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Acordo de Cooperag¢do Técnica

ACORDO DE COOPERACAC TECNICA QUE ENTRE Si
CELEBRAM A AGENCIA NACIONAL DE SAUDE
SUPLEMENTAR - ANS E FUNDACAO DE PROTECAO E
DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON/SP, VISANDC AO
INTERCAMBIO E A  COOPERACAO  TECNICA
RELACIONADOS A ASSISTENCIA SUPLEMENTAR A
SAUDE.

A AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR, autarquia federal especial, instituida pela Lei n2 9.961,
de 28 de janeiro de 2000, inscrita no Cadastro Nacional das Pessoas Juridicas sob o n2 03.589.068/000146,
sediada na Av. Augusto Severo, n® 84, Gl6ria, CEP n® 20021-040, Rio de Janeiro, R}, doravante denominada
ANS, neste ato representada por sua Diretora de Fiscaliza¢cdo ELIANE APARECIDA DE CASTRO MEDEIROS,
nomeada por meio do Decreto de 15 de margo de 2022, publicado no D.0O.U. de 15.03.2022, secdo 2 e
exercendo delegacdo prevista na Portaria ANS n° 137 de 27 margo de 2020 e a FUNDACAO DE PROTECAO
E DEFESA DO CONSUMIDOR, com sede na Rua Conselheiro Furtado , 503, Liberdade, CEP n2 01511-000, S3o
Paulo/SP, inscrita no CNPJ sob n® 57.659.583/0001-84, vinculada a Secretaria da Justica e da Defesa da
Cidadania, doravante denominada PROCON/SP, neste ato representada por seu Diretor Executivo LUIZ
ORSATTI FILHO, nomeado por meio do ato do Senhor Governador do Estado de S3o Paulo, através do
Decreto de 22 de janeiro de 2025, publicado em 23 de janeiro de 2025.

Considerando que a assisténcia a satde é livre 3 iniciativa privada e que sdo de relevancia pablica as acdes
e servigos de saulde, cabendo ao Poder Piblico dispor, nos termos da lei, sobre sua regulamentacdo,
fiscalizagdo e controle (arts. 197 e 199 da Constituicio da Republica);

Considerando a competéncia da ANS para regular e fiscalizar o mercado de assisténcia suplementar a
saude, conforme previsto na Lei n° 9.961, de 28 de janeiro de 2000;

Considerado que o PROCON-SP tem como missdo principal, equilibrar e harmonizar as relacdes entre
consumidores e fornecedores e, por objetivo, elaborar e executar a politica de prote¢do e defesa dos
consumidores do Estado de S3o Paulo;

Considerando a necessidade e o permanente interesse da ANS e do PROCON-SP no aperfeicoamento das
suas acoes institucionais de regulacio e fiscalizacio;

Considerando a assimetria de informagdo ainda hoje existente no mercado de satde suplementar;

Considerando a necessidade de criar meios para que os representantes do PROCON/SP possam ter
acesso a informacdes técnicas da drea da satde suplementar, a fim de melhor orientar os consumidores;



RESOLVEM celebrar o presente ACORDO DE COOPERACAO TECNICA - ACT, tendo em vista o que consta
do Processo ANS/SEl n° 33910.016317/2023-59 e em observancia as disposicdes da Lei n? 14.133 de
2021, do Decreto n? 11.531, de 2023, legislagdo correlacionada a politica publica e suas alteracfes e e
Decreto estadual n? 66.173/2021, seguindo as orientacdes da Camara Nacional de Convénios e
Instrumentos Congéneres Consultoria-Geral da Unido — Advocacia Geral da UniZo mediante as clausulas e
condigOes a seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1. Constituem o objeto do presente acordo em especial no que diz respeito a garantia de atendimento e
observancia das coberturas legais e contratuais para assegurar a assisténcia 3 satde por planos privados:

a) Estreitamento do relacionamento institucional entre os participes, de modo a oportunizar o
fornecimento e o intercdmbio de informacBes relacionadas a regulacdo do mercado de assisténcia
suplementar a sadde, com a finalidade de identificacdo de problemas do mercado no dmbito local,
respeitadas as prerrogativas e atribui¢des legais e observadas as regras de sigilo constantes da legislacio
aplicavel;

b)  Ampla cooperagdo técnica e cientifica, no dmbito do objeto deste ACT, podendo-se incluir a
organizacdo de grupos de trabalho para o aprimoramento dos participes, bem como a participacdo
reciproca em semindrios, palestras, treinamentos ou outros eventos, entre outras projetos de interesse
comum, dentre os quais se incluem publicacdes;

c) Promogdo de uma atuagdo integrada, com vistas a garantir a protecio e defesa dos direitos do
consumidor de planos privados de assisténcia suplementar a satdde, estimulando a resolugio de conflitos
de forma amigével e o intercdmbio de informac8es que sirvam para melhorar o desempenho da atividade
regulatéria pela ANS e reduzir litigios no setor;

d)  Contribuigdo para o aperfeicoamento dos instrumentos de monitoramento e regulagio do mercado
de salide suplementar, a partir do compartilhamento de dados do perfil de demandas registradas
nas institui¢Bes participes, vedado o repasse de informagdes abrigadas por sigilo profissional ou pela
garantia da privacidade dos agentes regulados, que possam comprometer o direito a imagem do
beneficidrio/consumidor ou prejudicar os negdcios privados, salvo expressa autorizacio; e

e) Cooperagdo mutua para compartilhamento de experiéncia envolvendo estruturas de atendimento
presencial e 3 distancia a beneficidrios de planos de satide como forma de ampliar e aperfeicoar os servicos
de informac3o e de registro de reclamac@es sobre a atuacdo de operadoras de planos de salde, incluindo
consultas extraidas do Sistema Integrado de Fiscalizag3o - SIF e do Sistema do Procon Digital, mediante
tratativas a serem encaminhadas dentro das possibilidades das instituicdes, nos termos detalhados no
plano de trabalho.

CLAUSULA SEGUNDA - DO PLANO DE TRABALHO

2.1 O detalhamento dos objetivos, das metas, dos resultados a serem atingidos, de seu acompanhamento e
do cronograma de execugido constam do Plano de Trabalho que é parte integrante deste ACT.

2.2 O plano de trabalho podera ser revisto para alteracdo de metas, mediante termo aditivo, respeitada a
legislacdo vigente, apds porposta previamente justificada e acolhida em parecer técnico favoravel dos
orgdos compententes, com ratificacdo pelos representantes dos participes, vedada alteracdo do objeto.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGACOES COMUNS

3.1 Constituem obrigac6es comuns de ambos os participes:
a) executar as a¢des objeto deste ACT, assim como monitorar os resultados;

b) responsabilizar-se por quaisquer danos porventura causados, dolosa ou culposamente, por seus
colaboradores, servidores ou prepostos, ao patrimdnio da outra parte, quando da execucdo deste ACT;

c) analisar resultados parciais, reformulando metas quando necessério ao atingimento do resultado final;



d) cumprir as atribuigdes préprias conforme definido no instrumento;
e) disponibilizar recursos humanos, tecnoldgicos e materiais para executar as a¢Oes, mediante custeio
proprio;

f) fornecer ao parceiro as informagbes necessarias e disponiveis para o cumprimento das obrigacdes
acordadas;

g) manter sigilo das informacdes sensiveis {conforme classificacdo da Lei n2 12.527/2011- Lei de Acesso a
Informacéo - LAI) obtidas em razdo da execugdo do acordo, somente divulgando-as se houver expressa
autorizacdo dos participes;

h) obedecer as restrigbes legais relativas a propriedade intelectual, se for o caso;

i) elaborar materiais cientificos, informativos e didaticos sobre temas relacionados a saude suplementar,
inclusive para difusdo e distribuicdo ao consumidor;

j) estabelecer agOes conjuntas visando facilitar ao consumidor a defesa dos seus direitos e promover a sua
conscientizagdo, bem como o papel de cada instituigdo participe;

k) compartilhar informacdes estratégicas com base em dados de reclamagdes ou de outras fontes
disponiveis, visando mapear condutas, agentes e frequéncia de irregularidades cometidas pelas
operadoras de planos de satide em relagao a seus consumidores.

3.2 Os participes concordam em oferecer, em regime de colaboracdo mutua, todas as facilidades para a
execucdo do presente instrumento, de modo a, no limite de suas possibilidades, ndo faltarem recursos
humanos, materiais e instalacdes, conforme as exigéncias do Plano de Trabalho.

3.3 Para viabilizar o objeto deste ACT, sdo responsabilidades da ANS:

a) Disponibilizar informagdes técnicas, mantendo atualizagdo afeta a regulacdo de saide suplementar
na regulagdo assistencial, com foco nas manifestacdes das respectivas areas técnicas, obtidas a partir das
demandas de informag3o e reclamacdo recepcionadas pelos Canais da ANS, com a finalidade precipua de
identificagdo de problemas do mercado de satide suplementar no dmbito local;

b) Participar de reunides téchicas, presencialmente, em local a combinar, ou de forma remota, para
debate sobre temas regulatdrios, ou prévios a edigdo de novos normativos;

c) Estudar a viabilidade de construc¢io de um canal de informacdo mais integrado para demandas
oriundas do PROCON/SP;

d)  Apresentar, quando solicitado, as providéncias adotadas para os casos encaminhados a apreciagdo
da ANS pelo PROCON/SP;

3.4 Para viabilizar o objeto deste ACT, sdo responsabilidades do PROCON/SP:

a) Disponibilizar informaces técnicas, mantendo atualizagdo afeta a matéria de sadde suplementar,
correlacionando, dentre outros, os temas mais reclamados e as Operadoras mais demandadas;

b) Incentivar a conciliacdo e a busca por meios adequados para solucdo de conflitos;

c) Colaborar para escolha e articulagdo com Procons municipais do Estado de Sdo Paulo, para realizacdo
do evento "ANS com vocé".

CLAUSULA QUARTA — DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS E DA PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

4.1 Os participes se obrigam a cumprir a Lei Federal n2. 13.709/2018, resguardar o sigilo legal de
informacdes, aplicando-se os critérios e o tratamento previstos na legislagdo em vigor, regulamentacgdo
especifica e em seus respectivos regimentos ou regulamentos internos.

4.2 Para execucdo do objeto do presente ACT , os participes podem ter acesso a dados pessoais, tais



como ndmero do CPF, RG e endereco, devendo tratad-los conforme previsdo legal e sua regulamentacdo
(Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD - Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018), devendo ser
observadas a respectiva finalidade especifica, a consonancia ao interesse publico e a competéncia
administrativa aplicavel.

4.3. Os participes se comprometem a manter sigilo e confidencialidade de todas as informacbes, em
especial, os dados pessoais e os dados pessoais sensiveis, repassados em decorréncia da execu¢do do
presente instrumento, em consonancia com o disposto na LGPD, sendo vedado o repasse das informagoes
a outros drgdos, empresas ou pessoas, salvo aquelas decorrentes de obrigaces legais ou para viabilizar o
cumprimento do convénio;

4.4. Os participes ficam mutuamente obrigados a comunicar quaisquer incidentes de acessos ndo
autorizados aos dados pessoais, situacBes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracdo,
comunicacdo ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito, bem como adotar as providéncias
dispostas no art. 48 da LGPD. ‘

CLAUSULA QUINTA— DO MONITORAMENTO

5.1 A implementacdo do presente ACT serd avaliada periodicamente, por meio de reuniBes e
apresentacao de relatérios anuais, oportunidade em que também serd verificada a possibilidade de
implantacdo de ag¢Oes conjuntas visando a elaboracdo de projetos direcionados ao aprimoramento das
normas regulatérias e producao de conhecimento na sadde suplementar.

5.2 Os participes deverdo designar em até 20 dias da altima publicacdo de um ou mais representantes
como gestor{es) deste acordo, especialmente no que tange a fiscalizagdo e acompanhamento da efetiva
execucdo do objeto deste Acordo de Cooperagdo, atuando como ponto focal para troca de informacgdes.

CLAUSULA SEXTA - DOS RECURSOS HUMANOS

6.1. Os recursos humanos utilizados por quaisquer dos participes, em decorréncia das atividades
inerentes ao presente Acordo, ndo sofrerdo alteragdo na sua vinculagdo nem acarretardo quaisquer 6nus
ao outro participe.

6.2. As atividades ndo implicardo cessdo de servidores, que poderdo ser designados apenas para o
desempenho de acdo especifica prevista no acordo e por prazo determinado.

CLAUSULA SETIMA — DOS RECURSOS FINANCEIROS E PATRIMONIAIS

7.1 N3o havera transferéncia voluntéria de recursos financeiros ou doagdo de bens entre os participes para
a execucao do presente ACT. As despesas necessarias a plena consecugdo do objeto acordado, tais como:
pessoal, deslocamentos, comunicagdo entre os drgdos e outras que se fizerem necessarias, correrdo por
conta das dotagOes especificas constantes nos orgamentos dos participes.

7.2. Os servigos decorrentes do presente ACT serdo prestados em regime de cooperagdo mutua, ndo
cabendo aos participes quaisquer remuneragdes.

CLAUSULA OITAVA — DO PRAZO E DA VIGENCIA

8.0 prazo de vigéncia do presente ACT é de 36 (trinta e seis) meses, podendo ser prorrogado pelos
participes, desde que formalizado e justificado, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias do término
inicialmente previsto, por meio de Termos Aditivos, iniciando-se na data da ultima assinatura.



CLAUSULA NONA - DAS ALTERACOES

9. O presente ACT podera ser alterado, no todo ou em parte, mediante termo aditivo, desde que
mantido o seu objeto, e de comum acordo entre as partes.

CLAUSULA DECIMA — DA RESCISAO E DA EXTINCAO

10.1 O presente ACT sera extinto:
a) por advento do termo final, sem que os participes tenham até entdo firmado aditivo para renové-lo;

b) por dentncia de qualquer dos participes, se ndo tiver mais interesse na manutencdo da parceria,
notificando o parceiro com antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias;

¢} por consenso dos participes antes do advento do termo final de vigéncia, devendo ser devidamente
formalizado; e

d) por rescisdo.

10.2 Havendo a extingdo do ajuste, cada um dos participes fica responsadvel pelo cumprimento das
obrigacGes assumidas até a data do encerramento.

10.3 Se na data da extingdo ndo houver sido alcangado o resultado, as partes entabulardo acordo para
cumprimento, se possivel, de meta ou etapa que possa ter continuidade posteriormente, ainda que de
forma unilateral por um dos participes

10.4 O presente ACT poderd ser denunciado ou rescindido, unilateralmente, de pleno direito, no caso de
infragdo a qualquer uma das cldusulas ou condicdes nele estipuladas, a qualquer tempo, mediante
notificagdo escrita ao outro participe, com antecedéncia minima de 60 (Sessenta) dias.

10.5 O n3o cumprimento de qualquer uma das cldusulas pactuadas neste instrumento implicard na sua
rescisdo por dentincia do participe prejudicado, independentemente de interpelacdo judicial ou
extrajudicial.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA PUBLICACAO

11.A eficacia do presente termo de cooperacao fica condicionada a publicagdo do respectivo extrato no
Didrio Oficial da Unido e no Diario Oficial do Estado, o que devera ser providenciado pela ANS e pelo
PROCON no prazo de até 10 (dez) dias Uteis a contar da dltima assinatura, e, na integra e no mesmo
prazo, na pagina do sitio oficial dos participes na internet.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA PUBLICIDADE E DIVULGACAO

12.A publicidade decorrente dos atos, programas, obras, servicos e campanhas, procedentes deste ACT
devera possuir carater educativo, informativo, ou de orientacdo social, dela ndo podendo constar nomes,
simbolos ou imagens que caracterizem promocdo pessoal de autoridades ou servidores publicos, nos
termos do art. 37, §12, da Constituicdo Federal.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DOS CASOS OMISSOS

13 As situacBes ndo previstas no presente ACT serdo solucionadas de comum acordo entre os participes,
cujo direcionamento deve visar a execugdo integral do objeto.



CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA CONCILIACAO E DO FORO

14.1 Na hipétese de haver divergéncias, que ndo puderem ser solucionadas por mutuo acordo, os
participes solicitardo a Camara de Media¢do e de Conciliagdo da Administragdo Piblica Federal, 6rgdo da
Advocacia — Geral da Unido, a avaliacdo da admissibilidade dos pedidos de resolugdo de conflitos, por
meio de conciliacéo.

14.2 Ndo logrando éxito a tentativa de conciliacgo e solucdo administrativa, sera competente para dirimir
as questdes decorrentes deste ACT o foro da Justica Federal da Secdo Judiciaria do Rio de laneiro, nos
termos do inciso | do art. 109 da Constituicdo Federal.

Por estarem assim justos e de acordo, firmam o presente instrumento para que surta seus efeitos juridicos
e legais, em juizo e fora dele.

Rio de janeiro, na data de sua assinatura fisica ou digital. 601/\2)& 05 (jgﬁ; AN Q&ZQ&i

Diretor/£xecutivo

Fundacdo de Protecio e Pefesa do Consumidor - PROCON/SP



ANEXO
PROGRAMA PARCEIRQS DA CIDADANIA
Processo n° 33910.016317/2023-59
ACORDO DE COOPERAGAO TECNICA ENTRE A ANS E O PROCON/SP
A PLANO DE TRABALHO

1) IDENTIFICACAO DOS PARTICIPES

1.1 Agéncia Nacional de Sadde Suplementar - ANS

CNPJ n2, 03.589.068/0001-46

Endereco: Avenida Augusto Severo, n2 84, Gldria, Rio de Janeiro/RJ - CEP:20.021-040

1.2 Fundacao de Protecdo e Defesa do Consumidor - PROCON-SP
CNPJ: 57.659.583/0001-84

Rua Conselheiro Furtado, 503, Liberdade, S3o Paulo/SP - CEP: 01511-000

2} IDENTIFICAGAO DO OBJETO

O objeto da cooperacgio técnica é o intercAmbio de informagdes relacionadas a regulacdo de saulde
suplementar, visando garantir a protecdo e defesa dos direitos do consumidor e a identificacdo de
problemas no mercado de saude suplementar, objetivando o aperfeicoamento das normas
regulatdrias e o desempenho da atividade regulatéria pela ANS, estimulando a resolugdo de conflitos
de forma amigdvel e reduzindo as demandas administrativas e judiciais desnecessarias.

3) DIAGNOSTICO

O setor de planos privados de assisténcia a satde é regulado por meio de regras previstas em leis editadas
pelo Congresso Nacional e por resolucdes editadas pela ANS. A complexidade das relagdes entre os
diversos atores que fazem parte da cadeia econdmica desse setor torna os interesses conflitantes,
aumentando, tanto a possibilidade de ocorréncia de problemas, quanto a quantidade de regras
destinadas a regular tais relacées. Além disso, os consumidores como destinatdrios da assisténcia a salde,
sofrem com a assimetria de informacdes, agravando os problemas da hipossuficiéncia na relagdo de
consumo estabelecida com as operadoras de planos de satide. A atuagdo da ANS e das instituigGes
parceiras pode auxiliar na compreens3o dos problemas existentes no setor e na redugdo da assimetria de
informacdes por parte dos consumidores, levando conhecimento e agdes concretas que diminuam a
litigiosidade existente, propiciando as condi¢Bes necessdrias para maior protecdo dos direitos do
consumidor de planos privados de assisténcia a satide.

4) ABRANGENCIA

O ACT se dd em Ambito nacional, envolvendo o monitoramento das informacGes sobre demandas de
todas as operadoras de planos de satide.

5) JUSTIFICATIVA

Necessidade de troca de informacdes, elaboracio de pesquisas objetivando a produgdo de conhecimento
na saude suplementar e, ainda, aprimoramento da regulacdo e do processo de solu¢do de conflitos entre
consumidores e operadoras. Oportunidade para producdo de contetido sobre temas de saide
complementar, ministracdo de cursos, palestras e eventos sobre o tema objeto do ACT.



6) OBJETIVOS GERAL E ESPECIFICO

Reduzir assimetria de informacdo no mercado de satide suplementar; Fomentar a troca de informacdes
entre os parceiros, com o escopo de se tracar um panorama mais fidedigno do mercado de saide
suplementar, em complemento as informacdes que a ANS possui; Divulgar as decisdes técnicas da ANS e
as normas que as fundamentam; Orientar o consumidor com informacgGes necessarias para a escolha de
planos de satide que mais se ajustem as suas expectativas; Contribuir com acdes para a reducdo da
judicializagdo na satide suplementar.

O ACT tem o potencial de estreitar o relacionamento entre os agentes de ambas instituicbes,
promovendo agdes que aumentem a protecdo dos direitos do consumidor de planos privados de
assisténcia a saude, levando informacdo qualificada aos participes e ao publico em geral; O
aperfeicoamento dos servigos e a capacitacio dos participes pode agilizar a resolucio de demandas dos
beneficidrios da saldde suplementar; O monitoramento dos problemas enfrentados pelos beneficidrios no
mercado de saude suplementar e ampliagdo da participacdo social na elaboracio de propostas
regulatdrias tendem a melhorar a qualidade de atendimentos aos beneficidrios da satde suplementar e
reduzir as demandas administrativas e judiciais entre agentes do mercado de saGde suplementar e
consumidores.

7) METODOLOGIA DE INTERVENGAO

Cada participe envidara esforcos para o cumprimento dos objetivos pactuados na cldusula terceira do ACT.
O objeto e as obrigacGes previstos nas clausulas 1a e 3a. do ACT serdo executadas de acordo com o
cronograma previsto neste plano de trabalho. O compartilhamento de informacgGes sobre as demandas
registradas pelas instituicdes participes, objetivando o aperfeicopamento dos instrumentos de
monitoramento e regulagdo do mercado de satide suplementar, sera feito por meio de extracdo de dados
ndo sigilosos dos sistemas internos disponiveis, de modo a atender a necessidade de identificagdo de perfil
de reclamag0es, operadoras, temas, locais de ocorréncia e outras informacdes que possam auxiliar na
fiscalizagcdo executada pelos participes.

8) UNIDADE RESPONSAVEL PELO ACORDO DE COOPERACAO TECNICA

Cada participe ficard responsavel pelo acompanhamento do ACT, por meio de suas unidades internas,
que devem se corresponder pelos meios necessarios ao éxito do acordo.

9) RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se a reducdo da assimetria de informacdo existente no mercado de salide suplementar, haja vista
maior troca de informacgdes; Aperfeicoamento das agOes institucionais de regulagdo e fiscalizacdo;

Formula¢do de eventos conjuntos de capacitacdo e pesquisa; além da realizagdo dos objetivos pactuados
no ACT.

10) PLANO DE ACAO

Primeira Etapa: Assinatura do ACT; Divulgacdo da Celebracdo do ACT, Reunido de Alinhamento em até 60
dias da celebracdo do acordo; apresentacdo dos principais instrumentos de fiscalizagdo disponiveis pela
ANS

Segunda Etapa: Capacitagdo de servidores; estudos para elaboracdo de material orientativo aos
consumidores; Compartilhamento de Informacgdes e anélise quantitativa e qualitativa de demandas.

Terceira Ftapa: Realizac3o de Reunides Anuais para avaliacdo/andlise do estabelecimento de acdes
conjunta visando a elaboracdo de projetos direcionados ao aprimoramento das normas regulatérias e
producdo de conhecimento na satide suplementar.



CRONOGRAMA ETAPAS OU FASES DE EXECUCAO
ETAPAS ' 1° ANO 2° ANO 3° ANO
Primeira Etapa
Segunda Etapa X X X
Terceira Etapa X X X
11) ADITAMENTOS

O plano de trabalho podera ser revisto para alteracdo de metas, mediante termo aditivo, respeitada a
legislacdo vigente, apds proposta previamente justificada e acolhida em parecer técnico favordvel dos
Orgdos competentes, com ratificagdo pelos representantes dos participes, vedada alteragdo do objeto.

Rio de janeiro, na data de sua assinatura fisica ou digital. j@n‘)@&/ Oj d@&/}«&i O&;ZQZS\‘

Fundacdo de Protecdo e/Defesa do Consumidor - PROCON/SP



