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INVESTIGAGAO DO PROBLEMA REGULATORIO

TEMA: Melhoria do Relacionamento entre Operadoras e Beneficiarios, estimulando os entes
regulados a melhor desempenhar suas fungdes no relacionamento com o usuério.

INTRODUCAO

1. Em carater preliminar, é conveniente situar que na Agenda Regulatéria de
2023/2025 restou indicado pela Diretoria de Fiscalizacdo o tema regulatério de melhoria do
relacionamento entre operadoras e beneficidrios, estimulando os entes regulados a melhor
desempenhar suas fungdes no relacionamento com o usuario (https://www.gov.br/ans/pt-br/acesso-a-
informacao/participacao-da-sociedade/agenda-regulatoria).

2. A ANS firmou um compromisso social de avaliar incentivos as operadoras e
administradoras de beneficios a resolver demandas de beneficiarios em fase prévia a intervencao do
orgao regulador, por meio da Notificacdo de Intermediacdo Preliminar - NIP, prevenindo o registro
de reclamacgdes, que, em tese, poderiam ser evitadas. A alta taxa de resolutividade de demandas
NIP é positiva, sem duavidas, mas cabem consideracdes sobre aspectos que antecedem o rito. A
escolna deste tema foi previamente submetida a processo de tomada de subsidios,
conforme https://www.gov.br/ans/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-da-sociedade/tomada-

publica-de-subsidios-tps/tps-no-01

3. O contexto desse tema regulatério foi melhor explorado na Nota Técnica n°
4/2023/DIRAD-DIFIS/DIFIS2€624072), na qual promoveu-se o levantamento de informagdes, em
um processo sistematico de analise baseado em evidéncias, e que agora podera conduzir de forma
encadeada a uma definicdo do problema regulatorio e ensaiar os possiveis impactos das acoes para o
alcance dos objetivos pretendidos.

DESCRICAO DO PROBLEMA

4, Nesse tépico é importante descrever a situacdo/contexto que ganhou relevo suficiente
a justificar uma possivel intervencao regulatériajl1 . Como conceituado pelo Guia Orientativo para

Elaboracéo de AR "ym problema regulatdrio pode envolver diferentes fatores como preco, entrada
de mercado, informacdo, qualidade, quantidade, etc. e pode ter diversas naturezas como, por
exemplo, falhas de mercado, falhas regulatdrias, falhas institucionais, necessidade de garantir
condic¢ées ou direitos fundamentais a cidaddos ou promover objetivos de politicas publicas."

5. O Guia oferece uma trilha de perguntas para conduzir a uma maior precisdo do
problema regulatério:

"Uma boa definicao de problema deve responder, de forma clara e objetiva, as seguintes questoes:
* Qual o contexto no qual o problema se insere? Isto é, quais as circunstancias a partir das quais se
considera o problema? Qual o ambiente no qual ele esta inserido?

e Qual a natureza do problema e suas consequéncias?

® Quais sdo as causas ou indutores do problema?

e Qual a extensdo ou magnitude do problema, isto €, onde ele ocorre (localmente, regionalmente,
nacionalmente), com que frequéncia, qual a extens3o dos grupos afetados?

® Qual a evolugao esperada do problema no futuro caso nada seja feito?"

6. Trabalhando em cima das indagacoes, é importante retomar a parte da Nota Técnica
n°® 4/2023/DIRAD-DIFIS/DIFIS (26624072), na qual se verificam algumas evidéncias importantes:

e crescimento no numero de reclamacdes e a estabilidade da Taxa de Resolutividade
NIP;

e crescimento no nimero de reclamacdes e estabilidade das demandas de
informacdes;

¢ performance distintas de operadoras semelhantes no IGR;

¢ identificacGes de falhas nos fluxos dos processos da operadoras (insumos
extraidos do Sistema Integrado de Fiscalizagao e dos trabalhos do programa de
Intervencgao Fiscalizatéria);

e outras evidéncias como percentual de conversdo de requerimentos de reanalise
assistencial e;

¢ taxa de resolutividade no ambito dos SACs/Centrais de Atendimento distinta da que
ocorre no ambito da NIP;

7. Partindo-se das evidéncias anteriores e da premissa ainda de que ha uma tendéncia de
aumento da chegada de reclamacdes de beneficiarios na ANS,o problema regulatério centra-se na
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conduta das operadoras de nao entregar voluntariamente aos seus clientes a totalidade dos
procedimentos/servicos solicitados e realmente devidos, voluntariedade aqui compreendida
como aquela anterior a uma notificagcdo NIP. Assim, verifica-se um problema de natureza de falha
regulatéria, posto que os instrumentos fiscalizatérios estdo em um processo gradativo de
obsolescéncia, sem capacidade de promover uma correcdo de curso do mercado.

8. Esse problema regulatério foi satisfatoriamente evidenciado a partir das informagoes
extraidas dos bancos de dados e fontes referenciados na Nota Técnica n® 4/2023/DIRAD-DIFIS/DIFIS
(26624072), nao se verificando no atual momento necessidade de ser promovida eventual tomada de
subsidios facultada na forma do art. 9°, § 1° da Resolu¢cdo Normativa - RN n° 548/22131,

CAUSAS E CONSEQUENCIAS

9. Cuidando ainda da trilha de perguntas definidoras dos problema regulatério, chega-se a
oportunidade de expor as suas causas e consequéncias.

10. Além do mencionado Guia de Elaboracdo de AIR, a agéncia ANTHL também se
esforcou num trabalho de detalhamento didatico das etapas de formulagao dessa fase do processo de
tomada de decisdes, sendo importante citar os possiveis e mais conhecidos métodos de identificacdo
das causas do problema: o método dos 5 Porqués, a Arvore de Problemas e o Diagrama de Ishikawa
(também conhecido como Espinha de Peixe). Considerando a complexidade da definigdo, opta-se pelo
emprego da Arvore de Problemas.

11. Assim, na ilustracdo abaixo, enumeram-se ao lado das folhas da arvore as
consequéncias vislumbradas, e nas raizes as causa, sendo a principal o problema regulatério e as
laterais as causas secundarias.

Uso de recursos alternativos: aumento de demandas assistenciais NIPs
iniciadas na ANS, de agbes judiciais e demandas em oOrgdos de defesa
do consurmidar.

Piora da qualidade dos servigos de atendimento ao consumidor.

Piora da capacidade de compreensdo do bem credencial (credence
goods) da assisténcia de salide solicitada pelo beneficiario junto a
sua operadora, contribuindo para uma percepcdo de gue a negativa
injustificada teria o escopo de evitar gastos financeiros.

Insatisfacdo do beneficiario no momento de realizacdo da expectativa
de assisténcia a sua saude a partir de um contrato firmade, podendo
gerar desassisténcia,/piora do estado de sadde, utilizacio do S5US ou de
dispéndio pessoal com atendimento particular.

Amplia a dificuldade de comunicagdo com o beneficiario.

Prestadores de servigo contrariados em suas indicagdes e irresignados
[compreensdo de violacdo da autonomia profissional).

Operadoras ndo auterizam voluntariamente a
totalidade dos  procedimentos/servios
solicitados e realmente devidos.

IDENTIFICAGAO DOS AGENTES AFETADOS

12. O agente mais afetado é o beneficiario, sem descuido de se observar que as suas
familias também se envolvem nesse processo de resisténcia indevida das operadoras contratadas.

13. Considerando que a realizacdo de um procedimento perpassa por uma cadeia
produtiva, os prestadores de servico que dependem das autorizagbes para deflagrarem suas
atividades sdao impactados e, por vezes, acompanham esses desfechos inclusive em juntas médicas ou
odontologicas.

14. Por fim, as proprias operadoras sdo afetadas, uma vez que essas demandas negadas
indevidamente, ou mal comunicadas com seus clientes, acabam desgastando essa relagdo e gerando
custos adicionais com processos de trabalho evitaveis.

15. Em relacdo ao porte e classificacdo das operadoras, parametros exemplificativos
descritos no § 2° do art.9° da RNSL para identificacdo dos entes regulados, verifica-se que pelos
levantamentos de evidéncias, na Nota Técnica n° 4/2023/DIRAD-DIFIS/DIFI264624072), ndo ha uma
especificidade que diferencie o problema. Especialmente quanto a figura 7 da referida Nota Técnica,
o problema regulatério se mantém mesmo com as variacdes de porte e modalidade das
operadoras. Outros estudos a respeito do alcance do dispositivo supracitado podem ser elaborados em
fases vindouras do processo regulatorio.

IDENTIFICACAO DA FUNDAMENTACAO LEGAL



16. Como se pode denotar a partir da analise da Nota Técnica n°® 4/2023/DIRAD-DIFIS/DIFIS
(SEl 26624072), a ANS possui um espaco de competéncia normativa para regular esse atendimento do
beneficiario pela sua operadora o que conferiu legitimidade a RN n°® 395/16. O predmbulo da
referida norma referencia os incisos XXIV, XXVIII, XXXVII e XLI do art. 4° c/c o art.10, inciso II,
todos da Lei n°® 9.961, de 28 de janeiro de 2000,Iﬂ como fundamentacao legal para a ANS tratar do
assunto, os quais podem ser mantidos para fins do presente estudo a mesma base citada, sem prejuizo
do acréscimo do inciso XXIX também do art.4°.

17. Ademais, esse amparo legal também deriva direta ou indiretamente do Decreto n°
11.034/22, que regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Cdédigo de Defesa do
Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor.

18. Essas balizas legais serdo certamente homologadas pela Procuradoria Federal junto a
ANS que é quem fard o controle de legalidade em momento oportuno de entrega no ambito
desse processo regulatoério.

QUAIS SAO OS OBJETIVOS QUE SE PRETENDE ALCANGAR?

19. Nessa etapa é importante trazer as importantes recomendac¢des do Guia de AIR:

"Nesta etapa devem ser definidos claramente os objetivos que a agéncia, 6rgido ou entidade
pretende alcangar em relagdo ao problema regulatério identificado.

Os objetivos devem estar alinhados as politicas publicas definidas para o setor e ao planejamento
estratégico da agéncia, 6rgao ou entidade.

Os objetivos devem estar diretamente relacionados e ser proporcionais ao problema regulatério e
suas causas.

Os objetivos definidos orientardo a analise e a comparagéo das alternativas de agdo mapeadas e
servirdo de parametro para as estratégias de implementagdo, monitoramento e avaliacdo da
alternativa de agao escolhida."

20. Assim, tomando-se por premissa conceitual que os fins que se pretende alcancar
compdem os objetivos fundamentais e os meios de alcanga-los os objetivos-meio, a seguir
representam-se na linha superior os objetivos fundamentais e nas linhas abaixo os objetivos-meio.
Ainda para melhor elucidacdo da completude do quadro, foram sintetizados aspecto gerais, aspectos
relacionados a Administracio e ao préprio setor regulado.

Aprimorar o desempenho  das
operadoras com seus beneficiarios.

Diminuir o numeare de demandas
NIPs evitdveis na ANS.

|

Evitar que o servico de atendimento da
AMS seja usado indevidamente como
uma extensdoc do SAC ou centrais de
stendimento das operadoras.

Diminuir custos regulatérios e judiciais
evitdveis que diminuem a governanga da
regulagdo de uso e pressiona os pregos
do setor regulado.

Diminuir o custo da Administracdo com
tratamento crescente de demandas
MIPs evitaveis.

Aumentar a  resclutividade das
demandas de  solicitagdes de

Diminuir o custo das operadoras com
tratamento crascente de demandas NIPs

evitdveis, bem como de processos
sancionadores ou judiciais subseguentes.

Aprimorar as falhas regulatdrias que

Aprimorar as falhas regulatérias que

autorizacbes de procedimentos nas permitem atualmente esse permitem atualmente esse
operadoras e melhorar a comunicagdo comportamento. comportamento.
com os beneficidrios solicitantes.

CONCLUSAO

21. Tendo em vista o exposto acima, cumpre-se a etapa de o atendimento a formalizacao

sobre a identificacdo do problema regulatério, conforme conceito do art.6°, Il do Decreto

n°® 10.411/2020.

22. Encaminha-se os estudos para a proxima etapa prevista no cronograma da matéria,

qual seja, a modelagem de opcdes regulatérias com a descricdo das possiveis alternativas de acao.

23. A consideracao superior.

Pedro da Silveira Villela

Assessoria Normativa




Diretoria de Fiscalizacao

Gustavo Jungueira Campos
Assessor Normativo

Diretoria de Fiscalizacao

24, De acordo. Encaminha-se a Diretora de Fiscalizagcdo para aprovacgao.

Marcus Teixeira Braz

Diretor Adjunto de Fiscalizacao

25. Aprovo a presente Nota Técnica. A ASSNT para prosseguimento das etapas previstas
no cronograma da Agenda Regulatéria 2023/2025.

Eliane Aparecida de Castro Medeiros

Diretora de Fiscalizacdo

[1] Art. 2° Para fins desta Resolucido Normativa, considera-se:

1 - Anélise de Impacto Regulatério (AIR): processo sistematico de analise baseado em evidéncias que busca avaliar, a partir da
definicao de um problema regulatério, os possiveis impactos das alternativas de agao disponiveis para o alcance dos objetivos
pretendidos, tendo como finalidade orientar e subsidiar a tomada de decisao;

Il - problema regulatério: situacao na qual se justifica a analise de uma possivel atuacao regulatéria da ANS;

()"

[2] https://www.gov.br/casacivil/pt-br/centrais-de-conteudo/downloads/diretrizes-gerais-e-guia-orientativo_final_27-09-
2018.pdf/view

[3] "Art.9° A primeira etapa do processo de AIR na ANS consiste na elaboracio do documento padrao de investigacio do
problema regulatério, conforme Anexo Il da presente Resolugido Normativa, elencando a descrigido do problema, suas causas e
consequéncias, a identificacdo dos agentes econémicos, dos beneficiarios e dos demais atores afetados pelo problema, a
identificacdo da fundamentacao legal e a definicdo dos objetivos a serem alcancados.

§ 1° Para elaboracao do documento padrao de investigacdo do problema regulatério deve ser estimulado o didlogo com os
atores interessados no problema regulatorio.

§ 2° Na identificacdo de entes regulados devem ser consideradas caracteristicas especificas tais como porte, classificagdo e tipos
de atengdo."

[41
https://portal.antt.gov.br/documents/3116054/3118105/Manual+de+Analise+detimpacto+Regulatorio+%28AIR%2 9+e+Avalia%C3%A7 %C3%A30+de+Resultado+Regulatorio+%28 ARR%2 9+
+2020.pdf/2ea7dfbd-3b18-f5a3-7362-8a054ec05c6a?t=1635196329297

[5] "Art.9° A primeira etapa do processo de AIR na ANS consiste na elaboragdo do documento padréo de investigagdo do
problema regulatério, conforme Anexo Il da presente Resolugdo Normativa, elencando a descricdo do problema, suas causas e
consequéncias, a identificacdo dos agentes econdmicos, dos beneficiarios e dos demais atores afetados pelo problema, a
identificagcdo da fundamentagéo legal e a defini¢do dos objetivos a serem alcangados.

§ 1° Para elaboracao do documento padrao de investigacdo do problema regulatério deve ser estimulado o didlogo com os
atores interessados no problema regulatorio.

§ 2° Na identificagao de entes regulados devem ser consideradas caracteristicas especificas tais como porte, classificagdo e tipos
de atengdo."

[6]" "Art. 40 Compete a ANS:

()

XXIV - exercer o controle e a avaliagdo dos aspectos concernentes a garantia de acesso, manutencao e qualidade dos servigos
prestados, direta ou indiretamente, pelas operadoras de planos privados de assisténcia a satde;

()

XXVIII - avaliar os mecanismos de regulagao utilizados pelas operadoras de planos privados de assisténcia a saude;

()

XXIX - fiscalizar o cumprimento das disposicées da Lei n2 9.656, de 1998, e de sua regulamentaco;

()

XXXVII - zelar pela qualidade dos servigos de assisténcia a satide no ambito da assisténcia a satide suplementar;

()

XLI - fixar as normas para constituicao, organizagao, funcionamento e fiscalizagdo das operadoras de produtos de que tratam
oincisole o §1°do art. 1° da Lei n® 9.656, de 3 de junho de 1998, incluindo: (Incluido pela Medida Proviséria n°® 2.177-43, de
2001) (Incluido pela Medida Proviséria n® 2.177-44, de 2001)

()

f) normas de aplicagio de penalidades; (Incluido pela Medida Proviséria n® 2.177-43, de 2001) (Incluido pela Medida Proviséria
n°2.177-44, de 2001);

()



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Leis/L9656.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9656.htm#art1i
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9656.htm#art1%C2%A71
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/MPV/Antigas_2001/2177-43.htm#art4
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/MPV/2177-44.htm#art4
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/MPV/Antigas_2001/2177-43.htm#art4
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/MPV/2177-44.htm#art4
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Documento assinado eletronicamente por Pedro da Silveira Villela, Especialista em Regulagio

o 5
@ de Saude Suplementar, em 29/06/2023, as 14:20, conforme horario oficial de Brasilia, com

fundamento no § 3°do art. 4°, do Decreto n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Gustavo Junqueira Campos, Assessor(a) Normativo

—
E da DIFIS, em 29/06/2023, as 14:35, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no §

3°do art. 4°, do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por MARCUS TEIXEIRA BRAZ, Diretor(a)-Adjunto(a) da

—
E DIFIS, em 29/06/2023, as 15:10, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3°do

art. 4°, do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Eliane Aparecida de Castro Medeiros, Diretor(a) de

T
@ Fiscalizacao, em 29/06/2023, as 20:35, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no

§ 3°do art. 4°, do Decreto n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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