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O NOVO PROTAGONISMO DA NIP NA REGULACAO DA
ANS: DESAFIOS DAS OPERADORAS DIANTE DA
REGULACAO RESPONSIVA

The new role of NIP in ANS regulation: challenges for operators in the face
of responsive regulation

RESUMO

AUTORES A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) tem promovido transformagdes
significativas em seu modelo regulatdrio, substituindo o enfoque tradicional na
estrutura formal por uma légica orientada a performance e experiéncia do
beneficiario. O objetivo deste estudo foi analisar os desafios enfrentados pelas
operadoras de satde suplementar diante do novo protagonismo da Notificagdo de
1 Bhering Cabral Advogados Intermediagdo Preliminar (NIP) na regulagdo responsiva da ANS. Foi realizada
analise documental da Resolugdo Normativa 623/2024 e dados publicos da ANS sobre
indicadores regulatorios. A RN 623/2024 reposiciona a NIP como instrumento central
para construgdo do indice Geral de Reclamagdes (IGR) e Monitoramento da Garantia
de Atendimento (MGA), estabelecendo metas de desempenho com consequéncias
automaticas. Dados revelam que 70% das NIPs "ndo resolvidas" sdo posteriormente
consideradas improcedentes, evidenciando inadequagdo do critério. O modelo pode
gerar redugdes de até 80% nas multas para operadoras com exceléncia ou acréscimos
de 10% para ndo cumprimento. Embora represente avango na regulagdo responsiva,
o modelo carece de maior precisdo técnica e mecanismos robustos para evitar
desequilibrios sistémicos.
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The Brazilian National Supplementary Health Agency (ANS) has promoted
significant transformations in its regulatory model, replacing the traditional focus on
formal structure with a logic oriented toward performance and beneficiary experience.

Obs: este artigo reflete exclusivamente a The objective of this study was to analyze the challenges faced by supplementary
opinido  do(s) autor(es), nio health operators regarding the new protagonism of Preliminary Intermediation
representando a posi¢do do IESS. Notifications (PINs) in ANS responsive regulation. Documentary analysis of

Normative Resolution 623/2024 and ANS public data on regulatory indicators was
conducted. RN 623/2024 repositions PINs as central instruments for constructing the
General Complaints Index (GCI) and Care Guarantee Monitoring (CGM), establishing
performance targets with automatic consequences. Data reveal that 70% of
"unresolved" PINs are later deemed unfounded, evidencing criterion inadequacy. The
model can generate up to 80% fine reductions for operators with excellence or 10%
increases for non-compliance. Although representing an advance in responsive
regulation, the model lacks greater technical precision and robust mechanisms to avoid
systemic imbalances.
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A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) tem promovido, nos ultimos
anos, uma transformag¢do significativa em seu modelo de fiscalizagdo. O tradicional
enfoque na estrutura dos canais de atendimento e na aderéncia formal aos normativos esta
sendo gradualmente substituido por uma logica orientada a performance e a experiéncia
do beneficiario.

Esse novo paradigma ganha corpo com a Resolugdo Normativa n® 623/2024, que
entrard em vigor em julho de 2025, e reposiciona a Notificagdo de Intermediagdo
Preliminar (NIP) como instrumento central na avaliagdo regulatoria. A norma redefine a
fungdo da NIP ao torna-la insumo primario para a construc¢ao de dois dos mais importantes
indicadores: o Indice Geral de Reclamagdes (IGR) e o Monitoramento da Garantia de
Atendimento (MGA). O IGR, antes um indicador meramente informativo, passa a gerar
consequéncias regulatdrias concretas, inclusive financeiras e reputacionais.

O novo modelo estabelece metas explicitas de desempenho ¢ institui mecanismos
automaticos de incentivo e penalidade. Operadoras que atingirem niveis de exceléncia —
por exemplo, IGR igual ou inferior a 2,4 nos planos médico-hospitalares — poderdo obter
reducdo de até 80% nas multas. Em contrapartida, o ndo cumprimento das metas pode
gerar acréscimo de 10% nas penalidades, independentemente da abertura de processo
administrativo sancionador.

Importa destacar que a guinada regulatoria nao teve inicio com a RN 623/2024. A
RN 579/2023, ao extinguir a fase de classificagdo residual da NIP, consolidou a
vinculagdo entre a resposta “ndo resolvida” e a instauracdo de processo administrativo
sancionador. Com a aprovagdo da nova metodologia na 608" Reunido da Diretoria
Colegiada da ANS, passou-se a incorporar 50% das demandas classificadas como ndo
resolvidas no calculo do MGA, mesmo antes de qualquer verificagdo técnica pela
Diretoria de Fiscalizacao (DIFIS).

Os impactos desse novo desenho normativo ja sao evidentes. Dados publicos da
ANS revelam que, no 4° trimestre de 2024, houve aumento de 25% no numero de
operadoras enquadradas nas faixas mais criticas do MGA em comparagdo ao trimestre
anterior. Isso evidencia que a percepcao do beneficidrio estd operando como gatilho direto
de penalizagcdo, inclusive para operadoras que, tecnicamente, ndo apresentariam
desconformidades.

Em simulagdes disponiveis a partir dos microdados setoriais da propria ANS,
observou-se que, em determinadas operadoras, mais de 70% das NIPs classificadas como

“ndo resolvidas” foram posteriormente tidas como improcedentes ou sem indicio de
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infragdo apos andlise técnica. Além disso, os dados consolidados no Painel da Garantia
de Atendimento mostram que aproximadamente 50% das NIPs ditas “ndo resolvidas” ndo
sdo confirmadas como procedentes pela DIFIS'. Tais evidéncias colocam em xeque a
adequacao do critério utilizado.

Sob essa logica, uma NIP pode, isoladamente, resultar em multiplas
consequéncias: aumento do IGR, rebaixamento no MGA e instauracdo de processo
sancionador — ainda que a operadora tenha cumprido prazos, garantido coberturas
obrigatorias e adotado critérios técnicos legitimos. A subjetividade da percepcao do
beneficiario, portanto, passou a operar como fator sancionador auténomo, suscitando
duvidas quanto a compatibilidade desse modelo com os principios da legalidade,
proporcionalidade e seguranca juridica.

A teoria da regulagdo responsiva, desenvolvida por Ian Ayres e John Braithwaite?,
propde que as acgodes regulatorias devem seguir uma escada de respostas proporcionais,
priorizando a persuasao e o didlogo antes da imposi¢ao de sangdes. No contexto da saude
suplementar, a centralidade atribuida a NIP pode indicar uma tentativa de aproximagao
com esse modelo.

Contudo, a efetiva adesdo ao modelo de regulacdo responsiva exige mais do que
boas intengdes ou instrumentos isolados. Ela pressupde a existéncia de critérios objetivos
de intervencdo, mecanismos institucionais de revisdo técnica e, sobretudo,
proporcionalidade entre a conduta do agente regulado e a intensidade da resposta estatal.
Esses elementos sdo essenciais para evitar tanto a arbitrariedade quanto a captura
regulatéria. No caso da ANS, embora os avancgos sejam notaveis, ainda persiste um déficit
normativo e institucional que impede a consolidag@o plena dessa abordagem. A auséncia
de balizas claras pode enfraquecer a previsibilidade do sistema e comprometer o proprio
ideal de responsividade.

Sob a otica dos consumidores, ¢ inegdvel que a incorporacao de indicadores
baseados em sua experiéncia — como ocorre na metodologia da NIP e em iniciativas de
monitoramento assistencial — amplia sua voz no processo regulatorio, promovendo
maior transparéncia, responsabilizacdo e alinhamento com os principios da regulacao
responsiva. Ao conferir protagonismo ao beneficiario, o sistema sinaliza que o valor da
saude suplementar ndo esta apenas na efici€éncia operacional, mas também na percepgao
de qualidade e no respeito as expectativas do usuario.

No entanto, essa abertura ndo pode prescindir de critérios técnicos solidos e da

mediacdo institucional adequada, sob pena de fragilizar a propria legitimidade regulatoria
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que se busca reforcar. Prestadores e operadoras alertam, com razado, para os riscos de
decisdes ancoradas em percepgoes isoladas, subjetivas ou ndo auditaveis, especialmente
em um setor repleto de assimetrias informacionais e disputas interpretativas sobre o
cumprimento de obrigacdes contratuais.

Nesse sentido, um modelo regulatorio responsivo e eficiente precisa ir além da
simples escuta do usudrio: ele deve promover a corresponsabilizagdo informacional. Isso
significa conscientizar os consumidores sobre os impactos sistémicos de suas
manifestagdes, ressaltando que cada reclamagdo ndo ¢ apenas uma expressdo de
insatisfacdo, mas um dado regulatdrio com efeitos praticos — inclusive na defini¢do de
condutas fiscalizatorias, reputacdo institucional e eventual imposi¢ao de sangdes. Tal
como o regulador deve escalar suas respostas com proporcionalidade, os usudrios também
devem ser chamados a compreender o peso e a consequéncia de sua voz no sistema.

Conciliar a valorizagao da experiéncia do beneficiario com a previsibilidade, a
seguranga juridica e a justica técnica na avaliagdo das operadoras ¢, portanto, um dos
principais desafios da regulacdo responsiva aplicada a saude suplementar. E isso demanda
ndo apenas instrumentos sofisticados de escuta e andlise, mas também estratégias de
educagdo regulatdria, capazes de transformar o usuario de um agente passivo em um co-
regulador consciente e comprometido com o equilibrio do sistema.

Para avancar nessa dire¢do, ¢ essencial que o protagonismo conferido a
experiéncia do beneficidrio venha acompanhado de instrumentos técnicos que assegurem
equilibrio, legitimidade e previsibilidade as decisdes regulatorias. A escuta ativa, embora
fundamental, ndo pode substituir a andlise técnica qualificada, especialmente em um setor
marcado por elevada complexidade assistencial e contratual.

Nesse sentido, propdem-se algumas medidas concretas. Em primeiro lugar, a
incorporac¢do de indicadores técnicos complementares aos dados perceptivos, como o
tempo médio de resposta, a taxa de resolutividade efetiva e o indice de reincidéncia,
permitiria uma leitura mais precisa e multifacetada do desempenho das operadoras. Esses
indicadores operariam como contrapesos analiticos, contribuindo para uma avaliagdo
regulatdria mais justa e fundamentada.

Além disso, a promog¢ao de programas continuos de capacitagdo em boas praticas
de atendimento e resolug¢do de conflitos deve ser incentivada, com o apoio da propria
Agéncia Nacional de Satide Suplementar. A realizagdo periodica de workshops e eventos

técnicos, reunindo operadoras, prestadores e representantes de beneficidrios, pode
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fortalecer a cultura de cooperagdo e induzir melhorias qualitativas na interagdo com o
consumidor.

Outro aspecto central refere-se a transparéncia na metodologia de avaliacdo das
Notificagdes de Intermediagdo Preliminar (NIPs). A publicacdo clara dos critérios
classificatorios, associada a implementagdo de mecanismos de auditoria independentes e
revisdo técnica, contribuiria para elevar a confianca dos agentes regulados e assegurar
estabilidade as regras do jogo. A previsibilidade das consequéncias regulatorias ¢ um
elemento-chave tanto para a conformidade voluntaria quanto para a sustentabilidade do
modelo.

Nao héa davidas de que o movimento promovido pela ANS nos ultimos anos
representa um avango importante na direcdo de uma regulagdo mais sensivel a experiéncia
do beneficiario e orientada por resultados. A centralidade atribuida a percepg¢ao do
usuario, a valorizagdao da resolutividade ¢ o uso de indicadores de desempenho como
ferramentas de inducdo a conformidade revelam uma tentativa legitima de modernizar a
atuacdo estatal no setor.

Contudo, os critérios atualmente utilizados para a afericdo desse desempenho
ainda carecem de maior precisdo técnica, objetividade metodologica e estabilidade
normativa. A centralidade conferida a NIP, se ndo for acompanhada por rigor técnico e
mecanismos robustos de correcdo de distor¢des, pode resultar em desequilibrios
sistémicos e respostas regulatorias excessivamente punitivas — o0 que contraria 0s
fundamentos da regulagdo responsiva.

A construcao de um modelo regulatdrio justo e sustentavel exige, portanto, o
equilibrio entre estimulo a conformidade, protecdo ao beneficidrio e racionalidade
operacional. Esse equilibrio ndo pode ser alcangado apenas por meio da intensificacdo do
controle, mas por uma governanga regulatoria que valorize a qualidade da informacdo, a
transparéncia decisoria e a coeréncia entre fins e meios. Somente assim serd possivel

consolidar uma agéncia verdadeiramente técnica, moderna e orientada a efetividade.
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