
& DEFENSORIA PÚBLICA
DO ESTADO DE SAO PAULO

DEFENSORIA PÚBLICA-GEAL

TERMO DE COOPERAçÃO No0L/2OaL

PROCESSO No 1838t2020

TERMO DE COOPERAçÃO QUE ENTRE St

CELEBRAM A DEFENSORIA PÚBLICA DO

ESTADO DE SÃO PAULO E QUALICORP

ADMINISTRADORA DE BENEFÍCIOS S.A,

vtsANDo À neoulAMENTAçÃO DA SOLUçÃO

EXTRAJUDICIAL DE CONFLITOS

PREÂMBULO

A DEFENSORIA PÚBLICA DO ESTADO DE SÃO
PAULO, inscrita no CNPJ sob o no 08.036.1571OOO1-89, com sede na Rua Boa

Vista, no 200, 80 andar, centro, säo paulo/sp, doravante denominada

DEFENSORIA, neste ato representada pelo Defensor Público-Geral do Estado,

Excelentíssimo Senhor Doutor FLORISVALDO ANTONTO FTORENTTNO JúNtOR,
portador do RG no 33.219.999-X e inscrito no CPF sob o no 285.827.608-0g, e

QUALICORP ADMINISTRADORA DE BENEFÍCIOS S.A, pessoa jurídica de direito
privado, inscrita no CNPJ sob o no07.658.098/0001-18, com sede na Rua Dr. plinio

Barreto, 365 - 20 Andar I São Paulo - SP - CEP 01313-020, doravante denominada

QUALICORP, neste ato representada por seu Ouvidor, o Senhor ELIZEU PEREIRA

Do AMARAL, portador do RG sP no 23.i94.04g-T e inscrito no cpF sob o
164.142.158-48, e por sua procuradora, a senhora NILVA RAMos slLVlN
portadora do RG SP no 15.585.014-3 e inscrita no CPF sob o no 066.9 11 .148-17:

o

CONSIDERANDO que é função institucional da Defensoria Pública a promoção v
prioritária da solução extrajudicial dos litígios, visando à composição entre
pessoas em conflito de interesses, por meio de mediação, conciliação, arbit

demais técnicas de composição e administração de conflitos;
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CONSIDERANDO que o Núcleo Especializado de Defesa do Consumidor

NUDECON da Defensoria Pública do Estado de São Paulo vem efetivando a

padronização dos procedimentos de conciliação extrajudicial prévia dos conflitos

com os fornecedores;

CONSIDERANDO a necessidade de se estabelecer um canal eficiente, padronizado

e formal com os fornecedores, a fim de se melhor atender às demandas dos

consumidores-assistidos, desempenhando o múnus da soluçäo extrajudicial dos

conflitos de forma organizada;

CONSIDERANDO a necessidade de se reduzir o número de ações judiciais ao já

abarrotado Poder Judiciário, por meio de solução célere dos conflitos, através da

conciliação;

GONSIDERANDO que é de interesse da QUALICORP o não ajuizamento de ações,

a solução extrajudicial dos conflitos e a satisfação de seus clientes;

CONSIDERANDO que é salutar a padronização do procedimento da soluçäo

extrajudicial de conflitos entre a Defensoria Pública e os fornecedores;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COOPERAçAO, nos termos da Lei

Federal no 8.666/93, que será regido pelas cláusulas e condições seguintes:

CLÁUSULA PRTMEIRA - DO OBJETO

O presente TERMO tem por objeto a conjugação de esforços entre as partícipes,

para o intercâmbio de informaçÕes, compartilhamento de dados, e, especialmente,

para a implementação de mecanismos voltados à resolução extrajudicial de

demandas de usuários da DEFENSORIA que estejam relacionadas à prestaçäo da

assistência à saúde suplementar pela QUALICORP, conforme especificidades do

plano de trabalho ora anexo, parte integrante e indissociável deste TERMO.

S 1o - Compreende-se, ainda, no objeto deste Termo a disponibilização, pela

QUALICORP, de um canal próprio e específico de atendimento
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oriundas da DEFENSORIA, a ser efetivado nos prazos estipulados para as
respectivas análises e respostas, com vistas a se evitar a distribuiçäo de ações
judiciais e se buscar solução mais célere para as controvérsias.

S 20 - Compreende-se também no objeto deste TERMO a possibilidade de
organização de mutiröes de atendimento, mediante comum acordo entre as
partícipes, de modo que haja a potencializaçâo e fomento da resolução extrajudicial
das demandas.

CLÁUS ULA SEG UNDA - DOS COMPROMISSOS MÚTUOS -

Säo compromissos mútuos:

| - Promover a implementação e desenvolvimento do objeto do presente TERMO,
garantindo, assim, a satisfação do interesse público que visa alcançar, de forma a
beneficiar, efetivamente, a população contemplada, ou seja, pessoas que tenham
demandas que tenham como parte a eUALICORp;
ll - Pautar-se, sempre e exclusivamente, pelo interesse público, que constitui o

móvel para a presente parceria;

lll - Agir sempre em consonância com os princípios da Administração pública, mais
especificamente os da isonomia, moralidade e impessoalidade, de forma que o
objeto do presente não seja utilizado para finalidades outras que as aqui previstas,

nem os nomes dos envolvidos manipulados de forma a garantir interesses diversos;

CLÁUSULA TERC RA - DAS TRIBUICÕ DA DEF ORIA

A DEFENSORIA caberá:

a) Realizar a triagem própria de atendimento e conferência da documentação

adequada, assim como a verificação do protocolo do atendimento realizado
pela administradora antes do assistido se dirigir à DEFENSORIA.

b) Nas hipóteses em que ola Defensor/a Público/a natural entenda pela
possibilidade de resolução extrajudicial, expedir ofício numerado para o

endereço eletrônico defensoria@qualicorp.com.br, fornecendo os dados do
cliente e da entidade à qual ele se encontra vinculado, bem como o núm
de inscrição no cPF e o número de cadastro junto à administ

r
\,
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contratada, relatando a demanda na qual esteja envolvida a QUALICORP,

observada a Lei 9.656, de 3 de junho de 1.998 e a Resoluçäo Normativa da

Agência Nacional de Saúde Suplementar - RN n. '196, de 14 de julho de

2009, e anexando-se os documentos pertinentes. Após a expediçäo do ofício,

o/a Defensor/a Público/a natural deverá estabelecer contato telefônico com a

administradora de planos de saúde através de um dos números 4002-0999,

(11) 3191-5618, (11) 3191-5460 ou (11) 3191-5116;

c) Analisar os dados encaminhados pela QUALICORP relativos aos

atendimentos que foram prestados por este fluxo diferenciado estabelecido

neste TERMO;

d) Promover eventos em conjunto com a QUALICORP, para divulgação dos

resultados da parceria, para fornecimento de orientações gerais sobre o uso

do canal, bem como para exposição da temática da assistência à saúde

suplementar, visando à capacitação funcional e à educação em direitos;

e) Promover e participar dos mutirões de atendimento, a serem organizados

conjuntamente com a QUALICORP;

Parágrafo único - Caso os canais de comunicação supracitados não forneçam

resposta aos questionamentos nos prazos acordados neste TERMO, sem qualquer

justificativa, ou caso a resposta não atenda adequadamente aos interesses do/a

usuário/a, a DEFENSORIA, formado seu juízo de convencimento pela viabilidade do

pleito do assistido, tomará as medidas jurídicas cabíveis.

\
CLÁUSULA QUARTA - DAS ATRIBUICÖES ON QUALICORP

À OunltcoRP caberá:

a) lndicar, na celebração do presente TERMO, o setor, endereço eletrônico e

telefone para contato e operacionalizaçâo dos itens acima, bem como

apresentar seus atos constitutivos, carta de preposiçã

responsáveis pela formalização dos acordos;
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b) Receber as demandas apresentadas através dos canais de comunicação
citados, gerando número de protocolo de atendimento;

c) Compartilhar com a DEFENSORIA os dados relativos aos atendimentos
encaminhados por esta;

d) Promover eventos em conjunto com a DEFENSORIA, para divulgaçäo dos
resultados da parceria, para fornecimento de orientaçöes gerais sobre o uso
do canal, bem como para exposição da temática da prestação da assistência
à saúde suplementar, visando à capacitação funcional e à educação em
direitos;

e) Participar dos mutiröes de atendimento, paru divulgação e fomento dos
mecanismos extrajudiciais de resolução dos conflitos, a serem organizados e
realizados conjuntamente com a DEFENSORIA;

0 Responder às demandas encaminhadas somente nos dias úteis e em horário
comercial (de 9:00h às 18:00h), por escrito, através do endereço eletrônico
defe soriatOouali corp. br, informando a possibilidade de soluçäo
extrajudicial do conflito ou a impossibilidade, e, nesta eventualidade,
acompanhado de esclarecimentos;

S 1o - Os prazos de resposta para estas demandas seräo: até 3 (três) dias úteis,
tendo o prazo inÍcio no dia útil seguinte ao do recebimento do email. Em razão das
circunstâncias do caso e observado o disposto no Artigo 20 da RN no 1g61200g, ola
Defensor/a Público/a poderá requerer tratamento urgente da demanda, e nestes
casos o prazo para resposta será de 3 (três) horas. Os prazos para os casos
considerados urgentes serão contados minuto a minuto a partir do recebimento do e-
mail pela Administradora,

S 20 - Nos casos em que a Administradora se comprometa em atender ao
consumidor, ela informará as providências adotadas e, eventualmente, os
que poderão ultrapassar os estabelecidos anteriormente.
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S 3o - O/a Defensor/a Público/a assinalará no ofício se a demanda será classificada

como urgente, podendo a Administradora, de forma fundamentada, solicitar a

reclassificação.

S 4o - Nos casos classificados como urgentes, a Administradora poderá solicitar a

prorrogaçäo do prazo por até '1 (um) dia útil, desde que justificada e caso a natureza

da demanda assim suporte. Caso a Administradora informe que o prazo, prorrogado

ou não, é insuficiente para esclarecimentos ou atendimento ao consumidor, o/a

Defensor/a Público/a poderá entender que a tentativa de solução extrajudicial está

encerrada, e tomar as medidas jurídicas cabíveis'

$ 5o. As demandas ocorridas fora do horário comercial e em dias näo úteis, fins de

semana e feriados, näo estão sujeitas ao presente acordo.

CLÁUSULA OUINTA - DA PROTECÃO DE DADOS

As partícipes comprometem-se a adotar todas as precauções necessárias durante a

execução do presente TERMO visando a garantir total sigilo de informações e dados

pessoais, nos termos da Lei federal no 12.52712011 (Lei de Acesso à lnformaçäo) e

Lei Federal no 13,709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Proteção de Dados

Pessoais).

S1o - Para consecução dos objetivos desta cláusula, deverá a ENTIDADE:

l. Utilizar eventuais dados coletados, quer sejam estes obtidos diretamente com

ola usuário ou oriundos de qualquer banco de dados da DEFENSORIA,

exclusivamente na execuçäo deste TERMO, de acordo com Política de Tratamento

de Dados previstas neste TERMO, bem como à luz dos atos normativos da

DEFENSORIA, vedada sua cessäo para terceiros, ainda que para a execução d

objeto do contrato, sem expressa anuência da DEFENSORIA;

ll. Cumprir, a todo momento, as normas de proteçäo de dados, jamais

colocando, por seus atos ou por sua omissão, a DEFENSORIA em situação de

violação do sistema nacional de proteção de dados;

lll. Eliminar todos os dados coletados durante a execução do presente TE

no momento de seu encerramento, bem como adotar meios e

\
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näo poderá, sem prévia instruçäo e aprovação da

segurança de proteção ao acesso destes dados enquanto necessária sua utilização
garantindo-lhes o sigilo devido;

lV' Comunicar à DEFENSORIA, o mais breve possível, pelos meios previstos na
Cláusula Décima Primeira, a ocorrência de qualquer incidente de segurança
relacionado ao tratamento de dados pessoais objeto do presente TERMO;

S2o - Em havendo solicitação de informaçöes à ENTIDADE oriundas do/a titular dos
dados, de autoridade de proteção de dados ou terceiro, que se refiram ao tratamento
de Dados Pessoais, à ENTIDADE comunicará, de imediato, à DEFENSORIA para
apreciação;

s3o - A ENTTDADE

DEFENSORIA, transferir, dispor, compartilhar, garantir ou ceder, de qualquer
maneira, o acesso aos dados pessoais ou a quaisquer outras informações relativas
ao tratamento de dados pessoais a terceiro estranho a este TERMO sob pena de
responsabilizaçäo.

S4o - A parte será responsabilizada, por seus atos ou omissões a que derem causa,
por quaisquer multas impostas por autoridades de proteção de dados como pena à

ENTIDADE ou à DEFENSORTA por violarem a lei de proteção de dados.

CLÁUSULA -DON REPASSE DE RECURSOS

O presente TERMO näo tem caráter oneroso, não envolvendo qualquer forma de
repasse financeiro entre as Partícipes.

CLÁ ULA SÉ -DAIN ACÃO DE EPRESENT

Ficam indicados os seguintes representantes para estabelecimento da relaçäo
interinstitucional e acompanhamento da execução do presente TERMo:

S 1o - Pela DEFENSORIA, o Núcleo Especializado de Defesa do Consumidor -
NUDEcoN, situado à Rua Boa vista, flo 150, Mezanino, centro, cEp: 01014-000 -

São Paulo - SP Telefone: (11) 3242-1900;

s 2o - Por parte da QUALlcoRp, o ouvidor, Elizeu pereira do Amaral, que
ser contatado pelo NUDECON em qualquer circunstância considerada

\
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necessária para a consecução dos objetivos do presente termo através dos (11)

3191-3852, (11) 97508-61 12 e eamaral@qualicorp.com.br.

clÁusu LA OITAVA - DA rcÊr.rcrR E DA ResclsÃo

O presente TERMO vigorará por 60 (sessenta) meses, contados da data de sua

assinatura,

S 1o. O TERMO poderá ser denunciado pelas partícipes a qualquer tempo, mediante

notificaçäo por escrito, com antecedência mínima de 60 (sessenta) dias'

$ 2o As partícipes teräo um prazo de 180 dias para dar início ao fornecimento de

número de protocolo de atendimento referente as demandas encaminhadas pela

DEFENSORIA.

clÁusur-A NoNA - DA PUBLIcIDADE -

Fica vedada a qualquer das partícipes a divulgaçäo das açöes envolvidas no

presente, com finalidade egoística ou incompatível com a vislumbrada neste TERMO

e o interesse público.

Parágrafo único - Toda e qualquer divulgaçäo será feita consentaneamente com o

interesse da coletividade, ficando vedada a utilização de nomes, símbolos ou

imagens, que, de alguma forma, descaracterizem o interesse público e se

confundam com promoção de natureza pessoal de agentes públicos.

CLAUSULA DECIMA - DA PUBLICAÇAO -

Este TERMO deverá ser publicado, em extrato, pela DEFENSORIA, em alé 20

(vinte) dias após a assinatura.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DO FORO -

Fica eleito o Foro da Fazenda Pública da Capital do Estado de Säo Paulo como o

competente para dirimir quaisquer dúvidas ou questões decorrentes deste TERMO, \
com a exclusão de qualquer outro

\
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Por estarem assim justos e de acordo, firmam o presente instrumento em 02 (duas)
vias de igual teor e forma, para q seus efeitos jurídicos e legais.

Säo Paulo de 204f

DEFENSoRTR púeL¡ o DE sÃo pRul-o

FLORISVALDO AN ENTINO JUNIOR

Defensor ral

QUALICORP ADMINISTRADORA eeÌ{epíctos s.A

ELIZEU PER

TESTEMUNHAS

1. - Karina

NI

Joaquim

o

Procuradora

2.-

DO AMARAL

r

SILVINO

NOME

RG

0ficial

Delensoda P

de Delensoria Pública

ublica do Ëstado de Såo Paulo
NOME

RG

Ol¡¡
Ass¡El6nto

Públics do Estado de Såo paulo

vÒ
r;l-
ç'

Õ,
,1,

r-

de

DO

Nto

úb
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PLANO DE TRABALHO

'1. Parceiros

. QUALICORP ADMINISTRADORA DE BENEFíCIOS S.A

CNPJ: 07.658.098/0001 -1 I
Endereço: Rua Dr, Plinio Barreto, 365 - 20 Andar I São Paulo - SP - CEP 01313-020

. Defensoria Pública do Estado de São Paulo

CNPJ : 08.036. 1 5710001 -89

Endereço: Rua Boa Vista n. 200, 80. andar, Centro, São Paulo/SP

2. OBJETO DA PROPOSTA

Termo de cooperaçäo visando facilitar o intercâmbio de informaçöes entre a

Defensoria Pública do Estado e a Qualicorp, de forma a encontrar alternativas as

resoluções de demandas, estabelecer um fluxo de atendimento com prazos para

análise e respostas, participar dos mutirões, bem como compartilhar os dados de

demandas

3. DOS COMPROMISSOS

Para execuçäo da parceria, a Qualicorp se compromete a:

a) Garantir a disponibilizaçäo de canal adequado ao intercâmbio de informaçöes e

acompanhamento das demandas que chegarem ao seu conhecimento,

obedecendo os pr"ro. para respostas;

b) Adotar as providências necessárias para a resolução da demanda;

c) Participar dos mutiröes de atendimento, para divulgação e fomento dos

mecanismos extrajudiciais de resolução dos conflitos, a serem organizados e

realizados conjuntamente com a Defensoria Pública do Estado;

d) Compartilhar com a Defensoria Pública do Estado os dados relativos aos

atendimentos encaminhados por esta; e

e) Divulgar, em eventos realizados junto à Defensoria Pública do Estado, dos

resultados da parceria, para fornecimento de orientações gerais sobre o uso do Y

,']
tI^

(

canal, bem

saúde suple
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lgualmente, é compromisso da Defensoria pública do Estado a

a) Promover ampla divulgação da celebração da parceria, incentivando que os
órgãos de execução encaminhem à Qualicorp todo tipo de demanda
envolvendo a prestação da assistência à saúde suplementar em que ela
figure como contratada, priorizando-se, assim, a tentativa de resolução pela
via administrativa;

b) Analisar os dados encaminhados pela Qualicorp relativos aos atendimentos
que foram prestados por este fluxo diferenciado estabelecido na parceria;

c) Promover e participar dos mutirÕes de atendimento, a serem organizados
conjuntamente com a Qualicorp;

d) Promover eventos em conjunto com a eualicorp, para divulgaçäo dos
resultados da parceria, para fornecimento de orientações gerais sobre o uso

do canal, bem como para exposição da temática da assistência à saúde
suplementar, visando à capacitaçäo funcional e à educaçäo em direitos;

4. DESCRIçÃO DE ATIVIDADES A SEREM EXECUTADOS E DE SUA
FORMA DE EXECUçAO

Atividades:

Buscar alternativas às resoluções de demandas que chegam à Defensoria pública

do Estado, estabelecer um fluxo de atendimento com prazos para análise e
respostas, bem como compartilhar os dados relativos aos atendimentos
encaminhados à Qualicorp.

Forma de operacionalização:

Os/as Defensores/as Públicos/as devem encaminhar todo tipo de demanda, seja
individual ou coletiva, através do endereço eletrônico defens_-oria@qualicorp.co*m.br,

fornecendo os dados do cliente, da entidade a qual o mesmo encontra-se vinculado,
CPF e número de cadastro junto à administradora contratada, relatando a demanda,
anexando os documentos pertinentes.

a expedição do ofício, oia Defensor/a Públicoia deverá estabelecer con
telefônico com a administradora de planos de saúde através de um dos nú
4002-0999, (11) 3'191-S018, (11) 3191-5460 ou (11) 3191_S116.
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FLORISVALDO NI ENTINO JUNIOR

Defe rPú Geral

QUALICORP ADM I N ISTRADORA rruerícros s.A

ELIZEU PEREI O AMARAL

or

OS SILVINO

DEFENSonTR púeltcA-cEAL .

Do canal de atendimento:

O atendimento dar-se-á por intermédio do encaminhamento da demanda ao

ende reço eletrô n ico defensgl.ia@q u a I icqrp..com.þ r, tend o como p razos :

. até 3 (três) dias úteis, tendo o prazo iniciado no dia útil seguinte ao do

recebimento do e-mail;

o Até 3 (três) horas para demandas urgentes podendo, a requerimento da

Qualicorp, ser prorrogado por até 1 (um) dia útil;

5. Da gratuidade

O ajuste não possui caráter oneroso, inexistindo, assim, repasse de recursos entre

as partícipes.

6. Do prazo

O ajuste ora proposto vigorará pelo de 60 (sessenta) meses.

São Paulo,0f de 2Q¡

lÀ

.t
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