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Novas regras para planos de saude passam
a valer neste domingo

15/05/2016

Operadoras de planos de saude precisam seguir novas regras sobre atendimento ao cliente a
partir deste domingo (15/5). Em janeiro deste ano, a Agéncia Nacional de Saude
Suplementar fixou normas para servigo por telefone e prazos de resposta aos consumidores.

Com a Resolucao Normativa 395, as empresas de grande porte devem oferecer atendimento
telefonico 24 horas. Ja as empresas de médio e pequeno porte, que normalmente sao
exclusivamente odontoldgicas ou filantrépicas, deverao promover o atendimento telefonico em
horario comercial durante os dias uteis. Mesmo assim, essas companhias menores deverao
oferecer aos clientes atendimento telefénico ininterrupto para os casos de urgéncia e
emergéncia.

Procedimentos de urgéncia e emergéncia devem ter resposta imediata. Quando nao

houver possibilidade de resposta no momento da solicitagdao, as empresas terao até cinco dias
Uteis para esclarecer o pedido. Se a solicitacao do cliente for negada, o motivo deve ser
informado detalhadamente, inclusive com o dispositivo legal que justifique a atitude da
operadora.

Para as solicitacoes de procedimentos de alta complexidade (APAC) ou de atendimento em
regime de internacao eletiva, a resposta devera ser dada em até dez dias uteis. O consumidor
pode pedir que as informagoes apresentadas pelas operadoras sejam enviadas por escrito em
até 24 horas.

Registro

A resolucao exige ainda que seja fornecido um nimero de protocolo no inicio do atendimento ou
quando o atendente identificar o assunto que motivou o contato. Também serd possivel pedir
nova andlise da solicitacdao, que deverd ser avaliada pela ouvidoria da empresa. Se a empresa
dificultar ou tentar impedir essa reandlise, o ato sera considerado infragao.

Durante 90 dias, as operadoras deverao arquivar e disponibilizar, em meio impresso ou
eletronico, os dados do atendimento ao cliente. As informagoes deverao conter o registro do
atendimento, e a empresa devera guardar a gravacao telefénica.

As informacodes que vierem a ser solicitadas deverao ser encaminhadas por correspondéncia ou
por e-mail em até 24 horas. Também poderao ser acessados os registros de atendimentos em
até 72 horas a contar da realizagdao do pedido.

Em caso de descumprimento, a operadora poderd ser multada em R$ 30 mil. Em caso de
negativa de cobertura, a operadora devera pagar entre R$ 80 mil e R$ 100 mil de penalidade.

Questionamento no STF
As regras chegaram a ser questionadas no Supremo Tribunal Federal pela Confederagao
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Nacional de Saude, Hospitais e Estabelecimentos e Servigos (ADI 5.504). O ministro Dias
Toffolli, porém, ja negou o pedido, por considerar que nao cabe controle concentrado de
constitucionalidade de norma de carater secundario, como no caso, uma vez que o
questionamento sobre sua validade depende da analise de norma infraconstitucional a que esta
vinculada. Com informacgées das assessorias de imprensa da ANS e do STF.

Veja o resumo das normas, elaborado pela ANS:
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Resolucao Normativa n°® 395

Regras que as operadoras de planos de saude devem observar nas solicitagdes de
procedimentos ou servigos de cobertura assistencial apresentados pelos

beneficiarios, em qualquer modalidade de contratacao.

Garantias dos beneficiarios:

Atendimento adequado a demanda, assegurando acesso e utilizagdo dos servigos

Informacdo adequada, clara e precisa quanto aos servicos contratados

Tratamento preferencial nos casos de urgéncia e emergencia

Respeito ao sigilo profissional e a privacidade do beneficiario

Prestacao imediata de informagdes e orientagdes sobre o procedimento e/ou servigo assistencial solicitado, esclarecendo se ha cobertura

prevista no Rol de Procedimentos e Eventos em Saude da ANS e/ou no conirato

= No caso de atendimento presencial, é garantido tratamento ndo discriminatdrio nas condices de acesso, observando as prioridades de
atendimento - pessoas com deficiéncia, idosos, gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas por criancas de colo

A RN entrara em vigor em 15/05/2016

PRINCIPAIS MEDIDAS

CANAIS DE ATENDIMENTO OBRIGATORIOS

1 - Atendimento presencial:
Todas as operadoras (*) devem disponibilizar unidade de atendimento presencial funcionando em horario
comercial durante os dias Uteis nas capitais dos estados ou regides de maior atuagdo dos planos.

(*) A regra do atendimento presencial € valida desde que atendidos os seguintes critérios:

| — a operadora possua concentragao de beneficidrios superior a 10% do fotal de sua carteira; e
Il — o numero de beneficiarios naquela area nao seja inferior a 20.000.

A regra ndo se aplica as operadoras exclusivamente odontoldgicas, filantropicas e autogestdes.

2 - Atendimento telefdnico:

Operadoras de grande porte devem oferecer atendimento telefbnico 24 horas nos sete dias da semana.
Operadoras de pequeno e médio porte, exclusivamente odontoldgicas e filantrépicas devem oferecer
atendimento telefonico em hordrio comercial durante os dias (teis.

0s casos que envolvem garantia de acesso a coberturas de servicos e procedimentos de urgéncia e
emergéncia terdo que ter canal telefonico disponivel para orientagdo por 24 horas, sete dias da semana.

FLUXOS E PRAZOS PARA ATENDIMENTO

1 - Protocolo:
As operadoras devem fornecer nimero de protocolo no inicio do atendimento ou logo que o atendente
identifique tratar-se de demanda que envolva cobertura assistencial.

2 - Prazos de resposta para solicitagcao de autorizagao de procedimentos e servicos:
B = Urgéncia e emergéncia: Resposta imediata

(L) = Quiros casos em que nao é possivel resposta imediata: Em até 5 dias Uteis
= Procedimentos de alta complexidade ou internacdo eletiva: Em ate 10 dias (teis

Obs.: Nos casos em que a solicitaga
1al

nrazo mavimn nara aarantia do ato
Hrodu fhiaainiu pand Yardiiua Jic aionl

de autorizagao nao puder ser dada imediatamente e em que o

dimantn & infarinr 2 5 diae (itaie dovom epr raennitadne ne nrazoe
LTGRO L TGO O O UIdo UG, WL VG Ul TLapuIiiauu e Vo piaiua

Pagina 3 da RN n® 259/2011 (para resposta e fornecimento do procedimento). 15/05/2016

Copyright © 2026 Consultor Juridico



e CONSULTOR JURIDICO

WWWw.conjur.com.br

* Texto atualizado as 15h10 do dia 15/5/2016 para acréscimo de informacoes.

Fonte: https://conjur.jumps.com.br/2016-mai-15/novas-regras-planos-saude-passam-valer-neste/
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