Legismap Roncarati
Novas regras para operadoras de plano de salde entram em vigor hoje

Por Paula Laboissiere

Comecam a vigorar hoje (15) as novas regras de atendimento prestado por operadoras de planos
de saude nas solicitacdes de procedimentos e servicos de cobertura assistencial. As medidas,
definidas pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) por meio da Resolucdo Normativa
395, foram anunciadas em janeiro deste ano. A multa em casos de descumprimento das normas
varia de R$ 30 mil a R$ 250 mil.

Uma das principais mudancas é a implantacdo, por parte das operadoras, de uma unidade de
atendimento presencial, em horario comercial, durante todos os dias (teis nas capitais ou regides
de maior atuacao dos planos. Ficam isentas as operadoras de pegueno porte, as exclusivamente
odontoldgicas, as filantrépicas e as autogestdes.

As empresas de grande porte também terdo que oferecer atendimento telefénico 24 horas nos sete
dias da semana. As de médio e pequeno porte, as exclusivamente odontolégicas e as filantrépicas
deverao ter canal telefonico para atendimento em hordrio comercial durante dias Uteis.

Além disso, as operadoras, quando demandadas, deverao prestar imediatamente informacdes e
orientacdes sobre o procedimento ou servico assistencial solicitado pelo beneficiario, esclarecendo
se ha cobertura prevista no rol da ANS ou no contrato.

A resolucao exige ainda que, sempre que houver solicitacao de procedimento ou servico,
independentemente do canal pelo qual seja feita, deverd ser fornecido niimero de protocolo no
inicio do atendimento ou logo que o atendente identifique tratar-se de demanda que envolva
cobertura assistencial. Nos casos em gue nao for possivel fornecer resposta imediata a solicitacao,
as operadoras terdo prazo de até cinco dias Uteis para responder diretamente aos beneficiarios. Se
a resposta apresentada negar a realizacdao de procedimentos ou servicos, devem ser informados
detalhadamente o motivo e o dispositivo legal que o justifique.

Nas solicitacdes de procedimentos de alta complexidade ou de atendimento em regime de
internacao eletiva, o prazo para resposta das operadoras é de até dez dias Uteis. Para
procedimentos de urgéncia e emergéncia, a resposta deve ser imediata.

O consumidor também poderd pedir o envio das informacdes por escrito em até 24 horas e
reqguerer a reandlise da solicitacdo, que sera avaliada pela ouvidoria da empresa. “Se a empresa
dificultar ou tentar impedir essa reandlise, serd configurada infracdo por ndo observancia as regras
sobre atendimento aos beneficidrios nas solicitacdes de cobertura assistencial”, informou a ANS.

Arquivamento

O texto prevé ainda que as operadoras arquivem, por 90 dias, e disponibilizem, em meio impresso
ou eletroénico, os dados do atendimento ao beneficiario. O beneficiario podera requerer que as
informacdes prestadas sejam encaminhadas por correspondéncia ou meio eletrénico, no prazo
maximo de 24 horas. Caso solicitem, também poderao ter acesso aos registros de seus
atendimentos em até 72 horas a contar da realizacdo do pedido.

“Em caso de descumprimento das regras previstas na resolucdo normativa, a operadora estd
sujeita a multa de R$ 30 mil. Caso a infracao venha a se configurar em negativa de cobertura, a
operadora também estard sujeita a multa de R$ 80 mil. O valor da multa para negativa de
cobertura de urgéncia e emergéncia é de R$ 250 mil”, informou a ANS.

Operadoras
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A Federacao Nacional de Saude Suplementar (FenaSaulde), entidade representante de empresas de
planos de salde, informou, logo apés o anlncio das novas regras, que suas associadas defendem o
cumprimento integral da nova regulamentacao e que ainda ird avaliar os impactos que elas trarao.

Em nota publicada em janeiro deste ano, a FenaSaude afirmou que “o setor de salde suplementar
vem ampliando seus esforcos para aumentar a qualidade na prestacao de servicos”.

Fonte: Agéncia Brasil, em 15.05.2016.
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