Legismap Roncarati
ANS lanca painel sobre Taxa de Intermediacéo Resolvida

Nova ferramenta retrata a capacidade de resolucao de conflitos entre beneficiarios e
operadoras pela Agéncia

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) lancou painel dinamico que retrata sua
capacidade na resolucdao consensual de conflitos entre beneficiarios, operadoras de planos de
salde e administradoras de beneficios. Com o nome Taxa de Intermediacao Resolvida (TIR), a nova
ferramenta vai ampliar a transparéncia as informacdes sobre as queixas registradas por
consumidores junto aos canais de relacionamento da ANS, possibilitando a sociedade saber de que
forma as operadoras de planos de salde e administradoras de beneficios se comportam diante
dessas demandas.

O novo painel traz como métrica a Taxa de Intermediacdo Resolvida (TIR), que permite avaliar a
capacidade de resolucao consensual de conflitos entre beneficidrios e Operadoras de planos de
salde e/ou administradoras, por meio de mediacdo da ANS, ainda na fase eletrbnica.

A TIR tem como base as reclamacoes registradas por consumidores e que foram processadas via
Notificacao de Intermediacao Preliminar (NIP). Pela NIP, a reclamacao registrada nos canais de
atendimento da Agéncia é automaticamente enviada a operadora responsavel, que tem até cinco
dias Uteis para resolver o problema do beneficidrio, nos casos de cobertura assistencial, e até 10
dias Uteis para solucionar as demandas nao assistenciais. A grande maioria das demandas
registradas por beneficiarios nos canais de atendimento da ANS, é resolvida em curto prazo e em
prol do consumidor. E é justamente esta etapa que é considerada para o célculo da Taxa de
Intermediacao Resolvida, retratada no novo painel, tanto para as demandas assistenciais quanto
para as nao assistenciais.

Até o lancamento desta ferramenta, a Agéncia utilizava como parametro a Taxa de Resolutividade
(TR), que avaliava a demanda apds o término do prazo concedido a operadora e apés a andlise do
caso por um dos analistas da NIP.
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Considerando a nova métrica da TIR, a ANS verificou em dezembro de 2024, a solucdo de cerca de
80% das reclamacgoes gerais cadastradas na reguladora.

A ferramenta permite também a pesquisa por regido do beneficiario e por tema da reclamacao. Na
imagem abaixo, é possivel observar, por exemplo, que a Taxa de Intermediacao Resolvida sobre
planos de assisténcia médica - assistenciais e nao assistenciais - atingiu 76,7% em relacao ao ano
de 2024 no Brasil. Das 374.200 demandas cadastradas na ANS e classificadas na NIP, 286.999
foram solucionadas.

O tema cobertura foi o mais reclamado, tendo sido responsavel por mais de 80% das reclamacdes
de beneficidrios.
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Painel TIR

A partir da pagina 7 do painel, o consumidor poderd ver os dados da sua prépria operadora ou da
operadora que pretende contratar.

Vale reforcar que, se o problema nao for resolvido pela NIP e se constatada infracao a legislacdo do
setor, serd instaurado processo administrativo sancionador, que pode resultar na imposicao de
sancodes a operadora, dentre elas, a aplicacdo de multa.

Confira aqui o0 novo painel Taxa de Intermediacao Resolvida (TIR)

Fonte: ANS, em 05.03.2025
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https://nam10.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.gov.br%2Fans%2Fpt-br%2Facesso-a-informacao%2Fperfil-do-setor%2Fdados-e-indicadores-do-setor&data=05%7C02%7Cludmila.constant%40ans.gov.br%7C31c05737474049e98dcc08dd5c2bf464%7C9dba480c4fa742f4bba30fb1375fbe5f%7C0%7C0%7C638768066029805082%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=wL3KCzbdWg1Z50SxvIXU%2F5R1r3wPNad3ZovG7AfPFbs%3D&reserved=0
http://www.tcpdf.org

