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Notificacao de Intermediagao Preliminar — NIP — 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.

OBJETIVOS

€) Resolver extrajudicialmente conflitos entre operadoras e consumidores de planos de saude.
€ Redefinir o processo de trabalho da fiscalizagdo da ANS.

- € Incrementar a eficiéncia.
- € Implementar nova metodologia de analise das demandas de reclamacdo de consumidores.

- ©zelar pela proporcionalidade regulatoria.
€ Conferir maior legitimidade e transparéncia a agdo regulatoria.
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Benehiciarios de
planos de saide

Operadoras de
planos de saude

N

Representatividade da NIP

LT O QUE A NIP REPRESENTA PARA:

Fossibilita uma resposta mais rapida para o problema do consumidor

A partir de uma reclamacan feita pelos canais de atendimento da ANS, uma notificagan
automatica € enviada a operadora, gue tem até cinco dias ateis para responder ao UsSUaAno NOs
casos de demandas assistenciais e até dez dias ateis em casos de demandas nao assistenciais

Agspqura mais eficiéneia e celeridade no trabalho desenvolvido pelo agente fiscalizador

Fossibilita o monitoramento efetivo das praticas do mercado requlado, permitindo identificar,
logo no inicio, determinadas condutas indevidas que podem gerar prejuizo aos consumidoras

s dados provenientes da mediagao servem de insumo para indicadores e programas de
diversas areas

£ um instrumento indutor de boas praticas no setor

Possibilita o equacionamento de problemas decorrentes de situagoes particulares com
repercussao coletiva e a eletivacao da Reparacao Voluntaria e Eficaz comao forma menos
conflituosa, reduzindo a necessidade de abertura de processo administrativo sancionador
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Indice de Resolutividade da NIP (Evoluc3o)

Indice de Resolutividade da NIP

100,0% - e  s01%
90,0% 82,3% 81,5% 81,9% gagy . 8L1% 7 89,7%
80,0% -
70,0% 82,3% 76,4% 76,6%

60,0%
50,0% 61.6%

o

'y /o
’ )

64,7%

40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

e Assistencial e=@==N3o Assistencial e=g==Total

Fonte: Portal ANS
Publicado em : 05/08/2020
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Reclamacgoes x Taxa de Resolutividade (Evolucao)

Ano Qtd Reclamagbes Qtd Reclamagdes Taxa Resolutividade
(GERAL) (COVID-19) Geral COVID-19

2016 89.558 - 384,8% -

2017 89.443 - 87,1% -

2018 97.375 - 89,7% -

2019 132.321 - 90,6% -

2020 150.756 16.355 91,6% 90,8%

OBS: O enquadramento das demandas sobre coronavirus & feito por meio de pesquisa por palavras chave. Fonte: sistema Integrado de Fiscalizacio - SIF

Na busca foram utilizadas as palavras COVID, coronavirus, pandemia e suas variagoes. .
Data da extra¢do: Jun/2021
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Indice de Resolutividade — Demandas COVID-19

Resolutividade de demandas relacionadas a Covid-19

Quanto a demandas relacionadas a Covid-19, o indice de resolutividade das queixas
gerais atingiu 90,8%. Especificamente sobre queixas relativas a exames de diagnostico
(RT-PCR), o indice chegou a 93,2%. Em relacdo aos exames para identificacao de
anticorpos (testes sorologicos), o indice chegou a 92,8% (de marco a dezembro de 2020).

Resolutividade

Demandas sobre

Coronavirus 90,8%
PCR 93,2%
Sorologicos 92,8%
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Medidas adotadas — Demandas COVID-19

Desde o inicio da pandemia do novo Coronavirus, a ANS vem monitorando diariamente as demandas por informacao
ou registros de reclamacoes de beneficiarios nos seus canais de atendimento. Para dar transparéncia a esses dados, foi
criado um painel dinamico sobre demandas de beneficiarios relacionadas a Covid-19, disponivel no portal da Agéncia.

O painel de monitoramento do registro de reclamacodes, além de sinalizar uma visao geral para a atividade fiscalizatoria
da ANS, permite um olhar diferenciado as demandas ali classificadas, inclusive foi destacada equipe especifica para
tratar das demandas assistenciais de reclamacao relacionadas diretamente com a COVID.

Excepcionalmente, foi adotado o seguinte fluxo nas demandas-NIP relacionadas a cobertura para exames e
procedimentos inerentes a COVID-19: a) Extrai-se da relacao de demandas sobre o tema, que sao objeto de
intermediacao e ja tiveram o prazo de resposta da Operadora expirado; b) Essa relacao é enviada a Central de
Atendimento da ANS para realizacao de contato ativo com o beneficiario, enquanto as demandas encontram-se no
status de Aguardando Resposta do Solicitante; e c) O Disque ANS tenta contato por 3 vezes, em horarios e dias
alternados objetivando confirmar na fonte se o problema de fato foi resolvido com a operadora.

Dessa forma, demonstra-se pertinente a realizacao de busca ativa junto ao beneficiario ou interlocutor que registrou a
demanda de reclamacao, além de ter sido destacada equipe especifica para analise de demandas relacionadas ao
tema.
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https://nam10.safelinks.protection.outlook.com/?url=https://app.powerbi.com/view?r%3DeyJrIjoiNTMzYjNmZDQtODczOC00ZTFmLWJhNzUtNjdlM2FkMjZjMGJmIiwidCI6IjlkYmE0ODBjLTRmYTctNDJmNC1iYmEzLTBmYjEzNzVmYmU1ZiJ9&data=04|01|frederico.cortez@ans.gov.br|ae2802f3168e48624a4308d92f4d8315|9dba480c4fa742f4bba30fb1375fbe5f|1|0|637592832224108359|Unknown|TWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D|1000&sdata=NnFlO4kOANQN/aT6ecVvwAOmtshW/o1E5X2sgMmaEUs%3D&reserved=0

Demandas de informacao

Telefone Site Pessoal Outros
Ano TOTAL
Qtd % Qtd % Qtd % Qtd %
2016 274.426 98,26%  3.946 1,41% 887 0,32% 17 0,01% 279.276
2017 263.257 98,18% 4.016 1,50% 821 0,31% 37 0,01% 268.131
2018 246.127 97,56% 4.227 1,68% 1.877 0,74% 46 0,02%  252.277
2019 288.873 98,28% 4.064 1,38% 925 0,31% 74 0,03% 293.936
2020 264.894 97,91% 5.424 2,00% 156 0,06% 76 0,03% 270.550

Fonte: Sistema Integrado de Fiscalizacdo (SIF). Dados Extraidos em 01/03/2021.
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Procedimento Administrativo Preparatorio

Abarca os procedimentos que nao se enquadram na NIP, que nao sao
passiveis de mediacao (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 (até a lavratura do auto de
infracao)
*Prosseguimento do feito — inicio da fase processual.
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Processo Administrativo Sancionador

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
Auto de infracdo resolvida a demanda no ambito da NIP, a primeira

(Processo) manifestacdo da OPS no processo ja serad a defesa ao auto de
infracao lavrado.

Defesa

Ao final do regular tramite processual, observados o
contraditorio e a ampla defesa, caso reste configurada a
pratica infrativa por parte da OPS, havera a aplicacao de
sancao administrativa.

Decisao

Recurso
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Termo de Compromisso de Ajuste de Conduta

CONCEITO - Instrumento Regulatorio pelo qual as Agéncias Reguladoras firmam compromissos com o0s
entes regulados violadores efetiva ou potencialmente das normas legais e infra legais do mercado, com
vistas a cessar a pratica de condutas irregulares que estao sendo apuradas e reparar coletivamente os
danos por eles causados, inclusive indenizando os prejuizos decorrentes

FINALIDADE e ESCOPO — A Agéncia Reguladora, buscando alcancar um interesse publico maior, deixa de
cobrar o valor da multa na sua integralidade, mediante a realizacao pelo ente regulado de uma série de
obrigacdes pactuadas no Termo.

O escopo € a alteracao das praticas regulatorias pelos entes regulados, possibilitando a cessacao e a

correcao das irregularidades, de forma a diminui-las consideravelmente ou até mesmo erradica-las.
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Termo de Compromisso de Ajuste de Conduta

Resolucao Normativa n2 372, de 30 de marc¢o de 2015
Dispde sobre a celebracao do Termo de Compromisso de Ajuste de Conduta - TCAC previsto no artigo 29
da Lei n29.656, de 03 de junho de 1998.

Legitimados para celebrar TCAC (art. 12, caput e § 192):
1) Operadoras privadas de plano de saude; e
2) Administradoras de beneficio.

Pressupostos para celebracao do TCAC (artigo 292):

1) Existéncia de atos objetos de apuracao em razao de eventual infracao das normas legais e infra legais
do mercado de saude suplementar;

2) pedido deve ser apresentado antes da ocorréncia do transito em julgado da decisao administrativa de
aplicacao de penalidade no processo administrativo sancionador.

« ANS’; éncia Nacional de



Termo de Compromisso de Ajuste de Conduta

TCACS CELEBRADOS APOS A RN N2 372/2015

A0 QUANTIDADE DE TCACS CELEBRADOS

2015 1
2016 1
2017 15
2018 3
2019 7
2020 11
2021 5
Total: 48

« ANSé éncia Nacional de



Termo de Compromisso de Ajuste de Conduta

TEMA QUANTIDADE

Artigo 18 — Autorizacao de Funcionamento 12

Artigo 66 — Clausulas de Garantias Legais
Artigo 77 — Beneficios de Acesso ou Cobertura
Artigo 82 — Suspensao ou Rescisao Unilateral de Contrato Individual
Artigo 88 — Reducao de Rede Hospitalar
Artigo 20 — Produto Diverso do Registrado
Artigo 35 — Envio de Informacgoes Peridodicas
Artigo 29 — Identificacao de Operadora
Artigo 43 - Contratualizacao
Artigo 62 — Ingresso de Beneficiario em Plano

Artigo 71 — Mecanismos de Regulacao

W R =R = = U0 W s U1 U N

Artigo 78 — Obrigacoes de Natureza Contratual

Total:

S
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Programa Parceiros da Cidadania
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Programa Parceiros da Cidadania

PRINCIPAIS OBJETIVOS

1 . . . ] Fomentar atroca de informacdes entre os
@_ Reduzir d assimetria de o, parceiros, com o escopo de se tracar um
EEDEEE informacao no mercado de saude panorama mais fidedigno do mercado de saude
suplementar, em complemento as informacoes
-’_ Suplementar’ que a ANS possui;

Contribuir para a reducao da
judicializacao no mercado de
saude suplementar.

é}l Divulgar as decisdes técnicas da
1 ANS e as normas que as
I fundamentam.

|2

Apoderar o consumidor das informacoes necessarias para a escolha de planos de
1 saude gque mais se ajustem as suas expectativas, favorecendo o equilibrio entre
jfi as relacdoes que envolvem operadoras, prestadores e consumidores — principal

missao da ANS.
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Programa Parceiros da Cidadania

A ANS possuia, até maio de
2020, 32 acordos de
cooperacao técnica vigentes
nas cinco regides do Brasil,
alem de acordo com o
Conselho Nacional de Justica,
com atuacao em ambito
nacional.
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Programa Parceiros da Cidadania

e
L ,_- I|I = DP do Estado do Caard

sMPdoEstade | | P do Estado | * T do Estada do Ceara
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’ » TJ do Estado de Roraima o DP::It:-Estan-nl | -
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Nacional de Justica e estara - WP oo £t Setge
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presente em todo o territorio - ___;f____--- « 0P toEtao da Baia
nacional, fechando assim todas » MP do Estaco ds Goids .nm-mmmm
: : MS » WP d Estato o Exirts ant
unidades federativas. O aumento cwposas QR
d , d d ge I'E'-'l‘a;t-ﬂ Grosso  « MP do Estado do Farandl HP o Estad da Mihas Garal
0 numero 2 acordos o — LD 0 o o s o

: B < « WP do Estado do fia de Janeio
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» TJ do Estada de Santa Catarina * 1) o Estaca * MP do Estado de S5io Paulo
percentual de  38%  de I | S
* Conselho Macional de Justica * PROCON Sarocaba

crescimento no periodo.

22 ra AN Agéncia Nacional de
O~ Satde Suplementar



Atendimento exclusivo
para deficientes auditivos
0800 021 2105
@ans.reguladora ansreguladoraoficial
BRASIL.
GOVERNO FEDERAL
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DISQUE ANS
0800 701 9656
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