CARTILHA EXPLICATIVA

Novo modelo fiscalizatério
da Agéncia Nacional de
Saude Suplementar - ANS

De uma légica predominantemente repressiva
para um modelo preventivo, responsivo e
baseado em risco

% Comissdo de Saude

Suplementar

MINAS GERAIS



CARTILHA
EXPLICATIVA

NOVO MODELO
FISCALIZATORIO DA

AGENCIA NACIONAL DE

SAUDE SUPLEMENTAR - ANS

DE UMA LOGICA PREDOMINANTEMENTE REPRESSIVA

PARA UM MODELO PREVENTIVO, RESPONSIVO E
BASEADO EM RISCO

@A‘. Comissdo de Sadde e e e e e e e e e
Suplementar teeee e e e e

MINASGERAIS s e e e e e e

..........

MARCO/2026



@‘A. Comissao de Saude
Suplementar

MINAS GERAIS

COMISSAO DE SAUDE
SUPLEMENTAR DA OAB-MG

PRESIDENTE
NATALIA SOARES HORTA

VICE-PRESIDENTE
ALINE RAFAELA PEREIRA ZEFERINO

2° VICE-PRESIDENTE
ELIAS JOSE DE ALCANTARA

SECRETARIO
MATEUS SAMPAIO ARANHA

MARGCO/2026

@A

MINAS GERAIS

DIRETORIA DA OAB-MG

PRESIDENTE
GUSTAVO CHALFUN

VICE-PRESIDENTE
NUBIA ELIZABETTE DE JESUS PAULA

SECRETARIO-GERAL
SANDERS BARAO ALVES AUGUSTO

SECRETARIA-GERAL ADJUNTA
CASSIA MARIZE HATEM GUIMARAES

TESOUREIRO
FABRICIO SOUZA CRUZ ALMEIDA

DIRETORA DAS COMISSOES
HELENA DELAMONICA

..........
..........
..........
..........

..........



SAIBA MAIS SOBRE A

IDEALIZACAO E ’ ;
_ COMISSAO DE SAUDE
PRODUCAO SUPLEMENTAR DA OAB/MG

EM NOSSO INSTAGRAM:

comissan_saude suplementas

Comissio Sadde Suplementar DABMG
L J1) G E

CONTEUDO TECNICO:

ALINE RAFAELA PEREIRA ZEFERINO
ELIAS JOSE DE ALCANTARA
FERNANDA DE OLIVEIRA MELO
JORDANA MIRANDA SOUZA
NATALIA SOARES HORTA

VIRGINIA RODARTE GONTIJO COUTO

PROJETO GRAFICO, DIAGRAMAGAO, EDICAO E REVISAO:
MARINA RODARTE COUTO MARTINS

@‘A' Comissao de Saude
Suplementar

MINAS GERAIS

MARCO/2026 il



1. ENTENDENDO O CONTEXTO oo oot

2. NORMATIVOS PUBLICADOS PELA ANS ..

3. VIGENCIA DO NOVO MODELO FISCALIZATORIO

4. PRINCIPAIS ALTERACOES DO NOVO MODELO FISCALIZATORIO ............. 10
5. RESOLUCAO NORMATIVA N° 656, DE 2025 ....oiiiiiiiieeeeeeeseeeesesesessseseseseseneens 1
6. RESOLUCAO NORMATIVA N° 657, DE 2025 ....ooo oo 14
7. RESOLUCAO NORMATIVA N° 658, DE 2025 ....ooviovioieieeeieeeeeeeseeseseeseesseseeneneen 24
8. RESOLUCAO NORMATIVA N° 659, DE 2025 ..o oo 51
9. CONCLUSOES ..ot ettt 56
10.REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..ottt ne e enees 58

@‘A. Comissao de Saude
Suplementar Lo

MINASGERAIS Ll e e e e e e e



ENTENDENDO O CONTEXTO Comissao de Saude

Suplementar
MINAS GERAIS

O novo modelo de fiscalizagdo criado pela ANS se trata de um movimento
amplo de transformac¢ao do modelo fiscalizatério, alinhado aos principios da
regulacdo responsiva e a necessidade de aprimoramento da eficiéncia
regulatdria diante da crescente complexidade do mercado de saulde
suplementar.

O modelo tradicional de fiscalizacdo, fortemente baseado na ldgica de
comando e controle, com atuagcao predominantemente reativa,
individualizada e sancionatéria, mostrou-se progressivamente limitado,
frente ao aumento expressivo do volume de reclamacgdes, a assimetria
informacional entre regulador e regulados e as restrigcdes estruturais de
recursos humanos e orcamentarios da propria Agéncia.

Nesse contexto, tornou-se evidente a necessidade de superagcao de uma
atuacao exclusivamente repressiva, incapaz de produzir efeitos estruturais
duradouros sobre o comportamento dos agentes regulados.

E nesse cenario que emerge o novo paradigma fiscalizatério da ANS, que
preserva a possibilidade de aplicagao de sancdes - quando necessarias -,
mas passa a privilegiar instrumentos preventivos, graduais e orientados ao
risco. A regulagao responsiva, que inspira esse redesenho institucional,
parte do pressuposto de que os entes regulados apresentam diferentes
niveis de maturidade, capacidade operacional e disposicao para o
cumprimento das normas, exigindo respostas regulatérias proporcionais,
escalonadas e adaptativas.

As Fiscalizagdes Planejadas representam pilar importante deste novo
modelo. Trata-se de um conjunto de acgdes sistematizadas e previamente
estruturadas, destinadas a estimular a conformidade regulatdria, a corregao
de falhas operacionais recorrentes e o aprimoramento continuo dos
processos internos das operadoras, antes da adogdao de medidas
sancionatdrias mais gravosas. A atuacdo fiscalizatéria deixa de ser
exclusivamente orientada pela analise isolada de infragcdes individuais e
passa a incorporar uma Vvisao sistémica, baseada em dados, indicadores e
padrbdes de comportamento.



ENTENDENDO O CONTEXTO

MINAS GERAIS

Nesse novo arranjo, indicadores como o Indice Geral de Reclamacdes - IGR
assumem papel central na identificagao de riscos regulatérios e no
direcionamento das ag¢des fiscalizatdrias. A classificacdo das operadoras em
faixas de desempenho permite a ANS diferenciar interven¢gdes conforme a
gravidade da situacdao observada, aplicando medidas proporcionais e
progressivas. A l6gica deixa de ser punitiva em sua origem e passa a ser
essencialmente corretiva e orientadora, sem prejuizo da responsabilizagao
nos casos de engajamento insuficiente ou de descumprimento relevante da
legislacao.

As Fiscalizagbes Planejadas também reforcam o protagonismo do regulado
na gestao de sua prdpria conformidade, ao exigir o diagndstico das causas
das falhas, a elaboragao de planos de equacionamento e o monitoramento
continuo dos resultados alcangcados. Ao mesmo tempo, preservam a
autoridade regulatdria da ANS, que mantém instrumentos coercitivos aptos
a serem acionados quando frustradas as tentativas de autorregulacdo ou
diante de situagbes que impactem negativamente a coletividade de
beneficiarios.

O novo modelo ndo representa o enfraquecimento da funcado fiscalizatéria
da ANS, mas, ao contrario, o seu aperfeicoamento. Ele busca maximizar a
efetividade da atuacio do Orgdo, promover maior racionalidade na alocacio
de recursos publicos e induzir comportamentos regulatdérios mais
consistentes e sustentdveis no mercado de saulde suplementar, em
consonancia com os fundamentos da regulagao responsiva e com a
protecdo dos direitos dos beneficiarios.

Assim, a mudanca de paradigma normativo proposto sera baseada na
atuacao residual em analises individualizadas, conforme a capacidade de
forca de trabalho da Diretoria de Fiscalizagao da ANS, associada as demais
medidas que a seguir serdo detalhadas.

Desse modo, o novo modelo fiscalizatério ndo abandona a dinamica
presente na légica juridica de comando e controle, mas insere
importantes mecanismos de regulagido responsiva.



ENTENDENDO O CONTEXTO Comissao de saide

MINAS GERAIS

Nesse contexto, constata-se que a ANS optou em adotar um modelo hibrido
na execugao de suas agles fiscalizatorias, utilizando como paradigma o IGR
como insumo decorrente das reclamacdes registradas por consumidores
processadas via Notificagao de Intermediagdao Preliminar - NIP, ao mesmo
tempo que fomenta a autorregulacao e conformidade regulatdria, por meio
da adesao as disposi¢des legais e normativas que regulamentam o setor,
pilares fundamentais para a promog¢dao de uma boa governanga,
fortalecendo a confianga e o relacionamento com os beneficiarios, por meio
de uma eficiente e adequada gestdo das reclamagdes, bem como
contribuindo para o desenvolvimento sustentavel do setor.

A perspectiva da Regulacdao Responsiva propde uma atuacao flexivel,
adaptavel e participativa, sem desconsiderar a complexidade e diversidade
dos problemas regulatérios, sobretudo, em mercados relacionados aos
direitos fundamentais.

O novo modelo fiscalizatdrio eleva a importancia de implementagao de
acdes preventivas e de medidas que visem ao controle de riscos.

Agéncia Nacional de
el AN Sgude Suplementar
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NORMATIVOS PUBLICADOS PELA ANS

A adog¢ao do novo modelo fiscalizatério envolve a publicagdo de quatro
Resolucdes Normativas - RN, que alteram a RN n° 483 e a RN n° 489, ambas
de 2022, conforme abaixo:

RN n° 656: altera a RN n° 489, de 2022, que dispde sobre a aplicagao
de penalidades para as infragcdes a legislagcdo dos planos privados de
assisténcia a saude;

RN n°® 657: altera a RN n°® 483, de 2022, que dispde sobre os
procedimentos adotados pela ANS para a estruturacado e realizagao
de suas agodes fiscalizatorias;

RN n° 658: dispde sobre os procedimentos adotados pela ANS para a
estruturagao e realizagdo de agdes de fiscalizagao planejada; e

RN n° 659: altera a RN n°® 489, de 2022, que dispde sobre a aplicacao
de penalidades para as infracdes a legislagcao dos planos privados de
assisténcia a saude.




VIGENCIA DO NOVO MODELO FISCALIZATORIO DA ANS

O novo modelo fiscalizatdrio que sera adotado pela ANS entra em vigor em

1° de maio de 2026 e se aplica, exclusivamente, as infragcdes ocorridas apds
essa data.
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PRINCIPAIS ALTERAGOES PROMOVIDAS PELAS NORMAS

QUE COMPOEM O NOVO MODELO FISCALIZATORIO

Por questdo de organizacao didatica, as novas normas serao analisadas
conforme sequéncia numérica que determinou as publicagdes.

Sms  ans.reguladora

ANS aprova novo
modelo de fiscalizacao
da satde suplementar

SANSPsY: | soutrans o

Fonte: https://www.instagram.com/p/DShvmIIDC1k/

< Posts

ans.reguladora

Qo Q20 5 P63 N

ans.reguladora (& A #ANS aprovou uma norma que institui
um novo modelo de fiscalizagdo no setor de satde
suplementar.

A iniciativa representa um avango na modernizagéo da atuagéo
fiscalizatdria da Agéncia, com maior foco na prevengéao de
conflitos, na melhoria da experiéncia do beneficiario e no
incremento de incentivo a adogao de boas praticas pelas
operadoras e administradoras de beneficios.

Entre as principais mudangas trazidas pelo novo modelo,
destacam-se:

W Andlises individuais de demandas por amostragem,
realizadas com base em critérios previamente definidos e
aprovados pela Diretoria Colegiada;

B Remodelagédo das agdes planejadas e estratégicas de
fiscalizagao; e

W Ajustes em tipos infrativos e no valor das multas
pecuniarias;

A norma aprovada pela Diretoria Colegiada entrara em vigor
em 1° de maio de 2026 e sera aplicada exclusivamente as
infragdes ocorridas a partir dessa data, conforme parecer da
Procuradoria Federal junto a ANS.

{ Saiba mais na nota completa, acesse no nosso portal
através do link na bio!

#SaudeSuplementar #FiscalizagdoResponsiva #Regulagéo
#Consumidor #BoasPraticas

#PraCegoVer #PraTodosVerem: Imagem com fundo escuro.
Uma pessoa de terno aponta para um circulo luminoso com
um simbolo de “check” azul, cercado por pequenos icones de
documentos e graficos. Na parte inferior, 18-se: “"ANS aprova
novo modelo de fiscalizagdo da salde suplementar”. No
rodapé, logo da ANS “25 anos’, enderego gov.br/ans e telefone
0800 701 9656.

21 de dezembro de 2025
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RESOLUCAO NORMATIVA N° 656, DE 2025

A Resolugao Normativa n® 656, de 2025, promoveu alteragdo do disposto no
art. 10 da Resolugao Normativa n°® 489, de 2022, que disciplina os fatores
multiplicadores para calculo das multas, quando essas vierem a ser
aplicadas, conforme critérios esclarecidos adiante nesta Cartilha.

No modelo vigente para infragdes cometidas até 1° de maio de 2026, os
fatores multiplicadores sao fixados com base no numero de
beneficiarios das operadoras, constante no cadastro ja fornecido a ANS.

A partir da vigéncia do novo modelo fiscalizatério, os fatores
multiplicadores para o calculo do valor das multas serdo determinados
com base nos enquadramentos dos segmentos de classificacdao
prudencial (S1 - S4) descritos, atualmente, na Resolugdo Normativa n°
475, de 2021.

A classificagao adotada, segundo a norma, sera aquela existente na data do
fato e ndo na data do auto de infragdo ou documento equivalente.

Regulacao Prudencial, Classificacao de
Acompanhamento Operadoras - Aplicacao

Assistencial e Proporcional da
Econémico-Financeiro Regulagao Prudencial

Saiba mais em https://www.gov.br/ans/pt-br/assuntos/operadoras/regulacao-prudencial-acompanhamento-
assistencial-e-economico-financeiro/regulacao-prudencial-1/classificacao-de-operadoras-aplicacao-
proporcional-da-regulacao-prudencial-1



RESOLUCAO NORMATIVA N° 656, DE 2025

DOSIMETRIA DAS SANCOES PELO NUMERO DE BENEFICIARIOS
(REGRA ANTIGA)

e até mil beneficiarios: x 0,2

e até 20 mil beneficiarios: x 0,4

e« até 100 mil beneficiarios: x 0,6

e até 200 mil beneficiarios: x 0,8

e a partir de 200.001 beneficidrios: x 1,0

DOSIMETRIA DAS SANGCOES CONFORME AS REGRAS
PRUDENCIAIS (NOVA REGRA)

O(
. \’\C">6
S
<
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RESOLUCAO NORMATIVA N° 656, DE 2025

Ao atrelar o critério de dosimetria ao segmento prudencial, a ANS busca
ajustar a aplicagao das penas a dinamica de riscos das operadoras.

A Lei n° 9.656, de 1998, multa aplicada nos
descumprimentos dessa Lei e sua regulamentacdo deve variar entre R$
5.000,00 (cinco mil reais) e R$ 1.000.000,00 (um milh&o de reais) conforme o
porte econdbmico da operadora e a gravidade da infragdo. Para observar o
porte econdmico é que foi instituido, pela ANS, o fator multiplicador, antes
vinculado ao numero de beneficidrios e, agora, com a RN n° 656, de 2025,
pela classificacdo prudencial das operadoras.

estabeleceu que a

Exemplo:

Negativa de Cobertura (art. 101) - Multa Base: RS 80.000,00

RN ANS n2 489, de 2022 (art. 10) - Vigente Até 04/2026
De 1 a 1.000 beneficiarios (0,2): RS 16.000,00
De 1.001 a 20.000 beneficidrios (0,4): RS 32.000,00
De 20.001 a 100.000 beneficiarios (0,6): RS 48.000,00
De 100.001 a 200.000 beneficidrios (0,8): RS 64.000,00
A partir de 200.001 beneficidrios (1,0): RS 80.000,00

05/2026 (50%)

01/2027 (75%)

01/2028 (100%)

Arts. 10 e 101 alterados pela RN n? 656 e 659

RS 108.000,00

R$ 162.000,00

R$ 216.000,00

S1(1,0):

RS 108.000,00

RS 162.000,00

RS 216.000,00

52 (0,8): RS 86.400,00 RS 129.600,00 RS 172.800,00
53 (0,6): RS 64.800,00 RS 97.200,00 RS 129.600,00
54 (0,4): RS 43.200,00 RS 64.800,00 RS 86.400,00

13



RESOLUCAO NORMATIVA N° 657, DE 2025

A principal alteragdo promovida pelo novo modelo fiscalizatério esta
disposta no art. 13 da Resolucao Normativa n°® 657, de 2025, segundo o qual
a Diretoria de Fiscalizacao da ANS gerara o que se denominou AMOSTRA
PARA ANALISES INDIVIDUALIZADAS.

Referida amostra devera ser compativel com a capacidade da forca de
trabalho disponivel na ANS, de forma a assegurar que o tempo médio das
classificacbes de demandas em fase pré-processual ndo seja superior a
cento e vinte dias, contados do respectivo registro, salvo situagao
excepcional.

Importa inferir que a ANS devera justificar motivadamente a inclusdo, na
amostra, de demanda cuja classificagdo tenha excedido o prazo de cento e
vinte dias.

Desse modo, a partir da vigéncia do novo modelo fiscalizatério, ao contrario
do que ocorre na dinamica atual, AS DEMANDAS NIPS NAO MAIS SERAO
ANALISADAS INDIVIDUALMENTE e algumas delas serdao selecionadas para
compor a AMOSTRA PARA ANALISES INDIVIDUALIZADAS.

14



RESOLUCAO NORMATIVA N° 657, DE 2025

A Amostra para Analises Individualizadas serd mensal, gerada até o
vigésimo dia util do més civil subsequente.

IMPORTANTE entender quais demandas sdo elegiveis a compor a
AMOSTRA:

(i) Demanda com retorno do beneficiario informando que a questdo nao foi
solucionada pela operadora;

(ii) Demanda com registro de realizagao do procedimento no SUS ou com
registro de determinacao judicial para resolucdo do conflito; e

(iii) Demandas abertas de oficio ou reabertas.

Nota-se protagonismo do beneficiario em influenciar na composi¢dao da
amostra visto que, de modo geral, as NIPs elegiveis serdo aquelas com
retorno de insatisfagcdo do beneficiario.

15



RESOLUCAO NORMATIVA N° 657, DE 2025

Ainda segundo a norma, “as demandas NIP registradas oriundas de oficios
ou assemelhados dos Poderes Executivo, Legislativo, Judicidrio, Ministério
Publico e integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor que
venham acompanhadas de elementos minimos para cadastro e
caracterizagdo da conduta e tratem de caso concreto com identificagdo de
beneficidrio, seguirGo o mesmo fluxo e efeitos de demandas registradas
pelos canais de atendimento da ANS, sem prejuizo da adog¢do de outras
providéncias, quando cabiveis”.

Os critérios norteadores para geragdo da Amostra para Analises
Individualizadas serdao apresentados a partir de elaboragcao de Nota Técnica
elaborada pela Diretoria de Fiscalizacdo e submetida a aprovacdo da
Diretoria Colegiada para posterior divulgagao ao publico.

A Nota Técnica deverd, obrigatoriamente, respeitar as seguintes diretrizes
minimas:

(i) adogao de critérios de proporcionalidade ou risco que diferenciem as
operadoras com muitas reclamagdes das operadoras com poucas
reclamacoes;

(i) toda e qualguer demanda NIP podera integrar a Amostra para Analises
Individualizadas, independentemente dos critérios definidos; e

(iii) @ observancia de critérios probabilisticos para geragdo da Amostra para
Analises Individualizadas.

Até a presente data, ainda ndo houve divulgacao da Nota Técnica pela ANS.

A norma ainda trata da possibilidade de estabelecimento de critérios
diversos nos casos, por exemplo, de cancelamento de autorizagao
funcionamento ou registro cancelado e da divulgagao dos principais
documentos do processo de trabalho relacionados a Amostra para Analises
Individualizadas.



RESOLUCAO NORMATIVA N° 657, DE 2025

As demandas elegiveis que ndo integrarem a Amostra para Andlises
Individualizadas serdo finalizadas de forma prdpria em sistema.

Contudo, a geragcdo da Amostra para Anadlises Individualizadas nao
exaure a possibilidade de classificagdo individualizada de outras
demandas em razdo do interesse publico, independentemente dos fluxos
definidos, seguindo para a fase de processo administrativo sancionador
quando classificada como nao resolvida.

Para que se trace um paralelo com o modelo vigente, a dinamica atual
prevé o seguinte rito:

RITO PREVISTO DE ACORDO COM A DINAMICA ATUAL

1.A demanda é aberta pelo beneficiario pelos canais disponiveis pela ANS;

2.A ANS comunica a Operadora;

3.A Operadora, nos prazos e formas regulamentares, oferta resposta a
demanda;

4.A demanda é considerada resolvida, caso o beneficiario, no prazo
aplicavel, informe que o conflito foi solucionado pela operadora ou nao
efetue contato de retorno junto a ANS noticiando que sua demanda
ainda carece de solucgao;

5.A demanda sem finalizagdo nos termos do item ‘4’ acima passa a fase de
classificagcao, em que pode receber, por exemplo, a classificacdao de
demanda com retorno do beneficidrio informando que a questao nao foi
solucionada pela operadora, dentre outras classificagoes;

6.ldentificados indicios de infracdao a dispositivo legal ou infra legal
disciplinadora do mercado de saude suplementar, é lavrado auto de
infracao;

7.0peradora pode apresentar defesa ou optar pelo pagamento com
desconto;

8.A defesa é analisada e instaurada as proximas fases de recurso e
julgamento pela Diretoria Colegiada, também com possibilidade de
substituicdo de recurso por pagamento com desconto.

17



RESOLUCAO NORMATIVA N° 657, DE 2025

A PARTIR DA VIGENCIA DO NOVO MODELO, CONFORME ACIMA, AS
RECLAMACOES NAO SERAO MAIS ANALISADAS INDIVIDUALMENTE. Desse
modo, rompe-se com o modelo de que cada demanda NIP classificada, em
tese, pode gerar abertura de processo administrativo sancionador.

ACOES PLANEJADAS DE FISCALIZACAO

ARQUIVADAS
SEM ANALISE

AMOSTRA

A Resolucdo Normativa n® 657, de 2025, inseriu, também, novo critério para
classificagao da demanda pelo seguinte motivo: interlocutor com vinculo
com o prestador de servigcos interessado.

Esclarece-se ser possivel a abertura de uma NIP por interlocutor, ou seja,
por pessoa diversa do préprio beneficiario. Para tanto, o interlocutor deve
indicar o vinculo que possui junto ao beneficiario e informar se o
beneficiario ou seu representante legal tem conhecimento da reclamacgao.

18



RESOLUCAO NORMATIVA N° 657, DE 2025

A partir do advento da Resolu¢do Normativa n® 657, de 2025, o interlocutor
também deverd, além dos requisitos acima, declarar que ndo possui
qualquer vinculo com o prestador de servigos interessado, evitando desvio
de finalidade da NIP.

Ha, ainda, relevante aspecto secundario a ser observado dentre as inovagdes
promovidas pela Resolu¢do Normativa n® 657, de 2025.

Para qualificar a Amostra para Analises Individualizadas e a divulgacao
do atingimento da Meta de Exceléncia de IGR trimestral ou Meta de
reducdo de IGR trimestral, ndo serdo consideradas as demandas em que
a operadora declarar, na forma estabelecida nos Anexos | e Il da RN n°
657, de 2025, a ocorréncia das seguintes hipoteses:

(i) beneficiario ndo pertence a operadora;

(ii) demanda em duplicidade;

(iii) agente regulado ndo responsavel; e

(iv) interlocutor com vinculo com o prestador de servigos interessado.

A declaracao deve ser anexada na resposta da NIP, na forma prevista no
Anexo |l da RN n° 657, de 2025.

Assim, sempre que a Operadora se deparar com a identificagdo de
quaisquer das causas acima devera preencher a “Declarag¢do para Fins
de Classificagcdo Antecipada de Demandas NIP” conforme modelo do
Anexo Il da Resolucdo Normativa n° 657, de 2025, e junta-la a resposta da
NIP.

A revisao desse modelo favorece o IGR das operadoras, uma vez que, no
formato até entdo vigente, apenas quando a ANS analisasse a demanda é
que excluiria as NIP sobre beneficidrio ndao pertence a operadora; demanda
em duplicidade; agente regulado nao responsavel.



RESOLUCAO NORMATIVA N° 657, DE 2025

No entanto, se o beneficidrio apresentasse retorno na NIP de que estava
satisfeito ou ndo respondesse a ANS, quando consultado, as demandas
eram inativadas, porém, eram computadas no IGR.

Antes mesmo da entrada em vigor da RN n° 657, de 2025, a ANS ja alterou o
fluxo na NIP para acompanhar esses casos, tendo instituido tratamento
diferenciado as situacdes de beneficiario ndo pertencente a operadora e de
demanda em duplicidade. A partir de 23.07.2025, tais alegac¢des passaram a
ser protocoladas pelas operadoras diretamente nas demandas, utilizando-se
do tipo de documento disponibilizado para cada uma destas hipodteses.
Com o formato, a finalizagdo destas demandas se deu de forma automatica,
por levantamento periédico mensal da ANS.

Por fim, cita-se que a ANS, por ocasido da realizacdo do Webinario -
Formularios Padronizados de Resposta a NIP, em 06.01.2026, apresentou ao
mercado os novos modelos padronizados de formularios de respostas as
NIPs. O propdsito principal é aprimorar a qualidade das respostas e permitir
melhora no tratamento pelo 6rgdo. A ANS ja estd em desenvolvimento do
tema divulgado em janeiro, cuja utilizagdao ainda é opcional.

_—‘

FORMULARICS NIP PARAMETRIZADOS

Sumério
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CONTRATAGAOIADESAO E VIGENCIA CONTRATUAL I
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DOENGA OU LESAO PREEXISTENTE, COBERTURA PARCIAL TEMFORARIA E AGRAVO.
INCLUSA DE DEPENDENTES DO CONSUMIDOR ... .. s
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MENSALIDADE
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»
»
a7
“
%
PORTABILIDADE DE CARENCIAS. &
PRAZOS MAXIMOS DE ATENDIMENTO ™
n

™

o

"

108

"

REAJUSTE ( e oE
REDE DE ATENDIMENTO

REENBOLSO.

REGRAS PARA ACESSO ADS ATENDIMENTOS. 5
ROL DE PROCEDIMENTOS E COBERTURA CONTRATUAL
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O QUE SAO AS AGCOES DE FISCALIZAGAO PLANEJADA?

Fruto da modificagdo em torno da dinamica de fiscalizagao, a ANS criou o
que se denominou ACOES DE FISCALIZACAO PLANEJADA - AFP.

Segundo a RN n° 657, de 2025, as Ac¢des de Fiscalizacdao Planejada
correspondem a um conjunto de acgdes fiscalizatérias de natureza
sistematizada, de escalonamento preferencialmente gradativo, com
fundamento em principios da regulacdo responsiva, sem prejuizo do
escalonamento compulsério ou aplicagdo de sangdo, quando necessario.

As acoes tém por propdsito estimular as operadoras ao equacionamento
de questdes e processos internos potencialmente geradores de
infracdes.

Segundo  justifica a ANS por meio da Nota Técnica n°
14/2024/COESP/ASSNT-DIFIS/DIRAD-DIFIS/DIFIS, a “APP tem como marca o
estimulo & autorregulacdo, sem maior interferéncia da DIFIS. E a
operadora sendo provocada a melhorar o seu desempenho nos indicadores
que monitoram a entrada de reclamagdes, sem necessariamente estar
ligado a um tema ou subtema especifico”.
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As AFP s3do regidas por principios da regulagao responsiva, dos quais se
destacam:

(i) A fiscalizagdo baseada em dados e informacgodes;

(ii) O reconhecimento de que a fiscalizagdo deve ter foco no risco e na
proporcionalidade para fins de enquadramento, nao sendo possivel
alcancar tudo e todos; e

(iii) O foco no resultado, por meio do equilibrio entre a punicdo e a
persuasao, de forma a garantir maior conformidade as regras regulatodrias,
com abordagem de didlogo, orientacdo e cooperacdo, sem perder de vista a
existéncia de fluxos e instrumentos gravosos para os entes regulados nao
aderentes.

O enguadramento em AFP nao impede gue o ente regulado seja alvo de
outras a¢des fiscalizatoérias, de visitas técnicas ou de qualquer outra medida
regulatdria por parte da ANS.

f_rh_l_\
nIJ

00

22



RESOLUCAO NORMATIVA N° 657, DE 2025

EXCLUSOES

De acordo com a Nota Técnica n° 7/2025/COESP/ASSNT-DIFIS/DIRAD-
DIFIS/DIFIS, “serdo excluidas do escopo dessas acbes as operadoras com
numero inferior a 1.000 (mil) vidas no ultimo més do periodo de sele¢do; as
operadoras com processo instaurado na Geréncia de Dire¢édo Técnica
(GEDIT/DIPRO) com a indica¢do de envio do oficio de notificagcdo do art. 3°
da Resolugdo Normativa — RN n° 485/2022, ou de instaura¢do do regime
especial de Dire¢cdo Técnica;, as operadoras com Plano de Recuperag¢do
Assistencial (PRASS) ou Dire¢do Técnica em curso, sem prejuizo da
Diretoria de Fiscalizagdo estar a disposicdo para fornecimento de
informag¢bes, quando solicitado, ao setor competente no exercicio da
articulagdo entre as dreas;, as operadoras com processo em curso, nas
dreas técnicas das Diretorias da ANS, para a emissdo de ato que implique
na retirada ordenada ou saida voluntdaria do mercado, tais como
cancelamento de registro, liquida¢do extrajudicial, oferta publica e
portabilidade especial e extraordindria; as operadoras exclusivamente
odontoldgicas;, e as operadoras com média de reclamagbes igual ou
inferior a 20 (vinte) no periodo de enquadramento.”
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ACOES DE FISCALIZACAO PLANEJADA

A RN n° 658, de 2025, dispde sobre os procedimentos a serem observados
para a estruturacao e realizacdao das Acdes de Fiscalizacao Planejada.

Ha, a partir da dinamica implementada, claro propdsito de que as
Operadoras sejam motivadas a adotarem boas praticas regulatérias e a
aprimorarem suas acdes em busca da conformidade normativa.

Segundo a norma, ha trés possibilidades de que as Operadoras sejam
submetidas as Acdes de Fiscalizagao Planejada:

(i) A partir de indicadores que visam ao monitoramento das entradas de
reclamac¢des nos canais de atendimento da ANS;

(ii) Por conta de desempenho insatisfatério em outra modalidade de Acao
de Fiscalizagdo Planejada;

(iii) Por outro fato relevante que demande a atuacao da fiscalizagdo para a
correcao de desvios no mercado de saude suplementar.

No que se refere a possivel inclusao

de uma Operadora pela primeira _
Indice Geral de

razao acima, o indicador de referéncia Reclamacdes - IGR
utilizado serd o Indice Geral de g-:w

Reclamacdes - IGR, e os diversos
ranqueamentos estabelecidos no seu
painel, disponibilizado pela ANS.

No caso das administradoras de beneficios, sera utilizado critério que
atenda a finalidade de monitoramento de entrada de reclamacdes.

Outros critérios e indicadores extraordindrios poderdo ser utilizados,
motivadamente, pela Diretoria de Fiscalizagao da ANS.
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METODOLOGIA DE FAIXAS DE DESEMPENHO

A ANS criou as denominadas Faixas de Desempenho que servem de
parametro para as classificacdes e monitoramentos afetos as variadas
modalidades de fiscalizagcdes planejadas conforme adiante esclarecido.

4

s Operadoras

As Faixas de Desempenho sao fixadas
a partir dos dados do “Ranking das
Operadoras”, presentes no Painel do
indice Geral de Reclamacdes (IGR), ou
outro que vier a substitui-lo e sao
assim estruturadas:

e Faixa 0: abrange valores de IGR médio inferiores ao valor de IGR vigente que corresponde ao
patamar maximo para que as operadoras pontuem no indicador “Indice Geral de Reclamacéo
Anual - IGR Anual” do indice de Desempenho da Saude Suplementar - IDSS;

e Faixa 1. abrange valores de IGR médio compreendidos entre o valor de IGR vigente que
corresponde ao patamar maximo para que as operadoras pontuem no indicador “Indice Geral
de Reclamagédo Anual (IGR Anual)" do IDSS (inclusive) e o valor do IGR médio do mercado
(exclusive);

e Faixa 2: abrange os valores de IGR médio compreendidos entre o valor do IGR médio do
mercado (inclusive) e o dobro do valor do IGR médio do mercado (exclusive);

e Faixa 3: abrange os valores de IGR médio compreendidos entre o dobro do valor do IGR médio
do mercado (inclusive) e o quadruplo do valor do IGR médio do mercado (exclusive);

« Faixa 4: abrange os valores de IGR médio compreendidos entre o quadruplo do valor do IGR
meédio do mercado (inclusive) e o séxtuplo do valor do IGR médio do mercado (exclusive);

e« Faixa 5: abrange os valores de IGR médio compreendidos entre o séxtuplo do valor do IGR
médio do mercado (inclusive) e o 6ctuplo do valor do IGR médio do mercado (exclusive);

e Faixa 6: abrange os valores de IGR médio compreendidos entre o 6ctuplo do valor do IGR médio
do mercado (inclusive) e o décuplo do valor do IGR médio do mercado (exclusive); e

e Faixa 7: abrange os valores de IGR médio iguais ou superiores o décuplo do valor do IGR médio
do mercado.
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FAIXAS DE DESEMPENHO

REPRESENTAGCAO GRAFICA DAS FAIXAS DE DESEMPENHO

MARCOS NOIGR  [FAIXA  |DELIMITAGCOES DAS FAIXAS

7 IGR-Md [OPS] = IGR-Md[x10]
e R bl < R [09S) <168 10 |

5 IGR-Md[x6] < IGR-Md [OPS] < IGR-Md[x8]
IGR-Md[x6]

a IGR-Md[x4] < IGR-Md [OPS] < IGR-Md[x8)
IGR-Md[x4]

3 IGR-Md[x2] < IGR-Md [OPS] < IGR-Md[x4]
IGR-Md[x2]

2 IGR-Md < IGR-Md [OPS] < IGR-Md[x2]
IGR-Md

1 IGR no IDSS < IGR-Md [OPS] < IGR-Md
IGR no IDSS

0 IGR-Md [OPS] < IGR no IDSS
Legenda:
IGR-Md [OPS] - Valor do IGR médio da operadora
IGR-Md [x10] - Décuplo do valor do IGR médio do mercado

[

[
IGR-Md [x8] - Octuplo do valor do IGR médio do mercado
IGR-Md [6X] - Séxtuplo do valor do IGR médio do mercado
IGR-Md [4x] -Quadruplo do valor do IGR médio do mercado
IGR-Md [x2] - Dobro do valor do IGR médio do mercado
IGR-Md - Valor do IGR médio do mercado

Fonte: Anexo da RN n°® 658, de 2025
As operadoras alocadas na Faixa 1 serdo, preferencialmente, enquadradas para
a Acao Planejada Preventiva de Fiscalizagdo, observada a ordem decrescente

de valores de IGR médio. As operadoras alocadas nas faixas 2 a 7 serdo,
preferencialmente, enquadradas para a Acéao.
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METAS DE RESPONSIVIDADE PROGRESSIVA

Foram instituidas metas de responsividade progressiva, definidas a partir
da faixa que determinou o enquadramento da operadora na AFP.

META GERAL PARA TODAS AS OPERADORAS: redugdo do seu valor
de IGR até o seu reposicionamento na Faixa O.

META PARA AS OPERADORAS DA FAIXA O: permanecer nessa faixa

por todo o periodo o monitoramento de cento e oitenta dias.

META PARA AS OPERADORAS DA FAIXA 1. atingir a meta de
responsividade final (Faixa O) no prazo de até cento e oitenta dias

META PARA AS OPERADORAS DAS FAIXAS 2 A 7:

| - Reduzir o valor de IGR e se reposicionar, pelo menos, na faixa de
desempenho imediatamente inferior, no prazo de cento e oitenta
dias;

Il - Cumprir a meta intermediaria prevista no inciso |, € nao atingida
a meta de responsividade final nesse prazo, apresentar nova
reducdo do valor de IGR, para se reposicionar, pelo menos, na faixa
de desempenho imediatamente inferior no prazo de noventa dias; e
Il - Cumprir a meta intermediaria prevista no inciso Il, € ainda nao
atingida a meta de responsividade final, apresentar reducdes
progressivas e sequenciais do valor de IGR, a cada noventa dias, até
gue seja atingida a meta de responsividade final
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MODALIDADES DE AGOES DE FISCALIZAGCAO PLANEJADA

As modalidades das acdes de fiscalizacdo planejada variam da menor para a
maior complexidade, de estimulo a autorregulacao.

S3ao modalidades das Ac¢des de Fiscalizagao Planejada:

/LN

Acgdo Acdo
Planejada Planejada
Preventiva de Focal de
Fiscalizacao - Fiscalizacao -
APP APF

O quantitativo de operadoras enquadradas nas Agbes de Fiscalizagao
Planejada dependerd da capacidade operacional da Diretoria de
Fiscalizagdao da ANS no periodo da sua execugao.

As operadoras poderdo ser enquadradas, ou reenquadradas, em qualquer
modalidade das Ac¢des de Fiscalizagao Planejada levando-se em
consideracdo, preferencialmente, o aumento no padrdo recente de registro
de demandas de reclamacgao de beneficiarios.

O engquadramento em modalidade mais gravosa das A¢des de Fiscalizagao
Planejada nao necessariamente sera precedido de escalonamento a partir
de a¢cdes menos gravosas.

Ha, ainda, possibilidade de existéncia da denominada Ac¢do Coercitiva
Incidental - ACI, que é utilizada em casos excepcionais, por exemplo, por
situacdo de descumprimento relevante da legislagcao setorial que impacte
negativamente a prestagao de servicos a coletividade de beneficiarios.
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Acdo Planejada Preventiva de Fiscalizacdo - APP

RITO SUMARISSIMO

ESTIMULO
AUTORREGULAGAQ

AVALIAgifJ DILIGENCIA REMOTA

AUMENTO DAS ORIENTAGOES SOBRE
RECLAMACOES

) A(;ﬁES PLANEJADAS E
REVISAO PROCESSOS RESULTADOS
OPERACIONAIS ESPERADOS

FAIXAS IGR MENOS
GRAVOSAS

AUMENTO DE
RECLAMAGOES
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Acao Planejada Preventiva de Fiscalizagdao - APP

A Acdo Planejada Preventiva de Fiscalizacdo - APP é a modalidade mais
simples e com rito menos alongado.

Pode ser aplicada a operadoras de qualquer porte, quando o
monitoramento de entradas de reclamacdes nos canais de atendimento da
ANS indicar:

(i) Classificagdo nas faixas intermediarias do IGR; ou

(i) Independentemente do critério do inciso |, aumento recente no registro
de demandas de reclamacao nos canais de atendimento da ANS, observada
a metodologia de faixas de desempenho e metas de responsividade
progressiva estabelecidas no Anexo da Resolugao Normativa.

O que a ANS pretende com a APP é que as Operadoras, sobretudo,
busquem melhorar seus préoprios desempenhos com base no IGR.

As Operadoras enquadradas na APP serdo divulgadas em Nota Técnica pela
Diretoria de Fiscaliza¢gdao da ANS.

Quais sdo os critérios ordinarios para enquadramento de uma Operadora na
APP?

1°) Apresentar maior valor nas posi¢cdes intermediarias do IGR, conforme
ranqueamento divulgado pela ANS;

2°) Ter tido aumento recente no padrdao de registro de demandas de
reclamac¢do nos canais de atendimento da ANS, observada a metodologia
de faixas de desempenho e metas de responsividade progressiva
estabelecidas no Anexo da RN n°® 658, de 2025.

Nota: para fins do primeiro critério, sdo consideradas posi¢des intermedidrias nos ranqueamentos do IGR,
divulgado no painel disponibilizado no site da ANS na internet, que indique que operadora esta posicionada
entre a média do setor médico-hospitalar, e o valor vigente que permite pontuar no indice Geral de
Reclamagdes Anual - IGR Anual, “Reclamacdes Gerais do Cliente”, segmentacdo Médico-Hospitalar, na
dimensao Indicadores da Dimensdo Sustentabilidade no Mercado - IDSM, que compde o Indice de
Desempenho da Saude Suplementar - IDSS, observada a metodologia de faixas de desempenho e metas de
responsividade progressiva previstas no Anexo da RN n° 658, de 2025.
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OBJETO E PROCEDIMENTO DA APP

A APP podera considerar até trés assuntos que a ANS tenha identificado
como mais recorrentes, dentre as reclamacgdes abertas pelos beneficiarios
nos sessenta dias anteriores ao enquadramento.

A ANS convocard a Operadora para uma diligéncia remota Unica em que
explicara:

(i) Os motivos do enquadramento, os objetivos da ac¢dao planejada e os
assuntos identificados com maior recorréncia nas reclamacdes, com vistas
a0 seu equacionamento pela operadora, e a reducao de demandas a ANS; e

(ii) A forma de monitoramento dos indicadores de reclamacgdes, a
metodologia de faixas de desempenho e as metas de responsividade
progressiva.

A partir do dia seguinte a diligéncia remota, a ANS comecgard a monitorar os
indicadores do registro das demandas de reclamac¢ao dos beneficiarios da
Operadora submetida a APP. Por isso, € muito importante que a
Operadora seja agil na estruturaciao de agdes planejadas e estratégicas
com vistas a conter as reclamacgdes e solucionar as causas que foram
identificadas como geradoras das demandas mais recorrentes.

Findo o prazo de monitoramento, a ANS avaliard o cumprimento das metas
de reducao de demandas estabelecidas.

Operadora cumpre as metas > APP arquivada sem medidas adicionais pela
ANS

Operadora nao cumpre as metas > APP é arquivado e ANS indica

encaminhamentos possiveis, podendo ser aplicada penalidade no caso de
engajamento insuficiente.
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APP - UM RESUMO

Enfase na autorregulacéo.

|

O ente regulado como
protagonista.

Monitoramento da evolucao
das demandas.

Abordagem
orientativa, remota
e célere - rito
simplificado.

Posicdes menos
gravosas no IGR.

Evolugao anormal e
relevante de NIP.

Sem aplicagao de
penalidades.

Periodo de adog¢do das Monitoramento da
medidas: 90 dias corridos apds evolucgado das
o envio do Plano de demandas: 180 dias
Equacionamento. apds o envio do

@ 90 9019,

e ) e ) s ) S

NT com critérios de Reunido Envio, a COPLA, do Envio, a COPLA, do
enquadramento. Inaugural Plano de relatério consolidado
l l Equacionamento: 15 sobre as medidas
dias corridos apds a adotadas: em até 15 dias
3 temas mais Orientagdes reuniao. corridos apods o fim do
recorrentes. periodo de 90 dias.
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Cartilha de Autorregulacao elaborada pela ANS

Link: https://sway.cloud.microsoft/RzcAsFMLZVSmOTjf?ref=Link&loc=play
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DE 2025

Acao Planejada Focal de Fiscalizagao -

RITO SUMARIO
FAIXAS IGR MAIORES

METAS DE REDUCAO
DE RECLAMACOES

REDU(}EO FAIXA IGR

ATUAGAO
FISCALIZAGAO
DIRECIONADA

NAS ACOES
PLANEJADAS

APF

DILIGENCIAS
REMOTAS

INAUGURAL

PLANO
EQUACIONAMENTO
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Acao Planejada Focal de Fiscalizagao - APF

A Acao Planejada Focal de Fiscalizagao - APF é a modalidade de rito
sumario e grau de complexidade moderado, aplicdvel as operadoras de
qualquer porte.

CRITERIOS DE ENQUADRAMENTO NA APF
(i) Desempenho insatisfatério do ente regulado na APP; ou

(ii) Maiores valores do IGR, ou indice que vier a substitui-lo, com
classificagao, segundo “Ranking de Operadoras”, acima da média do setor,
na segmentacao médico-hospitalar, observada a metodologia de faixas de
desempenho e metas de responsividade progressiva.

CARACTERISTICAS DA APF

Atuacao fiscalizatdria mais direcionada, capaz de apontar os assuntos a
serem tratados no ambito da acdo planejada.

A APF se dirige aquelas operadoras que nao conseguiram sanear os
problemas identificados na APP ou por conta de niveis mais elevados no
indice do IGR.

Busca que as proprias operadoras procedam a identificagao das causas das
reclamacdes recorrentes de beneficiarios e adotem medidas de ajuste ou
aprimoramento da operagao, com vistas ao aumento da eficiéncia dos
servicos prestados aos beneficiarios e a redug¢do da entrada de reclamacdes
nos canais de atendimento da ANS.

Nota técnica definird os assuntos que serdo tratados pela operadora no

curso da APF, de acordo com o conteldo das demandas de reclamacgao de
beneficiarios a ANS nos sessenta dias anteriores ao enquadramento.
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RITO DA APF

A ANS convocard para diligéncia inaugural que tratara, dentre outros
assuntos:

(i) Dos motivos do enquadramento e os objetivos da agao planejada;

(ii) Dos assuntos identificados com maior recorréncia nas reclamacgdes, a
sua correlagao com processos operacionais e o incentivo as boas praticas de
mercado;

(iii) Dos requisitos e informacdes minimos a serem incluidos no Plano de
Equacionamento e no Relatério de Cumprimento, e as formas aptas a
comprovacdo da conclusdo das medidas propostas; e

Da forma de monitoramento dos indicadores de reclamacgdes, nos termos
previstos na norma e conforme metodologia de faixas de desempenho e
metas de responsividade progressiva.

Na diligéncia remota de seguimento, os representantes da operadora
apresentarao o Plano de Equacionamento aos agentes da fiscalizacao,
detalhando as medidas de ajuste ou aprimoramento dos processos internos
de trabalho, as formas de comprovacdo propostas, os objetivos, o
planejamento para o cumprimento das metas de reducdao de demandas, e
outras informacdes pertinentes.

Consequéncia para o ndo cumprimento do Plano de Equacionamento ou
o ndo atingimento das metas de redugcdo de demandas nos prazos
determinados:

« Penalidade de engajamento insuficiente;
o Penalidade de acao coercitiva incidental; e
« Conversao em APE.

Cumprimento do Plano de Equacionamento e atingimento das metas de
reducdo de demandas de reclamacédo: o processo da APF sera arquivado.

A APF poderd resultar em penalidade nos casos de engajamento
insuficiente do ente regulado com as agdes empreendidas.
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Enfase na autorregulacéo.

|

A operadora como
protagonista.

Ranking IGR -
dltimos 3 meses
(operadoras de
grande e médio

portes).

IGR acima da média do
mercado por trés meses
consecutivos ou mais.

APF - UM RESUMO

Adocdo de medidas para
solucionar, de forma coletiva,
as questdes de natureza
operacional que geram
demandas recorrentes de
beneficiarios a ANS.

Abordagem orientativa,
remota e célere -
Voltada a adequagao
dos processos de
trabalho.

Sem aplicagdo de
penalidades.
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NT: 3 subtemas mais
recorrentes nos
Ultimos 2 meses.

Identificagao, dentro

dos subtemas, dos
assuntos mais
recorrentes.

APF - UM RESUMO

@ @ @ @

— e ) e ) s ) S

Reuniao
Inaugural

|

Orientacodes

Reunido de
Seguimento: até 21
dias corridos apos a
reuniao inaugural
para apresentacdo

do Plano de

Equacionamento.

Envio, a COPLA, do
Plano de
Equacionamento:
em até 10 dias
corridos apods a
reuniao de
seguimento.

@ @ @ 9

— e ) e ) e )

Periodo de
equacionamento:
90 dias corridos,

ao fim do qual,
todas as medidas
devem estar
concluidas.

Envio do Relatdrio
de Cumprimento:
em ateé 10 dias
corridos do fim do
Periodo de
Equacionamento.

Periodo de
monitoramento
da evolugao das

demandas: por 90
dias corridos,
apos o envio do

Relatério de
Cumprimento.

Apds o fim do
periodo de
monitoramento,
elaboracao de Nota
Técnica Conclusiva
com o desfecho do
processo.
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Acao Planejada de Fiscalizacao Estruturada - APE

RITO ORDINARIO

MAIOR
COMPLEXIDADE

SISTEMATIZADO EM
ETAPAS

MONITORAMENTO DESEMPENHO

METAS DE REDU[;EO INSATISFATORIO EM
DE IGR AQ(‘:‘)ES PLANEJADAS

ANTERIORES

SANCOES SE NAD
OBSERVAR 05 POSIGAD GRAVOSA
PRAZOS E RANKING DE
DETERMINACOES RECLAMAGOES

DILIGENCIAS
PRESENCIAIS
AVALIACAO DE
OPERAGOES
INTERNAS E
DETERMINACOES
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Acao Planejada de Fiscalizacao Estruturada - APE

A Acao Planejada de Fiscalizagdao Estruturada - APE é a modalidade de
maior complexidade e rito ordinario, aplicavel as operadoras de planos de
salde de qualquer porte.

CRITERIOS DE ENQUADRAMENTO NA APE

(i) Desempenho insatisfatério do ente regulado em acgdes de fiscalizagao
planejada precedentes; ou

(ii) Independentemente do disposto no inciso |, quando a operadora for
classificada nas posicdes mais gravosas dos rangueamentos de
reclamacdes.

CARACTERISTICAS E RITO DA APE

Sistematizada em etapas e prevé a realizacdo de diligéncias,
preferencialmente, na forma presencial, com o objetivo de avaliar as
operagdes internas e emitir determinag¢des, para cumprimento nos prazos
estipulados pela fiscalizacdo.

As determinacdes tém como objetivo o equacionamento de questdes e
processos internos potencialmente geradores de infragcdes, com vistas ao
aprimoramento dos servicos prestados aos beneficiarios de planos de saude
e a reducgao da entrada de demandas de reclamac¢ao na ANS.

E designada para situacdes mais gravosas, portanto, para operadoras
que estdo nos niveis mais elevados do indice do IGR.

Ha previsao para imposicao de sang¢des graves pela nao resolugao de
problemas identificados por meio da nota técnica emitida pela ANS.

40



RESOLUCAO NORMATIVA N° 658, DE 2025

A Nota Técnica definird o escopo da acao fiscalizatdria, de acordo com os
temas mais reclamados pelos beneficiarios nos sessenta dias anteriores ao
seu enquadramento.

A Nota Técnica detalhard a documentacao inicial sobre os processos
operacionais, a ser requisitada para analise prévia as diligéncias, e indicara
as dreas ou setores e o0 periodo proposto para as ac¢des fiscalizatdrias.

A operadora serd convocada para reunido remota inaugural com o érgdo de
fiscalizagcao da ANS.

Serao realizadas diligéncias presenciais por equipe de fiscalizagdo
composta por, no minimo, dois fiscais e o prazo de duragao sera
estabelecido na Nota Técnica.

E importante estar atento ao fato de que as diligéncias poderdo resultar na
constatacgao de situacdes diversas daquelas definidas no escopo inicial.

Concluidas as diligéncias, a equipe de fiscalizagdo elaborard a Nota
Técnica de Anadlise de Conformidade, que conterd o relato
pormenorizado das constatagdes, indicando as causas de falhas
operacionais e de outras naturezas, bem como as determinac¢des para a
sua adequacao e as formas aptas a comprovagdao do seu cumprimento.

Serao estipulados, pela fiscalizagao, prazos para o cumprimento das
determinagdes, que corresponderao aos prazos para o atingimento das
metas propostas.

A operadora encaminhard, a cada noventa dias, um Relatério de
Cumprimento das Determinagdes, acompanhado, no minimo, de todas as
formas de comprovagao definidas na Nota Técnica de Analise de
Conformidade.

Aprovada, a Nota Técnica de Andlise de Conformidade serd encaminhada
a operadora, que poderd apresentar manifestacdo no prazo de quinze dias
corridos, contados do primeiro dia Util seguinte a data da consumacao da
notificacdo.
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Sera elaborada Nota Técnica com a analise motivada do cumprimento de
cada uma das determinacgdes.

Cumpridas as determinacgdes: serda elaborada Nota Técnica Conclusiva,
submetida a aprovacdo, que proferird a decisdo de arquivamento do
processo.

Ndo cumpridas as determinacgdes: serad elaborada Nota Técnica de Analise
Preliminar.

As operadoras enquadradas na APE que nao cumprirem qualquer das
determinacdes apontadas na Nota Técnica de Analise de Conformidade,
serdo aplicadas as penalidades previstas no art. 36 da RN n° 489/2022, além
da possibilidade de aplicagdo de outros tipos de sancgéo.

A multa podera variar de R$ 200.000,00 a R$ 1.000.000,00, além da
suspensdo do exercicio do cargo de administrador por 30 (trinta) até 180
(cento e oitenta) dias.

PENALIDADE RN N° 489, DE 2022 - APE

“Art. 36. Deixar de cumprir determina¢do
da ANS na modalidade de Acgdo
Planejada de Fiscalizagdo Estruturada:

Sancdo - Multa de R$ 1.000.000,00 para
cada determinag¢éo descumprida; e

Suspensdo do exercicio do cargo de
administrador por 30 (trinta) dias para
cada determinag¢do descumprida.”
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APE - UM RESUMO

Avaliacao, determinagdes e
prazos estipulados pela
fiscalizagao.

|

Designagao de equipe de
fiscais para realizar as acdes
fiscalizatorias.

Maior complexidade e rito
ordinario/sistematizado em
etapas.

Realizagao de
diligéncias,
preferencialmente na

Ranking IGR - forma presencial.
posicdes mais
gravosas.
Avaliacao das operacdes
internas -
Desempenho equacionamento de

insatisfatério do ente

regulado em acgdes de internos

fiscalizagcao planejada potencialmente
precedentes. geradores de infracgodes.

questdes e processos
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APE - UM RESUMO

@ @ @ @
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Nota Técnica: Reunidao Remota Realizagao de Concluidas as
Inaugural Diligéncias pela diligéncias, a
1- designara a equipe equipe de fiscais da equipe de
de fiscais para l

ANS. fiscalizacao
elaborard a Nota
Técnica de Analise
de Conformidade,
gue sera
apresentada em em
reuniao remota aos
representantes da
operadora, antes da
sua aprovagao, a
fim de verificar a
exequibilidade das
medidas
necessarias ao

realizar as acdes Orientacobes
fiscalizatorias;

2- definird o escopo
da agao fiscalizatodria,
de acordo com os
temas mais
reclamados nos 60
dias anteriores ao
enquadramento e, se
for o caso, abarcara
aqueles que nao
foram cumpridos na

APF precedente; cumprimento das

determinacgdes no
prazo previsto, e a
producgao das
formas de

3- detalhard a
documentacgao inicial
sobre os processos
operacionais, a ser
requisitada para
analise prévia as

comprovagao.

diligéncias.
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APE - UM RESUMO

Aprovada, a Nota Relatorio de Fim do prazo para
Técnica de Analise deCumprimento das atingimento da
Conformidade sera Determinagbes: meta: elaboragao

encaminhada a devera ser da Nota Técnica
operadora, que encaminhado a com a analise
podera apresentar cada 90 dias. motivada do

manifestacao no cumprimento de
prazo de quinze dias cada uma das

corridos, contados do determinacdes.

primeiro dia util
seguinte a data da
consumagcgao da
notificacao.

CUMPRIU NAO CUMPRIU
Elaborac¢do da Nota Elaboracao da Nota
Técnica Conclusiva, Técnica de Analise

submetida a aprovacao, Preliminar.
que proferird a decisdo de
argquivamento do l
processo. Lavratura do auto de
infragao.
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MONITORAMENTO DAS METAS
DE RESPONSIVIDADE PROGRESSIVA

O monitoramento do registro das demandas de reclamacdo de
beneficidrios serd executado observada a metodologia de faixas de
desempenho e metas de responsividade progressiva.

Constatado, no curso do processo, o aumento recente no registro de
demandas de reclamagdo, nos termos da metodologia de faixas de
desempenho e metas de responsividade progressiva, ou verificada situagao
de descumprimento relevante da legislagdo setorial que impacte
negativamente a prestagdo de servigcos a coletividade de beneficidrios, a
Diretoria de Fiscalizagdo podera, a seu critério:

(i) Convocar a operadora para diligéncia remota ou in loco, a fim de solicitar
esclarecimentos ou apurar as causas da situacgao; ou

(i) Realizar a agao coercitiva incidental prevista no Capitulo VI da RN n° 658,
de 2025.

Todas as Operadoras devem se submeter as metas de reducdo de
demandas de reclamagao a ANS.

O nao atingimento das metas nos prazos previstos pode sujeitar a
operadora a aplicagcao das penalidades e medidas cabiveis conforme o caso.
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O QUE CARACTERIZA ENGAJAMENTO INSUFICIENTE?

Em todos os procedimentos, a ANS menciona a possibilidade de aplicagao
de medidas caso ateste engajamento insuficiente da Operadora.

O que pode caracterizar engajamento insuficiente:
(i) A falta de resposta a qualquer notificagdo oficial;

(i) O nao envio, no prazo estabelecido, de quaisquer informacgdes,
documentos e relatdrios exigiveis e/ou requisitados pelos 6rgdos da
fiscaliza¢gdo no curso do processo;

(ili) O nao comparecimento a qualquer reuniao ou a diligéncia
regularmente notificada;

(iv) Outras hipdéteses que prejudiquem o regular andamento do processo na
acdo fiscalizatdria, para cujo ato o ente regulado tenha sido regularmente
notificado a cumprir.

O engajamento insuficiente do ente regulado com as agdes de
fiscalizagdo empreendidas podera ensejar o seu enquadramento em
modalidade mais gravosa ou o encaminhamento de subsidios para a
avaliacdo de outras medidas regulatérias pela ANS.
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Acdo Coercitiva Incidental - ACI

DESCUMPRIR
REGULACAO
SETORIAL

AUMENTO DE
RECLAMACOES

DURANTE AFP

SANCAO MULTA INSTAURAGAO DE
DIARIA SITUACAO PROCESSO
ADMINISTRATIVO

NAO FOR
REVERTIDA NOTA TECNICA

DILIGENCIA
PRESENCIAL

PRAZOS PARA
CONFORMIDADE
REGULATORIA
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Acao Coercitiva Incidental - ACI

Aumento recente no registro de demandas de reclamacdao em face da
operadora enquadrada, nos termos da metodologia de faixas de
desempenho e metas de responsividade progressiva, ou verificada situagao
de descumprimento relevante da legislacdo setorial que impacte
negativamente a prestacao de servicos a coletividade de beneficiarios: a
ANS podera, de forma incidental, a seu critério, realizar acdo
fiscalizatéria para apurar as causas da situagdo e determinar a sua
correg¢do tempestiva.

O objeto da ACI sera definido em Nota Técnica, de cujo teor a operadora
serd notificada, assim como do periodo das diligéncias, a serem realizadas,
preferencialmente, na forma presencial e, na sua inviabilidade, na forma
remota.

Poderao ser realizadas diligéncias em qualquer setor ou estabelecimento da
operadora, de acordo com o objeto definido para as ac¢des fiscalizatérias.

A equipe de fiscais elaborard relatério de diligéncia que circunstancie as
constatag¢des realizadas, e determinara prazo para reversao do quadro que
motivou a medida incidental, do qual a operadora sera notificada e, ao fim
do prazo, apresentara comprovag¢ao inequivoca do cumprimento das
medidas adotadas.

Caso ndao comprovado o cumprimento das medidas no prazo assinalado:
a operadora sera intimada do seu descumprimento, mediante a lavratura de
auto de infracao referente a conduta prevista no art. 36-A da RN n° 489, de
2022, e da data a partir da qual incidird a multa diaria conforme valor
previsto no artigo mencionado, limitada ao prazo de noventa dias.

“Art. 36-A. Deixar de cumprir, no prazo assinalado, as medidas
determinadas em ag¢do coercitiva incidental deflagrada no curso de A¢do
de Fiscalizagdo Planejada:
Sancdo - Multa didria no valor de R$ 12.500,00 (doze mil e quinhentos
reais), conforme art.11, § 2°.”
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MODALIDADES DE AGOES DE FISCALIZAGAO PLANEJADA

Enforcement mais rigoroso

Providéncias OUTRAS MEDIDAS

Administrativas ‘ AC]
Sancionatorias

APE
Providéncias APF
Administrativas APP

Indutoras .
Monitoramento

Enforcement mais brando
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A Resolugcao Normativa n° 659, de 2025, alterou a RN n° 489, de 2022, que
dispde sobre a aplicagdo de penalidades para as infragdes a legislagdao dos

planos privados de assisténcia a saude.

A principal alteracdo da norma, além de aspectos residuais afetos a
apuracdo de responsabilidade e outros acessorios, foi a atualizagdo do

valor das multas pecuniarias em 170%.

Deixar de instituir
Ouvidora
(Art. 100-A)

Declaragses
classificagdo fase
pré-processual
(Art.114-A)

Engajamento
insuficiente.
(Art. 35-2)

Descumprimento
determinagdes Agdes

Cobranca
Indevida
(Art84)

Sobrepreso
(ArL51-A)

(Art. 36)

Deixar de garantir ao
benefcidrio acesso ou
cobertura previstos em lei
o em contrato.
(A.101)

Descumprimento
determinagéo
ACI (Art. 36-A)

Atuagdo de
Administradora Celebrar  ou  manter
como representante, contrato com empresario
prestadora individual em situacdo
de servico da operadora irregular. (At.24-A)
(Art.18-A)

Legitimidade da pessoa
juricica contratante de
beneficiario em plano

Postergar a
Vigéncia

colotvo (ARTE-A)

(Art.23-A)
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Conforme justificado pela ANS, os valores das multas aplicadas no exercicio
da fiscalizagdo as Operadoras estao defasados e carecem de atualizagao, a
fim de recompor o peso das penalidades pecunidrias, uma vez gue nao
foram alvo de atualizagdo desde o ano de 2006, quando a Resolugao
Normativa n® 124, de 2006, foi publicada.

Adotou a ANS alternativa de progressao do critério de atualizagdo das
multas em trés anos: inicia-se a atualizagdao em maio de 2026, no patamar
de 50%, para atingir 75% do valor previsto em janeiro de 2027 e 100% em
janeiro de 2028.

Segue exemplo de uma multa aplicada, atualmente, pela negativa de
cobertura, seguindo o fator multiplicador pelo numero de beneficiarios e
como ficara o valor desta mesma multa, ao longo dos anos e pela regulagao
prudencial.

Negativa de Cobertura (art. 101) - Multa Base: RS 80.000,00 @
RN ANS n@ 489, de 2022 (art. 10) - Vigente Até 04/2026 U

De 1 a 1.000 beneficidrios (0,2): RS 16.000,00

De 1.001 a 20.000 heneficidrios (0,4): RS 32.000,00

De 20.001 a 100.000 beneficiarios (0,6): RS 48.000,00

De 100.001 a 200.000 beneficiarios (0,8): RS 64.000,00

A partir de 200.001 beneficiarios (1,0): RS 0.000,00

05/2026 (50%)

01/2027 (75%)

01/2028 (100%)

Arts. 10 e 101 alterados pela RN n2 656 e 659

RS 108.000,00

RS 162.000,00

RS 216.000,00

S1(1,0): RS 108.000,00 | R$ 162.000,00 | RS 216.000,00
52 (0,8): RS 86.400,00 RS 129.600,00 RS 172.800,00
$3(0,6): RS 64.800,00 RS 97.200,00 RS 129.600,00
S4(0,4): RS 43.200,00 RS 64.800,00 RS 86.400,00
Apenas algumas sangbes ndo foram atualizadas em 170% pelo

reconhecimento da ANS de que ja estavam em patamares mais elevados
por terem histérico de alteragdo a maior quando da edicao da RN n® 396, de

20716. Sao elas:

o Autorizagao de Funcionamento (art. 18); e

« Urgéncia e Emergéncia (art. 103).
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AGRAVANTE

Vale ainda lembrar que, em virtude da publicagao da RN n°® 623, de 2024, ha
agravante quando a operadora n&o atinge “a Meta de Exceléncia do Indice
Geral de Reclamagbées — IGR trimestral ou Meta de Redu¢do do IGR
trimestral delineado em ficha técnica especifica, prevista no Anexo Il da
Resolug¢do Normativa n° 623, de 17 de dezembro de 2024, conforme
classificagdo da operadora divulgada no site da ANS correspondente &
data do registro da demanda da ANS.”

A operadora deve ter redugdo do IGR trimestral, de ao menos uma
unidade,dem dois periodos consecutivos, ou até chegar a Meta de

Exceléncia, que é 1,2 vezes a meta estabelecida no indicador 3.3 do IDSS.

Portanto, o valor final da multa poderd ser ainda maior do que apenas a
revisao em 170% acima mencionada.

Especificamente sobre a RN n° 623, de 2005, segue quadro resumo a esse
respeito:
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MEDIDAS
INDUTORAS

Arts. 101 e 102
RN489

Meta de Meta de
Exceléncia do Redugdo do IGR
IGR Trimestral Trimestral

MH (2,4) 7/ oD (0,6) 1 nimero inteiro

80% 60%

AGRAVANTE

Todos dispositivos,
exceto
representacao

Meta de Meta de
Exceléncia do Redug¢do do IGR
IGR Trimestral Trimestral

oV

10%
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NOVOS TIPOS INFRATIVOS

Foram, ainda, instituidos novos tipos infrativos a seguir descritos,
associados a criacao do novo modelo fiscalizatério:

“Art. 35-A. Proceder com engajamento insuficiente nas
agcbes empreendidas em modalidade de Ac¢do de
Fiscalizagdo Planejada, nas situag¢bes descritas na
regulamentac¢do da ANS:

Sancdo multa de R$ 300.000,00;

Art. 36. Deixar de cumprir determina¢do da ANS na
modalidade de Ac¢do Planejada de Fiscalizagdo
Estruturada:

Sancdo multa de R$ 1.000.000,00 para cada
determinag¢do descumprida;, Suspensdo do exercicio do
cargo de administrador por 30 (trinta) dias para cada
determinag¢do descumprida.

Art. 36-A. Deixar de cumprir, ho prazo assinalado, as
medidas determinadas em ag¢do coercitiva incidental
deflagrada no curso de Ag¢do de Fiscalizagdo Planejada:
Multa didria no valor de R$ 10.000,00.”

Destaca-se, por fim que, nos termos da nova dinamica normativa, ocorrera a
reincidéncia quando, entre a data do transito em julgado e a data da pratica
da infragao posterior, houver decorrido periodo de tempo ndo superior a
dois anos.
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CONCLUSOES

O novo modelo fiscalizatdério adotado pela ANS representa, na forma
descrita nesta Cartilha, uma mudanca estrutural na forma de supervisao da
salde suplementar, que desloca o eixo da atuagao da ANS de uma ldgica
predominantemente repressiva para um modelo preventivo, responsivo e
baseado em risco.

Nesse contexto, as operadoras deixam de ser vistas apenas como
destinatarias de sangbes e passam a ser tratadas como agentes
corresponsaveis pela conformidade regulatdria e pela qualidade assistencial
entregue ao beneficiario.

Diante desse novo cenario, ndo é mais suficiente reagir a autos de
infracdo ou atuar de forma defensiva apenas quando instaurados
processos administrativos. O que se exige das operadoras é uma postura
proativa, estruturada e continua de gestao regulatdria. Isso envolve, em
primeiro lugar, o fortalecimento efetivo dos mapeamentos de riscos
regulatdrios, o estabelecimento de rotinas de monitoramento e de formas
de identificagdo das causas mais recorrentes que motivam as reclamacobes
dos beneficiarios.

Além disso, torna-se indispensavel investir em governanga regulatoria
integrada, de modo que as areas da Operadora atuem de forma
coordenada.

O novo modelo fiscalizatério pressupde que a ANS avaliara nao apenas
eventos isolados, mas o comportamento institucional da operadora, sua
capacidade de identificar falhas, corrigi-las tempestivamente e evitar
sua reincidéncia.

Outro ponto central é a gestdo qualificada de dados e evidéncias. Em um
ambiente regulatério cada vez mais orientado por indicadores, é preciso
haver registros consistentes e fluxos estruturados. As operadoras devem,
portanto, implementar mecanismos que consigam fomentar a aderéncia
as normas e firmar compromisso com a melhoria continua.
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CONCLUSOES

Também se impde uma mudanca cultural: o didalogo com a Agéncia passa a
ter papel estratégico para a construcao de uma relagao regulatéria mais
transparente e cooperativa, sem prejuizo do rigor normativo.

Por fim, o novo modelo fiscalizatério exige preparo para um ambiente
em que a prevencdo da infragdo é tdo ou mais relevante que as
eventuais medidas posteriores. As operadoras que se anteciparem,
estruturarem seus processos internos e incorporarem a légica da regulagao
responsiva a sua estratégia institucional estardo nao apenas mais
protegidas contra san¢des, mas também mais bem posicionadas em termos
de sustentabilidade, reputacao e qualidade assistencial.

Em sintese, o novo paradigma fiscalizatério da ANS ndo deve ser
encarado como uma ameag¢a, mas como um CONVITE A MATURIDADE
REGULATORIA. A adaptacido bem-sucedida dependera da capacidade das
operadoras de transformar a conformidade normativa em VALOR
ORGANIZACIONAL PERMANENTE e nd3o em respostas isoladas a
fiscalizagao.

I/
| — /r

A
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