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1 No site da ANS (www.ans.gov.br), clicar em Central de Atendimento a Prestadores na aba 
Prestadores.

2 Ao clicar em Central de Atendimento a Prestadores, haverá o redirecionamento para a página 
(print abaixo) com duas opções para escolha: Reclamação e Outros Assuntos.

Passo a passo de como registrar uma demanda
na Central de Atendimento aos Prestadores

http://www.ans.gov.br
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3 Para registrar uma reclamação relativa a infrações contratuais previstas nas Resoluções 
Normativas 363, 364 e 365, clicar em Reclamação (destacado de vermelho no print abaixo). Se o 

contato for para tirar dúvidas, fazer sugestões e/ou solicitar informações, clicar em Outros Assuntos 
(destacado de azul) e seguir para o item 15 deste tutorial.

4 Ao clicar em Reclamação, haverá o redirecionamento para a página com as opções Como 
registrar uma demanda (tutoriais), Formulário (formulário para descrição da demanda) e Registro 

e envio da demanda (a página do Protocolo Eletrônico da ANS).
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5 Ao clicar em Formulário para descrição da demanda, um documento em Word estará disponível 
para que o demandante o preencha com os seus dados pessoais, os dados da operadora que 

motivou a denúncia, o assunto da demanda (mais de uma opção pode ser marcada) e uma área 
destinada ao relato da denúncia. Sem o preenchimento correto desse formulário, a demanda não 
terá prosseguimento na área técnica da ANS. Para melhor orientar o envio da demanda, a Instrução 
Normativa nº 62, de 12 de fevereiro de 2016, acompanha o formulário (prints abaixo).
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6  Com o formulário preenchido e convertido para PDF, o próximo passo é clicar em Acesse aqui 
para fazer o registro e o envio da demanda, quando haverá o redirecionamento para o Acesso 

Externo ao SEI (Sistema Eletrônico de Informação) - https://sei.ans.gov.br/controlador_externo.
php?acao=usuario_externo_logar&id_orgao_acesso_externo=0.

https://sei.ans.gov.br/controlador_externo.php?acao=usuario_externo_logar&id_orgao_acesso_externo=0
https://sei.ans.gov.br/controlador_externo.php?acao=usuario_externo_logar&id_orgao_acesso_externo=0
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7  Se o demandante não possuir o cadastro no SEI Externo da ANS, terá que fazê-lo, clicando em 
Clique aqui se você ainda não está cadastrado. Todas as instruções para o cadastro estão em 

http://www.ans.gov.br/ans-digital/usuario-externo/cadastro-de-usuario-externo.

8  Se o demandante já possuir o cadastro no SEI Externo da ANS, é só se registrar com o e-mail e 
a senha e clicar em Confirma. Na primeira tela, do lado esquerdo, clicar na aba Peticionamento 

(destacado de preto no print abaixo) e, posteriormente, na opção Processo Novo (destacado de 
vermelho no print). Na página Peticionamento de Processo Novo, em Escolha o Tipo do Processo que 
deseja iniciar, clicar em Protocolo Eletrônico – Solicitações Gerais (destacado de verde no print).

http://www.ans.gov.br/ans-digital/usuario-externo/cadastro-de-usuario-externo
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9  Na tela seguinte, no campo Especificação (destacado de preto no print abaixo), definir 
resumidamente o teor da demanda (Exemplos: Denúncia contra operadora, denúncia sobre 

contratualização...); no campo Interessados, marcar Pessoa Física ou Pessoa Jurídica e validar CPF 
ou CNPJ no local destacado de vermelho.

10  Na mesma tela (na parte inferior), na janela Documentos, anexar o formulário de descrição 
da demanda (em formato PDF) na opção Documento Principal (o local está destacado na cor 

preta no print abaixo); no Complemento do Tipo de Documento (destacado de vermelho no print) 
colocar, por exemplo, Formulário de denúncia contra operadora; em Formato (destacado de verde no 
print), marcar a opção Nato-digital; na opção Documentos Complementares (destacado de azul no 
print), anexar o contrato e outros documentos necessários para a análise da demanda; em Tipo de 
Documento e Complemento do Tipo de Documento (destacado de amarelo no print), informar se é o 
contrato, um recibo ou outro tipo documental.
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11  Depois de preencher todos os campos obrigatórios e anexar os documentos, é só clicar em 
Peticionar (destacado de preto no print abaixo).

12  Ao clicar em Peticionar, haverá o redirecionamento para a página Concluir Peticionamento 
– Assinatura Eletrônica, na qual o nome do demandante vai aparecer em Usuário Externo 

(destacado de preto no print abaixo). Em Cargo/Função (destacado de vermelho), o demandante deve 
escolher a opção mais apropriada e digitar a senha que foi cadastrada previamente em Senha de 
Acesso ao SEI (destacado de verde). Por fim, clicar em Assinar (destacado de azul). 
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13  Na tela seguinte – Recibos Eletrônicos de Protocolo (print abaixo) – aparecerá o número de 
protocolo e demais informações referentes à demanda enviada para a ANS. Por meio dessa 

tela, o demandante poderá acompanhar o andamento da demanda.

14 – Para mais informações sobre o Protocolo Eletrônico da ANS, acessar o link http://www.ans.
gov.br/ans-digital.

15  Se o assunto a ser tratado com a ANS não for uma reclamação, e sim uma dúvida a ser tirada, 
uma informação a ser solicitada ou sugestão a ser feita, clicar em Outros Assuntos (destacado 

de preto no print abaixo), na página principal da Central de Atendimento a Prestadores.

http://www.ans.gov.br/ans-digital
http://www.ans.gov.br/ans-digital
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16  Ao clicar em Outros Assuntos, haverá o redirecionamento para uma página em que alguns 
campos precisarão ser preenchidos, como mostra o print abaixo. No campo “Qual o motivo 

do seu contato?”, é preciso marcar uma das opções (dúvida, sugestão, informação, reunião, elogio 
ou outro); no campo Qual o assunto do seu contato?, será preciso informar, em poucas palavras, o 
assunto da demanda; no campo Deixe o seu comentário, o demandante deverá usar de 30 a 4000 
caracteres para relatar o que deseja por meio do contato com a ANS. Por fim, clicar em continuar 
para ir à tela seguinte. 
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17  Na tela seguinte – Dados para Contato – será preciso preencher os campos obrigatórios com 
informações pessoais do demandante e clicar em Enviar. A demanda será encaminhada para 

a área técnica da ANS.


