Legismap Roncarati
ANS padroniza envio de dados das ouvidorias das operadoras

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) publicou no Diédrio Oficial da Unidao (DOU) desta
segunda-feira (22/12) uma nova Instrucdo Normativa que regulamenta os conteldos e a forma de
envio do Relatério Anual Estatistico das ouvidorias das operadoras de planos de satude (REA-
Ouvidorias). Um dos destaques é que, a partir de agora, hd uma padronizacdo das informacdes que
devem ser fornecidas pelas empresas com base nas manifestacdes dos clientes junto a Ouvidoria
das empresas da saude suplementar. Além disso, passa a ser obrigatério o fornecimento dos
relatérios somente de forma eletrénica.

Os objetivos da medida sao melhorar a coleta de dados e a analise das reclamacdes, sugestoes,
consultas, denlncias e elogios dos usudarios de planos de saude. Outro foco é aprimorar também o
repasse das informacdes das ouvidorias das operadoras para a ANS, responsével pelo
acompanhamento e avaliacao da efetividade das acdes desenvolvidas pelas ouvidorias das
operadoras.

Os relatérios deverdo conter itens como temas das manifestacdes, indicadores estatisticos da
quantidade e qualidade dos atendimentos realizados, bem como a apresentacao de recomendacoes
e sugestdes de medidas corretivas para a melhoria do relacionamento com o usudrio. Além disso,
as operadoras poderao apresentar, também, dados de pesquisa de satisfacao sobre servicos
prestados aos clientes.

De acordo com as normas da ANS, a operadora também poderd apresentar outros indicadores
relativos ao atendimento prestado ao beneficiario, desde que acompanhados por uma ficha técnica
com a descricao dos critérios utilizados, metodologia de calculo e resultados obtidos. REA-
Ouvidorias deverd ser anual, elaborado com base nas informacdes apuradas entre janeiro e
dezembro. Os resultados deverao ser apresentados ao representante legal da operadora logo no
ano subsequente, até o Ultimo dia Gtil do més de marco, e encaminhado a ANS até o décimo quinto
dia do més de abril. Quanto ao envio, este poderd ser realizado exclusivamente por formulario
eletrénico, disponivel no espaco destinado as ouvidorias das operadoras, no site da

ANS: http://www.ans.gov.br/aans/ouvidoria/espaco-ouvidorias/envio-do-rea-ouvidorias-relatorio-
estatistico-e-analitico-das-ouvidorias

Fonte: ANS, em 23.12.2014.
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