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A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) elaborou esta cartilha para
explicar como atua na resolucéo de problemas entre consumidores de planos de
saude e operadoras.

Por meio de uma ferramenta chamada Notificagcdo de Intermediacéo Preliminar

— NIP, a ANS conecta, de forma automatica, os consumidores que registram
reclamacao em sua central de atendimento as operadoras de planos de salde que
foram alvo das queixas.

Dessa maneira, atuando de forma &gil na resolugdo do problema, a ANS tem
resolvido mais de 90% das reclamagoes, sem necessidade de abertura de
processos administrativos sancionadores.

CONSUMIDOR OPERADORA DE
PLANOS DE SAUDE




Como funciona a mediacao feita pela ANS?

A ANS sempre orienta que, em caso de algum problema na utilizagéo do plano
de satde, o consumidor procure primeiro sua operadora, que tem a obrigagdo de
atendé-lo com qualidade e dentro dos prazos de atendimento estipulados pela
Agéncia.

Quando o problema néo é solucionado pela operadora, o consumidor deve
entrar em contato com a ANS por um de seus canais de atendimento.

A reclamacéo registrada é enviada automaticamente para a operadora
responsavel, que tem até cinco dias Uteis para resolver o problema do
beneficiario nos casos de ndo garantia da cobertura assistencial e até 10 dias
Uteis em casos de demandas ndo assistenciais.

Dessa forma, as demandas recebidas pela ANS sao
classificadas de duas formas:

@ NIP Assistencial: quando a demanda possui, como referéncia, toda e
qualquer restricio de acesso a cobertura assistencial. Exemplos:
negativa de atendimento; descumprimento de prazos maximos de
atendimento; exigéncia incorreta de cumprimento de caréncia.

@ NIP Nao Assistencial: quando a demanda ndo esta relacionada a
cobertura assistencial, mas o beneficiario estd sendo diretamente
afetado pela conduta e a situacdo seja passivel de intermediacao.
Exemplos: problemas para a emisséo da carteirinha do plano; cobranca
indevida; dificuldade para alteracdo de dados cadastrais.

Se o problema n&o for resolvido pela NIP ou se for resolvido fora dos prazos
de atendimento estipulados pela ANS, a Agéncia podera abrir procedimento

administrativo, o que podera resultar na aplicacdo de penalidade em face da
operadora.
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VOCE SABIA?
? Que néo precisa reunir uma série de documentos para abrir uma demanda NIP? E claro
que eles ajudam na analise da reclamagdo, mas como a ferramenta atua para conciliar a
questdo entre as duas partes, o relato do beneficidrio ja é o suficiente para que a Agéncia
peca esclarecimentos a operadora!

Como abrir uma demanda NIP?

(3> Pelainternet

1.

Acesse o formulario eletronico em www.gov.br/ans, em Canais de
Atendimento ao Consumidor.

Se ja for usuario do sistema, insira seu CPF e senha. Caso ainda ndo
seja, selecione a opgéo: “Ainda nédo possui cadastro? Clique aqui”.

Em breve, vocé podera se logar diretamente, se tiver cadastro no Gov.br,
nivel prata.

Para iniciar uma demanda, clique em “nova solicitagdo”, no fim da
pagina. Nessa area, vocé também podera acompanhar o andamento da
sua solicitacdo, bastando clicar na demanda registrada ap6s se logar.

(3 Pelo atendimento presencial:

1.

Atualmente, nove nucleos da ANS disponibilizam atendimento presencial
por agendamento online.

0s consumidores podem marcar dia e horario para tirar davidas ou
registrar reclamacao nos Nucleos da Agéncia localizados nas seguintes
cidades: Porto Alegre, Ribeirdo Preto, Rio de Janeiro, Belo Horizonte,
Brasilia, Campo Grande, Recife, Fortaleza e Belém.

Para fazer 0 agendamento, o usuario devera acessar a pagina Canais de
Atendimento ao Consumidor, no portal da ANS, e clicar no link correspondente
ao local onde deseja ser atendido, selecionando o dia e o horario.

CANAIS DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

https.//www.qov.br/ans/pt-br/canais_atendimento/canais-ae-atendimen-
[o-ao-consumidor



http://www.gov.br/ans
https://www.gov.br/ans/pt-br/canais_atendimento/canais-de-atendimento-ao-consumidor
https://www.gov.br/ans/pt-br/canais_atendimento/canais-de-atendimento-ao-consumidor

(3  Por telefone

1. A ANS dispde de uma central de atendimento telefénico, o Disque-ANS. Basta
ligar para o nimero 0800 701 9656, de 2% a 62 feira, das 8h as 20h, exceto
feriados nacionais.

2. A ANS também disponibiliza um canal para atendimento a deficientes auditivos
por meio do numero 0800 021 2105.

! FIQUE ATENTO!

Apos o registro de reclamacéo ou pedido de informacdo em
um dos canais de atendimento da ANS, o consumidor recebe
mensagens.

Os consumidores que registrarem demandas de informacao

e reclamacao na Agéncia Nacional de Saude Suplementar
receberdo mensagens de SMS no celular. 0 consumidor podera
receber até cinco avisos, de acordo com o andamento de sua
demanda: informacéo de protocolo; prazos inicial e final para
responder a ANS sobre a conclusdo do atendimento; finalizacio
da demanda; e solicitagao para entrar em contato com o
Disque-ANS.



Beneficiarios de
planos de satde

ANS

Operadoras de
planos de saude

0 QUE A NIP REPRESENTA PARA:

Possibilita uma resposta mais rapida para o
problema do consumidor.

Assegura mais eficiéncia e celeridade no trabalho
desenvolvido pelo agente fiscalizador.

Possibilita 0 monitoramento efetivo das praticas
do mercado regulado, permitindo identificar, logo no
inicio, determinadas condutas indevidas que podem
gerar prejuizo aos consumidores.

Os dados provenientes da mediacdo servem de
insumo para indicadores e programas de
diversas areas.

E um instrumento indutor de boas praticas no
setor.

Possibilita 0 equacionamento de problemas
decorrentes de situagoes particulares com
repercussao coletiva e a efetivagdo da
Reparacéo Voluntaria e Eficaz como forma
menos conflituosa, reduzindo a necessidade de
abertura de processo administrativo sancionador.




PARA MAIS INFORMAGOES E OUTROS ESCLARECIMENTOS, ENTRE EM CONTATO COM A ANS,
VEJA ABAIXO NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO:

- 22 7 kA0
Disque ANS Central de Atendimento  Atendimento pessoal Atendimento =
0800 701 9656 www.gov.br/ans em Nucleos da ANS exclusivo para [m]
Acesse o portal & deficientes auditivos Use 2 opgdo do codligo
confira os enderegos e a 0800 021 2105 para ir ao portal da ANS

forma de agendamento.
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