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IMPORTANTE

Este manual foi elaborado com base na Resolugdo Normativa ANS n° 557/2022 e contém informagdes
complementares sobre a RN n°® 593/2023 (inadimpléncia) e a RN n°® 623/2024 (atendimento ao beneficidrio).
Ele ndo substitui o contrato, o regulamento do produto, a proposta de adesdo ou o Guia de Leitura
Contratual.
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1. Diferencas entre planos individuais e coletivos

Os planos individuais ou familiares sao contratados diretamente pelo beneficiario junto a operadora. O
proprio beneficiario escolhe, entre os produtos disponiveis, as caracteristicas do plano odontoldgico a ser
contratado.

Os planos coletivos sdo contratados por uma pessoa juridica. No coletivo empresarial, o ingresso decorre
de vinculo empregaticio, estatutdrio ou outro vinculo admitido pela regulamentacdo. No coletivo por
adesdo, o beneficiario deve possuir vinculo com associacao, sindicato, conselho profissional ou entidade
de classe legitimada.

Nos planos coletivos, as condigdes do contrato sdo negociadas entre a pessoa juridica contratante e a
operadora, com participagdo ou nao de administradora de beneficios. Antes de aderir, o beneficiario deve
verificar cobertura, area de atuagdo, rede credenciada, caréncia, prego, reajuste e regras de permanéncia.

2. Caréncia

Caréncia ¢ o periodo, contado a partir da data de inicio da vigéncia, durante o qual o beneficidrio ainda nao
tem direito a determinadas coberturas. Os prazos efetivamente aplicaveis constam do contrato e podem ser
menores ou dispensados pela operadora.

Modalidade Regra geral Ponto de atencio

Individual ou familiar Pode haver caréncia, respeitados os limites Consulte a proposta e o contrato
legais: até 24 horas para urgéncia ¢ emergéncia | para conhecer os prazos do
e até 180 dias para os demais procedimentos produto.
odontologicos.
Coletivo empresarial Nao pode ser exigida caréncia quando o pedido | Fora da janela de 30 dias, podem
com 30 ou mais de ingresso for formalizado em até 30 dias da ser aplicadas as caréncias
participantes celebragdo do contrato coletivo ou da previstas no contrato.

vinculag@o a pessoa juridica contratante.

Coletivo empresarial Pode haver exigéncia de caréncia nos limites A quantidade considerada é a do
com menos de 30 legais e contratuais. grupo vinculado ao contrato,
participantes conforme a regulamentacao.
Coletivo por adesiao Pode haver dispensa de caréncia no ingresso A elegibilidade e o prazo devem
realizado nas janelas previstas pela ser comprovados perante a pessoa
regulamentagdo, inclusive no inicio do contrato | juridica contratante ou
e em periodo anual de adesdo. administradora.

PLANO EXCLUSIVAMENTE ODONTOLOGICO

Por se tratar de plano exclusivamente odontoldgico, ndo se aplicam ao produto as informagdes sobre padrao de
acomodacao hospitalar, doenga ou lesdo preexistente e cobertura parcial temporaria previstas no modelo geral
de planos médico-hospitalares.
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3. Mecanismos de regulacao

Antes da contratacdo, o beneficidrio deve verificar se o produto possui coparticipagdo, franquia,
autorizacdo prévia, direcionamento para prestadores especificos, pericia ou junta odontoldgica. Quando
existentes, essas regras devem estar descritas de forma clara no contrato e no regulamento do produto.

e Coparticipagao: valor ou percentual pago pelo beneficiario em razao da utilizacdo de determinado
procedimento, quando previsto no produto.

¢ Franquia: valor até o qual o beneficiario participa do custo assistencial, quando prevista no contrato.

e Autorizagdo prévia: analise realizada antes de determinados procedimentos, sem afastar o dever de resposta
e de garantia de atendimento nos prazos regulatorios.

¢ Junta odontologica: mecanismo utilizado quando houver divergéncia técnico-assistencial, observadas as
regras especificas da ANS.

4. Reajuste e variacio da mensalidade

Planos individuais ou familiares Planos coletivos

Nos produtos exclusivamente odontolégicos, o | O reajuste anual é definido conforme o contrato ou
reajuste anual ndo depende de autorizagdo prévia da | a negociagdo entre as partes contratantes. Nao
ANS. O contrato deve prever, de forma clara, o | depende de autorizagdo prévia da ANS, mas ¢
indice de precos divulgado por institui¢do externa | monitorado pela Agéncia. A periodicidade ndo pode
que sera utilizado. A aplicagdo deve respeitar a | ser inferior a 12 meses, contados da celebragdo do
periodicidade anual. contrato ou do Gltimo reajuste.

A mensalidade também pode variar por mudanga de faixa etaria quando essa regra estiver prevista no
produto e no contrato, observadas as faixas e os percentuais autorizados pela regulamentagao.

5. Rede credenciada e acesso aos servicos

A rede credenciada ¢ o conjunto de cirurgides-dentistas, clinicas e servigos habilitados para atender o
produto. Antes da contratagcdo, o beneficiario deve consultar a rede disponivel para o municipio ou regiao
de interesse e confirmar se o prestador atende o produto especifico.

Alteragdes na rede devem ser informadas conforme a regulamentagdao. A operadora deve manter rede
suficiente e adequada a area de abrangéncia do produto, assegurando alternativa assistencial quando
necessario.

6. Vigéncia e renovacao

Nos planos individuais ou familiares, a vigéncia minima ¢ de 12 meses, com renovagdo automatica, sendo
vedada a cobranga de taxa de renovacao. Nos planos coletivos, a vigéncia ¢ definida no contrato celebrado
com a pessoa juridica contratante, observadas as regras regulatorias e contratuais aplicaveis.
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7. Rescisao, suspensao e exclusiao

As hipoteses de rescisdo, suspensao e exclusao devem estar previstas no contrato e observar a Lei n
9.656/1998 ¢ as normas da ANS. A operadora ndo pode utilizar essas medidas como forma de selecio de
risco ou por motivo relacionado ao estado de satde do beneficiario.

o

7.1 Planos individuais ou familiares

A suspensdo ou a rescisdo unilateral pela operadora somente pode ocorrer nas hipoteses legalmente
admitidas, especialmente fraude ou inadimpléncia, com prévia notificagdo e respeito ao devido
procedimento.

7.2 Nova regra de inadimpléncia — RN ANS n° 593/2023

REGRA CENTRAL

Para contratos regulamentados ou adaptados a Lei n° 9.656/1998 em que o beneficiario paga a mensalidade
diretamente a operadora ou a administradora de beneficios, a exclusdo ou rescisdo por inadimpléncia exige
o nao pagamento de pelo menos duas mensalidades, consecutivas ou ndo, além de notificagdo comprovada e
concessdo de prazo para pagamento.

e A notificagdo deve ser realizada até o 50° dia de inadimpléncia como requisito para a rescisdao ou exclusao,
assegurando prazo de 10 dias para quitacdo do débito.

¢ Uma unica mensalidade ndo paga, ainda que permanega em atraso por 60 dias, ndo autoriza a rescisdo ou
exclusdo por inadimpléncia.

¢ Os dias de atraso de mensalidades que ja foram quitadas nao sdo contabilizados para a rescisdo ou exclusao.

¢ Falha de cobranga atribuivel a operadora, como auséncia de boleto ou erro no débito, ndo pode ser usada
para fundamentar a exclusao ou rescisao.

¢ O ndo pagamento de coparticipagdo ou franquia cobrada separadamente da mensalidade nao autoriza a
rescisdo ou exclusao por inadimpléncia.

e A notificagdo podera ocorrer pelos meios previstos na regulamentagdo e no contrato, com comprovacao da
ciéncia ou das tentativas realizadas.

7.3 Planos coletivos

Nos contratos coletivos em que a pessoa juridica contratante € responsavel pelo pagamento a operadora, as
condig¢des de rescisdao por inadimpléncia devem estar previstas no contrato e se aplicam ao vinculo coletivo
como um todo. A exclusdo individual deve observar a solicitagdo da pessoa juridica contratante, a perda de
elegibilidade, fraude ou demais hipoteses legais e contratuais.

Quando o beneficiario de plano coletivo paga a mensalidade diretamente a operadora ou a administradora
de beneficios, aplicam-se as garantias de notificagdo previstas na RN n° 593/2023 para eventual exclusdo
individual.

SORRIDEN | ANS n° 41952-4 | Central 0800 000 5077 Pagina 4



8. Perda da condi¢ao de beneficiario nos planos coletivos

O titular e seus dependentes podem ser excluidos quando houver perda do vinculo que autorizou o ingresso
no plano, por exemplo, término do vinculo empregaticio, estatutario, associativo ou sindical, desde que
observadas as regras contratuais e os direitos de permanéncia previstos em lei.

9. Direitos de demitidos e aposentados — artigos 30 e 31 da Lei n° 9.656/1998

Nos planos coletivos empresariais, o ex-empregado demitido ou exonerado sem justa causa e o aposentado
podem ter direito & manuten¢do no plano quando contribuiram para o custeio da mensalidade, assumem o
pagamento integral e atendem aos demais requisitos legais.

Prazo de opcao Tempo de permanéncia

Demitido ou exonerado Até 30 dias ap6s a Equivalente a 1/3 do periodo em que contribuiu para
sem justa causa comunicag¢éo do o plano, com minimo de 6 meses ¢ maximo de 24
empregador sobre o meses.
direito.
Aposentado com Até 30 dias ap6s a Pode permanecer enquanto o beneficio for oferecido
contribuicio por 10 anos | comunicacdo do aos empregados ativos e ndo houver novo emprego
ou mais empregador sobre o que dé acesso a plano.
direito.
Aposentado com Até 30 dias ap6s a Um ano de permanéncia para cada ano de
contribuicio inferior a comunicag¢do do contribuigdo, nas condigdes legais.
10 anos empregador sobre o
direito.

O direito se estende ao grupo familiar inscrito, conforme a legislacdo. Em caso de novo emprego que
possibilite acesso a plano de satude, o direito de permanéncia pode ser encerrado.

10. Migraciao e portabilidade de caréncias

Quando o beneficio coletivo empresarial for extinto, pode existir direito de contratacido de plano individual
ou familiar da mesma operadora sem cumprimento de novas caréncias, desde que a operadora comercialize
essa modalidade e o beneficidrio formalize a contratagdo no prazo previsto pela regulamentagao.

O beneficidrio também pode avaliar a portabilidade de caréncias para outro plano compativel, observadas
as regras vigentes da ANS. A analise deve ser feita antes da perda do prazo aplicavel a situagao.
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11. Cobertura e segmentaciao assistencial

O plano exclusivamente odontologico assegura as coberturas previstas no contrato e, no minimo, os
procedimentos odontologicos obrigatdrios do Rol de Procedimentos e Eventos em Saude da ANS
aplicaveis ao produto. Coberturas adicionais podem ser oferecidas pela operadora e devem constar
expressamente do contrato.

O beneficiario deve verificar os procedimentos cobertos, eventuais diretrizes de utilizagdo, exclusdes
permitidas pela legislagdo, regras de autorizagdo e mecanismos de regulacao.

12. Abrangéncia geografica e area de atuacio

A abrangéncia geografica indica o territorio em que a operadora se compromete a garantir a cobertura
contratada. Pode ser nacional, estadual, grupo de estados, municipal ou grupo de municipios.

A area de atuacao ¢ a identificagdo nominal dos estados ou municipios que integram a abrangéncia do
produto. Essas informagdes devem constar de forma clara no contrato e no registro do produto.

13. Administradora de beneficios

A administradora de beneficios pode participar da contratacdo e da gestdo de planos coletivos, atuando em
atividades como apoio a pessoa juridica contratante, movimentacdo cadastral, cobranca e relacionamento
com os beneficidrios, conforme o contrato e a regulamentagao.

Quando a administradora realizar a cobranga diretamente do beneficiario, ela também serd responsavel
pelas comunicagdes relativas a inadimpléncia, nos termos da RN n°® 593/2023.

14. Documentos que devem ser disponibilizados

¢ Contrato ou regulamento do produto, com as condigdes de cobertura, utilizagdo, prego, reajuste, vigéncia e
rescisao.

e Manual de Orientagdo para Contratagdo, entregue antes da assinatura ou do ingresso no plano, conforme a
modalidade.

¢ Guia de Leitura Contratual, com indicagdo das clausulas e paginas relevantes do contrato.

e Cartdo de identificacdo do beneficiario e informagdes para acesso a rede credenciada e aos canais da
operadora.

FIQUE ATENTO

O Manual de Orientacdo € o Guia de Leitura Contratual facilitam a compreensdao do plano, mas nado
substituem a leitura integral do contrato e do regulamento do produto.
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15. Atendimento ao beneficiario — RN ANS n° 623/2024

Desde 1° de julho de 2025, as solicitagdes assistenciais € ndo assistenciais devem ser tratadas com
transparéncia, clareza, seguranca, rastreabilidade, cortesia e resolutividade. Os canais devem ser integrados
para permitir o acompanhamento da demanda.

15.1 Protocolo e acompanhamento
e Sempre que o beneficiario apresentar solicitagao assistencial ou ndo assistencial, deve ser fornecido niumero
de protocolo como primeira agdo, no inicio do atendimento, independentemente do canal utilizado.
¢ O protocolo deve permitir a rastreabilidade da solicitagdo. A abertura de contato em outro canal ndo reinicia

o prazo de analise da mesma demanda.
¢ O beneficiario deve ter acesso ao andamento da solicitacdo por meio virtual indicado pela operadora, sem
prejuizo do atendimento telefonico.

15.2 Respostas e negativas
e As respostas devem ser claras, conclusivas e adequadas ao pedido. Nao sdo admitidas respostas genéricas
como “em analise” ou “em processamento” apds o prazo regulatorio de resposta.
e Solicitagdes ndo assistenciais relacionadas ao contrato devem receber decisdo conclusiva no prazo
regulatorio aplicavel, atualmente de até 7 dias tteis, sem prejuizo de prazo menor previsto em norma

especifica.
e Negativas de cobertura devem ser reduzidas a termo, apresentar a justificativa de forma detalhada e informar

0s meios para reanalise e acesso a Ouvidoria.
¢ Os prazos de resposta ndo substituem os prazos maximos para efetiva garantia do atendimento previstos na

regulamentacdo da ANS.

15.3 Urgéncia e emergéncia odontolégica

ORIENTACAO 24 HORAS

Operadoras exclusivamente odontologicas devem estruturar canal telefonico para orientagdo sobre garantia
de acesso a servicos e procedimentos de urgéncia e emergéncia durante 24 horas por dia, 7 dias por semana.
Para operadoras odontoldgicas com menos de 500 mil beneficiarios, a op¢ao humana durante todo o periodo
pode ser substituida por meio eletronico nessas demandas.

16. Canais da Sorriden

Central de Atendimento 0800 000 5077
Site www.sorriden.com.br
Registro na ANS 41952-4
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17. Orientacoes finais

e | eia o contrato e o regulamento antes de assinar a proposta ou confirmar a adesao.

¢ Confira o nimero de registro da operadora e do produto na ANS.

e Verifique a rede credenciada, a drea de atuacdo, os procedimentos cobertos, as caréncias e os mecanismos de
regulagao.

e Mantenha telefone, e-mail e endereco atualizados para receber comunicagdes, inclusive notificagdes de
inadimpléncia.

¢ Guarde protocolos, documentos, comprovantes € comunicagdes realizadas com a operadora ou
administradora.

ESTE MANUAL NAO SUBSTITUI O CONTRATO
Em caso de divergéncia ou necessidade de detalhamento, prevalecem a legislagdo vigente, as normas da

ANS, o contrato registrado e o regulamento do produto. Para informag¢des sobre o plano, contate a Sorriden
pelo 0800 000 5077. Permanecendo duvidas, consulte a ANS pelo portal gov.br/ans ou pelo Disque ANS
0800 701 9656.
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