Legismap Roncarati
Plano de Saude € oficiado para providenciar sede de atendimento na cidade de Maceio

A AMIL incorporou clientes do antigo Plano Excelsior, mas nao instalou local de
atendimento em Alagoas; situacao tem prejudicado os beneficiarios, pois local de
atendimento mais préximo fica em Recife

O Nucleo do Consumidor da Defensoria Plblica notificou, hoje (23), a Operadora do Plano de Saude
AMIL Assisténcia Médica Internacional para que providencie uma central de atendimento em
Alagoas. A AMIL incorporou o Plano de Saude Excelsior em 2014, e desde abril de 2015 desativou o
local de atendimento presencial dos consumidores em Maceid.

Em novembro do ano passado, o Nlcleo de Defesa do Consumidor da Defensoria Publica de
Alagoas intimou a AMIL para que esta operadora estabelecesse um local de atendimento presencial
para seus consumidores, visto que o endereco informado, na cidade de Recife, em outro estado,
tem dificultado o pronto atendimento dos consumidores, além de criar para estes uma
desvantagem manifestamente excessiva.

A empresa respondeu ao pedido em janeiro deste ano informando que nao havia previsao legal
para o estabelecimento de um local de atendimento.

De acordo com a coordenadora do Nucleo da Defensoria, defensora puUblica Norma Negrao, o local
de atendimento informado aos usuarios através dos boletos de pagamento nao tem vinculo com a
AMIL. A falta de endereco em Alagoas gera dificuldade de atendimento, tanto para os assistidos
pelo plano que precisam resolver problemas de atendimento, como autorizacao de procedimentos,
duvidas sobre a rede credenciada, segunda via de boletos, como para as intimacdes de ordem
judiciais de urgéncia.

Nova resolucao

Em 15 de maio de 2016, passou a vigorar Resolucao Normativa 395 de 2016, que dispde de novas
regras da ANS para atendimento prestado pelas Operadoras aos beneficiarios de plano de salude
nas solicitacbes de procedimentos e servicos de cobertura assistencial, que estabelece prazo para a
prestacdo de informacdes ao consumidor, disciplinando e qualificando o atendimento, além de
obrigar as operadoras a disponibilizarem local para atendimento presencial ou canal de
atendimento telefénico.

A resolucdo tem por finalidade aprimorar a relacdo com o beneficiario e ao mesmo tempo estimular
as empresas a resolverem suas demandas com mais agilidade, trazendo mais conforto para o
beneficidrio.

“O novo regulamento estabelece que as operadoras de plano de salde devam prestar informacdes
de forma mais rapida e clara aos beneficiarios, evitando, assim, maiores desgastes, principalmente
num momento de maior angustia no trato com as doengas”, afirma a Defensora.

Fonte: Defensoria Publica do Estado de Alagoas, em 23.05.2016.
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