RESOLUGCAO NORMATIVA ANS N° 657, DE 22 DE DEZEMBRO DE 2025

Altera a Resolugdo Normativa n° 483, de 29 de margo de 2022,
que dispbe sobre os procedimentos adotados pela Agéncia
Nacional de Saude Suplementar - ANS para a estruturagéo e
realizagao de suas acgbes fiscalizatérias.

A Diretoria Colegiada da Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS, tendo em vista o disposto no
art. 29 da Lei n° 9.656, de 3 de junho de 1998, no uso da competéncia que lhe é conferida pelo inciso
I, do art. 10, da Lei n® 9.961, de 28 de janeiro de 2000, em reunido realizada em 19 de dezembro de
2025, adotou a seguinte Resolugdo Normativa e eu, Diretor-Presidente, determino a sua publicacao

Art. 1° A presente Resolugdo Normativa altera a Resolugdo Normativa n® 483, de 29 de marcgo de
2022, que estabelece os procedimentos adotados pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS
para a estruturagao e realizagdo de suas agdes fiscalizatérias.

Art. 2° A Resolugdo Normativa n° 483, de 29 de marco de 2022, passa a vigorar com as seguintes
alteragodes:

“Art. 2°-A Salvo nos casos em que a presente norma expressamente preveja tratamento especifico,
todas as operadoras, inclusive administradoras de beneficio, terdo o mesmo tratamento.” (NR)

§ 7° Inexistindo preceito legal ou prazo determinado na regulamentagao setorial, sera de cinco dias
Uteis o prazo para a pratica de ato processual a cargo da operadora, salvo em situagbes justificadas
de urgéncia com fixagdo do respectivo prazo em oficio de solicitagdo ou requisi¢cdo de informagdes.

§2° No registro de reclamagéo o interlocutor, caso ndo seja o préprio beneficiario, devera declarar:
| - o vinculo que possui junto ao beneficiario;
Il - que o beneficiario ou seu representante legal tem conhecimento da reclamag¢do em seu nome; e

Il - que n&o possui qualquer vinculo com o prestador de servigos interessado, evitando desvio de
finalidade da NIP.

§3° A ANS estimulard a apresentagdo do numero de protocolo gerado pelas operadoras em seus
servigos de atendimento.

§5° Caso o beneficiario ou seu interlocutor alegue que a operadora ndo forneceu o protocolo de
atendimento ou nao foi possivel de qualquer forma obté-lo, sera indagado a apresentar elementos
minimos, tais como:



§ 7° A inobservancia do disposto nos paragrafos desse artigo ndo sera impeditivo para registro da
demanda.

§1° Para a pratica dos atos mencionados no caput, as operadoras deverdo se identificar por meio de
login e senha, quando acessarao seu espaco exclusivo no endereco eletronico da ANS, onde poderéo
verificar as notificagées que lhes foram encaminhadas, visualizar os documentos e praticar os atos que
Ilhes séo pertinentes.

§ 2° AANS podera definir preenchimento de formulario proprio/parametrizagédo para a apresentagéo da
resposta a NIP.” (NR)

II- classificacdo da demanda, quando aplicavel conforme art.13.” (NR)

“Art. 12. Findo o prazo previsto no art. 10, salvo nas hipoteses do art. 13, § 1°, a demanda de
reclamagdo sera considerada resolvida, caso o beneficiario ou seu interlocutor, dentro dos dez dias
subsequentes:

§ 1° A presungéo de resolugéo de que trata o inciso Il deste artigo ndo impede o beneficiario de, a
qualquer tempo, retornar o contato com a ANS relatando que a demanda néo foi solucionada, quando
esta sera reaberta e considerada elegivel para a Amostra para Analises Individualizadas, conforme
art.13, § 1°.

§ 3° Quando do registro da demanda de reclamag&o, o beneficiario ou seu interlocutor sera informado
da necessidade de retornar o contato com a ANS no prazo de dez dias apds o término do prazo para
manifestacdo da operadora, devendo ser comunicado com clareza do teor do caput e do § 1° deste
artigo.

§ 4° Finalizado o prazo para resposta da operadora, o beneficiario ou seu interlocutor sera novamente
informado da necessidade de entrar em contato com a ANS no prazo que resta para completar aquele
disposto no §3°, a fim de comunicar se sua demanda foi ou ndo solucionada, e que a sua omissao
acarretara a presungao de resolugdo de que trata o inciso Il deste artigo.

§ 5° O beneficiario ou seu interlocutor também sera informado no fluxo da NIP:

| — que a nao resolugdo da sua demanda na fase eletrénica de intermediagéo preliminar, podera em
fase posterior integrar ou ndo a Amostra para Analises Individualizadas, conforme art. 13; e

Il — que sua demanda ainda que nao integre a Amostra para Andlises Individualizadas, conforme
art.13, servird de insumo para o planejamento de outras agées fiscalizatérias, além da producgéo de
efeitos em indicadores da ANS.” (NR)

“Art. 13. A Diretoria de Fiscalizacdo gerara Amostra para Analises Individualizadas compativel com a
capacidade da sua forca de trabalho disponivel, de forma a assegurar que o tempo médio das
classificagbes de demandas em fase pré-processual ndo seja superior a cento e vinte dias, contados
do respectivo registro, salvo situagao excepcional.

§1° A Amostra para Analises Individualizadas sera mensal, gerada até o vigésimo dia util do més civil
subsequente, elaborada a partir do universo de demandas compativel com as seguintes situagbes
(demandas elegiveis):



| — demanda com retorno do beneficiario informando que a questdo ndo foi solucionada pela
operadora;

Il - demanda com registro de realizagdo do procedimento no SUS ou com registro de determinagéo
judicial para resolucéo do conflito, independentemente da resposta prevista no art. 12; e

Il -demandas abertas de oficio ou reabertas.

§ 2° As demandas NIP registradas oriundas de oficios ou assemelhados dos Poderes Executivo,
Legislativo, Judiciario, 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 identificacdo de beneficiario, seguirdo o mesmo fluxo e efeitos de
demandas registradas pelos canais de atendimento da ANS, sem prejuizo da adogido de outras
providéncias, quando cabiveis.

§3° A Diretoria de Fiscalizagdo submetera Nota Técnica a aprovagéo da Diretoria Colegiada, que sera
objeto de divulgagao posterior, com os critérios norteadores para geragao da Amostra para Analises
Individualizadas, devendo ser observadas obrigatoriamente as seguintes diretrizes minimas:

| — adogdo de critérios de proporcionalidade ou risco que diferencie as operadoras com muitas
reclamagdes das operadoras com poucas reclamagoes;

Il — toda e qualquer demanda NIP descrita no §1° podera integrar a Amostra para Analises
Individualizadas, independentemente dos critérios definidos; e

Il — a observancia de critérios probabilisticos para geragao da Amostra para Analises Individualizadas.

§4° Poderao ser estabelecidos critérios de enquadramento reduzido na amostra a fim de assegurar
eficacia da medida fiscalizatéria frente a outros instrumentos regulatérios, nos casos de autorizagdo de
funcionamento/registro cancelado ou situagbées analogas.

§ 5° Os principais documentos do processo de trabalho relacionados a Amostra para Analises
Individualizadas seréo divulgados, devidamente tratados, observado o sigilo aplicavel, sem prejuizo da
instrugcdo completa a cada Amostra para Analises Individualizadas em processo administrativo proprio.

§ 6° O ato de que trata o §3°, com o mesmo rito de aprovacgao, podera ser revisto a qualquer tempo,
caso seja necessaria a alteracdo de seus critérios em raz&o da dinamicidade do mercado de saude
suplementar.

§ 7° As demandas elegiveis na forma do §1° que ndo integrarem a Amostra para Analises
Individualizadas serao finalizadas de forma prépria em sistema.

§ 8° A geracdo da Amostra para Analises Individualizadas ndo exaure a possibilidade de classificagdo
individualizada de outras demandas em razao do interesse publico, independentemente dos fluxos
ordinariamente definidos, seguindo para a fase de processo administrativo sancionador quando
classificada conforme art.14, inciso I1l.” (NR)

“Art. 14. A classificagdo da demanda, quando aplicavel na forma do art. 13, se atera ao relato do
beneficiario e a resposta apresentada pela operadora, resultando nas seguintes indicagdes:

VI - insuficiéncia de dados minimos para identificagdo do beneficiario, da operadora e da infragdo
relatada;

VII — agente regulado n&o responsavel; ou
VIII - interlocutor com vinculo com o prestador de servigos interessado.

§ 4° A ANS podera instaurar demanda NIP de oficio e as demandas finalizadas em fase pré-processual
poderao ser reabertas.



§ 7° As classificagbes de que tratam os incisos IV, V, VII e VIl serdo prioritariamente antecipadas
mediante declaragéo, sob as penas da lei e da regulamentacdo da ANS, por parte do representante do
ente regulado no dmbito da resposta a NIP na area logada no espaco “Operadoras” no site da ANS, na
forma dos Anexos | e Il desta Resolugao.

§ 8° Os conteldos das declaracdes serdo analisados periodicamente por amostragem ou método
equivalente, ou ainda mediante pedido de reabertura por parte do interlocutor ou beneficiario
ensejando quando verificado equivoco a reabertura da demanda e consequente analise e
classificacao na forma do art.14 desta Resolugéao.

§ 9° A amostragem ou método equivalente de que trata § 8° sera insumo para a apuragéo agrupada da
conduta prevista no art. 114-A da Resolugdo Normativa n°® 489, de 29 de margo de 2022 em ciclos de
monitoramento, sem prejuizo da adog¢ao de outras medidas cabiveis.

§ 10. A declaragéo referente ao art. 14, inciso IV n&o se aplica para demandas que tratam de negativa
de participagao/inclusdo em plano.

§11. A declaragéo de que trata os Anexos | e Il deve vir acompanhada de elementos probatérios, tendo
em vista o exercicio de amostragem previsto no Anexo | da Resolu¢gdo Normativa n° 483, de 29 de
marco de 2022.” (NR)

A, 10, e e ne e

| - arquivamento da demanda, caso nado procedente, ou ndo se verifique elementos suficientes para
justificar o prosseguimento do feito, na forma do inciso .

EAIE. 20, e e e e e

§ 1° Nos casos tratados através do procedimento NIP, a reparagéo voluntaria e eficaz somente sera
reconhecida caso a operadora adote as medidas previstas no caput deste artigo nos prazos e na
forma previstos nos arts. 10 e 11 desta Resolugéo.

§4° Na hipotese prevista no caput deste artigo sera elaborada decisdo e o 6rgao técnico competente
que lavrou o auto de infragado ou a representagdo intimara a operadora da decisao.

§5° Apds intimado o interessado, os autos serdo encaminhados ao érgédo responsavel pela cobranga
para disponibilizacdo da Guia de Recolhimento da Unido — GRU para pagamento com desconto, o
qual devera ser efetivado no prazo de trinta dias.

§6° Caso o interessado nao efetue o pagamento previsto no § 5°, tera seu nome incluido no Cadastro
Informativo dos Créditos Nao Quitados de Orgéos e Entidades Federais — Cadin e o débito, sem os
descontos concedidos, sera encaminhado ao 6rgao responsavel para fins de inscricdo em divida ativa,
na forma da legislagdo.” (NR)



“CAPITULO V

DAS ACOES DE FISCALIZAGAO PLANEJADA” (NR)

“Art. 45. As Acgdes de Fiscalizagdo Planejada - AFP correspondem a um conjunto de agdes
fiscalizatorias de natureza sistematizada, de escalonamento preferencialmente gradativo, com
fundamento em principios da regulagédo responsiva, sem prejuizo do escalonamento compulsério ou
aplicagdo de sangdo, quando necessario, estimulando as operadoras de planos privados de
assisténcia a saude, inclusive, as administradoras de beneficios ao equacionamento de questdes e
processos internos potencialmente geradores de infracdes.

Art. 46. As AFP visam ao aprimoramento dos servigos prestados aos beneficiarios de planos de saude,
a luz da disciplina prevista na regulacéo setorial, e a reducéo do registro de demandas de reclamagéo
nos canais de atendimento da ANS.

Art. 47. As AFP se pautam por principios da regulacédo responsiva, dos quais se destacam:
| - a fiscalizagdo baseada em dados e informagbes;

Il - o reconhecimento de que a fiscalizagdo deve ter foco no risco e na proporcionalidade para fins de
enquadramento, ndo sendo possivel alcancgar tudo e todos; e

lll - o foco no resultado, por meio do equilibrio entre a punigdo e a persuaséo, de forma a garantir
maior conformidade as regras regulatérias, com abordagem de dialogo, orientagéo e cooperagéo, sem
perder de vista a existéncia de fluxos e instrumentos gravosos para os entes regulados nao aderentes.

Art. 48. As modalidades de AFP e seus desdobramentos, os critérios de enquadramento e nao
enquadramento e de monitoramento, os fluxos e prazos, bem como os demais aspectos atinentes
serao tratados por Resolugdo Normativa especifica.

Art. 49. As sangbes aplicaveis a este Capitulo e a sua Resolugao Normativa especifica estao previstas
nos arts.35-A, 36 e 36-A da Resolugdo Normativa n° 489, de 29 de margo de 2022.

Art. 50. O enquadramento em AFP n&o impede que o ente regulado seja alvo de outras agbes
fiscalizatérias de que trata esta Resolugdo ou sua Resolugdo Normativa especifica, de visitas técnicas
ou de qualquer outra medida regulatéria por parte da ANS.” (NR)

“Art. 58. Independentemente do enquadramento de qualquer operadora nos fluxos processuais
definidos nesta Resolugédo, a Diretoria de Fiscalizagdo podera, por meio de seus 6rgdos e agentes
competentes, deflagrar quaisquer outras agdes fiscalizatérias que se mostrem necessarias, sejam
remotas ou in loco, nos casos em que forem constatados quaisquer indicios de anormalidades ou
desequilibrios, bem como em caso de relevante descumprimento das normas legais e regulamentares
que regem o setor de saude suplementar.” (NR)

Art. 3° A Diretoria de Fiscalizagéo, observada sua capacidade operacional, gerara amostras continuas
para analises individualizadas em relagdo ao passivo de demandas NIP que estejam pendentes de
classificagdo na data da vigéncia desta Resolugéo.

§1° A capacidade operacional para os fins previstos no caput do art. 3° desta Resolugéo sera residual
aquela definida para classificagdo das demandas do passivo NIP corrente de que trata o art.13 da
Resolucdo Normativa n° 483, de 29 de margo de 2022.

§2° Aplicam-se as Amostras de que trata o caput, as diretrizes dispostas no art.13, §3°, incisos |, Il e lll
da Resolugdo Normativa n°® 483, de 29 de margo de 2022.

§3° Aplicam-se as Amostras de que trata o caput, e as demais disposi¢bes do art.13 da Resolugéo
Normativa n° 483, de 29 de margo de 2022, a exceg¢do do tempo médio previsto no §6° e ainda a
inaplicabilidade do periodo e data de geragéo de que trata o §1°.



§4° As demandas elegiveis para os fins previstos no caput do art.3° desta Resolugdo serdo separadas
em status préprio.

§5° A medida de que trata este artigo podera ser ajustada ou revertida mediante fato novo significativo
referente a capacidade operacional.

Art. 4° A Resolugdo Normativa n° 483, de 29 de margo de 2022, passa a vigorar acrescida dos Anexos
I ,Il'e lll, na forma dos Anexos desta Resolugao:

| — Anexo |: Classificagdo antecipada de demandas NIP;
Il — Anexo |I: Declaragéo para fins de classificagao antecipada de demandas NIP; e

Il — Anexo lll: Demais aspectos operacionais referentes a NIP, PAP e processo administrativo
sancionador.

Art. 5° Ficam revogados o art.6°, §4°; o art. 11, § 2° o Art. 12 § 2° o art.14, § 5° o agrupamento em
sec¢des no Capitulo V e os arts.51 a 56, todos da Resolugdo Normativa n° 483, de 29 de margo de
2022; e a Instrugdo Normativa ANS n° 1, de 30 de margo de 2022.

Art.6° Esta Resolugao Normativa entra em vigor em 1° maio de 2026.

WADIH NEMER DAMOUS FILHO
DIRETOR-PRESIDENTE

Este texto ndo substitui o texto normativo original e nem o de suas alteragées, caso haja, publicados no Diario

Oficial.

ANEXO |
ANEXO I

ANEXO Il

CORRELACOES:

Lei n® 9.656, de 1998

Lei n® 9.961, de 2000

RR n° 21, de 2022

A RN n° 657 alterou:

RN n° 483, de 2022



https://www.ans.gov.br/images/stories/Legislacao/rn/RN_657_-_ANEXO_I.pdf
https://www.ans.gov.br/images/stories/Legislacao/rn/RN_657/ANEXO_II.pdf
https://www.ans.gov.br/images/stories/Legislacao/rn/RN_657/ANEXO_III.pdf
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9656compilado.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9961.htm
https://www.ans.gov.br/component/legislacao/?view=legislacao&task=textoLei&format=raw&id=NDEyNA==
https://www.ans.gov.br/component/legislacao/?view=legislacao&task=textoLei&format=raw&id=NDE0Mw==

