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INTRODUCAO

BEM-VINDO AO MANUAL DO PACIENTE RENAL:
PROTECAO CONTRA O ASSEDIO DOS PLANOS DE SAUDE.
SE VOCE ESTA LENDO ESTE E-BOOK, PROVAVELMENTE
JAENFRENTOU OU ESTA ENFRENTANDO O DESAFIO DE
MANTER UM TRATAMENTO ESTAVEL E DE QUALIDADE
EM MEIO A PRESSAO DE PLANOS DE SAUDE QUE
TENTAMIMPOR MUDANCAS INDESEJADAS.

SABEMOS QUE A JORNADA DE UM PACIENTE RENALJA E
DIFICIL POR NATUREZA, E LIDAR COM O ASSEDIO DOS
PLANOS DE SAUDE PODE TORNAR ESSA CAMINHADA
AINDA MAIS COMPLICADA.

ESTE MANUAL FOI CRIADO COM UM OBJETIVO CLARO:
EMPODERAR VOCE, PACIENTE RENAL, COM
INFORMACOES EFERRAMENTAS NECESSARIAS PARA
DEFENDER SEUS DIREITOS.

ENTENDEMOS QUE O TRATAMENTO DE DIALISE E UM
ASPECTO VITAL DA SUA VIDA, E QUALQUER
INTERRUPCAO OU MUDANCA FORCADA PODE TER
CONSEQUENCIAS SIGNIFICATIVAS PARA A SUA SAUDEE
BEM-ESTAR. E ESSENCIAL QUE VOCE SE SINTA SEGUROE
APOIADO,EM SUA ESCOLHA DE CLINICA E QUE POSSA
CONTINUAR SEU TRATAMENTO SEM SER PERTURBADO
POR PRESSOES EXTERNAS.



INTRODUCAO

A LEGISLACAO BRASILEIRA E AS NORMAS DA AGENCIA
NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR (ANS) GARANTEM
UMA SERIE DE DIREITOS AOS PACIENTES RENAIS. NO
ENTANTO, SABEMOS QUE, NA PRATICA, MUITOS
PACIENTES ENFRENTAM DESAFIOS PARA FAZER VALER
ESSES DIREITOS. ESTE MANUAL FOI ELABORADO PARA
SER SEU GUIA NESSALUTA, FORNECENDO
INFORMACOES DETALHADAS SOBRE SEUS DIREITOS,
COMO IDENTIFICAR E RESPONDER AO ASSEDIO DOS
PLANOS DE SAUDE, E OS PASSOS QUE VOCE PODE
TOMAR PARA GARANTIR QUE SEUS DIREITOS SEJAM
RESPEITADOS.

LUTAR PELOS SEUS DIREITOS NAO E APENAS UMA
QUESTAO LEGAL, MAS TAMBEM UMA QUESTAO DE
DIGNIDADE E RESPEITO. CADA PACIENTE TEM O
DIREITO DE SER TRATADO COM HUMANIDADEE
CONSIDERACAO. QUANDO UM PLANO DE SAUDE TENTA
FORCA-LO A MUDAR DE CLINICA CONTRA A SUA
VONTADE, ELES ESTAO DESRESPEITANDO NAO APENAS
SUAS NECESSIDADES MEDICAS, MAS TAMBEM SUA
AUTONOMIA E DIGNIDADE COMO INDIVIDUO.

AO LONGO DESTE MANUAL, VOCE ENCONTRARA
ORIENTACOES PRATICAS, EXEMPLOS REAIS E
DEPOIMENTOS DE OUTROS PACIENTES QUE
ENFRENTARAM DESAFIOS SEMELHANTESE
CONSEGUIRAM SUPERA-LOS. NOSSO OBJETIVO E QUE
VOCE SE SINTA APOIADO E ENCORAJADO A DEFENDER
SEUS DIREITOS, SABENDO QUE NAO ESTA SOZINHO
NESSA LUTA.



INTRODUCAO

ESPERAMOS QUE ESTE E-BOOK SIRVA COMO UM
RECURSO VALIOSO E QUE, ATRAVES DELE, VOCE
ENCONTRE A FORCA E O CONHECIMENTO NECESSARIOS
PARA ENFRENTAR E SUPERAR QUALQUER ASSEDIO DOS
PLANOS DE SAUDE. LEMBRE-SE: VOCE TEM O DIREITO
DE ESCOLHER ONDE E COMO DESEJA SER TRATADO.E,
ACIMA DE TUDO, VOCE MERECE RESPEITO.



2. CONHECENDO SEUS
DIREITOS

COMO PACIENTE RENAL, E FUNDAMENTAL QUE VOCE
ESTEJA CIENTE DOS DIREITOS QUE LHE SAO
GARANTIDOS PELA LEGISLACAO BRASILEIRA E PELAS
NORMAS DA AGENCIA NACIONAL DE SAUDE
SUPLEMENTAR (ANS).

CONHECER E ENTENDER ESSES DIREITOS E O PRIMEIRO
PASSO PARA PODER DEFENDE-LOS EFICAZMENTE. ESTA
SECAO DO MANUAL TEM COMO OBJETIVO ESCLARECER
QUAIS SAO ESSES DIREITOS E COMO ELES SE APLICAM
AO SEU TRATAMENTO DE DIALISE.

DIREITOS BASICOS DOS PACIENTES RENAIS:

TODO PACIENTE RENAL TEM O DIREITO DE RECEBER
UM ATENDIMENTO DIGNO, RESPEITOSO E CONTINUO.
ISSO INCLUI:

ESCOLHA DA CLINICA DE DIALISE:

VOCE TEM O DIREITO DE ESCOLHER A CLINICA ONDE SE
SENTE MAIS CONFORTAVEL E SEGURO PARA REALIZAR
SEU TRATAMENTO. A ESCOLHA DA CLINICA DEVE SER
BASEADA NAS SUAS NECESSIDADES E PREFERENCIAS, E
NAO NA CONVENIENCIA DO PLANO DE SAUDE.

*CONTINUIDADE DO TRATAMENTO: A CONTINUIDADE DO
SEU TRATAMENTO E UM DIREITO FUNDAMENTAL.
MUDANCAS FORCADAS DE CLINICA PODEM
PREJUDICAR A SUA SAUDE E ESTABILIDADE DO



2. CONHECENDO SEUS
DIREITOS

TRATAMENTO, E SO DEVEM OCORRER SE HOUVER UM
MOTIVO CLINICO LEGITIMO E JUSTIFICADO.

ATENDIMENTO DE QUALIDADE:

VOCE TEM DIREITO A UM ATENDIMENTO DE
QUALIDADE, REALIZADO POR PROFISSIONAIS
CAPACITADOS EEM INSTALACOES ADEQUADAS. A
QUALIDADE DO ATENDIMENTO NAO DEVE SER
COMPROMETIDA POR QUESTOES ADMINISTRATIVAS
OU FINANCEIRAS DOS PLANOS DE SAUDE.

NORMAS DA ANS:

A AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR (ANS)
E O ORGAO REGULADOR RESPONSAVEL POR
SUPERVISIONAR E REGULAMENTAR OS PLANOS DE
SAUDE NO BRASIL. A ANS ESTABELECE NORMAS QUE
PROTEGEM OS DIREITOS DOS PACIENTES, INCLUINDO:

NAO INTERFERENCIA NA ESCOLHA DA CLINICA:

PLANOS DE SAUDE NAO PODEM INTERFERIR
INDEVIDAMENTE NA SUA ESCOLHA DE CLINICA DE
DIALISE. QUALQUER TENTATIVA DE PRESSIONA-LO A
MUDAR DE CLINICA SEM UMA JUSTIFICATIVA MEDICA
LEGITIMA E CONSIDERADA UMA PRATICA ABUSIVA.



2. CONHECENDO SEUS
DIREITOS

TRANSPARENCIA E INFORMACAO:

OS PLANOS DE SAUDE TEM A OBRIGACAO DE FORNECER
INFORMACOES CLARAS E PRECISAS SOBRE OS SEUS
DIREITOS E SOBRE A REDE CREDENCIADA DE CLINICAS
DE DIALISE.

INFORMACOES ENGANOSAS OU OMISSOES PODEM SER
DENUNCIADAS A ANS.

CONTINUIDADE DE COBERTURA:

MESMO EM CASOS DE MUDANCA DE PLANO OU DE
SITUACAO CONTRATUAL, OS PACIENTES RENAIS TEM O
DIREITO DE CONTINUAR RECEBENDO O TRATAMENTO
NECESSARIO SEM INTERRUPCOES.

DIREITOS RELACIONADOS AO ATENDIMENTO MEDICO:

ALEM DOS DIREITOS ESPECIFICOS RELACIONADOS A
DIALISE, VOCE TAMBEM TEM DIREITOS GERAIS COMO
PACIENTE, QUE INCLUEM:

AUTONOMIA NA DECISAO DE TRATAMENTO: VOCE TEM O
DIREITO DE PARTICIPAR DAS DECISOES SOBRE O SEU
TRATAMENTO. ISSO INCLUI SER INFORMADO SOBRE AS
OPCOES DISPONIVEIS E PODER ESCOLHER A QUE
MELHOR ATENDE AS SUAS NECESSIDADES.



2. CONHECENDO SEUS
DIREITOS

CONFIDENCIALIDADE: TODAS AS INFORMACOES SOBRE O
SEU ESTADO DE SAUDE E TRATAMENTO SAO
CONFIDENCIAIS E DEVEM SER TRATADAS COM SIGILO
PELOS PROFISSIONAIS DE SAUDE E PELOS PLANOS DE
SAUDE.

*ACESSO A INFORMACOES MEDICAS: VOCE TEM O DIREITO
DE ACESSAR TODAS AS INFORMACOES SOBRE O SEU
TRATAMENTO, INCLUINDO PRONTUARIOS E
RESULTADOS DE EXAMES.

COMO UTILIZAR ESSES DIREITOS:

PARA GARANTIR QUE SEUS DIREITOS SEJAM
RESPEITADOS, E IMPORTANTE ESTAR BEM INFORMADO
E SABER COMO AGIR EM DIFERENTES SITUACOES. AQUI
ESTAO ALGUMAS DICAS PRATICAS:

MANTENHA-SE INFORMADO: LEIA E ENTENDA OS
DOCUMENTOS FORNECIDOS PELO SEU PLANO DE SAUDE
E PELA CLINICA DE DIALISE. SE TIVER DUVIDAS, NAO
HESITE EM PERGUNTAR.

DOCUMENTE TUDO: GUARDE COPIAS DE TODOS OS
DOCUMENTOS RELACIONADOS AO SEU TRATAMENTOE
AO SEU PLANO DE SAUDE. ISSO INCLUI CONTRATOS,
AUTORIZACOES, CORRESPONDENCIAS E QUALQUER
COMUNICACAQ ESCRITA.



2. CONHECENDO SEUS
DIREITOS

DENUNCIE PRATICAS ABUSIVAS: SE VOCE SENTIR QUE SEUS
DIREITOS ESTAO SENDO VIOLADOS, DENUNCIE. A ANS E
OUTRAS ORGANIZACOES PODEM AJUDAR A GARANTIR QUE
SEUS DIREITOS SEJAM RESPEITADOS.

CONHECER SEUS DIREITOS E O PRIMEIRO PASSO PARA
DEFENDE-LOS. COM A INFORMACAO CORRETAE O
APOIO ADEQUADO, VOCE PODE GARANTIR QUE SEU
TRATAMENTO DE DIALISE SEJA REALIZADO DE FORMA
SEGURA, CONTINUA E RESPEITOSA.



3. IDENTIFICANDO O
ASSEDIO

RECONHECER QUANDO VOCE ESTA SENDO ASSEDIADO
PELO SEU PLANO DE SAUDE E FUNDAMENTAL PARA
TOMAR AS MEDIDAS APROPRIADAS E PROTEGER SEUS
DIREITOS. O ASSEDIO PODE SE MANIFESTAR DE VARIAS
FORMAS SUTIS OU DIRETAS, E SABER IDENTIFICAR
ESSAS PRATICAS E O PRIMEIRO PASSO PARA COMBATE-
LAS.NESTA SECAO, VAMOS EXPLORAR OS PRINCIPAIS
SINAIS DE ASSEDIO E COMO VOCE PODE RECONHECER
ESSAS SITUACOES.

PRESSAO PARA MUDAR DE CLINICA:

UMA DAS FORMAS MAIS COMUNS DE ASSEDIO E A PRESSAO
PARA QUE VOCE MUDE DE CLINICA DE DIALISE. ISSO PODE
OCORRER DE VARIAS MANEIRAS:

CONTATO EXCESSIVO: SE O PLANO DE SAUDE ESTA
CONSTANTEMENTE ENTRANDO EM CONTATO COM VOCE
PARA SUGERIR OU INSISTIR NA MUDANCA DE CLINICA, ISSO
PODE SER CONSIDERADO ASSEDIO. MENSAGENS
FREQUENTES, LIGACOES OU VISITAS INESPERADAS SAO
SINAIS CLAROS.

OFERTAS TENTADORAS: AS VEZES, OS PLANOS DE SAUDE
OFERECEM INCENTIVOS FINANCEIROS, DESCONTOS EM
OUTROS SERVICOS OU PROMESSAS DE BENEFiICIOS
ADICIONAIS SE VOCE CONCORDAR EM MUDAR DE CLINICA.
E IMPORTANTE ESTAR CIENTE DE QUE ESSAS OFERTAS
PODEM TER O OBJETIVO DE MASCARAR UM INTERESSE
ECONOMICO DO PLANO, E NAO O SEU BEMESTAR.



3. IDENTIFICANDO O
ASSEDIO

AMEACAS DE INTERRUPCAO DO TRATAMENTO:

OUTRA TATICA AGRESSIVA QUE PODE SER USADAE A
AMEACA DEINTERROMPER O SEU TRATAMENTO CASO
VOCE NAO MUDE DE CLINICA. ISSO PODE INCLUIR:

NEGATIVA DE COBERTURA:O PLANO PODE AMEACAR
NEGAR A COBERTURA DO SEU TRATAMENTO ATUAL OU
AFIRMAR QUE NAO CONTINUARA A PAGAR PELOS SEUS
SERVICOS SE VOCE NAO MUDAR PARA A CLINICA
SUGERIDA.

ADVERTENCIAS FALSAS:AS VEZES, OS REPRESENTANTES
DO PLANO DE SAUDE PODEM ALEGAR QUE A SUA
CLINICA ATUAL NAO E SEGURA OU QUE ESTA PRESTES A
PERDER A CERTIFICACAO, CRIANDO UM SENSO DE
URGENCIA E MEDO.

INFORMACOES ENGANOSAS:

DESINFORMACAO E UMA ARMA PODEROSA UTILIZADA
PARA CONFUNDIR E PRESSIONAR OS PACIENTES. FIQUE
ATENTOA:

FALSAS ALEGACOES DE QUALIDADE: REPRESENTANTES
DO PLANO DE SAUDE PODEM FORNECER INFORMACOES
FALSAS OU DISTORCIDAS SOBRE A QUALIDADE DAS
CLINICAS, SUGERINDO QUE A CLINICA ATUAL TEM
PROBLEMAS QUE NA VERDADE NAO EXISTEM.



3. IDENTIFICANDO O
ASSEDIO

MANIPULACAO DE DADOS: APRESENTACAO DE DADOS
FALSOS OU EXAGERADOS SOBRE RESULTADOS CLINICOS OU
ESTATISTICAS DE SUCESSO PARA FORCAR A MUDANCA
PARA UMA CLINICA QUE, SEGUNDO ELES, SERIA "MELHOR"

COMO RECONHECER O ASSEDIO:

PARA RECONHECER ESSAS PRATICAS ABUSIVAS, E
IMPORTANTE ESTAR ATENTO AOS SEGUINTES SINAIS:

INSISTENCIA INJUSTIFICADA:E A INSISTENCIA NA
MUDANCA DE CLINICA NAO ESTA BASEADA EM RAZOES
MEDICAS CLARAS E JUSTIFICAVEIS, E PROVAVEL QUE SEJA
UMA PRATICA ABUSIVA.

PRESSAO PSICOLOGICA: QUALQUER TENTATIVA DE
CRIAR MEDO, INCERTEZA OU DUVIDA SOBRE A SUA
SEGURANCA E TRATAMENTO ATUAL PODE SER UM SINAL
DE ASSEDIO.

FALTA DE TRANSPARENCIA: SE AS INF ORMACOES
FORNECIDAS PELO PLANO DE SAUDE SAO VAGAS,
INCONSISTENTES OU DIFiCEIS DE VERIFICAR, ISSO PODE
INDICAR UMA TENTATIVA DE MANIPULACAO.



3. IDENTIFICANDO O
ASSEDIO

O QUE FAZER SE VOCE IDENTIFICAR ASSEDIO:

SE VOCE IDENTIFICAR QUE ESTA SENDO ASSEDIADO PELO
SEU PLANO DE SAUDE, E IMPORTANTE TOMAR AS
SEGUINTES MEDIDAS:

DOCUMENTE TUDO:REGISTRE TODAS AS INTERACOES COM
O PLANO DE SAUDE, INCLUINDO DATAS, HORARIOS, NOMES
DAS PESSOAS ENVOLVIDAS E O CONTEUDO DAS CONVERSAS.
MANTENHA UM REGISTRO DETALHADO DE TODAS AS
TENTATIVAS DE CONTATO E DAS OFERTAS OU AMEACAS
FEITAS.

BUSQUE APOIO: FALE COM SEU MEDICO E COM A
ADMINISTRACAO DA SUA CLINICA SOBRE O ASSEDIO. ELES
PODEM FORNECER ORIENTACAO E SUPORTE ADICIONAL.

DENUNCIE:FACA UMA DENUNCIA FORMAL A ANS E OUTROS
ORGAOS COMPETENTES. UTILIZE OS RECURSOS DISPONIVEIS
PARA RELATAR AS PRATICAS ABUSIVAS E BUSCAR
PROTECADO.

IDENTIFICAR E RECONHECER O ASSEDIO E CRUCIAL PARA
PROTEGER SEUS DIREITOS E GARANTIR QUE VOCE RECEBA O
TRATAMENTO ADEQUADO SEM INTERFERENCIAS
INDEVIDAS. COM CONHECIMENTO E PREPARACAO, VOCE
PODE ENFRENTAR ESSAS SITUACOES DE MANEIRA FIRME E
INFORMADA.



4. COMO RESPONDER O
ASSEDIO:

RESPONDER AO ASSEDIO DE PLANOS DE SAUDE DE
FORMA EFICAZ E FUNDAMENTAL PARA GARANTIR QUE
SEUS DIREITOS SEJAM RESPEITADOS E

QUE SEU TRATAMENTO DE DIALISE CONTINUE SEM
INTERRUPCOES OU MUDANCAS INDESEJADAS.

NESTA SECAO, APRESENTAMOS ESTRATEGIAS E PASSOS
PRATICOS PARA RESPONDER AO ASSEDIO,
DOCUMENTAR SUAS INTERACOES E BUSCAR APOIO.
DOCUMENTACAO DE CONTATOS E AMEACAS:

MANTER UM REGISTRO DETALHADO DE TODAS AS
INTERACOES COM O PLANO DE SAUDE E ESSENCIAL
PARA CONSTRUIR UM CASO SOLIDO E PROTEGER SEUS
DIREITOS. AQUI ESTAO ALGUMAS DICAS PARA
DOCUMENTAR ADEQUADAMENTE:

ANOTE TODOS OS DETALHES:SEMPRE QUE TIVER UM
CONTATO COM O PLANO DE SAUDE, ANOTE ADATA, O
HORARIO, O NOME DA PESSOA COM QUEM VOCE FALOU
E UM RESUMO DA CONVERSA. SE POSSIVEL, GRAVE AS
LIGACOES COM O CONSENTIMENTO DA OUTRA PARTE.

GUARDE COPIAS DE COMUNICACOES ESCRITAS:
MANTENHA TODAS AS CARTAS, E-MAILS, MENSAGENS
DE TEXTO E OUTROS DOCUMENTOS RECEBIDOS DO
PLANO DE SAUDE. RESPONDA A ESSAS COMUNICACOES
POR ESCRITO E GUARDE COPIAS DAS SUAS RESPOSTAS.



4. COMO RESPONDER O
ASSEDIO:

SOLICITE CONFIRMACAO POR ESCRITO: SE O PLANO DE
SAUDE FIZER ALGUMA ALEGACAO OU OFERECER UMA
PROPOSTA VERBAL, PECAQUE ENVIEM A
CONFIRMACAO POR ESCRITO. ISSO CRIA UM REGISTRO
OFICIAL DO QUE FOI DITO.

RESPOSTAS FORMAIS E INFORMAIS:

RESPONDER AO ASSEDIO DE FORMA CLARAE
ASSERTIVA PODE AJUDAR A

DETER AS PRATICAS ABUSIVAS. VEJA COMO VOCE PODE
FAZER ISSO:

RESPOSTAS INFORMAIS: EM UMA CONVERSA INICIAL,
EXPLIQUE EDUCADAMENTE QUE VOCE ESTA CIENTE
DOS SEUS DIREITOS E QUE NAO DESEJA MUDAR DE
CLINICA SEM UMA RAZAO MEDICA JUSTIFICADA.
MENCIONE QUE VOCE ESTA DOCUMENTANDO TODAS
AS INTERACOES.

CARTAS FORMAIS:ESCREVA UMA CARTA FORMAL AO
PLANO DE SAUDE DETALHANDO AS SUAS
PREOCUPACOES E REITERANDO SEU DESEJO DE
PERMANECER NA SUA CLINICA ATUAL. INCLUA
REFERENCIAS AS NORMAS DA ANS E A LEGISLACAO
PERTINENTE QUE PROTEGEM SEUS DIREITOS. SOLICITE
UMA RESPOSTA POR ESCRITO.



4. COMO RESPONDER O
ASSEDIO:

BUSCAR MEDIACAO E APOIO:

SE AS TENTATIVAS INICIAIS DE RESOLVER A SITUACAO
NAO FOREM BEMSUCEDIDAS, E HORA DE BUSCAR
MEDIACAO E APOIO DE TERCEIROS:

CONTATE A ANS:REGISTRE UMA RECLAMACAO FORMAL
NA AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR
(ANS). AANSTEM A AUTORIDADE DE INVESTIGAR
PRATICAS ABUSIVAS E TOMAR MEDIDAS CONTRA
PLANOS DE SAUDE QUE VIOLAM AS NORMAS.

ORGANIZACOES DE APOIO:ENTRE EM CONTATO COM
ASSOCIACOES DE PACIENTES RENAIS E OUTRAS
ORGANIZACOES DE DEFESA DOS DIREITOS DOS
PACIENTES. ELAS PODEM OFERECER ORIENTACADO,
APOIO EMOCIONAL E ASSISTENCIA PRATICA.

APOIO JURIDICO:CONSIDERE BUSCAR A AJUDA DE UM
ADVOGADO ESPECIALIZADO EM DIREITO DA SAUDE. UM
PROFISSIONAL PODE FORNECER ACONSELHAMENTO
LEGAL E REPRESENTAR VOCE EM DISPUTAS CONTRA O
PLANO DE SAUDE.



4. COMO RESPONDER O
ASSEDIO:

ESTRATEGIAS DE COMUNICACAO:

COMUNICAR-SE DE MANEIRA EFICAZ E ASSERTIVA E
CRUCIAL PARA PROTEGER SEUS DIREITOS:

SEJA CLARO E DIRETO: AO FALAR COM
REPRESENTANTES DO PLANO DE SAUDE, SEJA CLARO
SOBRE SUAS INTENCOES E PREOCUPACOES. EVITE
AMBIGUIDADES E MANTENHA UM TOM ASSERTIVO.

EVITE CONFRONTOS DESNECESSARIOS:EMBORA SEJA
IMPORTANTE SER FIRME, TENTE EVITAR CONFRONTOS
AGRESSIVOS. MANTENHA A CALMA EA COMPOSTURA
DURANTE TODAS AS INTERACOES.

USE RECURSOS LEGAIS: CITAR LEIS ENORMAS DA ANS
PODE REFORCAR A SUA POSICAO E DEMONSTRAR QUE
VOCE ESTA BEM INFORMADO SOBRE SEUS DIREITOS.



4. COMO RESPONDER O
ASSEDIO:

EXEMPLOS DE DOCUMENTACAO E CARTAS:

PARA AJUDA-LO A RESPONDER DE MANEIRA EFICAZ,
AQUIESTAO ALGUNS EXEMPLOS DE COMO
DOCUMENTAR SUAS INTERACOES E ESCREVER CARTAS
FORMAIS:

*EXEMPLO DE REGISTRO DE INTERACAO:**

DATA: 15/06/2024

HORARIO: 10H30

NOME DO REPRESENTANTE: JOAO SILVA

RESUMO DA CONVERSA: O SR. SILVA LIGOU SUGERINDO
A MUDANCA PARA A CLINICA XYZ, OFERECENDO UM
DESCONTO NA MENSALIDADE. INFORMEI QUE ESTOU
SATISFEITO COM MINHA CLINICA ATUAL E QUE
GOSTARIA DE MANTER MEU TRATAMENTO LA. O SR.
SILVA INSISTIU, MENCIONANDO QUE A CLINICA XYZ
POSSUI MELHORES INSTALACOES.



4. COMO RESPONDER O
ASSEDIO:

EXEMPLO DE CARTA FORMAL:**

[SEU NOME]

[SEU ENDERECO]

[DATA]

[NOME DO REPRESENTANTE DO PLANO DE SAUDE]
[NOME DO PLANO DE SAUDE]

[ENDERECO DO PLANO DE SAUDE]

PREZADO(A) [NOME DO REPRESENTANTE],

ESTOU ESCREVENDO PARA DOCUMENTAR MINHA
RECUSA EM MUDAR DE CLINICA DE DIALISE,
CONFORME SUGERIDO EM NOSSAS CONVERSAS
RECENTES. GOSTARIA DE REITERAR QUE ESTOU
SATISFEITO COM O TRATAMENTO QUE ESTOU
RECEBENDO NA [NOME DA SUA CLINICA] E QUE DESEJO
CONTINUAR MEU TRATAMENTO LA.

GOSTARIA DE LEMBRAR QUE, DE ACORDO COM AS
NORMAS DA AGENCIA NACIONAL DE SAUDE
SUPLEMENTAR (ANS), TENHO O DIREITO DE ESCOLHER
A CLINICA ONDE DESEJO SER TRATADO, E QUALQUER
TENTATIVA DE PRESSIONAR OU FORCAR UMA
MUDANCA SEM JUSTIFICATIVA MEDICA E
CONSIDERADA UMA PRATICA ABUSIVA.

SOLICITO QUE ESTA COMUNICACAO SEJA REGISTRADA
EM MEUS ARQUIVOS E QUE QUAISQUER FUTURAS
COMUNICACOES SOBRE ESTE ASSUNTO SEJAM FEITAS
POR ESCRITO.

ATENCIOSAMENTE,

[SEU NOME]



4. COMO RESPONDER O
ASSEDIO:

RESPONDER AO ASSEDIO DE FORMA EFICAZ E UMA
PARTE ESSENCIAL PARA PROTEGER SEUS DIREITOS E
GARANTIR QUE SEU TRATAMENTO DE DIALISE SEJA
CONTINUO E RESPEITOSO. COM UMA DOCUMENTACAO
ADEQUADA, COMUNICACAO ASSERTIVA E APOIO
EXTERNO, VOCE PODE ENFRENTAR E SUPERAR ESSAS
SITUACOES COM CONFIANCA.



5. PASSOS PARA GARANTIR
SEUS DIREITOS

PROTEGER SEUS DIREITOS COMO PACIENTE RENAL
REQUER UMA ABORDAGEM PROATIVA E BEM
INFORMADA.

NESTA SECAO, APRESENTAMOS UM GUIA PASSO A
PASSO PARA AJUDA-LO A GARANTIR QUE SEUS
DIREITOS SEJAM RESPEITADOS, DESDE A
COMPREENSAO DA LEGISLACAO ATE A BUSCA DE APOIO
JURIDICO, SE NECESSARIO.

CONHECA A LEGISLACAO:

O PRIMEIRO PASSO PARA GARANTIR SEUS DIREITOS E
ESTAR BEM INFORMADO SOBRE A LEGISLACAOE AS
NORMAS QUE PROTEGEM OS PACIENTES RENAIS.
AQUIESTAO ALGUNS RECURSOS IMPORTANTES PARA
VOCE SE FAMILIARIZAR:

LEI DOS PLANOS DE SAUDE (LEI N? 9.656/1998):ESTA LEI
REGULAMENTA OS PLANOS DE SAUDE NO BRASIL E
DEFINE OS DIREITOS DOS BENEFICIARIOS.

NORMAS DA ANS:A AGENCIA NACIONAL DE SAUDE
SUPLEMENTAR (ANS) ESTABELECE NORMAS
ESPECIFICAS PARA A COBERTURA DE TRATAMENTOS
DE DIALISE. CONSULTE O SITE DA ANS PARA ACESSAR
ESSAS NORMAS E ENTENDER COMO ELAS SE APLICAM
AO SEU CASO.



5. PASSOS PARA GARANTIR
SEUS DIREITOS

CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR:O CODIGO DE
DEFESA DO CONSUMIDOR TAMBEM SE APLICA AOS
PLANOS DE SAUDE, GARANTINDO QUE VOCE NAO SEJA
SUBMETIDO A PRATICAS ABUSIVAS.

2. REGISTRE QUEIXAS:

SE VOCE IDENTIFICAR QUE SEUS DIREITOS ESTAO
SENDO VIOLADOS, E IMPORTANTE REGISTRAR UMA
QUEIXA FORMAL. SIGA ESTES PASSOS:

REUINA EVIDENCIAS:COMPILE TODA A DOCUMENTACAO
QUE VOCE POSSUI, INCLUINDO REGISTROS DE
CONTATOS, CARTAS, E-MAILS E QUALQUER OUTRA
COMUNICACAO COM O PLANO DE SAUDE.

PREENCHA UMA RECLAMACAO NA ANS:ACESSE O SITE DA
ANS E UTILIZE O CANAL DE RECLAMACOES PARA
REGISTRAR SUA QUEIXA. INCLUA TODAS AS
EVIDENCIAS E UM RELATO DETALHADO DO ASSEDIO OU
DA PRATICA ABUSIVA.

ACOMPANHE O PROCESSO: A ANS GERALMENTE
FORNECE UM NUMERO DE PROTOCOLO PARA QUE VOCE
POSSA ACOMPANHAR O ANDAMENTO DA SUA
RECLAMACAO. MANTENHA-SE INFORMADO SOBRE O
PROGRESSO E ESTEJA DISPONIVEL PARA FORNECER
INFORMACOES ADICIONAIS, SE NECESSARIO.



5. PASSOS PARA GARANTIR
SEUS DIREITOS

3. BUSQUE APOIO JURIDICO

SE AS TENTATIVAS DE RESOLVER O PROBLEMA
DIRETAMENTE COM O PLANO DE SAUDE E ATRAVES DA
ANS NAO FOREM BEM-SUCEDIDAS, CONSIDERE BUSCAR
APOIO JURIDICO:

DEFENSORIA PUBLICA:A DEFENSORIA PUBLICA OFERECE
ASSISTENCIA JURIDICA GRATUITA PARA AQUELES QUE
NAO PODEM PAGAR POR UM ADVOGADO. ELES PODEM
AJUDAR AENTENDER SEUS DIREITOS E A TOMAR AS
MEDIDAS LEGAIS NECESSARIAS.

ADVOGADOS ESPECIALIZADOS:CONTRATAR UM
ADVOGADO ESPECIALIZADO EM DIREITO DA SAUDE
PODE SER UMA OPCAO. ESSES PROFISSIONAIS TEM
EXPERIENCIA EM LIDAR COM PLANOS DE SAUDEE
PODEM OFERECER UMA REPRESENTACAO MAIS
ROBUSTA.

ACOES JUDICIAIS:EM CASOS MAIS GRAVES, PODE SER
NECESSARIO ENTRAR COM UMA ACAO JUDICIAL
CONTRA O PLANO DE SAUDE. ISSO PODE INCLUIR
PEDIDOS DE INDENIZACAO POR DANOS MORAISE
MATERIAIS, ALEM DE ORDENS JUDICIAIS PARA
GARANTIR ACONTINUIDADE DO TRATAMENTO.



5. PASSOS PARA GARANTIR
SEUS DIREITOS

4. UTILIZE RECURSOS DE MEDIACAO E CONCILIACAO:

ANTES DE SEGUIR PARA MEDIDAS LEGAIS, CONSIDERE
UTILIZAR RECURSOS DE MEDIACAO E CONCILIACAO PARA
RESOLVER O PROBLEMA DE FORMA MAIS RAPIDA E MENOS
CONFLITUOSA:

PROCONS: OS PROCONS ESTADUAIS E MUNICIPAIS
OFERECEM SERVICOS DE MEDIACAO ENTRE
CONSUMIDORES E EMPRESAS, INCLUINDO PLANOS DE
SAUDE. ELES PODEM AJUDAR A RESOLVER DISPUTAS SEM A
NECESSIDADE DE ACOES JUDICIAIS.

CAMARAS DE MEDIACAO E ARBITRAGEM: EXISTEM
CAMARAS DE MEDIACAO E ARBITRAGEM QUE PODEM
FACILITAR UM ACORDO ENTRE VOCE E O PLANO DE SAUDE.
ESSE PROCESSO E GERALMENTE MAIS RAPIDO E MENOS
FORMAL DO QUE UMA ACAOJUDICIAL.



5. PASSOS PARA GARANTIR
SEUS DIREITOS

5. ENVOLVA ORGANIZACOES DE APOIO

ORGANIZACOES DE PACIENTES RENAIS E OUTRAS
ASSOCIACOES DE SAUDE PODEM OFERECER SUPORTE
VALIOSO:

ASSOCIACOES DE PACIENTES RENAIS:ORGANIZACOES
COMO A FUNDACAO PRO-RIM OFERECEM RECURSOS, APOIO
E ORIENTACAO PARA PACIENTES RENAIS. ELAS PODEM
AJUDAR A AMPLIFICAR SUA VOZ E A GARANTIR QUE SEUS
DIREITOS SEJAM RESPEITADOS.

GRUPOS DE APOIO:PARTICIPAR DE GRUPOS DE APOIO PARA
PACIENTES RENAIS PODE FORNECER NAO APENAS SUPORTE
EMOCIONAL, MAS TAMBEM INFORMACOES PRATICAS E
CONSELHOS DE OUTROS PACIENTES QUE ENFRENTARAM
DESAFIOS SEMELHANTES.



5. PASSOS PARA GARANTIR
SEUS DIREITOS

6. MANTENHA-SE INFORMADO E EDUCADO:

AINFORMACAO E UMA DAS SUAS MAIORES ALIADAS.
MANTENHA-SE ATUALIZADO SOBRE AS MUDANCAS NA
LEGISLACAO E NAS NORMAS DA ANS:

ACOMPANHE NOTICIAS E ATUALIZACOES:SIGA SITES DE
NOTICIAS DE SAUDE E ORGANIZACOES DE DEFESA DOS
DIREITOS DOS PACIENTES PARA SE MANTER INFORMADO
SOBRE MUDANCAS E ATUALIZACOES IMPORTANTES.

PARTICIPE DE WORKSHOPS E SEMINARIOS: MUITAS
ORGANIZACOES REALIZAM WORKSHOPS E SEMINARIOS
SOBRE DIREITOS DOS PACIENTES. PARTICIPAR DESSES
EVENTOS PODE FORNECER INFORMACOES VALIOSAS E
OPORTUNIDADES DE NETWORKING.



5. PASSOS PARA GARANTIR
SEUS DIREITOS

EXEMPLOS DE ACAO:

AQUI ESTAO ALGUNS EXEMPLOS PRATICOS DE COMO
OUTROS PACIENTES RENAIS GARANTIRAM SEUS DIREITOS:

* *CASO MARIA SILVA:** MARIA DOCUMENTOU TODAS AS
INTERACOES COM SEU PLANO DE SAUDE E REGISTROU UMA
QUEIXA NA ANS. COM O APOIO DA DEFENSORIA PUBLICA,
CONSEGUIU GARANTIR A CONTINUIDADE DO SEU
TRATAMENTO NA CLINICA DE SUA ESCOLHA.

* *CASO JOAO PEREIRA:** JOAO ENFRENTOU PRESSAO PARA
MUDAR DE CLINICA, MAS COM A AJUDA DE UMA
ASSOCIACAO DE PACIENTES RENAIS, ELE CONSEGUIU
REUNIR EVIDENCIAS E NEGOCIAR DIRETAMENTE COM O
PLANO DE SAUDE, GARANTINDO QUE SEUS DIREITOS
FOSSEM RESPEITADOS SEM A NECESSIDADE DE ACOES
LEGAIS.

GARANTIR SEUS DIREITOS COMO PACIENTE RENAL E
ESSENCIAL PARA SUA SAUDE E BEM-ESTAR. COM
CONHECIMENTO, DOCUMENTACAO ADEQUADA E O APOIO
CERTO, VOCE PODE ENFRENTAR E SUPERAR QUALQUER
ASSEDIO OU PRATICA ABUSIVA DOS PLANOS DE SAUDE.



6. ONDE BUSCAR AJUDA

BUSCAR AJUDA E FUNDAMENTAL QUANDO VOCE
ENFRENTA DESAFIOS RELACIONADOS AO ASSEDIO DOS
PLANOS DE SAUDE E A PROTECAO DOS SEUS DIREITOS
COMO PACIENTE RENAL. EXISTEM DIVERSAS
ORGANIZACOES E RECURSOS QUE PODEM FORNECER
SUPORTE, ORIENTACAO E ASSISTENCIA PRATICA. NESTA
SECAO, LISTAMOS ALGUMAS DAS PRINCIPAIS FONTES DE
AJUDA DISPONIVEIS.

AGENCIAS REGULADORAS

AS AGENCIAS REGULADORAS DESEMPENHAM UM PAPEL
CRUCIAL NA SUPERVISAO E REGULAMENTACAO DOS
PLANOS DE SAUDE. ELAS SAO RESPONSAVEIS POR
GARANTIR QUE OS DIREITOS DOS PACIENTES SEJAM
RESPEITADOS.

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR (ANS):
CONTATO: VOCE PODE REGISTRAR UMA RECLAMACAO
DIRETAMENTE NO SITE DA ANS OU PELO TELEFONE 0800
701 9656.

SERVICOS:A ANS INVESTIGA PRATICAS ABUSIVAS DOS
PLANOS DE SAUDE, FORNECE INFORMACOES SOBRE OS
DIREITOS DOS CONSUMIDORES E PODE INTERVIR EM
DISPUTAS ENTRE PACIENTES E PLANOS DE SAUDE.

ASSOCIACOES DE PACIENTES RENAIS:

ASSOCIACOES DE PACIENTES RENAIS SAO RECURSOS
VALIOSOS PARA APOIO E ORIENTACAO. ELAS OFERECEM
UMA VARIEDADE DE SERVICOS, INCLUINDO INFORMACOES,
SUPORTE EMOCIONAL E ADVOCACIA.
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FUNDACAO PRO-RIM:

SERVICOS: A FUNDACAO PRO-RIM OFERECE APOIO AOS
PACIENTES RENAIS, INCLUINDO INFORMACOES SOBRE
DIREITOS, ASSISTENCIA EM DISPUTAS COM PLANOS DE
SAUDE E PROGRAMAS EDUCACIONALIS.

CONTATO:VOCE PODE ACESSAR OS RECURSOS DA
FUNDACAO ATRAVES DO SITE OFICIAL OU PELO TELEFONE
(47) 3431-3800.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DOS CENTROS DE DIALISE E
TRANSPLANTE (ABCDT):

SERVICOS: A ABCDT PROMOVE A QUALIDADE DO
TRATAMENTO DE DIALISE NO BRASIL E PODE FORNECER
INFORMACOES E SUPORTE PARA PACIENTES.
CONTATO:INFORMACOES SOBRE COMO CONTATAR A
ABCDT ESTAO DISPONIVEIS NO SITE OFICIAL

DEFENSORIA PUBLICA E ADVOGADOS ESPECIALIZADOS

SE VOCE PRECISAR DE ASSISTENCIA JURIDICA, A
DEFENSORIA PUBLICA E ADVOGADOS ESPECIALIZADOS EM
DIREITO DA SAUDE PODEM OFERECER A AJUDA
NECESSARIA.

DEFENSORIA PUBLICA:

*SERVICOS: A DEFENSORIA PUBLICA OFERECE ASSISTENCIA
JURIDICA GRATUITA PARA AQUELES QUE NAO PODEM
PAGAR POR UM ADVOGADO. ELES PODEM AJUDA-LO A
ENTENDER SEUS DIREITOS E REPRESENTA-LO EM DISPUTAS
LEGAIS.
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* *CONTATO: CADA ESTADO TEM SUA PROPRIA DEFENSORIA
PUBLICA, ENTAO VERIFIQUE O SITE OU O TELEFONE DA
DEFENSORIA/ PUBLICA DO SEU ESTADO

GRUPOS DE APOIO E COMUNIDADES ONLINE:

GRUPOS DE APOIO E COMUNIDADES ONLINE PODEM
FORNECER SUPORTE EMOCIONAL, COMPARTILHAR
INFORMACOES E OFERECER CONSELHOS PRATICOS DE
OUTROS PACIENTES QUE ENFRENTARAM DESAFIOS
SEMELHANTES.: GRUPO DO RENALCAST, SER RENAL, ENTRE
OUTROS.

ONDE ENCONTRAR: PESQUISE GRUPOS EM PLATAFORMAS
COMO INSTAGRAM, FACEBOOK, REDDIT E OUTRAS REDES
SOCIAIS VOLTADAS PARA PACIENTES RENAIS.

EXEMPLOS DE RECURSOS ONLINE E TELEFONICOS
AQUI ESTAO ALGUNS RECURSOS ESPECIFICOS ONDE VOCE
PODE BUSCAR AJUDA E INFORMACOES:

**ANS:** [SITE DA ANS|(HTTPS://WWW.GOV.BR/ANS/PT-
BR) I TELEFONE:
0800 701 9656

* *FUNDACAO PRO-RIM:** [SITE DA FUNDACAO PRO-RIM]
(HTTPS:// WWW.PRORIM.ORG.BR) I TELEFONE: (47) 3431-
3800
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* *PROCON:** CONSULTE O SITE DO PROCON DO SEU
ESTADO PARA INFORMACOES DE CONTATO

* *DEFENSORIA PUBLICA:** CONSULTE O SITE DA
DEFENSORIA PUBLICA DO SEU ESTADO

PROCURAR AJUDA E UM PASSO ESSENCIAL PARA GARANTIR
QUE SEUS DIREITOS COMO PACIENTE RENAL SEJAM
RESPEITADOS. UTILIZANDO ESSES RECURSOS, VOCE PODE
OBTER O APOIO NECESSARIO PARA ENFRENTAR QUALQUER
ASSEDIO DOS PLANOS DE SAUDE E CONTINUAR SEU
TRATAMENTO DE FORMA SEGURA E DIGNA.



T.DEPOIMENTOS DE
PACIENTES

OUVIR AS EXPERIENCIAS DE OUTROS PACIENTES RENAIS
PODE SER UMA FONTE PODEROSA DE INSPIRACAO E
ENCORAJAMENTO. OS DEPOIMENTOS DE QUEM JA
ENFRENTOU E SUPEROU O ASSEDIO DOS PLANOS DE SAUDE
FORNECEM EXEMPLOS PRATICOS DE COMO AGIR E
MOSTRAM QUE VOCE NAO ESTA SOZINHO NESSA LUTA.

NESTA SECAO, COMPARTILHAMOS HISTORIAS DE
PACIENTES QUE CONSEGUIRAM MANTER SEUS DIREITOS E
CONTINUAR SEU TRATAMENTO COM DIGNIDADE.

RELATOS DE EXPERIENCIAS PESSOAIS

CASO MARIA SILVA

MARIA SILVA, UMA PACIENTE RENAL DE 45 ANOS,
ENFRENTOU UMA INTENSA PRESSAO DO SEU PLANO DE
SAUDE PARA MUDAR DE CLINICA. AQUI ESTA O SEU
RELATO:

"RECEBI VARIAS LIGACOES DO MEU PLANO DE SAUDE
SUGERINDO QUE EU MUDASSE PARA UMA CLINICA QUE
ELES INDICARAM. NO COMECO, IGNOREI, MAS AS LIGACOES
SE TORNARAM CADA VEZ MAIS FREQUENTES E
INSISTENTES. COMECEI A ME SENTIR ASSEDIADA E
PREOCUPADA COM A CONTINUIDADE DO MEU
TRATAMENTO.

DECIDI DOCUMENTAR TODAS AS INTERACOES, ANOTANDO
DATAS, HORARIOS E OS NOMES DAS PESSOAS COM QUEM
FALEI. TAMBEM GRAVEI ALGUMAS DAS LIGACOES, SEMPRE
INFORMANDO QUE ESTAVA FAZENDO ISSO. EM SEGUIDA,



T.DEPOIMENTOS DE
PACIENTES

ESCREVI UUMA CARTA FORMAL AO PLANO DE SAUDE,
REITERANDO MEU DESE]JO DE PERMANECER NA MINHA
CLINICA ATUAL E CITANDO AS NORMAS DA ANS QUE
GARANTEM MEU DIREITO DE ESCOLHA.

QUANDO O ASSEDIO CONTINUOU, ENTREI EM CONTATO
COM A ANS E REGISTREI UMA RECLAMACAO FORMAL. ELES
ABRIRAM UMA INVESTIGACAO E, EM POUCOS MESES,
RECEBI UMA RESPOSTA CONFIRMANDO QUE MEU PLANO
DE SAUDE HAVIA AGIDO DE MANEIRA IMPROPRIA. COM O
APOIO DA DEFENSORIA PUBLICA, CONSEGUI UM ACORDO
QUE GARANTIU A CONTINUIDADE DO MEU TRATAMENTO
NA CLINICA DE MINHA ESCOLHA."

CASO JOAO PEREIRA

JOAO PEREIRA, UM PACIENTE RENAL DE 60 ANOS,
ENFRENTOU UMA SITUACAO SEMELHANTE E
COMPARTILHOU SUA HISTORIA DE SUCESSO:

"MEU PLANO DE SAUDE COMECOU A PRESSIONAR PARA
QUE EU MUDASSE DE CLINICA, ALEGANDO QUE A NOVA
CLINICA OFERECIA MELHORES CONDICOES. NO ENTANTO,
EU ESTAVA SATISFEITO COM MEU TRATAMENTO ATUAL E
NAO VIA NECESSIDADE DE MUDAR.



T.DEPOIMENTOS DE
PACIENTES

AO PERCEBER QUE AS TENTATIVAS DE ME CONVENCER
ESTAVAM SE TORNANDO FREQUENTES E AMEACADORAS,
BUSQUEI AJUDA JUNTO A ADVOGADOS AMIGOS. ELES ME
ORIENTARAM A REGISTRAR TODAS AS COMUNICACOESE A
PROCURAR UM ADVOGADO ESPECIALIZADO EM DIREITO
DA SAUDE. SEGUINDO SEUS CONSELHOS, CONSEGUI REUNIR
TODAS AS EVIDENCIAS NECESSARIAS E ENVIEI UMA
NOTIFICACAO FORMAL AO PLANO DE SAUDE.

QUANDO A SITUACAO NAO SE RESOLVEU, ENTREI COM UMA
ACAOQ JUDICIAL COM A AJUDA DO ADVOGADO. O JUIZ
DETERMINOU QUE O PLANO DE SAUDE DEVERIA RESPEITAR
MINHA ESCOLHA E CONTINUAR A COBRIR MEU
TRATAMENTO NA CLINICA ATUAL. ALEM DISSO, O PLANO
FOI MULTADO POR PRATICAS ABUSIVAS, O QUE SERVIU
COMO UM ALERTA PARA ELES E UMA VITORIA PARA TODOS
OS PACIENTES."

DICAS E CONSELHOS DE OUTROS PACIENTES:

ALEM DOS RELATOS PESSOAIS, AQUI ESTAO ALGUMAS
DICAS PRATICAS COMPARTILHADAS POR OUTROS
PACIENTES RENAIS QUE ENFRENTARAM E SUPERARAM O
ASSEDIO DOS PLANOS DE SAUDE:

DOCUMENTE TUDO: SEMPRE MANTENHA UM REGISTRO
DETALHADO DE TODAS AS INTERACOES COM O PLANO DE
SAUDE. ISSO INCLUI



T.DEPOIMENTOS DE
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GRAVACOES .COM CONSENTIMENTO), E-MAILS, CARTAS E
ANOTACOES DE CHAMADAS TELEFONICAS.

CONHECA SEUS DIREITOS:FAMILIARIZE-SE COM AS LEISE
REGULAMENTOS QUE PROTEGEM SEUS DIREITOS COMO
PACIENTE. CONHECIMENTO E PODER E PODE SER UM
GRANDE ALIADO NA HORA DE DEFENDER SUA POSICAO.

BUSQUE APOIO: NAO HESITE EM PROCURAR AJUDA DE
ORGANIZACOES DE PACIENTES, DEFENSORES PUBLICOS E
ADVOGADOS ESPECIALIZADOS. ELES PODEM OFERECER
ORIENTACAO E APOIO JURIDICO QUE SAO ESSENCIAIS.

SEJA ASSERTIVO:AO COMUNICAR-SE COM O PLANO DE
SAUDE, SEJA CLARO E FIRME SOBRE SUAS NECESSIDADES E
DIREITOS. NAO SE DEIXE INTIMIDAR POR AMEACAS OU
PRESSAO.

USE RECURSOS DE MEDIACAO: UTILIZE OS SERVICOS DE
MEDIACAO E CONCILIACAO DISPONIVEIS PARA TENTAR
RESOLVER DISPUTAS DE MANEIRA MENOS CONFLITUOSA
ANTES DE SEGUIR PARA ACOES JUDICIAIS



T.DEPOIMENTOS DE
PACIENTES

INSPIRACAO E SOLIDARIEDADE:

ESSES RELATOS E CONSELHOS MOSTRAM QUE, EMBORA O
ASSEDIO DOS PLANOS DE SAUDE POSSA SER UMA
EXPERIENCIA ESTRESSANTE E DESAFIADORA, E POSSIVEL
ENFRENTA-LO E VENCER. OS PACIENTES QUE
COMPARTILHARAM SUAS HISTORIAS DEMONSTRARAM
CORAGEM, RESILIENCIA E A IMPORTANCIA DE ESTAR BEM
INFORMADO E PREPARADO.

LEMBRE-SE DE QUE VOCE NAO ESTA SOZINHO NESSA
JORNADA. HA UMA REDE DE APOIO PRONTA PARA AJUDA-
LO A GARANTIR QUE SEUS DIREITOS SEJAM RESPEITADOS E
QUE VOCE RECEBA O TRATAMENTO DIGNO E CONTINUO
QUE MERECE.

ENCORAJAMOS VOCE A BUSCAR INSPIRACAO NESSAS
HISTORIAS E A SE CONECTAR COM OUTRAS PESSOAS NA
MESMA SITUACAO. JUNTOS, VOCES PODEM
COMPARTILHAR EXPERIENCIAS, OFERECER APOIO MUTUO
E FORTALECER A LUTA PELOS DIREITOS DOS PACIENTES
RENAIS.



8. CONCLUSAO

ENCERRAMOS ESTE MANUAL COM UMA MENSAGEM DE
ENCORAJAMENTO E SOLIDARIEDADE PARA TODOS OS
PACIENTES RENAIS QUE ENFRENTAM O DESAFIO DE
MANTER UM TRATAMENTO DE DIALISE ESTAVEL E
RESPEITOSO EM MEIO AO ASSEDIO DOS PLANOS DE SAUDE.
SABEMOS QUE A JORNADA DE UM PACIENTE RENAL E CHEIA
DE OBSTACULOS, MAS TAMBEM ACREDITAMOS NA FORCA E
NA RESILIENCIA DE CADA UM DE VOCES PARA SUPERAR
ESSAS DIFICULDADES

REAFIRMANDO A IMPORTANCIA DE CONHECER SEUS
DIREITOS:

CONHECER SEUS DIREITOS E O PRIMEIRO PASSO PARA
GARANTIR QUE ELES SEJAM RESPEITADOS. AO LONGO
DESTE MANUAL, DESTACAMOS A IMPORTANCIA DE ESTAR
BEM INFORMADO SOBRE A LEGISLACAO E AS NORMAS DA
AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR (ANS) QUE
PROTEGEM OS PACIENTES RENAIS. ESSES DIREITOS NAO
SAO APENAS GARANTIAS LEGAIS, MAS SAO TAMBEM
FUNDAMENTOS PARA UM TRATAMENTO DIGNO E
HUMANO.

A IMPORTANCIA DE DOCUMENTAR E RESPONDER AO
ASSEDIO

DOCUMENTAR TODAS AS INTERACOES COM O PLANO DE
SAUDE E RESPONDER AO ASSEDIO DE FORMA ASSERTIVA E
INFORMADA SAO ESTRATEGIAS CRUCIAIS PARA PROTEGER
SEUS DIREITOS. ATRAVES DE EXEMPLOS PRATICOS E
DEPOIMENTOS DE OUTROS PACIENTES,
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MOSTRAMOS COMO ESSAS ACOES PODEM SER EFICAZES
PARA ENFRENTAR PRATICAS ABUSIVAS.

BUSCANDO APOIO E RECURSOS:

NUNCA SUBESTIME O PODER DE BUSCAR APOIO. SEJA
ATRAVES DE ORGANIZACOES DE PACIENTES, DEFENSORES
PUBLICOS, ADVOGADOS ESPECIALIZADOS OU GRUPOS DE
APOIO, HA UMA REDE DE RECURSOS DISPONIVEL PARA
AJUDAR VOCE A NAVEGAR POR ESSA JORNADA. ESSES
RECURSOS NAO APENAS OFERECEM SUPORTE PRATICO,
MAS TAMBEM FORTALECEM SUA POSICAO E DAO VOZ A SUA
LUTA POR UM TRATAMENTO JUSTO.

INSPIRANDO-SE EM HISTORIAS DE SUCESSO:

AS HISTORIAS DE SUCESSO DE OUTROS PACIENTES RENAIS
SAO UM TESTEMUNHO DA FORCA E DA DETERMINACAQO
QUE MUITOS DE VOCES TEM. ELAS MOSTRAM QUE, APESAR
DAS DIFICULDADES, E POSSIVEL GARANTIR QUE SEUS
DIREITOS SEJAM RESPEITADOS E QUE VOCE PODE
CONTINUAR A RECEBER O TRATAMENTO DE QUALIDADE
QUE MERECE.
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MENSAGEM DE ENCERRAMENTO:

GOSTARIAMOS DE ENCERRAR ESTE MANUAL COM UMA
MENSAGEM DE ENCORAJAMENTO: VOCE NAO ESTA
SOZINHO. A LUTA PELOS DIREITOS DOS PACIENTES RENAIS
E UMA CAUSA COLETIVA, E CADA VITORIA INDIVIDUAL
FORTALECE A COMUNIDADE COMO UM TODO. CONTINUE A
SE INFORMAR, A DOCUMENTAR SUAS EXPERIENCIASE A
BUSCAR APOIO SEMPRE QUE NECESSARIO.

LEMBRE-SE DE QUE VOCE MERECE UM TRATAMENTO
RESPEITOSO, CONTINUO E DE QUALIDADE. DEFENDER SEUS
DIREITOS NAO E APENAS UMA QUESTAO DE LEGALIDADE,
MAS UMA QUESTAO DE DIGNIDADE HUMANA. SEJA FIRME,
PERSISTENTE E SAIBA QUE HA MUITAS PESSOAS E
ORGANIZACOES PRONTAS PARA APOIAR VOCE NESSA
JORNADA.

ESPERAMOS QUE ESTE MANUAL TENHA FORNECIDO AS
FERRAMENTAS E O ENCORAJAMENTO NECESSARIOS PARA
ENFRENTAR QUALQUER DESAFIO QUE VENHA A SURGIR.
JUNTOS, PODEMOS CRIAR UM AMBIENTE DE TRATAMENTO
MAIS JUSTO E HUMANO PARA TODOS OS PACIENTES RENAIS
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ESTE MANUAL FOI ESCRITO POR ARTUR NETO ERAYSA DO
CARMO, PROFISSIONAIS DEDICADOS A CAUSA DOS
PACIENTES RENAIS E COMPROMETIDOS EM OFERECER
INFORMACOES E SUPORTE PARA GARANTIR QUE SEUS
DIREITOS SEJAM RESPEITADOS

ARTUR NETO

ARTUR NETO E UM RECONHECIDO ESPECIALISTA EM
HEMODIALISE, COM ANOS DE EXPERIENCIA NA AREA DE
SAUDE RENAL. ELE E TAMBEM UM DEFENSOR ATIVO DOS
DIREITOS DOS PACIENTES RENAIS, TRABALHANDO
INCANSAVELMENTE PARA MELHORAR AS CONDICOES DE
TRATAMENTO E ASSEGURAR QUE TODOS OS PACIENTES
RECEBAM CUIDADOS DE ALTA QUALIDADE.

MENSAGEM AOS PACIENTES:

MEU COMPROMISSO E COM CADA PACIENTE RENAL, PARA
GARANTIR QUE SEUS DIREITOS SEJAM RESPEITADOS E QUE
ELES RECEBAM O MELHOR CUIDADO POSSIVEL

A INFORMACAO E PODER, E MINHA MISSAO E EMPODERAR
CADA PACIENTE COM O CONHECIMENTO NECESSARIO PARA
LUTAR POR SEUS DIREITOS."
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RAYSA DO CARMO

RAYSA DO CARMO E UMA ATIVISTA NA AREA DE DIALISE E
TRANSPLANTE RENAL. COM UMA ABORDAGEM CENTRADA
NO PACIENTE, RAYSA TRABALHA PARA MELHORAR AS
CONDICOES DE TRATAMENTO E APOIAR OS PACIENTES
RENAIS EM SUAS JORNADAS

MENSAGEM AOS PACIENTES:

"CADA PACIENTE RENAL MERECE SER TRATADO COM
DIGNIDADE E RESPEITO. MEU OBJETIVO E FORNECER
SUPORTE E RECURSOS PARA QUE CADA PESSOA POSSA
ENFRENTAR OS DESAFIOS DO TRATAMENTO RENAL COM
CONFIANCA E CONHECIMENTO. JUNTOS, PODEMOS FAZER A
DIFERENCA."

RENALCAST
ARTUR NETO E RAYSA DO CARMO SAO OS CO-ANFITRIOES
DO RENALCAST, UM PODCAST INOVADOR QUE ABORDA
UMA VARIEDADE DE TEMAS RELACIONADOS A SAUDE
RENAL. O RENALCAST E UMA PLATAFORMA ONDE
PACIENTES, PROFISSIONAIS DE SAUDE E DEFENSORES DOS
DIREITOS DOS PACIENTES PODEM COMPARTILHAR
INFORMACOES, EXPERIENCIAS E HISTORIAS DE
SUPERACAO.
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OBJETIVO DO RENALCAST:

O PRINCIPAL OBJETIVO DO RENALCAST E INFORMAR E
EDUCAR OS PACIENTES RENAIS E SEUS FAMILIARES SOBRE
0S DIREITOS, TRATAMENTOS E CUIDADOS NECESSARIOS
PARA UMA VIDA MELHOR. CADA EPISODIO TRAZ
ESPECIALISTAS, PACIENTES E DEFENSORES DOS DIREITOS
DOS PACIENTES PARA DISCUTIR TOPICOS IMPORTANTES,
COMO A LEGISLACAO SOBRE PLANOS DE SAUDE, HISTORIAS
DE SUCESSO, DICAS DE CUIDADO E MUITO MAIS.

COMO OUVIR:

O RENALCAST ESTA DISPONIVEL NAS PRINCIPAIS
PLATAFORMAS DE PODCAST, COMO SPOTIFY, APPLE
PODCASTS E GOOGLE PODCASTS. SIGA O RENALCAST PARA
SE MANTER ATUALIZADO SOBRE AS ULTIMAS NOTICIAS E
INFORMACOES NA AREA DE SAUDE RENAL.

A PAIXAO E O COMPROMISSO DE ARTUR NETO E RAYSA DO
CARMO EM DEFENDER OS DIREITOS DOS PACIENTES RENAIS
SAO EVIDENTES EM CADA PALAVRA DESTE MANUAL. ELES
ESPERAM QUE ESTE GUIA SIRVA COMO UM RECURSO
VALIOSO PARA EMPODERAR OS PACIENTES RENAISE
GARANTIR QUE ELES RECEBAM O TRATAMENTO DIGNO E
RESPEITOSO QUE MERECEM.






