RESOLUGCAO NORMATIVA ANS N° 658, DE 22 DE DEZEMBRO DE 2025

Dispbe sobre os procedimentos adotados pela Agéncia
Nacional de Saude Suplementar - ANS para a estruturagéo e
realizagao de agbes de fiscalizagdo planejada.

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
II, do art. 10, da Lei n® 9.961, de 28 de janeiro de 2000, considerando o disposto no art. 48 da
Resolugdo Normativa n°® 483, de 29 de margo de 2022, em reunido realizada em 19 de dezembro de
2025, adotou a seguinte Resolucdo Normativa e eu, Diretor-Presidente, determino a sua publicagéo.

CAPITULO |

DAS DISPOSIGOES PRELIMINARES

Art. 1° A presente Resolugdo Normativa dispde sobre os procedimentos a serem observados para a
estruturacao e realizacdo das ac¢des de fiscalizagéo planejada.

CAPIiTULOII

DAS AGOES DE FISCALIZAGAO PLANEJADA

Art. 2° As Acdes de Fiscalizagcao Planejada - AFP correspondem a um conjunto de a¢des fiscalizatérias
de natureza sistematizada, de escalonamento preferencialmente gradativo, com fundamento em
principios da regulagdo responsiva, sem prejuizo do escalonamento compulsério ou de aplicagéo de
sangdo, quando necessario, estimulando as operadoras de planos privados de assisténcia a saude,
inclusive, as administradoras de beneficios, ao equacionamento de questbes e processos internos
potencialmente geradores de infragbes.

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

Art. 3° As AFP se pautam por principios da regulagéo responsiva, dos quais se destacam:
| - a fiscalizagdo baseada em dados e informagdes;

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

Ill - 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 didlogo, orientagéo e cooperagéo, sem
perder de vista a existéncia de fluxos e instrumentos gravosos para os entes regulados ndo aderentes.



Art. 4° Para os fins desta Resolugao Normativa, considera-se:

| - indice Geral de Reclamagdes - IGR: indicador calculado com base nas reclamagdes registradas por
consumidores junto aos canais de atendimento da ANS, processadas via Notificagdo de Intermediagéo
Preliminar - NIP, com painel e ranqueamentos dinamicos disponibilizados no sitio institucional da ANS
na internet;

Il — Valor vigente que permite pontuar no indice Geral de Reclamagdes Anual - IGR Anual,
“Reclamacgdes Gerais do Cliente”, segmentacdo Médico-Hospitalar, na dimens&o Indicadores da
Dimens&o Sustentabilidade no Mercado - IDSM que compde o indice de Desempenho da Satide
Suplementar — IDSS: componente integrante da ficha técnica correspondente no IDSS, que expressa
o valor para as operadoras médico-hospitalares receberem pontuacéo diferente de 0 (pontuagéo de
corte), observada a premissa de atualizagdo ou manutengéo a cada ano-base;

lll - Operadora: termo que abrange, para os fins desta norma, todas as operadoras de planos de
saude, inclusive, as administradoras de beneficios, salvo em caso de tratamento especifico desse
ultimo agente regulado;

IV - Escopo das agdes fiscalizatorias: conjunto de assuntos levantados a partir da analise do conteudo
das demandas de reclamagdes de beneficiarios em um periodo determinado, sem prejuizo de outros
insumos internos e externos, que podem caracterizar ou dar causa a falhas operacionais, bem como
ensejar ao registro de demandas recorrentes na ANS; e

V - Metas de redugcdo de demandas: metas de responsividade progressiva, com vistas a redugao
gradual do registro de demandas nos canais de atendimento da ANS, de observancia obrigatéria por
todos os entes regulados selecionados para as agdes de fiscalizagdo previstas nesta norma, conforme
previsto no Capitulo VIl e Anexo desta Resolugdo Normativa.

Art. 5° As operadoras de planos privados de assisténcia a saude, inclusive, as administradoras de
beneficios serdo enquadradas nas modalidades das Ag¢des de Fiscalizagdo Planejada, quando
aplicavel, a partir de indicadores que visam ao monitoramento das entradas de reclamacgdes nos
canais de atendimento da ANS, de desempenho insatisfatério em outra modalidade de Acado de
Fiscalizagdo Planejada, ou de fato relevante que demande a atuagdo da fiscalizagdo para a corregao
de desvios no mercado de saude suplementar.

§ 1° Para os fins do caput, o indicador de referéncia utilizado sera o indice Geral de Reclamagdes -
IGR, e os diversos ranqueamentos estabelecidos no seu painel, disponibilizado no sitio institucional da
ANS na internet, ou outros que vierem a substitui-los.

§ 2° No caso das administradoras de beneficios, sera utilizado critério que atenda a finalidade anterior
de monitoramento de entrada de reclamagdes.

§ 3° Sem prejuizo do disposto nos arts. 7° e 8°, critérios e indicadores extraordinarios poderao ser
utilizados, motivadamente, pela Diretoria de Fiscalizagdo, de forma a garantir a realizagdo, a
tempestividade e a efetividade das A¢des de Fiscalizacdo Planejada.

Art. 6° Sdo0 modalidades das agdes de fiscalizagdo planejada - AFP, sem prejuizo da deflagragéo de
acgao coercitiva incidental, nos termos do Capitulo VI desta Resolugdo Normativa:

| - Acdo Planejada Preventiva de Fiscalizagao - APP;
Il - Agéo Planejada Focal de Fiscalizagéo - APF; e
Il - Acéo Planejada de Fiscalizacdo Estruturada - APE.

§ 1° A Diretoria de Fiscalizagdo aplicara os critérios de enquadramento e ndo enquadramento em
qualquer das modalidades, visando a otimizagdo de esforgos e ao atendimento dos principios que
norteiam as Agdes de Fiscalizagdo Planejada.

§ 2° O quantitativo de operadoras enquadradas nas Agdes de Fiscalizagcdo Planejada dependera da
capacidade operacional da Diretoria de Fiscalizagdo no periodo da sua execugao.

Art. 7° Os critérios de enquadramento e ndo enquadramento nas modalidades das Acgdes de
Fiscalizacdo Planejada previstas no art. 6° desta Resolugao Normativa terdo o objetivo de garantir o
acompanhamento em tempo real, a fiscalizagdo tempestiva das operadoras e a efetividade das agbes.



Art. 8° Sem prejuizo do disposto nos arts. 5°, 6° e 7°, operadoras poderdo ser enquadradas, ou
reenquadradas, em qualquer modalidade das Ac¢des de Fiscalizacdo Planejada levando-se em
consideracdo, preferencialmente, o aumento no padrdo recente de registro de demandas de
reclamagéo de beneficiarios nos canais de atendimento da ANS, ainda que no curso de outra Agéo de
Fiscalizacéo Planejada.

Art. 9° A Diretoria de Fiscalizagdo podera, a qualquer tempo, encaminhar subsidios as diretorias da
ANS para a avaliagao de eventuais medidas cabiveis, conforme a sua competéncia regimental.

Art. 10. O enquadramento em quaisquer das agles fiscalizatérias previstas nesta Resolugao
Normativa ndo impede que o ente regulado seja alvo de outras agdes fiscalizatorias previstas na
Resolugdo Normativa n° 483, de 29 de margo de 2022, ou sua regulamentacao, de visitas técnicas ou
de qualquer outra medida regulatéria por parte da ANS.

Paragrafo unico. O enquadramento em modalidade mais gravosa das Ac¢des de Fiscalizagdo
Planejada ndo necessariamente sera precedido de escalonamento a partir de acdes menos gravosas.

CAPITULO Il

DA AGAO PLANEJADA PREVENTIVA DE FISCALIZAGAO - APP

Art. 11. A Acéo Planejada Preventiva de Fiscalizagéo - APP é a modalidade de menor complexidade e
rito sumarissimo, aplicavel a operadoras de planos de saude de qualquer porte , quando o
monitoramento de entradas de reclamagdes nos canais de atendimento da ANS indicar:

| - classificagédo nas faixas intermediarias do IGR, nos termos do disposto no art. 5°, § 1°e no art. 13, §
1% ou

Il - independentemente do critério do inciso |, aumento recente no registro de demandas de
reclamagéo nos canais de atendimento da ANS, observada a metodologia de faixas de desempenho e
metas de responsividade progressiva estabelecidas no Anexo desta Resolugdo Normativa.

Paragrafo unico. A APP visa a estimular a melhora do desempenho das operadoras com base no IGR
e os diversos ranqueamentos estabelecidos no seu painel, ou indice que vier a substitui-lo, para que
sejam adotadas as medidas necessarias a reversao das situag¢des indicadas nos incisos do caput.

Art. 12. Nota Técnica indicara as operadoras de planos de saude para fins de enquadramento e nao
enquadramento na APP, de acordo com a capacidade operacional da Diretoria de Fiscalizagao para o
periodo.

Art. 13. S&o critérios ordinarios de enquadramento para a APP:

| - maior valor nas posigdes intermediarias do indice Geral de Reclamagdes - IGR, nos termos do § 1°,
e nos diversos ranqueamentos estabelecidos no seu painel, disponibilizado no sitio institucional da
ANS na internet, ou outros que vierem a substitui-los; ou

Il - aumento recente no padréo de registro de demandas de reclamagao nos canais de atendimento da
ANS, observada a metodologia de faixas de desempenho e metas de responsividade progressiva
estabelecidas no Anexo desta Resolugdo Normativa.

§ 1° Para fins do inciso |, sdo consideradas posi¢des intermediarias nos ranqueamentos do IGR a
classificagado no dashboard “Ranking das Operadoras” no painel disponibilizado no sitio institucional da
ANS na internet, que indique que operadora esta posicionada entre a média do setor (ref:
segmentacdo médico-hospitalar), e o valor vigente que permite pontuar no indice Geral de
Reclamagbes Anual - IGR Anual, “Reclamagdes Gerais do Cliente”, segmentagao Médico-Hospitalar,
na dimens&o Indicadores da Dimens&o 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 desta Resolugao Normativa.

§ 2° No caso das administradoras de beneficios, aplicar-se-a o disposto no art. 5°, § 2°.



Art. 14. AAPP abordara até trés assuntos, dentre os que tenham sido alvo de reclamagdes recorrentes
dos beneficiarios nos sessenta dias anteriores ao seu enquadramento.

§ 1° Assuntos oriundos de subsidios fornecidos a Diretoria de Fiscalizagao por seus 6rgéos internos,
da ANS ou externos poderao compor a abordagem da APP.

§ 2° A operadora sera notificada do seu enquadramento na APP e dos assuntos para tratamento,
ocasido em que os seus representantes serdo convocados para a diligéncia remota Gnica com o 6rgéo
de fiscalizagdo da ANS, sem prejuizo do disposto no art. 19.

§ 3° A data da diligéncia remota e a indicacdo dos participantes serdo acordadas através de canal de
correspondéncia eletrénica disponibilizado para este fim.

Art. 15. Na diligéncia remota, serdo detalhados:

| - os motivos do enquadramento, os objetivos da agdo planejada e os assuntos identificados com
maior recorréncia nas reclamagdes, com vistas ao seu equacionamento pela operadora, e a redugao
de demandas a ANS; e

Il - a forma de monitoramento dos indicadores de reclamagdes, a metodologia de faixas de
desempenho e as metas de responsividade progressiva, nos termos do capitulo VIl e do Anexo desta
Resolugdo Normativa.

Art. 16. O monitoramento dos indicadores do registro das demandas de reclamacéo de beneficiarios
sera executado a partir do primeiro dia do més seguinte a diligéncia remota, nos termos das
disposi¢gbes do Capitulo VII e da metodologia de faixas de desempenho e metas de responsividade
progressiva do Anexo desta Resolu¢do Normativa.

Art. 17. Findo o prazo de monitoramento, nota técnica avaliara o cumprimento das metas de redugéo
de demandas estabelecidas observada a metodologia de faixas de desempenho e metas de
responsividade progressiva estabelecidas no Anexo desta Resolugdo Normativa.

§ 1° Caso a nota técnica tratada no caput ateste o cumprimento das metas de reducdo de demandas,
o processo da APP sera arquivado, sem prejuizo da possibilidade de enquadramento futuro em
quaisquer das modalidades de Agéo de Fiscalizagao Planejada.

§ 2° Caso a nota técnica tratada no caput ateste o ndo cumprimento das metas de reducédo de
demandas de reclamagbdes a ANS, o processo da APP sera arquivado com a indicagdo dos
encaminhamentos cabiveis, sem prejuizo de eventual apuragdo pendente nos termos do art. 18.

§ 3° A operadora sera notificada para se manifestar em até dez dias sobre o descumprimento de que
trata o § 2°.

Art. 18. A APP podera resultar em penalidade no caso de engajamento insuficiente do ente regulado
com as agbes empreendidas, nos termos do art. 58 desta Resolugdo Normativa, ou mediante eventual
desdobramento quando adotado o fluxo previsto no inciso Ill do art. 19.

Art. 19. Constatado, no curso do processo, aumento recente no registro de demandas de reclamacao
nos canais de atendimento da ANS em face da operadora fiscalizada, nos termos da metodologia de
faixas de desempenho e metas de responsividade progressiva previstas no Anexo desta Resolugao
Normativa, ou verificada situagdo de descumprimento relevante da legislagdo setorial que impacte
negativamente a prestacdo de servigcos a coletividade de beneficiarios, a Diretoria de Fiscalizagao, a
fim de solicitar esclarecimentos ou apurar as causas da situagéo, podera, a seu critério:

| - convocar a operadora para diligéncia remota de acompanhamento;
I - realizar diligéncia in loco; ou
Il - realizar a agéo coercitiva incidental prevista no Capitulo VI desta Resolugdo Normativa.

Paragrafo unico. Ante os elementos colhidos, a APP podera, de forma motivada, ser arquivada para a
instauragdo de Acdo Planejada Focal de Fiscalizagdo - APF ou Acdo de Fiscalizacdo Planejada
Estruturada - APE, mediante a aprovagéo da Diretoria de Fiscalizagdo e a notificagado do interessado,
conforme o rito da modalidade.



CAPITULO IV

DA AGAO PLANEJADA FOCAL DE FISCALIZAGAO - APF

Art. 20. A Acéo Planejada Focal de Fiscalizagdo - APF é a modalidade de rito sumario e grau de
complexidade moderado, aplicavel as operadoras de planos de saude de qualquer porte, sobre as
quais se verifique, com 0s seguintes critérios ordinarios de enquadramento:

| - o desempenho insatisfatdrio do ente regulado na APP; ou

Il - maiores valores do indice Geral de Reclamagbes (IGR), ou indice que vier a substitui-lo, com
classificagdo, segundo o dashboard “Ranking de Operadoras” no painel disponibilizado no sitio
institucional da ANS na internet, acima da média do setor, na segmentagdo médico-hospitalar,
observada a metodologia de faixas de desempenho e metas de responsividade progressiva previstas
no Anexo desta Resolugdo Normativa.

Paragrafo Unico. A APF visa a uma atuagao mais direcionada da fiscalizagdo, no sentido de apontar os
assuntos a serem tratados no dmbito da agdo planejada, a fim de que as proprias operadoras
procedam a identificagdo das causas das reclamagdes recorrentes de beneficiarios e adotem medidas
de ajuste ou aprimoramento da operagdo, com vistas ao aumento da eficiéncia dos servigos prestados
aos beneficiarios, e a redugéo da entrada de reclamacgdes nos canais de atendimento da ANS.

Art. 21. Nota técnica indicara as operadoras de planos de saude para fins de enquadramento e nao
enquadramento na APF, de acordo com a capacidade operacional da Diretoria de Fiscalizagdo para o
periodo, bem como a designacao de fiscais para a execugdo das agdes fiscalizatérias, quando cabivel.

Art. 22. No caso das administradoras de beneficios, aplicar-se-a o disposto no art. 5°, § 2%

Art. 23. Aprovada a relagéo das operadoras, nota técnica definira os assuntos que serao tratados pela
operadora no curso da APF, de acordo com o conteudo das demandas de reclamacéo de beneficiarios
a ANS nos sessenta dias anteriores ao enquadramento.

Paragrafo unico. Informagbes ou subsidios fornecidos a Diretoria de Fiscalizagdo por seus 6rgéos
internos, da ANS ou externos poderdao ser considerados na definigho dos assuntos para
equacionamento na APF.

Art. 24. A operadora sera notificada do seu enquadramento na APF e da nota técnica que definiu os
assuntos para tratamento, ocasido em que os seus representantes serao convocados para a diligéncia
remota inaugural com o 6rgao de fiscalizagdo da ANS.

Paragrafo unico. A data da diligéncia remota inaugural e a indicagdo dos participantes serdo
acordadas através do canal de correspondéncia eletronica disponibilizado para este fim.

Art. 25. Na diligéncia remota inaugural, serdo detalhados, entre outros:
| - os motivos do enquadramento e os objetivos da acdo planejada;

Il - os assuntos identificados com maior recorréncia nas reclamagodes, a sua correlagdo com processos
operacionais € o incentivo as boas praticas de mercado;

Ill - os requisitos e informagcdes minimos a serem incluidos no Plano de Equacionamento e no
Relatério de Cumprimento, e as formas aptas a comprovagéao da conclusdo das medidas propostas; e

IV - a forma de monitoramento dos indicadores de reclamagdes, nos termos do capitulo VIl e da
metodologia de faixas de desempenho e metas de responsividade progressiva estabelecidas no Anexo
desta Resolugéo Normativa.

Paragrafo unico. A diligéncia remota de seguimento sera agendada para realizagdo no prazo de até
vinte e um dias corridos.

Art. 26. Na diligéncia remota de seguimento, os representantes da operadora apresentaréo o Plano de
Equacionamento aos agentes da fiscalizagao, detalhando as medidas de ajuste ou aprimoramento dos
processos internos de trabalho, as formas de comprovagao propostas, os objetivos, o planejamento
para o cumprimento das metas de reducdo de demandas, e outras informagées pertinentes.



Paragrafo unico. O Plano de Equacionamento sera juntado aos autos no prazo de até quinze dias
corridos apds a realizacao da diligéncia remota de seguimento.

Art. 27. O prazo para o equacionamento dos assuntos a serem tratados na APF correspondera ao
prazo para o atingimento de metas no Anexo desta Resolugdo Normativa, ao fim do qual todas as
medidas nele propostas deverao estar concluidas.

Paragrafo unico. A operadora encaminhard a cada noventa dias, um Relatério de Cumprimento do
Plano de Equacionamento, acompanhado da documentagdo comprobatdria pertinente.

Art. 28. O nédo envio injustificado do Plano de Equacionamento e do Relatério de Cumprimento no
prazo assinalado podera ser caracterizado como engajamento insuficiente do ente regulado com as
Acdes Planejadas, nos termos do art. 58 desta Resolugdo Normativa.

Art. 29. O monitoramento dos indicadores do registro das demandas de reclamacéo de beneficiarios
sera executado de acordo com as disposigdes do Capitulo VII e com os prazos para o atingimento das
metas de que trata o Anexo desta Resolugcdo Normativa.

Art. 30. Nota Técnica Conclusiva avaliara as evidéncias do cumprimento do Plano de Equacionamento
e o atingimento das metas de reducdo de demandas estabelecidas no Anexo desta Resolugéo
Normativa.

Paragrafo unico. Requisicdes de documentagéo e informagdes complementares poderdo ocorrer a
qualquer tempo do processo.

Art. 31. Nao comprovado o cumprimento do Plano de Equacionamento ou o atingimento das metas de
redugcdo de demandas nos prazos de que trata o Anexo desta Resolugdo Normativa, Nota Técnica
indicara o enquadramento da operadora em outra modalidade mais gravosa das agdes fiscalizatérias,
sem prejuizo da possibilidade do encaminhamento para a adogéo de outras medidas regulatérias pela
ANS e de eventual apuragédo pendente nos termos do art. 32.

§1° Caso a nota técnica tratada no caput ateste o cumprimento do Plano de Equacionamento e o
atingimento das metas de redugdo de demandas de reclamagédo, o processo da APF sera arquivado,
sem prejuizo da possibilidade de enquadramento futuro em quaisquer das modalidades de Agéo de
Fiscalizacdo Planejada, caso preenchidos os critérios para o novo enquadramento.

§2° A operadora sera notificada para se manifestar em até dez dias sobre o descumprimento de que
trata o caput.

Art. 32. A APF poderd resultar em penalidade nos casos de engajamento insuficiente do ente regulado
com as agdes empreendidas, nos termos do art. 58 desta Resolugdo Normativa, ou mediante eventual
desdobramento quando adotado o fluxo previsto no art. 33, inciso Il

Art. 33. Constatado, no curso do processo, o aumento recente no registro de demandas de
reclamagédo em face da operadora, nos termos da metodologia de faixas de desempenho e metas de
responsividade progressiva previstas no Anexo desta Resolugdo Normativa, ou verificada situagao de
descumprimento relevante da legislacéo setorial que impacte negativamente a prestacédo de servicos a
coletividade de beneficiarios, a fim de solicitar esclarecimentos ou apurar as causas da situagdo, a
Diretoria de Fiscalizagdo podera, a seu critério:

| - convocar a operadora para diligéncia remota de acompanhamento;
I - realizar diligéncia in loco; ou
Il - realizar a acdo coercitiva incidental prevista no Capitulo VI desta Resolugdo Normativa.

Paragrafo unico. Ante os elementos colhidos, a APF podera, de forma motivada, ser arquivada para a
instauragéo de Agéo de Fiscalizagédo Planejada Estruturada - APE, mediante a aprovagéo da Diretoria
de Fiscalizagao e a notificagéo do interessado, conforme o rito da modalidade.

CAPITULO V

DA AGAO PLANEJADA DE FISCALIZAGAO ESTRUTURADA - APE



Art. 34. A Agéo Planejada de Fiscalizacdo Estruturada - APE corresponde a modalidade de maior
complexidade e rito ordinario, aplicavel a operadoras de planos de saude de qualquer porte, e podera
ser instaurada:

| - em decorréncia do desempenho insatisfatério do ente regulado em acgbes de fiscalizagdo planejada
precedentes, previstas nesta Resolugdo Normativa; ou

Il — independentemente do disposto no inciso |, quando a operadora for classificada nas posi¢des mais
gravosas dos ranqueamentos de reclamagdes, nos termos do art. 5°, § 1°.

§ 1° O rito da APE é sistematizado em etapas, e prevé a realizacdo de diligéncias, preferencialmente,
na forma presencial, com o objetivo de avaliar as operagdes internas e emitir determinagdes, para
cumprimento nos prazos estipulados pela fiscalizagao.

§ 2° As determinagbes de que trata o § 1° tém como objetivo o equacionamento de questbes e
processos internos potencialmente geradores de infragdes, com vistas ao aprimoramento dos servigos
prestados aos beneficiarios de planos de saude, a luz da disciplina prevista na regulagéo setorial, e a
reducgado da entrada de demandas de reclamacgao na ANS.

Secao |

Do Enquadramento das Operadoras

Art. 35. Nota Técnica motivara o enquadramento de uma operadora na APE, considerando o disposto
nos arts. 7° e 8°, e designara a equipe de fiscais para realizar as agdes fiscalizatorias.

Secao ll

Da Delimitagao do Escopo

Art. 36. Nota Técnica definira o escopo da agdo fiscalizatéria, de acordo com os temas mais
reclamados pelos beneficiarios nos sessenta dias anteriores ao seu enquadramento e, se for o caso,
abarcara aqueles cujo cumprimento foi considerado insuficiente ou ndo comprovado no admbito da
Acao de Fiscalizagao Planejada precedente.

Paragrafo unico. A Nota Técnica tratada no caput detalhara a documentagao inicial sobre os processos
operacionais, a ser requisitada para anadlise prévia as diligéncias, e indicara as areas ou setores, e o
periodo proposto para as agdes fiscalizatorias.

Art. 37. A operadora sera notificada do seu enquadramento na APE e da nota técnica que definiu os
assuntos para tratamento, ocasido em que os seus representantes serdo convocados para a reunido
remota inaugural com o 6rgao de fiscalizagdo da ANS.

§ 1° A notificagdo contera a requisicdo da documentagéo definida na Nota Técnica que devera ser
disponibilizada no prazo de trinta dias, contados do primeiro dia util seguinte a data da consumacéao da
notificagéo.

§ 2° A data da reunido inaugural e a indicagdo dos participantes serdo acordadas junto ao 6rgédo de
fiscalizagdo da ANS através do canal de correspondéncia eletronica disponibilizado para este fim.

§ 3° Novas requisi¢cdes de documentos e informagdes poderdo ocorrer a qualquer tempo do processo.

Art. 38. A operadora apresentara resposta a notificagao tratada no art. 37, na qual designara, dentre os
administradores constantes do Cadastro de Operadoras — CADOP da ANS, o representante que
respondera pelo cumprimento das determinagdes.



§ 1° No caso de inobservancia ao disposto no caput, o Diretor-Presidente da operadora, ou o ocupante
de cargo andlogo, respondera pelo cumprimento das determinagdes.

§ 2° Durante o curso da APE, serado requisitados documentos e informagdes cadastrais atualizados do
responsavel pelo cumprimento das determinacdes, designado nos termos do caput ou do § 1°.

§ 3° Na resposta, sera também designado um interlocutor, que fara a intermediagédo entre os agentes
dos 6rgaos da Diretoria de Fiscalizagao e as areas ou setores diligenciados, e que sera responsavel
pelas comunicagoes e pelo envio de documentagéo e informagdes complementares.

Secao lll

Das Diligéncias

Art. 39. As diligéncias serdo realizadas por equipe de fiscalizagdo composta por, no minimo, dois
fiscais, e terdo o seu prazo de duragéo estabelecido na Nota Técnica do Escopo.

Art. 40. No ambito da APE, poderao ser realizadas diligéncias em qualquer setor ou estabelecimento
da operadora, de acordo com o escopo previamente definido.

§ 1° Caso, durante as diligéncias, a equipe de fiscais constate situagdo superveniente, ndo prevista no
escopo, mas que guarde correlagdo com os assuntos nele definidos, e que caracterize potencial
infracdo a legislacéo, serdo colhidos os elementos, informagcbes e documentacédo necessarios a sua
apuragao e, se for o caso, a emissdo da determinagdo necessaria a reversao da situagéo.

§ 2° N&o se aplica o disposto no § 1° a infragdes que n&o se relacionem a garantia do acesso, pelos
beneficiarios, aos servigos assistenciais e ndo assistenciais prestados pela operadora fiscalizada, sem
prejuizo do envio ao setor competente quando cabivel, em se tratando de matéria diversa.

Art. 41. Ao término das diligéncias, caso ndo tenha sido entregue documentagdo ou informagao
requisitada pela equipe de fiscais, sera lavrado termo de requisicido de documentos, a serem
protocolados nos autos no prazo maximo de cinco dias uteis.

Paragrafo unico. O descumprimento do disposto no caput caracterizara o engajamento insuficiente do
ente regulado com a APE, nos termos do art. 58 desta Resolugdo Normativa.

Secgao IV

Da Nota Técnica de Analise de Conformidade

Art. 42. Concluidas as diligéncias, a equipe de fiscalizacdo elaborard a Nota Técnica de Analise de
Conformidade, que contera o relato pormenorizado das constatagdes, indicando as causas de falhas
operacionais e de outras naturezas, bem como as determinag¢des para a sua adequacgao e as formas
aptas a comprovacgéo do seu cumprimento.

§ 1° Os representantes indicados nos termos do art. 38 desta norma serdo convocados para a reuniao
de apresentagéo das constatagdes iniciais que ensejaram determinagdes na Nota Técnica de Analise
de Conformidade, a ser realizada por videoconferéncia.

§ 2° A reunido citada no § 1° precedera a aprovagao da Nota Técnica de Andlise de Conformidade e
levara em conta as ponderagdes da operadora sobre a exequibilidade das medidas necessarias ao
cumprimento das determinagdes no prazo previsto, e a produgéo das formas de comprovagao.

§ 3° O prazo para o cumprimento das determina¢des corresponderd aos prazos para o atingimento
das metas de que trata o Anexo desta Resolugdo Normativa.



§ 4° A operadora encaminhara a cada noventa dias um Relatério de Cumprimento das Determinacgdes,
acompanhado, no minimo, de todas as formas de comprovagao definidas na Nota Técnica de Analise
de Conformidade.

Art. 43. Aprovada, a Nota Técnica de Analise de Conformidade sera encaminhada a operadora, que
podera apresentar manifestagdo no prazo de quinze dias corridos, contados do primeiro dia util
seguinte a data da consumagao da notificagéo.

Segao V

Da Analise do Cumprimento das Determinagoes

Art. 44. Ao fim do prazo para o atingimento da meta de que trata o Anexo desta Resolugdo Normativa,
sera elaborada Nota Técnica com a analise motivada do cumprimento de cada uma das
determinagdes.

§ 1° Compete exclusivamente a operadora comprovar o cumprimento de cada uma das
determinagdes, de acordo com as formas definidas na Nota Técnica de Analise de Conformidade.

§ 2° Caso a analise prevista no caput conclua pelo cumprimento de todas as determinagdes, sera
elaborada Nota Técnica Conclusiva, submetida a aprovacgao, que proferira a decisdo de arquivamento
do processo.

§3° Constatado o descumprimento de qualquer das determinagdes, ou a sua comprovagao insuficiente
ou intempestiva, sera elaborada Nota Técnica de Analise Preliminar.

Art. 45. A Nota Técnica de Analise Preliminar fundamentara a lavratura do auto de infragao,
observando-se posteriormente as disposigdes dos artigos 22 a 24 da Resolugao Normativa n°® 483, de
29 de margo de 2022.

§ 1° A operadora sera notificada da autuagido para, querendo, apresentar, no prazo de trinta dias,
defesa ou o requerimento tratado no art. 33 da Resolugdo Normativa n°® 483, de 29 de marco de 2022
a contar do dia util seguinte a consumagcéo da notificagao.

§ 2° A defesa versara, exclusivamente, sobre o cumprimento das determinagdes, e sera acompanhada
de toda documentagéo apta a comprovagéao do seu cumprimento.

Art. 46. Expirado o prazo previsto no art. 45, § 1°, sera elaborada Nota Técnica Conclusiva com a
analise do cumprimento de cada determinac&o objeto da lavratura do auto de infragéo.

§ 1° A Nota prevista no caput sera submetida a aprovacdo que proferira decisdo de arquivamento do
processo, se comprovado o cumprimento de cada determinagéo, ou de aplicagdo de penalidades, em
caso de auséncia ou insuficiéncia de comprovagao, ou de intempestividade da defesa apresentada.

§ 2° Proferida a decis&do de penalizacao, sera observado o rito previsto nos arts. 42 a 44 da Resolugéo
Normativa n° 483, de 29 de margo de 2022.

Secgao VI

Do Periodo de Monitoramento

Art. 47. O monitoramento do registro das demandas de reclamagao de beneficiarios sera executado de
acordo com o previsto no Capitulo VIl e observada a metodologia de faixas de desempenho e metas
de responsividade progressiva estabelecidas no Anexo desta Resolugdo Normativa, a fim de aferir seu
atingimento.



Art. 48. Constatado, no curso do processo, o aumento recente no registro de demandas de
reclamagdo em face do ente regulado fiscalizado, nos termos da metodologia de faixas de
desempenho e metas de responsividade progressiva previstas no Anexo desta Resolugdo Normativa,
ou verificada situagdo de descumprimento relevante da legislagédo setorial que impacte negativamente
a prestagdo de servigos a coletividade de beneficiarios, a Diretoria de Fiscalizagdo podera, a seu
critério:

| - convocar a operadora para diligéncia remota ou in loco, a fim de solicitar esclarecimentos ou apurar
as causas da situagao; ou

Il - realizar a acado coercitiva incidental prevista no Capitulo VI desta Resolugdo Normativa.

Secao Vi

Das Penalidades

Art. 49. As operadoras enquadradas na APE que ndo cumprirem qualquer das determinacdes
apontadas na Nota Técnica de Analise de Conformidade, serdo aplicadas as penalidades previstas no
art. 36 da Resolugdo Normativa n° 489, de 29 de margo de 2022.

Paragrafo unico. O disposto no caput ndo afasta eventual apuracdo de tipo infrativo referente ao
engajamento insuficiente do ente regulado com as agdes empreendidas, nos termos do art. 58, bem
como o eventual desdobramento do fluxo previsto no Capitulo VI desta Resolugdo Normativa.

CAPIiTULO VI

DA AGAO COERCITIVA INCIDENTAL - ACI

Art. 50. Constatado, no curso do processo, o aumento recente no registro de demandas de
reclamagéo em face da operadora enquadrada, nos termos da metodologia de faixas de desempenho
e metas de responsividade progressiva previstas no Anexo desta Resolugdo Normativa, ou verificada
situacdo de descumprimento relevante da legislagdo setorial que impacte negativamente a prestagéo
de servigos a coletividade de beneficiarios, a Diretoria de Fiscalizagdo podera, de forma incidental, a
seu critério, realizar agao fiscalizatéria para apurar as causas da situagido e determinar a sua corregédo
tempestiva.

Paragrafo unico. A Agéo Coercitiva Incidental — ACI, quando motivada por situagéo de descumprimento
relevante da legislagdo setorial que impacte negativamente a prestagdo de servigos a coletividade de
beneficiarios, podera ser deflagrada pela Diretoria de Fiscalizagdo a qualquer tempo,
independentemente da existéncia de processo em curso.

Art. 51. O objeto da ACI sera definido em nota técnica, de cujo teor a operadora sera notificada, assim
como do periodo das diligéncias, a serem realizadas, preferencialmente, na forma presencial e, na sua
inviabilidade, na forma remota.

§ 1° A medida incidental de que trata o Capitulo VI, quando deflagrada no curso de uma APE, devera
ser acompanhada pelo administrador indicado nos termos do art. 38.

§ 2° Independentemente da modalidade de AFP, devera ser designado pela operadora interlocutor que
fara a intermediacéo entre os 6rgdos da Diretoria de Fiscalizacédo e as areas ou setores diligenciados,
e as comunicagodes e o envio de documentagao e informagdes complementares.

Art. 52. Poderéo ser realizadas diligéncias em qualquer setor ou estabelecimento da operadora, de
acordo com o objeto definido para as agdes fiscalizatérias.

§ 1° Ao término das diligéncias, caso ndo tenha sido entregue documentagdo ou informagéo
requisitada pela equipe de fiscais, sera caracterizado o engajamento insuficiente do ente regulado com
as agodes planejadas, nos termos do art. 58 desta Resolugdo Normativa.



§ 2° Durante o curso do processo, poderdo ser requisitados documentos e informacdes
complementares pertinentes a agao fiscalizatoria realizada.

Art. 53. A equipe de fiscais elaborara relatério de diligéncia que circunstancie as constatages
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 comprovagao inequivoca do cumprimento
das medidas adotadas.

Art. 54. Caso ndao comprovado o cumprimento das medidas no prazo assinalado, a operadora sera
intimada do seu descumprimento, mediante a lavratura de auto de infragdo referente a conduta
prevista no art. 36-A da Resolucdo Normativa n°® 489/2022 e da data a partir da qual incidirda a multa
diaria conforme valor previsto no artigo mencionado, limitada ao prazo de noventa dias.

§ 1° A qualquer tempo, a operadora podera apresentar nova comprovagao inequivoca do cumprimento
das medidas, a fim de cessar a incidéncia da multa diaria, o que sera atestado por nota técnica, da
qual a operadora sera notificada.

§ 2° Cessada a incidéncia da multa diaria, sera dada continuidade ao processo de apuragdo da
penalidade prevista no art. 36-A da Resolugdo Normativa n° 489, de 29 de margo de 2022, seguindo-
se 0s procedimentos previstos na norma que trata do rito dos processos sancionadores.

§ 3° A deflagragédo da acéo coercitiva incidental importara na instauragdo de processo administrativo
apartado, e ndo afetara o regular prosseguimento do processo da Ag¢ao de Fiscalizagdo Planejada em
curso, conforme respectivo fluxo, obrigagdes e efeitos, inclusive o cumprimento de metas de redugéo
de demandas estabelecidas no Capitulo VIl e no Anexo desta Resolugdo Normativa.

CAPITULO VII

DO ACOMPANHAMENTO DAS METAS PARA A REDUGAO DE DEMANDAS

Art. 55. Independentemente das medidas de ajuste ou aprimoramento previstas nos Planos de
Equacionamento ou nas determinagdes emitidas pelos 6rgaos da fiscalizagdo, os entes regulados
enquadrados em qualquer modalidade das Agbes de Fiscalizagcdo Planejada se submeterdo as metas
de reducao de demandas de reclamacgdo a ANS, conforme o Anexo desta Resolugdo Normativa.

§ 1° O monitoramento do registro das demandas de reclamagéo de beneficiarios observara o disposto
no § 1° do art. 5° desta Resolucdo Normativa, e tera a duracéo prevista no Anexo desta Resolugcéo
Normativa, podendo, de forma motivada, ser estendido, a critério da Diretoria de Fiscalizagdo, uma
vez, por, no maximo, igual periodo.

§ 2° O nao atingimento das metas nos prazos previstos pode sujeitar a operadora a aplicagdo das
disposigdes dos arts. 19, 33 e 48, desta Resolugdo Normativa.

§ 3° No caso da APE, o ndo atingimento das metas nos prazos previstos ensejara o encerramento do
periodo de acompanhamento, seguindo-se o disposto no art. 45 e seguintes desta Resolugdo
Normativa.

§ 4° O Anexo desta Resolugdo Normativa dispde sobre a metodologia de faixas de desempenho e
metas de responsividade progressiva que fixa as metas de redugcdo gradual de demandas de
reclamagdo aos canais de atendimento da ANS, bem como os seus respectivos prazos, o seu
monitoramento, além da sua utilizagdo para as seguintes finalidades:

| - enquadramento das operadoras na modalidade de AFP mais adequada ao caso; e

Il - fundamentagao para a realizagdo das medidas processuais incidentais previstas nos arts. 19, 33 e
48 desta Resolugdo Normativa.

§ 5° As metas de reducgéo gradual de que trata o Anexo desta Resolugdo Normativa ndo se confundem
com as metas estabelecidas no Anexo Il da Resolugdo Normativa n° 623, de 17 de dezembro de 2024,
com propositos e incidéncia distintos.



CAPITULO VIII

DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 56. Todas as notificagdes previstas nesta Resolugdo Normativa, assim como os requerimentos de
reunides, de vistas e copias dos autos observardo as disposigdes da Resolugdo Normativa n° 534, de
2 de maio de 2022.

Art. 57. As reunides e as diligéncias remotas realizadas no ambito das Acdes de Fiscalizacao
Planejada serdo gravadas, e as gravagdes serdo disponibilizadas a operadora interessada na forma
preconizada pela area de tecnologia de informagéo da ANS.

Art. 58. Podera caracterizar engajamento insuficiente do ente regulado com as agdes de fiscalizagdo
planejada ou em agbes coercitivas incidentais empreendidas, as seguintes situagdes:

| - a falta de resposta a qualquer notificagéo oficial;

Il - 0 ndo envio, no prazo estabelecido, de quaisquer informagbes, documentos e relatérios previstos
nesta Resolugdo Normativa ou requisitados pelos 6rgaos da fiscalizagdo no curso do processo;

Il - o ndo comparecimento a qualquer reunido ou a diligéncia regularmente notificada;

IV - 0 ndo comparecimento, a qualquer reunido ou diligéncia, pelo administrador indicado por forca do
art. 38 e art. 51, § 2° desta Resolugdo Normativa, quando expressamente convocado; ou

V - outras hipéteses que prejudiquem o regular andamento do processo na agao fiscalizatéria, para
cujo ato o ente regulado tenha sido regularmente notificado a cumprir.

§ 1° Alincidéncia de cada situacao prevista no caput sujeitara o infrator a sancéo prevista no art. 35-A
da Resolugdo Normativa n°® 489, de 29 de margo de 2022, mediante analise prévia da justificativa pelo
nao atendimento ou comparecimento, bem como a preservagao da finalidade do ato.

§ 2° O engajamento insuficiente do ente regulado com as agdes de fiscalizagdo empreendidas podera
ensejar o seu enquadramento em modalidade mais gravosa das agdes fiscalizatérias previstas nesta
norma, ou o encaminhamento de subsidios para a avaliagdo de outras medidas regulatorias pela ANS.

Art. 59. A cada exercicio, sera instaurado um processo administrativo eletrénico para a execugdo de
cada uma das modalidades das A¢des de Fiscalizagdo Planejada, que contera:

| - as Notas Técnicas que tratam do enquadramento das operadoras;
Il - as copias da Nota Técnica que define o escopo para tratamento por cada operadora enquadrada;

lll - as copias da Nota Técnica Conclusiva contendo o desfecho da acdo planejada referente a cada
operadora nela enquadrada;

IV - relatdrios periddicos de monitoramento do registro de demandas de reclamagédo a ANS em face
das operadoras enquadradas na modalidade;

V - relatérios ou subsidios sobre operadoras ja enquadradas, ou para fins de enquadramento na
modalidade;

VI - as copias dos documentos que fundamentem o encaminhamento da operadora para a avaliagao
por outros 6rgédos da ANS; e

VIl - a Nota Técnica de Encerramento da Acdo de Fiscalizacdo Planejada, com um resumo do
desempenho e do desfecho dado a cada operadora enquadrada na agéo planejada no exercicio da
sua instauragao.

Art. 60. Para cada operadora enquadrada em modalidade de Acéo de Fiscalizagdo Planejada, sera
instaurado processo administrativo eletrénico especifico que contera:

| - a Nota Técnica que define o escopo para tratamento pela operadora;



Il - os oficios de notificacdo para a comunicagdo de atos ou a requisicdo de documentos e
informacoes;

Il - todos os documentos produzidos pela fiscalizagéo no curso da agao fiscalizatéria;
IV - as atas das diligéncias remotas realizadas no curso da agao fiscalizatoria;
V - o relatério de diligéncia in loco realizada no curso da agao fiscalizatoria;

VI - as petigbes, manifestagdes e documentagdes encaminhadas voluntariamente, ou em atendimento
as requisigdes da fiscalizagao;

VIl - as coépias das correspondéncias trocadas com os interlocutores da operadora no curso do
processo;

VIII - nos processos de Acao Planejada Estruturada de Fiscalizagao - APE, a decisdo de 1?2 instancia,
de arquivamento ou penalizagdo, e demais atos inerentes ao rito do processo administrativo
sancionador, quando for o caso; e

IX - a Nota Técnica Conclusiva contendo desempenho da operadora e o desfecho da ac¢éo planejada.

Art. 61. A Diretoria de Fiscalizagdo, no uso de sua competéncia regimental, podera delegar a outros
6rgdos da sua estrutura a aprovacédo dos atos e dos documentos produzidos, e o proferimento de
decisdes de aplicagcdo das penalidades previstas no ambito das Ag¢des de Fiscalizagao Planejada,
sendo a operadora notificada conforme os procedimentos previstos nesta Resolugao Normativa.

CAPITULO IX

DAS DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 62. As obrigacdes decorrentes da Resolu¢cdo Normativa n°® 623, de 17 de dezembro de 2024,
serdo obrigatoriamente objeto de abordagem no &mbito da A¢des de Fiscalizagcado Planejada.

Art. 63. Para fins de outras agcbes e programas regulatérios da ANS, considerar-se-a a APF e a APE
como os institutos correspondentes a Intervengao Fiscalizatéria.

Art. 64. Poderdo ser considerados para fins de primeiro enquadramento da APE, observada a
capacidade operacional e os demais principios de que trata o art. 3°, o desempenho de operadoras de
planos de saude perante agbes lideradas pela Geréncia de Boas Praticas — GEBOP no periodo
compreendido entre agosto de 2023 e a vigéncia da presente norma.

Art.65. Essa norma entra em vigor em 1° de maio de 2026.

WADIH NEMER DAMOUS FILHO
DIRETOR-PRESIDENTE

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

Oficial.

ANEXO

CORRELAGOES:

Lei n° 9.656, de 1998



https://www.ans.gov.br/images/stories/Legislacao/rn/RN_658_-_ANEXO.pdf
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9656compilado.htm

Lei n® 9.961, de 2000

RR n° 21, de 2022



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9961.htm
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