Legismap Roncarati
ANS é premiada em concurso nacional de inovagdo em gestao

A mediacado de conflitos entre consumidores de planos de salde e operadoras, realizada pela
Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), é uma das dez iniciativas vencedoras do 192
Concurso Inovacao na Gestao Publica Federal. O resultado foi anunciado nesta terca-feira
(07/04) pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdao (MP) e Escola Nacional de
Administracao Publica (Enap), em solenidade realizada em Brasilia. A premiacao teve 136
concorrentes em seis areas tematicas. A ANS ficou classificada em quarto lugar dentre os dez
vencedores.

A resolucao extrajudicial de conflitos é realizada pelo setor de fiscalizacdo da ANS. Em 2014, a
medida foi aperfeicoada, e com a implementacao da Notificacdo de Intermediacao Preliminar (NIP),
0 processo passou a ser totalmente automatizado. “O objetivo da NIP é a solucdo consensual e agil
de impasses entre consumidores e operadoras de planos de salde. Com a medida, aumentamos a
eficiéncia no atendimento as queixas de usuarios e conferimos mais transparéncia ao processo”,
destaca a diretora de Fiscalizacao da Agéncia, Simone Freire.

A partir de uma reclamacao registrada na ANS por meio do formulario eletrénico disponivel na
Internet, pelo Disque ANS ou mesmo no atendimento presencial nos nulcleos da agéncia nos
estados, uma notificacao automatica € encaminhada a operadora de plano de salde responsavel,
que tem até dez dias para encaminhar o problema. O beneficiario pode acompanhar o andamento
de sua demanda pelo portal da agéncia. A taxa de resolutividade da medida atingiu cerca de 87%
no ano passado.

Se o problema nao for resolvido pela NIP, é aberto processo administrativo, que pode resultar em
multa ou suspensao temporaria da comercializacdo de planos para a operadora. Sao exemplos de
reclamacdes o descumprimento de prazos méximos para agendamento de consultas, exames e
cirurgias; negativa de autorizacao para realizacao de procedimentos; dificuldades para recebimento
de reembolso; aplicacdo de reajustes indevidos; e rescisao unilateral de contrato, entre outros.

O registro de reclamacao é feito pelos dos canais de relacionamento da Agéncia: Disque ANS (0800
701 9656), Central de Atendimento ao Consumidor no portal (www.ans.gov.br) ou nos nucleos de
atendimento presencial existentes em 12 cidades nas cinco regides do pais. E importante que o
beneficidrio entre primeiro em contato com sua operadora para buscar a solucao do problema.
Caso nado consiga resolver, deve entrar em contato com a ANS, de posse do nimero de protocolo
da queixa registrada na operadora. Isso agiliza a identificacao da solicitacao e a solucao do conflito.

Confira aqui os 10 vencedores do concurso promovido pela Enap.

Sobre o prémio - O Concurso Inovacao tem o objetivo de estimular a implementacao de iniciativas
inovadoras de gestdao em organizacdes do governo federal, de dissemina-las e de valorizar
servidores publicos que atuam de forma criativa. O Prémio tem alcancado sucesso ao longo desses
19 anos, somando no periodo, 1.832 praticas inscritas e 351 iniciativas premiadas.

Fonte: ANS, em 08.04.2015.
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