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Medidas tornam a atuacao da Agéncia mais agil e preventiva, com foco em melhorar a
experiéncia dos consumidores

Entram em vigor nesta sexta-feira, 19/5, as novas normas da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS) que atualizam o modelo de fiscalizacdo dos planos de salde no Brasil. As regras
foram aprovadas em dezembro de 2025 e, apds o periodo de adaptacdo, passam a valer para todo
o setor.

A mudanca representa um avanco na forma como a ANS acompanha e fiscaliza as operadoras. O
novo modelo prioriza a prevencao de problemas, a melhoria no atendimento aos beneficiarios e o
estimulo a adocdo de boas préticas pelas empresas.

Segundo a diretora de Fiscalizagao da ANS, Eliane Medeiros, a iniciativa busca promover uma
mudanca de cultura no setor: “O novo modelo de fiscalizacao reforca o papel da ANS como indutora
de boas prdticas. O que nds queremos é garantir os direitos dos beneficidrios e melhorar o
atendimento, sem deixar de aplicar penalidades quando necessario. O nosso grande objetivo com
as novas regras € incentivar que as préprias operadoras corrijam falhas, pois isso resultard,
diretamente, na diminuicao dos conflitos e na melhoria dos servicos oferecidos aos consumidores”,

pontua.

O novo modelo de fiscalizacdo foi elaborado a partir de estudos propostos pela Agenda Regulatéria
2023-2025, foi amplamente debatido com a sociedade e com o setor regulado por meio de
audiéncia e consulta publicas, e segue uma abordagem chamada de “regulacao responsiva”. Na
pratica, isso significa combinar acdes de orientacdo, prevencdo e punicdo, de acordo com a
gravidade de cada situagao. Entre os principais objetivos estao:

e tornar mais rapida a analise das reclamacoes;
e agilizar a atuacao da fiscalizacao;

e incentivar as operadoras a cumprirem as regras, contribuindo para servicos de melhor
qualidade.
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Andlise de reclamacodes por amostragem

A ANS continuard recebendo normalmente as reclamacdes dos beneficidrios, que sao
encaminhadas as operadoras por meio da Notificacao de Intermediacdo Preliminar (NIP),
ferramenta que busca resolver problemas de forma mais rapida.

Com o novo modelo, nem todas as reclamacdes passam por anadlise individual. Uma parte é
examinada caso a caso, enquanto outra parte serve para identificar problemas que se repetem e
orientar acdées mais amplas de fiscalizacdo. Dessa forma, a ANS consegue responder mais
rapidamente aos beneficidrios, evitar o acimulo de processos e utilizar melhor seus recursos.

As reclamacdes selecionadas para analise individual devem ser concluidas em até 45 dias apéds a
distribuicao aos técnicos. Caso ndo sejam resolvidas na fase inicial, outras reclamacdes também
podem ser incluidas posteriormente nesta etapa, conforme a necessidade.

Acoes de Fiscalizacao Planejada

As acles de fiscalizacdo planejada passam a ter papel central na atuacao da ANS. Elas sao
definidas de acordo com a gravidade dos problemas identificados e com o desempenho das
operadoras, avaliado por indicadores como o Indice Geral de Reclamacdes (IGR).

Essas acdes podem assumir diferentes formatos, conforme o tipo e a complexidade da situacao
identificada, e incluem:

e Medidas preventivas e orientadoras, com foco na correcao de falhas antes que elas se
agravem;

e Acbes voltadas a um acompanhamento mais focal, quando ha indicios de recorréncia de
irregularidades que demandam um acompanhamento mais préximo e elaboracao de plano
de equacionamento pela operadora; e

e Acdes estruturadas, aplicdveis a casos mais complexos, que podem resultar em multas de
até R$ 1 milhdo por determinacao descumprida e em outras sancdes previstas em norma.

Além disso, estd prevista a Acao Coercitiva Incidental, com possibilidade de aplicacdo de multa
didria, em especial, guando for constatado descumprimento grave das regras, com impacto
relevante para os beneficiarios.
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Normas em vigor

As mudancas fazem parte de um conjunto de resolucdes normativas (RNs) aprovadas recentemente
pela ANS, com vigéncia a partir de 1/5/2026:

e RN 656/2025 - Altera regras de dosimetria relacionadas a aplicacao de penalidades;
e RN 657/2025 - Atualiza os procedimentos de fiscalizacdao adotados pela ANS*;

e RN 658/2025 - Define as regras para a estruturacao e a realizacao das acodes de fiscalizacao
planejada;

e RN 659/2025 - Promove ajustes nas normas sobre penalidades aplicidveis as operadoras.
Cligue aqui para conhecer a nota metodoldgica que norteard a geracao das amostragens mensais

para analises individuais, aprovada pela Diretoria Colegiada na 6362 Reuniao Ordinaria, realizada
em 24/04/2026.

Essas resolucbes se articulam com a RN 623/2024, em vigor desde 19/7/2025, que estabelece
regras para o relacionamento entre operadoras e beneficiarios, por meio do tratamento dado as
solicitacdes apresentadas.

Fonte: ANS, em 01.05.2026
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