ANDESS
Protege

PAPER INSTITUCIONAL - 2026 - VERSAO 2 (SETEMBRO)

Uma porta antes do Judiciario

ANDESS Protege + Procon Saude - Rede Nacional Integrada de Protecao do Usuario da Saude

Uma iniciativa de cooperacao institucional para ampliar, facilitar e qualificar o acesso
do cidadao aos mecanismos de protecao de seus direitos nas relacdes de consumo em
saude — transformando denuncias individuais em resolucao, fiscalizacao e inteligéncia

coletiva.
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Tecnologia para acolher. Dados para fiscalizar. Cooperacao para resolver.

ANDESS — Alianca Nacional em Defesa da Etica na Saude Suplementar - Secretaria-Geral Executiva da FPESS -

Documento de trabalho para articulacao institucional - Versao 2: incorpora o modelo operacional consolidado entre
27/08 e 08/09/2026




01 - A FUNCAO DA REDE

Nove passos entre a negativa e a solucao — antes de qualquer processo

O ANDESS Protege € uma cadeia de valor, nao um balcao de reclamacdes. Cada denuncia percorre

nove passos, sempre na mesma ordem; nenhum é pulado e nenhum é automatico nas decisdes que

importam.

Acolher

Multicanal, 24/7, protocolo PS na
hora. Duas perguntas: o que esta
acontecendo e se ha risco imediato.

Validar

O sistema prepara as minutas;
equipe técnica e equipe juridica
carimbam, em contas distintas. Nada
sai com um carimbo sé.

Devolver ao paciente

Relatério Final do Caso: o dossié
pronto, com fonte e carimbos, sem
custo — base para o que o paciente
decidir fazer.

—— O PRINCIPIO

Classificar

Tipo de reclamacao em um clique e
prioridade PO-P3. Paciente internado
é PO: prazos de 24 horas.

Notificar

A operadora — e o prestador — sob
procuracao do paciente: autorizar ou
assinar a recusa com nome, CRM e
fundamento, em prazo.

o

Medir

Desfecho registrado em todo caso;
taxa de solucdo e indice de
judicializacao por operadora, com
definicdo publicada.

Estruturar

Documentos com OCR, médicos por
CRM/UF, cronologia e fonte para cada
fato; status probatdrio.

o

Encaminhar

Saidas ética, administrativa,
regulatéria e juridica — e criminal
quando ha urgéncia obstruida.
Ciéncia eletrénica; protocolo humano.

Produzir inteligéncia

Banco de casos e Observatoério:
relatério semestral a ANS, CFM/CRMs,
MP, Senacon e CNJ. Cada caso
retroalimenta o sistema.

Uma nova porta de acesso para o cidadao: uma porta antes do Judiciario.

A plataforma atua onde a judicializacao nasce — na negativa, na prova e no incentivo. Nao

substitui PROCONSs, ANS, Conselhos, Ministério Publico ou Judiciario: conecta-os melhor ao

cidadao e entre si.

02 - CONCEITO

O que é 0 ANDESS Protege + Procon Saude

O PROCON SAUDE ¢é operacionalizado em integracdo com o ANDESS Protege, plataforma digital
da ANDESS que funciona como porta de entrada, acolhimento, processamento, qualificacao e

encaminhamento das demandas. A proposta estabelece uma rede cooperativa entre ANDESS,



PROCONSs e demais instituicdes publicas e profissionais, preservando integralmente as

competéncias legais de cada drgao. A plataforma nao protocola nada em nome de ninguém:
o sistema prepara; pessoas habilitadas decidem.

Resolucao

do problema concreto do
cidadao, priorizando a via
administrativa e conciliatéria — a
comecar pela prépria operadora,
notificada em prazo certo.

Fiscalizacdo descentralizada

PROCONSs conveniados,
Conselhos de Medicina e ANS
recebem casos estruturados,
com fatos, fontes e documentos.

Inteligéncia coletiva

cada caso alimenta um banco
nacional; dados anonimizados
orientam politicas publicas e
prevencao de litigios.

O modelo nasce de uma experiéncia concreta: o Procon Saude, idealizado pela ANDESS em
Campina Grande/PB e reconhecido pelo CNJ, que resultou em multas a operadoras e na interdicao de

uma empresa de auditoria médica terceirizada. O ANDESS Protege transforma essa experiéncia local

em método replicavel.

- 03 -

Por que os mecanismos tradicionais nao bastam

Assimetria e complexidade

Elevada assimetria de
informacao, complexidade
técnica e dificuldade de
compreensao das negativas.

Tempo e acesso

Dificuldade de acesso fora do
horario comercial e necessidade
frequente de respostas rapidas —
sobretudo com paciente
internado.

PROBLEMA PUBLICO

Negativa sem autor

Recusas de tratamento assinadas
por ninguém: auditor ndo
identificado, “junta médica” sem
exame do paciente, guia
“autorizada” que autoriza zero.

Praticas reiteradas
invisiveis
Dificuldade de identificar padrdes

repetitivos de conduta entre
milhares de casos individuais.

Fragmentacao

Canais de denuncia dispersos,
dados espalhados entre
instituicOes e baixa
interoperabilidade entre érgaos.

O Estado nao tem o dado

Nao ha, hoje, medida publica de
quantas negativas cada
operadora resolve no balcao e
guantas empurra para o forum. A
judicializacao cresce sem essa
métrica.



—— A RESPOSTA

Uma camada especializada de acesso e inteligéncia antes da judicializacao

Conectar cidadaos, ANDESS, PROCONSs conveniados e instituicdes parceiras — com

acolhimento, qualificacdo de denuncias, notificacao da operadora em prazo, resolucao

administrativa, fiscalizacao descentralizada e producdo de inteligéncia. A plataforma atua onde

a judicializacao nasce: na negativa (a operadora tem de autorizar ou assinar a recusa com

nome e fundamento), na prova (o paciente recebe o dossié pronto) e no incentivo (o relatério

semestral por operadora mostra quem resolve e quem litiga).

04 - OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Oito compromissos do programa

Facilitar o acesso

Canal digital
simplificado para
registro e
acompanhamento, com
protocolo na hora.

Reduzir a
judicializacao
Notificacao a operadora
sob procuracao e
prioridade as vias
administrativas e
conciliatérias.

Disponibilidade
24/7

Registro e triagem
inicial a qualquer hora,
todos os dias.

Produzir
inteligéncia

Padrées, recorréncias,
concentracao territorial
e evolucao dos
conflitos, por operadora
e prestador.

—— > - OBJETIVO GERAL

Qualificar
denuncias

Relatos viram casos
estruturados:
documentos,
classificacao,
cronologia e fonte para
cada fato.

Proteger urgéncias

Encaminhamento
prioritario quando a
demora representa
risco relevante;
paciente internado é
PO.

Descentralizar a
fiscalizacao
Informacao estruturada
para cada PROCON,
Conselho e érgéao
regulador participante.

Medir e devolver

Desfecho registrado em
todo caso; taxa de
solucao e indice de
judicializacao
publicados
semestralmente.

Implantar a Rede Nacional Integrada de Protecao do Usuario da Saude.




—— 05 - MODELO OPERACIONAL

Do primeiro clique ao encaminhamento qualificado
Acesso multicanal
Aplicativo Portal web QR Code WhatsApp / canal integrado E-mail institucional

Parceiros institucionais

O sistema pergunta inicialmente “O que esta acontecendo?” e, imediatamente, “Existe risco
imediato a saude ou interrupcao de tratamento?” — identificando a prioridade antes mesmo do
preenchimento completo. O protocolo PS-AAAA-####### é gerado na hora.

Tipo de reclamacao na abertura

Um clique, logo apds a pergunta de risco. O tipo condiciona os campos obrigatorios, as esferas
acionaveis, 0s prazos que o sistema conta e a prioridade padrao.

Negativa de tratamento Reembolso Reajuste abusivo Descredenciamento unilateral

Fraude assistencial Outro (reclassificacao pela triagem)

Negativa de tratamento Reajuste abusivo

Operadora + ANS + PROCON + CRM. Prazos regulatérios de PROCON + ANS (demanda nao assistencial). Sem
resposta (RN ANS 623/2024: 5 dias Uteis; 10 em alta esfera ética. P3.

complexidade; negativa por escrito). P1 se o tratamento foi

interrompido.

Descredenciamento unilateral Fraude assistencial

ANS + PROCON + operadora. Lei 9.656/1998, art. 17 Ministério Publico + ANS + CRM/CFM. Termo de
(substituto equivalente; comunicacao prévia). P2; P1 se ha compromisso e sigilo; relato de dentro segue
tratamento em curso. protocolo préprio de testemunha; peca externa

s6 com robustez documental.

Registro inteligente

Somente as informacdes necessarias ao tipo de ocorréncia: identificacao do usuario e do paciente,
localizacao, operadora e registro ANS, prestador, procedimento, datas, prazos, negativa e justificativa
apresentadas, documentos. Nas negativas, a plataforma identifica os médicos envolvidos por
CRM e UF — médico assistente e médico auditor — e registra duas perguntas-chave: o auditor
discutiu o caso com o assistente? e o auditor examinou o paciente?



Negativa de cobertura Atraso de autorizagao

Oncologia Internacao Cirurgia Exames

Descredenciamento Auditoria médica
Pacote / teto de gastos

Suspeita de fraude Outras violacoes

Upload documental com OCR

Junta médica

Direcionamento de fornecedores

Urgéncia/emergéncia

OPME Reembolso

Divergéncia técnica

Medicamento

Cancelamento

Glosa

Interferéncia na autonomia profissional

Solicitacdo médica, relatério, prescricao, negativa, guia de autorizacao, carteira do plano, protocolo,

contrato, orcamento, imagens, PDF, captura de tela, dudio e video — com extracdo automatizada de
informacdes e validacao humana quando necessaria. A leitura é sempre do documento

integral, inclusive registros de assinatura eletronica: quem assinou, em que qualidade e quando.

Triagem e classificacdo estruturada

Protocolo: PS-2026-0000123

X (registro ANS)
técnico

Prestador: Y (CNES)
Documentacao: suficiente
Necessidade técnica: sim
relato (pacote)

- Tipo: negativa de tratamento
Motivo apurado: junta médica sem exame do paciente -

Necessidade juridica: sim -

Prioridade: P1

Esferas habilitadas: operadora

Subcategoria: procedimento cirdrgico
UF: Paraiba
+ Auditor identificado: ndo - imputacao ao diretor
PROCON - CRM -
Status probatdrio: provado (guia) /

- Operadora:

O sistema auxilia a triagem, mas decis0es de impacto relevante permanecem sujeitas a supervisao
humana. Cada fato recebe um status probatdrio — provado, documentado, relato ou hip6tese —

que condiciona o tom e o prazo de qualquer peca.

Sistema de prioridade

4 [

PO - Emergencial P1 : Urgente

Potencial risco imediato a Possibilidade de
vida ou dano grave. agravamento ou
Paciente internado interrupcao relevante de
aguardando tratamento tratamento.
negado é sempre PO:

notificagcdes com prazo

de 24 horas.

P2 : Prioritario
Situacao relevante, sem
risco assistencial

imediato identificado.

P3 - Ordinario
Demanda administrativa

sem urgéncia.



—— NUCLEO DE RESPOSTA RAPIDA - PO/P1

Ninguém em situacao critica fica sozinho

Equipe multidisciplinar de plantao, conforme disponibilidade e protocolos: acolhimento
humano (orientacao e organizacao da demanda), apoio técnico (profissional habilitado),

orientacao juridica (medidas administrativas ou judiciais cabiveis) e apoio psicoldgico

(situacdes selecionadas de grande impacto emocional). Escada de plantao em quatro degraus;
se ninguém responde em 20 minutos, a prépria pessoa recebe a orientacdo de procurar o

pronto-socorro.

06 - SAIDAS SISTEMATICAS
O que cada caso processado produz

Toda denuncia triada com esfera acionada gera, a partir de um unico bloco fatico — os mesmos
fatos, com a mesma fonte, em todas as pecas —, um conjunto padronizado de minutas. A
consisténcia entre as esferas é garantida na origem.

Saida ética

Denuncia ao CRM da UF dos
fatos, com cépia ao CFM e ao
CRM de registro dos profissionais
da operadora. Denunciados:
auditores, diretores técnicos e
diretores clinicos — da operadora
e do prestador. Pede apuracao,
nunca pena; o médico assistente
nunca é denunciado.

Saida administrativa

Requerimento ao PROCON /
Procon Salde do municipio dos
fatos: operadora e hospital como
fornecedores solidarios,
profissionais como responsaveis
pessoas fisicas (CDC arts. 3¢, 79,
14, 25).

Saida regulatdria

Representacdo a ANS (DIFIS),
vinculada a NIP do beneficidrio —
gue é dele, registrada por ele,
COmM O passo a passo entregue
pela plataforma. Alimenta o
consolidado semestral.



Relatdrio juridico

Aspectos civel e criminal, interno,
para decisao da Diretoria Juridica.
Base para acao judicial:
notificacao, constituicao em
mora, preservacao de provas e
laudo do médico assistente como
prova pré-constituida.

Relatdrio Final ao paciente

Cronologia com fonte, negativa e
signatdrio (ou registro de que
ninguém assinou), notificacao e
resposta ou siléncio, protocolos
reais, laudo do assistente e
anexos. Sem parecer juridico,
sem conclusdo de ilicitude. O
dossié pronto, sem custo.

5+

Saida criminal

Quando ha urgéncia assistencial
obstruida e garante identificavel
(diretor técnico do hospital;
responsavel técnico da

operadora), o relatério juridico

desdobra-se em
Noticia de Fato ao
Ministério Publico

. Qualificacao sempre “em tese”,
para apuracao.

Antes dos orgaos: a operadora — e o prestador — sob procuracao

Nos tipos negativa de tratamento e descredenciamento, antes das saidas 1 a 3, a ANDESS
expede notificacao extrajudicial direta a operadora, em nome préprio e como mandataria do
paciente, mediante procuracao especifica para atos extrajudiciais do caso e consentimento LGPD,
assinados no aplicativo com registro de data, hora e hash. A postulacao judicial permanece privativa
de advogado. Quando a obstrucao parte do hospital, o prestador é igualmente notificado.

O que a notificacdao pede Prazos
Eletivo: 5 dias Gteis para autorizar ou parecer (10 em alta
complexidade) e 10 dias Uteis para informacdes. Urgéncia

Autorizar o tratamento ou apresentar parecer
identificado (nome, CRM, UF e fundamento);
informar pacote, teto, fluxo e auditores; preservar
documentos. Texto que pede e fixa prazo, sem

com paciente internado: 24 horas para autorizar ou
realizar; prontudrio em 48 horas; nao dar alta nem
afirmar ilicitude. transferir sem o tratamento.
Desfechos Salvaguardas

Dois carimbos e visto da Diretoria Juridica; envio a

Ouvidoria da operadora, e-mail institucional e SAC, com o

Atende - resolvido sem litigio. Nega com

fundamento — pecas aos érgdos. Siléncio ou
numero de protocolo da operadora registrado no caso. O
sistema nunca envia sem procuracao valida vinculada ao

resposta genérica » mora, notificacao
complementar, pecas e base para acao.
caso.



—— REGRA DE IMPUTACAO

Toda negativa tem um responsavel identificavel

Quando a decisao de auditoria nao identifica o médico auditor, a responsabilidade é imputada
ao diretor técnico médico da operadora (Resolucao CFM 2.147/2016), que entra no polo
passivo e como destinatario nominal da notificacdo; a plataforma solicita ao CRM a certiddo do
diretor técnico registrado. Quando a exigéncia parte do hospital — “materiais padronizados”,
“ajuste de material/empresa”, pacote fechado —, o diretor técnico e o diretor clinico do
prestador respondem igualmente. Guia “autorizada” com quantidade zero nos procedimentos
prescritos, cddigo préprio de pacote e sem materiais é tratada como negativa indireta.

07 - GOVERNANGCA DA DECISAO
O sistema prepara; humanos decidem

O fluxo interno foi desenhado para que nenhuma peca saia por automatismo, por uma sé pessoa ou
sem leitura. Seis contas com funcdes exclusivas — coordenacao, triagem, equipe técnica, equipe
juridica, rede de advogados e administracdao — e uma lista fechada de acoes.

Dois carimbos, contas
distintas

Nenhuma peca sai com um
carimbo s6 nem da mesma conta
duas vezes. Carimbo técnico
(lado clinico) e carimbo juridico
(enquadramento e autorizacao de
saida).

Destinatarios curados

Tabela de destinatarios
versionada pela coordenacao. O
sistema nunca deduz érgao
competente, coordenador, CRM,
reincidéncia ou foro.

Minuta com tarja

A peca nasce minuta; a leitura
integral é registrada antes do
carimbo; o texto congela no
primeiro carimbo; a tarja sé some
no segundo.

Janela de sustacao

24 horas entre o segundo
carimbo e o disparo, com
sustacao registrada. Nenhum
prazo é prometido ao paciente;
sua pagina mostra marcos
fechados, sem nome de quem
cuida.

Ciéncia nao é protocolo

O direcionamento eletronico aos
6rgaos (PDF assinado com hash,
anexos autorizados) é ciéncia. O
prazo s6 comeca com o numero
real do érgdo, registrado por uma
pessoa.

Painel de anomalias

Carimbos em sequéncia inferior a
dois minutos, mesma conta em
duas equipes, volume atipico por
operador — alerta, nunca
bloqueio.



—— REGRAS INVIOLAVEIS

O sistema nao conclui ilicitude . Nenhum numero inventado . Fato # tese, sempre com fonte

LGPD: iniciais fora do moédulo interno - Orientacao técnica, nao parecer

O sistema registra indicadores e teses — “pode configurar”, “indicio de” —; a conclusao é

humana. Protocolos, processos, CRMs e registros ANS vém do formulario, de anexo ou da
equipe; a lacuna fica visivel como (preencher), nunca é deduzida.

08 - INTEGRACAO COM OS PROCONS E ORGAOS
Dossié eletronico estruturado e painel institucional

Apéds o processamento, os dois carimbos e a autorizacao do titular dos dados, a demanda é
encaminhada ao PROCON participante competente — e, conforme o tipo, a ANS/DIFIS e ao CRM da UF
do profissional, com cépia ao CFM — como dossié eletrénico: resumo, cronologia, partes,
classificacao, documentos, protocolos anteriores, analise preliminar, notificacao a operadora e
resposta, grau de prioridade. A decisao administrativa e a fiscalizacao permanecem
exclusivamente sob competéncia da autoridade publica.

Caixa de entrada Urgéncias Prazos Empresas
Demandas encaminhadas ao érgao. Casos PO/P1 Demandas aguardando Volume por

destacados. providéncia. operadora e

prestador.

Recorréncias Mapa Indicadores Exportacao
Deteccao de padrdes repetitivos Distribuicao Tempo de resposta, Relatérios e bases
por auditor, empresa de junta e territorial. resolutividade, volume, autorizadas.
operadora. desfechos.

Dados de saude trafegam apenas em PDF criptografado, com senha por canal separado, ou por link
autenticado com expiracdo. Cada parceiro acessa apenas as informagdes compativeis com a sua
competéncia e com a base juridica aplicavel.



09 - NUCLEOS REGIONAIS DA ANDESS
Articulacao nacional com presenca regional

A ANDESS promove articulagao nacional e regional por meio de nucleos constituidos por
coordenacao juridica, técnica e politica, que aproximam consumidores e usuarios de planos de
saude e promovem um ecossistema centrado na ética — voltado a efetiva relacao entre
consumidores, prestadores de servico, empresarios do setor e operadoras de saude.

Nucleos implementados (12 unidades da Federacao)
Paraiba Pernambuco Sergipe Bahia Minas Gerais Sao Paulo Rio de Janeiro

Parana Santa Catarina Rio Grande do Sul Distrito Federal Goias

Cada nucleo articula a rede local (PROCONs/CODECONSs, Ministério Publico, Conselhos e entidades),
mantém a tabela de destinatarios do seu territério e alimenta o Observatério com casos estruturados.
Os primeiros casos do canal (2026) ja vieram de mais de um Estado e, pela primeira vez, também por
iniciativa do médico assistente — nao apenas do paciente.

10 - BANCO DE CASOS E OBSERVATORIO PROCON SAUDE
De milhares de casos individuais a inteligéncia pablica

Todo caso processado é salvo, no ato, no Banco de Casos do ANDESS Protege — protocolo PS,
operadora e registro ANS, prestador e CNES, tipo, motivo apurado, profissionais por CRM/UF, tempos
por etapa, pecas expedidas e desfecho. O sistema é de aperfeicoamento continuo: cada demanda
retroalimenta o banco, a taxonomia e os modelos de peca.

Campos que alimentam os indicadores desde o primeiro caso
Operadora (registro ANS) Prestador (CNES) Tipo de reclamacao
Motivo: junta/auditoria viciada - pacote/teto - direcionamento de fornecedores
Empresa de junta médica Auditor identificado (S/N) Desempatador com CRM/UF/RQE (S/N)
Exame do paciente (S/N) Origem: paciente  médico * testemunha Paciente internado (S/N)

Tempo solicitacdao - decisao Tempo decisdao - tratamento Saida criminal (S/N) Desfecho



Desfecho estruturado

Enumeracao fechada, com data: resolvido pela operadora apds notificacao : resolvido por
orgao sem acao judicial - encaminhado com resposta pendente - negativa mantida sem acao -
judicializado (nUmero do processo s6 se informado; resultado quando conhecido) - arquivado
(motivo obrigatério) - desisténcia.

Rede institucional

SENACON PROCONSs estaduais e municipais CNJ / Fonajus Conselhos profissionais
Ministério Publico Defensorias Publicas Entidades médicas Sociedades de especialidade
Universidades e ICTs Instituicoes de pesquisa Orgéos de defesa do consumidor

Relatorios semestrais aos 0rgaos competentes

Semestralmente, o Observatdrio consolida as reclamacdes recebidas e os dados documentados em
relatdrio técnico anonimizado e agregado, com definicdes fixas e publicadas, encaminhado a
Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), aos Conselhos de Classe (CRM/CFM), ao
Ministério Publico do Consumidor, a SENACON e ao CNJ/Fonajus — e, quando pertinente, aos
PROCONs/CODECONSs e as Procuradorias do Consumidor —, com o objetivo de subsidiar acdes
corretivas e o aprimoramento da regulacao e da fiscalizacao, preservados o sigilo e a protecao de
dados pessoais. E o dado que o Estado hoje declara ndo possuir: a taxa de resolucdo por operadora.
Primeiro relatério previsto para o 12 semestre de 2027.

—— 11 - GOVERNANCA DE DADOS

Privacy by design, security by design

Consentimento e Seguranca Ciclo de vida
transparéncia Criptografia, controle de acesso Politica de retencao,

Politica de privacidade, termos de por perfil, autenticacao anonimizacao/pseudonimizacao,
uso, gestao de consentimentos multifator, logs e trilha de gestao de incidentes e backups;
do titular e procuracéo especifica auditoria; PDFs expedidos com arquivamento por iniciais do
assinadas no aplicativo, com hash SHA-256 registrado no caso. paciente, com 0 nome completo
registro de data, hora e hash. apenas nos documentos internos.

Adequacao integral a LGPD (Lei n2 13.709/2018): dados médicos recebem o tratamento préprio
dos dados pessoais sensiveis, com governanca especifica de compartilhamento. Trés modalidades
de sigilo do denunciante: identificado, identidade reservada e an6nimo por cédigo.



—— 12 - INDICADORES DE IMPACTO

O que o programa mede — com definicao publicada

Acesso

Usuéarios atendidos, municipios
alcancados, disponibilidade do
sistema.

indice de judicializacao
judicializados + encerrados;
judicializacao evitada
apresentada separadamente,
como estimativa com critério
explicito.

Eficiéncia

Tempo entre denuncia, triagem,
notificacao, encaminhamento e
resolucao, por etapa.

Urgéncias

Casos PO/P1, tempo de primeira

resposta, tempo até o tratamento

e desfechos.

—— 13 - ROTEIRO DE IMPLANTACAO

Do MVP 1 ao MVP 2

Taxa de solucao

(resolvidos pela operadora apés
notificacao + resolvidos por
6rgao) + casos encerrados, por
operadora, tipo e UF.

Fiscalizacao

Ocorréncias qualificadas, padrdes
e reincidéncias detectadas por
operadora, prestador, empresa de
junta e auditor.

O MVP 1 (roteiro de 01/09/2026, “o caminho de uma denuncia, do inicio ao fim”) ja entrega o nucleo
de governanca: seis contas, dois carimbos, minuta com tarja, escada de plantao e documento

comprobatério a pessoa. O MVP 2 acrescenta, nesta ordem, o que falta para resolver, notificar,

devolver e medir.

1

Tipo na abertura
Classificacao
obrigatéria em um
cligue; condiciona
campos, esferas,
prazos e prioridade.

2

Desfecho e
indicadores

Enumeracao fechada
de desfechos; taxa de
solucao e indice de
judicializagcao com
definicao fixa.

3

Notificacao sob
procuracao

A operadora — e ao
prestador, quando for o
caso — em nome da
ANDESS, com prazos e
protocolo registrado.

4

Relatdrio Final ao
paciente

Quinta saida: o dossié
do caso, com fonte,
carimbos e sem
conclusao de ilicitude.



Direcionamento
eletronico

Envio aos érgdos apds
0 segundo carimbo,

Relatdrio
semestral

Gerador da exportacao
anonimizada e

Painel de
anomalias

Alertas de integridade
sobre carimbos, contas

(0.0)

Retroalimentacao

Cada caso, fato novo e
revisao técnica entra
na base, na taxonomia

e volume — nunca e nos modelos — nada

bloqueio.

agregada para ANS,
CFM/CRMs, MP,
SENACON e CNJ.

como ciéncia; janela de

24 horas; nimero real relevante fica sé na

registrado por pessoa. conversa.

14 - PRINCIiPIO CENTRAL

Nao substituir — conectar

O PROCON SAUDE n&o pretende substituir PROCONS, Judiciario, Ministério Publico, Conselhos
Profissionais ou outras autoridades. Pretende conecta-los melhor ao cidadao e entre si. O conflito
que puder ser resolvido administrativamente — a comecar na prépria operadora — deve encontrar
uma estrutura capaz de tentar resolvé-lo antes que se transforme necessariamente em processo
judicial. A decisao administrativa e a fiscalizacdo permanecem exclusivamente sob competéncia da
autoridade publica; a postulacao judicial, privativa de advogado.



—— 15 - VISAO
A maior rede estruturada de informacoes sobre conflitos
de consumo e acesso assistencial em saude do Brasil

Transformar milhares de ocorréncias individuais em conhecimento capaz de proteger milhdes de
usuarios.

ANDESS PROTEGE + PROCON SAUDE

Tecnologia para acolher. Dados para fiscalizar. Cooperacao para resolver.
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