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Estado do Rio de Janeiro - XIIl CONG
PUBLICOS

1. DESCRIGAO OBJETIVA
4 J‘AtUé(/;éobrgani’zada‘ da Defe
consumo nos serwgos de saude suplem
by Nucleo de Defesa do Con

do Rio de Janeiro, com vistas a
empreendeu esforgos para a con
ajwzamento de agoes além de protagot
!1 - Contudo, tendo em vista o g
ho mé“rcado, tendo em vista qUé‘qada

vicissitude, demanda-se Um Manual de

especifico, concatenado com cada set
1

para o consumidor-assistido da Defensc

Partindo -se dessa premiss

do Consumidor da Defensoria Publica do
RESSO NACIONAL DOS DEFENSORES

ns/ona Pudblica na resolugao problemas de
entar : ¢

sumidor da Defensoria Publicaﬁ‘d‘d Estado
resolucéo pacn‘lca do conflito, sempre
ciliacao pre processual ewtando se 0
nizar a solugao do problema posto

rande numero de Fornecedores g‘emstentes
setor do mercado de consumo possw 'sua
> Atuacdo, com um procedlmento propno
pr, para melhor: operamonahzar a solugéo

ria Publica.

0 NUDj’ECON elaborou um cronograma de

Setores de Coﬁsumo para a reallzagao de um Termo de Cooperagao

0] prlme1ro Setor de Consdmd que se realizou 0 Termo de Cooperacéao

foi o Setor de Saude Suplementar

/

Trata-se de Manual com todo 0 procedlmento que deve ser observado,

desde o contato inicial do Defensor com a Operadora de Planos de Saude, os

documentos e

Operadora, 0s prazos de resposta

informacbes que devem ser informados pelo Defensor a

da Operadora de Planos de Saude,

distinguindo-se prazos para casos de urgéncia/emergéncia e prazos gerais.
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Sempre havendo a resposta, mesmo que de dilagdo do prazo ou de né&o
atendimento da demanda pelo Fornecedor.

Trata-se de um Manual de Atuacdo da Defensoria Publica para a
Resolucédo Pacifica dos Conflitos na Area de Consumo de Salde Suplementar.

indice de praticamente 100% de solug&o extrajudicial.

2. DESCRICAO METODQLOGK:A'

Em todos os problemas d

consumo, apeféns’bria Publica, assim d
a’)' Reuniéo com a Agéncia

Planos de Salde — Q

/ reunido com a ANS e Pla

S|stemat|ca adotada de

extrajudlmal e‘ com un

responsabllldade‘ para Si
juridica do problema, alér

ao referido Termo dé Coo

|
b) Assinatura do Termo de

e salde suplementar nas relacdes de

is/g;fplinou a problematica:

Nac‘ional de Satde e as Op“é"radoras de
S Defensores Publicos convocam uma
nos de Saude a fim de mformarem a nova

D

resolugao dos conflitos, de forma

n procedlmento proprio, chamando a
de condu2|r a melhor solugao somal e
n de demonstrar 0 reves de nao se aderlr

peracao (acoes ajuizadas |med|atamante).

Coopera(;ao — Obrigando os Planos de

_ Saude a cumprirem pr z

oS de resposta sempre darem resposta

atraves de uma forma uniforme entre os planos (emalil, telefone etc).
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c) Contato |n|é|al ~ Verlfrcando -s¢ ‘a) ex:stenma de demanda do
consumidor deflnlda'na Lelfn° 9.656/98, o Defensor Publico devera
expedir oficio numerado para o0 endereco eletrbnico (email:
XXXXXXX), fornecendo os dados do consumidor, em especial o

bY

nome, CPF e numero de cadastro junto a operadora contratada,
relatando a demanda, anexando os documentos pertinentes, em

especial o laudo médico atualizado. Apds a expedicdo do oficio, 0
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Defensor PuUblico devera estabelecer contato telefébnico com a

operadora de planos de saude através do nimero XXX.

d) Procedimento dos Plano

dl Receber as demandas

s de Saude

apresentadas através dos canais de

comunicagéo citados, gerando nimero de protocolo de atendimento.
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]

d.2 - SEMPRE rés"p"d'nder as der

horarro comermal (de 9 .00h as

eletréméo XXX, mformando a

confhto ou“a impossibilidade, e, r

acompanhado de esclarecimento
' / !

a3 - Os.pra}zos" de\“\‘resposta

'horas para Urgéhcias e emergeén
(d0|s) dias utels para 0s de
g
P
o]

conS|derados urgéncia e eme
partir do recebimento do emall

seu prazo iniciado no dia util se

{

e) Fmallzagao — com a re

nandas encaminhadas nos dias tteis e em
lB'QOh) por escrito, através do endereco
p055|bllldade de solucéo" éxtrajudlual do
lesta eventualldade sempre que posswel

S.

para esta“ss‘ defnandas serdo: até 3 (t‘rés)
ias definidas na Lei n. 9656/98, e de até 2
mais casos. o ‘prazo para (‘)s casos
éncia seréo contados minuto a mlnuto a
ela Operadora; e, os demais casos, terao

Jinte ao do recebimento do email.

sposta por escrito do Plano de Salde,

%)
chegp se a um acordo com 0 consumidor- aSSISUdO da Defensoria

Publlca Com |nd|ce de 90

3. BENEFICIOS INSTITUCIONAIS

A atuacdo acima delineada

% e, acordos

ALCANCADOS

traz impactos em mais de um objetivo

estratégico da Defensoria Publica, a saber:
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a) Reconhecimento pela populagdo — como instituicdo séria, célere,

eficaz e proativa.

b) Visibilidade na midia —
salde. :

c) Respenabllldade entre
Publlca do RJ, pelo NUDE
forma de solucéo extrajud

' d) Medlagao/COncHlagao *
‘ medlagao/concma(;ao cor
Publlca atraves do Term
para a reparac;ao dos

C|dadao

|
e) Respeitabilidade pé‘raﬁ}te
do RJ, pelo NUDECON
Responsaveis pelos Acide

Solugbes imediatas para problemas de

as  Instituicoes Publpcas — Defensoria
(’fON se tornou referencwa para a melhor

icial dos conflitos de consumo.”

da

no forma de demonstrar que a Defensorla

dos |nstrumemos

utlllzagao

o de Cooperagao, € a melhor alternatlva

direitos aquele \Y‘violador dos direitos do

> 0s Fornecedores — Defensoria Publica

, € a Instituicdo Pdudblica, na visdo dos

entes, de melhor opgao de dlalogo e forma

gle composicao paC|f|ca ‘dos conflitos.
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f) Formahzagao dos metod{)s de solugao pacmca dos conflitos —

Acaba-se com 0 tratam;anto dIStIntO conferldo aos assistidos da

Defensoria Publlca estabelecendo -se um modo Unico de todos os

Defensores Publicos atuar na resolugcdo pacifica do conflito,

empreendendo método para conduzir o procedimento e contabilizar

a estatistica, além de forn

ecer subsidios para melhorar os canais de

comunicacdo e solucdo de problemas entre as Empresas

Fornecedoras e a Defensoria Publica, em prol dos assistidos desta.
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4. RECURSOS ENVOLVIDOS

Para a execucao, d‘oJManuéhdﬁe Atuég';&b,xda Defensoria Publica para a
Resolugao Pacifica/,dofs_‘,,/COri'fI{itos na Area de Consumddg Saude Suplementar,

utilizam-se 0s seguintes recursos: [
e / . / ‘ =
- '@y 1 (um) Defensor Publico; | . Y4

| b)/l (um) Servidor;
C) i (yim) Estagiario; - “
‘ d) 2rr(ET'OiS) corﬁputadores com acesso a internet; “ f"/,f;}
| e) 1 (uma) imfbféssora multimidia; || ‘
| 3““ f 1 (um) te!,éfone\‘;x

) 4
% A ‘ 7
b ( 3
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CONTATO: S’
Eduardo Chow de Martino Tostes’ IND | S\ =

eduardo.tostes@dpge.rj.gov.br
Telefone: (021) 999752015

Patricia Cardoso de Maciel Tavares
Patricia tavares@oglobo.com
Telefone: (021) 999777190




