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Resolucao Normativa n° 623/24: Novas regras sobre SAC /

Centrais de atendimento / Ouvidoria

HISTORICO

v RN n° 259 (566) - prazos de atendimento e RN n° 395 (623)
v RN n° 323/13 (Ouvidorias)

v" Consulta Publica n°® 121

v' Reandlise em todas as situacdes assistenciais?
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Resolucdao Normativa n? 623/24: Novas regras sobre SAC / Centrais de
atendimento / Ouvidoria

- 4 E uma atualizacdo da RN 395/16 \\ Y
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A norma trata do relacionamento com o beneficiario

Estabelece diretrizes norteadoras para cumprimento
da norma (art. 4°)
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Nao ha interferéncia nos prazos de atendimento (ou

4 Estabelece prazos de resposta ao beneficiario
prazos de outras normas, junta médica p. ex.)




Recapitulando...

Aplicacao da RN as demandas assistenciais e

PRINCIPAIS

ALTE (;OES assistenciais

atendimento / Ouvidoria Prazo de para responder as solicitacdes nao
assistenciais
Prazo de : 10 dias uteis para internacao ou PAC

ou 5 dias uteis para os demais procedimentos

Obs.: Prazos de atendimento continuam os mesmos

pelas ouvidorias no prazo

Resolucdo Normativa n? 623/24: Novas
regras sobre SAC / Centrais de [
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Recapitulando...

PRINCIPAIS
ALTERACOES

Resolucdo Normativa n? 623/24: Novas
regras sobre SAC / Centrais de
atendimento / Ouvidoria

Fornecimento de para todas as
demandas (assistencial ou nao assistencial)

Fornecimento de por
escrito em todos os casos, mesmo sem ser
solicitada

A operadora deve disponibilizar
acompanhamento da demanda




As operadoras devem medir a das

P RI N CI PA |~S dem.and.as, por metodologia prépria (SAC +
ALTERACOES Ouvidoria).

Resolucdo Normativa n? 623/24: Novas
regras sobre SAC / Centrais de
atendimento / Ouvidoria

ao setor competente para
atendimento definitivo da demanda, quando o
primeiro atendente nao tiver essa atribuicao e
garantia de atendimento humano por todo
periodo.*

Retirou-se “horario comercial” para “minimo de

”: operadoras pequeno
e médio porte (atendimento telefénico);
operadora de grande porte: continua 24h, 7 dias
por semana.

M




Recapitulando...

no pagamento antecipado de

PR| NCl PAlS multas: avaliacao por desempenho
ALTERACOES -

Resolucdo Normativa n? 623/24: Novas
regras sobre SAC / Centrais de
atendimento / Ouvidoria

desconto 60% ou 40% se
a operadora demonstrar engajamento no
cumprimento da norma.

As operadoras consideradas elegiveis serao
até 30/9 para exercer o direito de

solicitacao do respectivo desconto nos )

processos em curso.
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Resolucdo Normativa n2 623/24: Andlise do FAQ publicado em 6/6/2025

PRAZOS E COMUNICACAO

*0O item 18 esclarece que a contagem de prazos da RN n©623/24
subsequente a solicitacao;

*A contagem dos prazos de garantia de atendimento obedece a previsao do 8 1°., do art. 3°., da RN n©°
566/22: computa-se pelo servico;

eNecessaria entre os canais de comunicacao (presencial, telefénico, virtual), vez que os
prazos se iniciam quando a demanda é aberta por qualquer um deles (item 4);

*O fornecimento de resposta conclusiva nao deve indicar (8 5°., art. 12, da RN n®°
623/24);
*No acompanhamento da demanda por meio de canal virtual, “em

analise, “em auditoria”, etc., desde que retratam a real situacéao.




Resolucdo Normativa n2 623/24: Andlise do FAQ publicado em 6/6/2025

CANAL VIRTUAL

¢ A operadora podera qual disponibilizara para o beneficiario (p. ex., app, area no site,
notificacao por e-mail, SMS, etc.);
e Monitoramento se o meio de comunicacao esta sendo ao perfil do beneficiario, devendo certificar-
se de sua “ciéncia”;
e Acessiveis ja que dispensam interacdo com um funcionario da operadora;
e Para acompanhamento da demanda por meio de canal virtual, é possivel utilizacdo de “em analise,
“em auditoria”, etc.

REANALISE
*A operadora devera indicar o , a forma e procedimento para requerimento de reanalise, no momento

da resposta conclusiva/formal da solicitacao (negativa por escrito);
*A reanalise njo traz qualquer efeito em face dos prazos da RN n° 566/22;

e Areanalise na demanda e que o instituto ndo altera os prazos da RN n°
323/13;

*Nao cabe reanalise em relagado ao parecer conclusivo do desempatador, no caso de
, por nao configurar negativa (item 21).




Resolucdo Normativa n2 623/24: Andlise do FAQ publicado em 6/6/2025

ATENDIMENTO PRESENCIAL

e Consta que em relacdo as vésperas de feriado, devendo a operadora observar
o disposto na RN para disponibilizacao do atendimento presencial;

e O Entendimento DIFIS n? 6 traz informacdes e detalhamento sobre como deve ser interpretada a
obrigatoriedade de atendimento presencial.

PROTOCOLO

* Nao é necessario fornecer protocolo ao prestador (Quando a solicitacdo € enviada por ele);
e Autorizacoes e imediatas o fornecimento de protocolo;

¢ Esclarecimentos de duvidas que nao condizem com o conceito de demanda ndo assistencial - relacéo
contratual — ndo enseja a geracao de protocolo;

e Deve haver da demanda ao beneficiario, garantindo integracao entre os canais de
atendimento;

e Um novo protocolo eventualmente gerado referente a mesma demanda
previstos (o ideal € um unico protocolo);




Resolucdo Normativa n2 623/24: Andlise do FAQ publicado em 6/6/2025
REEMBOLSO

eQuestodes (descumprimento da RN n® 566/22 p. ex.), a operadora devera seguir o fluxo
contido para resposta de demanda assistencial, sem alteragcao do prazo do efetivo reembolso- prazo

de resposta conf. o tipo de procedimento objeto de reembolso*

e Sao envolvendo reembolso as solicitagcdes de préevias e

divergéncia de valores (item 13);

e Reducao a em questoes envolvendo reembolso, sendo demanda assistencial ou nao Apoio:

assistencial, (item 25). entendimentos

. . . da DIFIS
URGENCIA E EMERGENCIA g ,f/

e Deve-se analisar se a demanda &, de fato, urgéncia ou emergéncia de acordo com os conceitos
estabelecidos no art. 35-C da Lei n® 9.656/98 (entendimento DIFIS 9);

e As situacoes que, a priori, se enquadrem nessa natureza devem ter resposta/cobertura imediata
pela légicado art. 12,1 da RN n°® 623/24 e art. 3°, XVII, RN n° 566/22.




O prazo de 7 dias uteis para reanalise interfere nos prazos de
garantia de atendimento, quando a reanalise for solicitada antes
de finalizado o respectivo prazo para cobertura (RN n° 566/22)?

OFIiCIO ENVIADO A

_ Entdo, se a reanalise for positiva ao beneficiario, o prazo
Respondido 27/7/2025 de atendimento se inicia hovamente?
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—— A operadora pode definir um prazo para solicitacao da
sho P, 7 e maio e 2025 reanalise, desde que informe o beneficiario (como é

i previsto na RN 395/16)?

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR - ANS

DRA. CARLA DE FIGUEIREDD SOARES

PRESIDENTE INTERINA

oc

ORA. ELIAE APASECIDA E CASTRO HEDEIROS O termo “prazo ordinario” para reanalise significa que a

DIRETORA DE FISCAIJZA@ED

operadora pode flexibilizar o prazo, a depender da

o o e e st - R Kot complexidade da demanda e se acordado com o
‘eréncia: Novas regras sobre atendimento ao beneficiario - Resolugdo Normativa n® 623, de 17 de e s o o

dezembro de 2024 beneficiario, conforme RN n° 323/13?

llustrissimas Sras.,

AUNIMED DO BRASIL - CUNFEDERA(_S[) NACIONAL DAS COOPERATIVAS MEDICAS, representante
institucional das cooperativas médicas do Sistema Unimed em ambito nacional, operadora registrada na

415 550 0 nlmere 00670 por s represenants egl que shao ABiCEIe Ve, e um A reanalise aplica-se as demandas nao assistenciais? Casos de
reembolso, por exemplo?




NOVOS 1. Prazo para analise e resposta ao
QU ESTION AME NTOS beneficiario refertlentedas demandas

A assistenciais envolvendo bolso, ja
ENVIADOS A ANS qu; o ofilci:) me\rlwci\cl)na 5 Jieairglt(e)i:? .
1/7/2025 enquanto a norma/FAQ prevé prazos

distintos conforme o tipo de
procedimento;

[—y P . _—
AN Agﬁ'ﬂc}ﬂ Nacional de A agéncia reguladora de
« Saude Suplementar planos de saide do Brasil

Atendimento a Operadoras

Obrigado, sua mensagem foi recebida com sucesso. Guarde as informacoes ab

Ndmero de Protocolo: 10333705

Nome do contato: OMAR ABUJAMRA JUNIOR 2.Necessario confirmar se pedidos de
reanalise feitos apds o prazo estabelecido
o pela operadora ou quando decorrido o

- prazo da RN n° 566/22 serao

E-Mail do contato: regulamentacaocub@unimed.coop.br

Motivo: Duvida considerados extemporaneos, exigindo-se
Assunto: Urgente: RN 623 nova SOliCita(;aO.

Comentario: Prezados Senhores, Bom dia! Em decorréncia do inicio de vigéncia da norma ho
com o apeio de V. Sas. para esclarecimento dos itens abaixo considerando o OFICIO n®; 25/20!
DIFIS/DIFIS, recepcionado somente na Gltima sexta-feira por essa Confederacdo, em resposta
Prazo para analise de reembolso De acordo com o item 13 do FAQ, a ANS esclarece que a ana
(como demanda assistencial) obedecerd o fluxo da RN 623/24 que, por sua vez, estabelece pr
conforme o tipo de procedimento: imediato (urgéncia e emergéncia); 10 dias uteis (PAC/Interr
(demais procedimentos) ou tempo menor conforme prazo da RN 566/22. Assim, infere-se que




Encaminhamentos
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Resolucao Normativa n° 623/24

ENCAMINHAMENTOS

A norma entrou em vigor dia 1° de julho de 2025, com ajustes aprovados e publicados em
27/6 (RN 638/25);

Consolidacao de modelos de respostas e orientacoes para apresentacao na Convencao Técnica

(Grupo Regulatorio);

Necessidade de adequacao dos processos, rotinas e estruturas das centrais de atendimento
SACs/Relacionamento = importincia dessas instincias de atendimento para evitar

problemas maiores a operadora (NIP, acao judicial, etc.)

Grupos técnicos coordenados pela Ouvidoria da Unimed do Brasil (recomendacoes estao sendo

atualizadas);

Publicacao de analises e comentarios em nossos boletins.




Tire sua duvida!

Acesse a analise e FAQ na integra publicados
no Boletim Saude Suplementar
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Obrigada!
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