MINISTERIO DA SAUDE
AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR

RESOLUGCAO NORMATIVA - RN N°-323, DE 3 DE ABRIL DE 2013 (*)

Dispde sobre a instituicio de unidade
organizacional especifica de ouvidoria
pelas operadoras de planos privados de
assisténcia salde.

A Diretoria Colegiada da Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS, em
vista do que dispdem os arts. 19, 39, 49, incisos XXXVII e XLI, e 10, inciso II, todos
da Lei 9.961, de 28 de janeiro de 2000; o art. 19, § 49, art. 29, e art. 39, incisos
XIX e XXIV, todos do Anexo I, do Decreto n® 3.327, de 5 de janeiro de 2000; e o
art. 86, inciso II, alinea "a", da Resolucdao Normativa - RN n°® 197, de 16 de julho
de 2009, em reunidao realizada em 14 de margo de 2013, adotou a seguinte
Resolucao Normativa - RN e eu, Diretor-Presidente, determino sua publicacao.

Art. 19 As operadoras de planos privados de assisténcia a salde devem
instituir unidade organizacional de ouvidoria, com a atribuicdo de assegurar a
estrita observancia das normas legais e regulamentares relativas aos direitos do
beneficiario.

§ 1° A Ouvidoria tem por objetivo acolher as manifestacdes dos beneficiarios,
tais como elogios, sugestdes, consultas e reclamagoes, de modo a tentar resolver
conflitos que surjam no atendimento ao publico, e subsidiar aperfeicoamento dos
processos de trabalho da operadora, buscando sanar eventuais deficiéncias ou
falhas em seu funcionamento.

§ 20 A Ouvidoria é unidade de segunda instancia, podendo solicitar o nimero
do protocolo da reclamagcdao ou manifestacdao registrada anteriormente junto ao
Servico de Atendimento ao Cliente ou unidade organizacional equivalente da
Operadora.

§ 39 A falta do numero de protocolo da reclamacdo ou a falta do numero de
registro da manifestacao junto ao Servico de Atendimento ao Cliente, ou a unidade
organizacional equivalente, ndo impedira o acesso do beneficidrio a Ouvidoria.

§ 40 A estrutura da unidade organizacional de Ouvidoria deve ser capaz de
atender o niumero de beneficidrios vinculados a operadora, bem como deve guardar
compatibilidade com a natureza, a quantidade e a complexidade dos produtos,
servicos, atividades, processos e sistemas de cada operadora.

Art. 20 A fim de garantir efetividade da Ouvidoria, a operadora deve:

I - dar ampla divulgacdo sobre a existéncia da unidade organizacional
especifica de Ouvidoria, bem como fornecer informagdes completas sobre sua
finalidade, competéncia, atribuicdes, prazos para resposta as demandas
apresentadas, forma de utilizacdo e canais de acesso para registro e
acompanhamento das demandas;

IT - garantir o acesso dos beneficiarios ao atendimento da Ouvidoria de forma
agil e eficaz; e
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III - oferecer atendimento, no minimo, em dias Uuteis, e em horario
comercial.

Paragrafo unico. A divulgacao de que trata o inciso I poderd ser feita por
meio de materiais publicitarios de carater institucional, tais como, mala direta,
folhetos, boletos de pagamento, livretos, anuncios impressos, endereco eletronico
na Internet, pOster e congéneres, dentre outros, utilizados para difundir os
produtos e servicos da operadora.

Art. 3° Na estruturacdo da unidade organizacional especifica de Ouvidoria
deverao ser observados os seguintes requisitos, cumulativamente:

I - vinculagao ao representante legal da operadora, respeitada a estrutura
organizacional de cada operadora;

II - designacao de pessoa para exercicio da atividade de ouvidor, nao
cumuldvel com a atividade de gestao do atendimento ao beneficidrio da operadora,
ressalvada a hipdtese do art. 89°.

IIT - constituicdo de equipe de trabalho, capaz de atender o fluxo de
demandas, com dedicacao exclusiva para exercicio na unidade;

IV - instituicdo de canal ou de canais especificos para atendimento;

V - instituicdo de protocolo especifico para registro do atendimento realizado
pela Ouvidoria;

VI - fixacdo de prazo maximo ndo superior a 7 (sete) dias Uteis para resposta
conclusiva as demandas dos beneficiarios, sendo admitida a pactuacdo junto ao
beneficidrio de prazo maior, ndo superior a 30 (trinta) dias Uteis, nos casos
excepcionais ou de maior complexidade, devidamente justificados; e

VII - garantia de acesso pela Ouvidoria as informacdes de quaisquer areas
técnico-operacional da operadora.

§ 1° Poderdo ser utilizados como canal de acesso a Ouvidoria o atendimento
via formulario eletrénico, e-mail corporativo, contato telefénico, com ou sem 0800,
correspondéncia escrita e/ou atendimento presencial, dentre outros.

§ 2° Nao podera ser admitido como canal Unico de acesso o atendimento
telefénico ndo gratuito.

§ 30 A estrutura dos canais de acesso a Ouvidoria poderdo ser
compartilhados com os demais canais de atendimento ou relacionamento da
operadora.

§ 49 As informacdes sigilosas ou restritas do beneficiario, constantes dos
registros da operadora, somente serdo disponibilizadas a Ouvidoria quando
autorizado previamente pelo préprio beneficiario.

Art. 49 Sem prejuizo do disposto no artigo anterior, constituem atribuicdes da
Ouvidoria:

I - receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado
as manifestacdes dos beneficiarios, em especial aquelas que ndo foram
solucionadas pelo atendimento habitual realizado pelas unidades de atendimento,
presenciais ou remotas da operadora;

II - prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos beneficiarios
sobre o andamento de suas demandas e das providéncias adotadas;

IIT - informar aos beneficiarios o prazo previsto para resposta a demanda
apresentada, conforme previsto no inciso VI do artigo 39;

IV - fornecer resposta as demandas dos beneficidrios, no prazo estabelecido;
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V - receber demandas dos érgdos e associacdes de defesa do consumidor,
respondendo-as formalmente; e

VI - apresentar ao representante legal da operadora, ao fim de cada exercicio
anual ou quando oportuno, relatério estatistico e analitico do atendimento,
contendo no minimo:

a) dados e informacgdes sobre que a Ouvidoria recebeu no periodo, contudo,
apresentado em bases mensais e anuais comparadas com o mesmo periodo do ano
anterior;

b) acdes desenvolvidas pela Ouvidoria;

c) recomendacgoes de medidas corretivas e de melhoria do processo de
trabalho da operadora.

§ 10 A operadora devera encaminhar a Ouvioria da ANS, o relatério de que
trata o inciso VI, ao final de cada ano civil, bem como manté-lo a disposicao da
ANS, pelo prazo de cinco anos.

§ 20 O servico prestado pela Ouvidoria aos beneficiarios deve ser gratuito.

Art. 59 O representante legal da operadora deve expedir ato interno em que
constara, de forma expressa, as seguintes disposicdes, no minimo:

I - criacdao de condicOes adequadas para o funcionamento da Ouvidoria, bem
como para que sua atuacao seja pautada pela ética, transparéncia, independéncia,
imparcialidade e isengao;

II - garantia de acesso da Ouvidoria as informagdes necessarias para a
elaboracdo de resposta adequada as demandas recebidas, com total apoio
administrativo, podendo requisitar informacdes e documentos para o exercicio de
suas atividades; e

III - previsao das hipdéteses de impedimentos e substituicdes do Ouvidor,
garantindo um substituto para os casos de férias, auséncias temporarias e licencas,
com vistas a assegurar a continuidade do servigo.

Art. 69 A operadora deve informar a Ouvidoria da ANS, no prazo de 30
(trinta) dias, a contar da vigéncia desta RN, o nome de seu ouvidor e seu
substituto, os respectivos meios de contato, bem como devera proceder ao
cadastramento da respectiva unidade, nos termos de formuldrio que estara
disponivel no endereco eletrénico da ANS na Internet.

§ 19 Para manutencao da regularidade, as operadoras deverdao cientificar a
ANS sobre quaisquer alteragdes das informacgOes prestadas por ocasidao do
cadastramento referido no caput deste artigo, inclusive com o envio, quando se
fizer necessario, de novos documentos, no prazo de 30 (trinta) dias, a contar da
ocorréncia da alteracdo.

Art. 79 A Ouvidoria devera manter sistema de controle atualizado das
demandas recebidas, de forma que possam ser evidenciados o histérico de
atendimentos e os dados de identificacdo dos clientes e beneficiarios de produtos e
servicos, com toda a documentacao e as providéncias adotadas, resguardando
sigilo das informacgodes.

Art. 89 As operadoras com numero de beneficidrios inferior a 20 (vinte) mil e
as operadoras exclusivamente odontolégicas com numero de beneficiarios entre 20
(vinte) mil e 100 (cem) mil, estdao obrigadas tao somente a designar um
representante institucional para exercicio das atribuicdes de ouvidor, ficando
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dispensadas de criar unidade organizacional especifica de Ouvidoria, observado,
no entanto, as demais regras desta RN.

§ 19 As operadoras referidas no caput poderdao designar como representante
institucional a respectiva entidade de representagao, por meio de termo expresso e
assinado, que devera ser informado na forma do art. 6°

§ 20 A representacdo que trata o § 1° deste artigo nao afasta a
responsabilidade da operadora pelo cumprimento do disposto nesta Resolugao.

Art. 9° As operadoras que fazem parte de grupo econdmico podem instituir
Ouvidoria Unica, que podera atuar em nome dos integrantes do grupo, desde que o
beneficiario possa identificar que estd sendo atendido por sua operadora.

Art. 10. Esta Resolugdo entra em vigor em 180 (cento e oitenta) dias apds a
data de sua publicacdao para operadoras com numero igual ou superior a 100 (cem)
mil beneficidrios, e em 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias apds a data de sua
publicacao para operadoras com numero inferior a 100(cem) mil beneficiarios.

ANDRE LONGO ARAUJO DE MELO
Diretor-Presidente

(*) Publicada no D.O.U. de 04/04/2013, secgao 1.



