RESOLUCAO ADMINISTRATIVA - RA N° xxxx, DE xxxxx DE xxxxx DE 20186,

Dispde sobre as normas e 0s procedimentos necessarios
aos trabalhos da Ouvidoria - OUVID.

A Diretoria Colegiada da Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS, em vista do que disp6e o inciso | e
IT do art.10 da Lei n° 9.961, de 28 de janeiro de 2000; e a alinea “d” do inciso II do art. 86 da Resolugao
Normativa RN n.° 197, de 16 de julho de 2009, em reunido realizada em XX de XXXX de 2016, adotou a
seguinte Resolucdo Administrativa, e eu, Diretor-Presidente, determino a sua publicagéo.

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Secéo |
Do Objetivo

Art. 1° A presente Resolugcdo Administrativa - RA dispGe sobre as normas e os procedimentos
necessarios aos trabalhos da Ouvidoria, bem como as regras de interacdo com as demais areas da ANS.

Secéo 11
Das definicoes

Art. 2° Para fins desta RA, considera-se:
| — usuario: cidaddo, grupo, comunidade, empresa ou instituicdo que interagir com a ANS;
Il — demandante: usuario que apresente manifestacdo a Ouvidoria;

Il — reclamacdo: manifestacdo de desagrado ou protesto sobre um servico prestado, acdo ou omissao
da ANS na prestacdo de servicos ao Usuario;

IV — consulta: manifestacdo de solicitagdo de esclarecimentos gerais;

V — sugestdo: manifestacdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela ANS;

VI — elogio: manifestacdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou atendimento
recebido pelo demandante;



VIl — denuncia - comunicacgdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de 6rgao de
controle interno ou externo.

VIII — &rea técnica: todas as unidades, no &mbito da ANS, que possam ser demandadas pela Ouvidoria
para subsidiar resposta ao demandante, seja area meio ou fim;

IX — autoridade competente: diretor, gerente ou ocupante de cargo de chefia que possa indicar servidor
ou colaborador para auxiliar a Ouvidoria no tratamento das manifestacdes recebidas; e

X —interlocutor: servidor ou colaborador indicado por autoridade competente para auxiliar a Ouvidoria
na resolucdo das manifestacdes recebidas.

CAPITULO II
DA OUVIDORIA

Secéo |
Da estrutura

Art. 3° A infraestrutura necessaria ao exercicio das atividades da Ouvidoria devera ser providenciada
pela Diretoria Colegiada — DICOL da ANS, a qual, quando instada pela Ouvidoria, adotara as medidas cabiveis
para o atendimento das solicitagdes ou, quando necessario, acionara as areas competentes.

Art. 4° A infraestrutura para as atividades da Ouvidoria compreende o fornecimento, sem prejuizo de
outros, dos seguintes itens:

| — instalacBes fisicas adequadas a atividade e compativel com a equipe envolvida nos processos de
trabalho da ouvidoria;

I —acesso irrestrito aos sistemas de informacao internos da ANS, no que for pertinente ao cumprimento
de suas atribuicdes e dentro dos limites de suas prerrogativas, observando-se os atributos de seguranca
estabelecidos pelas areas técnicas responsaveis; e

Il — disponibilizacdo de espaco préprio no sitio institucional da ANS na internet (www.ans.gov.br),
inclusive para envio, recebimento e veiculagdo de mensagens e relatorios, tendo o Ouvidor autonomia para
definir sua forma de apresentacao e conteldo, respeitando a identidade visual da ANS.

Secéo 11
Dos procedimentos

Art. 5° O tratamento das manifestacGes recebidas na Ouvidoria se da por meio das seguintes etapas
sucessivas:

| — recebimento da manifestacéo;

Il — classificagdo da manifestacéao;



Il — encaminhamento & area técnica;

IV — resposta preliminar ao demandante;

V — acompanhamento do tramite;

VI — recebimento da resposta da area técnica;
VIl — envio da resposta final ao demandante; e
VIII - arquivamento da manifestacao.

Paragrafo unico. As etapas constantes dos incisos Ill, 1V, V e VI serdo seguidas somente nos casos em
que haja necessidade de encaminhamento a area técnica.

Art. 6° A Ouvidoria devera certificar-se de que a manifestacéo é pertinente.

§ 1° Considera-se manifestacdo pertinente as reclamacdes, consultas, sugestdes, denuncias e elogios
que versem sobre 0s servicos prestados pela ANS.

8 2° Nos casos em que a manifestacdo ndo seja pertinente, o demandante sera informado sobre os canais
adequados da ANS e a demanda considerada encerrada no @mbito da Ouvidoria.

Art. 7° Quando a manifestacdo versar sobre dentncia que envolva pratica de atos ilicitos por agentes
publicos, a Ouvidoria enviara aos 6rgaos proprios, responsaveis pela apuracdo, sendo o demandante informado
acerca do encaminhamento e a demanda considerada encerrada no ambito da Ouvidoria.

Art. 8° A manifestacdo sera encerrada, a qualquer tempo, se for considerada improcedente ou nédo
contiver elementos minimos necessarios a analise.

Art. 9° Qualquer usuario podera apresentar manifestacdo, tendo a Ouvidoria autonomia para aceita-la
ou rejeita-la, desde que devidamente motivada.

Art. 10. Serd mantido sigilo sobre a identidade do demandante, quando for necessario ou solicitado, a
critério da Ouvidoria.

Art. 11. As areas técnicas da ANS terdo acesso ao contetido da manifestacdo caso seja necessario a
apuracao.

Art. 12. E de responsabilidade de todas as areas técnicas da ANS a observancia do art. 10 desta RA.

Art. 13. A Ouvidoria solicitara complementacdo de dados, informacfes e documentos, caso julgue
necessario, durante a apuracdo da manifestacao, antes ou depois de iniciada sua tramitacao.

Art. 14. Quando houver conflito de interesse, 0 membro da Ouvidoria envolvido, inclusive o Ouvidor,
eximir-se-4 de participar do atendimento & manifestacdo, o que ndo impedira a participacdo da Ouvidoria na
apreciacgéo do caso.



Secéo 111
Dos prazos de resposta

Art. 15. Recebida reclamacéo, consulta ou sugestdo, a Ouvidoria deve realizar analise prévia e, se for
0 caso, encaminha-la as &reas técnicas competentes para providéncias.

Art. 16. As reclamagdes, consultas ou sugestdes encaminhadas as areas técnicas da ANS deverdo ser
respondidas no prazo maximo de 15 (quinze) dias, para que a Ouvidoria possa responder ao demandante no
prazo previsto no art. 17 desta RA.

8 1° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo estabelecido no caput,
a area técnica devera oferecer resposta intermediaria, informando o prazo previsto para encaminhar resposta,
que sera informado ao demandante pela Ouvidoria.

§ 2° O prazo estabelecido no caput pode ser prorrogado, mediante justificativa, por até 10 (dez) dias.

Art. 17. As reclamagdes, consultas ou sugestdes recebidas pela Ouvidoria seréo respondidas de forma
conclusiva ao demandante no prazo maximo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias, mediante
justificativa.

Art. 18. Seréa considerada conclusiva a resposta que oferece ao demandante a analise prévia realizada,
bem como as medidas requeridas as areas técnicas ou a justificativa da impossibilidade de fazé-lo, em sendo o
caso.

Art. 19. O elogio direcionado a agente publico especifico deve ser a ele encaminhado, dando ciéncia a
chefia imediata para eventual registro em assentamento funcional.

Paragrafo unico. Toda manifestacdo de elogio sera considerada conclusiva quando encaminhada ao
setor competente.

Secéo 1V
Da forma de tramitacdo das manifestacdes

Art. 20. As manifestacOes serdo encaminhadas as areas técnicas da ANS atraves do sistema eletrénico
utilizado pela Ouvidoria.

Art. 21. As areas técnicas deverdo indicar interlocutores e seus substitutos por meio de memorando
subscrito pela autoridade competente.

8 1° Da indicagéo deverdo constar o nome completo do interlocutor, login de rede e endereco do correio
eletronico.

8 2° Cabera a Ouvidoria o fornecimento de apoio técnico para correta utilizagdo do sistema eletrénico.

Art. 22. O interlocutor ndo oferecera resposta diretamente ao demandante, devendo encaminhéa-la a
Ouvidoria via sistema eletrénico.



Art. 23. Os interlocutores serdo notificados do encaminhamento de manifestacdo pela Ouvidoria por
meio de correio eletrdnico.

Art. 24. Em caso de erro ou indisponibilidade do sistema eletronico, os interlocutores deverdo
comunicar o problema a Ouvidoria.

'CAPITULO 1l
DAS DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. A Ouvidoria, em carater excepcional, podera encaminhar manifestacdo as areas técnicas por
meio de expedientes fisicos.

Paragrafo unico. As manifestacGes serdo encaminhadas as areas técnicas da ANS via correio eletronico
ou expediente fisico, nos casos e enquanto o sistema eletrénico utilizado pela Ouvidoria, a que se refere o art.
20 desta RA, ndo esteja implantado ou nédo esteja em plena operacionalizacdo e funcionamento em todas as
areas da ANS.

Art. 26. O descumprimento dos prazos e procedimento previstos nesta RA serdo comunicados a
Diretoria Colegiada pela Ouvidoria.

Art. 27. As recomendaces da Ouvidoria referentes a medidas corretivas ou as melhorias do processo
de trabalho serdo encaminhadas as respectivas areas da ANS.

Paragrafo unico. No caso de ndo acolhimento das recomendac0es, as areas da ANS deverdo apresentar
justificativa a Ouvidoria e, no caso de acolhimento, as medidas a serem tomadas para corre¢do ou
aperfeicoamento dos processos de trabalho.

Art. 28. Os casos omissos serdo solucionados pelo Ouvidor.

Art. 29. Revoga-se a Instrucdo Conjunta de Servico n° 1, de 2003, da Presidéncia e Ouvidoria.

Art. 30. Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicacao.



