Legismap Roncarati
ANS tem novas regras para o relacionamento entre operadoras e beneficiarios

Medidas passam a valer em 12 de julho e visam garantir agilidade, transparéncia e
qualidade no atendimento

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) informa que, no dia 12 de julho de 2025, entram
em vigor as novas regras para o relacionamento entre as operadoras e os beneficiarios de planos
de salde. A norma tem como objetivo melhorar a experiéncia do consumidor, garantido mais
agilidade, rastreabilidade e resolutividade nas respostas as suas demandas. As novas regras estdo
regulamentadas na Resolucao Normativa (RN) n2 623/2024.

A medida marca um novo modelo de fiscalizacdo na salde suplementar, baseado em principios da
fiscalizacdo responsiva, com foco na prevencao de falhas e na promocdo de boas praticas. Desde
2016, a ANS ja possuia regras para esse tipo de atendimento, mas o aumento expressivo das
reclamacdes a partir de 2019 evidenciou a necessidade de revisao. “Antes, a atuacao da ANS era
predominantemente repressiva. Agora, queremos estimular a resolucao dos problemas na origem”,
explica Eliane Medeiros, diretora de Fiscalizacao da ANS.

A nova resolucao estabelece que as operadoras deverao:

e Tratar solicitacdes nao ligadas a cobertura de procedimentos;

e Permitir que os beneficidrios facam acompanhamento online do andamento de suas
solicitacdes;

e Divulgar, de forma clara, no site da operadora, os canais de atendimento, inclusive da
Ouvidoria;

e Fornecer respostas claras e dentro dos prazos determinados pela ANS (veja abaixo);

e Esclarecer por escrito, obrigatoriamente, as razdes de negativas de cobertura, mesmo sem
0 consumidor pedir.

"As novas regras fortalecem os direitos dos consumidores e trazem maior transparéncia e
previsibilidade as interacdes com as operadoras. Estamos atuando para que o beneficidrio tenha
atendimento de qualidade e respostas claras, com prazos bem definidos", afirmou a diretora-
presidente da ANS, Carla Soares.

Confira abaixo as principais mudancas estabelecidas pela ANS.

Ampliacao da clareza quanto aos prazos de resposta conclusiva das operadoras a
solicitacoes dos beneficidrios.

A partir de 12 de julho, fica reforcado que as operadoras passam a ser obrigadas a fornecer nimero
de protocolo ou registro ao final do atendimento. Uma novidade é a garantia de que o beneficiario
possa acompanhar o andamento da sua solicitacao pelo canal indicado pela operadora.

Sendo assim, o consumidor deve ser informado conclusivamente se autorizado ou ndao o
procedimento, nos seguintes prazos:
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* Resposta imediata: urgéncia e emergéncia na forma da legislacao;

e Até 10 dias Uteis: procedimentos de alta complexidade - PAC - ou de atendimento em
regime de internacao eletiva;

e Até 5 dias Uteis: aplicavel para os demais casos nao enquadrados nos anteriores.

Atencao: o prazo de resposta conclusiva nao se confunde com o prazo da garantia de
atendimento. Os prazos maximos para a realizacdo do procedimento nao foram alterados. A
resposta final é se o procedimento foi ou nao autorizado. Dessa forma, a operadora nao podera
utilizar termos genéricos como "em andlise", "em processamento", justamente por ndo atender ao
que se espera de uma resposta conclusiva. J& a instauracao de junta médica pela operadora,
quando autorizada pela legislacao, pode interferir nesses prazos de resposta, mas nao na garantia
de atendimento.

Para as demais solicitacdes que nao se referem a cobertura de procedimento, o prazo de resposta
conclusiva é de 7 dias Uteis. S3o os casos de reajuste, cancelamento de contrato, portabilidade,
entre outros.

As administradoras de beneficios também deverdao cumprir as novas regras de relacionamento
naquilo que for compativel com suas responsabilidades perante o consumidor.

Atendimento virtual obrigatério

Além dos canais de atendimento presencial e telefénico, que j& eram obrigatdrios, as operadoras
deverdo oferecer canais eletrénicos de atendimento, disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por
semana, acessiveis por site, aplicativo ou outras tecnologias digitais.

Acesso a negativa de cobertura por escrito

Outro ponto relevante que a nova Resolucao da ANS traz é que a Agéncia devera informar por
escrito toda e qualquer negativa de procedimento, independentemente da solicitacao do
beneficidrio. Esse documento deverd ser disponibilizado pela operadora em formato que permita
sua impressao e o beneficidrio deve saber sobre onde acessar essa informacao.

indice de resolutividade dos canais de atendimento

A nova norma passa a exigir que a operadora meca a resolutividade dos seus canais de
atendimento. A ANS poderé requisitar informacoes sobre essa medicao.

Reforco do papel da Ouvidoria da operadora

A RN n? 623/2024 estimula o papel da Ouvidoria da operadora, seja pela obrigatoriedade de
acompanhamento da resolutividade dos canais de atendimento, seja pela reanadlise da solicitacdo
do beneficidrio quando houver resposta negativa por parte da central de atendimento. O acesso a
Ouvidoria deve ser facilitado pela operadora.

Acompanhamento e fiscalizacao

A Diretora de Fiscalizacdao da ANS, Eliane Medeiros, destaca que a nova resolucao integra um
conjunto de medidas de aprimoramento da atuacdo regulatéria da Agéncia. “Vamos acompanhar a
implementacao da norma e fiscalizar seu cumprimento com rigor. O foco é assegurar que 0s
beneficidrios sejam devidamente atendidos e que seus direitos sejam respeitados”, afirmou.

A nova RN n? 623/2024 é o primeiro pilar do modelo de fiscalizagao responsiva da ANS, ao lado das
RNs n? 483/2022 (procedimentos de fiscalizacdo) e n? 489/2022 (sancoes). O foco é evitar falhas,
atuar preventivamente e induzir melhorias no setor.

A fiscalizacdo sera feita com base nos instrumentos j existentes e, principalmente, na analise das
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reclamacdes recebidas pela ANS.

Além disso, a ANS passara a reconhecer as operadoras que se destacarem em boas praticas, por
meio de metas de exceléncia e reducdo do indice Geral de Reclamacées (IGR). Esse desempenho
podera influenciar, por exemplo, na aplicacao de agravantes ou abatimentos nos valores de multas
nos processos sancionadores, além de divulgar, em seu site, as operadoras com melhor
desempenho.

Com essas medidas, a ANS busca fortalecer a cultura da prevencdo e da inducao regulatéria,
promovendo melhorias continuas no relacionamento entre operadoras e beneficidrios.

Fonte: ANS, em 01.07.2025.
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