Legismap Roncarati
Proteste questiona novas regras de atendimento para planos de salde

Por Aline Leal

A Proteste Associacdo de Consumidores enviou oficio a Agéncia Nacional de Satude Suplementar
(ANS) criticando a Resolucao Normativa 395, que trouxe novas regras de atendimento prestado por
operadoras de planos de salde. Um dos pontos atacados pela Proteste, a respeito das regras
divulgadas na semana passada, € o fato de a agéncia restringir a operadoras de grande porte a
obrigatoriedade do atendimento telefénico 24 horas, todos os dias.

“A associacao critica a limitacdo das novas regras aos atendimentos relacionados a cobertura
assistencial e o fato de a ANS ter deixado de lado os atendimentos referentes a informacdes e
reclamacdes de natureza nao assistencial, como rescisao ou qualguer outra demanda ligada ao
servico prestado pela operadora”, disse em nota.

O prazo de 90 dias para o arquivamento do atendimento é outro ponto do documento criticado pela
Proteste. A associacao defende que os atendimentos sejam arquivados por no minimo trés anos, e
as gravacoes telefénicas por um ano, para, em casos de impasses judiciais, o consumidor ter
provas.

Procurada pela Agéncia Brasil, a ANS respondeu em nota que a resolucao passou por consulta
publica, garantindo a participacdo de todas as entidades interessadas. Segundo a agéncia
reguladora, as novas regras visam a melhoria e qualificacdo do atendimento ao consumidor, bem
como a garantia de maximo respeito aos seus direitos.

Entre os avancos alcancados, a nota cita que quando demandadas, as operadoras deverao prestar
imediatamente, aos seus beneficidrios, as informacdes e orientacdes sobre o procedimento ou
servico assistencial solicitado. A resolucdao determina a implantacdao de unidade para atendimento
presencial, funcionando em horério comercial, durante os dias Uteis, nas capitais dos estados ou
regides de maior atuacao dos planos; diz ainda que as empresas de grande porte também terdo
que oferecer atendimento telefénico 24 horas ao consumidor, todos os dias, e as demais empresas
devem ter canal telefénico para atendimento em horario comercial nos dias uteis.

Para assegurar o atendimento aos casos de urgéncia e emergéncia, todas as operadoras tém que
disponibilizar atendimento telefoénico ininterrupto, e a resolucao ainda estabelece prazos para
respostas as solicitacdes de procedimento ou servico de cobertura assistencial.

Fonte: Agéncia Brasil, em 19.01.2016.
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