Legismap Roncarati
ANS divulga avaliacao trimestral das operadoras com base em reclamacdes dos beneficiarios

Resultados passam a integrar acoes de transparéncia previstas na RN 623/2024 e
utilizam o Indice Geral de Reclamacodes (IGR)

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) divulga nesta segunda-feira, 22/12, as
informacdes sobre o desempenho das operadoras de planos de salde no relacionamento com seus
beneficidrios, com base no indice Geral de Reclamacdes (IGR). A divulgacdo estd prevista na
Resolucao Normativa (RN) 623/2024, em vigor desde 19/7/2025, e reforca o compromisso da
Agéncia com a transparéncia e a qualificacdo da relacdo entre operadoras e usudarios de planos de
saude.

A RN 623/2024 define regras para as operadoras de planos privados de assisténcia a salde e
administradoras de beneficios sempre que o beneficidrio solicitar procedimentos ou servicos de
cobertura assistencial, como consultas, exames e cirurgias, ou nao assistencial, em qualquer
modalidade de contratacao. A norma determina que o consumidor receba informacdes claras,
adequadas e precisas sobre os servicos contratados sempre que fizer uma solicitacdo. Além disso,
reforca a transparéncia ao prever a avaliacao trimestral do desempenho das operadoras de planos
de salde, por metas, nas segmentacdes médico-hospitalar e odontoldégica, com base no IGR. O
indicador considera a quantidade de reclamacbes registradas em relacdo ao nlmero de
beneficidrios de cada operadora.

Segundo o diretor-presidente da ANS, Wadih Damous, a divulgacao das listas amplia o acesso da
populacao a informacdes sobre o setor. “O cidadao tem o direito de saber como as operadoras se
comportam quando surgem problemas. Tornar esses dados publicos, mostrando quem tem um
relacionamento melhor com seus clientes, é uma forma de ampliar a concorréncia no setor, de
estimular as operadoras a qualificarem o atendimento, e, também, de dar mais clareza ao
consumidor sobre a atuacao de sua operadora”, afirma.

Listas divulgadas

Nesta primeira divulgacao, a ANS disponibiliza no site as Listas de Exceléncia no relacionamento
com o consumidor, por modalidade da operadora: assisténcia médico-hospitalar ou exclusivamente
odontoldgica. As listas reinem as operadoras com menores indices de reclamacdo no trimestre,
conforme critérios definidos na RN 623/2024.

A partir de marco de 2026, a cada trimestre, também serdo divulgadas as Listas de Reducdo de
reclamacdes, que relnem as operadoras que demonstraram esforco para melhorar o servico
prestado a seus beneficiarios, com reducao do numero de reclamacdes em dois trimestres
consecutivos.

“E importante compreender que a inclusdo de uma operadora nas listas nio significa que ela seja
excelente em todos os aspectos. A andlise considera exclusivamente o desempenho no IGR, que
relaciona o volume de reclamacdes ao nUmero de beneficidrios”, explica a diretora de Fiscalizacdo
da ANS, Eliane Medeiros. E complementa: “Estamos organizando um webinario no inicio do préximo
ano para detalhar essas listas e o que esperamos das operadoras. Em breve daremos mais
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informacoes sobre data, horario e inscricdes”, avisa.

Confira abaixo o desempenho das operadoras de planos de satde no indice Geral de Reclamacdes
(IGR)

32 trimestre de 2025
e Lista de Exceléncia no relacionamento com o consumidor - assisténcia médico-hospitalar
e Lista de Exceléncia no relacionamento com o consumidor - assisténcia exclusivamente
odontoldgica

Cligue aqui para mais informacdes sobre as avaliacdes trimestrais.

Fonte: ANS, em 22.12.2025.
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