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INVESTIGACAO DO PROBLEMA REGULATORIO

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

INTRODUCAO

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

sociedade/agenda-regulatoria).

2. A ANS firmou um compromisso social de avaliar incentivos as operadoras e
administradoras de beneficios a resolver demandas de beneficiarios em fase prévia a intervencao do
6rgao regulador, por meio da Notificacdo de Intermediacdo Preliminar - NIP, prevenindo o registro
de reclamacoes, que, em tese, poderiam ser evitadas. A alta taxa de resolutividade de demandas
NIP é positiva, sem duavidas, mas cabem consideracdes sobre aspectos que antecedem o rito. A
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. O contexto desse tema regulatério foi melhor explorado na Nota Técnica n°
4/2023/DIRAD-DIFIS/DIFIR6624072), Investigacdo do Problema Regulatério 1 (26899769) e Nota
Técnica n° 1/2023/COESP/ASSNT-DIFIS/DIRAD-DIFIS/DIFEFT00573) como relatério de AIR, na qual
promoveu-se o levantamento de informacdes, em um processo sistematico de analise baseado em
evidéncias, e que agora podera conduzir de forma encadeada a definicdo de um segundo problema
regulatdrio e ensaiar os possiveis impactos das agdes para o alcance dos objetivos pretendidos.

4, Assim, para melhor enquadramento dos projetos, classifica-se o projeto que cuida das
centrais de atendimento da operadora, ja em debate com a sociedade, como primeiro subtema do
Tema da Diretoria de Fiscalizagdo previsto na Agenda Regulatéria 2023/2025. Enquanto isso o escopo
do presente processo, que pretende rediscutir a forma de fiscalizacdo da ANS, enquadra-se como o
segundo subtema desse item da Agenda. Ambos guardam plena conexdo com o tema em apreco, uma
vez que buscam diminuir os conflitos existentes no setor com maior eficiéncia, corroborando para a
melhoria do relacionamento entre operadoras e beneficiarios.

DESCRIGAO DO PROBLEMA

5. Nesse topico é importante descrever a situagdo/contexto que ganhou relevo suficiente
a justificar uma possivel intervencao regulatc’)riaﬁl . Como conceituado pelo Guia Orientativo para
Elaboracgéo de Al R 'um problema regulatdrio pode envolver diferentes fatores como preco, entrada
de mercado, informagdo, qualidade, quantidade, etc. e pode ter diversas naturezas como, por
exemplo, falhas de mercado, falhas regulatdrias, falhas institucionais, necessidade de garantir
condigées ou direitos fundamentais a cidaddos ou promover objetivos de politicas publicas."

6. O Guia oferece uma trilha de perguntas para conduzir a uma maior precisido do
problema regulatoério:

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

® Qual a natureza do problema e suas consequéncias?

® Quais sao as causas ou indutores do problema?

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

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

7. Trabalhando em cima das indagacdes, é importante retomar em parte a Nota Técnica
n° 3/2023/COESP/ASSNT-DIFIS/DIRAD-DIFIS/DIFIS (SEI 28279705), ja submetida & Diretoria
Colegiada por ocasido da 5992 reunido ordinaria, atualizando alguns dados:

Numero de demandas NIP e Informac¢des (Tabela 1)

Tipo de 2024
P 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 (até
Demanda
mar/24)
Efglama‘;ao 89.635 90.507 98.361 132.775 152.197 188.055 234.402 352.633 92.766

Informacdo 279.299 268.135 252.277 293.936 270.577 227.844 252.893 214.813 56.187
Fonte: SIF Consulta - atualizaco abr/24


https://www.gov.br/ans/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-da-sociedade/agenda-regulatoria
https://www.gov.br/ans/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-da-sociedade/tomada-publica-de-subsidios-tps/tps-no-01

Evolucédo do Passivo de demandas para analise NIP (Tabela 2)
Data dez/18 dez/19 dez/20 dez/21 dez/22 dez/23 mar/24

Quantidade
) 3.161  4.985 8.229 12.879 23.171 85.083 86.875
Aumento % - 58% 65% 57% 80% 267% 2%

Fonte: Relatério Mensal da DIFIS - atualizacdo abr/2024

) Quantidade ndo considera "Fase eletrénica" e "Classificacdo Residual"

Evolucdo do Passivo de Processos Sancionadores para analise de
12 instancia (Tabela 3)

Data dez/18 dez/19 dez/20 dez/21 dez/22 dez/23 mar/24
Quantidade 4.519 6.323 8.379 8.044 15.155 19.132 21.403
Aumento % - 40% 33% -4% 88% 26% 12%
Fonte: Relatério Mensal da DIFIS - atualizacdo abr/2024

) Quantidade ndo considera "Classificagao Residual"

Tempo Médio de analise na fase NIP, por natureza de
demanda, em dias (Tabela 4)
2024
Natureza 2018 2019 2020 2021 2022 2023 (até
mar/24)

Assistencial 35 37 69 110 117 170 215

Nao 51 52 88 181 258 302
Assistencial
Geral 34 42 63 103 122 252 300

Fonte: SIF Consulta - atualizacdo abr/2024

Nota: Para o célculo do indicador de "Tempo de analise na NIP" utilizou-
se a data de classificagdo da demanda menos sua data de atendimento,
excluindo-se o tempo de classificagao residual e demandas finalizadas na
fase eletronica.

Tempo Médio das Fases Processuais da 1? instancia, em dias

(Tabela 5)
2024
Fase 2018 2019 2020 2021 2022 2023 (até
mar/24)
TempoMédio ;o 0 415 139 136 277 353
de Decisao
Tempo Médio

deJuizo de 26 38 104 288 516 643 755
Reconsideragao

Fonte: Relat6rio Mensal da DIFIS - atualizacdo abr/2024

Nota 1: Ndo foram contabilizados os processos que ainda nio tinham a data
final de cada fase e também os com tempo negativo.

Nota 2: S6 foram considerados processos de consumidores e institucionais
cujos autos tinham o status "anulado" ou "finalizado"
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Total de multas aplicadas e arrecadadas a partir de 2019 comparada (Tabela 6)

Tipo 2020 2021 2022 2023

Multas

X 570.092.735,00 557.995.338,00 [516.072.370,00 |523.974.752,00
Aplicadas

Multas
Arrecadadas
Percentual
da
arrecadagao
das multas
em face do
montante
das
aplicadas

147.955.944,00 |143.986.503,00 | 173.673.736,00 |142.552.169,00

25,95% 25,80% 33,65% 27,20%

Fonte: SIF Consulta - Extragdo: Dezembro/2023
Nota 1: Ano das Multas Arrecadadas ndo necessariamente se refere ao Ano das Multas Aplicadas. Ex: pode haver quantias no numerario de 2022 que se referem a multas aplicadas em 2019.

Total de multas aplicadas e arrecadadas vs. Receita Total por ano (Tabela 7)

Tipo 2020 2021 2022 2023
Multas

. 570.092.735,00 557.995.338,00 516.072.370,00 523.974.752,00
Aplicadas
Multas

147.955.944,00 143.986.503,00 173.673.736,00 142.552.169,00

Arrecadadas
Receita
Total - 244.661.630.955,83 |270.019.806.602,09 |271.735.684.259,32 (319.153.476.628,66
Operadoras

Fonte: SIF Consulta - Extracdo: Dezembro/2023
Nota 1: Ano das Multas Arrecadadas n3o necessariamente se refere ao Ano das Multas Aplicadas. Ex: pode haver quantias no numerario de 2022 que se referem a multas aplicadas em 2019.

8. Assim, a partir desse contexto estatistico, identificam-se algumas evidéncias
importantes que se relacionam com aspectos que orbitam o debate sobre o modelo de fiscalizagao
adotado:

e Crescimento significativo nos ultimos anos no nimero de reclamacoes
recepcionadas pela ANS, conforme Tabela 1, dados que revelam ainda tendéncia de
aumento;

¢ Aumento significativo, ano a ano, do niimero de reclamacdes recebidas pela ANS,
com estabilidade da Taxa de Resolutividade NIP (figura 1) evidenciando que a NIP
pode estar sendo tratada como uma extensdo dos SACs/centrais de atendimento das
operadoras;

e Considerando que a NIP é um processamento eletronico e que as Tabelas 2 e 4
denotam um crescimento do passivo com aumento do tempo médio de analise,
ocorre um maior desconhecimento pelo 6rgéao regulador daquilo que vem ocorrendo
no mercado (Assimetria Regulatdria);

e Perda da tempestividade do tratamento do caso concreto com aplicacdo da san¢ado
com a evolucdo do tempo médio - Tabelas 3 e 5;

¢ Em desdobramento ao item anterior, risco crescente da ocorréncia sistémica de
prescricao trienal, diminuindo a capacidade de resposta fiscalizatéria da Agéncia as
infracOes praticadas pelos agentes regulados;

e Considerando o percentual da arrecadacao frente ao montante de multas aplicadas
quase constante; considerando o percentual de multa arrecada x receita total das
operadoras, infere-se que ha indicios de que as operadoras adotam estratégias
relacionadas a efetiva arrecadacgdo de multas, o que depde contra a assertividade da
aplicacdo (Tabela 6 e 7);

9. Aprofundando evidéncias, verifica-se abaixo a listagem das 20 operadoras mais
demandadas por ano a partir de 2021 até 2024 (essa informacdo pode ser extraida do site da
ANs B3y .
2021
Reg. Operadora Qtd. %
ANS P Demanda|”
NOTRE DAME
359017 | INTERMEDICA SAUDE 28.508 15,1%
S.A.
AMIL ASSISTENCIA
326305 | MEDICA 27.302 14,5%
INTERNACIONALS.A.




005711

BRADESCO SAUDE S.A.

15.566

8,3%

368253

HAPVIDA ASSISTENCIA
MEDICA S.A.

11.553

6,1%

006246

SUL AMERICA
COMPANHIA DE
SEGURO SAUDE

9.680

5,1%

339679

UNIMED NACIONAL -
COOPERATIVA CENTRAL

7.154

3,8%

393321

UNIMED-RIO
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO DO
RIO DE JANEIRO

6.175

3,3%

302091

SAO FRANCISCO
SISTEMAS DE SAUDE
SOCIEDADE
EMPRESARIA LIMITADA

3.003

1,6%

343889

UNIMED BELO
HORIZONTE
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO

2.309

1,2%

417173

QUALICORP
ADMINISTRADORA DE
BENEFICIOS S.A.

2.281

1,2%

323080

GEAP AUTOGESTAO EM
SAUDE

1.942

1,0%

309222

GRUPO HOSPITALAR DO
RIO DE JANEIRO LTDA

1.729

0,9%

301949

ODONTOPREV S/A

1.729

0,9%

302147

PREVENT SENIOR
PRIVATE OPERADORA DE
SAUDE LTDA

1.654

0,9%

346659

CAIXA DE ASSISTENCIA
DOS FUNCIONARIOS DO
BANCO DO BRASIL

1.652

0,9%

348520

NOTRE DAME
INTERMEDICA MINAS
GERAIS SAUDE S.A.

1.587

0,8%

340782

CLINIPAM CLINICA
PARANAENSE DE
ASSISTENCIA MEDICA
LTDA

1.571

0,8%

403911

VISION MED
ASSISTENCIA MEDICA
LTDA

1.518

0,8%

000701

UNIMED SEGUROS
SAUDE S/A

1.456

0,8%

317144

UNIMED DE FORTALEZA
SOCIEDADE
COOPERATIVA MEDICA
LTDA.

1.432

0,8%

Somatorio das 20 operadoras mais
reclamadas

129.801

68,9%

Total de demandas

188.271

100,0%

Fonte: SIF Consulta - Extragao:
abril/2024

2022

Reg

Operadora

Qtd.
Demanda

%

359017

NOTRE DAME
INTERMEDICA SAUDE
S.A.

30.522

13,0%

326305

AMIL ASSISTENCIA
MEDICA
INTERNACIONAL S.A.

23.584

10,0%

368253

HAPVIDA ASSISTENCIA
MEDICA S.A.

19.310

8,2%

005711

BRADESCO SAUDE S.A.

17.231

7,3%

006246

SUL AMERICA
COMPANHIA DE
SEGURO SAUDE

15.029

6,4%

393321

UNIMED-RIO
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO DO
RIO DE JANEIRO

10.826

4,6%

339679

UNIMED NACIONAL -
COOPERATIVA CENTRAL

9.234

3,9%

302147

PREVENT SENIOR
PRIVATE OPERADORA DE
SAUDE LTDA

3.379

1,4%

343889

UNIMED BELO
HORIZONTE
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO

2.817

1,2%

NOTRE DAME




348520

INTERMEDICA MINAS
GERAIS SAUDE S.A.

2.673

1,1%

317896

UNIMED VERTENTE DO
CAPARAO -
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO
LTDA

2.670

1,1%

000701

UNIMED SEGUROS
SAUDE S/A

2.442

1,0%

340782

CLINIPAM CLINICA
PARANAENSE DE
ASSISTENCIA MEDICA
LTDA

2.343

1,0%

403911

VISION MED
ASSISTENCIA MEDICA
LTDA

2.246

1,0%

417173

QUALICORP
ADMINISTRADORA DE
BENEFICIOS S.A.

2.198

0,9%

309222

GRUPO HOSPITALAR DO
RIO DE JANEIRO LTDA

2.193

0,9%

416428

SUL AMERICA SERVICOS
DE SAUDE S.A.

1.892

0,8%

000582

PORTO SEGURO -
SEGURO SAUDE S/A

1.857

0,8%

346659

CAIXA DE ASSISTENCIA
DOS FUNCIONARIOS DO
BANCO DO BRASIL

1.763

0,8%

357391

UNIMED VITORIA
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO

1.762

0,7%

Somatorio das 20 operadoras mais
reclamadas

155.971

66,4%

Total de demandas

235.002

100,0%

Fonte: SIF Consulta - Extragao:
abril/2024

2023

Reg

Operadora

Qtd.
Demanda

%

359017

NOTRE DAME
INTERMEDICA SAUDE
S.A.

48.962

13,9%

005711

BRADESCO SAUDE S.A.

37.354

10,6%

368253

HAPVIDA ASSISTENCIA
MEDICA S.A.

28.053

7,9%

006246

SUL AMERICA
COMPANHIA DE
SEGURO SAUDE

25.669

7,3%

393321

UNIMED-RIO
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO DO
RIO DE JANEIRO

22.573

6,4%

326305

AMIL ASSISTENCIA
MEDICA
INTERNACIONAL S.A.

21.406

6,1%

339679

UNIMED NACIONAL -
COOPERATIVA CENTRAL

14.335

4,1%

343889

UNIMED BELO
HORIZONTE
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO

5.155

1,5%

340782

CLINIPAM CLINICA
PARANAENSE DE
ASSISTENCIA MEDICA
LTDA

5.048

1,4%

000701

UNIMED SEGUROS
SAUDE S/A

4.290

1,2%

348520

NOTRE DAME
INTERMEDICA MINAS
GERAIS SAUDE S.A.

4.140

1,2%

302147

PREVENT SENIOR
PRIVATE OPERADORA DE
SAUDE LTDA

4.129

1,2%

000582

PORTO SEGURO -
SEGURO SAUDE S/A

3.909

1,1%

357391

UNIMED VITORIA
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO

3.794

1,1%

417173

QUALICORP
ADMINISTRADORA DE
BENEFICIOS S.A.

3.649

1,0%

313971

FEDERACAOQ DAS
SOCIEDADES
COOPERATIVAS DE
TRABALHO MEDICO DO
ACRE, AMAPA,

3.370

1,0%




AMAZONAS, PARA,
RONDONIA E RORAIMA

403911

VISION MED
ASSISTENCIA MEDICA
LTDA

2.998

0,8%

382876

UNIMED GOIANIA
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO

2.889

0,8%

309222

GRUPO HOSPITALAR DO
RIO DE JANEIRO LTDA

2.860

0,8%

346659

CAIXA DE ASSISTENCIA
DOS FUNCIONARIOS DO
BANCO DO BRASIL

2.820

0,8%

Somatorio das 20 operadoras mais
reclamadas

247.403

70,0%

Total de demandas

353.455

100,0%

Fonte: SIF Consulta - Extragao:
abril/2024

2024

Reg

Operadora

Qtd.

Demanda

%

005711

BRADESCO SAUDE S.A.

10.349

11,2%

359017

NOTRE DAME
INTERMEDICA SAUDE
S.A.

9.770

10,5%

393321

UNIMED-RIO
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO DO
RIO DE JANEIRO

7.266

7.8%

326305

AMIL ASSISTENCIA
MEDICA
INTERNACIONAL S.A.

6.577

7,1%

368253

HAPVIDA ASSISTENCIA
MEDICA S.A.

6.233

6,7%

006246

SUL AMERICA
COMPANHIA DE
SEGURO SAUDE

5.233

5,6%

339679

UNIMED NACIONAL -
COOPERATIVA CENTRAL

3.792

4,1%

343889

UNIMED BELO
HORIZONTE
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO

1.537

1,7%

313971

FEDERACAO DAS
SOCIEDADES
COOPERATIVAS DE
TRABALHO MEDICO DO
ACRE, AMAPA,
AMAZONAS, PARA,
RONDONIA E RORAIMA

1.521

1,6%

417173

QUALICORP
ADMINISTRADORA DE
BENEFICIOS S.A.

1.377

1,5%

348520

NOTRE DAME
INTERMEDICA MINAS
GERAIS SAUDE S.A.

1.244

1,3%

000701

UNIMED SEGUROS
SAUDE S/A

1.176

1,3%

346659

CAIXA DE ASSISTENCIA
DOS FUNCIONARIOS DO
BANCO DO BRASIL

1.102

1,2%

382876

UNIMED GOIANIA
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO

1.092

1,2%

302147

PREVENT SENIOR
PRIVATE OPERADORA DE
SAUDE LTDA

1.028

1,1%

312363

UNIMED DO EST. DORJ
FEDERACAO EST. DAS
COOPERATIVAS
MEDICAS

1.022

1,1%

421715

BRADESCO SAUDE -
OPERADORA DE
PLANOS S/A

885

1,0%

000582

PORTO SEGURO -
SEGURO SAUDE S/A

0,9%

357391

UNIMED VITORIA
COOPERATIVA DE
TRABALHO MEDICO

0,9%

304701

UNIMED CURITIBA -
SOCIEDADE
COOPERATIVA DE
MEDICOS

752

0,8%

Somatoério das 20 operadoras mais
reclamadas

63.642

68,7%

Total de demandas

92.693

100,0%




Fonte: SIF Consulta - Extracéo:
abril/2024

10. Ademais, no grafico abaixo demonstra-se a concentracido percentual de demandas
nesse bloco de 20 operadoras listadas como mais demandadas por ano (Grafico 1):

Evolugdo do % das 20 operadoras do mercado mais demandas por

ano
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11. Ademais, no grafico abaixo demonstra-se a concentragdo percentual de multas nesse

bloco de 20 operadoras listadas como mais demandadas por ano (Grafico 2):



Evoluggo da Representatividade das Multas Aplicadas as 20 operadoras mais sancionadas
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12. Assim, a partir desse outro contexto estatistico, identificam-se mais evidéncias
importantes:

¢ Ha um numero significativo dos mesmos agentes performando na listagem ao longo
dos anos estudados, denotando um possivel baixo poder coercitivo regulatério para
correicdo das condutas infrativas, apesar do grande volume de processos
sancionadores e grande valor de multas aplicadas;

e Percentual elevado e quase constante ao longo dos anos da concentracao das
demandas e de multas no bloco das 20 operadoras mais demandadas (Graficos 1 e
2);

13. Rememora-se ainda o estudo feito no primeiro subtema em que se evidenciou o
outro lado da tabela (Nota Técnica 4/2023/DIRAD-DIFIS/DIFIS - SEI n°26624072), em que se
comprova que as operadoras podem ter menos reclamagdes perante o 6rgao regulador, evidéncia
trazida, inclusive, por meio de comparacdo mais focal, levando em conta aspectos de
porte/segmentacdo. Em outras palavras, ha diferencas de comportamento entre operadoras do
mesmo porte e mesmo modelo de negdcio, j4 com a equiparacdo metodoldgica feita pelo indice
Geral de Reclamacoées - IGR.

14. Ainda cabe contextualizar questées afetas a fiscalizacio planejada da ANS.
Primeiramente, importante reconhecer que no ambito da 5862 e 593 reunides de Diretoria Colegiada
foi apresentado a instancia maxima da ANS evidéncias que o indicador de fiscalizagao planejada ficou
saturado, razdo pela qual a Intervencdo Fiscalizatoria(art. 47 e ss da RN n° 483/22 c/clnstrucdo
Normativa - IN ANS n° 1, de 30 de marco de 2022, foi suspensa, mantida a regular execucdo dos
processos instaurados em ciclos anteriores. Dentre outros aspectos, um dos problemas da saturagdo
estava relacionado a critérios de exclusdo que estipulava rodizio entre os regulados que somado a
outros critérios de exclusdo, passou a apontar operadoras a serem selecionadas em faixas menos
gravosas, ndo justificando a medida pelo critério de razoabilidade e otimizagdo de esforcos.

15. Soma-se a isso a baixa capacidade operacional da equipe que cuida da acio planejada,

ainda que com o apoio dos Nucleos, muito em virtude da sobrecarga do maior processo de trabalho

da DIFIS que traz a analise individualizada de casos concretos. Enquanto a norma de Intervencao
produzia efeitos, a média de operadoras selecionadas a cada ciclo 6 meses, conforme capacidade

operacional, era de 5 operadoras.

16. E preciso ainda reconhecer que a forma como estruturada a norma da Intervencio nio
permitia maior poder coercitivo a longo prazo. As operadoras diligenciadasin loco no Programa de
Intervencdo, majoritariamente, atendiam as recomendacgdes feitas pelos fiscais, sendo possivel
observar melhorias em um curto prazo. Ocorre que passado a médio, longo prazo, as operadoras
objeto de fiscalizagdo voltavam novamente a apresentarem comportamentos reiterados indesejados,
carecendo a norma de instrumentos de monitoramento com coercao nessas hipéteses.



17. Para suprir a lacuna deixada pela Intervencao Fiscalizatéria, iniciou-se o projeto pilotos
das Acdes Planejadas Focais de Fiscalizacdo - APF, que tém como objetivo a selecdo de operadoras de
planos de salde e administradoras de beneficios de acordo com indices estabelecidos pela ANS, em
especial o indice Geral de Reclamacées (IGR), além de verificacio de aspectos como niimero absoluto
de reclamacdes e média de reclamacdes, com a finalidade de apontar assuntos ou questbes que
sejam objeto de reclamacdes recorrentes de beneficiarios sobre os servicos a eles prestados, com
vistas ao incentivo ao exercicio da autorregulagio, através da identificacdo das suas causas e a
adocdo de medidas para a sua adequagdo ou correcdo, e posterior acompanhamento. Além do
indicador saturado dar pouco peso para a entrada de reclamacdes, a pratica mostrou algum viés na
formula, principalmente, por conta da diluicdo do resultado, conforme niimero de beneficiarios.

18. N&o obstante a experiéncia positiva, que em boa parte tende a ser inspiracdo para a
revisitagdo da forma de fiscalizar os entes regulados, pela caracteristica ndo normativa do projeto
piloto, ha limitacoes sobre poder coercitivo.

19. Partindo-se do conjunto dos dois blocos de evidéncias anteriores, reforgada a premissa
ainda de que ha uma tendéncia de aumento da chegada de reclamagdes de beneficiarios na ANS,
dentro do escopo do presente projeto, o problema regulatério objeto do presente estudo centra-se
numa falha do modelo institucional de promover eficientemente o carater corretivo da operacao
dos agentes regulados as regras regulatoérias. Assim, delimita-se para os fins do presente processo
que ha um problema de natureza de falha institucional, posto que os instrumentos fiscalizatérios estdo
em um processo gradativo de obsolescéncia, sem capacidade de promover uma correcdo de curso do
mercado. Apesar dos esforcos empreendidos no modelo adotado, ndo se estd alcancando o principio
primordial da agao fiscalizatoria ser capaz de mudar comportamentos do fiscalizado.

CAUSAS E CONSEQUENCIAS

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

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

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

Crescimento de demandas recepcionadas na ANS com significativa
recorréncia dos mesmaos atores.

Aumento do tempo de resposta da Agéncia aos Cas0s CONCrElos
com redugdo da assertividade das sangbes para atingir o cardter
punitivo- pedagdgico.

s0b a perspectiva de potendial impunidade.

Aumento do risco prescricional nas analises de casos

Diminuigdo da capacidade institucional para acompanhamento das
dindmicas do mercado regulado com processos
pr i ite de casos indi izad!

Custos regulatorios de instrugdo e acompanhamento de processos
sancionadores e judiciais correlatos em tendéncia de crescimento (ex:
execugbes fiscais)

Sob ponto de vista concorrencial, desestimulo ao cumprimento de

Crescimento do custo administrativo com aumento de demandas
registradas na ANS, inclusive com a acompanhamento de desfechos
judiciais com por exemplo execugbes fiscais.

Aumento do risco  prescricional nas  andlises  de casos

individuailizados, sob a perspectiva de dever funcicnal.

Modelo institucional no & capaz de promover
eficientemente o cardter corretivo da operagio dos
agentes regulados &s regras regulatorias,

IDENTIFICAGAO DOS AGENTES AFETADOS

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

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

25. As proprias operadoras sido afetadas, uma vez que essas demandas negadas
indevidamente, ou mal comunicadas com seus clientes, acabam desgastando essa relagio e gerando
custos adicionais com processos de trabalho evitaveis.

26. A administracdo publica é afetada em seus processos de trabalho, uma vez que o
modelo atual se torna inviavel num cenario preditivo, especialmente pela ocorréncia da prescricado
dos processos sancionadores, bem como retira dela a capacidade de enxergar as melhores e mais
eficazes medidas fiscalizatérias aptas a correcdo do mercado.

regras regulatorias ante ao resultado pratico da fiscalizacio.



27. Em relacdo ao porte e classificacdo das operadoras, parametros exemplificativos
descritos no § 2° do art.9° da RNEL para identificacdo dos entes regulados, verifica-se que a pratica
de condutas infrativas independe desses critérios de diferenciacdo como se denota da Nota Técnica n°
3/2023/COESP/ASSNT-DIFIS/DIRAD-DIFIS/DIFIS (SEI2B279705) com contelido de ordem geral. Isso
nao impede de em etapas vindouras, avaliar a existéncia ou ndo de determinadas particularidades de
entes regulados quanto a melhor conformacdo para o enfrentamento do problema regulatério
identificado.

IDENTIFICACAO DA FUNDAMENTAGAO LEGAL

28. Como se pode denotar a partir da analise da a ANS possui um consolidado espago de
competéncia normativa para regular as condutas infrativas e o modelo de atuagao fiscalizatéria.

29. No uso das atribui¢des que lhe confere o art. 4°, incisos XXIX, XXX e XLI, alinea f e §1°
da Lei n° 9.961, de 28 de janeiro de 2000, e conforme os artigos 25, 27 e 29 da Lei n°® 9.656, de 3 de
junho de 1998161 3 ANS pode dispor sobre a matéria, conforme dispositivos citados nas Resolucdes
Normativas n° 483 e 489, ambas de 2022.

30. Essas balizas legais serdo submetidas a Procuradoria Federal junto a ANS, que fard o
controle de legalidade em momento oportuno de entrega no ambito desse processo regulatério.

QUAIS SAO OS OBJETIVOS QUE SE PRETENDE ALCANGAR?

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

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

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

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

Os objetivos definidos orientardo a andlise e a comparagéo das alternativas de acdo mapeadas e
servirdo de pardmetro para as estratégias de implementacdo, monitoramento e avaliacdo da
alternativa de acao escolhida."

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

Aprimorar o dessmpenho  das
operadoras com seus bensficidrios.

Diminuir o ndmero de demandas
MIPs  evitdveis na ANS e
consequentamente  de  processos
sancionadoras.

Corrigir 05 processos de trabalho das
operadoras de modo a tornar eficiente
e assertiva a atividade fiscalizatoria.

Aprimorar o mercade de modo a stuar de
forma estratégica mais praximo & data do fato,
identificanda raizes dos problemas dos entes
regulados.

Diminuir o custo da Administragic com
tratamento crescente de demandas NIPs

evitiveis, bem como de processos
sancionadores ou judiciais subsequentes.

Diminuir o custo das operadoras com
tratamento crescente de demandas NIFs

evitdveis, bem como de processos
sancicnadores ou judiciais subsaguantes.

Aumentar a resolutividade das
demandas de  solicitagbes de
autorizacties de procedimentos nas
operadoras e melhorar a comunicagdo
com os beneficidrios solicitantes.

Aumentar a identificagdo de falhas nos
processos de trabalho das Operadoras
que estejam inadequadas &s regras
regulatdrias.

Aprimorar as falhas regulatdrias que
abrem espagos para um
comportamento reiterado de algumas
operadoras de descumprimento dos
normativos da Agéncia.

CONCLUSAO
33. Tendo em vista o exposto acima, cumpre-se a etapa de o atendimento a formalizacao
sobre a identificacdo do problema regulatério, conforme conceito do art.6°, Il do Decreto

n° 10.411/2020.

34. Encaminham-se os estudos para uma proxima etapa, qual seja, a modelagem de opgoes
regulatdrias com a descricdo das possiveis alternativas de agao.

35. A consideracao superior.

Pedro da Silveira Villela

Coordenadoria de Estudos e Projetos



Diretoria de Fiscalizacao

Alex Urtado Abreu
Coordenadoria de Assuntos Normativos e Institucionais

Diretoria de Fiscalizacao
Gustavo Junqueira Campos

Assessor Normativo

Diretoria de Fiscalizagdo

36. De acordo. Encaminha-se a Diretora de Fiscalizagao para aprovagéo.

Marcus Teixeira Braz

Diretor Adjunto de Fiscalizagdo

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

Eliane Aparecida de Castro Medeiros

Diretora de Fiscalizacao

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

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

(om

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

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

§ 1° Para elaboragdo do documento padrao de investigagdo do problema regulatéorio deve ser estimulado o dialogo com os
atores interessados no problema regulatério.

§ 2° Na identificagao de entes regulados devem ser consideradas caracteristicas especificas tais como porte, classificagao e tipos
de ateng&o."

(...)

XXIX - fiscalizar o cumprimento das disposicées da Lei n® 9.656, de 1998, e de sua regulamentacéo;
(...)

XXX - aplicar as penalidades pelo descumprimento da Lei n 9.656, de 1998, e de sua regulamentagio;

(...)

XLI - fixar as normas para constitui¢do, organizagao, funcionamento e fiscalizagcdo das operadoras de produtos de que tratam

oinciso leo §12do art. 12 da Lei n2 9.656, de 3 de junho de 1998, incluindo: (Incluido pela Medida Proviséria n® 2.177-43, de
2001) (Incluido pela Medida Proviséria n® 2.177-44, de 2001

()

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

(..)"

"Art. 25. Asinfracdes dos dispositivos desta Lei e de seus regulamentos, bem como aos dispositivos dos contratos firmados, a qualquer tempo, entre
operadoras e usuarios de planos privados de assisténcia a saide, sujeitam a operadora dos produtos de que tratam o inciso | eo § 12 do art. 12 desta Lei,
seus administradores, membros de conselhos administrativos, deliberativos, consultivos, fiscais e lhados as seguintes per , Sem prejuizo
deoutras estabelecidas na legislagio vigente: Redacio dada pela Medida Provisérian® 2.177-44, de2001) (Vigéncia!

| -adverténcia;
11 - multa pecuniaria;
111 - suspensao do exercicio do cargo;

Ne-inabilitacs 4 feioek doras-depl deassisténcia-dsadde:
P 14 3 (4 P 3 2

IV -inabilitacdo temporaria para exercicio de cargos em operadoras de planos de assisténcia a saude; Redacéo dada pela Medida Proviséria
n°2.177-44,de 2001

V-inabilitagdo permanente para exercicio de cargos de direcdo ou em conselhos das operadoras a que se refere esta Lei, bem como em entidades de
previdéncia privada, sociedades seguradoras, corretoras de seguros e instituigdes financeiras.

VI -cancelamento da autorizacdo de funcionamento e alienagao da carteira da operadora. f¥ideMedidaProvisdrianti-bé5de
4998} Incluido pela Medida Provisérian® 2.177-44, de 2001

()

Art. 27. Amultadequetratao art. 25 serafixada e aplicada pela ANS no &mbito de suas atribui¢des, com valor ndo inferior aR$ 5.000,00 (cinco mil
reais) e ndo superior aR$ 1.000.000,00 (um milh3o de reais) de acordo com o porte econdmico da operadora ou prestadora de servico e a gravidade da
infragdo, ressalvado o disposto no § 62do art. 19. Redacdo dada pela Medida Provisérian® 2.177-44, de 2001

()

Art. 29. Asinfrages serao apuradas mediante processo administrativo que tenha por base o auto de infragao, a representacao ou a dentincia positiva
dosfatosirregulares, cabendo a ANS dispor sobre normas parainstauragao, recursos e seus efeitos, instancias e prazos. Redacao dada pela
Medida Provisérian® 2.177-44, de 2001

§12 O processo administrativo, antes de aplicada a penalidade, poder4, a titulo excepcional, ser suspenso, pela ANS, se a operadora ou prestadora de
servico assinar termo de compromisso de ajuste de conduta, perante adiretoria colegiada, que ter eficacia de titulo executivo extrajudicial, obrigando-

sea: Incluido pela Medida Provisérian® 2.177-44, de 2001
| - cessar a pratica de atividades ou atos objetos da apuracao; e Incluido pela Medida Provisorian® 2.177-44, de 2001)

11 - corrigir asirregularidades, inclusive indenizando os prejuizos delas decorrentes. Incluido pela Medida Provisérian® 2.177-44, de 2001
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§22 Otermo de compromisso de ajuste de conduta conterd, necessariamente, as seguintes clausulas: Incluido pela Medida Provisérian®
2.177-44,de 2001

1 - obrigacoes do compromissario de fazer cessar a pratica objeto da apuragao, no prazo estabelecido; Incluido pela Medida Provisérian®
2.177-44,de 2001

11 -valor da multa a ser imposta no caso de descumprimento, nao inferior aR¢$ 5.000,00 (cinco mil reais) e ndo superior aR$ 1.000.000,00 (um
milho dereais) de acordo com o porte econdmico da operadora ou da prestadora de servigo. Incluido pela Medida Provisérian® 2.177-44, de
2001)

§32 Aassinatura do termo de compromisso de ajuste de conduta nio importa confissdo do compromissario quanto a matéria de fato, nem
reconhecimento deilicitude da conduta em apuragao. Incluido pela Medida Provisérian® 2.177-44, de 2001

§42 O descumprimento do termo de compromisso de ajuste de conduta, sem prejuizo da aplicacio damultaa que serefere o inciso Il do § 22,
acarreta arevogacao da suspensao do processo. Incluido pela Medida Provisérian® 2.177-44, de 2001

§52 Cumpridas as obrigaces assumidas no termo de compromisso de ajuste de conduta, ser extinto o processo. Incluido pela Medida
Provisérian® 2.177-44, de 2001

§62 Suspende-se a prescricdo durante a vigéncia do termo de compromisso de ajuste de conduta. Incluido pela Medida Provis6rian®
2.177-44,de 2001

§72 Nao poderé ser firmado termo de compromisso de ajuste de conduta quando tiver havido descumprimento de outro termo de compromisso de

ajuste de conduta nos termos desta Lei, dentro do prazo de dois anos. Incluido pela Medida Provisérian® 2.177-44, de 2001

§82 Otermo de compromisso de ajuste de conduta devera ser publicado no Diério Oficial da Unio. Incluido pela Medida Provis6rian®
2.177-44,de 2001

§92 AANS regulamentara a aplicacdo do disposto nos §§ 12 a 72 deste artigo. Incluido pela Medida Provisérian® 2.177-44, de 2001

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

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

2018.pdf/view

[3] https://app.powerbi.com/view?
r=eyJrljoiNTdmZTY1OWEtYmY5ZCOOM2NjLTkyN2YtOTQ4NjASNTZIMTZkliwidCl61jIkYmEOODBLTRmMYTctNDIJMNC1iYmEzZLTBmYjEzZNZVmYmU 1ZiJ9
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https://portal.antt.gov.br/documents/3116054/3118105/Manual+de+Analise+de+impacto+Regulatorio+%28AIR%2 9+e+Avalia%C3%A7 %C3%A30+de+Resultado+Regulatorio+%28ARR%29+
+2020.pdf/2ea7dfbd-3b18-f5a3-7362-8a054ec05c6a?t=1635196329297

[5] "Art.9° A primeira etapa do processo de AIR na ANS consiste na elaboragdo do documento padrao de investigacdo do
problema regulatdrio, conforme Anexo Il da presente Resolugdo Normativa, elencando a descri¢do do problema, suas causas e
consequéncias, a identificagdo dos agentes econdmicos, dos beneficiarios e dos demais atores afetados pelo problema, a
identificagdo da fundamentagao legal e a defini¢do dos objetivos a serem alcangados.

[6]"Art. 42 Compete a ANS:

()

XXIX -fiscalizar o cumprimento das disposi¢des daLei n29.656, de 1998, e de sua regulamentacio;

(...)

XXX - aplicar as penalidades pelo descumprimento daLei n29.656, de 1998, e de sua regulamentacio;

()

XLI - fixar as normas para constitui¢do, organizacdo, funcionamento e fiscalizaco das operadoras de produtos de que tratam o inciso | e0 § 12do art. 12
dalein29.656. de 3 dejunho de 1998, incluindo:

-)

f) normas de aplicacdo de penalidades;

Art. 25. Asinfracdes dos dispositivos desta Lei e de seus regulamentos, bem como aos dispositivos dos contratos firmados, a qualquer tempo, entre
operadoras e usuarios de planos privados de assisténcia a saide, sujeitam a operadora dos produtos de que tratam o inciso | eo § 12 do art. 12 desta Lei,
seus administradores, membros de conselhos administrativos, deliberativos, consultivos, fiscais e assemelhados as seguintes penalidades, sem prejuizo
de outras estabelecidas na legislacdo vigente:

| -adverténcia;

Il - multa pecuniaria;

111 - suspensao do exercicio do cargo;

IV -inabilitacdo temporaria para exercicio de cargos em operadoras de planos de assisténcia a saude;

V-inabilitacdo permanente para exercicio de cargos de direcdo ou em conselhos das operadoras a que se refere esta Lei, bem como em entidades de
previdéncia privada, sociedades seguradoras, corretoras de seguros e institui¢des financeiras.

VI -cancelamento da autorizacdo de funcionamento e alienaco da carteira da operadora.

Art. 27. Amultadequetratao art. 25 seré fixada e aplicada pela ANS no ambito de suas atribui¢des, com valor néo inferior aR$ 5.000,00 (cinco mil
reais) e ndo superior aR$ 1.000.000,00 (um milh3o de reais) de acordo com o porte econdmico da operadora ou prestadora de servico e a gravidade da
infracio, ressalvado o disposto no § 62do art. 19.

Art. 29. Asinfracdes serdo apuradas mediante processo administrativo que tenha por base o auto de infragdo, a representacdo ou a dendncia positiva dos
fatosirregulares, cabendo a ANS dispor sobre normas parainstauragao, recursos e seus efeitos, instancias e prazos.

I c ‘i Documento assinado eletronicamente por Pedro da Silveira Villela, Coordenador(a) de Estudos
gglﬁ @ e Projetos, em 18/06/2024, as 10:00, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no §
' eletronica 3°do art. 4°, do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

c ‘i i Documento assinado eletronicamente por Alex Urtado Abreu, Coordenador(a) de Assuntos
DEI- @ Normativos e Institucionais, em 18/06/2024, as 10:26, conforme horario oficial de Brasilia, com

assinatura

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

c ‘i B Documento assinado eletronicamente por Gustavo Junqueira Campos, Assessor(a) Normativo
DEI- @ da DIFIS, em 18/06/2024, as 11:16, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no §

assinatura

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

pa ‘i Documento assinado eletronicamente por MARCUS TEIXEIRA BRAZ, Diretor(a)-Adjunto(a) da
)@l. @ DIFIS, em 18/06/2024, as 13:14, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3°do

assinatura

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

pa ‘i ’ Documento assinado eletronicamente por Eliane Aparecida de Castro Medeiros, Diretor(a) de
E|. @ Fiscalizacdo, em 18/06/2024, as 15:12, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no

assinatura

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

SEI n°® 29194644
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