro da
mesma operadora, bem como na hipdtese de inclusdao de
dependentes.
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ANALISE DOS RESULTADOS
EXEMPLOS DE DEMANDAS SOBRE CARENCIA:

“Informacdo sobre caréncia para internac¢do.”

“Interlocutora questionou sobre atendimento de urgéncia e
emergéncia em caso de caréncia.”

“Solicitou informacgéo referente a caréncia para dependente e
para parto.”

“Informacdes sobre cumprimento de caréncia para realizar
exames.”
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ANALISE DOS RESULTADOS

DOENCA OU LESAO PREEXISTENTE —DLP E
COBERTURA PARCIAL TEMPORARIA - CPT:

* A grande maioria das demandas de informacao analisadas
nesse subtema relata, de forma genérica, a busca por
informacao sobre DLP, CPT e agravo.

Tais informacgdes deveriam ser bem apresentadas desde o inicio

da relacdo operadora/beneficiario, sobretudo quando se trata de
exclusdo/restricao de acesso.
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EXEMPLOS DE DEMANDAS SOBRE DLP E CPT:

“A beneficidria queria saber sobre DLP e CPT.”

“Informacdes sobre pagamento de AGRAVO.”

“Informacdo sobre declaracdo de saude.”

“Informagbes sobre cumprimento de CPT ou caréncia ao ser

inclusa em outra operadora, através de contrato Coletivo
Empresarial.”
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ANALISE DOS RESULTADOS

REAJUSTE POR VARIACAO DE CUSTOS, POR
MUDANCA DE FAIXA ETARIA E POR SINISTRALIDADE:

o beneficiario nao tem conhecimento que sua mensalidade pode
sofrer dois tipos de reajuste;

nao sabe como se da a aplicacdao do reajuste no seu tipo de plano
(individual/coletivo);

nao sabe o motivo do aumento na mensalidade (ndo é claro para
ele que isso é um reajuste);

tem duvidas quanto a cobranca retroativa;
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EXEMPLOS DE DEMANDAS SOBRE REAJUSTE:

“Informacgdo sobre reajuste por mudancga de faixa etdria e reajuste
anual. Questiona sobre aplicacdo de dois reajustes em um ano.”

“Meu plano comegou a vigorar em 01/06/2018. O valor contratado
foi de 423,20 reais e o reajuste foi de 19,30%. Ocorre que a (...) me
informou que o més de reajuste anual é agosto, porém ndo fui
informada disso na contratacdo e ndo hd essa previsdo no contrato
(acerca do més do reajuste anual). Gostaria de saber onde obtenho a

informagdo do més de aniversdrio do meu contrato jd que a (...) nGo
soube me informar.”
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EXEMPLOS DE DEMANDAS SOBRE REAJUSTE:

“Gostaria de saber se os aumentos ... estdo dentro do limite
estipulado pela ANS. Em 2016, tivemos um aumento de 15,05%; em
2017, tivemos um aumento de 28%; e em 2018 vamos ter um
aumento a partir do més que vem de 35,65%. Eles alegam um tal de
indice de sinistralidade. Gostaria de saber se eles realmente podem
realizar esses reajustes que para mim, sGo abusivos.”

“(...) Apés um ano de contemplacgéo o contrato foi reajustado
automaticamente em 40% com base na sinistralidade. O contrato
que fala deste tipo de reajuste por sinistralidade ndo foi assinado.
Eles passaram apenas uma proposta de contratacdo, onde se fala
gue o contrato é parte integrante e insepardvel do documento (...)”
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ANALISE DOS RESULTADOS

CONTRATACAO/ADESAO, VIGENCIA, MANUTENCAO E
RENOVACAO:

relatos sobre a ocorréncia de vigéncia em data posterior a
informada, bem como situacdes de negativa de contratacao
mesmo apas assinatura da proposta;

relatos de preenchimento de proposta de adesao de forma
errada, de pagamento de valores sem entrada em vigor, de
prestacoes de informacao incorreta;

duvidas sobre: taxa de adesao, compra de caréncia e
portabilidade.
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EXEMPLOS DE DEMANDAS SOBRE
CONTRATACAO/ADESAOQ, VIGENCIA, MANUTENCAO E
RENOVACAO :

“Beneficidrio relata que em 01/12/2017 assinou proposta de adeséo
ao contrato na modalidade COLETIVO EMPRESARIAL, porém em
19/12/2017, foi informado que a proposta foi recusada, operadora
ndo dd nenhuma informagdo com relagdo a negativa (...)”

“Informacdo sobre cobranca de primeira de mensalidade para
contratacdo.”
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ANALISE DOS RESULTADOS

EXEMPLOS DE DEMANDAS SOBRE
CONTRATACAO/ADESAO, VIGENCIA, MANUTENCAO E
RENOVACAO :

“Beneficidria alega que realizou a contratacdo do plano em
/ / _ erecebeu a cobranca de boleto cheio no valor de RS e

em menos de 30 dias recebeu outro boleto cheio no valor de RS
referente a sequnda mensalidade do plano.”

“Boa tarde, gostaria de saber se a data de inicio de plano é que conta
para caréncia, pois no site da operadora ... consta Data inicio do
plano:01/03/2016 e na carteirinha como inclusdo 03/08/2016. Quero
tirar a duvida referente qual a data devo levar em consideragdo no
tempo de plano.”
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CONCLUSAO

* Esse é um trabalho preliminar, capaz de indicar a necessidade
do fortalecimento do vinculo operadora/beneficidrio,
especialmente no ato da contratacdo, a partir do
desenvolvimento de praticas que facilitem a efetiva
compreenséo, em substituicdo a simples ciéncia na assinatura
do instrumento contratual ou documento equivalente.

* O resultado da pesquisa ratificou a necessidade de maior

coleta de subsidios sobre o assunto para embasar estudo mais
aprofundado .

26



o AN Agéncia Nacional de
N\ Saiide Suplementar

PROXIMAS ACOES

Discussao sobre o tema em Plenaria neste evento.

Para nova coleta de subsidios e participacao das partes
interessadas, sugere-se ainda abertura de Camara Técnica,
Grupo de Trabalho ou assemelhado, realizacdo de audiéncia
publica.

Nesse contexto, sera realizada oportunamente analise de

impacto regulatério — AIR para identificar a melhor opc¢ao
possivel para enfrentar o problema regulatério identificado.
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