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A N Agéncia Nacional de
| Saude Suplementar

PROCESSO N¢2: 33910.007545/2020-95

NOTA TECNICA N2 8/2020/DIRAD-DIFIS/DIFIS

ASSUNTO

1. ADOCAO DE MEDIDAS EXTRAORDINARIAS DE CONTENGAO DA DISSEMINACAO DO
COVID-19 NO AMBITO DA ANS. RESOLUGCAO NORMATIVA - RN N2 395, DE 14 DE JANEIRO DE 2016 E
EM NORMA CORRELATA - RN N2 412/2016.

CONTEXTUALIZAGAO

2. E fato notdrio que o mundo vive uma pandemia de coronavirus. Nesse contexto a ANS
em sintonia com as orientacdes emanadas pelo Ministério da Saude vem tomando medidas
extraordindria de forma a gerenciar as acdes de salde necessarias ao enfrentamento do problema. No
gue diz respeito, em 20 de marco, a DICOL aprovou a Nota Técnica n? 6/2020/DIRAD-DIFIS/DIFIS (doc.
SEIl 16346094), que prop0s a suspensao da obrigatoriedade do atendimento presencial por 30 (trinta)
dias a partir de 23/03/2020.

3. E muito importante deixar consignado que o Pais vive um ESTADO DE CALAMIDADE
PUBLICA e que a presente nota ndo pretende ser uma Analise de Impacto Regulatério - AIR nos
moldes em que a melhor técnica regulatoéria estipula, mas a exposicao dos novos motivos pelos quais
medidas excepcionais precisam ser tomadas no ambito da RN n2 395/2016 que dispde sobre as regras
a serem observadas pelas Operadoras de Planos Privados de Assisténcia a Saude nas solicitacdes de
procedimentos e/ou servigos de cobertura assistencial apresentados pelos beneficiarios, em qualquer
modalidade de contratacdo.

4, Na mesma linha, adianta-se, desde ja, a existéncia de impacto na aplicacdo da RN n?
412/2016, que dispde sobre a solicitagdo de cancelamento do contrato do plano de satude individual
ou familiar, e de exclusdo de beneficiario de contrato coletivo empresarial ou por adesao. Varios dos
seus preceitos foram extraidos da RN n2 395/2016, razdo pela qual medidas similares também
devem ser propostas.

ANALISE DE POSSIVEIS MEDIDAS

5. Primeiramente, cabe reprisar o que a DICOL ja aprovou em carater temporario no que
tange a RN n2 395/2016:

Trecho da ata:

“Assunto: Deliberacdo sobre acdes regulatodrias da ANS frente ao enfrentamento do COVID 19.

(..

Decisdo: Aprovadas por unanimidade as seguintes medidas propostas pela:
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1 — Diretoria de Fiscalizagdo — DIFIS, nos termos da Nota Técnica n? 6/2020/DIRAD-DIFIS/DIFIS
(16451589): (i) suspensdo do atendimento presencial obrigatério por parte das operadoras
por 30 dias a partir de 23/03/2020; (ii) alteracdo temporéria do prazo para solu¢do da demanda
junto ao beneficiario para até 10 (dez) dias Uteis na NIP assistencial a partir de 23/03/2020; e
(iii) interrupc¢do dos prazos NIP assistencial e dos processos sancionadores por 30 (trinta) dias a
partir de 23/03/2020.

()"

6. No exercicio de monitoramento continuo das atividades fiscalizatorias, bem
como acompanhamento da evolugdo das medidas adotadas no ambito da Pandemia transcorrida mais
de uma semana daquela deliberacdo da DICOL, vislumbra-se, nesse momento, a necessidade de
proposicao de novas medidas quanto a esse tema.

7. As proposi¢Oes ora sugeridas na presente Nota vao ao encontro de todas as medidas
gue vem sendo adotadas pela DICOL ao longo desse periodo, nas diversas areas da regulacdo
e podem ser agrupadas da seguinte forma:

a) Aplicagao por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL quanto a RN n2
259/2011: Nesse caso, para as obrigagées que apresentam rela¢gio com os
procedimentos cujos prazos estabelecidos pela norma de garantia de atendimento
foram mantidos, também esse serao mantidos. Por outro lado, os prazos que
foram excepcionalmente dobrados igualmente serdo aqui dobrados:

RN 395/2016: art. 9° e §1° e §2°, art. 10, §1° e§2°, art. 11, art. 12 e art. 14.
RN 412/2016: art. 4°, §1°.

b) Obrigatoriedade do atendimento presencial suspenso:
RN 395/2016: art. 2°, art. 5°, art. 6°.
RN 412/2016: art. 4°,1 e §°1, art. 6°, §°1, art. 11, §3°, art. 16,1 (no que couber)

c) Demais disposi¢oes e prazos mantidos.

Mantidas todas as demais disposicées com alguns cometarios elucidativos no anexo.

8. Considerando esses agrupamentos, para facilitar a visualizagdo e a aplicagdo da norma
pelo fiscal, entende-se que a maneira mais adequada para apresentar as propostas é por meio de
comentarios em cada dispositivo impactado (documento SEI 16524616, 16524642 e 16531619).
Também representa medida de transparéncia para o agente regulado. Dessa forma os arquivos em
anexo sao parte integrante da presente Nota, eis que trazem efetivamente as propostas
apresentadas. Além disso, acompanha esta nota um terceiro anexo, consistente em tabela com os
prazos originais estipulados nas Resolu¢cdes Normativas n2 395 e 412, e como esses ficardo a caso
venham a ser aprovados pela DICOL.

9. Em prosseguimento, importante trazer para a mesma discussao, as medidas a serem
adotadas na RN n2 412/2016, que dispde sobre a solicitagdo de cancelamento do contrato do plano
de saude individual ou familiar, e de exclusdo de beneficiario de contrato coletivo empresarial ou por
adesao.

10. Quanto a estrutura do funcionamento dos canais de atendimento ali descritos,
visualiza-se que as previsdes contidas na RN n2 395/2016 foram objeto de expressa remissdo. Dessa
forma, mostra-se pertinente que a presente Nota aborde também os aspectos da RN n¢
412/2016. Para tanto, utiliza-se a mesma forma de apresentacdo de propostas escolhida para a RN n?
395/2016, ou seja, por meio do arquivo em anexo.
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11. Tendo em vista o teor da deliberacdo supracitada, para que fique claro, importante
consignar que a ndo obrigatoriedade do atendimento presencial abrange ndo sé a RN n2 395/2016,
mas também a RN n° 412/2016. Embora o pano de fundo da Nota anteriormente aprovada pela DICOL
ter sido a RN n? 395/2016, ndo ha duvidas que os efeitos da decisdo da DICOL também se aplicam
a RN n? 412/2016, ainda mais considerando a literalidade da ata. De qualquer forma, a DICOL
pode entender pertinente reforcar esse ponto e o marco inicial ja em curso.

12. Quanto a impactos, assemelha-se ao que ja vem sendo exposto para a DICOL:
necessario dentro do cenario da Pandemia, encontrar a melhor solugao possivel de forma a mitigar o
impacto, preservando o equilibrio da relacdao beneficidrio - operadora.

13. Acrescenta-se também o fato das acdes da RN n2 395/2016 serem tratados por meio
de Procedimento Administrativo Preparatdrio - PAP, na forma do art.17 da RN n2 388/2015. Hoje, a
DIFIS trata o monitoramento da RN n? 395/2016, por meio de agrupamento de demandas, por
operadora, em periodos de 3 (trés) ou 6 (seis) meses, a depender da quantidade. Dessa forma, ndo se
visualiza grandes impactos quanto a fiscalizagdo da RN n2 395/2016.

14, Também cabe registrar outra medida temporaria para fins da RN n? 395/2016. A RN n?®
412/2016, posterior a RN n? 395/2016, em seu art. 42 previu uma nova forma obrigatéria de
contato: por meio da pagina da operadora na internet. E certo que o escopo das normas é distinto,
contudo, em razao do avanco de tecnologia e essa forma especifica de contato ja ser ja amplamente
difundida, importante que a DICOL pondere se é pertinente expedir alguma decisdo nesse mesmo
sentido para fins de aplicagdo temporaria da RN n2 395/2016. assim, sugere-se que seja expedida
recomendacdo de que ops implementem seus canais de atendimento privilegiando o meio digital.

15. Quanto a RN n? 412/2016, é matéria tratada no ambito da NIP, contudo as demandas
referentes ao normativo sdao de natureza nado assistencial. Sobre esse ponto, esta claro que, nesse
momento, o esforco esta direcionado para as demandas assistenciais. Ha prejuizo, é claro, mas
administravel, considerando as prioridades elegidas para o momento.

16. 16. Por fim, importante se destacar que a suspensdo da obrigatoriedade do
atendimento presencial por parte das operadoras, da forma que foi deliberado pela Diretoria
Colegiada durante sua 42 Reunido Extraordinaria, ndo obsta o atendimento a demanda do
consumidor, observados os prazos provisoriamente vigentes, através dos demais canais de
atendimento obrigatérios.

CONCLUSAO

17. Nesse sendo, encaminhe-se a presente Nota acompanhada dos Anexos (documento
SEl 16524616, 16524642 e 16531619) ao corpo diretivo da ANS para subsidiar a tomada de decisdo.
Importante que se fixe o marco inicial e final para aplicagdo das medidas, este ultimo ainda que
temporario, por conta da possibilidade de alteragdo conforme eventual mudanca de cenério.

18. Além do conteddo dos Anexos, chama-se atencdo para que a DICOL avalie os
apontamentos feitos nos itens 11 e 14 da presente Nota.

19. A considerac3o superior.

GUSTAVO JUNQUEIRA CAMPOS
Assessor Normativo

LALUCHA PARIZEK SILVA
Assessora Técnica de Fiscalizagdo

ALEXANDRA CERQUEIRA CAMPOS
Gerente de Processos Sancionadores Julgamento e Intervengao

ERICA VANETTI SCHIAVON
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Gerente de Atendimento,Mediac¢do e Analise Fiscalizatdria

FREDERICO VILLELA CHEIN CORTEZ
Gerente Geral
Geréncia Geral de Operagdes Fiscalizatéria

MARCUS TEIXEIRA BRAZ
Diretor Adjunto de Fiscalizagdo Substuto
Diretoria de Fiscalizacao

De acordo. Encaminhe-se a DICOL, SEGER e COADC para inclusdo em pauta da préxima
reunido extraordindria a ser realizada em 30/03/2020.

SIMONE SANCHES FREIRE

Diretora de Fiscalizagao

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

;eiu Documento assinado eletronicamente por Gustavo Junqueira Campos, Assessor(a) Normativo da
iﬂmm:ﬁ L‘ﬁ DIFIS, em 03/04/2020, as 10:11, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 69,

l eletrénica do Decreto n? 8.539/2015.

,eiu Documento assinado eletronicamente por LALUCHA PARIZEK SILVA, Assessor Técnico de
iﬂmm‘ﬁ lfﬁ Fiscalizagdo, em 03/04/2020, as 10:12, conforme hordario oficial de Brasilia, com fundamento no
| eletrdnica art. 62, do Decreto n2 8.539/2015.

,eiu Documento assinado eletronicamente por FREDERICO VILLELA CHEIN CORTEZ, Gerente-Geral de
5 - L‘ﬁ Operagdes Fiscalizatérias, em 03/04/2020, as 10:26, conforme horario oficial de Brasilia, com

psninatura

l eletrdnica fundamento no art. 62, do Decreto n2 8.539/2015.

,eiu Documento assinado eletronicamente por Alexandra Cerqueira Campos, Gerente de Processos
ﬁmlu:& lfﬁ Sancionadores, Julgamento e Intervengdo, em 03/04/2020, as 10:35, conforme hordério oficial de
eletrénica Brasilia, com fundamento no art. 62, do Decreto n2 8.539/2015.

,eiu Documento assinado eletronicamente por ERICA VANETTI SCHIAVON, Gerente de Atendimento,
DS L‘ﬁ Mediagdo e Analise Fiscalizatdria, em 03/04/2020, as 10:44, conforme horario oficial de Brasilia,

psninatura

l eletrdnica com fundamento no art. 62, do Decreto n? 8.539/2015.

,eiu Documento assinado eletronicamente por MARCUS TEIXEIRA BRAZ, Diretor(a)-Adjunto(a) da
iﬂmm‘ﬁ lfﬁ DIFIS (substituto), em 03/04/2020, as 11:07, conforme horario oficial de Brasilia, com
. elerrbnica fundamento no art. 62, do Decreto n2 8.539/2015.

,eiu Documento assinado eletronicamente por SIMONE SANCHES FREIRE, Diretor(a) de Fiscalizacdo,
5 - L‘ﬁ em 03/04/2020, as 11:12, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, do

psninatura

l eletrénica Decreto n? 8.539/2015.
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Referéncia: Processo n2 33910.007545/2020-95 SEIn2 16515133
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ANEXO A NOTA TECNICA Ne 8/2020/DIRAD-DIFIS/DIFIS

PROCESSO ADMINISTRATIVO SEI 33910.007545/2020-95

No intuito de deixar claro as medidas excepcionais propostas no ambito da RN N°
395/2016 o presente documento comentar os principais pontos de atencdo e as
regras que serao temporariamente modificadas.

RESOLUCAO NORMATIVA - RN N° 395, DE 14 DE JANEIRO DE 2016

Dispbe sobre as regras a serem observadas pelas Operadoras de Planos Privados de
Assisténcia a Saude nas solicitacdes de procedimentos e/ou servicos de cobertura
assistencial apresentados pelos beneficiarios, em qualquer modalidade de contratacao.

A Diretoria Colegiada da Agéncia Nacional de Saude Suplementar, em vista do que dispdem
0s incisos XXIV, XXVIII, XXXVIl e XLI do art. 4° e o inciso Il do art. 10, ambos da Lei n®.961,
de 28 de janeiro de 2000; e a alinea “a” do inciso Il do art. 86 da Resolugdo Normativa — RN
n° 197, de 16 de julho de 2009, em reunido realizada em 16 de dezembro de 2015, adotou a
seguinte Resolucdo Normativa - RN e eu, Diretora Presidente Substituta, determino a sua
publicacéo.

Art. 1° A presente Resolucdo Normativa - RN define regras a serem observadas pelas
Operadoras de Planos Privados de Assisténcia & Saude nas solicitagdes de procedimentos
e/ou servicos de cobertura assistencial apresentados pelos beneficiarios, em qualquer
modalidade de contratacao.

Paragrafo anico. Para fins desta RN, considera-se atendimento a interacdo entre o
beneficiario e a operadora, independentemente do originador da interagéo, efetivada por
gualquer dos canais previstos no art. 5?

Art. 2° S&o garantidos ao beneficiario, sem prejuizo das normas gerais aplicaveis aos
servigos de atendimento ao consumidor:

| — atendimento adequado a sua demanda, assegurando-lhe o acesso e a fruigdo dos servigos
conforme o disposto nas normas legais e infralegais disciplinadoras do mercado de saude
suplementar, bem como nas condi¢des contratadas;

Il — tratamento preferencial aos casos de urgéncia e emergéncia,;
lll — respeito ao regramento referente ao sigilo profissional e a privacidade; e

IV — informac&o adequada, clara e precisa quanto aos servi¢os contratados, especialmente
guanto as condi¢des para sua fruicdo e aplicacdo de mecanismos de regulacao.

Paragrafo anico. No caso de atendimento presencial, é garantido ao beneficiario, ainda,
tratamento ndo discriminatorio nas condi¢gdes de acesso, devendo-se observar as prioridades
de atendimento definidas em lei, quais sejam, pessoas com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida, idosos com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, gestantes, lactantes e
pessoas acompanhadas por criancas de colo.



Comentario 1: Obrigatoriedade do atendimento presencial suspensa, conforme decisao
deliberada na 5242 Reunido Ordinaria de Diretoria Colegiada, realizada em 20 de marco de
2020.

Trecho da ata:

“Assunto: Deliberacdo sobre ac¢des regulatorias da ANS frente ao enfrentamento do COVID
19.

(...

Decisdo: Aprovadas por unanimidade as seguintes medidas propostas pela:

1 — Diretoria de Fiscalizagdo — DIFIS, nos termos da Nota Técnica n°® 6/2020/DIRAD-
DIFIS/DIFIS (16451589): (i) suspenséo do atendimento presencial obrigatorio por parte das
operadoras por 30 dias a partir de 23/03/2020; (ii) alteracao temporaria do prazo para solucao
da demanda junto ao beneficiario para até 10 (dez) dias Uteis na NIP assistencial a partir de
23/03/2020; e (iii) interrupcao dos prazos NIP assistencial e dos processos sancionadores por
30 (trinta) dias a partir de 23/03/2020.

.)

Art. 3° Séao diretrizes que devem orientar o atendimento das operadoras aos beneficiarios:
| — transparéncia, clareza e seguranca das informacdes;

Il — rastreabilidade das demandas;

lll — presteza e cortesia;

IV — racionalizac@o e melhoria continua.

Art. 4° Ressalvada a hipotese prevista no art. 9°, quando demandadas, as operadoras
deverdo prestar aos seus beneficiarios, de forma imediata, as devidas informacdes e
orientacdes sobre o procedimento e/ou servico assistencial solicitado, esclarecendo ainda se
ha cobertura prevista no Rol de Procedimentos e Eventos em Saude da ANS e/ou no
correspondente instrumento contratual firmado para prestacdo do servico de assisténcia a
saude suplementar.

Art. 5° Para prestarem o atendimento previsto no art. 4; as operadoras deverao disponibilizar
e divulgar, de forma clara e ostensiva, 0s seguintes canais:

| — atendimento presencial, indicando os enderecos disponiveis para atendimento ao
beneficiario; e

Comentario 2: Verificar anterior. Obrigatoriedade do atendimento presencial por parte das
operadoras encontra-se suspensa.

Il — atendimento telefénico, contendo nimero da respectiva central de atendimento.

Comentario 3: Atendimento telefénico permanece, por ser servico essencial. Decreto n°
10.282, de 20 de marc¢o de 2020 (art. 3°, | — assisténcia a saude, incluido os servicos médicos
e hospitalares e art. 3°, VII — servi¢o de call center).

Paragrafo Unico. A disponibilizacdo de meio de atendimento via Internet é facultativa para
fins de solicitacdo de procedimento e/ou servi¢co de cobertura assistencial.

Art. 6° As operadoras deverao disponibilizar unidade de atendimento presencial, de que trata
o0 inciso | do art. 5°, no minimo nas capitais dos Estados ou regides de maior atuagdo dos
seus produtos, ao menos no horario comercial dos dias Uteis, desde que atendidos os
seguintes critérios:



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

Il — o numero de beneficiarios naquela area néo seja inferior ao limite de 20.000 (vinte mil).

Paragrafo Unico. O disposto no caput ndo se aplica as operadoras exclusivamente
odontolégicas, as filantrépicas e as autogestoes.

Comentario 4: Verificar comentario 1. A obrigatoriedade do atendimento presencial por parte
das operadoras encontra-se suspensa.

Art. 7° O atendimento telefénico de que trata o inciso Il do art. 5° deve ser assegurado:
| — durante 24 (vinte e quatro) horas, sete dias da semana, nas operadoras de grande porte;

Il — nos dias Uteis e em horéario comercial, nas operadoras de pequeno e médio porte, nas
exclusivamente odontolégicas e nas filantrépicas, exceto para os casos envolvendo garantia
de acesso a coberturas de servicos e procedimentos de urgéncia e emergéncia, nos quais
devera haver oferta de canal telefénico para orientacdo por 24 (vinte e quatro) horas, sete
dias da semana.

Paragrafo Unico. O horario comercial respeitard as peculiaridades de cada regido, aplicando-
se, para tanto, as regras do local onde funcionar o atendimento.

Comentario 5: Verificar comentario 3. O atendimento telefénico das operadoras é essencial,
ainda mais num contexto em os postos presenciais estado fechados. N&o cabe flexibilizacdo
dessa obrigacéo.

Art. 8° Sempre que houver a apresentacao de solicitagdo de procedimento e/ou servigco de
cobertura assistencial pelo beneficiario, independente do canal pelo qual seja realizado ou
qual seja sua finalidade, devera ser fornecido nimero de protocolo como primeira agéo, no
inicio do atendimento ou logo que o atendente identifique tratar-se de demanda que envolva,
ainda que indiretamente, cobertura assistencial.

§ 1° Qualquer solicitacdo de procedimento e/ou servigo de cobertura assistencial deve ser
emitida por profissional de satude devidamente habilitado.

8§ 2° A apresentacgéo de solicitagéo de procedimento e/ou servico de cobertura assistencial &
operadora podera ser feita pelo prestador em nome do beneficiario.

8 3° Para os fins desta Resolugdo, o nimero de pro tocolo fornecido pela operadora ao
beneficiario devera observar o padréo previsto na ficha técnica constante do Anexo |I.

§ 4° Independentemente do porte, as operadoras dev erdo arquivar, pelo prazo de 90
(noventa) dias, e disponibilizar, em meio impresso ou eletrénico, os dados do atendimento ao
beneficiario, identificando o registro numérico de atendimento, assegurando a guarda,
manutencao da gravacgao e registro.

§ 5° Os canais de atendimento ao beneficiario volt ados a solicitagdo de procedimento e/ou
servico de cobertura assistencial serdo obrigatoriamente ofertados, ainda que exista entre
operadora e prestador de servigo regramento para a apresentacdo direta de pedidos de
autorizacao dos servicos prestados.

Art. 9° Nos casos em que ndo seja possivel fornecer resposta imediata a solicitagcdo de
procedimento e/ou servigo de cobertura assistencial apresentada, a operadora demandada
tera o prazo de até 5 (cinco) dias Uteis para apresenta-la diretamente ao beneficiario.



Comentario 7: Aplicacdo por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL quanto a RN n.
259/2011. Como esses artigos estao ligados a solicitacdo de procedimento, deve-se seguir
exatamente a mesma logica que foi feita com reacédo a RN 259/2011, ou seja, dobra-los.

Decisdo da DICOL: dobraram os prazos dos incisos | ao XI do artigo 3° da RN 259/2011.
Incisos Xll e Xl suspensos até o dia 31/05/2020. Os prazos podem ser revistos a qualquer
momento pela prépria colegiada. (4% Reunido Extraordinaria de Diretoria Colegiada,
Realizada Em 25 De Mar¢o De 2020).

81° Nos casos de solicitagdo de procedimentos e/ou servigcos de cobertura assistencial em
gue 0s prazos maximos para garantia de atendimento, previstos na RN n2259, de 17 de junho
de 2011, sejam inferiores ao prazo previsto no caput, a resposta da operadora ao beneficiario
deverd se dar dentro do prazo previsto na RN n259 , de 2011.

Comentario 8: Mesmo posicionamento apresentado no comentario 7. Aplicagdo por
paralelismo do que foi deliberado pela DICOL quanto a RN n. 259/2011.

§ 2° Nas solicitacOes de procedimentos de alta com plexidade — PAC — ou de atendimento
em regime de internacgao eletiva, as operadoras deverdo cumprir o prazo de até 10 (dez) dias
Uteis para apresentacao de resposta direta ao beneficiario, informando as medidas adotadas
para garantia da cobertura.

Comentario 9: Aplicacdo por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL quanto a RN n.
259/2011. Mesmo posicionamento apresentado nos comentarios 7 e 8, 0 prazo para resposta
seria dobrado. Se o prazo para realizacdo de PAC e procedimento eletivo foi dobrado, por
consequéncia logica, deve-se dobrar o prazo de resposta ao beneficiario.

§ 3° As solicitagcdes de procedimentos e/ou servigo s de urgéncia e emergéncia devem ser
autorizadas imediatamente pela operadora, observadas as normas legais e infralegais em
vigor.

Comentario 10: Aqui a resposta imediata € mantida, da mesma forma como foram mantidos
0s prazos da RN n° 259/2011 para realizacdo de procedimentos de urgéncia e emergéncia.
Assim, devido a sua natureza meramente administrativa, ndo ha que se cogitar em dobrar ou
interromper 0s prazos em questéo, continuam esses sendo imediatos.

Art. 10. Havendo negativa de autorizacdo para realizacdo do procedimento e/ou servigco
solicitado por profissional de salde devidamente habilitado, seja ele credenciado ou néo, a
operadora devera informar ao beneficiario detalhadamente, em linguagem clara e adequada,
0 motivo da negativa de autorizacdo do procedimento, indicando a clausula contratual ou o
dispositivo legal que a justifique.

§ 1° O beneficiario, sem qualquer 6nus, podera requerer que as informacdes prestadas na
forma do caput sejam reduzidas a termo e Ihe encaminhadas por correspondéncia ou meio
eletrénico, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas.

Comentario 11: Aplicacao por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL quanto a RN n.
259/2011. Prazo dobrado, ressalvada as excecdes. Saber o motivo da negativa de
autorizacdo tem um cunho informacional importantissimo para o beneficiario. Além disso, se
a operadora analisou o pedido de procedimento do beneficiario e decidiu nega-lo, ndo haveria
um encargo extra de encaminhar essa andlise, a fim de que, tomando conhecimento, 0
beneficiario decida pela abertura de reclamacao na ANS.




§ 2° No caso das operadoras de pequeno e médio porte, o prazo de 24 ( vinte e quatro) horas
previsto no § 1° deverd considerar o horario de funcionamento de suas unidades de
atendimento.

Comentario 11: Aplicacao por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL quanto a RN n.
259/2011.

Art. 11. Fornecida resposta direta ao beneficiario sobre o resultado da andlise de sua
solicitacdo de procedimento e/ou servico de cobertura assistencial, a este sera garantida a
faculdade de requerer a reandlise de sua solicitacdo, a qual sera apreciada pela Ouvidoria da
operadora, instituida na forma da RN n°323, de 3 d e abril de 2013.

Comentariol3: Aplicacao por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL quanto a RN n.
259/2011. A norma ndo coloca prazo para reanalise, que é feita, via de regra (excecdo §2°),
pela Ouvidoria. Contudo, essa reanalise deve ser feita obrigatoriamente dentro dos prazos
da RN n. 259/2011, que foram, em sua maioria, dobrados pela DICOL.

8§ 1° No mesmo ato de fornecimento da resposta dire ta ao beneficiario, a operadora devera
informa-lo acerca do prazo, forma e procedimento a serem observados para apresentacéo
do requerimento de reanalise, inclusive no que se refere a instauracao de junta médica, caso
haja manifestacé@o de divergéncia do profissional de saude solicitante.

§ 2° Caso a operadora esteja dispensada da criagdo de unidade organizacional especifica
de Ouvidora, as revisbes apresentadas serdo apreciadas pelo representante institucional
previsto no art. 8°da RN n°323, de 2013.

§ 3° Caso a operadora imponha ao beneficiario proc edimento excessivamente complexo
para apresentacdo do requerimento de reandlise, de modo que impega ou restrinja o exercicio
dessa faculdade, sera configurada a infracdo prevista nessa norma, por ndo observancia as
regras sobre atendimento aos beneficiarios nas solicitagdes de cobertura assistencial.

Art. 12. Em qualquer hipotese, o atendimento as solicita¢cdes de procedimentos e/ou servigos
de cobertura assistencial apresentadas pelos beneficiarios as operadoras deverd ser
concluido, nos termos desta Resolucdo, observando-se 0s prazos previstos na RN n°259,
de 2011.

Comentario 14: Aplicacéo por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL quanto & RN n.
259/2011.Em coeréncia com o que ja foi deliberado pela Dicol sobre os prazos da RN n.
259/2011, as disposicdes dessa norma seguem a flexibilizacdo que foi feita, ou seja, dobra-
se.

Paragrafo Unico. As informacles prestadas em atendimento a esta Resolucdo deveréo
observar o Padrao TISS, disciplinado pela RN n° 305, de 9 de outubro de 2012.

Art. 13. Os registros documentados dos atendimentos realizados na forma prevista nesta
Resolugdo poderdo ser utilizados pelas operadoras para qualificacdo das respostas
apresentadas as Notificacbes de Intermediacdo Preliminar — NIP.

Art. 14. Os beneficiarios, caso assim solicitem, terdo acesso, sem 0nus, aos registros de
seus atendimentos, em até 72 (setenta e duas) horas da solicitagdo respectiva, respeitado o
disposto no § 4° do art. 8°.

Comentario 15: Aplicacao por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL quanto a RN n.
259/2011.




Art. 15. A presente Resolucdo ndo afasta a necessidade de observancia, pelas operadoras,
do disposto no Decreto n6.523, de 31 de julho de 2008, que regulamenta a Lei n°8.078, de
11 de setembro de 1990, fixando normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC, ou legislagéo que o substitua.

Art. 16. A RN 124 passa a vigorar acrescida do seguinte dispositivo:

Art. XX. Deixar de observar as regras sobre atendimento aos beneficiarios nas solicitacdes
de cobertura assistencial, exceto quando a conduta configurar negativa de cobertura, caso
em que sera aplicada a sancdo desta sancao - multa de R$ 30.000,00 (trinta mil reais).

Art. 17. Fica revogada a RN n°319, de 5 de marco de 2013 e fica revogado paragrafo unico
do art. 74 da RN n° 124, de marco de 2006.

Art. 18. Essa resolugdo normativa entra em vigor em 120 (cento e vinte) dias apos sua
publicacéo.

SIMONE SANCHES FREIRE
Diretora-Presidente Substituta

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



ANEXO A NOTA TECNICA Ne 8/2020/DIRAD-DIFIS/DIFIS

PROCESSO ADMINISTRATIVO SEI 33910.007545/2020-95

No intuito de deixar claro as medidas excepcionais propostas no ambito da RN
n° 412/2016 o presente documento comentar os principais pontos de atencéo e
as regras que seriam temporariamente modificadas

RESOLUCAO NORMATIVA - RN N° 412, DE 10 DE NOVEMBRO DE 2016

Dispbe sobre a solicitagdo de cancelamento do contrato do plano de saude individual ou familiar, e de
exclusdo de beneficiario de contrato coletivo empresarial ou por adeséo.

A Diretoria Colegiada da Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS, em vista do que dispde o artigo
39, os incisos Il e XXXVI do artigo 4°, e o inciso Il do artigo 10, todos da Lei n® 9.961, de 28 de janeiro de
2000; e a alinea “a” do inciso Il do artigo 86, da Resolugdo Normativa - RN n°197, de 16 de julho de 2009,
em reunido realizada em 19 de outubro de 2016, adotou a seguinte Resolucdo Normativa - RN, e eu, Diretor-
Presidente, determino a sua publicacao.

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° A presente Resolucdo Normativa - RN regulamenta a solicitacdo de cancelamento do contrato de
plano de saude individual ou familiar, e de excluséo de beneficiario de contrato de plano de salde coletivo
empresarial ou por adesao.

Art. 2° Para os efeitos desta Resolugédo, considera-se:

| — beneficiario: pessoa fisica vinculada a operadora por meio de contrato de plano de saude individual ou
familiar, coletivo empresarial ou coletivo por adesao;

Il — cancelamento do contrato: rescisdo de contrato individual ou familiar a pedido do beneficiario titular;

Il — exclusao de beneficiario de contrato coletivo empresarial ou por adesao: exclusdo do beneficiario titular
ou dependente , a pedido do titular, de contrato coletivo empresarial ou por adesdo que continua vigente.

Art. 3° A regulamentacao de que trata o artigo 1° desta Resolucédo se aplica apenas aos contratos que foram
celebrados ap6s 1° de janeiro de 1999, ou que foram adaptados a Lei n® 9.656, de 3 de junho de 1998.

CAPITULO i
DAS DISPOSICOES GERAIS

Secéao |
Da Solicitagéo de Cancela mento do Contrato do Plano de Saude Individual ou F  amiliar

Subsecéo |
Das Formas de Solicitagdo de Cancelamento do Contra  to do Plano de Salde Individual ou Familiar

Art. 4° O cancelamento do contrato de plano de saude individual ou familiar podera ser solicitado pelo titular,
das seguintes formas:

| — presencialmente, na sede da operadora, em seus escritorios regionais ou nos locais por ela indicados;



Comentario 1: Aplicacéo por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL quanto & RN
n. 259/2011, ou seja, determinar a suspensao da obrigatoriedade de tal modalidade de
atendimento.

Leia-se:

Comentério 1: Aplicacdo por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL (5242
Reunido Ordinaria de Diretoria Colegiada, realizada em 20 de margo de 2020) quanto a
RN n. 395/2016, conforme Nota Técnica n° 6/2020/DIRAD-DIFIS/DIFIS, (SEI
PROCESSO N° 33910.006606/2020-05, ou seja, determinar a suspensado da
obrigatoriedade de tal modalidade de atendimento.

Il — por meio de atendimento telefénico disponibilizado pela operadora; ou

Comentério 2: Atendimento telefénico permanece, por ser servigco essencial. Decreto n°
10.282, de 20 de marco de 2020 (art. 3°, | — assisténcia a saude, incluido os servigcos
médicos e hospitalares e art. 3°, VII — servigo de call center).

Il — por meio da pagina da operadora na internet.
Comentéario 3: Meio importante em razao do distanciamento social.
§ 1° As operadoras deverdo disponibilizar os meios previstos neste artigo para a escolha dos beneficiarios.

Comentario _4: Excetuado o atendimento presencial devido as medidas de
distanciamento social.

Leia-se:

Comentario 4: O dever de disponibilizar os meios previstos neste artigo esta mantido
excetuado o atendimento presencial obrigatorio previsto no inciso |, devido as medidas
de distanciamento social. Aplicagéo por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL
(5242 Reuniao Ordinaria de Diretoria Colegiada, realizada em 20 de marco de 2020)
guanto a RN n. 395/2016, conforme Nota Técnica n° 6/2020/DIRAD-DIFIS/DIFIS, (SEI
PROCESSO N°: 33910.006606/2020-05).

§ 2° As formas de solicitagdo previstas nos incisos | e |l deste artigo deverdo ser disponibilizadas pelas
operadoras nos termos e tal como determinado pelos artigos 6° e 7° da RN n° 395, de 14 de janeiro de
2016, que dispde sobre as regras a serem observadas pelas Operadoras de Planos Privados de Assisténcia
a Saude nas solicitagBes de procedimentos e/ou servicos de cobertura assistencial apresentados pelos
beneficiarios, em qualquer modalidade de contratagéo.

Comentario 5: Aplicacéo por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL quanto & RN
n. 259/2011.

Leia-se:

Comentério 5: Aplicacdo por paralelismo do que foi deliberado pela DICOL na 5242
Reunido Ordinaria de Diretoria Colegiada, realizada em 20 de marco de 2020, quanto a
RN n. 395/2016, conforme Nota Técnica n° 6/2020/DIRAD-DIFIS/DIFIS, (SEI
PROCESSO N°: 33910.006606/2020-05).



§ 3° Para as solicitacdes a serem realizadas na forma prevista no inciso 1l deste artigo, a operadora devera
disponibilizar acesso ao Portal de Informacgdes do Beneficiario da Saude Suplementar — PIN-SS em seu
portal corporativo, nos termos previstos na RN n°® 389, de 26 de novembro de 2015, que dispbe sobre a
transparéncia das informacdes no ambito da salde suplementar, estabelece a obrigatoriedade da
disponibilizagao do contetdo minimo obrigatério de informacdes referentes aos planos privados de saude
no Brasil, revoga a Resolucdo Normativa n°360 de 3 de dezembro de 2014, e o paragrafo Unico do art. 5°,
da RN n° 190 de 30 de abril de 2009, e da outras providéncias.

Art. 5° No ato da solicitagdo de cancelamento do contrato de plano de sadde individual ou familiar, a
operadora prestara ao solicitante todas as informagdes previstas no artigo 15 desta RN.

Subsecao Il
Da Entrega do Comprovante de Recebimento da Solicit  acdo de Cancelamento de Contrato de
Plano de Salde Individual ou Familiar

Art. 6° A operadora devera fornecer ao beneficiario comprovante do recebimento de sua solicitacdo de
cancelamento do contrato de plano de salde individual ou familiar.

§ 1° As solicita¢Bes realizadas de forma presencial serdo comprovadas pela entrega imediata do respectivo
comprovante.

Comentério 6: Obrigacdo suspensa decorrente da suspensao da obrigatoriedade do
atendimento presencial devido as medidas de distanciamento social.

§ 2° As solicitagBes realizadas por meio de contato telefénico seréo comprovadas pelo fornecimento
imediato do protocolo de atendimento ao beneficiario.

Comentario 7: Obrigagdo mantida.

§ 3° As solicitagBes realizadas por meio de acesso a pagina da operadora na internet serdo comprovadas
pela emissao de resposta automatica e de protocolo ao beneficiario.

Comentaério 8: Obrigacdo mantida.

Secéo Il
Da Solicitagéo de Exclusdo de Beneficiarios de Cont  rato Coletivo Empresarial

Subsecdo |
Do Envio da Solicitagdo de Excluséo de Beneficiario de Contrato Coletivo Empresarial

Art. 7° O beneficiario titular podera solicitar a pessoa juridica contratante, por qualquer meio, a sua exclusédo
ou a de dependente de contrato de plano de saude coletivo empresarial.

§1° A pessoa juridica contratante devera cientificar a operadora em até 30 (trinta) dias que, a partir de entéo,
ficard responséavel pela ado¢éo das providéncias cabiveis ao processamento da excluséo.

Comentério 9: Obrigacdo mantida.

§2° Expirado o prazo disposto no §l°deste artigo sem que a pessoa juridica tenha providenciado a
comunicacgao de exclusdo do beneficiario a operadora, o beneficiario titular podera solicitar a exclusao
diretamente a operadora.

§3° A excluséo tem efeito imediato a partir da data de ciéncia pela operadora.

Art. 8° Cabera a operadora prestar ao beneficiario as informag@es previstas no art. 15 desta RN,.



Subsecao Il
Da Entrega do Comprovante de Recebimento da Solicit  ac¢&o de Exclusdo de Beneficiario de
Contrato Coletivo Empresarial

Art. 9° Cabera a operadora fornecer ao titular solicitante o comprovante de recebimento da solicitacéo de
exclusdo de beneficiario de contrato coletivo empresarial.

Art. 10. A entrega do comprovante de recebimento da solicitagédo ao beneficiario ndo exime a operadora do
dever de prestar as informages dispostas no artigo 15 desta RN.

Secéo Il
Da Solicitacdo de Exclusédo de Beneficiarios de Cont  rato Coletivo Por Adesao

Subsecéo |
Dos Meios de Solicitagdo de Exclusao de Beneficiari o de Contrato Coletivo Por Adesao

Art. 11. O beneficiario titular podera solicitar a sua exclusdo ou de beneficiario dependente de contrato
coletivo por adesdao:

| — a pessoa juridica contratante do plano privado de assisténcia a salde; ou

Il — a administradora de beneficios, quando figurar no contrato firmado entre a pessoa juridica contratante
e a operadora; ou

IIl — a operadora de planos privados de assisténcia a salde.

§ 1° As solicitagbes de exclusé@o recebidas pela pessoa juridica contratante e pela administradora de
beneficios, mencionadas, respectivamente, nos incisos | e Il deste artigo, serdo encaminhadas a operadora,
para adogdo das providéncias cabiveis.

§ 2° As solicitagdes de excluséo formuladas perante a pessoa juridica contratante, mencionada no inciso |
deste artigo, tem efeito imediato a partir da data de sua ciéncia pela operadora.

§ 3° Nas solicitagbes recebidas pela administradora de beneficio e pela operadora, mencionadas,
respectivamente, nos incisos Il e 1l deste artigo, o beneficiario podera utilizar de qualquer uma das formas
previstas no art. 4° desta RN, e a exclusao pleiteada tera efeito imediato.

Comentario 10: Remisséo ao art.4°. Obrigacao por telefone e internet mantidas, mas
obrigatoriedade do atendimento presencial suspenso.

§ 4° Em complemento as formas descritas no § 3° deste artigo, a administradora de beneficios devera
disponibilizar, em seu sitio na internet, a possibilidade de que o beneficiario efetue a solicitagdo de excluséo.

Art. 12. O beneficiario devera ser informado do disposto no artigo 15 desta RN.

Subsecao Il
Da Entrega do Comprovante de Recebimento de Solicit  acéo de Exclusdo de Beneficiario de
Contrato Coletivo Por Adeséo

Art. 13. A administradora de beneficios ou a operadora destinataria do pedido de exclusao, devera fornecer
ao beneficiario comprovante do recebimento da solicitacdo de exclusdo do contrato coletivo por adeséo.

Paragrafo Unico. Nas solicitagfes de exclusdo recebidas pela pessoa juridica contratante, a operadora
encaminhara o comprovante ao beneficiario com as informacg@es dispostas no artigo 15 desta RN.

Art. 14. A entrega do comprovante de recebimento da solicitagdo ndo exime a operadora ou a
administradora de beneficios do dever de prestar as informagdes dispostas no artigo 15 desta RN.

Secéo IV
Das Disposi¢des Comuns as SolicitagGes de Cancelame  nto de Contrato de Plano de Saude



Individual ou Familiar e de Exclusdo de Beneficiari o de Contrato Coletivo Empresarial ou Por
Adeséo

Subsecdo |
Do Fornecimento de Informacdes aos Beneficiarios so bre as Consequéncias do Cancelamento ou
Exclusdo do Contrato de Plano de Saude

Art. 15. Recebida pela operadora ou administradora de beneficios, a solicitagdo do cancelamento do
contrato de plano de saude individual ou familiar ou de exclusdo de beneficiarios em plano coletivo
empresarial ou coletivo por adesédo, a operadora ou administradora de beneficios, destinataria do pedido,
devera prestar de forma clara e precisa, no minimo, as seguintes informacgdes:

| — eventual ingresso em novo plano de saude podera importar:

a) no cumprimento de novos periodos de caréncia, observado o disposto no inciso V do artigo 12, da Lei n°
9.656, de 3 de junho de 1998;

b) na perda do direito a portabilidade de caréncias, caso ndo tenha sido este o motivo do pedido, nos termos
previstos na RN n° 186, de 14 de janeiro de 2009, que dispde, em especial, sobre a regulamentacdo da
portabilidade das caréncias previstas no inciso V do art. 12 da Lei n°® 9.656, de 3 de junho de 1998;

¢) no preenchimento de nova declaragdo de saude, e, caso haja doenca ou les@o preexistente — DLP, no
cumprimento de Cobertura Parcial Temporaria — CPT, que determina, por um periodo ininterrupto de até
24 meses, a partir da data da contratacdo ou adesdo ao novo plano, a suspensdo da cobertura de
Procedimentos de Alta Complexidade (PAC), leitos de alta tecnologia e procedimentos cirdrgicos;

d) na perda imediata do direito de remissao, quando houver, devendo o beneficiario arcar com o pagamento
de um novo contrato de plano de saude que venha a contratar;

Il - efeito imediato e carater irrevogavel da solicitacdo de cancelamento do contrato ou exclusdo de
beneficiario, a partir da ciéncia da operadora ou administradora de beneficios;

Il — as contraprestacdes pecuniarias vencidas e/ou eventuais coparticipagdes devidas, nos planos em pré-
pagamento ou em pds-pagamento, pela utilizagdo de servigcos realizados antes da solicitagdo de
cancelamento ou exclusdo do plano de saude sdo de responsabilidade do beneficiario;

IV - as despesas decorrentes de eventuais utilizagdes dos servigos pelos beneficiarios apds a data de
solicitacdo de cancelamento ou exclusédo do plano de saude, inclusive nos casos de urgéncia ou
emergéncia, correrao por sua conta;

V — a exclusdo do beneficiario titular do contrato individual ou familiar ndo extingue o contrato, sendo
assegurado aos dependentes ja inscritos o direito a manutencdo das mesmas condi¢des contratuais, com
a assuncao das obrigacdes decorrentes; e

VI — a exclusdo do beneficiario titular do contrato coletivo empresarial ou por adesdo observara as
disposi¢des contratuais quanto a exclusao ou nédo dos dependentes, conforme o disposto no inciso Il do
paragrafo Unico do artigo 18, da RN n° 195, de 14 de julho de 2009, que dispde sobre a classificacdo e
caracteristicas dos planos privados de assisténcia a saude, regulamenta a sua contratagdo, institui a
orientacéo para contratacdo de planos privados de assisténcia a saude e d& outras providéncias.

Art. 16. As informacgdes de que trata o caput do artigo 15 devem:

| — ser disponibilizadas pelo atendente da operadora ou administradora de beneficios no momento da
solicitacéo realizada de modo presencial ou através dos canais destas entidades previstos na RN n°395/16;
ou

Comentario 11: Remisséo ao art.4°. Obrigacao por telefone e internet mantidas, mas
obrigatoriedade do atendimento presencial suspenso.

Il - constar do comprovante de recebimento da solicitagdo de cancelamento do contrato ou excluséo de
beneficiario, a ser fornecido pela operadora ou administradora de beneficios, nos demais casos.



Art. 17. As informacOes de que trata o artigo 15 desta RN serdo divulgadas pela ANS em seu sitio
institucional na internet e deveréo ser disponibilizadas pelas operadoras e administradoras de beneficios
nos respectivos sitios na internet, em campo especifico que permita a facil visualizagéo pelos beneficiarios.

Subsecao Il
Da Entrega do Comprovante de Cancelamento do Contra  to de Plano de Saude Individual ou
Familiar ou da Exclusdo de Beneficiario de Contrato Coletivo Empresarial ou Por Adeséo e das
Informacgdes a serem prestadas

Art. 18. A partir do fornecimento do comprovante de recebimento da solicitacdo de cancelamento ou
exclusdo, a operadora ou a administradora de beneficios devera encaminhar, no prazo de 10 (dez) dias
Uteis, o comprovante do efetivo cancelamento do contrato ou desligamento do beneficiario, por qualquer
meio que assegure sua ciéncia.

Comentério 12: obrigacdo mantida. O escopo do comprovante € dar ao beneficiario um
documento que ateste a solicitagdo do cancelamento, evitando cobrancas posteriores,
indevidas.

Art. 19. O comprovante do efetivo cancelamento do contrato ou excluséo de beneficiario de plano de saude
individual ou familiar ou de exclusédo de beneficiario de contrato coletivo empresarial ou por adesao devera
informar as eventuais cobrancas de servigos pela operadora ou administradora de beneficios.

CAPITULO Il
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 20. O pedido de cancelamento dos contratos individuais ou familiares ndo exime o beneficiario do
pagamento de multa resciséria, quando prevista em contrato, se a solicitagdo ocorrer antes da vigéncia
minima de 12 (doze) meses, observada a data de assinatura da proposta de adesao.

Art. 21. A rescisdo do contrato ou a exclusdo do beneficiario independe do adimplemento contratual.

Art. 22. As solicitagdes de exclusdo de beneficiarios de planos privados de assisténcia a saude
disponibilizados pelas entidades de autogestdo, que se enquadram no inciso | do artigo 2° da RN n° 137,
de 14 de novembro de 2006, que dispbe sobre as entidades de autogestdo no ambito do sistema de salde
suplementar, deveréo seguir o disposto na Secéo | do Capitulo Il desta RN.

Art. 23. As operadoras de planos privados de assisténcia a saude ou as administradoras de beneficios
poderdo efetuar a exclusdo de beneficiario em plano de salde coletivo, conforme solicitado pelo
beneficiario, sem a anuéncia da pessoa juridica contratante quando solicitada na forma disposta nos artigos
7°, 8 2°e 11, incisos Il e Ill.

Art. 24. As disposigdes que tratam o art. 4° desta RN néo afastam a necessidade de observéancia, pelas
operadoras, do disposto no Decreto n°6.523, de 31 de julho de 2008, que regulamenta a Lei n°8.078, de
11 de setembro de 1990, fixando normas gerais sobre o Servi¢o de Atendimento ao Consumidor — SAC.

Art. 25. A RN n° 124, de 30 de marco de 2006, que dispde sobre a aplicagdo de penalidades para as
infracdes a legislacdo dos planos privados de assisténcia a salde, passa a vigorar acrescida do artigo 76-
B, com a seguinte redacéo:

“Cancelamento ou Exclusdo de beneficiario

Art. 76-B. Deixar de cumprir as normas regulamentares da ANS relativas a solicitacdo de cancelamento de
contrato individual ou familiar ou exclusédo de beneficiario em contrato de plano de saude coletivo.

Sancgdo — multa de R$ 30.000,00”
Art. 26. A RN n° 389, de 2015, , passa a vigorar acrescida do art. 27-A, com a seguinte redacéo:

“Art. 27-A. A solicitagdo de cancelamento de contrato ou exclusdo de beneficiario, por meio do sitio da
operadora na internet, conforme definido pela RN n°® 412, de 10 de novembro de 2016, devera ocorrer na
area do PIN-SS.”



Art. 27. As operadoras deverdo adaptar o PIN-SS ao disposto no artigo 27-A no prazo de 120 (cento e vinte)
dias, a contar da data da entrada em vigor desta RN.

Art. 28. Esta Resolucéo entra em vigor no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, contados a partir da data de
sua publicagéo.



Anexo a Nota Técnica N¢2 8/2020/DIRAD-DIFIS/DIFIS
Processo Administrativo SEI  33910.007545/2020-95

No intuito de deixar claro as medidas excepcionais propostas no ambito da RN N° 395/2016 o presente
docu mento apresenta os prazos alterados serdo temporari  amente modificadas.

Artigo Prazo normal Prazo proposto Atencdo
? 5 (cinco) dias uteis 10 (dez) dias Uteis 1) Para as obrigacGes que apresentam
relagdo com os procedimentos cujos prazos
9% §1° prazos da RN 259/2011 Dobrado estabelecidos pela norma de garana de
. cmo atendimento foram alterados ( incisos | ao
952" 110 (dez) dias uteis 20 (vinte) dias Gteis X1 do artigo 32 da RN 259/2011), também
o cmo esse serdo alterados. Por outro lado, os
9°83 imediatamente imediatamente prazos que foram mantidos igualmente
R serdo mantidos.
1051 24 horas 48 horas 2) O atendimento presencial obrigatério
10 §2° esta suspenso conforme o deliberado pela
24 horas 48 horas DICOL na 5242 Reunido Ordinaria de
11 Diretoria Colegiada, realizada em 20 de
prazos da RN 259/2011 Dobrado mar¢o de 2020, quanto 3 RN n. 395/2016,
12 conforme Nota Técnica n2 6/2020/DIRAD-
prazos da RN 259/2011 Dobrado DIFIS/DIFIS, (SEl PROCESSO Ne:
14 33910.006606/2020-05).
72 horas 144 horas

No intuito de deixar claro as medidas excepcionais propostas no ambito da RN N° 412/2016 o presente
documento apresenta os prazos alterados serdo tempo  rariamente modificadas.

Artigo Prazo normal Prazo proposto
4° 81° nao ha prazo mas por paralelismo esta suspensa a obrigatoriedade do antendimento presencial
4°82° |prazos da RN 259/2011 Dobrado

Para as obriga¢0es que apresentam relagdo com os procedimentos cujos prazos estabelecidos pela norma de
garana de atendimento foram alterados ( incisos | ao Xl do artigo 32 da RN 259/2011), também esse serao
alterados. Por outro lado, os prazos que foram mantidos igualmente serao mantidos.




