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AJUDA PARA PACIEN TES

Reforgo na briga
com planos de saude

Sistema foi criado
pela Agéncia Nacional
de Saude para agilizar
casos em que a
operadora nega
exames ou cirurgias

Aline Nunes
Eliane Proscholdt

m novo sistema, que passa-
U ra a ser adotado pela Agén-
cia Nacional de Saude Su-
plementar (ANS) em novembro,
vai ajudar os pacientes a resolver
problemas junto as operadoras.
Trata-se da Notifica¢do de In-
vestigacdo Preliminar (NIP), cria-
da para agilizar os casos em que o
plano nega a realizacéo de proce-
dimentos ao usuario, como exa-
mes ou cirurgias.
O sistema ja vem sendo experi-
mentado num projeto-piloto com

algumas operadoras, apresentan-
do resolugéo de até 80% das recla-
magdes. Na tltima semana, virou
norma, com prazo de 90 dias para
ser implementada com a partici-
pacdo de todos os planos.

“Com a NIP, a gente consegue,
de forma mais abrangente, aten-
der a demanda do consumidor nu-
ma situacéo bastante aflitiva que é
a negativa de atendimento”, res-
saltou Leandro Reis Tavares, dire-
tor de fiscalizagdo da ANS.

Para Tavares, ha mais chance de
a situagéo ser resolvida, especial-
mente porque havera prazos que
véo agilizar a analise de cada caso.

Se, atualmente, um processo ad-
ministrativo na ANS pode levar,
em média, mais de 100 dias, a pers-
pectiva é que, com a NIP, a solugfio
aconte¢a num intervalo inferior a
10 dias uteis.

Isso porque tanto a ANS vai fa-
zer uma rapida comunicagéo a
operadora, quanto a empresa sera
obrigada a apresentar, em no ma-

ximo cinco dias, as justificativas
para negar o procedimento.

“Isso tudo sera dindmico e rapi-
do. Um, dois dias para comunicar a
operadora; a operadora com até 5
dias para se manifestar; e a ANS
com mais 24 horas para definir o
que fazer”, pontuou o diretor.

“Vamos ter uma equipe focada
para tratar esses assuntos e canais
exclusivos dentro da ANS. O que
se quer é uma resposta rapida,
com uma tramitacéo correta.”

Nos casos em que a ANS avaliar
que o consumidor tem direito ao
procedimento e a operadora se re-
cusar a realiza-lo, o plano vai ser
obrigado a fazer a cobertura e pa-
gar uma multa de até R$ 80 mil.

Tavares acrescentou que, além
da NIP, outros mecanismos de in-
vestigacdo da atuagdo dos planos
continuam.
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Lei para autorizacao mais rapida

No Espirito Santo, uma lei esta-
dual determina um prazo de até
trés dias para os planos autoriza-
rem exames e procedimentos aos
usuarios.

Esse limite é para casos de rotina
porque, quando se trata de urgén-
cia, a resposta das operadoras tém
de ser em, no maximo, 24 horas.

Dentro desse prazo, os planos
tém direito de ndo autorizar o pro-
cedimento. Mas, sdo obrigados a
comunicar, por escrito, 0 motivo
da negativa e encaminhar a justifi-
cativa ao profissional que pediu o
exame ou cirurgia e ao usuario.

A Unimed Vitéria informou, por
meio da assessoria, que esses pra-
zos séo respeitados e, inclusive, ha
um sistema informatizado para

garantir a rapida resposta.

“Prezamos pela agilidade da au-
torizagdo dos exames e procedi-
mentos cirurgicos”, destacou.

Por essa razio, segundo afirmou
em nota, 98% das solicitagcées de
usudrios sdo previamente respon-
didas eletronicamente.

“Apenas 2% das solicitacGes ne-
‘ Procuramos fazer
tudo no menor
prazo, até porque essa é
a garantia da satisfagéo
de nossos clientes’9

Sulyana Margotto, diretora
do Sao Bernardo

cessitam de analise técnica e mé-
dica e, para o atendimento destas,
o0 prazo é de 72 horas”, observou.

O grupo Sdo Bernardo Satde
também adota-mecanismos para
responder, com agilidade, a solici-
tacdo de procedimentos.

“Estamos atendendo a lei e pro-
curamos resolver tudo em poucos
dias. Alguns casos mais comple-
X08, que sS40 a minoria, exigem um
pouco mais de tempo. Mas procu-
ramos fazer tudo no menor prazo,
até porque essa é a garantia da sa-
tisfagdo de nossos clientes”, ressal-
tou Sulyana Margotto, diretora ad-
ministrativa do Sdo Bernardo.

O SM Saude informou que tam-
bém cumpre a lei, enquanto a
Samp néo se manifestou.

LEANDRO TAVARES diz que plano tera cinco dias para explicar negativas

Operadoras aprovam regra

A nova resolugio da Agéncia
Nacional de Satde Suplementar
(ANS) foi aprovada pelas operado-
ras de planos.

Para Sérgio Custddio Vieira,
presidente regional da Associa¢io
Brasileira de Medicina de Grupo
(Abramge) — entidade que repre-
senta as empresas — 0 NOVo siste-
ma da ANS também beneficia as
operadoras.

“E uma resolu¢do muito bem-
vinda porque cria uma maneira
muito eficiente de resolver os con-
flitos”, opinou.

Sérgio Vieira falou que, entre
outras vantagens, esta o fato de re-
duzir os casos que vdo parar na
Justica.

Essa € a opinido também de Su-
lyana Margotto, diretora adminis-
trativa do Sio Bernardo Sauide.

“Se o0 associado tem alguma dui-
vida ou reclamagio, ele agora tem
um canal direto com a ANS. Isso é
muito bom para o cliente e, para
nds também, porque reduz custas
processuais”, comentou.

Sulyana disse que o grupo Sio
Bernardo faz parte do projeto-pi-
loto implementado pela ANS e ja
observa resultados positivos. A di-
retora acredita que, a partir da im-
plantacéo definitiva da norma, o
quadro ser4 ainda melhor.

Em nota, a Unimed Vitoria in-
formou que também integra o pro-
jeto-piloto da ANS. Disp6e de uma
série de canais para manter um re-
lacionamento préximo com o
cliente, como o Servigo de Atendi-
mento ao Cliente (SAC).

A novidade, para setembro, sera
a criagdo de uma ouvidoria.

SERVICO de Atendimento ao Cliente da Unimed, que também tera Ou\;ldoﬁa
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Procon recebeu
665 reclamacoes

escontentes com servigos
D prestados e procedimentos

negados por planos de sau-
de, usudrios estio recorrendo ao
Procon Estadual. Somente neste
ano, foram 665 reclamacdes.

A negativa de cobertura por cau-
sa de descredenciamento e a recu-
sade procedimentos estfio entre as
principais queixas, seguidas de
problemas com contratos e reajus-
tes por alteracéo de faixa etaria.

A diretora juridica do Procon
Estadual, Lorena Tamanini Rocha
Tavares, explicou que, no caso de
negativa de cobertura, as maiores
reclamagdes referem-se a proce-
dimentos cirargicos, materiais e
exames de alto custo.

Na recusa de procedimento, se
destaca a colocagéo de stents, pro-
teses metdlicas posicionadas no
interior de artérias coronarianas
obstruidas por placas de gordura.

Também estd entre os principais
motivos de queixa dos consumi-
dores ao Procon Estadual a recusa
de cirurgias ortopédicas e de len-
tes intraoculares (para catarata).

Mas, para quem pensa em bus-
car ajuda, Lorena Tamanini ensina
os caminhos. “Primeiro a pessoa
tem de fazer uma dentincia a ANS
(Agéncia Nacional de Saude Su-
plementar) e depois pode procu-
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rar o Procon Estadual, no centro
de Vitoria, ou os municipais.”

No Procon sera marcada uma
audiéncia de conciliagéo. O des-
cumprimento do acordo prevé
multas que variam de R$ 300 aR$
5 milhGes para as operadoras. Pa-
ralelo a isso, o consumidor pode
ingressar com agoes na Justica.

A diretora juridica do Procon
Estadual diz que, em caso de nega-
tiva de servi¢o ou procedimento, é
fundamental que a pessoa pega is-
so por escrito a operadora.

O advogado Pablo Rodnitzky
ressaltou que sdo comuns a¢des
contra as operadoras. Um dos ca-
sos foi de uma pensionista de 85
anos que necessitava de um im-
plante de stent farmacolégico. Ela
sofreu um enfarte agudo em julho
na festa de casamento da neta e,
por isso, foi internada.

A operadora se negou a custear
as despesas com o procedimento
cirurgico e a aquisi¢do do stent.

Pablo entrou com antecipagio
de tutela, e a juiza Danielle Nunes
Marinho determinou, por liminar,
que a operadora fizesse o procedi-
mento e colocasse a protese na pa-
ciente, sob pena de multa diaria de
R$ 1 mil pelo descumprimento.

A determinagéo foi cumpridaea
pensionista ji recebeu alta.
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“Fiz denuncia e mudei de plano”

Achando que seria amparada, a
recepcionista Charlene Rosa de
Souza, 27 anos, fez um plano de
saude ha um ano. So6 que, segundo

- ela, foi ai que seu drama comecou.

“Marcava consultas e tinha que
esperar 15 dias, 20 dias. Quando fi-
nalmente chegava o dia, eles liga-
vam desmarcando. Perdi as contas

CONSTRANGIMENTO

Ele recorreu a Justica
O eletricista Alberto Herzog, 55
anos, recorreu a Justica depois
que o plano de satde negou a ci-
rurgia para implantar dois stents.

“Em 20086, tive complicagdes
por conta de problema cardiaco.
Fui internado e o médico falou que
eu precisava fazer uma cirurgia
urgente. Mas isso foi negado.”

O filho dele, entao, entrou na
Justica, que concedeu uma limi-
nar para que o plano oferecesse o
procedimento em 72 horas.

“Foi muito constrangedor, além
do sufoco em saber que precisava
de uma cirurgia de urgéncia, ter de
brigar na Justiga”, lamentou.

de quantas vezes isso aconteceu.”
Ha trés meses, ela precisou fazer
um exame de ecodoppler e ndo con-
seguiu. “Fiz a dentiincia na ANS
(Agéncia Nacional de Satide Suple-
mentar) e mudei de plano”, contou.
Mas, antes de trocar de plano, ela
disse que a ANS determinou que a
operadora oferecesse o exame. “So

que eles ainda me fizeram esperar
uma manhainteira, pois ndo tinhale-
vado o comprovante de pagamento.
Estava tudo em dia.”

Agora, ela esta satisfeitacom ono-
vo plano. “Na época, nao pedi o au-
xilio da Justica, mas, se isso voltar a
acontecer, ndo vou pensar duas ve-
zes”, garantiu a recepcionista.

ELIANE PROSCHOLDT
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LORENA TAMANINI diz que pacientes também reclamam de reajustes

Raio X das reclamacoes

Operadoras recusam materiais cirurgicos, como stent
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E muito

importante
‘

Juliana Ferreira, do
Instituto Brasileiro de Defesa

Felizmente

No Proacon Estadual Na ANS do Consumidor (1dec)
Atendimentos no Espirito Santo > DENUNCIAS em todo o Pais contra h s ;
S anoe. Ean as operadoras Questoes precisam
. ”»
> 2009 997 ser esclarecidas
> 2010 665 (até quinta-feira) 7000 7.656 X et AR pRAEO ga
509/ Negativa de cobertura 6.000 I I Notificago de Investigagao Pre-
por causa de descredenciamento ILDA PEREIRA MATHIAS, 40 anos, copeira liminar € importante, mas exis-
5.000 tem algumas questdes que preci-
20°Io Negativa de 4.000 sam ser esclarecidas.
procedimentos, entre os quais En_tre e|a§, se todos: 0s contrf-
cirurgias e materiais cirdrgicos 3.000 tos, inclusive os antigos, serao
como stent contemplados com essa normae
il adefinicao de critérios que serao
2090 Reajuste por alterago 1.000 considerados na negativa de co-
de faixa etaria 0 787 ® bertura. O Idec pediu essas res-
. postas a ANS.
100/0 Outras queixas 2007 2009 2010* , 8§ sandedy a Mas a norma néo afasta o aces-
WANDERLEY MEIRA SA, 33 anos, montador VALDECIR DA SILVA, 34, escriturario so do consumidor a Justica.” -

Fonte: Procon Estadual e ANS.




