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NOTA TECNICA N° 1/2023/COESP/ASSNT-DIFIS/DIRAD-DIFIS/DIFIS

INTRODUGAO

1. Em carater preliminar, esclareca-se que o presente estudo decorre da Agenda
Regulatéria de 2023/2025 (https://www.gov.br/ans/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-da-
sociedade/agenda-regulatoria). O tema liderado pela Diretoria de Fiscalizacdo pode ser bem
visualizado na imagem a seguir:

AGENDA REGULATORIA 2023-2025

TEMAS REGULATORI

Estimular os entes regulados a melhor desempenhar suas
fungdes no relacionamento com o usuario . Pretende-se
avaliar incentivos as operadoras e administradoras de
® beneficios a resolver demandas de beneficidrios em fase
.\ Melhoria do relacionamento  prévia a intervengao do Orgao Regulador, por meio da
entre operadoras e Notificagao de Intermediagao Preliminar — NIP, prevenindo ~ 4° tri/2023
‘\ & beneficiarios o registro de reclamagoes, que, em tese, poderiam ser
evitadas. Avaliagéo quanto a gradagao de incentivos
conforme comportamento da operadora nao apenas
no que se refere a taxa de Resolutividade NIP, mas que
considere também aspectos que antecedem o rito.

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 intervengado 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 duvidas, mas cabem consideracdes sobre aspectos que antecedem o rito. A
escolha 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. Recapitulando o processo regulatério, a presente Nota de Analise de Impacto
Regulatério foi precedida de duas Notas anteriores e uma coleta especifica de subsidios.
Primeiramente, a Nota Técnica n° 4/2023/DIRAD-DIFIS/DIFIS (SE6624072) trouxe o conjunto de
evidéncias sobre o tema estudado, como documento inicial, que auxiliou mais adiante a identificacdo
do problema regulatério. A segunda Nota consiste na continuidade da investigacdo do problema
regulatério que além de considerar as evidéncias da Nota anterior abordou outros pontos
complementares (SEI 26899769),

4. Apds essa etapa foi promovida coleta de subsidios especificos por meio de um
questionario divulgado em 26/07/2023, no espaco operadoras no Portal da ANS. O prazo fixado para
resposta foi até 18/08/2023 e contou com um total de 342 respostas validas ao formulario eletrénico
padrdo o que contribuiu para ampliar o conhecimento pela area de estudos da DIFIS das rotinas e
padrdes do relacionamento das operadoras com seus beneficiarios, propiciando um olhar mais amplo
para elaboracao do AIR. Também foram recepcionadas respostas em apartado, conforme processo
correlacionado ao presente: 33910.025165/2023-85.

5. Apresentado o breve histérico do processo regulatério, com base nos estudos
realizados, a presente Nota abordarad os aspectos exigidos pelos artigo 10 c/c do art. 12 da RN
n° 548/221L 0 Ssumario executivo, com o objetivo ser um resumo do estudo de AIR objetivo e
conciso, o qual devera empregar linguagem simples e acessivel ao publico em geral, sera elaborado
em apartado, conforme art. 11 da mesma RNI2L

IDENTIFICACAO DO PROBLEMA REGULATORIO QUE SE PRETENDE SOLUCIONAR, COM A
APRESENTAGAO DE SUAS CAUSAS E SUA EXTENSAO

6. Sobre esse ponto, nos reportamos a Nota Técnica n° 4/2023/DIRAD-DIFIS/DIFIS (SEI
26624072) e a Nota de investigacdo do problema regulatério (SEI26899769), as quais sdo parte
integrante do presente documento acostadas ora acostadas como Anexo.

7. No que se refere as evidéncias para identificacido do problema regulatério cabe
destacar os principais pontos acompanhados de breve sintese:

8. - Aumento significativo, ano a ano, do niimero de reclamacgé6es recebidas pela ANS,
com estabilidade da Taxa de Resolutividade NIP:

9. Evidencia que a NIP pode estar sendo tratada como uma extensao dos SACs/centrais de
atendimento das operadoras;

10. - Aumento significativo, ano a ano, no nimero de reclamagées recebidas pela ANS,
nédo encontra a mesma evolugdo com o niimero de demandas de informacdes recepcionadas, que
se mantém estavel nos ultimos anos;

11. Evidencia que deve ser relativizado o argumento no sentido que o aumento de
reclamagoes tem relagio direta com o maior conhecimento da ANS pela sociedade.
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12. - Performance distinta pelas operadoras no indice Geral de Reclamacées - IGR. Por
meio de comparagao das operadoras neste indicador verifica-se a existéncia de comportamentos
diferentes, ou seja, ha varias operadoras com poucas reclamagdes recepcionadas na ANS;

13. Evidencia que operadoras podem ter menos reclamagdes perante o 6rgdo regulador.
Essa evidéncia se confirma também em uma comparagao mais focal, levando em conta aspectos de
porte/segmentagao.

14. Esclareca-se que no calculo do indicador IGR hd mecanismo de
equiparacdo/nivelamento que permite a comparacdo, independentemente do numero de
beneficiarios da operadora.

15. Essa performance distinta no IGR ndo encontra ressonancia na trata da resolutividade
NIP, que é semelhante para todas as operadoras.

16. - Identificages de falhas nos fluxos dos processos das operadoras;

17. As principais falhas identificadas, que tendem a ser fatos geradores de reclamacgéo a
ANS e em outros 6rgaos como o Poder Judiciario, estio relacionadas a:

18. - falta de resposta a solicitacao de cobertura;

19. - elaboragao de respostas genéricas como “em analise” ou termo
assemelhado sobre a solicitacdo de cobertura; e

20. - falta de clareza na resposta sobre a solicitagdo de cobertura.

21. - Percentual elevado de conversio de requerimentos de reandlise assistencial,
conforme informacao coletada do Relatério de Ouvidorias remetido anualmente a ANS;

22. A Ouvidoria, segundo a normatizacdo vigente, funciona como unidade de reanalise caso
o beneficiario ndo concorde com a negativa de cobertura feita no primeiro canal de atendimento.

23. Quando chega ao conhecimento da Ouvidoria um pedido de reandlise, segundo o
Relatério de Ouvidorias uma a cada quatro demandas sio convertidas (aproximadamente 25%), ou
seja, a primeira resposta foi reconsiderada.

24, Outra evidéncia observada se refere ao crescimento anual no nimero de pedidos de
reanalise perante a Ouvidoria.

25. Outro ponto que merece é atencao é que apenas 32,9% dos respondentes do Relatério
de Ouvidorias informaram ter recebido pedidos de reanalise.

26. - Pesquisa de satisfacio do beneficiario do Programa de Qualificagdo das
Operadoras indica que a resolutividade no ambito dos SACs/Centrais de Atendimento é bem
inferior a taxa de resolutividade no ambito da NIP;

27. Foi possivel extrair essa informacédo a partir do instrumento de pesquisa de satisfacdo
do beneficiario no ambito do IDSS (programa de Qualificagdo das Operadoras).

28. Segundo respostas a uma pergunta especifica da pesquisa de satisfacdo, é possivel
inferir que a taxa de resolutividade no &mbito dos SACs/Centrais de atendimento esta longe da obtida
no ambito da NIP.

29. Importante frisar que a pesquisa do IDSS considera a ética do beneficiario, o que ndo
denota desconformidade regulatéria nas respostas dos canais de atendimento em todos os casos,
porém é de se denotar que essa insatisfagdo reflete em aberturas de demandas na NIP da Agéncia,
nas quais as Operadoras performam de uma maneira mais resolutiva.

30. - Algumas respostas das operadoras ao questionario eletrénico disponibilizado
sobre rotinas/fluxos de SAC/centrais de atendimento, corroboram a existéncia de problema
regulatério: Exemplo de perguntas, cujas respostas, em uma avaliagio sistémica, corroboraram a
existéncia de problema regulatério:

31. "A Operadora respondente possui estratégia de acompanhamento da demandas de
reclamag6es com escopo resolutivo e de evitar o registro de reclamagées na ANS?"

32. A operadora respondente mede a resolutividade no ambito dos Canais de
Atendimento/SAC?"
33. Em prosseguimento, no que tange as Notas anteriores, cumpre apresentar atualizagdo

da figura 6 da Nota Técnica n° 4/2023/DIRAD-DIFIS/DIFIS (SR6624072), que reforca a permanéncia
do problema regulatério:

Evolugdo de demandas de Reclamagdo e de Informagéo, por ano

Tipo de Demanda 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Reclamaggdo NIP 89.635 90.507 98.361 132.775 152.197 188.055 234.402
Informagdo 279.299 268.135 252.277 293.936 270.577 227.844 252.893

2023 (Até Setembro)
256.079
161.108

Fonte: Sistemna Integrado de Fiscalizagdo (SIF/ANS)

34. Também a titulo de atualizacao, foi divulgado o REA-Ouvidorias 2023 - ano base 2022
(https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/canais-de-atendimento/ouvidoria/REA_Ouvidorias_2023.pdf).
A semelhanca do apurado sobre o ano-base 2021, quando chega ao conhecimento da Ouvidoria da
operadora uma insatisfacdo quanto a uma negativa de cobertura realizada pelo SAC ou central de
atendimento, temos o dado aproximado que uma a cada quatro demandas sdo convertidas
(aproximadamente 25%), ou seja, houve alguma avaliacdo interna que a primeira resposta deveria
ser reconsiderada.

35. Sobre o nimero de requerimentos de reanalise assistencial, o REA-Ouvidorias 2023,

ano-base 2022, trouxe ainda a seguinte informacao seguida de alerta para a ANS:
"Em 2020, as ouvidorias das operadoras receberam 72.731 Requerimentos de Reanalise
Assistencial, em 2021, 84.572 e em 2023, 93.003. No entanto, considerando o interesse dos
beneficiarios, a serventia deste requerimento e a disponibilidade das ouvidorias das operadoras
para buscar uma solucdo adequada, pondera-se que este percentual poderia ser maior. Nota-se
aqui uma medida regulatéria que demanda acompanhamento ainda mais rigoroso por parte da
Reguladora."

36. Dentro desse contexto, surpreende ainda o nimero informado de pedidos de reanalise.
Segundo as operadoras que enviaram a informacdo para o uUltimo REA-Ouvidoriasapenas 32,9%
(trinta e dois, nove porcento) das 1.002 operadoras que enviaram o formulario do REA-Ouvidorias
2023 informaram que suas ouvidorias receberam Requerimentos de Reanalise Assistencial.

37. O problema regulatério encontra-se descrito na Nota de analise que o investigou (SEI


https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/canais-de-atendimento/ouvidoria/REA_Ouvidorias_2023.pdf

n°® 26899769 ) e foi sintetizado como "na conduta das operadoras de nio entregar
voluntariamente aos seus clientes a totalidade dos procedimentos/servicos solicitados e
realmente devidos, voluntariedade aqui compreendida como aquela anterior a uma notificagdo
NIP".

38. Vale a pena dentro desse contexto, rememorar a construcio da arvore de problemas,
método adotado para definicio do problema regulatério, na forma do na forma do doc. SEI
referenciado. Assim, na ilustracdo abaixo, enumeram-se ao lado das folhas da arvore as
consequéncias vislumbradas, e nas raizes as causas, 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 acdes judiciais e demandas em drgdos de defesa
do consumidor.

Piora da qualidade dos servigos de atendimento ao consumidor.

Piora da capacidade de compreensdo do bem credencial (credence
goods) da assisténcia de salde solicitada pelo beneficidrio junto a
sua operadora, contribuindo para uma percepgao de que a negativa -
injustificada teria o escopo de evitar gastos financeiros.

Insatisfagdo do beneficidrio no momento de realizagdo da expectativa
de assisténcia & sua saude a partir de um contrato firmado, podendo
gerar desassisténcia/piora do estado de salde, utilizagdo do SUS ou de
dispéndio pessoal com atendimento particular.

Amplia a dificuldade de comunicagio com o beneficiario. Prectadores da servigo contrariados em s indicagBes @ imesignados
(compreensdo de violagdo da autonomia profissional).

Operadoras ndo autorizam voluntariamente a
totslidade dos  procedimentos/servigos
solicitados e realmente devidos.

IDENTIFICACAO DOS AGENTES ECONOMICOS, DOS USUARIOS DOS SERVICOS PRESTADOS E DOS
DEMAIS AFETADOS PELO PROBLEMA REGULATORIO IDENTIFICADO;

39. Item abordado na Nota de investigacdo do problema regulatorio (SEI26899769), sendo
pertinente apresentar as consideracbes novamente tendo em vista o carater de consolidagdo do
presente documento.

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

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

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

43. Em relacdo ao porte e classificacdo das operadoras, conforme disposto no § 2° do
art.9° da RN° 548/202231 , verifica-se que pelos levantamentos de evidéncias, na Nota Técnica n°
4/202/DIRAD-DIFIS/DIFIS (SE6624072), ndo ha uma especificidade que diferencie o problema
identificado. O problema regulatério se mantém mesmo com as variacdes de porte e modalidade das
operadoras. Essa avaliagdo nao retira a necessidade de avaliar questdes sobre porte e segmentagao
quando forem pensadas medidas para solucio do problema regulatério.

IDENTIFICAGAO DA FUNDAMENTACAO LEGAL QUE AMPARA A ATUACAO DA ANS QUANTO AO
PROBLEMA REGULATORIO IDENTIFICADO;

44, Em sintonia com o ja abordado na Nota de investigacdo do problema regulatério (SEI
26899769, a partir das evidéncias coletadas, 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 preambulo da referida norma referencia os incisos XXIV, XXVIII, XXXVII e XLI do art. 4° c/c
o art.10, inciso I, todos da Lei n°® 9.961, de 28 de janeiro de 2000, como fundamentacdo 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°

45, Ademais, esse amparo legal também tem influéncia do Decreto n° 11.034/22, que
regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor, para
estabelecer diretrizes e normas sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor.

46. 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.

DEFINIGAO DOS OBJETIVOS A SEREM ALCANCADOS;

47. O quadro de objetivos foi apresentado na Nota de Investigacdo do Problema
Regulatério (26899769) cabendo reprisa-lo nesta oportunidade. Assim, tomando-se por premissa
conceitual que os fins que se pretende alcangar compdem os objetivos fundamentais e os meios de
alcanca-los os objetivos-meio, a seguir representam-se na linha superior os objetivos fundamentais e
nas linhas abaixo os objetivos-meio. Ainda para melhor elucidagdo da completude do quadro, foram
sintetizados aspecto gerais (primeira coluna), aspectos relacionados a Administracdo (segunda
coluna) e ao proprio setor regulado (terceira coluna).



48.

Aprimorar o desempenho

operadoras com seus beneficidrios.

Evitar que o servico de atendimento da
das ANS seja usado indevidamente como
uma extensdo do SAC ou centrais de
atendimento das operadoras.

Diminuir custos regulatdrios e judiciais
evitaveis que diminuem a governanga da
regulagio de uso e pressiona os pregos
do setor regulado.

Diminuir o ndmero de demandas

NIPs evitdveis na ANS.

Diminuir o custo da Administragdo com
tratamento crescente de demandas
NIPs evitdveis.

Diminuir o custo das operadoras com
tratamento crescente de demandas NIPs
evitaveis, bem como de processos
sancionadores ou judicials subseguentas,

Aumentar a
demandas de

resolutividade  das

solicitagbes  de
autorizagdes de procedimentos nas
operadoras e melhorar a comunicagdo
com os beneficidrios solicitantes.

permitem
comportamento.

Aprimorar as falhas regulatérias que
atualmente esse

Sobre os objetivos listados, é possivel estabelecer vinculo cristalino com diversos

objetivos estratégicos da ANS para o ano 2021/2024, conforme quadro abaixo:

Quadro 2 - Objetivos Estratégicos

Resultados
Institucionais

Garantir o acesso do beneficidrio
aos servigos de salde suplementar

Promover ambiente regulatorio

que favorega a concoréncia e o
desenvolvimento do setor de saiide
suplementar

Induzir a melhoria da qualidade dos
servigos prestados pelo setor de
salide suplementar

Zelar pela sustentabilidade e
equilibrio do setor de saiide
suplementar

Qualificar o processo regulatorio

Fortalecer medidas de mediagdo e
resolucéo de conflitos do setor

Reduzir a assimetria de informagdes
na saiide suplementar

Fortalecer a integragao do setor de
saiide suplementar com as politicas
de saiide do pais

m OBJETIVO ESTRATEGICO DESCRICAQ

Garantir que o beneficidrio tenha acesso aos servigos de salde
suplementar, de acordo com a legislagao vigente, garantindo
que sejam cumpridas odas as obrigagdes contratadas e suas
complementacdes.

Modular a atividade regulatéria considerando o comportamento
dos entes regulados, promovendo um ambiente regulatrio que
favoreca a concorréncia e o desenvolvimento do setor de salde
com eficiéncia e sustentabilidade.

Zelar pela qualidade dos servigos prestados na salde suplementar,
por meio de programas de indugdo e avaliagao da qualidade

em saiide e da adogao de modelos de atengao a saide e de
remuneragio baseada em valor.

Promover o equilibrio no relacionamento entre beneficiarios,
operadoras e prestadores e realizar o monitoramento econdmico-
financeiro com vistas a assegurar a solvéncia das operadoras.

Direcionar esforgos para consolidar a implementacao de boas

praticas regulatérias, que contemple a Agenda Regulatoria, AIR,
ARR e revisao do estogue regulatorio, em conformidade com as
melhores praticas reconhecidas nacional e internacionalmente.

Direcionar esforgos para ampliar e aprimorar agdes preventivas e
fiscalizatdrias, contemplando medidas de mediagao com vistas a
reducdo dos conflitos.

Reduzir a assimetria de informacgao por meio do incremento

de tecnologias e ferramentas que possibilitem a melhor coleta,
tratamento e disponibilizagéo de dados com vistas a aprimorar a
regulagdo e ampliar o acesso a informagdes adequadas as partes
envolvidas.

Fortalecer e direcionar esforgos para aprimorar a integragao da
sallde suplementar ao sistema nacional de salde por meio das
acoes com énfase na cooperacao e no compartilhamento de
tecnologias, modelos, dados e informagdes.

Fonte: https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/acesso-a-informacao/transparencia-
institucional/planejamento_estrategico 2021-2024 2a edicao r7 final.pdf

DESCRIGAO DAS ALTERNATIVAS POSSIVEIS AO ENFRENTAMENTO DO PROBLEMA REGULATORIO
IDENTIFICADO, CONSIDERADAS AS OPGCOES DE NAO AGAO, DE SOLUGOES NORMATIVAS E DE,

SEMPRE QUE POSSIVEL, SOLUGOES NAO NORMATIVAS

49, Em um primeiro passo dessa etapa de enumeragdo de alternativas, descarta-se as
solugbes nao normativas, ja que como ja descrito nas notas anteriores o tema em questdo possui
influéncia do Decreto n° 11.034/22, que regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 -
Cédigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor. Também descarta-se

50. Assim sendo, por ldgica, se estabelecerd as alternativas normativas possiveis de
implementagdo na atual RN n° 395/16 que contribuam como medidas eficazes de enfrentamento do
problema regulatério.

51. Metodologicamente é importante trazer precisdo aos objetivos fundamentaigl
respondendo aos seguintes parametros:

52. - Quais sdo os objetivos que a decisdo tem que alcangar? Essa resposta foi objeto de
topico proprio, imediatamente anterior ao presente.

53. - Contexto de decisdo: crescimento das demandas de reclamagio de beneficiarios
recepcionadas no ambito da NIP.

54. - Objeto da decisdo: demandas de beneficiarios nas suas operadoras.

55. - Direcado preferencial: aumentar a resolutividade das demandas dos beneficiarios no

ambito do SAC/central de atendimento dos entes regulados.

56. - Quais as metas minimas que a decisdo deve atingir? Tentar reduzir o quantitativo de
demandas de reclamacdes recepcionadas na NIP.

57. - Quais os KPIs que serdo utilizados para acompanhar a eficiéncia da regulagiao?

Aprimorar as falhas regulatdrias que
permitem atualmente esse
comportamento.
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58. O indice Geral de Reclamacées - IGR e o nimero absoluto de demandas cadastradas
na NIP sdo os indicadores mais importantes para analisar e avaliar a gestdo desse projeto, sem
prejuizo de eventual avaliagdo quanto a outro meio de monitoramento.

59. A partir dessas premissas, desenham-se a seguir as alternativas possiveis ao
enfrentamento do problema regulatério, sendo consideradas aquelas em que, previamente,
passariam pelo crivo de impacto em tecnologia da informagao - TI. Hoje os recursos de pessoal e
orcamentarios nessa seara sao bastante limitados, razdo pela qual seria ineficiente prever
alternativas que demandassem grandes impactos em sistemas. Também sob esse aspecto foi também
considerado o cronograma da Agenda Regulatdria, bem como o compromisso do érgéo regulador em
prever hipéteses que sdo exequiveis considerando o atual ambiente regulatério.

60. As alternativas vislumbradas sdo as seguintes. Adota-se, um nome mais simplificado
para identificacao, sendo melhor explicitadas nos topicos seguintes:

61. - ALTERNATIVA 1 - STATUS QUO:

62. - ALTERNATIVA 2: FOCO NO CARATER PUNITIVO;

63. - ALTERNATIVA 3AMPLIACAO DO ESCOPO DA NORMA/CRIACAO DE NOVAS
OBRIGAGOES, SEM AJUSTES SOB O ASPECTO PUNITIVO;

64. - ALTERNATIVA 4AMPLIACAO DO ESCOPO DA NORMA/CRIACAO DE NOVAS

OBRIGACOES, ACRESCIDO DO TRATAMENTO NAO PUNITIVO CONFORME DESEMPENHO EM
INDICADOR PROPRIO; e

65. - ALTERNATIVA 5 AMPLIACAO DO ESCOPO DA NORMA/CRIACAO DE OBRIGACOES,
ACRESCIDO DO TRATAMENTO CONFORME DESEMPENHO EM INDICADOR PROPRIO, COM O
ASPECTO PUNITIVO NORTEADO POR ESTA MEDIDA ADICIONAL.

DESCRICAO DAS ALTERNATIVAS IDENTIFICADAS

66. ALTERNATIVA 1STATUS QUQ descrita a partir de sua prépria tradugdo para o
portugués: estado atual.
67. ALTERNATIVA 2fOCO NO CARATER PUNITIV@perfeicoar os tipos infrativos da RN

n°® 489/22 correlatos as obrigagdes descritas na RN n° 395/16.Essa alternativa teria como foco a
consequéncia de descumprimento de normas de SAC/central de atendimento, com reforgo no carater
punitivo. O ente regulado, sabedor de ajustes sob a dtica de penalidades cabiveis, poderia ser
estimulado a melhorar o desempenho no SAC/central de atendimento e comunicagdo com os
beneficiarios solicitantes.

68. ALTERNATIVA 3AMPLIACAO DO ESCOPO DA NORMA/CRIACAO DE NOVAS
OBRIGACOES, SEM AJUSTES SOB O ASPECTO PUNITIE=andir o escopo da norma de forma a
contemplar todas as espécies de demandas de beneficiarios com suas operadoras e administradoras
de beneficios com alinhamento a estratégia da legislagdo de SAC, bem como excepcionalizando as
regras especificas, customizadas ao setor de salide suplementar. Aproveitar melhor a estrutura das
Ouvidorias Internas das Operadoras (RN n° 323/13), uma vez que sio areas com expertise em prol da
resolutividade de conflitos no atendimento aos consumidores, bem como de propor melhorias e
recomendagdes no aperfeicoamento dos processos de trabalho da operadora. Maior informacgéo e
qualificacdo de informacdo ao beneficiario no ciclo de tratamento da demanda no SAC/central de
atendimentos, sem alteracbes em sancdes. Nesse cendrio a penalizacdo pelo descumprimento dos
comandos da RN 395/16 seria a do status quo.

69. ALTERNATIVA 4AMPLIACAO DO ESCOPO DA NORMA/CRIACAO DE NOVAS
OBRIGACOES, ACRESCIDO DO TRATAMENTO NAO PUNITIVO CONFORME DESEMPENHO EM
INDICADOR PROPRIQIma derivacio da alternativa 3com a adicio de um programa indutor pelo
desempenho e performance da operadora no IGR, considerando a classificagdo das operadoras neste
indicador.

70. ALTERNATIVA 5AMPLIACAO DO ESCOPO DA NORMA/CRIACAO DE OBRIGAGOES,
ACRESCIDO DO TRATAMENTO CONFORME DESEMPENHO EM INDICADOR PROPRIO, COM O
ASPECTO PUNITIVO NORTEADO POR ESTA MEDIDA ADICIOM®Mdnta-se como uma opgao
regulatéria a adogio de boa parte da alternativa 4, acompanhada de revisdo do arcabougo punitivo
prevista na alternativa 2, que seria aplicada no contexto da alternativa 4, ou seja, com base

no desempenho das operadoras em indicador proprio.

EXPOSIGAO DOS POSSIVEIS IMPACTOS DAS ALTERNATIVAS IDENTIFICADAS, INCLUSIVE QUANTO
AOS SEUS CUSTOS REGULATORIOS

71. ALTERNATIVA 1 - STATUS QUO:
72. A manutencao do status quo, aqui entendida como manutencdo da RN 395/16 na forma

que se encontra, foi listada como um possivel alternativa, haja vista sua citacdo desse tipo de
alternativa ser recorrente em guias de AIR. Ocorre que essa opgdo tem sua limitagdo natural em
relacao a nova legislagdo sobre SAC/centrais de Atendimento e estudos anteriores.

73. ALTERNATIVA 2: FOCO NO CARATER PUNITIVO:

74. A previsao de novos de tipos infracionais e oenforcement da atividade fiscalizatéria,
mantendo-se as demais obrigacdes descritas na RN n° 395/16, tende a elevar o volume de multas
aplicadas no agentes regulados e talvez mudanca de comportamento.

75. O custo administrativo dos entes regulados tende a ser aumentado, posto que estima-se
que havera mais processos sancionadores, gerando custos como contratacdo com servigos de
acompanhamento juridico;

76. Em razido do aumento de processos sancionadores pelo descumprimento da RN n°
395/16, também estima-se ampliagdo do custo administrativo da ANS com limitagdes sobre o aspecto
de forca de trabalho/recursos disponiveis.

77. Ha um aspecto que ndo pode deixar ser mencionado, qual seja, a ndo garantia dos
efeitos das multas aplicadas, como por exemplo, a efetiva arrecadacido. H4 muitas variaveis nesse
sentido que saem da governanca da ANS, como por exemplo, derivadas da legislacao federal sobre
parcelamentos, sistema constitucional de acesso ao Poder Judiciario, dentre outros. Dentro dessa
linha, também nao é possivel estimar se as operadoras mudardo o comportamento a partir da funcao
pedagogica da multa.

78. Cabe ainda relevar a cautela para que se considere o valor das multas como custo
regulatério dentro do presente contexto, uma vez que ela somente é aplicada em caso de
descumprimento da legislacao.



79. ALTERNATIVA  3AMPLIACAO DO ESCOPO DA NORMA/CRIAGCAO DE NOVAS
OBRIGACOES, SEM AJUSTES SOB O ASPECTO PUNITIVO.

80. As forma de atendimento ja estdo consolidadas pelo setor, inclusive pelas
administradoras de beneficios, haja vista o disposto na RN n° 551, de 2022, que dispée sobre a
solicitagdo de cancelamento do contrato do plano de saude individual ou familiar, e de exclusido de
beneficiario de contrato coletivo empresarial ou por adesdao. Como se observa, a Administradoras de
Beneficios, embora nio destinatarias da RN n° 395/16, sdo destinataria da RN n° 561/22. Portanto, ja
se adequaram aos diversos meios de atendimento, uma vez que o art. 4° § 2° c/c com o art.16, inciso
| da norma mais recente fazem remissdo expressa aos canais de atendimento da RN n° 395/16.

81. Ainda sobre esse ponto, cabe ponderagao que a incorporagdo de demanda de natureza
nao assistencial a nova norma possui impacto neutro, 3 medida em que centrais de atendimento ja
foram concebidas para receber qualquer tipo de solicitacdo. O atendimento virtual também ja é
pratica do mercado frente aos avangos tecnoldgicos vivenciados desde a edicdo do normativo de
2016.

82. Poderia haver impactos relevantes de custos regulatérios a alguns tipos de entes
regulados, como operadoras de pequeno porte, ou de algumas segmentagdes, caso alterada a
sistematica prevista nos art. 6° e 7° da RN n° 395/16. O Decreto 11.034/2022 ja previu no art.1°,
paragrafo Unico, a possibilidade das Agéncias Reguladoras poderem estabelecer regras conforme
particularidades do respectivo setor.

83. Sobre impactos quanto a estruturacao de ouvidorias internas pra absorver a presente
proposta, cabe destacar os seguintes pontos.

84. Primeiramente, nao se vislumbra necessidade para atingimento do objetivo da norma
ajustes no art. 8° da RN 323/2012, que assim dispde: "As operadoras com numero de beneficidrios
inferior a 20 (vinte) mil e as operadoras exclusivamente odontoldgicas com niimero de beneficidrios
entre 20 (vinte) mil e 100 (cem) mil, estdo obrigadas tdo somente a designar um representante
institucional para exercicio das atribui¢ées de ouvidor, ficando dispensadas de criar unidade
organizacional especifica de Ouvidoria, observado, no entanto, as demais regras desta RN."

Ainda sobre esse aspecto de impacto cabe reforcar que a proposta ndo implica
necessariamente no aumento de custo regulatério por aumento de estrutura, seja pela existéncia de
estrutura ja existente, seja em razdo de que o incremento de recomendagbes voltadas aos
SACs/centrais de atendimento das operadoras podem representar diminuicdo do ndmero de
demandas elegiveis para tratamento pela Ouvidoria, situagdo que também se aplicaria ao
representante institucional, pelo fato do seu perfil ja ser concebido para atuar perante operadoras
como menos volume de solicitagido de procedimentos.

85. Aumentando a celeridade/efetividade das demandas dos beneficiarios nos
SACs/centrais de atendimento dos agentes regulados e consequentemente a taxa de resolutividade
nessa etapa, estima-se um impacto positivo na salde dos beneficidrios pela melhoria da
tempestividade dos atendimentos e acesso ao procedimentos devidos.

86. Da mesma forma, estima-se ganho na relagdo com o cliente e possiveis economias
quanto a sua insatisfacdo, a medida em que aberturas de demandas na NIP e agdes judiciais no Poder
Judiciario poderiam ser evitadas, sendo que essa economia também deve ser considerada no todo;

87. O custo administrativo da ANS sera reduzido se o projeto alcangar os objetivos com a
reducdo das demandas recepcionadas; e

88. Com as melhorias normativas pretende-se aumentar a transparéncia do ciclo do
tratamento da demanda e do poder de resolutividade das operadoras em fase de SAC/centrais de
atendimento, contribuindo com a competividade entre os concorrentes por melhoria do bem-estar
dos beneficiarios com incremento de um postura resolutiva interna e ndo aguardando uma eventual
provocacao do érgéo regulador.

89. ALTERNATIVA 4AMPLIACAO DO ESCOPO DA NORMA/CRIACAO DE NOVAS

OBRIGACOES, ACRESCIDO DO TRATAMENTO NAO PUNITIVO CONFORME DESEMPENHO EM
INDICADOR PROPRIO.

90. Além dos impactos expostos para a alternativa 3, acrescentar um programa com base
no IGR teria um baixo impacto da Administracdo. Ndo depende de alteragées complexas em sistemas,
mas sim de alteracdes de fluxo de trabalho interno e previsibilidade para os agentes afetados.

Também traz aspectos relevantes de concorréncia/competitividade a medida em que o indicador,

publico, mostraria as operadoras que estdo atingindo as metas, agregando valor as imagens das
operadoras que estejam bem no cenario avaliado.

91. Vale lembrar que o IGR tem consignado expressamente hoje em ficha técnica
"interpretagao" e "usos" (https://www.gov.br/ans/pt-br/acesso-a-informacao/perfil-do-setor/dados-e-
indicadores-do-setor/FichasTcnicas_IDSS_ab2023.pdf - paginas 295 e 296) que podem ser
customizados para o presente trabalho, sem maiores impactos a ANS. Segue transcricdo das paginas
referenciadas:

Interpretages do indicador

O presente indicador é uma medida indireta (proxy) da (in)satisfacdo do beneficiario em relacdo a
sua operadora, seja em relagdo a questoes de cobertura assistencial ou outros direitos do
beneficiario.

Usos

- Diminuicdo do nimero de reclamacdes registradas em face das operadoras junto a ANS;

- Garantia da cobertura assistencial e garantia dos outros direitos do beneficiario;

- Correcdo de condutas infrativas por parte da operadora; e

- Estimulo as Operadoras para uma melhor atuagdo no mercado, melhoria do relacionamento com
os beneficiarios, e equacionamento de eventuais problemas ou duavidas, via centrais de
atendimento e ouvidorias.

92. ALTERNATIVA 5 AMPLIACAO DO ESCOPO DA NORMA/CRIACAO DE OBRIGACOES,

ACRESCIDO DO TRATAMENTO CONFORME DESEMPENHO EM INDICADOR PROPRIO, COM O
ASPECTO PUNITIVO NORTEADO POR ESTA MEDIDA ADICIONAL

93. A alternativa 5 representaria a juncdo da maior parte da alternativa 4 com a
alternativa 2, de forma que a alternativa 2 seja modulada dentro de um modelo que expresse o
desempenho no IGR. Tal como na Alternativa 4 ndo dependeria de alteragbes complexas em sistemas,
mas sim de alteragées de fluxo de trabalho interno e previsibilidade para os agentes afetados.

94. Aplica-se aqui o panorama geral para as alternativas 3 e 4. Quanto ao aspecto punitivo
norteado pelo tratamento conforme desempenho em indicador préprio nao pode ser feita remissao
direta as consideragdes feitas para alternativa 2, a medida em que essa alternativa encontra
ressonancia em indugdo a melhoria de comportamento.


https://www.gov.br/ans/pt-br/acesso-a-informacao/perfil-do-setor/dados-e-indicadores-do-setor/FichasTcnicas_IDSS_ab2023.pdf

95. Demais aspectos relevantes de impactos estdo descritos no topico que se refere a
avaliacdo do questionario divulgado para as operadoras (tdpico seguinte) além das consideragdes
feitas mais adiante sobre o exercicio da propria metodologia apta a promover a comparagao entre as
alternativas.

CONSIDERAGOES REFERENTES AS INFORMAGOES E AS MANIFESTACOES RECEBIDAS PARA A AIR
EM EVENTUAIS PROCESSOS DE PARTICIPACAO SOCIAL OU DE OUTROS PROCESSOS DE
RECEBIMENTO DE SUBSIDIOS DE INTERESSADOS NA MATERIA EM ANALISE

96. Como ja dito antes, houve uma iniciativa de coletar por meio de um questionario
eletronico padrdo divulgado em 26/07/2023 para coleta de subsidios sobre rotinas/fluxos dos seus
SACs/centrais de atendimento para o tema da Agenda Regulatéria vigente (2023/2025) ainda como

fase preparatéria da AIR.
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Prazo suplementar para demandas de disponibilizago tardia - incidente de

OPERADORAS 13772023 ERICA SCHIAVON 17/07/2023 11:55.00 FINALIZADO

OPERADORAS E);;wznnwggu:a@ao de demandas no Espaco Operadoras e intermiténcia em ERICA SCHIAVON 1300712023 16:47:15 FINALIZADO

OPERADORAS Indisponibilidade Espaco Operadoras - 28/6/2023 ERICA SCHIAVON 28/06/2023 16:18:05 FINALIZADO

APERANNRAS Apresentacao "Qualificacdo da Resposta das Operadoras” - evento NIP ERICA SrMIANN —— R——
97. O prazo estabelecido para resposta foi até 18/08/2023, sendo que no dia 09/08/2023

foi reiterado o aviso no espaco operadoras sobre o prazo em curso:
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i Prazo supleméntar pard demandas o dispondeizacio Mndia - mcidente dé Lo L Bl Fa N R —ae imdea
98. Ainda como medida adicional de transparéncia o convite para preenchimento do

questionario foi divulgado na 113* Camara de Saude Suplementar - CAMSS, realizada em 14/08/2023,
conforme se pode conferir por meio do acesso a gravagio do evento disponibilizado no seguinte
link: _https://www.youtube.com/watch?v=RYPabP1U1ZY - ref: 29m e 13s

99. Em paralelo, oficiou-se 119 operadoras em que se observou padrao de comportamento
diferenciado no indice Geral de Reclamacées - IGR incentivando a preencher o formulario e, se
desejarem, dividir com a ANS rotinas e fluxos.

100. O critério adotado para os oficios que constam do presente processo derivou de busca
anterior das operadoras que performaram em ao menos dois dos periodos de analise (2021, 2022 e
primeiro semestre de 2023) nas melhores posicoes do IGR de sua segmentacdo e porte. Em
segmentos/portes com poucos entes regulados foi necessario sopesar a quantidade de oficiados, a
medida em que havia viés na comparagao do top 10 mais demandados x top 10 menos demandados.

101. Foram registradas 342 respostas validas. Também foram recepcionadas respostas em
apartado, conforme processo correlacionado ao presente: 33910.025165/2023-85.

102. A Assessoria de Informagao e Sistemas da DIFIS elaborou Power Bl para verificagdo

mais estruturada das respostas, acessivel no seguinte link, o qual adotamos como relatério descritivo:

https://app.powerbi.com/view?

r=eyJrljoiY2Z|YmFkMzQtYzI2NCOOOTEWLWFhZTgtNTc10TEWMWIyO GQyliwidCl6ljIkYmEOODBJLTRmMYTctNDJMNC 1iYmEzLTBmYjEZNZVmYmU1ZiJ9

103. Na linha dos estudos realizados foi organizada a disposi¢do das respostas em algumas
categorias, a saber:

a) operadoras respondentes que figuraram como top 10 mais reclamadas em ao
menos um dos periodos avaliados;

b) operadoras respondentes que figuraram como top 10 menos reclamadas em ao
menos um dos periodos avaliados;

3) operadoras respondentes que integraram a lista das 119 operadoras que figuraram
nas melhores posicdes do IGR do seu segmento/porte em ao menos dois dos trés periodos
avaliados;

4) Operadoras que nio se enquadram nos critérios anteriores.

104. Além desse mecanismo facilitado de comparacdo, o Power Bl permite também
enxergar o nimero de respondentes por porte e segmentacdo em cada pergunta formulada do
questionario.

105. Outro ponto de relevo foi a possibilidade ter acesso otimizado ao que as operadoras
escreveram nos campos livres de preenchimento.

106. A partir dessa medida, cumpre apresentar as consideragdes que a area técnica reputa
como mais relevantes:

1) A grande maioria das respostas positivas as perguntas realizadas é indicativo que
é possivel denotar um panorama bem alinhado aos melhores padrées de gestio do
atendimentol2l. Operadoras que nao responderam positivamente devem ser incentivadas a
melhorar seus processos de trabalho a essas boas praticas. Operadoras que responderam
positivamente, mas tais resposta nio se coadunam com a entrada de demandas na ANS, devem
reavaliar a eficiéncia dos processos de trabalho. Seguem as perguntas elaboradas em que se
observou esse perfil de respostas:

e "A andlise técnica para a autorizacdo prévia de eventos assistenciais na operadora
na operadora respondente é supervisionada por auditor em salde, responsavel pela
verificagdo da consisténcia e da adequagao das decistes?"


file:///opt/sistema_sei/sei/temp/ https://www.youtube.com/watch?v=RYPabP1U1ZY
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiY2ZlYmFkMzQtYzI2NC00OTEwLWFhZTgtNTc1OTEwMWIyOGQyIiwidCI6IjlkYmE0ODBjLTRmYTctNDJmNC1iYmEzLTBmYjEzNzVmYmU1ZiJ9

e "A Operadora respondente possui procedimentos padronizados e informatizados
para acompanhar o cumprimento dos prazos maximos de atendimento, nos casos
de solicitagdo de autorizagdo para realizacdo de eventos assistenciais?"

e "A Operadora respondente atende/responde a totalidade das demandas dos
beneficiarios por meio de seus canais de atendimento e monitora a efetividade e o
tempo médio de resposta?"

e "A Operadora respondente possui estratégia de acompanhamento da demandas de
reclamagdes com escopo resolutivo e de evitar o registro de reclamagdes na ANS?"

® "A Operadora respondente possui canal de ouvidoria, cadastrado na ANS, a
disposicdo dos beneficiarios, efetivamente auténoma e com poder de
recomendagao?"

e "A operadora respondente promove a convergéncia de todos os canais de
comunicacdo com seus beneficiarios, de modo a permitir que o beneficiario
obtenha as informagdes necessarias e adequadas as suas demandas,
independentemente do canal escolhido?"

e "A Operadora respondente implementa monitoramentos e acdes baseados nos
pontos criticos, nas avaliagbes das demandas recebidas em todos os canais de
comunicagdo, com vistas a melhoria da qualidade do atendimento"

e "A Operadora respondente possui estratégias de retencao de beneficiarios?"

e "A Operadora respondente disponibiliza de forma proativa, sem Onus para o
beneficiario, justificativa devidamente documentada por escrito nos casos de nao-
autorizacdo para realizacdo eletiva de exames, procedimentos e internagoes,
independente da solicitagdo do beneficiario?"

e "A Operadora respondente disponibiliza de forma proativa o andamento da
autorizacdo para realizacdo eletiva de exames, procedimentos e internagoes,
independente da solicitagdo do beneficiario, em linguagem clara e adequada?.

2) Sobre a estrutura da operacdo (meios de atendimento e horario disponivel para
atendimento) ha que se ter cautela em relacdo a porte e segmentacbes. As perguntas nesse
sentido foram:

e "A Operadora respondente possui servico de atendimento ao beneficiario via
telefone disponivel 24 horas e 7 dias por semana?"

e "A operadora respondente possui unidade de atendimento aos beneficiarios em
formato presencial, telefonico e via site?".

Embora a maioria dos entrevistados tenha respondido positivamente as perguntas
relacionadas a esses topicos, foi possivel perceber diferencas de padrdes de resposta para operadoras
de pequeno porte e determinadas segmentagdes. Quanto ao atendimento virtual ndo se visualizou
maiores diferencas de respostas, confirmando a consolidagdo desse meio de atendimento, fruto dos
avangos tecnolégicos no periodo e a aceleragdo desse processo causado pela pandemia.

3) Uma pergunta, em especial, evidenciou ainda mais o problema regulatério, bem
como trouxe a possibilidade de enxergar espagos de avanco regulatério:

e "A operadora respondente mede a resolutividade no ambito dos Canais de
Atendimento/SAC?"

Nessa etapa, as respostas performaram um quase empate com 47% de "Sim" (a
operadora afirma que faz essa medigao de resolutividade) contra 53% de "Nao". Com efeito, para as
operadoras que responderam "SIM" quando questionadas como medem essa resolutividade
observou-se a adogdo de diferentes metodologias, tais como pesquisa de satisfacdo do beneficiario,
tempo médio de resposta, férmula prépria, dentre outros, ndo sendo possivel definir uma
metodologia padrao para o setor como um todo.

4) Uma pergunta, em especial, que guarda relacido direta com o tema da Agenda
Regulatoria em desenvolvimento, evidenciou a diferenca de comportamento entre as operadoras
conforme recente desempenho no IGR.

A titulo de exemplo, destacamos o perfil de resposta para a seguinte pergunta: "A
Operadora respondente possui estratégia de acompanhamento da demandas de reclamagées com
escopo resolutivo e de evitar o registro de reclamagées na ANS?"

Quando comparadas as respostas das operadoras, conforme comportamento no IGR
dos anos de 2021, 2022 e primeiro semestre de 2023, para a pergunta em tela tivemos o seguinte
padrao de respostas. Das operadoras respondentes que figuraram como top 10 mais reclamadas em
ao menos um dos periodos avaliados responderam, o percentual de que essa rotina esta absorvida no
dia a dia da operadora foi de 71,7%. Por outro lado, quando isoladas as respostas das top 10 menos
reclamadas em ao menos um dos periodos avaliados esse percentual o percentual sobe para 88,5 %.
E ainda em outro filtro, qual seja, para as operadoras que figuraram nas melhores posi¢ées do IGR do
seu segmento/porte em ao menos dois dos trés periodos avaliados; o percentual de respostas
"Concordo totalmente" foi de 92,3 %.

5) No formulario havia um campo especifico livre para registro de impressdes dos
respondentes a seguinte colocagdo: "Partindo da premissa prévia que ha um problema
regulatério centrado na conduta das operadoras de nao entregar voluntariamente aos seus
clientes a totalidade dos procedimentos/servicos solicitados...".

Nesse campo livre o tema recorrente foi no sentido que a ANS passasse a controlar
o protocolo. Na visdo dos entes regulados a ANS deveria exigir os protocolos dos clientes para
abertura de NIP, independente do canal usado na ANS para abertura do registro. Sinalizaram ainda o
recebimento de NIPs sem que cliente tenha tido contato prévio com a sua Operadora.

Sobre esse aspecto, cumpre informar que, em levantamento junto a Assessoria de
Informagéo e Sistemas - ASSIS da DIFIS, aproximadamente 80% das demandas recepcionadas pela ANS
vém acompanhada do fornecimento do nimero de protocolo de abertura de demanda no ambito da
NIP, ja descartados formatos manifestamente inapropriados conforme Nota explicativa abaixo. Pode
conter na amostra nimeros de protocolo que ndo necessariamente estejam no adequado padrao da
ANS, nao sendo possivel aferir, contudo, se representam descumprimento pelo ente regulado ou ma



compreensao ou erro de preenchimento pelo beneficiario ou interlocutor.

Propor¢ado de demandas NIP* em que foi fornecido o n2 de protocolo gerado pela operadora em seus servigos de

tendimento e Taxa de Resolutividade (TR) segundo o fornecimento, ou ndo, dessa informagdo, por ano de cadastro da
demanda
Forneceu n2 de protocolo gerado pela OPS TR
Ano de cadastro
da demanda S NEO %Dem COM TR pem com TR Dem SEM TR Dem COM e SEM
protocolo protocolo protocolo protocolo

2021 148.730 37.994 79,7% 92,1% 93,0% 92,3%
2022%* 184.282 48,695 79,1% 90,7% 92,1% 91,0%
Total 333.012 86.689 79,3% 91,5% 92,6% 91,7%

Fonte: SIF-Consulta. Data de extracio: 24/10/2023

* Demandas NIP de consumidor (ou seja, ndo estdo sendo contabilizadas as demandas institucionais, visto que nessas a varidvel
NR_PROTOCOLO_OPERADORA nio & preenchida). Também ndo estio sendo contabilizadas as demandas oriundas de desmembramento, sejam elas
institucionais ou de consumidor, posto que os dados de cadastro da secdo “Contato do consumidor com a Operadora” - isto &, n2 de protocolo da
operadora e data do contato - sio os mesmos das demandas que a originaram.

** No calculo da TR, a data de corte foi setembro/2022

Nota: Em 13.009 das £6.689 demandas sem informaco do protocolo gerado pela operadora em seus servicos de atendimento, havia algo
declarado na varidgvel NR_PROTOCOLO_OPERADORA, mas tais registros foram desconsiderados por se tratar de sequéncias de nimeros

rexrsrest "medico ligou indmeras vezes", "ndo

repetidos {exs. 999999999, 0000000, etc), preenchimentos 56 com textos (exs. Moo

trabalham com protocolo™ etc) ou situagdes na qual julgou-ze que o dado fornecido pelo demandante ndo & um protocolo da Operadora (exs:

"guia 1548", "n? ANS 4589973", etc)

107. N&o obstante algum viés possivel, o nimero é expressivo. Independentemente, é
preciso cautela quanto a esse pleito, frente aos direitos dos usuarios em procurar servicos oferecidos
por oérgaos integrantes da Administracdo Publica Federal, esculpidos, por exemplo, na Lei n.
13.460/2017, Lei n. 14.129/2021 e Decreto n. 9.094/2017.

108. N&o por acaso a ANS avancou, desde a RN 444/2019, no sentido de exigir as seguintes
informacdes do beneficiario em alternativa ao fornecimento de protocolo:

Art. 2° ARN n° 388, de 2015, passa a vigorar com as seguintes alteragdes:
"Art. 6°

§ 3° No caso de cobertura assistencial para procedimentos solicitados em carater de urgéncia e
emergéncia sera dispensado o fornecimento do nimero de protocolo para registro da reclamagao.

§ 4° Caso o beneficiario ou seu interlocutor alegue que a operadora néo forneceu o protocolo de
atendimento ou nao foi possivel de qualquer forma obté-lo, deve apresentar elementos minimos,
tais como:

I- data e hora da ligagao ou outra forma de comunicagdo com o respectivo canal de atendimento
da operadora;

II- data e local em que o beneficiario buscou atendimento presencial; ou

IIl- data em que o prestador comunicou uma eventual negativa de cobertura.

109. Esse nova sistematica, validada pela Procuradoria Federal junto a ANS, em conjunto
com os dados levantados, indicam o adequado equilibrio normativo. Outra evidéncia da figura acima
que merece destaque é o estudo comparativo da taxa de resolutividade NIP conforme o fornecimento
de protocolo ou ndo. Nesse quesito a taxa de resolutividade se mantém no mesmo patamar,
evidenciando a capacidade de resolugdo de conflitos pelas operadoras no dmbito da NIP, ndo sendo
demonstrado, portanto, o prejuizo da alegacao.

110. Também dentro dessa avaliagdo ndo podemos perder de vista que, como regra geral,
ha desgaste para o beneficiario em protocolar uma reclamagcéo junto ao Orgao Regulador, seja pelo
esforgo ou até pelo temor de algum tipo de consequéncia por expressamente demonstrar claramente
uma insatisfagdo com a empresa a qual tem vinculo contratual e que depende dela para execugao de
servicos da sua salde. Além disso é parte hipossuficiente na relagéo.

111. Também como regra geral, a presungdo é que uma reclamagao deriva, no minimo, de
uma ma comunicagido entre a operadora e o beneficiario de plano de saide ou até, em casos
extremos, da perda de confianga em fazer contato prévio na central de atendimento da operadora.

As evidéncias sdo no sentido que ha espaco de melhorias sob essa vertente de
comunicagdo/relacionamento junto ao beneficiario, ndo por acaso a existéncia de varias operadoras
de todos os portes com poucas reclamagoes na ANS, fato que neutraliza a concepgdo que a solugdo do
problema regulatdério posto passa pela exigéncia de protocolo como requisito de admissibilidade
intransponivel para a abertura de uma demanda NIP.

112. Nao se pode olvidar também que solugdes como as pleiteadas pelo setor regulado
exigira complexos ajustes em sistemas, de forma, por exemplo, a viabilizar que o SAC/centrais de
atendimento das operadoras estivessem integrados ao sistema da ANS. Solugdes como essas no atual
contexto regulatorio ja encontrariam barreira inicial em relagio ao recursos escassos hoje disponiveis
em Tecnologia de Informagéo - TI.

MAPEAMENTO DA EXPERIENCIA INTERNACIONAL QUANTO AS MEDIDAS ADOTADAS PARA A
RESOLUGAO DO PROBLEMA REGULATORIO IDENTIFICADO

113. O direito a informacao, o acesso, a garantia de ser ouvido, a previsdao de mecanismos a
serem instituidos pelos fornecedores de produtos e servicos visando a prevencdo e solucdo de
conflitos sdo diretrizes basilares encontradas na legislacdo internacional relacionada a direitos do
consumidor. Hector Valverde Santana, desembargador do Tribunal de Justica do Distrito Federal em
seu artigo denominado "Protegdo internacional do consumidor: necessidade de harmonizagéo da
legislagcdo na Revista de Direito Internacional" , em 2014, abordou com muita propriedade a influéncia
de algumas publicagdes internacionais na construgado da Lei n° 8.078, de 1990, o Cddigo de Defesa do
Consumidor Brasileiro. Cabe transcricdo nesse sentido que transmite que a proposta ora em analise
possui amparo nas diretrizes gerais internacionais de prote¢do ao consumidor.

"1 Introducio

A protecdo internacional do consumidor é tema atual e demanda estudo sistematico em razao da
crescente globalizagdo e do acentuado desenvolvimento do comércio internacional. Ha
aproximadamente cinqlienta (50) anos foi destacada a necessidade de prote¢do do consumidor



pelo Presidente John F. Kennedy, ganhando o tema espago no debate econémico, social e politico

de todo o mundo. N3o obstante a adverténcia quanto a necessidade de protegdo do consumidor,

os paises em desenvolvimento ndo acompanharam, desde o inicio do debate, as idéias inovadoras,

omitindo na formulagéo de politica publica ou edigéo de leis que expressassem esta nova visdo da

realidade do mercado de consumo.

Os paises desenvolvidos perceberam a importancia da protegcdo do consumidor e passaram, ainda

na década de 1960, a editar leis e determinacdes administrativas para equilibrar as relacées entre

fornecedor e consumidor. A Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU) encampa a idéia e, por
intermédio do Conselho Econémico e Social, inicia estudos para a elaboracdo de normas
internacionais que servissem de padrdo de protecdo dos consumidores pelos Estados membros,

especialmente para os paises em desenvolvimento, onde a questdo se mostrava incipiente. A

década de 1990 é marcada pela consolidacido da Unido Européia e, conseqiientemente, o reforgo
no debate sobre a protecdo do consumidor, resultando na edi¢do de variadas diretivas sobre o

assunto. O Mercado Comum do Sul (Mercosul) foi constituido no inicio da década de 1990 e niao
teve uma preocupacdo inicial com a questdo de protegdo do consumidor, cujo tema continua

indefinido em razdo da dificuldade de harmonizar os pontos de vista sobre a extensdo da tutela

consumerista.

Além de paises, de blocos regionais de paises e de organismos internacionais que se ocupam da
prote¢ao do consumidor no plano internacional, mister destacar o papel das entidades privadas de
defesa do consumidor no auxilio da formulag3o de politicas publicas eficientes e consolidacdo de
principios juridicos que orientam a edigao de leis nacionais e tratados sobre a questao. Portanto, o
objetivo do presente estudo é verificara evolugdo da protecdo do consumidor no plano
internacional e destacar a necessidade de harmonizagao da legislagdo no sentido de promover a
seguranga juridica ao consumidor que realiza cada vez mais atos de consumo no exterior, situagdo
acentuada pelo extraordinario desenvolvimento do comércio eletronico e a crescente mobilidade
humana verificada no turismo internacional.

2N de John F. K dy sobre protecio do consumidor

O marco inicial da protecéo organizada do consumidor é o dia 15 de margo de 1962, data em que

foi apresentada ao Congresso dos Estados Unidos da América a mensagem que havia sido gravada
pelo Presidente John F. Kennedy. Cuida-se do primeiro e mais expressivo pronunciamento de um

politico com lideranga mundial sobre a necessidade de protegdo do consumidor. Entende-se a

preocupacio do entdo Presidente dos Estados Unidos da América, pois havia uma guerra “fria”
entre o mundo capitalista, apoiado na livre iniciativa e na economia de mercado, e o bloco

comunista, liderado pela extinta Unido das Republicas Socialistas Soviéticas, marcado pela
planificagéo estatal e cuja economia era baseada na concentracao pelo Estado de todos os meios

de produgido. O sistema capitalista ndo poderia subsistir com consumidor fraco, considerando seu

importante papel no mercado livre de consumo. Portanto, a defesa do consumidor surge como

necessidade de afirmacdo da economia capitalista em face da ameaca comunista e sua economia

estatizada.

A mensagem especial do Presidente John F. Kennedy causou grande impacto no cenario mundial e
despertou Estados em varias partes do planeta para a necessidade de protegdo do consumidor,

além de influenciar decisivamente a discussao do tema pela Organizagao das Nagdes Unidas (ONU),
especialmente em seu Conselho Econémico e Social. O Presidente John F. Kennedy lembra que
“consumidores, por definicdo, somos todos nds”. Destaca que os consumidores constituem o

maior grupo econdmico atuante no mercado de consumo, que é influenciado, mas também

influencia todas as decisdes econémicas, sejam na area publica ou no campo privado, responsavel

por dois tercos (2/3) pelos gastos realizados na economia.

A mensagem prossegue afirmando que, apesar da importancia do grupo de consumidores, é o
unico grupo econdmico sem organizacdo de seus integrantes e que seus pontos de vista nio sio
considerados no momento da tomada de deciséo.

Outro ponto importante ressaltada na referida mensagem, e que influenciou a ordem
internacional, foi a obrigacdo do Estado de fazer a economia servir adequadamente o consumidor.
A referida obrigacao foi reproduzida no art. 5°, inciso XXXII, da Constituicio Federal brasileira, que
impde ao Estado o dever de promover, na forma da lei, a defesa do consumidor.

O Presidente John F. Kennedy considera temas como o desperdicio no consumo e a ineficiéncia
dos setores privado e publico. Afirma, entdo, que produtos de baixa qualidade, precos
exorbitantes, medicamentos ineficientes e impossibilidade de escolha do consumidor por falta de
informagdo como desperdicio de dinheiro e ameaca a satide e seguranga, fazendo adverténcia de
que estes fatos sdo sérios e podem abalar o interesse nacional.

O documento revela que o desenvolvimento tecnolégico, exemplificativamente quanto a alimentos,
medicamentos e utensilios domésticos, dificulta a escolha do consumidor e ressalta a inadequacio
da legislagao antiga, bem como indica a necessidade de um novo tratamento legislativo da matéria.
Afirma que o marketing avanca para a impessoalidade e a escolha do consumidor de produtos e
servicos é cada vez mais influenciada pela publicidade massificada, uma vez que esta utiliza
técnicas de persuasao sofisticadas. Critica, em seguida, que a falta de informagao do consumidor é
marca no mercado de consumo, pois ha incerteza quanto aos padrdes minimos de seguranca,
qualidade e eficiéncia de remédio, o montante do pagamento decorrente do consumo de crédito, o
valor nutricional dos alimentos, dentre outros.

Finalmente, elenca um rol de atividades governamentais que estdo diretamente ligadas ao
consumidor, mas enfatiza a necessidade de outras acdes administrativas e legislativas relevantes
para o exercicio dos direitos do consumidor.

A propésito, o Presidente John F. Kennedy enumera quatro (04) grandes eixos de direitos do
consumidor: “a) o direito a seguranca - ser protegido contra a propaganda de produtos que sao
prejudiciais a satde ou a vida; b) o direito de ser informado - ser protegido contra informagdes e
propagandas fraudulentas, enganosas ou ordinarias e ter acesso aos fatos necessarios para que
seja possivel fazer sua escolha; c) o direito de escolher - de ter assegurada, sempre que possivel, o
acesso a uma variedade de produtos a precos competitivos; e naquelas indUstrias, onde a
competicdo n3o funcione de forma livre e a regulamentacio do governo é pouco atuante, ter
garantida uma qualidade satisfatéria e pregos justos; d) o direito de ser ouvido - ter garantido
que os interesses do consumidor irdo receber atencio e consideragdo especial quando da
elaboracao de politicas governamentais, além de tratamento justo nos tribunais administrativos do
governo.”

O dia 15 de marco é comemorado como dia mundial de protecdo do consumidor em razao da
mensagem enviada pelo Presidente John F. Kennedy ao Congresso dos Estados Unidos da
América. No Brasil, a Lei n. 10.504, de 08 de julho de 2002, institui o dia 15 de marco como o dia
nacional do consumidor, com obrigacdo aos 6rgdos federais, estaduais e municipais de e

promoverem festividades, debates, palestras e outros eventos para difundir os direitos do

consumidor. A mensagem em comento influenciou a protecio internacional do consumidor,

uma vez que a ONU baseou toda regulamentacio da matéria no referido pronunciamento, bem
como diversos paises, a exemplo do Brasil com a edi¢do do Cédigo de Defesa do Consumidor -
Lein. 8.078/1990, e variados blocos regionais de paises(Unido Européia e Mercosul) elaboraram
normas seguindo as premissas apresentadas no dia 15 de marco de 1962 pelo Presidente John
F. Kennedy.

3 ONU e protecio do consumidor

A Assembléia Geral da Organizagao das Nagdes Unidas (ONU) adotou, por consenso, a Resolugéo n.
39/248, em 16 de abril de 1985, apds dois anos de negociagdo com o Conselho Econémico e
Social da decisivamente a discussdo do tema pela Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU)A
Resolucdo n. 39/248 é reconhecida como o documento mais importante da protecio
internacional do consumidor. A origem do referido texto normativo foi a Resolucdo n. 1979/74 do
Conselho Econdmico e Social da ONU, que solicitou ao Secretario Geral da ONU a elaboracdo de
relatério a fim de propor padrées adequados de consumo a serem seguidos pelas nagdes
integrantes da ONU, considerando especialmente os problemas e as necessidades dos paises em
desenvolvimento. Apds a apresentacdo do relatério sobre a protecdo do consumidor pelo
Secretario Geral da ONU, o Conselho Social e Econémico da ONU, em 23 de julho de 1981, adotou
a Resolucdo n. 1981/62, que solicitou ao Secretario Geral da ONU providéncias no sentido de



prosseguir as consultas para a elaboracao de normas para a protegao dos consumidores.
O anexo a Resolugdo n. 39/248 da ONU contém quatro (04) eixos principais: a) objetivos; b)
principios gerais; c) normas; d) cooperacao internacional.

Os quatro (04) eixos principais do documento em referéncia foram inicialmente subdivididos em
quarenta e seis (46) itens. O capitulo referente aos objetivos da protegéo internacional propde o
reconhecimento dos interesses e necessidades dos consumidores de todos os paises, com destaque
especial aos consumidores dos paises em desenvolvimento. Com efeito, 3 época da adocio da
Resolucdo n. 39/248 da ONU, os paises desenvolvidos ja haviam editado leis setoriais de
protecio dos consumidores, porém nos paises em desenvolvimento ainda nio havia registro
significativo de legislagdo protetiva da parte vulneravel da relagdo juridica de consumo. Ha
registro, ainda, nas justificativas dos objetivos da protecdo internacional do consumidor o
reconhecimento da vulnerabilidade do destinatario final de produtos e servigos (consumidor), cuja
diferenca de forca em relacdo ao fornecedor se apresentava especificamente sobre desequilibrios
econdmicos, niveis educacionais e poder aquisitivo.

A protecio da vida, satide e seguranca do consumidor foi destacada nas justificativas dos objetivos
gerais de protegao internacional do consumidor, inclusive com a afirmagéo do direito de acesso a
produtos inofensivos, tema relacionado a reparacdo de danos em decorréncia de acidente de
consumo (fato do produto ou servico).

A Resolucdo n. 39/248 da ONU indica, de forma especifica, que as normas de protecio
internacional do consumidor tém os seguintes objetivos: “a) auxiliar paises a atingir ou manter
uma protecio adequada para a sua populagio consumidora; b) oferecer padrdes de producéo e
distribuicdo que preencham as necessidades e desejos dos consumidores; c) incentivar altos niveis
de conduta ética, para aqueles envolvidos na producao e distribuicdo de bens e servicos para os
consumidores; d) auxiliar paises a diminuir praticas comerciais abusivas usando de todos os
meios, tanto em nivel nacional como internacional, que estejam prejudicando os consumidores; e)
ajudar no desenvolvimento de grupos independentes e consumidores; f) promover a cooperagao
internacional na area de protecdo ao consumidor; e g) incentivar o desenvolvimento das condi¢es
de mercado que oferecam aos consumidores maior escolha, com pregos mais baixos.

O capitulo 1l da Resolugdo n. 39/248 da ONU firma os principios gerais da protecdo do
consumidor no plano internacional. Recomenda-se aos governos a elaboragdoe manutencéo de
uma politica interna protetiva firme do consumidor, observadas as normas da prépria Resolugdo
n. 39/248 da ONU. Cada pais deve, de acordo com odocumento em referéncia, observar suas
prioridades para a protecio dos consumidores, considerando as condi¢des econdmicas e sociais e
os custos e beneficios para a populagio.

Por fim, a Resolucao n. 39/248 da ONU propde, a partir da adogdo dos principios internacionais
de protecdo do consumidor, atingir as seguintes necessidades: “a) proteger o consumidor quanto

a prejuizos a saude e seguranca; b) fomentar e proteger os interesses econémicos dos

consumidores; c) fornecer aos consumidores informagdes adequadas para capacita-los a fazer

escolhas acertadas de acordo com as necessidades e desejos individuais; d) educar o consumidor;

e) criar possibilidades de real ressarcimento ao consumidor; f) garantir a liberdade para formar

grupos de consumidores e outros grupos ou organizacdes de relevancia e oportunidades para que
estas organizagdes possam apresentar seus enfoques nos processos decisorios a elas referentes.

A parte mais detalhada da Resolugao n. 39/248 da ONU é quanto as normas (guidelines) gerais de
protecdo do consumidor (capitulo 111), destacando que aquelas se referem tanto a produtos e
servicos nacionais quanto aos importados. Entretanto, a par da aplicacio das normas (guidelines)
gerais, o texto em referéncia afirma a preocupagéo no sentido de dispensar o devido cuidado para

que a protecao do consumidor nao se transforme em barreiras ao comércio internacional e ébice
ao cumprimento das obrigagdes comerciais internacionais.

As normas (guidelines) de protecdo internacional do consumidor sio elaboradas a partir da
identificacdo de temas de alta relevancia, como a seguranca fisica do consumidor, a protecio dos

interesses econémicos do consumidor, ado¢ao de padrdes de seguranga e qualidade de produtos

e servigos, os meios de distribuicdo de produtos e servicos essenciais aos consumidores, a

reparacao dos danos sofridos pelos consumidores, a informagao e a educacao para o consumo, e a

areas especificas como alimento, 4gua e medicamento.

Cumpre destacar que as normas relativas a protecdo da seguranca do consumidor enfatizam
deveres governamentais quanto a adocéo de leis que garantam produtos eficientes e seguros, bem

como a prestacdo por parte dos fornecedores de informacdes adequadas sobre a correta

utilizagdo dos produtos pelos consumidores com o propésito de evitar acidente de consumo. A

protecdo dos interesses econémicos do consumidor assegura a “utilizacdo excelente dos recursos

econdmicos”, além da exigéncia da qualidade dos produtos e servigos, informagdes sobre a

comercializacdo, e protecdo contra praticas abusivas do fornecedor, niveis aceitaveis de

durabilidade, incentivo a competicao leal entre os fornecedores, disponibilidade de pegas na pds-

venda, proibicdo de clausulas abusivas nos contratos de adesdo, dentre outras. As normas
relacionadas aos padroes de seguranca e qualidade de produtos e servigos recomendam revisao
periodica e adaptacdo aos padrdes internacionais de normalizagdo. H4 manifesto reforco no
dever governamental de tomar medidas que elevem o padrdo de seguranca e qualidade de

produtos e servicos. As normas de distribuicio de produtos e servigos essenciais para o
consumidor objetivam atender toda populagdo do Estado, com énfase para a area rural, inclusive
com incentivo para a criagdo de cooperativas de consumidores.

A disciplina normativa da responsabilidade civil do fornecedor tem a pretensdo de aumentar as
possibilidades de reparagdo dos danos sofridos pelos consumidores. Ha indicacdo para a
disponibilizacio de acesso a justica e aos 6rgdos administrativos para a solucdo de controvérsias
concernentes a3 relagdo de consumo, inclusive pela via informal, com atengdo especial aos
consumidores de baixa renda. Registre-se a importante recomendagio para que as empresas
sejam responsaveis pela solucio do conflito diretamente com o consumidor, de maneira justa,

eficiente e informal.

Os Estados sdo responsaveis pelo planejamento e execugao de programas visando a efetivacdo dos
direitos basicos do consumidor a informagdo adequada e a educagdo para o consumo, sempre
observando as tradi¢ées culturais da populagdo. Os referidos programas governamentais visam
capacitar os consumidores a fim de minorar as diferencas entre estes e os fornecedores, propiciar

mais liberdade de escolha no ato da contratacio de produtos e servicos, considerando ainda os
consumidores portadores de necessidades especiais ou com baixo nivel de informagdo ou

escolaridade, bem como aqueles que vivem em zonas rurais.

A Resolugdo n. 39/248 da ONU propde medidas referentes a area da saude do consumidor,
expressamente quanto a seguranca alimentar com adocao de padrdes internacionais de controle,
inspegdo e avaliagdo; os governos devem desenvolver esfor¢os para melhorar o

fornecimento, distribuicdo e qualidade da agua potavel; quanto aos medicamentos os governos
devem observar os padrdes internacionais de adequago, prescri¢do e regulagio do licenciamento,
producéo e distribuicéo, dentre outros aspectos da quest&o.

O capitulo IV da Resolugdo n. 39/248 da ONU dispde sobre a cooperagdo internacional entre os
governos, ressaltando a troca de informacgdes sobre a protecdo do consumidor, estabelecimento
de normas comuns para obtencdo de melhores resultados com os recursos disponiveis, o
fornecimento de bens essenciais nos quesitos preco e qualidade, conhecimentos das decisdes
reciprocas sobre produtos considerados nocivos ou perigosos, impedir que ocorra diferenca de
qualidade de produtos entre paises distintos e a preocupagdo permanente no sentido de que as
normas de cooperagdo ndo se transformem em barreiras comerciais.

Esclarega-se que a Resolugao n. 39/248 da ONU foi modificada pela Resolugao n. 1999/7, de 26 de
julho de 1999, do Conselho Econdémico e Social da ONU, para o fim de incluir disposicdes relativas
ao consumo sustentavel das presentes e futuras geragdes quanto aos

aspectos econdmicos, sociais e ambientais."

SANTANA, Hector Valverde. International protection of consumers: the need of a legislation
harmonization. Revista de Direito Internacional, Brasilia, v. 11, n. 1, 2014 p. 53 e seguintes(grifos

nossos)
https://www.publicacoesacademicas.uniceub.br/rdi/article/view/2697/pdf ( acesso em
23/10/2023)

114. Em aprofundamento, no que se refere a mengdo da Resolucdo n. 39/248 e alteracoes

posteriores, Thiago Pedroso de Andrade, escreveu sobre o assunto, no ano de 2021, em artigo
denominado "As relagées de consumo sob o ponto de vista da Organizagdo das Nagées Unidas"com


https://www.publicacoesacademicas.uniceub.br/rdi/article/view/2697/pdf

énfase na ultima revisao feita, por meio da Resolugao da Assembleia Geral 70/186/20151¢1 . o autor,
a apresentar os principais pontos da Resolucdo da ONU estudada reforcou expressamente aspectos
sobre normas de SAC/centrais de atendimento.

Pode-se dizer que as Diretrizes constituem principios que devem reger as leis de protecdo do
consumidor, as instituicdes encarregadas de aplica-las e os sistemas de reparagdo para que tal
protecao seja eficaz. (...)
De acordo com as Diretrizes, foram eleitas “necessidades legitimas” que devem ser observadas
pelos paises quando do momento da implementacio do regime juridico consumerista: i) acesso
dos consumidores aos bens e servicos essenciais; ii) protecio dos consumidores em situacio
vulneravel e de desvantagem; iii) protecdo dos consumidores frente aos riscos para sua satde e
sua seguranca; iv) promocao e protecdo dos interesses econdmicos dos consumidores; v) acesso
dos consumidores a uma informagdo adequada que |hes permita eleger de forma livre e bem
fundamentada seus anseios e necessidades; vi) educagdo do consumidor, incluindo a educacio
sobre as consequéncias ambientais, sociais e econdmicas decorrentes do seu consumo.
()
Por fim, as empresas devem aparelhar sua atuacdo de forma a colocar a disposicido dos
idores mec de r e eventuais litigios, de maneira rapida, justa,
transparente, de baixo custo, acessivel e efetiva sem encargos desnecessarios, como ocorre com
os procedimentos internos de reclamacéo e c6digos sobre satisfacio dos consumidores:

DE ANDRADE, Thiago Pedroso, Revista Direito, Negocios & Sociedade, n.2/2021 - paginas 46 a 55
(grifos nossos)

https://portalderevistas.esags.edu.br/index.php/DNS/article/view/64/55 (acesso em 26/10/2023)

115. Desse modo, temos que o presente mapeamento internacional fornece os subsidios
adicionais necessarios para contribuir com a presente analise.

COMPARAGCAO DAS ALTERNATIVAS CONSIDERADAS PARA A RESOLUGCAO DO PROBLEMA
REGULATORIO IDENTIFICADO, ACOMPANHADA DE ANALISE FUNDAMENTADA QUE CONTENHA A
METODOLOGIA ESPECIFICA ESCOLHIDA PARA O CASO CONCRETO E A ALTERNATIVA OU A
COMBINAGAO DE ALTERNATIVAS SUGERIDA, CONSIDERADA MAIS ADEQUADA AO
ENFRENTAMENTO DO PROBLEMA REGULATORIO E AO ALCANCE DOS OBJETIVOS PRETENDIDOS

116. A comparagdo das alternativas empregard o método multicritérios, por meio do
Analytical Hierarchical Process - AHPbuscando traduzir de forma estruturada as questdes qualitativas
em quantitativas. A referida metodologia foi considerada como a mais adequada, considerando sua
completude baseada em avaliagdo comparativa de critérios por meio de atribuicdo de pesos com viés
matematico a medida que expressa ao final a razio de consisténcia para a analise realizada. Ainda
permite fazer testes de sensibilidade para confirmar eventual mudanga de resultado se determinado
critério fosse arbitrado com maior peso e sob quais condigdes.

117. Recentemente, representantes da Diretoria de Fiscalizacdo participaram de curso

promovido pela ENAP {Turma "ANS-1/23-Analise Multicritério na Analise de Impacto Regulatério), o
qual explorou mais detidamente essa metodologia, com percepcdo pela equipe que amolda

adequadamente ao enfrentamento do problema regulatério ora objeto de analise e ao alcance dos

objetivos pretendidos.

118. Foram utilizados 5 (cinco) critérios para comparagdo : 1) Incremento a satde do
beneficiario; 2) correcdo da assimetria da informacao; e 3) concorréncia. 4) custo regulatério; 5)
custo administrativo da ANS.Os cinco atributos sdo manifestamente reconhecidos como itens-
chave na regulagdo de salde suplementar.

119. A Assessoria de Informacdo e Sistemas - ASSIS participou diretamente no
desenvolvimento da planilha de analise AHP, seguindo, especialmente, as orientagbes do curso
mencionado. Segue em anexo (SEI 28159903) a planilha, que indica a alternativa 5 como a melhor
solucao visando enfrentar o problema regulatério identificado, sintetizada da seguinte forma:
AMPLIACAO DO ESCOPO DA NORMA/CRIACAO DE OBRIGAGOES,

ACRESCIDO DO

TRATAMENTO CONFORME DESEMPENHO EM INDICADOR PROPRIO, COM O ASPECTO PUNITIVO

NORTEADO POR ESTA MEDIDA ADICIONAL.

120. A planilha foi dividida em trés abas que demonstram o passo a passo da execucao do
método: 1) Calculo do peso dos critérios; 2) Valoragdo em cada alternativa; 3) Andlise de
sensibilidade.

121. Quanto 3 primeira aba verifica-se a Razio de Consisténcia (RC)de 0,091,
evidenciando a adequada atribuicdo dos pesos para prosseguimento da etapa seguinte. Segundo
0 método. é desejavel que a razio de consisténcia (RC) da matriz de comparacdo seja menor ou igual
a0.10.

122. Segue a tabela que norteou a comparagdo entre os pesos, bem com os conceitos de
cada importancia relativa:

. . .. . |Correcdo da assimetria de . L. . X
L. Incremento a saide do beneficiario| . Concorréncia Custo regulatdrio Custo administrativo para a ANS
Critério informagdo
Incremento a satide do
beneficisrio 1,000 5,000 3,000 5,000 9,000
Corregdo da assimetria de
informagio 0,200 1,000 1,000 3,000 7,000
Concorréncia 0,333 1,000 1,000 3,000 7,000
Custo regulatério 0,200 0,333 0,333 1,000 5,000
Custo administrativo para a
ANS 0,111 0,143 0,143 0,200 1,000

Importéncia Relativa

Igual importéncia 1
Moderadamente mais importante 3 Moderadamente menos importante 1/3
Mais importante 5 Menos importante 1/5
Fortemente mais importante 7 Fortemente menos importante 1/7
Extremamente mais importante 9 Extremamente menaos importante 1/9
123. Para melhor compreensao do preenchimento do quadro acima, cabe destacar alguma
questdes importantes.
124. Em relacdo a comparagao entre incremento a salde e o custo regulatério, é cedico que

o aumento de gastos em satide nio indicam haver necessariamente melhores desfechos de satde. Por
outro lado, o aumento do custo pode gerar um movimento de "expulsao" de beneficiarios do sistema
pelo exaurimento da capacidade de pagamento. Por isso, a escolha realizada em um sentido mais no
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centro dos extremos entre 1 e 9, sem afastar, contudo, a maior importancia do incremento a saude.

125. No que se refere a comparacdo entre correcdo de assimetria de informagdo e
concorréncia, sob o aspecto regulatério avaliamos ser de igual importancia, isso sem contar que
existe relagdo direta entre a correcdo de falha do mercado de assimetria de informagcdo com o
ambiente concorrencial que se almeja.

126. No que tange a correcdo de assimetria de informagéo frente ao custo regulatério, foi
considerado moderadamente mais importante o primeiro critério. Primeiramente, porque é
necessario ajustes em rotinas e potencialmente em estruturas para correcio de assimetria de
informacdo. Em contrapartida, porque ha relacao positiva entre os dois critérios, uma vez que a
reducdo da assimetria, por mais que possa gerar no curto prazo um aumento no custo regulatério,
espera-se que em médio ou em longo prazo ocorra a diminuicdo de outros custos regulatorios.
Exemplos de diminuicdo de custos regulatérios esperados a médio/longo prazo derivariam da
diminuicdo do nimero de reclamacgdes, aqui compreendida ndo apenas as reclamagdes perante a
ANS, mas também perante érgaos de defesa do consumidor e Poder Judiciario.

127. Ainda sob a ética do médio/longo prazo, vislumbra-se para outras vertentes financeiras
impactos positivos para as operadoras que aderirem as melhores praticas de relacionamento com o
usudrio. Cita-se, por exemplo, o impacto positivo na retencdo de beneficiarios, além do préprio
ambiente favoravel a prospeccdo de novos clientes, haja vista a tendéncia dos potenciais
consumidores procurarem informacgdes prévias antes de contratar um plano de satde.

128. No mesmo sentido, na comparagao entre a concorréncia e o custo regulatério, também
indicamos "moderadamente mais importante" o primeiro critério, pelos mesmos motivos adotados na
comparacdo anterior. Se por um lado, espera-se um custo regulatério em um curto prazo, por outro
em um médio ou longo prazo, a concorréncia propicia a diminui¢do de custos regulatérios, além de
favorecer o ambiente de negdcios, e por conseguinte, manter os beneficiarios de sua carteira, além
de potencializar o aumento de novos clientes.

129. Apbs o exercicio da etapa acima, seguindo o passo a passo da metodologia, os pesos
foram assim hierarquizados:
Nimero Critérios Pesos
1 Incremento & saide do beneficiario 50,1%
Correcdo da assimetria de
2 informagado 18,1%
3 Concorréncia 20,1%
4 Custo regulatério 8,8%
5 Custo administrativo para a ANS 2,9%
130. Mais adiante (segunda aba da planilha em anexo), procedeu-se com a atribuicdo de

Notas de 0 a 100, sendo O a pior alternativa possivel considerando o critério em analise e 100 a
melhor alternativa possivel considerando o critério em analise.

Fesas A1t Al 2 Al 3 Alt4 Al s
4-Amplisgiodo  5- Ampliagio do escopo
3 - Bmpliagio do Esccu?o tia d.a no'lvmafcnagar:v de
escopao da normatcriagio de obrigagdes, acrescido do
P novas obrlgagﬁes. tratamento conforme
1-Sratus 2 -Focono normafcriagio de
N - acrescida do desempenho em
quo cardter punitivo nowvas obrigagdes, - N
tratamento ndo indicador préprio, com o
=sem ajustes sob o s
sspecto punitive punitiivo conforme aspecto punitivo
desemperhoem  nerteado por esta medida
indicadar prépric adicional
Incremento &
saide do
bensficiirio B0 i 20 50 70 100
Corregia da
assimetria de
informag o 185 i 20 50 70 100
Concarréneia 20 i 20 40 100 20
Custo regulatdrio 92 20 [ 100 20 £0
Custo
administrative
para a ANS S 20 0 70 100 20
131. Seguem as principais premissas que nortearam o preenchimento do quadro acima.
132. Em relacdo ao impacto do custo administrativo para ANS na alternativa 4 foi indicado

como 100, principalmente por que avalia-se que seja a alternativa de menor custo para Agéncia.
Projeta-se que a iniciativa de criar novas obrigagdes, aliada a uma regulacdo induzida pela
transparéncia da Operadoras por desempenho em indicador préprio sejam eficazes para diminuir as
demandas cadastradas na ANS. Sendo assim, o impacto de prever novas infragdes seria mais custo
administrativamente pela questido do estoque de processos sancionadores, logo, as demais
alternativas foram impactadas negativamente nos seus scores, destacando-se a alternativa 2 que teria
a maior capacidade de geragao de mais processos sancionadores.

133. No que se refere ao custo regulatério, nas atribuicdes das notas verificou-se que o
menor custo seria a alternativa 3, atribuindo-se a ela a melhor nota. Em uma ordem crescente de
custos foram fatores determinantes a premissa de que se a alternativa nio alterasse o arcabougo de
penalidades, isso ndo impactaria em custos ao regulado, sendo que o extremo seria a alternativa 2.

134. Quanto a concorréncia, na sua concepgao mais pura, teve nota maxima na alternativa
4, haja vista que o modelo de indicador com ampla publicacdo, sem estar acompanhada do viés
punitivo, reflete o ideal para esse quesito. A alternativa 4 para a concorréncia também tem alto
valor, mas nao igual ao da alternativa 3, como explicado.

135. Dentro do panorama apresentado também ndo se teve duvida quanto ao impacto
positivo trazido ao incremento a satide do beneficiario a a correcdo de assimetria de informacgao na
avaliacdo da alternativa 5 perante as demais. Alcangou patamar maximo nessas pontuagoes, uma vez
que se caminha no sentido desses critérios com a combinagdo de novas obrigagdes de aprimoramento
interno das operadoras com aumento do escopo das demandas cumulado com o enforcement
punitivo a partir do desempenho no IGR.

136. Cumpre apresentar figura que elucida os resultados, apontando a alternativa 5

como a mais adequada (AMPLIACAO DO ESCOPO DA NORMA/CRIACAO DE OBRIGACOES,
ACRESCIDO DO TRATAMENTO CONFORME DESEMPENHO EM INDICADOR PROPRIO, COM O
ASPECTO PUNITIVO NORTEADO POR ESTA MEDIDA ADICIONALfigura, além de ordenar as
alternativas (quanto maior a barra melhor), demonstra a influéncia dos critérios em cada alternativa.
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137. Por fim, também foi realizado o teste de sensibilidade (terceira aba da planilha em
anexo) recomendavel para tornar completa a presente metodologia. O teste de sensibilidade parte do
exercicio hipotético de simulagdo de mudanca de pesos dos critérios, por meio de distribuicio dos
pesos. Melhor explicando, essa técnica tem por objetivo avaliar possiveis alteragdes de resultado se
cada critério passasse a ter um maior relevo na analise, sem abrir mdo ainda de apontar as condi¢oes
para que isso ocorresse.

TESTE DE SENSIBILIDADE

138. O teste de sensibilidade é mais um elemento para a tomada de decisao, que permite a
simulagdo de novos pesos diferentes dos trazidos na etapa inicial como instrumento de auxilio a
autoridade decisoria.

Teste de Sensibilidade do Critério Incremento a Satde dos Beneficiarios

139. Quando o critério de analise - Incremento a Saude dos Beneficiarios - foi submetido ao
teste de sensibilidade, verificou-se, conforme grafico abaixo, que a alternativa 5 deixaria de ser a
mais indicada se o peso desse critério fosse reduzido a menos que 16%:
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Teste de Sensibilidade do Critério Correcao de Assimetria de Informacao

140. Quando o critério de andlise - Correcdo de Assimetria de Informagao - foi submetido ao
teste de sensibilidade, verificou-se pelo grafico a seguir que em nenhum cenario simulado do peso
desse critério altera-se a alternativa 5 na lideranca das opgoes.



Andlise de sensibilidade

130,000

100,000 [ N S

— T
=0,000
E0.000

- -

- - — - -

anpo0
20,000 j— * S —— I N - 1 —
0,000

L 0% o BO% £ 100% 0%

—e—lmans quo
—e—2-faco no criterpuritha

— ¢ ferg brigagties, sem ajuster soh o aspectn puritivo

4 f !

—— : ferng . bz, pelas B

Teste de Sensibilidade do Critério Concorréncia

141. Quando o critério de analise - Concorréncia - foi submetido ao teste de sensibilidade,
verificou-se pelo grafico a seguir que se o peso desse critério fosse aumentado para mais de 52%, a
alternativa 4 passaria para a lideranca das opgdes, deixando assim a alternativa 5 em segundo plano.
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Teste de Sensi ade do Critério Custo Regula

142. Quando o critério de analise - Custo Regulatério - foi submetido ao teste de
sensibilidade, verificou-se pelo grafico a seguir que se o peso desse critério fosse aumentado para
mais de 36% e menos que 72%, a alternativa 4 passaria para a lideranca das opgdes. Se o peso fosse
maior que 72%, a alternativa 3 passaria ser a indicada.

Andlise de sensibilidade
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Teste de Sensibilidade do Critério Custo Administrativo para ANS

143. Quando o critério de analise - Custo Administrativo para ANS - foi submetido ao teste
de sensibilidade, verificou-se pelo grafico a seguir que se o peso desse critério fosse aumentado para
mais de 40%, a alternativa 4 passaria para a lideranga das opgdes.
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144. Diante do exposto, temos a seguinte linha de acio para revisio normativa:

- Expandir o escopo da norma de forma a contemplar todas as espécies de demandas
de beneficiarios com suas operadoras e administradoras de beneficios com alinhamento a estratégia
da legislagdo de SAC, bem como excepcionalizando as regras especificas, customizadas ao setor de
salde suplementar.

- Aproveitar melhor a estrutura das Ouvidorias Internas das Operadoras (RN n°
323/13), uma vez que sdo areas com a vocagdo de resolutividade de conflitos no atendimento aos
consumidores, bem como de propor melhorias e recomendagdes no aperfeicoamento dos processos
de trabalho da operadora.

- Maior informacao e qualificacdo de informacdo ao beneficiario no ciclo de
tratamento da demanda no SAC/central de atendimentos.

- Previsdo de incentivo(s) indutor(es) pelo desempenho e performance da operadora no
IGR.

- Aliado a esses parametros, ajustes sob a ética punitiva-pedagogica, de forma que as
sangdes expressem o desempenho no indicador.

IDENTIFICAGAO E DEFINICAO DOS EFEITOS E RISCOS DECORRENTES DA EDICAO, DA ALTERACAO OU
DA REVOGAGAO DO ATO NORMATIVO

145. Quanto a efeitos esperados/desejados nos reportamos ao tépico préprio dos objetivos
que se pretende alcangar.

146. Os principais riscos envolvidos podem ser elencados da seguinte forma:

a) peticionamentos por parte de operadora que eventualmente se sinta injusticada no
enquadramento no indicador especifico.

Medidas que mitigariam esse risco: clareza nos critérios da ficha técnica, dos marcos
de classificagdo, além da divulgacéo transparente.

b) variaveis que podem dificultar o acompanhamento dos resultados da norma por
meio do proprio IGR e do nimero absoluto de demandas recebidas na ANS anualmente, como, por
exemplo, o maior conhecimento da ANS pela sociedade em geral ou a saida do mercado de uma
operadora de grande porte, que podem influir no nimero de reclamacdes recebidas.

Medidas que mitigariam esse risco: necessidade de ajuste para tentar medir por outros
meios.

¢) possivel atos disciplinadores do Decreto 11.034/2022 que ainda n3o foram editados,
como, por exemplo, normas sobre acessibilidade e taxa de resolutividade no &mbito dos SACs/centrais
de atendimento.

Medidas que mitigariam esse risco: utilizacdo de recursos de técnica legislativa com
carater mais genérico, demandando atengdo da area técnica durante o ciclo da proposta de ato
normativo e apds vigéncia, se aprovada, cabendo avaliagao sobre a necessidade de alteragao.

DESCRICAO DA ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTACAO DA ALTERNATIVA SUGERIDA,
ACOMPANHADA DAS FORMAS DE MONITORAMENTO E DE AVALIAGAO A SEREM ADOTADAS E,
QUANDO COUBER, AVALIAGAO QUANTO A NECESSIDADE DE ALTERACAO OU DE REVOGAGAO DE
NORMAS VIGENTES.

147. Segundo o ciclo do processo regulatério, na forma da normatizagéo vigente, legal (Lei
n. 13.848/2019) e infralegal (Decreto n. 10.144/2020, Resolucdo Normativa ANS n.548/2022 e
Resolucdo Administrativa ANS n.49/2012) o préximo passo € a elaboracdo de proposta de ato
normativo acompanhada da respectiva exposicao de motivos. Ato continuo, para melhor compreensao
do todo, pretende-se submeter o AIR e uma primeira minuta de Resolucdo Normativa em reunido de
Diretoria Colegiada ainda no ano de 2023, visando a autorizacdo de consulta publica como
instrumento de participacdo social ampla para coleta de contribuigdes.

148. Estratégias para implementacdo somente poderdo ser melhor amadurecidas apos esses
passos. De toda forma é possivel antecipar que a principal alteragio normativa sera em relacido a RN
n. 395/16, com provaveis alteracdes pontuais na RN n. 483/2022 e RN n. 489/2022, considerando as
premissas que permeiam a alternativa eleita. Amadurecimento também nessa etapa com a Ouvidoria
da ANS por conta da alternativa eleita indicar aspectos referentes as Ouvidorias das operadoras.

149. Nessa etapa ja é possivel prever que em sendo aprovado o normativo derivado do
presente AIR serd necessario estabelecervacatio legis. Importante nio apenas os destinatarios da
norma se adaptarem as mudancas que se pretende implementar. Também trard mudanga nos fluxos
de trabalho dos agentes de fiscalizagdo, que igualmente devem ter um periodo prévio de treinamento
e adaptacao.

150. As apresentagbes pUblicas e gravadas na DICOL, a propria consulta publica que se
anuncia, possiveis apresenta¢des em instancias como a Camera de Sadde Suplementar-CAMSS, em
conjunto com as divulgagdes de praxe no site da ANS sido os caminhos esperados no que se refere a
comunicagao externa.



151. O prazo da vacatio legis também sera importante para ajustes no Sistema Integrado de
Fiscalizacdo - SIF visando facilitar a aplicacdo da norma. Estima-se nessa oportunidade periodo de
adaptacgédo nao inferior a 3 meses, a ser melhor delineado ap6s a consulta publica.

152. Ainda existem etapas obrigatdrias vindouras, como manifestacio da Procuradoria
Federal junto a ANS.

153. Outro ponto de atencdo se refere a forma de divulgacdo da classificacdo das
operadoras, devendo ser dado ndo apenas a devida transparéncia, mas também o holofote necessario
para fomentar a concorréncia entre os entes regulados

154. Em linhas gerais, as principais unidades organizacionais envolvidas na implementacao
sao:

ASSIS/DIFIS, tanto no que se refere a aspectos da classificacdo das operadoras, como
também na articulagdo com a GETI/DIGES para ajustes no SIF;

ASSNT/DIFIS, no que se refere a instrugao do processo regulatoério;

GGOFI, GAMAF e GEPJI e GEBOP, como as geréncias aptas a transmitir orientagdes aos
agentes de fiscalizagdo em fase pré-processual e processual, acompanhando a execucdo da nova
norma.

155. Por fim, o indice Geral de Reclamacées - IGR e o nimero absoluto de demandas
cadastradas na NIP sdo os indicadores mais importantes para analisar e avaliar a gestdo desse
projeto, sem prejuizo de eventual avaliagdo quanto a outro meio de monitoramento.

CONCLUSAO

156. Por fim, em atencédo ao paragrafo Unico do art. 12 da RN 548/2022, "o relatério de AIR
deverd conter o prazo mdximo para a sua verificagdo quanto a necessidade de atualizagdo do estoque

regulatdrio”. Estima-se o prazo maximo de 5 (anos) para reavaliacio do normativo produto da
presente AIR. Pode ocorrer antes mediante a dinamicidade do setor, a ocorréncia de possiveis ajustes
em Leis ou Decretos, ou ainda decorrente de eventuais propostas conduzidas pela ANS em busca da
solugao de outros problemas regulatérios ou fiscalizatérios identificados. A presente estimativa nio se

aplica a ficha técnica que venha a definir os parametros de metas/desempenho. Para esse ponto a

reavaliacdo deve ser periodica, especialmente quanto ao ajustes de meta, mediante publicacdo que
atenda a previsibilidade para o setor.

157. Por fim, cumpridos os elementos do art. 10 c/c art.12 da RN 548/2022, a préxima etapa
consistira na elaboracao do Sumario Executivo, cuja exibicdo se mostra mais adequada em apartado,
com base no conceito normativo do art. 11 da mesma RN, tendo por "objetivo ser um resumo do
estudo de AIR objetivo e conciso, o qual deverd empregar linguagem simples e acessivel ao puiblico em
geral."

158. A consideracao superior.

Pedro da Silveira Villela
Coordenador de Estudos e Projetos

Alex Urtado Abreu
Coordenador de Assuntos Normativos e Institucionais

Gustavo Junqueira Campos
Assessor Normativo - DIFIS

De acordo. Encaminha-se a Diretora de Fiscalizagdo.

Marcus Teixeira Braz
Diretor-Adjunto de Fiscalizacido

Aprovo a Nota Técnica de AIR para prosseguimento.

Eliane Aparecida de Castro Medeiros
Diretora de Fiscalizacdo

OBS.: Atencdo - Antes de assinar verifique se possui autoridade no Regimento interno da ANS para
assinar este tipo de documento.

[1] Art. 10. Ap6s o preenchimento do documento padrao de investigacio do problema regulatério, devem ser
realizadas as seguintes etapas: | - descricio das alternativas possiveis ao enfrentamento do problema regulatério
identificado, consideradas as opgdes de ndo acdo, de solugdes normativas e de, sempre que possivel, solugdoes
nao normativas; Il - exposicio dos possiveis impactos das alternativas identificadas, inclusive quanto aos seus
custos regulatérios; I - consideragdes referentes as informacdes e as manifestagdes recebidas para a AIR em
eventuais processos de participacio social ou de outros processos de recebimento de subsidios de interessados
na matéria em analise; IV - mapeamento da experiéncia internacional quanto as medidas adotadas para a
resolucao do problema regulatério identificado; V - Identificaco e definicao dos efeitos e riscos decorrentes da
edicéo, da alteragio ou da revogacao do ato normativo; VI - comparacéo das alternativas consideradas para a
resolucio do problema regulatério identificado, acompanhada de anélise fundamentada que contenha a
metodologia especifica escolhida para o caso concreto e a alternativa ou a combinacdo de alternativas sugerida,
considerada mais adequada ao enfrentamento do problema regulatério e ao alcance dos objetivos pretendidos;
e VIl - descrigdo da estratégia para implementacao da alternativa sugerida, acompanhada das formas de
monitoramento e de avaliagio a serem adotadas e, quando couber, avaliagdo quanto a necessidade de alteracdo
ou de revogagio de normas vigentes. § 1° No que se refere a descricdo da estratégia prevista no inciso VIl deste
artigo, devem ser elencadas as unidades organizacionais da ANS envolvidas na implementacao, se havera
necessidade de preparacio de equipes ou sistemas de informacao, estimando o tempo necessario, o plano de
comunicacao interno e externo correspondente a medida a ser adotada, e a necessidade de interacao da ANS
com outros entes, 6rgaos ou entidades da Administracdo Publica ou com entidades da sociedade civil. § 2°
Sempre que for cabivel, as analises incluirdo avaliacdo do impacto das alternativas regulatérias na concentracao
de mercados relevantes, abrangendo anélise de entrada e impacto na competicdo entre operadoras.

Art. 12. A AIR sera concluida por meio de relatério que contenha: | - sumario executivo; Il - identificacdo do
problema regulatério que se pretende solucionar, com a apresentacao de suas causas e sua extensao; 11 -
identificacdo dos agentes econémicos, dos usuarios dos servicos prestados e dos demais afetados pelo problema



regulatorio identificado; IV - identificacdo da fundamentacao legal que ampara a atuagio da ANS quanto ao
problema regulatério identificado; V - definicdo dos objetivos a serem alcangados; VI - descricdo das alternativas
possiveis ao enfrentamento do problema regulatério identificado, consideradas as opgdes de nio acéo, de
solugées normativas e de, sempre que possivel, solugdes ndo normativas; VIl - exposicao dos possiveis impactos
das alternativas identificadas, inclusive quanto aos seus custos regulatérios; VIII - consideragbes referentes as
informagdes e as manifestagdes recebidas para a AIR em eventuais processos de participacdo social ou de outros
processos de recebimento de subsidios de interessados na matéria em analise; IX - mapeamento da experiéncia
internacional quanto as medidas adotadas para a resolucao do problema regulatério identificado; X -
identificacdo e definicdo dos efeitos e riscos decorrentes da edicio, da alteracio ou da revogacéo do ato
normativo; XI - comparacéo das alternativas consideradas para a resolugio do problema regulatério identificado,
acompanhada de analise fundamentada que contenha a metodologia especifica escolhida para o caso concreto e
a alternativa ou a combinacao de alternativas sugerida, considerada mais adequada a resolucéo do problema
regulatorio e ao alcance dos objetivos pretendidos; e Xl - descri¢do da estratégia para implementacao da
alternativa sugerida, acompanhada das formas de monitoramento e de fiscalizacao a serem adotadas e, quando
couber, avaliacdo quanto a necessidade de alteracdo ou de revogagao de normas vigentes. Paragrafo tnico. Na
hipétese de a AIR apontar como alternativa mais adequada ao enfrentamento do problema regulatério uma
medida normativa, o relatério de AIR devera conter o prazo maximo para a sua verificacdo quanto a necessidade
de atualizacdo do estoque regulatério.

[2] Art. 11. Quando concluidas as etapas estabelecidas no artigo 10, deve ser elaborado sumario executivo, que
tem como objetivo ser um resumo do estudo de AIR objetivo e conciso, o qual devera empregar linguagem
simples e acessivel ao publico em geral.

[3] Art. 9°(...) § 2° Naidentificacdo de entes regulados devem ser consideradas caracteristicas especificas tais
como porte, classificacdo e tipos de atengao.

[4] https://www.gov.br/economia/pt-br/acesso-a-informacao/reg/guias-e-manuais/referencias-e-bibliografia-
guia-air/guia-de-air_vfinal 150421.pdf.- p.32.

[5] As perguntas foram inspiradas nos itens do programa de acreditacio de operadoras da ANS

[6] https://www.un.org/en/ga/70/resolutions.shtml -acesso em 26/10/2023.

——
) .I Documento assinado eletronicamente por Pedro da Silveira Villela, Coordenador(a) de Estudos
:ggl'; L&ll e Projetos, em 16/11/2023, as 17:52, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no §
| stetronica 3°do art. 4°, do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

——
) ‘I Documento assinado eletronicamente por Alex Urtado Abreu, Coordenador(a) de Assuntos
.')EI- L&ll Normativos e Institucionais, em 16/11/2023, as 18:02, conforme horario oficial de Brasilia, com

assinatura

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

——
) ‘I Documento assinado eletronicamente por Gustavo Junqueira Campos, Assessor(a) Normativo
.')el- L&ll da DIFIS, em 16/11/2023, as 18:07, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no §

assinatura

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

5 :I_ ) Documento assinado eletronicamente por MARCUS TEIXEIRA BRAZ, Diretor(a)-Adjunto(a) da
Jel- L&ll DIFIS, em 16/11/2023, as 18:35, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3°do

assinatura

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

——
) ‘I Documento assinado eletronicamente por Eliane Aparecida de Castro Medeiros, Diretor(a) de
.')el- L&ll Fiscalizagdo, em 16/11/2023, as 19:09, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no

assinatura

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