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Sociedade pode opinar sobre obrigacoes de
plano de saude

01/10/2012

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) tem trés consultas publicas abertas que
encerram neste més. Até o dia 3, estara sendo discutida a minuta de uma resolucao normativa
gue vai estabelecer principios para a oferta de medicacao de uso domiciliar para beneficiarios de

planos de saude que sofram de patologias cronicas.

Em 18 de outubro, encerra o prazo de contribuicdes a proposta de obrigar as operadoras a criar
ouvidorias. E, até o dia 26, o publico pode opinar sobre a possivel obrigatoriedade de as
negativas de autorizacao para procedimentos médicos (exames consultas e cirurgias) sejam

feitas por escrito pelos planos de salude, sempre que solicitadas pelo beneficiario.

Medicacao - A oferta de Medicacao Domiciliar visa reduzir o subtratamento das patologias de
maior prevaléncia na populacao (Diabetes Mellitus, Asma Brénquica, Doenca Pulmorar Obstrutiva
Cronica - DPOC, Hipertensao Arterial, Insuficiéncia Coronariana e Insuficiéncia Cardiaca
Congestiva), bem como deixar claras as regras para que o beneficiario entenda de que forma se

dard a oferta.

A ANS estd propondo incentivos para as operadoras que oferecerem esse tipo de tratamento,
pois o artigo 10 da Lei 9656 permite a exclusao da oferta de medicacao domiciliar pelos planos
de saude, o que impede a obrigatoriedade desta cobertura. “Trata-se de uma acao importante
tanto para as operadoras quanto para os beneficiarios, ja que todos poderdo ter acesso a
continuidade do tratamento e reducao de possibilidade de complicacdes”, diz o diretor-

presidente da ANS, Mauricio Ceschin.

Ouvidorias - O objetivo da medida é criar um canal de relacionamento da empresa com os
beneficiadrios e permitir a melhoria na mediacao de conflitos. De acordo com a ouvidora da ANS,

Stael Riani, a resolucao trard resultados positivos para os clientes e para as prdprias empresas
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por reduzir a judicializacao de conflitos e agilizar a solucao de problemas. “A maior parte dos
problemas que chegam na ANS ndo sao dificeis de se resolver. Sao questdes simples, mas que

acabam entrando num processo complexo de apuracao”, afirma Stael.

Segundo a ouvidora, as operadoras deverao avaliar suas demandas nas relacdes com os clientes.
A medida visa dimensionar a estrutura das Ouvidorias para tornar esse novo canal eficiente e
nao apenas criar essa estrutura para cumprir uma mera determinacao legal. Ao criar as
Ouvidorias, afirma Stael, as operadoras passam a ter uma forma privilegiada de tomar
conhecimento dos problemas com os clientes e achar solu¢cdes muitas vezes a um custo mais

baixo do que em processos mais onerosos de mediacao de divergéncias.

As Ouvidorias terao ainda um papel diferente dos Servicos de Atendimento ao Consumidor (SAC)

gue exercerao uma funcdo complementar a nova estrutura.

Engquanto a Ouvidoria subordina-se diretamente a presidéncia da instituicao e trabalha na
compreensao dos problemas na perspectiva de quem usa o servico, o SAC geralmente é

subordinado a Geréncia de Logistica e tem solucdes padronizadas para situacdes usuais.

De acordo com a proposta de resolucao normativa, as Ouvidorias que serao criadas pelas
operadoras deverao ter estrutura especifica, com titular designado especialmente para este fim.
Deverdao também contar com canais préprios e protocolos especificos de atendimento e uma
equipe minima de trabalho compativel com o fluxo de demandas, capaz de dar respostas de
modo conclusivo sobre a existéncia ou nao de direito do beneficidrio em um prazo de até sete
dias Uteis. Esse prazo poderd ser pactuado livremente com os clientes diante de situacdes

complexas ou excepcionais.

Justificativa - Regulamentar a prestacao de informacao aos beneficiarios acerca da negativa de
autorizacao dos procedimentos solicitados pelo médico assistente, proposta pela ANS, também

reflete uma preocupacao demonstrada pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ).

Pela regra em debate, as operadoras de planos de salde deverao informar ao beneficidrio, em

linguagem clara e adequada, e no prazo maximo de 48 horas, o motivo da auséncia de
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autorizacao do procedimento, indicando a clausula contratual ou o dispositivo legal que a
justifique. Nos casos de urgéncia e emergéncia a comunicacao devera ser imediata. Se a
operadora deixar de informar por escrito os motivos da negativa de cobertura previstos em lei,

sempre que solicitado pelo beneficiario, a multa sera de R$ 30 mil.

Com informacdes da SECOM
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