Resolugao extrajudicial de conflitos
entre consumidores e operadoras de
planos de saude

Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS)
Ministério da Saude (MS)

A Resolucdo Extrajudicial de Conflitos na ANS se da por meio da
Notificacdo de Intermediacdo Preliminar (NIP). A NIP consiste em instrumento
que visa a solugao de conflitos entre consumidores e operadoras de planos
de saude, em decorréncia de demandas de negativa de cobertura assistencial.
A NIP objetiva conferir um tratamento mais célere e eficaz as reclamacgdes de
consumidores a ANS. A mediagdo possibilita que a operadora repare sua
conduta irregular, evitando-se, assim, a abertura de processo administrativo
e judicial, com a resolucdo das reclamagdes. A NIP demonstrou grande
potencial indutor corretivo de falhas do processo de trabalho das operadoras,
possibilitando a¢Ges concertadas de mediagdo e de fiscalizacdo indutora. A
NIP alcangou indices de resolutividade (medida do total de reclamacgGes que
sao finalizadas no ambito da NIP sem necessidade de abertura de processo
administrativo) de 65%, 68,8% e 78,4%, nos anos de 2010, 2011 e 2012,

respectivamente.
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Caracterizagao da situagao anterior e identificagao do problema

O nuimero de demandas de reclamagao de consumidores e de processos
administrativos sancionadores crescia de forma exponencial ao longo dos
anos. Em contrapartida, o quadro de servidores da ANS ndo sofria acréscimos
expressivos que pudessem acompanhar esse quantitativo de trabalho,

ocasionando aumento significativo do passivo processual.

Assim, na tentativa de mudar o foco sancionatério e punitivo para o foco
educativo/preventivo, como forma de aperfeigoar o seu processo de trabalho,
a ANS implementou o uso da resolugdo extrajudicial de conflitos no mercado
de saude suplementar, como forma de aprimorar a comunica¢do entre
operadoras e consumidores de planos de assisténcia a salde e otimizar os
procedimentos fiscalizatérios. A Diretoria de Fiscalizagdo (Difis/ANS)
desenvolveu um dispositivo comunicacional para solugdo prévia de conflitos,

denominado Notificagdo Intermediagdo Preliminar (NIP).

Descri¢ao dainiciativa e da inovagdo

O Projeto Piloto NIP iniciou-se em 13 de outubro de 2008, com duragdo de
60 dias e participacdo de 35 operadoras de grande porte e com atuagdo em
todo territério nacional, alocadas, na sua maioria, na Regido Sudeste, por
ser préoximo a sede da ANS, o que facilitaria o monitoramento e suporte do

ente regulador.

Juntamente com a implementagao do Projeto Piloto NIP, foi criado um
grupo técnico, formado por representantes da ANS, das operadoras
participantes e da Federagcdo Nacional de Saude Suplementar (Fenasaude),
com o propésito de discutir e homologar a proposta final da NIP para
apresentacdo a Diretoria Colegiada da ANS e posterior instituicdo, por meio

de normativo.
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Devido ao sucesso da NIP como dispositivo comunicacional, durante o
projeto-piloto, as atividades de mediagdo ampliaram-se a partir de margo de
2009 para os nucleos de atendimento da ANS, a fim de que as questdes de
negativa de cobertura de operadoras de planos de saude de pequeno e médio
porte, atuantes nas regides de circunscricdao de cada nucleo da ANS, fossem

também tratadas no ambito da NIP.

Assim, a NIP tem como potencialidades dar celeridade e solugdo para as
questdes de negativa de cobertura, promovendo o instituto da Reparagdo
Voluntaria e Eficaz, e encaminha as demandas que ndo tiveram resolutividade
na mediagdo aos nucleos de atendimento da ANS para abertura de processos
administrativos devidamente instruidos, de modo a facilitar o trabalho de

apuracao realizado pelos fiscais.

Para os beneficidrios de planos de saude, a NIP possibilita uma resposta
mais rapida para o seu problema. Em alguns casos, isso ndo necessariamente
significa a autorizagdo imediata do procedimento solicitado por seu médico
assistente, mas, sim, uma posicdo sobre a obrigatoriedade ou ndo de cobertura

da sua operadora de plano de saude.

Para as operadoras de planos de saude, a NIP representa a possibilidade
de equacionamento de problemas decorrentes de situagdes particulares com
repercussdo coletiva e a efetivagdo da Reparagdo Voluntéria e Eficaz (RVE),
como forma menos conflituosa de resolver questdes contratuais de cobertura

com seus beneficiarios.

Finalmente, para a ANS, o instrumento da NIP traz mais eficiéncia e
celeridade ao trabalho ora desenvolvido pelo agente fiscalizador. Ademais,
possibilita 0 monitoramento mais efetivo das praticas do mercado regulado,
permitindo vislumbrar, logo no inicio, determinadas condutas indevidas que

podem gerar prejuizo aos consumidores.
Diante da importancia da NIP na solugdo de litigios existentes entre
operadoras de planos de saude e os consumidores de planos de saude, antes
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de sua implantagdo houve realizagdo de consulta publica, possibilitando a
participacdo da sociedade e a transparéncia do processo de consolidagdo

da proposta final.

A NIP foi regulamentada por meio da Resolugdo Normativa (RN) n2 226, de
05/08/2010, tendo inicio a sua vigéncia em 06/11/2010, e alterada pela Resolugdo
Normativa (RN) n® 343, de 17/12/2013, que entrou em vigor em 19/03/2014.

Concepgao dainovagao e trabalho em equipe

A fiscalizacdo como funcdo central da ANS se desenvolve de forma reativa
e proativa, com vistas a fazer valer primordialmente as normas que regulam
as relagdes entre as operadoras de planos de saude e os consumidores e

entre a ANS e as operadoras.

Considerando que o papel de uma fiscalizagdo eficiente e efetiva deve ir
além da cldssica aplicacdo de sangGes, e tendo em vista que, no ambito de uma
agéncia reguladora de um servico privado de constitucional relevancia publica,
houve consenso que a atividade fiscalizadora deveria ser direcionada a solugao
dos conflitos na origem e ao enfrentamento das suas causas, a necessidade de

criacdo de mecanismo normativo apto a tal finalidade se imp6s.

Para implantagdo da NIP, a ANS prop0s a criagdo de um grupo técnico
para discutir e homologar a proposta, bem como para operacionalizar e
monitorar o projeto-piloto e propor a configuragao final do instrumento
para a ANS. Essa, ao final do projeto-piloto e considerando a avaliagdo feita
pelo grupo técnico e a configuracdo final por ele proposta, procedeu a
discussdo interna, para aprovagdo pela Diretoria Colegiada da ANS e
implantacdo do dispositivo comunicacional instituido por meio de normativo

a ser adotado pelo setor de saude suplementar.
O grupo técnico foi constituido da seguinte forma:
® trés representantes da ANS;
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® dez representantes de operadoras de planos privados de assisténcia a
saude;

®* um representante de drgdos do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor (SNDC).

A ANS propds a participacao de operadoras no projeto-piloto com o intuito
de identificar a estrutura e recursos necessarios nas operadoras para
recebimento e manifestagdo/resposta a notificagdo. O acompanhamento e
monitoramento das atividades do piloto pelas préprias operadoras
possibilitaram que essas reconhecessem eventuais lacunas na totalidade do
fluxo da NIP, bem como lacunas no nivel de operacionalizagdo interno a

operadora e no nivel do érgdo regulador.

Esse reconhecimento permitiu corre¢Ges no decorrer do projeto-piloto e

fomentou a discussdo e avaliagdo da proposta pelo conjunto do grupo técnico.

Igualmente, a participacdo de érgdos representantes do Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor foi fundamental, haja vista que a NIP se propde
como mediadora da relacdo conflituosa entre operadora e consumidor. Dessa
forma, a percepgao do consumidor acerca do instrumento de mediagdo ativa
de conflitos que estava em teste poderia evidenciar, igualmente, lacunas e

necessidades de corregdes no curso da NIP.

A ANS, por intermédio dos trés representantes indicados, conduziu o grupo
técnico, municiando-o com elementos técnicos e estruturantes, de acordo
com suas atribuicdes e competéncias como 6rgdo regulador, atuando em
conformidade com as determinacdes da Lei n? 9656/98 e suas resolucdes,
visando a atender o interesse social/coletivo (toda a coletividade de

consumidores ou potenciais consumidores de planos de saude).

Em relagdo ao aperfeicoamento do dispositivo da NIP, a busca da celeridade
dos procedimentos administrativos da ANS, utilizando a evolugdo dos meios

eletronicos de comunicagdo, tornou imperativa a extensao do procedimento
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de notificagdo preliminar para todos os temas de denuncias apresentadas a
Agéncia Nacional de Saude Suplementar. O objetivo principal foi aprimorar a
regulacdo do setor de saude suplementar, demonstrando a eficiéncia dos

processos de trabalho da administragdo publica.

A proposta de aperfeicoamento da NIP foi desenvolvida por grupo de
trabalho composto por servidores da Diretoria de Fiscalizagdo e dos Nucleos
da ANS do Rio de Janeiro e Sdo Paulo, a qual resultou na revisdo da RN n2 226/
2010 e publicagdo da RN n2 343/2013, em 17/12/2013. A implementacio da
nova NIP automatizou varias fases do processamento das demandas,

agilizando a solugdo da reclamagdo junto ao consumidor.

Objetivos dainiciativa

® Resolugdo extrajudicial de conflitos entre operadoras e consumidores

de planos de saude.
® Redefinir o processo de trabalho da fiscalizagdao da ANS.
® Incrementar a eficiéncia.

® Implementar nova metodologia de andlise das demandas de reclamagao

de consumidores.
® Zelar pela proporcionalidade regulatoria.

® Conferir maior legitimidade e transparéncia a a¢do regulatoria.

Publico-alvo da iniciativa

A Resolucdo Extrajudicial de Conflitos afeta diretamente:
® Consumidor: possibilidade de solugdo mais rapida de sua reclamagao.

® QOperadora: promogdo de uma analise da situagdo conflituosa com o

consumidor, possibilitando a reversdao de uma negativa de cobertura indevida
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e o ajuste de seu processo de trabalho para melhor atendimento aos seus

consumidores.

* ANS: maior celeridade e eficiéncia na analise das demandas de negativa

de cobertura e o monitoramento das praticas do mercado regulado.
E afeta indiretamente:

® Prestadores de Servigos de Assisténcia a Saude: a celeridade da resolucgdo
dos conflitos entre operadora e consumidor possibilita que os prestadores

de servicos exergcam sua atividade sem restricao.

* Orgdos de Defesa do Consumidor: com a resolugdo extrajudicial de
conflitos exitosa no ambito da ANS, diminui a demanda aos érgdos de
defesa do consumidor para tratar de questdes envolvendo saude

suplementar.

® Ministério da Saude: atende as diretrizes de promogdo integral de assis-
téncia a saude.

® Poder Judicidrio: reducdo da judicializagdo dos conflitos envolvendo
operadoras e consumidores de plano de saude, tendo em vista a resolugdo

extrajudicial das demandas de reclamagdo no ambito da ANS.

AgOes e etapas daimplementacgao

A primeira etapa da NIP foi implementada por meio da Resolugdo Normativa
(RN) n2 226/2010, e consistia em um instrumento de resolugdo de conflitos
entre consumidores e operadoras de planos privados de assisténcia a saude

acerca das demandas de negativa de cobertura.

As demandas de negativa de cobertura a serem processadas na NIP se
restringiam aos casos em que o procedimento ou evento em saude ainda nao

tinha sido realizado ou havia sido realizado custeado pelo consumidor.
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12 Fase do Projeto Resolugdo Extrajudicial de | Data da Realizagdo

Conflitos — NIP

Outubro/2008 — 60 dias
Outubro/2008 — 60 dias

Projeto-Piloto

Criagdo de Grupo Técnico de Trabalho
Intersetorial

Ampliagdo do Projeto-Piloto aos Nucleos Margo/2009
Regionais da ANS

Conclusdo da Elaboragdo do Projeto Mar¢o/2010
Desenvolvimento da Funcionalidade NIP no Mar¢o/2010
Sistema Integrado de Fiscalizagao

Elaboracdo da Norma do Projeto Julho/2010
Aprovacdo da Diretoria Colegiada da ANS Agosto/2010
Implantagdo da Resolugdo Extrajudicial de Novembro/2010

Conflitos — NIP

A segunda etapa da NIP foi implementada por meio da Resolugdo
Normativa (RN) n2 343/2013, e passou a contemplar todas as demandas de

reclamagdo de consumidores: demandas assistenciais e ndo assistenciais.

A NIP assistencial é a notificagdo de toda e qualquer restricdo de acesso a
cobertura assistencial do consumidor; e a ndo assistencial é a notificagdo de
outros assuntos que ndo sejam a cobertura assistencial, desde que o consumidor

seja diretamente afetado pela conduta e a situagdo seja passivel de mediagdo.

IMPLANTAGAO DO NOVO FLUXO DA NIP

Etapa Atividade DaFa d?
Realizagdo
T 1 Desenvolvimento das alteragdes no Sistema Integrado de Até
Fiscalizagdo e no site da ANS para a Nova NIP 31/01/2014
Homologacio 2 H_omolugai;ﬁo das alteragﬁe_s desenvolvidas para o De 31/01/2014
Sistema Integrado de Fiscalizagdo e para o site da ANS a17/02/2014

Desenvolvimento de Desenvolvimento de tutoriais para treinamento de

tutoriais 8 operadoras e das equipes da ANS. At 17/02/204
Oficinas — Niicleos 4 RealizagéoLde treinamento dos Nicleos da ANS e da sede | De 17/02/2014
para atuacdo na NIP. a 27/02/2014
Oficinas — Realizagdo de treinamento das operadoras e Sistema 17/02/2014 a
Operadoras e SNDC Nacional de Defesa do Consumidor para atuagdo na NIP. | 20/02/2014
Inicio Operacional da Entrada em vigor das trocas de informacdes entre a 19/03/2014

Nova NIP

ANS/Operadoras/Consumidores via site, no Espago NIP.
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O fluxo da Nova NIP possui duas fases:

Fase de Notificagcdo Preliminar

® cadastro da demanda;

® publicagdo da NIP no espaco da operadora, no site da ANS;

® recebimento de resposta da operadora;

® contato com consumidor para saber se sua reclamacgéao foi resolvida;
¢ distribuicdo das demandas para fase seguinte;

® encerramento automatico no sistema das “demandas inativas NIP Nao

Assistencial” e “demandas inativas NIP Assistencial”.

Fase de Andlise Fiscalizatoria

® demandas com retorno do consumidor informando que a questdo ndo

foi solucionada pela operadora;

® demandas sem resposta da OPS;

® demandas com relato de realizacdo no SUS;

® demandas com relato de realizagdo por liminar judicial;

* demandas institucionais.

E elaborado relatério conclusivo para todas as demandas NIP na fase de
analise fiscalizatéria, determinando a finalizacdo da demanda (NP (ndo
procedente) ou RVE (reparacdo voluntaria e eficaz) ou a abertura de processo

administrativo sancionador (Nucleo)).
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...............................

Figura: Fluxo atual da Resolugdo Extrajudicial de Conflitos — NIP.
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Descrigao dos recursos financeiros, humanos, materiais e tecnolégicos

® Recursos humanos: um gerente-geral, um gerente operacional, um
coordenador, doze técnicos, cinco apoios administrativos, dois estagiarios
de Direito e um estagiario nivel médio, lotados na sede da ANS. E nos nucleos
da ANS, distribuidos em varias regides, nove técnicos.

® Recursos financeiros: projeto incluido na dotagdo orgamentaria da ANS.
Recursos materiais: mobilidrio institucional, computadores, impressoras e
linhas telefonicas.

® Recursos tecnoldgicos: utilizagdo do Sistema Integrado de Fiscalizagdo
(SIF) e site da ANS.

Por que considera que houve utilizagao eficiente dos recursos na iniciativa?

Com a resolugdo extrajudicial de conflitos no ambito da NIP,
aproximadamente 134.533 processos administrativos sancionadores
deixaram de ser abertos na ANS, no periodo compreendido entre 2009 a 2013.
Das 172.686 demandas de reclamagdo de negativa de cobertura recebidas
nos canais de atendimento da ANS, entre 2009 a 2013, 134.533 demandas
(78%) foram resolvidas no ambito da resolugdo extrajudicial de conflitos,

por meio da Notificagdo de Intermediagdo de Preliminar (NIP).

Um processo administrativo sancionador tem uma duragdo consideravel,
tendo em vista que ele passa por varias fases, tais como autuacao,
proferimento de decisdo em 12 instancia, juizo de reconsideragao, analise do
recurso pela 22 instancia, analise da regularidade pela Procuradoria da ANS
e inscricdo em divida ativa. Logo, o transcorrer de um processo administrativo
sancionador consome um volume enorme de recursos humanos, financeiros,

materiais e tecnoldgicos da ANS.
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Monitoramento e avaliagdo da iniciativa

Para monitorar e avaliar o procedimento de resolugdo extrajudicial de
conflitos, foi criado o indice de Resolutividade da NIP. A meta pactuada no
contrato de gestdo celebrado entre a ANS e o Ministério da Saude utiliza
como insumo o indice de resolutividade NIP para acompanhar a eficiéncia
do projeto. O indice é aferido trimestralmente. Segue abaixo o método de

calculo do indice de resolutividade NIP:

Indicador
2.1.1 Taxa de Resolutividade da Notificagdo de Investigacdo Preliminar (NIP)

DIRETORIA/AREA: DIFIS/GGART

Perspectiva Sustentabilidade do Mercado

Estratégica Cliente.

Objetivo Conferir maior celeridade e qualidade na resposta as demandas individuais e
Estratégico coletivas.

Linhas de Acdo Utilizacdo de instrumentos de mediacdo ativa de conflitos .

Diminui¢do do nimero de procedimentos administrativos, solugdo imediata do
conflito entre operadora e consumidor, garantia da cobertura assistencial, corre¢do
de condutas infrativas por parte da operadora, melhoria da imagem institucional,
aumento da capacidade preditiva pela andlise da tendéncia de comportamento das
operadoras.

Mediagdo ativa de conflitos por meio da comunicagdo preliminar da ANS com as
operadoras para a resolugdo de demandas de reclamagdo objetos de NIP antes da
Conceito instauragdo do processo administrativo.

O presente indicador mede a capacidade de resolugdo das demandas objetos de
NIP recebidas, sem a necessidade de abertura de processo administrativo.

Beneficio da
Acdo

Método de (X Demandas NIP classificadas — enviadas ao Niicleo — excecdio)/ Y. de Demandas
Célculo NIP concluidas] x 100
Meta 60%

Fontes de Dados | Sistema Integrado de Fiscalizagdo (SIF)

Célculo do Indicador

Variavel /Més
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Resultados quantitativos e qualitativos concretamente mensurados

No setor de saude suplementar, hd atualmente cerca de 60,1 milhdes de
consumidores e 1.420 operadoras de planos de saude. Por efeito do enorme
esforco empreendido pelas equipes de trabalho da NIP nacional e regional, o
procedimento conta hoje com a participagdo de 76,5% das operadoras
setoriais e alcanga aproximadamente 58 milhdes de beneficidrios, ou seja,

96,5% dos consumidores de planos de saude.

Em 2013, das 70.511 demandas de reclamagdo de consumidores
processadas pela NIP, 60.320 foram resolvidas por resolucdo extrajudicial
de conflitos. Isto é, de cada cinco notificacdes recebidas pela ANS, quatro
foram resolvidas com a aplicagdo do instrumento de mediagdo, sem

necessidade de abertura de processo administrativo sancionador.

O grafico a seguir apresenta os indices de resolutividade da NIP alcangados
de 2009 a 2013.
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Obstaculos encontrados e solugdes adotadas

Durante a implantagdo da Nova NIP, foram constatados alguns problemas

para execugao do projeto, tais como:
¢ informatica: erros de fluxo impactaram a conclusao das demandas NIP;

® drea de Tecnologia da Informacdo (Tl): atrasos de entrega de correcdes
de erros de sistema pela fabrica de software impactam o processamento das

demandas na NIP;
® curva de aprendizagem impacta a produtividade da equipe.

A fim de sanar os obstaculos encontrados, foram realizadas diversas
reunides com as equipes de Tl da ANS, com o objetivo de corrigir erros pontuais
e erros sistémicos, para que os erros ndo se repitam. Além disso, a equipe de
servidores que trabalham na NIP foi ampliada desde a implantagdo do projeto,
em 2010, até o presente momento. O aperfeicoamento do sistema é continuo.
Atualmente, estdo sendo homologadas diversas melhorias do sistema, varias

sugeridas por operadoras de planos de saude.

Fatores criticos de sucesso

O sucesso da iniciativa do projeto de resolugdo extrajudicial de conflitos

se deu por inUmeros fatores:

® aumento exponencial de demandas de reclamacdo recebidas pelos
canais de reclamagao na ANS, fomentando o corpo técnico da ANS a estudar

medidas alternativas de resolucdo de conflitos;

® ampla discussdao do tema “resolugdo de conflitos” pelo Poder Judiciario

e Sistema Nacional de Defesa do Consumidor;

® celebragao de acordos de cooperagdo técnica com Procons e Ministérios

Publicos pela ANS, permitindo uma troca valiosa de informacdo entre os érgaos;
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® criagdo de grupo técnico de servidores pela Diretoria de Fiscalizagdo

da ANS para discutir formas alternativas de solugdo dos conflitos;

® apoio do projeto pela Diretoria Colegiada da ANS.

Por que a iniciativa pode ser considerada uma inovagao em gestao?

O projeto de Resolucdo Extrajudicial de Conflitos, por meio da Notificacdo
de Intermediagdo Preliminar (NIP), pode ser considerado uma inovagdo em
gestdo, porque criou um instrumento de resolutividade das demandas de
reclamacgdo de consumidores de planos de saude até entdo ndo utilizado

pela administracdo publica federal.

Com a NIP atual, a troca de informacgdo entre os atores do mercado de
saude suplementar (operadoras/consumidores/ANS) passou a ocorrer em
ambiente totalmente digital via site. O sistema desenvolvido faz o
processamento automatico das demandas, de acordo com a reposta da

operadora e consumidor.

A resolucdo das demandas de reclamagdo dos consumidores passou a
ocorrer em até cinco dias Uteis para temas assistenciais e até dez dias Uteis
para temas ndo assistenciais, resultando numa maior efetividade na resposta

da ANS aos consumidores.

A Resolucdo Extrajudicial de Conflitos pode ser considerada uma inovagdo
em gestdo porque resultou numa mudanga de paradigma na relagao entre os
atores do mercado de saude suplementar. Criou um ambiente comunicacional
no mercado regulado e aumentou a confianga e a transparéncia das rela¢des
entre o consumidor e a operadora de plano de saude. A ANS passou a
desempenhar com maior eficiéncia seu papel de fomentar o equilibrio do

mercado de saude suplementar.
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Responsadvel
Jacqueline Figueiredo de Lima Pauxis
Gerente

Endereco

Rua Augusto Severo 84, 112 andar, Gldria
Rio de Janeiro/RJ, CEP: 20021-040
Telefone: (21) 2105 0488
jacqueline.lima@ans.gov.br

Data do inicio da implementagdo da iniciativa

Novembro de 2010
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