Legismap Roncarati
Webinar discute intermediacéo de conflitos na salde suplementar

A resolucdo extrajudicial de conflitos entre beneficidrios de planos de salde e operadoras foi tema
discutido no webinar que celebrou, no dia 05/08, os dez anos de criacdao da Notificacdo de
Intermediacdo Preliminar (NIP). A ferramenta, implementada pela Agéncia Nacional de Salude
Suplementar, soluciona de forma agil as reclamacoes registradas pelos consumidores nos canais de
atendimento da ANS.

O evento foi conduzido pelo diretor-presidente substituto da ANS, Rogério Scarabel, que destacou,
na abertura, a importancia da ferramenta. “A NIP representa um marco na atuacao da ANS, que
passou a atuar com foco na solucao dos conflitos e ndo apenas na punicao e na aplicacao de
multas, tornando ainda mais eficaz o exercicio do papel regulador da Agéncia”, afirmou. “Os
numeros da NIP falam por si. Como exemplo, destaco o indice de resolutividade, das demandas no
ano de 2019, que alcancou percentual superior a 90%. Ou seja, de cada 10 queixas apresentadas
pelos consumidores, nove foram resolvidas pela mediacao, sem a necessidade da abertura de um
processo administrativo”, apontou o diretor, destacando o expressivo nimero de conflitos que
foram solucionados ao longo dos dez anos por meio da NIP e lembrando que a medida contribui
para reducado da judicializacao da saude.

“A NIP gera resultados essenciais para outras medidas regulatérias importantes que a ANS adota e
que também estdo consolidadas no setor, como o Monitoramento da Garantia de Atendimento”,
pontuou o diretor de Normas e Habilitacdo das Operadoras, Paulo Rebello. “E um empoderamento
que o beneficidrio tem na Agéncia reguladora que, em razdo das reclamacoes que ele faz, pode
suspender esse plano que ndo estd atendendo a contento”. Instrumentos de mediacdo como a NIP
sao praticas que devem ser divulgadas e saudadas nao s6 em datas comemorativas, mas
diariamente, pois atendem plenamente o interesse publico, que é o que nos move”, disse,
parabenizando todos os servidores e colaboradores que trabalharam para a implementacao da
ferramenta.

O diretor de Gestao substituto, Bruno Rodrigues, destacou que a NIP permitiu uma aproximacao
mais significativa do beneficidrio com a ANS e com sua prépria operadora. “Além de promover a
agilidade na tomada de decisdo e induzir boas préticas no setor de uma forma mais inteligente, a
NIP também cumpriu papel importante na ampliacdo do conhecimento do papel da Agéncia junto a
sociedade como érgao de regulacdo do mercado de planos de salide e como agente efetivo de
promocao de saude”, afirmou, destacando ainda que a NIP também contribuiu para reduzir a
assimetria de informacdes no setor. “Com uma maior capacidade de divulgar suas acdes,
esclarecer os direitos dos beneficidrios e enfatizar as obrigacdes das operadoras, cada vez menor
sera a assimetria de informacdo, e consequentemente mais competitivo serd o esse nosso
mercado. E um mercado mais competitivo significa mais eficiéncia das operacdes, melhor gestdo
de risco das operadoras, maior qualidade na assisténcia a salde e precos mais acessiveis”, disse.

O diretor de Fiscalizacao substituto, Mauricio Nunes, destacou que a celebracdo marca os dez anos
de uma das principais medidas regulatérias da ANS na relacdo com os beneficiarios de planos de
salde. “E uma medida regulatéria de sucesso, pois induz boas praticas ao setor, garante celeridade
ao trabalho da fiscalizacdo e, principalmente, permite uma resposta mais rapida a demanda do
beneficidrio”, apontou, destacando, ainda que a ferramenta foi premiada, em 2015, no 19¢
Concurso Inovacdo na Gestao Publica Federal, o que demonstra a relevancia da mediacdo de
conflitos no setor de planos de salde.

A partir de uma reclamacao efetuada pelos beneficiarios pelos canais de atendimento da ANS
(telefone, formulario eletrénico ou presencialmente), uma notificacdo automatica é enviada
imediatamente a operadora. A empresa tem até cinco dias Uteis para responder ao usuario nos
casos de demandas de natureza assistencial e até dez dias Uteis em casos de demandas de
natureza nao assistencial (contratos e regulamentos, mensalidades e reajustes, por exemplo). Apés
a resposta da operadora, o usuario recebe um e-mail ou contato por telefone para manifestacao
sobre a resolucao do conflito, envolvendo-o mais no processo de mediacao.
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Judicializacao

O ministro do Superior Tribunal de Justica, Paulo de Tarso Sanseverino, destacou que a NIP tem
prestado relevantes servicos para evitar uma judicializacao ainda maior no ambito da saude
suplementar. “Esses mecanismos alternativos de resolucao de conflitos sao extremamente
importantes para evitar uma judicializacao ainda maior nessa area da salde suplementar. A ANS
estd de parabéns, faz muito bem em comemorar esses dez anos de implantacao da NIP em funcado
da importancia que tem para a agéncia e da importancia ainda maior para o poder judiciario e
principalmente para a sociedade brasileira, resolvendo conflitos em que usuérios estdao em situacao
de hiper vulnerabilidade”, disse, destacando que a NIP tem se mostrado uma ferramenta eficaz na
solucao extrajudicial de conflitos entre operadoras e consumidores.

Em sua exposicdo, o ministro destacou que a judicializacdo na saude é um fendmeno presente no
mundo e especialmente no Brasil e tem vérias causas, entre as quais uma maior consciéncia dos
cidadaos a respeito dos seus direitos, 0 aumento do grau de esclarecimento da populacao acerca
de doengas e tratamentos e aspectos econémicos, como a crise e o aumento do desemprego. O
ministro falou ainda sobre medidas concretas que tém sido tomadas no ambito do judicidrio e fora
do judicidrio - como no caso da ANS - que se inserem nas medidas extrajudiciais para evitar a
judicializacao e controlar a litigiosidade. Entre elas, Sanseverino destacou a possibilidade de
segunda opiniao médica, a formacao de precedentes qualificados no ST) e a aplicacao de métodos
alternativos para solucao de conflitos.

Nesse sentido, ainda, o ministro destacou a criacao, pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ), dos
NUcleos de Apoio Técnicos ao Judiciario, os chamados NAT-JUS, que tém apoiado os Tribunais ao
dar subsidios ao juiz quando se defronta com de demanda a satde. “E um trabalho muito
interessante e que procura exatamente evitar as liminares impensadas, irreversiveis e que depois
provocam profundos prejuizos tanto no ambito da salde publica como na saldde suplementar”,
disse. O ministro destacou ainda que a salde suplementar é um setor muito preocupante em
termos de recursos repetitivos e que o judicidrio tem respeitado as decisdes da ANS. “Temos
procurado prestigiar as decisdes das agéncias reguladoras. Como sao decisdes técnicas, na maioria
dos casos sao seguidas, respeitadas”, destacou.

O ministro falou ainda sobre alternativas extrajudiciais para resolucao de conflitos, como a
conciliacdo e a mediacao. No Brasil, segundo Sanseverino, esse trabalho é mais recente. Ele
explicou que medidas nesse sentido sao incentivadas e desenvolvidas pelo CNJ e visam prestigiar
método alternativos para resolucdo de conflitos, abordando caracteristicas e diferencas entre as
duas ferramentas.

O diretor substituto do Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor da Secretaria Nacional
do Consumidor (Senacon), Leonardo Marques, elogiou a implantacao a NIP, destacando que é uma
medida da ANS que atua alinhada com a Senacon nas iniciativas para resolucao extrajudicial de
conflitos. Ele apresentou dados da plataforma Consumidor.Gov sobre mediacao e conciliagao na
defesa do consumidor - cujo indice de resolutividade chega a 80% - e destacou os novos desafios
para o consumidor do século XXI, como a protecdo de dados, aumento do comércio global,
ocorréncia de mais operacdes em plataformas digitais e menos operacdes em lojas fisicas,
situacdes que causam conflitos tanto individuais como coletivos.

“Esses conflitos tenderao a ser cada vez mais administrados pelas plataformas digitais de
intermediacdo e conciliacdo. Essas plataformas tém o seu papel para evitar que esses processos se
transformem em acoes judiciais”, disse Leonardo. Ele estima que a resolutividade alcancada por
iniciativas como a NIP e a plataforma Consumidor.Gov pode gerar a diminuicdo de processos
judiciais e resultar em impactos orcamentarios positivos, com expressiva economia de recursos. De
acordo com dados da Senacon, de junho de 2014 a julho e de 2019 foram finalizadas pela
plataforma Consumidor.Gov mais de 2 milhdes de reclamacobes recebidas por 535 empresas
credenciadas.

Melhorias regulatérias
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Os diretores substitutos da Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC), Ricardo Catanant e Tiago
Pereira, levaram ao webinar a experiéncia da agéncia reguladora no setor e em suas relacbes com
o consumidor. Tiago Pereira falou de maneira geral sobre a atuacao da ANAC, destacando que 90%
dos esforcos regulatérios da reguladora sao focados na seguranca dos usuarios. “Existe uma
assimetria de informacao grande entre o prestador e o consumidor, de forma que a agéncia atua
nesse papel de certificador e regulador para garantir a seguranca do usuario”, apontando ainda
que a judicializacdo é um desafio para o setor.

Ricardo Catanant fez um retrospecto sobre a regulacao do setor de aviacao civil e falou sobre os
desafios enfrentados pela ANAC na relacdao com o consumidor. “A ANAC inicialmente se estruturou
para receber os conflitos de consumo resultantes de um transporte massificado através de seus
canais tradicionais. Depois, buscamos parceria com a Senacon ao aderir a plataforma
Consumidor.Gov e em 2018, a Agéncia decidiu tornar obrigatéria que todas as empresas aéreas
nacionais e estrangeiras se registrassem nessa plataforma”, afirmou, ressaltando que a ANAC
também tem buscado aproximacao com o judiciario, além de discutir com outras agéncias
reguladoras inciativas que ajudem a evitar a judicializacdao e a aprimorar a relacao com o
consumidor.

Na parte final do webinar, o diretor-adjunto de Fiscalizagdo, André Unes, falou sobre desafios dessa
diretoria e do trabalho relativo a mediacdo de conflitos no setor, destacando a preocupacao da
Agéncia com o atendimento a satisfagao dos anseios dos beneficidrios de planos de salde quanto
a0s servicos contratados. “Hoje em dia o consumidor é muito exigente, tem acesso a tecnologias,
conhece seus direitos e vai atras deles. As operadoras devem estar atentas a esses aspectos, assim
como o regulador deve estar atento a essas mudancas para melhor atendermos a esse novo
consumidor empoderado por recursos tecnolégicos. Com isso, espera-se que o fornecimento de
servicos e produtos seja ainda mais célere, tenha maior qualidade e haja eficiéncia na entrega
final”, disse. Na sequéncia, foi apresentado um video com depoimentos de servidores da ANS que
trabalharam na implementacao e atuacao da NIP ao longo desses dez anos.

Em seguida, o gerente-geral de Operacdes Fiscalizatérias, Frederico Cortez, fez uma breve
apresentacao reforcando conceitos e objetivos da NIP. “A NIP é um trabalho totalmente
automatizado que possibilita resposta mais rdpida para o problema do consumidor. Hoje temos
uma média de 90% de resolutividade, o que demonstra o amadurecimento desse instrumento de
mediacao”, pontuou. “Além da resolucdo extrajudicial de conflitos, é uma fase pré-processual que
redefiniu o processo de trabalho da Agéncia. Incrementou eficiéncia na fiscalizacao, implementou
uma nova metodologia de analise das demandas de reclamacao dos consumidores, zelando pela
proporcionalidade regulatéria, conferindo maior legitimidade e transparéncia para a atividade
regulatédria, representando uma série de ganhos”.

A gerente de Atendimento, Mediacdo e Andlise Fiscalizatéria, Erica Schiavon, encerrou as
exposicoes do webinar destacando que ao longo dos dez anos, as andlises realizadas nas
demandas tratadas pela NIP sofreram ajustes para que se tonassem mais qualificadas. “As analises
sao objeto de auditoria, o que traz mais seguranca e qualidade nao sé no retorno para o mercado
regulado, mas principalmente aos beneficidrios, porque a fase pré-processual é o momento em que
0 consumidor ingressa com uma reclamacao na ANS e recebe um documento embasado,
esclarecendo sua denuncia e toda a regulamentacdo que é aplicada ao caso”, explicou. “Os dados
provenientes da medicdo sao utilizados em vérias areas da ANS, sendo um instrumento indutor de
boas praticas. Hoje a gente comemora os 10 anos da RN n2 226, mas, mais do que normas, a NIP é
feita por pessoas. Agradeco a todas as pessoas que um dia fizeram parte desse trabalho”,
concluiu.

Clique aqui e saiba mais sobre a NIP.

Cligue aqui para assistir ao video com a gravacao do evento.

Fonte: ANS, em 10.08.2020
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http://www.ans.gov.br/aans/noticias-ans/consumidor/5739-ans-celebra-10-anos-da-nip-ferramenta-para-resolucao-de-conflitos-entre-beneficiarios-e-planos-de-saude
https://www.youtube.com/watch?v=Au6_LG6goTs
http://www.tcpdf.org

