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FAQ - PERGUNTAS E RESPOSTAS RN N° 623/2024

A Resolugao Normativa n® 623/24 disp6s sobre as regras de atendimento a
serem observadas pelas operadoras e pelas administradoras de beneficios diante
das solicitacdes de beneficidrios, sejam elas de natureza assistencial ou natureza
nao assistencial, em qualquer modalidade de contratacao.

O normativo estabelece diretrizes para o atendimento, como a
transparéncia, a clareza e a seguranca das informacdes, a rastreabilidade das
demandas e a cortesia no relacionamento com o consumidor. A resolutividade no
ambito das Centrais de Atendimento/SACs passa a ser um novo principio, devendo
os entes regulados envidar maiores esforgos nesse sentido, além da
obrigatoriedade de acrescentar em sua governanca interna sua medicéao.

O crescimento das demandas de reclamagdes na ANS vem sendo
acompanhado ao longo do tempo por meio de indicadores, sendo que até o
presente momento ndo havia consequéncias regulatérias/fiscalizatérias com esse
foco. Com o normativo pretende-se mudar essa realidade com a criagdo de
repercussodes e efeitos para aquelas operadoras que ndo atingirem determinadas
metas de entrada de reclamacdes. Por sua vez, para aquelas com a iniciativa
responsiva de ajustar seus fluxos de trabalho havera incentivos.

A FAQ a seguir possui a finalidade de reforgar as regras evidenciando o
esforgo adicional do 6rgao regulador no detalhamento da melhor forma de algumas
questdes de ordem pratica/operacionais a partir das indagacdes recepcionadas,
sendo certo, contudo, que aspectos particulares das entidades reguladas que ndo
estejam contemplados devem se guiar pela observancia das diretrizes e principios
positivados nos artigos 3° e 4° da referida Resolucao.

| - MEIOS DE ATENDIMENTO

1. Onde deve ser instalada a unidade de atendimento presencial?

Sem mudangas nesse ponto na RN n°® 623/2024 em comparagdo com a RN n° 395/16. As
operadoras continuam tendo que disponibilizar unidade de atendimento presencial, no minimo
nas capitais dos Estados ou regies de maior atuagdo dos seus produtos, pelo periodo minimo
de oito horas nos dias uteis, respeitando o mero aprimoramento quanto ao horario de inicio e
término a distribuigdo pelos turnos matutino e vespertino, desde que atendidos os seguintes
critérios:

| — possua concentragao de beneficiarios superior a 10% (dez por cento) do total de sua carteira;
e

Il — o numero de beneficiarios naquela area néo seja inferior ao limite de vinte mil.



A implementacdo do atendimento presencial é facultativo as operadoras exclusivamente
odontoldgicas, as filantrépicas e as autogestoes.

Maiores informagdes podem ser visualizadas no link: . https://www.gov.br/ans/pt-br/acesso-a-
informacao/transparencia-e-prestacao-de-contas/documentos-tecnicos-da-ans-1 - Verificar
Entendimentos DIFIS > Entendimento n® 6

2. “O artigo 7° da RN n° 623/2024 estabelece que o atendimento presencial deve ocorrer
pelo periodo minimo de 08 horas nos dias uteis. O dispositivo normativo comporta
excegdes? A operadora deve observar o dispositivo mesmo em datas como 24/12, 31/12 e
quarta de cinzas (carnaval)? Pode ocorrer flexibilidade no atendimento nestas datas
festivas? Ficamos no aguardo de um retorno breve”

Nao ha previsao legal no ambito da saude suplementar de reducéo de horario se forem dias Uteis
nos termos legais. Destacamos que a OPS deve observar os regramentos locais nos
atendimentos presenciais para o atendimento as exigéncias normativas para fins de distribuigdo
das horas nos turnos matutinos e vespertinos, conforme art. 8°, § Unico da RN n° 623/24.
Reforga-se que essas excegdes ndo se aplicam aos atendimentos telefénicos e virtuais, os quais
possuem disciplina propria tratada no ambito do novo normativo.

3. As operadoras exclusivamente odontolégicas que tiverem atendimento de urgéncia e
emergéncia devem possuir atendimento telefonico 24 horas? Deve ser sempre guiado por
atendimento humano?

Essa questao esta disciplinada nos artigos 8° e 9° da RN n° 623/24.

As operadoras exclusivamente odontoldgicas, independentemente do porte, para os casos
envolvendo garantia de acesso a coberturas de servigos e procedimentos de urgéncia e
emergéncia, deverado estruturar o atendimento por canal telefénico para orientagdo por vinte e
quatro horas, sete dias da semana.

Quanto a garantia de op¢ao de atendimento humano por todo o periodo da ligagéo telefonica,
nos casos de operadoras odontoldgicas com menos de quinhentos mil beneficiarios, tal opgéo
pode ser substituida por meio eletrénico nas demandas assistenciais de urgéncia e emergéncia.

4. Com o artigo 6° da RN n° 623/2024 passa a ser obrigatéria a divulgagido e
disponibilizagao do atendimento virtual. Neste caso, a Operadora pode restringir por
exemplo, um horario para o recebimento de e-mails ou esse canal também deve estar
disponivel 24h por dia, 7 dias da semana, sendo computado para o inicio da contagem do
prazo a data de recebimento da solicitagao (e-mail)?

Durante os debates da nova norma, identificou-se que a pandemia acelerou a transformacao
digital das operadoras com novas solugdes que convergiam para uma maior acessibilidade e
transparéncia das etapas de analise das solicitagbes. Em geral, tais plataformas dispensam a
interagdo com um funcionario e, portanto, ndo existe restrigdo de horario para o atendimento
virtual na RN n° 623/24. Quanto aos prazos, os canais de atendimento previstos deverao estar
integrados, de modo que a entrada por quaisquer deles inicia o prazo de analise da solicitagao.


https://www.gov.br/ans/pt-br/acesso-a-informacao/transparencia-e-prestacao-de-contas/documentos-tecnicos-da-ans-1
https://www.gov.br/ans/pt-br/acesso-a-informacao/transparencia-e-prestacao-de-contas/documentos-tecnicos-da-ans-1

5. Para fins de cumprimento do art. 6°, lll, da RN n° 623/24, a operadora pode eleger qual(is)
meio(s) virtual(is) ira disponibilizar (art. 13, § anico)?

A RN n° 623/24 dispds em seu artigo 6° a obrigatoriedade de que a Operadora tenha os meios
presenciais, telefénicos e virtuais obrigatoriamente, observadas as excegdes normativas.

A Operadora de Planos Privados de Assisténcia a Saude deve buscar a melhor solugao
tecnoldgica para estruturar o seu atendimento virtual. A Resolugdo Normativa nao fixou as
opgdes de antemao, deixando a cargo dos entes regulados as melhores escolhas, ja que como
analisado em Notas Técnicas que acompanharam a decisdo normativa, apos a pandemia houve
a consolidagdo do atendimento virtual, avangando na entrega de solugbes satisfatorias de
servigos digitais, conforme trecho da Nota Técnica n° 5/2024/COESP/ASSNT-DIFIS/DIRAD-
DIFIS/DIFIS (29668933): "Ante os avangos tecnolégicos que cada vez mais conduzem ao
prestigio de canais virtuais de atendimento/acompanhamento de demandas, acatou-se
contribuigdo no sentido que é obrigatéria a disponibilizagdo do acesso ao andamento da
solicitagdo do beneficiario por meio virtual, conforme canal indicado pela operadora, sem prejuizo
do fornecimento das informagées por meio presencial ou telefénico. Em suma, ndo se adentra
em aspectos de microrregulagdo, cabendo a operadora avaliar a forma de cumprimento, se por
meio de aplicativo em smartphone, area no site, notificagdo por e-mail, SMS ou canal de
mensagens. O acatamento dessa contribuigdo foi norteado pelas diretrizes do art. 3° da proposta
como transparéncia, clareza e seguranga das informagées; rastreabilidade das demandas; e
racionalizagdo e melhoria continua.”

Assim, a tomada de decisao interna na escolha do meio virtual a ser disponibilizado deve ser
guiada pelas garantias e diretrizes expressamente definidas.

6. “Prezados, Gostariamos de esclarecer sobre a comunicagdo das negativas aos
beneficiarios que trata a RN 623. Vocés compreendem como ok o envio de mensagem de
texto informando que ha uma negativa de evento e indicando que o beneficiario acesse o
aplicativo para ter acesso a carta formal desta negativa? Desde ja agradecemos.”

O questionamento nos fora direcionado referindo-se ao acesso do documento comprobatério da
negativa por meio de aplicativo ou outra forma virtual. O alcance da expressdo “assegurada sua
ciéncia” sera analisada no caso concreto frente as diretrizes normativas trazidas pelo art. 4° da
RN n°® 623/2024. Importante reforgar a necessidade de monitoramento pela operadora se 0 meio
de comunicacao eleito esta sendo acessivel ao perfil de usuario de sua carteira (art. 4° VI c/c §
1°, RN n° 623/24).

Il - PROTOCOLO
7. Quando a operadora deve fornecer o numero de protocolo de atendimento?

A RN n° 623/24 ratifica a rastreabilidade da demanda como uma importante diretriz em seu art.
4°, 11, ja prevista na RN n° 395/16.

Sempre que houver a apresentacido de solicitagdo de procedimento ou servigco de cobertura
assistencial ou ndo assistencial pelo beneficiario, independente do canal pelo qual seja realizado,
devera ser fornecido numero de protocolo como primeira agéo, no inicio do atendimento.

8. Ha necessidade de fornecimento de protocolo para prestador de servigo?

A RN n° 623/24 nao dispde sobre solicitagbes advindas de prestadores de servigos ou outras
partes do processo que nao sejam os beneficiarios ou seus representantes. Além disso, deve ser
adotada solugdo que atenda a necessidade quanto a existéncia de canal préprio entre operadora
e prestador de servico para a apresentacao direta de pedidos de autorizagdo dos servigos
prestados.
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Importante ressaltar que esse canal para os prestadores ndo exime a oferta obrigatéria de canais
de atendimento ao beneficiario e da garantia de acompanhamento pelo beneficiario sobre as
etapas dessa solicitagao (art. 10, §3° RN n° 623/24), sendo importante lembrar que a partir dessa
solicitagao pelo beneficiario as obrigacées da RN n° 623/24 passam a ser observadas, inclusive
a do protocolo.

9. Ha necessidade de fornecimento de protocolo para as autorizagbes automaticas e
imediatas realizadas através do cartdo de identificagao do beneficiario?

Para as autorizagdes automaticas e imediatas pelo cartdo de identificagdo de beneficiario de
plano privado de assisténcia saude, fisicos ou digitais, ndo se vislumbra a obrigatoriedade de
protocolo.

Ressalta-se que os canais de atendimento aos beneficiarios para realizacdo de solicitagao de
procedimento e/ou servigo de cobertura assistencial devem estar sempre disponiveis, ainda que
exista entre operadora e prestador de servigo regramento para a apresentagao direta de pedidos
de autorizagao dos servigos prestados.

10. “Estamos em processo de implementagdao de um novo software para atendimento ao
paciente por meio dos canais de redes sociais para atuarmos na adapta¢ao da Resolugiao
Normativa 623. Nosso objetivo é garantir que todos os contatos sejam devidamente
registrados também em nosso ERP principal, onde realizamos a gestio dos nossos
beneficiarios. Dessa forma, gostariamos de alinhar o padrao do niimero de protocolo que
sera disponibilizado ao cliente, seguindo a estrutura abaixo: Estrutura do Protocolo:
XXXXXX — Registro da operadora; AAAA — Ano da data do contato; MM — Més da data do
contato; DD — Dia da data do contato; NNNNNN — Sequéncia numérica que identifica a
ordem de entrada da manifestagao na operadora. Considerando que utilizaremos mais de
um sistema para recepcionar os atendimentos, gostariamos de saber se é possivel adotar
a seguinte divisdo da sequéncia numérica (NNNNNN) entre os sistemas, a fim de evitar
duplicidade na geragdo dos protocolos: De 000001 até 799999 — Sistema 1 De 800000 até
999999 - Sistema 2 Dessa forma, cada sistema trabalharia com um intervalo exclusivo de
numeracao, preservando a unicidade e respeitando o padrao de protocolo estabelecido
pela ANS.

O protocolo e sua estrutura sdo impostos pelo art.10 e seu paragrafo 4°, assim como o Anexo |
da RN n°623/2024. Observe-se que a estrutura, conhecida pela operadora traz uma légica de
sequenciamento numérico e de data, ndo havendo qualquer dispositivo que vede a utilizagao do
sistema de numeragao trazido pela Operadora em seu questionamento.

Importante repisar que dentro dessa liberdade de conformagao da solugéo de Tl para a sua
realidade, deve ser garantida a rastreabilidade da demanda ao beneficiario acessivel com a
integragdo entre os canais de atendimento (art. 4°, Il da RN n° 623/24). Ou seja, por exemplo,
um novo protocolo referente a mesma solicitagdo de atendimento n&o pode configurar o reinicio
do prazo definido na norma, exatamente a unicidade colocada pela consulente.

11. Operadoras frequentemente recebem ligagdes apenas para esclarecimento de duvidas
simples, sem relagdao com demandas assistenciais ou administrativas. Nestes casos, ha
obrigatoriedade de emissao de protocolo, ou seria admitido o uso de canal diferenciado
para esse tipo de atendimento, sem emissao formal de nimero de protocolo? Nesse
contexto, por conta da absorcao das demandas ndo assistenciais pelo canal de
atendimento, quais demandas nao assistenciais devem ser tratadas por meio do canal de
atendimento de que trata a RN 623, ja que existe o SAC para as demandas de informagoées,
sugestoes, duvidas, reclamagdes, contestacdo, suspensao ou cancelamento de servigos,
que possuem rito e prazos proprios no Decreto n° 11.034/20227

A indagacgéo precisa ser respondida por meio da transcrigdo do conceito normativo das
solicitagdes néo assistenciais: “demandas apresentadas pelos beneficiarios, que nédo se referem



a solicitagdo de procedimentos ou servicos de cobertura assistencial, limitadas a questbes
atinentes a relagédo contratual estabelecida acerca do plano privado de assisténcia a saude (ex:
mensalidade, reajuste e outras clausulas contratuais).”

Assim, se uma solicitagdo de duvida que nao condiz com uma das obrigagbes nao assistenciais
do contrato, ela ndo carece de observancia dos ditames da RN n°® 623/24, sem prejuizo das
regras de outras legislagdes cabendo citar que o Decreto n° 11.034/22 possui regramento sobre
esses registros.

lll - RELACIONAMENTO COM OUTRAS NORMAS (RN 566/22 - Rol / RN 323/13 — Ouvidoria
/ RN 424 - Junta)

12. A RN 623/24 altera procedimentos ja estabelecidos por outras normas da ANS?

Nao. Assim como a RN n° 395/2016 nao tinha esse propdsito de alterar qualquer outra norma
editada pela ANS, a RN n° 623/24 nao impacta em revogacgoes/alteragdes tacitas de outras
normas. Ela tem o escopo de dispor sobre as regras a serem observadas pelas Operadoras de
Planos Privados de Assisténcia a Saude nas solicitagdes de procedimentos e/ou servigos de
cobertura assistencial apresentadas, bem como nao assistenciais, em qualquer modalidade de
contratagdo. Trata-se da transparéncia ao beneficiario em prol de resposta conclusiva no curso
de sua jornada de solicitagao. As tratativas finais, por exemplo, de materiais, a logistica para a
realizagdo do procedimento, quando aplicaveis, ndo afastam o dever prévio de informar
conclusivamente se o procedimento foi ou ndo autorizado ou se encontra no fluxo de junta
médica. Frisa-se que a norma amplia a clareza em relagao a RN n° 395/2016, tornando mais
assertivos os pontos que dispdem no sentido que os prazos ora fixados ndo se confundem com
os prazos para efetiva realizagdo do procedimento, conforme art. 3°, § 1° da RN n° 566/22.
Quanto a demandas nao assistenciais, para fins da presente norma, em até 7 dias Uteis o
beneficiario devera ser informado se deferida ou nao deferida sua solicitagao.

Ademais, prazos proprios definidos em Resolugao especifica como por exemplo o art. 17 da RN
n°® 438/18, que dispde sobre a regulamentacdo da portabilidade de caréncias para beneficiarios
de planos privados de assisténcia a saude, também seguem preservados em raz&o do principio
da especialidade.

13. As normas dispostas na RN n° 623/24 se aplicam aos procedimentos de solicitagdo de
reembolso?

As demandas decorrentes de reembolso podem ser relativas a cobertura ou servigo assistencial
ou nao, portanto, se sujeitam aos ditames da norma, Como regra, tais demandas possuem a
carateristica de servigco assistencial. Quando se enquadrar nessa situagdo, como, por exemplo,
a previsao contida no art.10 da RN n°® 566/22, a operadora devera respeitar o fluxo de resposta
assistencial da RN n° 623/24, sem alteragao do prazo de efetivo reembolso, que deve ocorrer
em até 30 dias, conforme legislagéo (art. 12, VI da Lei n°® 9.656/98). Essas demandas devem

respeitar o prazo geral de 5 (cinco) dias Uteis descrito no art. 12, 1l, alinea “a” para resposta ao
beneficiario.

Por sua vez, a consulta a prévia de reembolso e divergéncia de valores sdo exemplos de
demandas nao assistenciais, pois se atrelam ao conceito previsto no art. 2°, inciso Il, da RN n°
623/24.

14. Os prazos previstos na RN n° 623/24 tem o condao de alterar os prazos previstos na
RN n° 566/227?

Nao. O prazo da RN n° 566/22 sempre deve prevalecer. Desta forma, todo o tramite da
operadora para o fornecimento de resposta ao beneficiario deve ocorrer no tempo habil para que
o procedimento seja concedido nos prazos estabelecidos na RN n° 566/22.



15. O procedimento de exame ou procedimento cirdrgico de carater de emergéncia
implicara na analise e resposta imediata (art. 12 | da RN 623) ou na resposta ordinaria do
procedimento (art. 12 Il da RN 623)?

O conceito legal de urgéncia (art. 35-C da Lei 9.656/98) sao os casos resultantes de acidentes
pessoais ou de complicagdes no processo gestacional. Assim, independem da declaragéo do
médico assistente.

Os casos de emergéncia que sao definidos como aqueles que impliquem em risco imediato de
vida ou de lesbes irreparaveis para o paciente, devem ser caracterizados em declaragao do
meédico assistente.

Assim, todas essas situagbes que a priori se enquadrem nessa natureza de solicitagdo devem
observar o art. 12, | da RN n°® 623/24 que espelha a légica da RN n°® 566/22, art. 3°, XVII que
demanda a prestacao imediata.

16. O prazo de 5 dias para o fornecimento de resposta ao beneficiario nos casos em que
nao seja possivel fornecer resposta imediata a solicitagao de procedimento e/ou servigo
de cobertura assistencial apresentada previstos no artigo 12 da RN n° 623/24 tem o condao
de alterar os prazos menores estabelecidos na RN n° 566/22?

Nao. De acordo com o artigo 12 da RN n° 623/24, em qualquer hipotese, o atendimento as
solicitagdes de procedimentos e/ou servicos de cobertura assistencial apresentadas pelos
beneficiarios as operadoras devera observar os prazos previstos na RN n° 566/22.

17. Com relagdao ao prazo de até 10 dias uteis para resposta sobre autorizagdao de
procedimentos eletivos, é admitido que a operadora informe ao beneficiario a
previsibilidade da realizagao do procedimento, ainda que esteja em fase de cotagado de
materiais ou defini¢cdo de agenda?

O proposito central do art. 12 da RN 623/24 ¢é levar as Operadoras a corrigirem o problema
regulatério do relacionamento com seus beneficiarios, de modo que o mencionado §5° conduz a
uma regra impeditiva de resposta inconclusiva apés o prazo dos incisos do art. 12.

O § 5° do art. 12 da RN n° 623/24 prevé que, em qualquer hipétese, ndo serdo admitidas
respostas genéricas para atendimento aos prazos como, por exemplo, “em analise”, “em
processamento”, “em auditoria”. Em que pese tal obrigagdo, o mesmo dispositivo prevé que sera
possivel uma reposta elencando em linguagem de facil compreensdo ao beneficiario as

pendéncias de logistica para realizagdo do procedimento.

Ao estruturar essa resposta em situagdes aplicaveis, a Operadora deve sempre observar
diretrizes do art. 4°, especialmente transparéncia, clareza e seguranga das informacgoes,
tempestividade e resolutividade da demanda, assim como deve se ater ao prazo de efetiva
realizagdo na forma da RN n°® 566/22. Em outros termos, esses aspectos logisticos ndo podem
inviabilizar a realizagdo tempestiva do procedimento, como por exemplo, serem prolongados até
o final do prazo da RN n° 566/22.

18. Considerando que o prazo disposto no art. 12, Il da RN n° 623/24 é pautado em dias
uteis, a forma de contagem dos prazos comecaria no dia seguinte da solicitacdo, ou se a
data em que a solicitagao é imputada seria considerada como D1?



Usando como exemplo a contagem de prazo para realizagdo de uma consulta eletiva em
pediatria prevista na RN566/2022:

Solicitagao da consulta: 05/05/2025
Prazo= 7 dias uteis

Prazo para realizagao da consulta: 14/05/2025 (comegando a contagem no dia util seguinte
a realizagao) ou 13/05/2025 (comegando a contagem exatamente no dia util em que a
solicitagao é apresentada a Operadora)?

De anteméao se reafirma que nenhuma estipulagao da RN n° 623/24 promove qualquer alteracao
dos prazos da RN n° 566/22

Essa premissa de que a RN n° 623/24 n&o provoca qualquer revogacao/alteragdo tacita em
outros normativos relacionados indiretamente ao seu objeto principal esta positivada no § 1° que
afirma que nos casos de solicitagdo de procedimentos ou servigos de cobertura assistencial em
que os prazos maximos para garantia de atendimento, previstos na RN n° 566/22, sejam
inferiores ao prazo previsto no inciso Il, a resposta da operadora ao beneficiario devera se dar
dentro do prazo previsto na RN n° 566/22.

Enquanto na RN n° 566/22, a contagem do prazo se inicia € computa o dia da solicitagéo (prazo
material), os prazos de que trata a RN n° 623/2024 devem ser contados a partir do dia util
subsequente, ressalvada, é claro, a situagdo em que a resposta deva ser imediata ou se o prazo
da RN n° 566/22 seja menor, devendo a operadora se atentar em responder para que a
comunicagao nao seja tardia em comparagao com os prazos materiais.

19. A reandlise da solicitagdo dos beneficiarios, prevista no art. 16 da RN n° 623/24, deve
ser realizada no prazo previsto no art. 3°, VIl da RN n° 323/2013?

Conforme o previsto no art. 12 da RN n° 623/24, o prazo, a forma e o procedimento a serem
observados para apresentagdo do requerimento de reanalise devem ser definidos pela
Operadora e informados ao beneficiario quando lhe for fornecida resposta direta sobre o
resultado da analise de sua solicitagdo. A reanalise nao traz qualquer efeito sobre os prazos da
RN n° 566/22. Nao suspende ou interrompe o prazo, sendo um ponto a ser considerado pelas
operadoras na sua governanga interna.

20. Para fins do art. 16 da RN n.623/2024 aplica-se a reanalise pelo ouvidor de solicitagao
nao assistencial?

O art. 16 da RN n°® 623/24 traz obriga¢des de comunicagao aos beneficiarios pela Operadora, no
momento da negativa do procedimento ou servigo de cobertura assistencial. Ele define um rol de
elementos minimos que devem ser orientados no atendimento, em linguagem clara e adequada.
Por outro lado, imperioso reafirmar que a RN n°® 623/24 nao altera a RN n° 323/13 que dispde
sobre regras especificas do funcionamento da Ouvidoria e deve ser observada de forma
harménica pelas Operadoras. N&o ha naquele normativo, distingdo sobre a natureza da demanda
para o Ouvidor atuar na tutela do direito de beneficiarios, sua fungdo essencial. E certo que o
termo “reanalise” tem como ideia uma estruturagéo mais precisa de etapas, nao tendo a norma
entrado nesse detalhamento ou foco para a demandas nao assistenciais, ao menos nessa
oportunidade. O que se pretende é a mudanga da cultura organizacional com base em algumas
premissas: 1) maior acesso ao representante do beneficiario dentro da operadora 2) A atuagao
do Ouvidor néo se restringe a natureza da demanda, o que n&o € sindnimo necessariamente de
um rito denominado "reanalise”. 3) O ouvidor deve ser capaz de atuar na tutela dos direitos dos
beneficiarios de forma proativa e ndo apenas reativa do que lhe é submetido formalmente, nao
importando a nomenclatura utilizada. 4) Como expresséo do item 3 o Ouvidor deve acompanhar
a taxa de resolutividade de demandas nas centrais de atendimento da operadora (art.4°,
paragrafo unico). E ainda, segundo da RN n° 323/2012, propor melhorias nos fluxos de trabalho
das operadoras no exercicio da sua missao de tutelar os direitos e garantias dos beneficiarios.



21. Considerando o art. 20 da RN n° 424/17, no qual esta expresso que o parecer final da
junta nao configura negativa de cobertura assistencial. Cabe reanalise de negativa em face
do parecer final de Junta Médica ou Odontolégica?

Quanto ao direito de requerer a reanadlise de uma solicitagdo submetida a Junta
Médica/Odontolégica, a indicagao constante do parecer conclusivo do desempatador pela ndo
realizagédo do procedimento ndo caracteriza possivel negativa de cobertura assistencial indevida
por parte da operadora, logo, ndo cabera pedido de reanalise.

22. No caso do dever de informagao descrito no § 3° do art.12 da RN n°® 623/24, a resposta
havera de ser concedida no prazo imposto no art. 19 da referida RN n° 424, que impde a
comunicagao em dois dias Uteis apos a elaboragédo do parecer técnico conclusivo?

Aindagacao exposta traz a interface entre os normativos RN n°® 623/24 e a RN n°® 424/17, sendo
que deve ser observado o expresso no paragrafo 3° do art.12 citado:

“Caso tenha sido instaurada motivadamente junta médica/odontoldgica, na forma da
normatizagao vigente, o dever de informacao ao beneficiario sera considerado atendido
guando observados a forma e prazos previstos na Resolucdo Normativa n® 424, de 26
de junho de 2017, ou norma que vier a sucedé-la.”.

A partir de uma leitura atenta da RN n° 424/17, especialmente no seu art. 10, é possivel se
denotar que a Junta Médica/Odontoldgica pressupde a manutengcdo de comunicagdo com o
beneficiario, nas fases iniciais e intermediarias. E apds, ja em conclusdo, a resposta havera de
ser concedida no prazo imposto no art.19 da referida RN n°424/17, que impde a comunicagéo
em dois dias Uteis apos a elaborag¢ao do parecer técnico conclusivo.

Assim, respondendo objetivamente ao indagado é possivel que o prazo de 10 dias uteis acabe
sendo dilatado, na pratica, em virtude dos prazos da instauragdo da junta médica. Sendo
importante frisar que essa decisdo organizacional da operadora devera levar em conta que todo
esse processo de analise devera garantir a prestagdo da assisténcia, dentro do prazo descrito
na RN n°® 566/22, conforme art. 12, § 4° da RN n°® 623/22.

23. Em procedimentos que nao estao classificados como PAC ou regime de internagao
eletiva, o prazo de resposta segue o art. 12 da 623/24 ou da RN 566/227?

N&o ha nenhuma alteracdo de prazo da RN n° 566/22 pela entrada em vigor da RN n° 623/24,
inclusive isso foi devidamente disciplinado no art. 12. Em termos praticos, no prazo de resposta
da RN 623/24, a operadora deve responder ao beneficiario solicitante objetivamente em
linguagem clara e adequada se o pedido foi autorizado. E no prazo da RN n°® 566/22 efetivar a
prestagao do servigo de assisténcia.

IV — DEVER DE GUARDA

24. O artigo 10, § 5° da RN n° 623/24 estabelece o prazo para arquivamento das gravagoées
e demais registros de atendimento, sendo 90 dias para as gravagcdes e 2 anos para os
demais registros. Entretanto, o art. 10, §7° obriga a conservagao por cinco anos, quando
o beneficiario exercer o seu direito de reclamagao dentro do prazo previsto no paragrafo
5°. Duvida a operadora deve guardar por 5 anos somente o atendimento, protocolo,
registro que foi reclamado pelo beneficiario ou a regra de guarda de 5 anos se aplica para
todos os atendimentos do beneficiario que exerceu o direito de reclamagao?

A Operadora devera guardar por cinco anos a gravacao, caso o direito de reclamacéo seja
exercido em 90 dias a contar do atendimento. E devera manter em arquivo os demais registros
por cinco anos, caso ela exerca durante os dois anos de sua conservacao, descrita no art. 10,
§ 5°.

Relevante reforgar a previséo normativa do § 8° desse mesmo art. 10 que denota a aplicacdo
harmdnica da RN n° 623/24 com outras legislacdes esparsas, dispondo que os prazos de



guarda de que trata este artigo ndo afastam a incidéncia de legislacé@o especifica que estipule
periodo superior.

24-A Em relacdo a RN 623/24, o art. 19 dispGe que os beneficiarios, caso assim solicitem,
terdo acesso sem Onus aos registros e gravacfes de seus atendimentos, em até setenta e
duas horas da solicitacdo respectiva. Como é a contagem das horas para cumprimento do
artigo?

Inicialmente, vale lembrar que essa obrigacao ja constava desde a RN n° 395/16 em seu art. 14,
sendo uma boa ferramenta para corre¢ao da assimetria informacional do beneficiario solicitante.
Os prazos da RN n°® 623/24, como reafirmado no item 18 da FAQ, possuem natureza processual,
logo o inicio se dara no primeiro dia util subsequente a solicitagdo e sua contagem em dias Uteis.
Assim, esse prazo deve ser interpretado de forma que as operadoras atendam esse tipo de
solicitagdo em uma dindmica que considere as horas dos dias Uteis de forma completa. Ex: a
solicitagao ocorre na sexta as 13:00 — Inicio do prazo: 00h de segunda-feira, sendo contado de
forma continua encerrando-se a 24:00 de quarta-feira.

V — REDUCAO A TERMO

25. Em caso de indeferimento, negativa do pedido de reembolso a operadora precisa
observar as regras previstas na RN 623/24, reduzindo a termo e informar, detalhadamente,
em linguagem clara e adequada, ao beneficiario, o motivo do indeferimento?

A solicitagao envolvendo reembolso pode ter natureza assistencial ou nao assistencial.

As solicitagbes ndo assistenciais sdo conceituadas na RN n° 623/24 como aquelas demandas
apresentadas pelos beneficiarios, que ndo se referem a solicitagdo de procedimentos ou servigos
de cobertura assistencial, limitadas a questdes atinentes a relagdo contratual estabelecida
acerca do plano privado de assisténcia a saude (ex: mensalidade, reajuste e outras cladusulas
contratuais).

O artigo 14 da mesma Resolucao, impde o dever de reduzir a termo e entrega ao solicitante nos
casos de negativa de autorizagdo para realizagdo do procedimento ou servigo assistencial. Além
disso, para as demandas né&o assistenciais, o artigo 15 define que as respostas as solicitagdes
nao assistenciais também devem observar a linguagem clara e adequada, devendo ser
acompanhadas do devido esclarecimento ou motivo.

Assim, diante das diretrizes trazidas pelo art.4° é possivel inferir que em ambas as situagdes de
reembolso possiveis, ocorrendo indeferimento, negativa de reembolso, havera o dever de reduzir
a termo. Por fim, a resposta ao questionamento 11 complementa a presente informacgao.

V — RESPOSTAS GENERICAS

26. E possivel ter resposta parciais ou genéricas durante o prazo de analise? Durante o
periodo destinado a resposta final ao beneficiario, em que nao ha elementos técnicos
suficientes para decisdo conclusiva é possivel apresentar respostas do tipo “em analise”,
“em processamento” isso porque de fato tal pedido encontra-se sendo analisado ou
sendo processado internamente (artigo 12, §5° da RN 623/2024)?

O proposito central do art. 12 da RN 623/24 é levar as Operadoras a corrigirem o problema
regulatério do relacionamento com seus beneficiarios, de modo que o mencionado §5° conduz a
uma regra impeditiva de resposta inconclusiva apds o prazo dos incisos do art. 12.

Caso antes do prazo da RN 623/24, ainda seja insuficiente para decisdo conclusiva, o dever de
informacgéo e o direito de acompanhamento da analise pelo beneficiario, impde que a ele seja
fornecido o prazo final de analise, acompanhado de outras informacgbes pertinentes em
linguagem clara e simples.



Em complemento, conforme as diretrizes do art. 4° incorporadas a partir do Decreto do SAC
especialmente a tempestividade e a resolutividade da demanda, se a Operadora ja possui uma
resposta conclusiva acerca da solicitacao deve apresenta-la, uma vez que em nenhuma
hipétese, como ja afirmado em outras perguntas desse documento, ha alteracdo de prazos da
RN n° 566/22.

Nao sendo uma boa pratica de atendimento que ela se valha dos prazos de resposta da RN n°
623/24 até o final para entrega de uma resposta conclusiva da analise, caso ja possua
internamente. Ao contrario, uma conduta de analise célere tende a evitar conflitos geradores de
assimetria de informacdo do beneficiario que desaguam em registros de reclamagdes de
demandas NIPs, bem como judicializagdo dos casos.

VI - INCENTIVOS REGULATORIOS

27. O programa se aplica a todas as operadoras, inclusive as administradoras de
beneficios?

Embora a RN n° 623/24 se aplique as operadoras de planos privados de assisténcia a saude,
incluindo as Administradoras de Beneficios, 0 incentivo proposto pelos artigos 25 e 26 da
referida Resolucéo ndo se aplica as Administradoras de Beneficios. Isto ocorre porque elas ndo
sdo objeto de mensuragdo de desempenho e performance pelo IGR, pardmetro a ser
empregado na concesséo de beneficios, em razdo da ndo-obrigatoriedade do fornecimento de
vidas administradas. Por simetria a aplicacdo da circunstancia agravante também néo |lhe é
aplicavel.

28. Como a ANS definira os parametros de elegibilidade das Operadoras para requererem
o0 desconto previsto no artigo 26 da RN 623/24?

A ANS utilizara os parametros descritos no artigo 26 da RN n° 623/24 a partir do desempenho
do IGR das operadoras no més de junho de 2025. Ou seja, o candidato devera ter a
performance no IGR individual, dentro dos limites maximos descritos, no § 2° do artigo 26,
sendo eles:

| — 30,5 (trinta inteiros e cinco décimos) para operadoras com beneficiarios em produtos com
cobertura assistencial médico-hospitalar com ou sem cobertura odontolégica;

Il — 0,7 (sete décimos) para operadoras com beneficiarios em produtos com cobertura
exclusivamente odontoldgico.

Ha outros paragrafos no art. 26 e o art. 27 que complementam a informacéo.

29. E os parametros das Operadoras que possuam beneficiarios em produtos com
cobertura médico hospitalar e outros em produtos com cobertura exclusivamente
odontoldégico? Como sera o critério de elegibilidade?

Essa regra segue o padréo atual do IGR divulgado que mensura sua performance nos produtos
com cobertura médica hospitalar, separadamente dos produtos com cobertura exclusivamente
odontoldgica. Assim, ela devera ter a performance em ambos os limites, cumulativamente para
ser elegivel. Esse regramento esta melhor detalhado na ficha técnica.

30. Como sera a operacionalizacdo desses direitos?

A partir da andlise da base de dados do IGR, a ANS identificard aquelas operadoras elegiveis
para o exercicio do direito de requerimento dos descontos e serdo cientificadas acrescido de
outras informacdes sobre o trAmite. A partir dessa data, tais operadoras dever&o exercer o
direito em até 90 dias com a apresentacao de requerimento de pagamento antecipado e a vista,
nos respectivos processos administrativos sancionadores com excecdo das apuracdes que
envolvam casos de urgéncia e emergéncia.



31. Quais sdo os incentivos previstos de desconto especial? Sdo os mesmos ja
delineados no art. 33 e 41 da RN 483/22?

Os descontos previstos pela RN n° 623/2024 sao maiores que os descontos ordinarios previstos
nos art. 33 e 41 da RN n° 483/22, variando de acordo com a fase processual que 0s processos
sancionadores se encontrarem, seguindo a regra de quanto mais avancados estiverem, menor
sera a aliquota de desconto.

| - Desconto de 60% (sessenta por cento) da multa de processos administrativos sancionadores,
pendentes de primeira instancia, ainda que o prazo de defesa ja tenha sido finalizado, cujo
célculo considerara somente o valor da multa correspondente a infragdo administrativa apurada
no auto de infracdo ou na representacdo lavrados, excluindo as causas de aumento e
diminuicdo da pena, as agravantes e atenuantes, aplicando-se, contudo, os fatores de
compatibilizacdo previstos na norma que dispBe sobre a aplicacdo de penalidades no &mbito
da ANS; ou

Il — Desconto de 40% (quarenta por cento) da multa de processos administrativos
sancionadores com decisdo de primeira instdncia, mas ainda pendentes de juizo de
reconsideragdo ou decisdo de segunda instancia, cujo calculo considerara o valor da multa
aplicada pela dltima decisdo condenatéria proferida no processo.

Para os presentes fins o requerimento nao precisa ser vinculado a etapa processual ordinaria
dos arts. 33 e 41 da RN n° 483/22. Na regra transitéria, o que se considera é se 0 processo
esta pendente de deciséo de primeira instancia ou pendente de decisdo de segunda instancia.

32. Todas as infracGes apuradas em processos sancionadores sdo objeto possiveis de
requerimento de desconto?

N&o, a norma excepciona as infragbes de natureza potencialmente coletivos, aquelas com a
previsdo de sancdo de multas diarias, bom como os processos administrativos em se apura
casos de urgéncia e emergéncia.

33. O requerimento de desconto servira como confissdo do requerente quanto a matéria
de fato e reconhecimento da ilicitude da conduta?

Tal como ja previsto no artigo 33 da RN n° 483/22, esse requerimento servird como confissdo
para fins administrativos para gerar o efeito da preclusao légica que qualquer matéria de defesa
posteriormente serd desconsiderada.

34. Como ficam as operadoras que ja tem IGR igual ou menor que os critérios descritos
na pergunta 26?

Esse programa representa uma janela transitoria inicial de inducdo de mudanca de
comportamento do mercado regulado. Os agentes que ostentem os requisitos de elegibilidade
dos parametros jA em dezembro/24 deverdo ao menos manté-los até junho de 2025, sob pena
de ndo serem enquadrados. Para além, lembre-se que as metas de reducdo de IGR e de
exceléncia e respectivos incentivos serdo perenes, com classificacao trimestral conforme a data
do fato, apés 1° de julho de 2025. Desse modo, espera-se que as operadoras na condicdo em
apreco ndo se acomodem, perquirindo melhores ranqueamentos.

35. Esse programa transitério da RN n° 623/24 se confunde com a transacao
extraordinaria de que tratam o art. 22 da Lei n°® 14.973, de 16 de setembro de 2024, a
Portaria Normativa AGU n° 150, de 4 de outubro de 2024 e Edital de Transacéo por Adeséo
n° 1/20247?

N&o, os procedimentos de transacéo liderados pela AGU, possuem objetivos, requisitos e
prazos distintos do aqui pretendido.

36. Ultrapassada a regra transitoria, os incentivos trimestrais de Meta de Exceléncia de
IGR trimestral ou Meta de Reducao de IGR trimestral sdo cumulativos?

N&o, em nenhuma hipétese os incentivos se acumulam, conforme se extrai da ficha técnica. A
operadora podera no site da ANS conferir se foi enquadrada como IGR Exceléncia, IGR
Reducéo ou ndo alcangcou a meta naquele trimestre analisado.



37. A Operadora que ao final do periodo analisado reduziu menos que uma unidade e
chegou a Meta de Exceléncia. Sera considerado atingimento da Meta de Exceléncia para
aquele periodo e ndo meta de reducgao de IGR trimestral?

Sim, o objetivo central do IGR Redugéo é que a operadora mantenha o esforgo de melhorar o
servigo prestado a seus beneficiarios, e que isso reflita no seu IGR trimestral, almejando
alcancar a proxima meta possivel (Meta de Exceléncia) de que trata o item 1.1. Se esta for
atingida com uma reducéo inferior a uma unidade, passa ao status da listagem de Operadora
com os incentivos do IGR Exceléncia.

38. As Operadoras que possuam beneficiarios em produtos com cobertura médico-
hospitalar e beneficiarios em produtos com cobertura exclusivamente odontolégica
serd@o consideradas nas duas listas de calculo do IGR trimMH e IGR trimOD ?

Sim, essas operadoras devem obter cumulativamente a reducdo em 2 trimestres consecutivos
no IGR_trimMH e no IGR_trimOD, ou obter a reduc&o em dois trimestres consecutivos em um
dos IGRs e ja estar na meta de Exceléncia no outro IGR no periodo analisado.

39. Qual o calendario previsto para as primeiras divulgagdes/efeitos?

As operadoras elegiveis serdo notificadas até 30/09/2025 para usufruir da regra transitoria.

A classificacéo referente a julho a setembro de 2025 seré divulgada até 29/12/2025 e se limitara
a lista das operadoras que atingiram a Meta de Exceléncia do IGR trimestral.

A classificacdo referente a outubro e dezembro de 2025 sera divulgada até 31/03/2025.
Contemplara pela segunda vez a lista das operadoras que atingiram a Meta de Exceléncia do
IGR trimestral e pela primeira vez a Lista de Reducdo do IGR Trimestral. E assim,
sucessivamente.

A aplicacdo da circunstancia agravante para demandas abertas naquele trimestre avaliado
pressupde que a operadora ndo seja enquadrada nas duas Metas. Desse modo, os efeitos do
novo art.7°, inciso IV da RN n° 489/22 ocorrerdo a partir de demandas abertas em 1° de outubro
de 2025 em diante.
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Calculo do IGR do més de
junho

Ul a Lista de Exceléncia
1 se'Jc/2025 30/09/2025 29/11/2025 29/12/2025 IGR_trim_MH e
IGR_trim_OD (trim 1)

Lista de Exceléncia

IGR_trim_MH e
IGR_trim_OD (trim 2)
outa Lista de Reducdo
2 31/12/2025 01/03/2026  |31/03/2026
dez/2025 /12/ /03/ /03/ IGR_trim_MH e

IGR_trim_OD (trim 0 ® a 2)
Inicio dos efeitos da
circunstancia agravante

(...

(1) Em até 60 dias apds o final do trimestre

(2) A divulgagdo no site da ANS serd feita em até 30 dias apds o congelamento dos dados.

(3) O trimestre 0 para fins de geragdo da primeira Lista de Redugdo é o correspondente a abr a jun/25. Representa
o pardmetro inicial que nortearard a comparagdo com os dois trimestres consecutivos, conforme férmula dessa
meta na ficha técnica: IGR trim x < IGR trim x1<IGR trim x.2

(4) Circunstdncia agravante para demandas instauradas no trimestre analisado.

1 Em 06/06/2025 foi publicado no Portal Operadoras aviso sobre a disponibilizacdo de
documento com as perguntas mais frequentes da RN 623/2024 (FAQ). A presente verséo de
17/09/2025 atualiza a verséo anterior sem ajustes de mérito, apenas aprimoramentos de redacao
e complementos. Uma pergunta foi acrescida. A lista abaixo guia as modificacbes em
comparacédo ao documento anterior:

a) alteracéo do link indicado na parte final do item 1;

b) Complemento na parte final dos itens 8, 12 e 13 com ampliagéo da clareza;

¢) Reescrita do item 18 com ampliacao da clareza,

d) Acréscimo do item 24-A (pergunta nova).

e) Meros ajustes ortograficos ou assemelhados ao longo do texto.



