INSTRUCAO CONJUNTA DE SERVICO IS N°1,
DE 2003
PRESIDENCIA E OUVIDORIA

[Correlacoes]

Numero: 01/2003
Assunto: Normas e procedimentos para atuacao da Ouvidoria e interacao com a ANS

1. OBJETIVO

Estabelecer as normas e procedimentos necessarios aos trabalhos da Ouvidoria, bem como as regras
de interacdo com as demais areas da ANS.

2. AMBITO DE APLICACAO

Ageéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS

3. CONCEITOS

3.1 - Usuario

Cidadao, grupo, comunidade, empresa ou instituicao que interagirem com a ANS
3.2 - Demandante

O usuario que apresenta uma manifestacdao a Ouvidoria.

3.3 - Reclamacao

Manifestacao que demonstra indicio de descumprimento de obrigagdes e deveres por parte da ANS
ou que expressa insatisfagao individual ou coletiva, quanto a procedimentos adotados pela ANS ou
por outro agente da area de saude suplementar, fundamentadas ou ndo, que mesmo nao
contrariando dispositivos legais, desagradam aos usuarios merecendo levantamentos das razoes que
motivaram essa demanda.

3.4 - Elogio

Manifestagao de satisfacao, aprovagao ou louvor para com decisoes, procedimentos,
pronunciamentos e desempenho da ANS.

3.5 - Sugestao

Propostas apresentadas pelos usuarios para o aperfeicoamento de politicas e de normas ou com o
intuito de melhorar ou alterar procedimentos da ANS.

4. PROCEDIMENTOS
4.1 - O desenvolvimento do processo de Ouvidoria se da por meio das seguintes etapas:

a) Cadastramento da demanda;



b) Classificagao por tipo de demanda e por grau de prioridade;

c) Tratamento da demanda;

d) Revisao e assinatura pelo Ouvidor;

e) Encaminhamento ao setor competente;

f) Resposta preliminar ao demandante;

g) Acompanhamento de tramite;

h) Resposta final ao demandante;

i) Arquivo.

4.2 - A Ouvidoria devera certificar-se de que a demanda é pertinente.

4.3 - A demanda sera classificada e recebera um grau de prioridade, conforme o quadro de
prioridade de demanda, a ser estabelecido pela Ouvidoria.

4.4 - Devem ser utilizados, para tramitacdo da demanda, o protocolo e a sistematica de expediente
em uso na ANS.

4.5 - As partes envolvidas, a critério da Ouvidoria, serdo informadas quanto a previsao do prazo de
tramitacao da demanda.

4.6 - A demanda serd encerrada, a qualquer tempo, se for considerada improcedente.

4.7 - Qualquer cidadao, empresa, grupo ou parte afetada podera apresentar uma demanda, tendo a
Ouvidoria autonomia para aceitd-la ou rejeita-la, desde que devidamente motivada.

4.8 - A demanda podera ser apresentada por meio de representante, desde que os representados
estejam identificados.

4.9 - Sera mantido sigilo sobre a identidade do demandante, quando for necessario ou solicitado, a
critério da Ouvidoria.

4.10- Outras areas da ANS terao acesso ao conteudo de uma demanda, caso seja necessario a
apuragao da mesma.

4.11- E de responsabilidade de todas as areas envolvidas na apuragéo de uma demanda, a
observancia do sigilo de que trata o item 4.9 desta Instrugao Conjunta de Servigo.

4.12- A demanda devera utilizar os canais oficiais da Ouvidoria e seguir os critérios de tratamento
adotados nesta Instrucao Conjunta de Servico, desde o seu inicio.

4.13 - Quando houver conflito de interesse, o membro da Ouvidoria envolvido, inclusive o Ouvidor,
eximir-se-a de participar do atendimento a demanda, o que nao impedira a participacdo da Ouvidoria
na apreciacao desses casos.

5. CRITERIOS PARA APRESENTACAO DE DEMANDAS

5.1 - Utilizar os canais oficiais definidos pela Ouvidoria;



5.2 - Conter as seguintes informacgoes:

a) nome e endereco completo do demandante e, quando for o caso, de seus representantes;
b) declaracgao sobre o interesse em manter sigilo;

c) identificacao das partes envolvidas; e

d) histdrico e antecedentes da manifestacao com os respectivos protocolos, se houver.

5.3 - A Ouvidoria solicitarda complementacao de dados, informagoes e documentos, caso julgue
necessario, durante a apuragao de uma demanda, antes ou depois de iniciada sua tramitagao.

5.4 - A demanda poderd ser finalizada quando tiver sido alcangada uma solugdo satisfatoria ou
encerrada quando a sua continuidade nao acrescentar mais contetido de valor ao fato.

5.5- A Ouvidoria informara as partes interessadas sobre as decisoes adotadas.

6. INTERACAO COM A ANS

6.1 - As agOes da Ouvidoria estao ligadas diretamente com a promocao da qualidade e eficiéncia da
ANS, melhoria de sua gestao e alcance do equilibrio na atuagao regulatéria.

6.2- A Ouvidoria tera acesso a qualquer processo, documento, gravacao de atendimento telefonico,
correspondéncia eletronica e outros meios de comunicacao porventura utilizados pelas demais areas
da ANS, podendo solicitar agdes especificas das Diretorias, no apoio ao desenvolvimento de suas
atividades.

6.3- As demandas encaminhadas pela Ouvidoria deverao ser respondidas no prazo de 5 (cinco) a 28
(vinte e oito) dias, de acordo com a classificacao e o grupo de prioridade, para que a Ouvidoria possa
responder ao demandante no prazo de 7 (sete) a 30 (trinta) dias.

6.4- O acompanhamento das agoes e da atuagao da ANS, bem como os pedidos de informacao nao
devem ser vistos como mecanismos de controle, mas como meio de colaborar para o fortalecimento
e o desenvolvimento da ANS.

6.5 - A atuacao da Ouvidoria abrangera todas as areas da ANS, as quais deverdo prestar os
esclarecimentos solicitados, bem como facilitar o acesso as informagoes e documentos sob sua
responsabilidade.

6.6 - A Ouvidoria empenhar-se-a em fortalecer o relacionamento e a comunicagao com os 6rgaos e
unidades da ANS.

7. INFRA-ESTRUTURA

7.1 - A infra-estrutura necessaria ao exercicio das atividades da Ouvidoria devera ser providenciada
pela Presidéncia da ANS, a qual, quando instada pela Ouvidoria, adotard as medidas cabiveis para o
atendimento das demandas ou, quando for o caso, acionara as demais areas competentes.

7.2 - A infra-estrutura para as atividades de Ouvidoria, compreende o fornecimento, sem prejuizo de
outros, dos seguintes itens:

7.2.1 pessoal técnico e de apoio administrativo;



7.2.2 equipamentos de informatica e telecomunicagoes, mobilidrio e material de escritdrio;

7.2.3 instalagoes fisicas adequadas a atividade e compativel com a equipe envolvida nos trabalhos de
Ouvidoria, na propria sede da ANS e no local em que estiver sediado o servigo de atendimento
telefonico gratuito da ANS, quando este for diferente da sede da ANS;

7.2.4 acesso irrestrito aos sistemas de informacao internos da ANS, de acordo com atribuicoes de
seguranga estabelecidas pelas areas responsaveis;

7.2.5 acesso ao sitio digital da ANS, na rede mundial de computadores (Internet), através de espago
exclusivo e destacado, inclusive para o envio, recebimento e veiculacdo de mensagens e relatorios, e
cujo conteudo sera definido pelo Ouvidor, sem interferéncia da ANS, respeitados a legislagao vigente
e os padroes estéticos do sitio digital da ANS;

7.2.6 servico de atendimento telefénico, call center, através de ligacoes gratuitas para o
recebimento de demandas;

7.2.7 passagens e didrias de viagem, quando necessarias ao trabalho da Ouvidoria;
7.2.8 servigos de consultoria técnica, inclusive pesquisas de satisfagao de usudrio.

7.3 E responsabilidade do Ouvidor, ou preposto por ele designado, atestar a efetiva prestacdo dos
servicos executados para a Ouvidoria, nos termos da legislacao em vigor.

8. DISPOSICOES GERAIS

8.1 - Ao Diretor-Presidente, sera dada ciéncia sobre infringéncia de normas e sobre as agoes que
deverao ser implementadas pela ANS, voltadas para a melhoria da qualidade dos servigos.

8.2 - As recomendagdes da Ouvidoria deverao ser encaminhadas ao Diretor-Presidente, o qual dara
ciéncia as areas envolvidas, para atendimento das recomendagoes ou justificativa sobre o nao
acatamento.

8.3 - Nos afastamentos legais do Ouvidor, respondera pela Ouvidoria pessoa por ele designada em
comunicagao interna dirigida ao Diretor-Presidente da ANS, o qual dara ciéncia as demais areas.

9. BASES LEGAIS

9.1 - Lei N° 9.961, de 28 de janeiro de 2000

9.2- Decreto N° 3.327, de 5 de janeiro de 2000

9.3 - Lei N2 9.986, de 18 de julho de 2000

9.4 - Resolugao - RDC N° 95, de 30 de janeiro de 2002

10. VIGENCIA

Esta Instrugao Conjunta de Servigo entra em vigor na data da sua publicagao

MANUELITO PEREIRA MAGALHAES JUNIOR
JANUARIO MONTONE



Correlagoes da IS/OUVIDORIA n? 1:

Lein?9.961, de 2000
Decreto n° 3.327, de 2000
Lei n? 9.986, de 2000
RDC n° 95, de 2002
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