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Beneficiarios de planos de assisténcia medica por tipo de contratacao do
plano
(Brasil - 2000-2018)
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Nota: Os tipos de contratagao classificados como “Coletivo ndo identificado” e “Ndo informado” foram omitidos do grafico
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Beneficiarios de planos de assisténcia meédica por época de contratacao
do plano
(Brasil - 2008-2018)

50,0
425 44,6 450 35 428

__a

45,0 ———
381 4%/ : et 430
40,0
32,5 3M
35,0 /
30,0 - 30,1 .

M
]
0
=
E 250
20,0
15,0
10,3
' 9,2
100 — B84 7.6 6.8
— g ‘.\5.9_ 54 51 47 45 43
5,0 - — — s §
0’0 ] r ] r ] r ] r ] r ] r ] r ] r ] r ] r ]
jun/08 jun/09 jun/10 jun/11 jun/12 jun/13 jun/14 jun/15 jun/16 jun/17 jun/18
e=t==N0O\O —#— Antigo

Fonte: SIB/ANS/MS - 07/2018

= AN Agéncia Nacional de
T\ | Satide Suplementar



(milhdes)

Beneficiarios de planos exclusivamente odontoldgicos por
tipo de contratacao do plano (Brasil - 2000-2018)
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Beneficiarios de planos exclusivamente odontoldgicos por
época de contratacao do plano (Brasil - 2008-2018)
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Taxa de cobertura dos planos privados de assisténcia medica
por unidades da federacao (Brasil — julho/2018)
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Fonte: SIB/ANS/MS - 07/2018 e Populagio - IBGE/2012
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Taxa de cobertura dos planos exclusivamente odontologicos,
por unidades da federacao (Brasil — julho/2018)
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Piramide da estrutura etaria dos beneficiarios de planos
privados de assisténcia médica (Brasil — junho/2018)
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CANAIS DE ATENDIMENTO DAS OPERADORAS
(RN n2 395/2016)

I. Atendimento Presencial, indicando os enderecos
disponiveis. garantido atendimento nao
discriminatdrio, observando-se condi¢coes de acesso
dos portadores de necessidades especiais, e
obedecendo as prioridades legais de atendimento;

Il. Atendimento Telefonico, contendo numero(s) da
Central de Atendimento respectiva.

Ill. Internet (facultativa), para fins de solicitacao de
Procedimento e/ou Servico de Cobertura Assistencial

A AN Agéncia Nacional de
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PANORAMA DISQUE-ANS (2017)

» Chamadas atendidas: 480.017

» Tempo médio de espera para atendimento: 6 segundos
» Chamadas atendidas em até 30 segundos: 94%

» Adesao a avaliacao de atendimento: >50%

» Satisfacao atendimento humano: 85,23%, nota 4 ou 5,
(240.994 participagoes)
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ACESSIBILIDADE — ATENDIMENTO ESPECIALIZADO

TTY — TeleTypewriter: Tecnologia utilizada para permitir que pessoas com deficiéncia auditiva

possam se comunicar por telefone.

O atendimento
especializado é realizado

ACESSIBILIDADE com o uso de um aparelho
eletronico especifico - TTY,
que permite que as
respostas transmitidas
sejam visualizadas por
meio de texto no proprio
visor do telefone.
o consumidor também

devera fazer a ligagao pelo
mesmo tipo de aparelho.
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NUCLEOS DA ANS — ATENDIMENTO PRESENCIAL

» A ANS conta com 12 ntcleos em diversas regioes do
pais.

» Dentre as fungoes dos referidos Nucleos estd o
atendimento dos consumidores/beneficiarios, para
esclarecimento de duvidas e registro de reclamacgoes
atinentes a saude suplementar.
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Solicitacoes de Informacoes
(Brasil - Consolidado 2017 e 2018)

Total de solicitagcOes de
iInformagdes 2018:

177.435

Diferenca de -4,36% em
relacdo ao mesmo
periodo de 2017.

Fonte: Tabnet/ANS/MS
Data da Extra¢do: 17/09/2018
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Reclamacgoes
(Brasil - Consolidado 2017 e 2018)
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Perfil de reclamacgoes por tema
(Brasil — agosto/2018)
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Perfil das NIP assistenciais por subtema
(Brasil — agosto/2018)

Gerenciamento das Acdes de Saude
27.81% pela Operadora

23.38%

Il Suspensio e Rescisio Contratuais

B Rol de Procedimentos e Cobertura
Rede de Atendmento (Rede Conveniada)
I Prazos Maiximos para Atendimento

0.,98%

Reembolso

M Outros

Fonte: Tabnet/ANS/MS
Data da Extragdo: 17/09/2018
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FASE PRE-PROCESSUAL

Procedimento de Notificacao de
Intermediac¢ao Preliminar - NIP

Procedimento Administrativo
Preparatodrio
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NIP — NOTIFICACAO DE INTERMEDIACAO PRELIMINAR

RESOLUGAO EXTRAJUDICIAL DE CONFLITOS
ENTRE CONSUMIDORES E OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE

OPERADORAS DE

PLANOS DE SAUDE CONSUMIDOR
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NIP — NOTIFICACAO DE INTERMEDIACAO PRELIMINAR

CONCEITO NIP

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

totalmente automatizado, que objetiva a solugcao 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 fiscalizacdo da ANS.

@ Incrementar a eficiéncia.

© Implementar nova metodologia de anélise das demandas de reclamacdo de consumidores.
€ Zelar pela proporcionalidade regulatdria.

€ Conferir maior legitimidade e transparéncia a a¢do regulatodria.
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NIP — TOTALMENTE ELETRONICA

NIP

A NIP (Notificacdo de Intermediacao Preliminar) € inteiramente
processada por meios eletrénicos.

s Comunicacao de abertura de NIP a Operadora,;

* Envio da resposta da Operadora,;

* Processamento da Demanda no SIF (Consumidor);

% Comunicacéo ao beneficiario/consumidor do resultado;
s Analise de reabertura (inativacao).

4@‘7
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Notificacao de Intermediag¢ao Preliminar - NIP

(Brasil - 2018)

NIP - instrumento de mediagao que visa a solugao consensual de conflitos entre operadoras e

beneficiarios

Indice de resolutividade de conflitos sobre
negativas de cobertura

Fonte: Tabnet/ANS/MS
Data da Extragdo: 17/09/2018

Ao todo, 65.769
notificacoes sendo 42.292
assistenciais

Destas, 34.882 foram
resolvidas por mediacéo de
conflitos

De cada 5 notificagcoes
recebidas pela ANS, 4
foram resolvidas por

mediacao de conflitos
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NIP: FLUXO GERAL

______________________

. Todas as demandas i
" de RECLAMAGCAO |

......................

..................

v Prazo para resposta
: da OPS: 10 dias uteis

______________________

..................

v: Resposta do
© consumidor:
' 10 dias

______________________
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NIP: FLUXO ASSISTENCIAL E NAO ASSISTENCIAL
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Ou auséncia ( ) ou resolvido - v Informagdo :
de resposta fora do prazo - v Duplicidade E
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<

- pertence 3 OPS

-----------

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

* Todas as demandas inativas/finalizadas
- podem ser reabertas a qualquer tempo
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NIP Prazos Operadora

" Considera-se notificada a operadora na data da
disponibilizacao da notificacao no espaco proprio do site da
ANS na Internet (ans.gov.br);

* O prazo para adocao das medidas necessarias para a solucao
da demanda comecara a ser contado a partir do primeiro dia
util seguinte a data da notificacao.

NOTIFICAGAO 12 plA UTIL 52 DIA UTIL 102 plA OTIL
NO SITE DA ANS  SUBSEQUENTE

CONTAGEM
&= ©

NIP NIP NAD
ASSISTENCIAL ASSISTENCIAL
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NIP: Prazos Operadora - RVE

Prazos para reconhecimento da Reparacao Voluntaria e Eficaz —
RVE :

OPERADORA ) CONSUMIDOR

NIP ASSISTENCIAL (O BELIHT1ERN  NIP NAO ASSISTENCIAL (@) JELLIEH TR

Demanda + 1 assunto c 5 dias uteis, em relacao a cobertura assistencial

10 dias uteis, em relacao aos demais assuntos

= AN Agéncia Nacional de
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Procedimento Administrativo Preparatorio

» Abarca os procedimentos que nao se enquadram na
NIP (ex. demandas relativas a operadoras sem registro)
— Natureza residual.

» Prazo: 10 dias para apresentacao de resposta.

» Conclusao:
*Arquivamento da demanda(nao procedente)
*Arquivamento por RVE
*Prosseguimento do feito — inicio da fase
processual.

A AN Agéncia Nacional de
\‘ Saude Suplementar



Reparacao Voluntaria e Eficaz

P Reparacao dos prejuizos ou danos e cumprimento
util da obrigacao.

» Prazos:
*Procedimentos sujeitos a NIP:

Assistencial: 5 dias uteis
Nao assistencial: 10 dias uteis

*Nos demais casos — Até a lavratura do auto
de infracao ou representacao.

A AN Agéncia Nacional de
« Saude Suplementar
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Processo Sancionador

Auto de infracao
(Processo)

— T

Nao apresentacao
de defesa

Defesa

4

Decisao

4

Recurso
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Pecas de Inauguracao da Fase Processual

» Auto de infragao: Esgotadas as possibilidades de solucao no
ambito da NIP, a demanda segue para a imediata lavratura do
auto de infracao e a consequente abertura de processo
sancionador. Nao resolvida a demanda no ambito da NIP, a
primeira manifestacao da OPS no processo ja sera a defesa ao
auto de infracao lavrado

e

» Representacgao.

A AN Agéncia Nacional de
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Numero de autos de infracao emitidos
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Os Aprimoramentos nos sistemas e procedimentos de Fiscalizagao resultaram no aumento substancial da
lavratura de autos de infracdo, tendo em vista o trabalho desenvolvido para reduzir o volume de passivo.

ApGs isso, verifica-se que no ultimo ano ocorreu redu¢dao no nimero de autos de infragao lavrados, devido
a mudanga do trabalho, que agora se volta para a fiscalizagao proativa e indutora de mudanga de
comportamento.

Fonte: SIF/ANS r T
Agéncia Nacional de
N\ ANS %

Data da Extra¢do: 14/06/2018 Saude Suplementar



Da Representacao

»Os oOrgaos técnicos da ANS, identificados
indicios de infracao, serao responsaveis pela
instrucao do devido processo administrativo.

» A DIFIS cabera proferir a respectiva decisdo
de 12 instancia.

A AN Agéncia Nacional de
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Medidas de incentivo aos entes regulados

» Do pagamento antecipado e a vista das
multas;

» Da reparacao posterior; e

» Do pagamento em substituicdo a
Interposicao de recurso;

= AN Agéncia Nacional de
W~ Satde Suplementar



Do pagamento antecipado e a vista das multas

» Desconto para pagamento antecipado em
substituicao a apresentacao de defesa — no
percentual de 40%.

» Prazo para requerimento: 10 dias a contar da
intimacao.

A AN Agéncia Nacional de
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Do requerimento para pagamento antecipado e
a vista das multas

» O requerimento de pagamento antecipado
servira como confissao do requerente quanto a
matéria de fato e reconhecimento da ilicitude da
conduta.

P PressupoOe-se a desisténcia do direito de
apresentar defesa (preclusao logica).

= AN Agéncia Nacional de
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Resultado da apresentacao de requerimento de
pagamento antecipado e a vista das multas

P Caso os requisitos estejam presentes, sera proferida
decisao de homologacao de pedido de pagamento
antecipado com desconto e a OPS sera notificada para

efetuar o pagamento dentro do prazo de 30 dias.

» Caso o interessado nao efetue o pagamento, dentro do
prazo estabelecido, o débito sera inscrito em Divida Ativa
em seu valor total, sem o desconto de 40%, e o devedor

sera inscrito no Cadin.

= AN Agéncia Nacional de
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Da Reparacgao Posterior

P Para os casos em que ocorra a solucao do conflito, ainda que
posteriormente ao fluxo da NIP (somente se aplica as demandas
decorrentes do procedimento da NIP).

P Possibilita que a OPS faca jus a um desconto no percentual de 80%
sobre o valor da multa prevista para aquela infracao, desde que:

a) adote as providéncias necessarias para a solucdao da demanda, em
até 10 (dez) dias uteis, contados da data do encerramento dos prazos de
RVE (ou seja, apds o prazo para solucionar o problema no ambito da
NIP);

b) Comprove inequivocamente (6nus da Operadora. A ANS nao
diligenciara para confirmar a solucdo) nos autos do processo
sancionador.

» O beneficidario devera ser cientificado. .
ot ANS i Nacional de



Da Reparacgao Posterior — Quando sera
confirmada?

» A OPS apresentara requerimento com a comprovacao de
reparacdao posterior do dano (pedido de pagamento de
desconto com de 80%), juntamente com a defesa, dentro do
prazo estipulado (10 dias da RVE).

» Uma vez confirmada a efetiva reparacao, a ciéncia ao
beneficiario e a observancia do prazo, sera proferida decisao
de homologacao de pedido de pagamento com desconto e
a OPS sera notificada para efetuar o pagamento dentro do
prazo de 30 dias.

P Constatada a auséncia dos elementos necessarios a
comprovacao da reparacao posterior da conduta infrativa,
sera dada continuidade a instrucao processual. GAN Agéncia Naciona de

Satde Suplementar



Da Reparacao Posterior — Nao cabimento

P N3o serd admitida a reparacdo posterior nos seguintes
Casos:

e Negativa de cobertura para urgéncia e emergéncia;
e Determinacao judicial;

e Cobertura no ambito do SUS;

® Fora do prazo;

® Cobranca indevida (Nao comprovacao da devolucao em
dobro, juros + correcao);

e Infracdes com natureza potencialmente coletiva.

A AN Agéncia Nacional de
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Do pagamento em substituicao a interposicao de
recurso

» Em substituicdo a apresentacao de recurso, e no
mesmo prazo deste, pode a operadora, querendo,
apresentar requerimento de pagamento antecipado e a
vista do valor da multa pecuniaria fixada na decisao
proferida, hipotese em que fara jus a um desconto
percentual de 20% (vinte por cento) sobre o valor desta.

» Uma vez efetuado o pagamento da multa fixada, sem

apresentacao de recurso, o processo sera remetido a
Diretoria de Fiscalizacao para arquivamento.

A AN Agéncia Nacional de
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Permanente controle e acompanhamento das
metas de fiscalizacao

» Mapeamento de todas as tarefas realizadas no curso
das atividades fiscalizatorias;

P Instituicao de metas de produtividade para todas as
tarefas desempenhadas pelos agentes de fiscalizacao;

» Acompanhamento e repactuacao continua das metas
previamente estabelecidas;

» Redistribuicdo das equipes de trabalho, conforme
demanda.

A AN Agéncia Nacional de
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Quantidade de decisoes proferidas
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Os mesmo fatores que levaram ao aumento substancial da lavratura de autos de infragao, € o mesmo que
se verifica aqui, pois, com mais autos lavrados e reduc¢ao do passivo processual, mais Decisoes serao

preferidas.
Apas isso, 0 mesmo para a reducao do numero de DecisOes proferidas, novamente, devido a mudanc¢a do
trabalho, que agora se volta para a fiscalizagao proativa e indutora de mudang¢a de comportamento

Fonte: SIF/ANS -y
X ra AN Agéncia Nacional de
Data da Extracdo: 14/06/2018 \‘ Sauide Suplementar



Passivo Processual
(Brasil - 2014-2018)
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20.000 16.033

10.000 T311
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Reducao exponencial do passivo processual: processos para atuais processos, 0s quais se

referem a processos circulantes (processos que estdo em andamento na Diretoria de Fiscalizagdo sequindo o
reqular transcurso dos prazos e etapas estabelecidos na RN n® 388/2015).

Fonte: SIF/ANS
Data da Extra¢do: 14/06/2018
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Tempo Médio de Tramitag¢ao Processual
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Os Aprimoramentos nos sistemas e procedimentos de Fiscalizagcao resultaram numa relevante queda no

tempo de duragao das principais fases do Processo Administrativo Sancionador.

Fonte: SIF/ANS =
~ r Agéncia Nacional de
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Ciclo de Fiscalizacao

\ Nao

assistencial

6 meses

A instituicao do ciclo
de fiscalizacao tem
por finalidade, dentro
do ambito de
conveniéncia e
oportunidade da
DIFIS, demarcar um
periodo de
acompanhamento de
todas as demandas
processadas no
procedimento da NIP.
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Ciclo de Fiscalizacao

e Corresponde ao periodo semestral de
acompanhamento de  todas as
demandas processadas no
procedimento da Notificacdo de
Intermediacao Preliminar — NIP. (Art. 45
da RN n2 388 de 2015)

e 12 Ciclo: De 15/02/2016 (Inicio da
Vigéncia da RN n?2 388 de 2015) a
14/08/2016.

e 22 Ciclo: De 15/08/2016 a
14/02/2017.
E assim sucessivamente...

= AN Agéncia Nacional de
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Ciclo de Fiscalizacao - Indicador

e O ciclo de fiscalizacao servira de base para o calculo do indicador
de fiscalizacao.

eAo final de cada ciclo de fiscalizacao, sera divulgado o indicador
de fiscalizacao, calculado na forma prevista em normativo
especifico, o qual representara o desempenho das operadoras no
periodo.

oA fim de permitir o acompanhamento pelas operadoras de seu
desempenho no periodo, sera calculada uma prévia do indicador
de fiscalizacdo 3 (trés) meses apds o inicio do ciclo de fiscalizacao.

Primeira Segunda
leitura leitura
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Indicador de Fiscalizacao

e O Indicador de Fiscalizacao sera calculado conforme critérios e formulas
descritos em ficha técnica anexa a Instrucao Normativa — IN n2 13 de 2016
da DIFIS.

e As operadoras de planos privados de assisténcia a saude serao
classificadas conforme o resultado obtido no calculo do indicador de

fiscalizacao.

e O resultado individual do Indicador de
Fiscalizacao sera disponibilizado a
respectiva operadora no endereco
eletronico da ANS na internet, mediante
o uso de senha, apds as leituras
previstas
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Intervencao Fiscalizatdria

Fiscalizacéio

e A Intervencao  Fiscalizatoria
corresponde ao conjunto de acodes
planejadas, sistematizadas e dotado
de critérios de selecao objetivos,
executadas conforme o previsto no
plano semestral pelos agentes
especialmente designados para a

realizacao das operacoes
fiscalizatorias, a fim de identificar e
solucionar condutas infrativas

potencial ou efetivamente por ela
praticadas.
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@ AN Agéncia Nacional de
L\ Satide Suplementar

INOVACAO NA ATUACAO DA
FISCALIZACAO



UTILIZACAO DA TECNOLOGIA - SMS

> Os consumidores/beneficiarios que
registram demandas na ANS recebem
mensagens de SMS no celular.

$$ » O usuario podera receber até avisos,

Bﬁm

de acordo com o andamento de sua
demanda:
1) Informacao de protocolo;
2) Prazos inicial para responder a ANS sobre a
conclusao do atendimento;
3) Prazo final para responder a ANS sobre a
conclusao do atendimento;
4) Finalizagdao da demanda;
5) Solicitacao para entrar em contato com o
disque ANS.
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PROCESSO ELETRONICO

» Utilizacao do processo eletronico por toda
Administracao Publica Federal.

» Integracao SIF <-> SEI: facilita e agiliza os tramites
processuais e as agoes fiscalizatorias.

-~ A NS Agéncia Nacional de
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REVISAO DA ARVORE TEMATICA DO SIF

» Redefinicdo dos scripts de
atendimento do disque/ANS
(agilidade e melhoria na
qualidade do atendimento).

» Restruturacdo do  Sistema
Integrado de Fiscalizacao -SIF.

» Maior completude de dados e
reducdo da assimetria de
informacao.
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@ AN Agéncia Nacional de
L\ Satide Suplementar

DESAFIOS E PERSPECTIVAS:
REGULACAO DA SAUDE
SUPLEMENTAR



Desafios

Busca de estratégias adequadas a realidade do pais:
* Que garantam o acesso aos servicos contratados;

* Aprimorem a qualidade;

* Assegurem a sustentabilidade do setor.

A AN Agéncia Nacional de
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Desafios

Ha temas urgentes que também influenciam diretamente no

cenario da saude suplementar:

Envelhecimento populacional;

* Transicao epidemiologica;

Avanco das doencas crénicas nao transmissiveis;

Crescente incorporacao de novas tecnologias.

A AN Agéncia Nacional de
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Perspectivas

« REORGANIZACAO DO SETOR, com FOCO em medidas que:
 Reduzam o desperdicio;
e Promovam a saude;
 Ampliem a QUALIDADE da assisténcia.
e GESTAO que busque:
* Eficiéncia por meio da reducao dos custos sem perda da
qgualidade da assisténcia;
* Investimentos na rede de atendimento que aprimorem as
relacbes com os prestadores e disseminem

INFORMAGOES AOS CONSUMIDORES.
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Perspectivas

Troca de INFORMACOES E CONHECIMENTO;
Fortalecimento das PARCERIAS;
INTEGRACAO de Sistemas Eletronicos;

Incentivo e indugcdo as BOAS PRATICAS no setor.

AN

Agéncia Nacional de
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Obrigado!
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Disque ANS Central de Atendimento pessoal Atendimento
0800 701 9656 Atendimento 12 Nicleos da ANS. exclusivo para
WWww.ans.gov.br Acesse 0 portal e deficientes auditivos

confira 0s enderegos. 0800 021 2105
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