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1 Introducéao

A Resolucdo Regimental n® 21, de 2021, da ANS identifica a Ouvidoria como uma das unidades que
compdem a estrutura organizacional basica da ANS, sendo um 6rgao vinculado a Diretoria Colegiada —
DICOL. N&o obstante este vinculo, a Ouvidoria da ANS integra o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv e é tecnicamente subordinada ao 6rgao central deste sistema, que € a Controladoria-Geral
da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU). Neste cenario, esta Ouvidoria esta sujeita
as orientagdes normativas e as atividades de monitoramento da OGU/CGU, adicionalmente a subordinagéo

administrativa a ANS.

A Lei n° 13.460, de 2017, instituiu o Conselho de Usuarios de Servigcos Publicos e o Decreto n°® 9.492, de
2018, o regulamentou. Destacam-se 0s seguintes artigos do referido decreto:
Art. 24-D. Os conselhos de usuarios de servi¢cos publicos sao 6rgdos de natureza consultiva,
aos quais compete:
| - acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacdo dos
servigos publicos;
Il - propor melhorias na prestacdo dos servigos publicos e contribuir para a definicdo de
diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e
Il - acompanhar e auxiliar na avaliacdo da atuacdo das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal.
Art. 24-E. Os conselhos de usuérios de servicos publicos serdo compostos por usuarios dos
servicos publicos, selecionados dentre agueles que se candidatarem mediante chamamento

publico conduzido pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
responsavel pela supervisao da execucao do servigo publico a ser avaliado.

Em suma, o Conselho de Usuarios de Servigos Publicos € uma forma de a sociedade participar diretamente
da avaliacdo dos servigos e expor as suas ideias diretamente as ouvidorias e aos gestores de servicos.
Qualquer cidaddo pode se voluntariar para ser conselheiro e a participagdo € integralmente virtual: da
inscricdo a avaliagdo dos servicos publicos. Todas as etapas séo realizadas através de plataforma

especifica: https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio.

No ambito desta Reguladora, a participacdo dos conselheiros ocorre, principalmente, respondendo a
consultas sobre servigos que constam na Carta de Servicos da ANS. Por meio das suas respostas é possivel
avaliar aspectos como o0s niveis de satisfacdo e de qualidade percebida pelo usuério. As consultas sédo
desenvolvidas através de parceria da Ouvidoria da ANS com os gestores dos servi¢os, que podem testar
hipoteses e identificar possibilidades de melhorias na atuacdo da Agéncia. Verifica-se, portanto, que o

Conselho de Usuarios viabiliza a conexao entre 0os usudrios e 0s gestores responsaveis pelos servicos.

Em atencdo as normas citadas, as atividades do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos da ANS séo
administradas pela Ouvidoria, que deve executar periodicamente as atividades de chamamento publico, de
disponibilizacdo de consultas e de consolidagcéo de seus resultados através de relatorio, que pode subsidiar

o desenvolvimento e a reformulacdo dos servicos prestados pela ANS.


https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio

S
Agéncia Nacional de
L\ ANS Sgﬂde'Suple'mentar
2 Conselho de Usuarios da ANS

Em 2021, a CGU publicou Portaria n° 581, de 2021, que estabelece orientacdes para o exercicio das
competéncias das unidades do SisOuyv, incluindo aquelas referentes ao Conselho de Usuarios. Esta norma,

entdo vigente, foi revogada pela Portaria Normativa CGU n° 116, de 2024.

O Conselho de Usuérios da ANS esta em atividade desde 2021 e atualmente conta com 668 conselheiros
Unicos sendo 75,4% (N=504) deles interessados em responder consultas sobre todos 0s servi¢os prestados

pela Agéncia.

Desde as fases iniciais de implementacdo, a alta gestdo da ANS apoiou integralmente a instancia de
participacdo social e, recentemente, contemplou a realizagdo de consultas ao Conselho de Usuéarios da

Agéncia como uma das ac¢des previstas no Plano de Gestdo Anual (PGA) de 2023 e no de 2024.
2.1 Histérico

O Conselho de Usuarios da ANS foi inaugurado no ano de 2021, quando, em linha com as orienta¢des da
OGU/CGU, a Ouvidoria promoveu uma campanha de chamamento de conselheiros voluntarios e viabilizou
as primeiras consultas. Na oportunidade, optou-se pelos servicos com 0s maiores numeros de utilizagao:
“Esclarecer duvidas referentes a Saude Suplementar” e “Emitir comprovante de dados cadastrais do
consumidor junto a ANS”. As consultas foram elaboradas conjuntamente com as areas técnicas
responsaveis pelos servigos e ficaram disponiveis aos conselheiros por 45 dias. Como resultado, obteve-se

o total de 28 respostas sendo que apenas 5 respondentes tinham efetivamente utilizados os servigos.

Tendo por base o resultado inexpressivo da primeira rodada de consultas ao Conselho de Usuérios da ANS,
em 2022, a Ouvidoria focou nas operadoras de planos de salde e, com parceria da Diretoria de Habilitagdo
e Normas dos Produtos (DIPRO), disponibilizou consultas aos seguintes servigos: “Pesquisar planos de

LT

saude disponiveis para contratagao”, “Pesquisar planos para exercicio da Portabilidade de Caréncias ou
Migragéao no Guia ANS de Planos de Saude” e “Suspender ou reativar comercializacao de registro de plano
de saude”. Ap6s as consultas ficarem disponiveis por 31 dias, computou-se a recepc¢do de 74 repostas,

sendo 28 postadas por usuarios reais dos servicos.

Nas consultas realizadas em 2022, a Ouvidoria da ANS incluiu item a respeito dos servicos que 0s
respondentes utilizam. Ampla maioria citou a Biblioteca da ANS. Neste cenario, em 2023, em parceria com
a Diretoria de Gestdo (DIGES), foram desenvolvidos questionarios para quatro servicos. As consultas
estiveram no ar por 28 dias e versaram sobre os seguintes servigos: “Acessar o acervo da Biblioteca ANS”,

"Obter vistas e cOpias de processos administrativos em posse da ANS", "Obter certiddo emitida pela ANS"

e "Obter relatério de processos". Foram recepcionadas 506 respostas, dentre as quais 179 foram enviadas
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por individuos que utilizaram os servigos. O grafico 1 representa 0os nudmeros citados neste tépico e
demonstra a evolucéo da performance no Conselho de Usuérios da ANS nos ultimos 3 anos.

Grafico 1: Quantidade de respostas recebidas e de usuarios reais

600

506

500

400

300

200

100 )8

2021
2022 2023

B Respostas recebidas Usuarios reais

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

As proximas sec¢Oes deste estudo serdo dedicadas ao detalhamento das consultas realizadas ao Conselho
de Usuarios da ANS no ano de 2023.

2.2 Operacionalizagado das consultas realizadas em 2023

Uma vez avaliados os resultados das consultas realizadas em 2022, a equipe da Ouvidoria da ANS concluiu
por abordar DIGES e oferecer a possibilidade de viabilizar consultas a alguns servigos prestados pela
Diretoria, nomeadamente, pela Coordenadoria de Gestdo Documental e Processo Eletronico
(CGDOP/DIRAD/DIGES). As conversas, lideradas pelo Ouvidor Interino da ANS, iniciaram com o Diretor
Adjunto e avancaram com a gestora responsavel pelos servicos mutuamente escolhidos. A gestora e sua
equipe, auxiliadas pela Ouvidoria, elaboraram dois questionarios distintos para quatro servicos: “Acessar o
acervo da Biblioteca ANS”, "Obter vistas e copias de processos administrativos em posse da ANS", "Obter
certidao emitida pela ANS" e "Obter relatério de processos"”. Um dos questionarios era exclusivo para o
servigo referente ao acervo da Biblioteca da ANS e o0 segundo abrangia 0s outros servigcos, que Sao

prestados através do sistema de protocolo eletrénico da ANS. Vide Anexos A e B deste relatorio.

Cumpre esclarecer que, a partir do més de novembro de 2023, a Ouvidoria, em parceria com a Geréncia de
Comunicacdo da ANS (GCOMS/SECEX/PRESI), promoveu campanha de chamamento de conselheiros
voluntérios através dos canais institucionais voltados aos publicos interno e externo da Agéncia. Na ocasiao,

buscou-se informar sobre o que € o Conselho de Usuérios e sobre a importancia da participagdo social para
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a melhoria dos servi¢os publicos. Calculou-se que no periodo desta agéo a quantidade de conselheiros da
ANS evoluiu de 517 para 630, ou seja, +21,9% (N=113).

Tao logo os formularios foram elaborados, a Ouvidoria da ANS, por meio de sua Assessoria de Informacdes,
desenvolveu as consultas na plataforma do Conselho de Usuérios, que foram temporérias, e ficaram
disponiveis para os conselheiros entre 03 de novembro a 01 de dezembro. Neste periodo, a campanha de
comunicacao nas redes sociais da Reguladora entrou na segunda fase, com foco em estimular o envio de
respostas as consultas vigentes. Adicionalmente, foram enviados e-mails com o mesmo objetivo aos
conselheiros por meio da plataforma especifica do Conselho de Usuérios. Neste ponto, é valido apontar que
em razdo de uma falha sistémica, posteriormente resolvida, as mensagens enviadas foram as padronizadas

e ndo as estruturadas pela Ouvidoria da ANS. O Anexo C deste estudo traz pecas da campanha citada.
2.3 Resultados obtidos em 2023

Incialmente, cabe explicar que a Ouvidoria da ANS néo tem acesso a identificagdo dos conselheiros, apenas
ao conteudo dos formularios por eles preenchidos. Por esse motivo, ndo é possivel identificar, por exemplo,
houve conselheiros que responderam a todas as consultas ou se preencheram o mesmo formulario mais de

uma vez.

Como resultado global, obteve-se a recepgcdo de 506 respostas, que foram distribuidas pelos servicos,
conforme demonstra o grafico 2. Convergindo com o levantamento realizado em 2022, houve predominio
de respostas a respeito do servigo relacionado ao acervo da Biblioteca da ANS, 37% (N=187). A distribuicdo
do restante se deu como segue, em ordem decrescente: "Obter certiddo emitida pela ANS", 26,3% (N=133),
"Obter relatério de processos”, 20,4% (N=103) e, por fim, "Obter vistas e cdpias de processos administrativos
em posse da ANS", 16,4% (N=83).

Gréfico 2: Distribuicdo das respostas recebidas por servigos
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

Ambos os formularios continham pergunta inicial que buscava qualificar o respondente como usuério ou ndo

do servigo. Com vistas a colher a percepcdo somente daqueles que efetivamente utilizaram os servicos,

optou-se por encaminhar aqueles que responderam negativamente para o agradecimento final da consulta.

O gréfico 3 divulga a quantidade de respostas enviadas pelos usuarios reais dos servigos que foram objeto

das consultas realizadas em 2023 frente ao total recepcionado.

Grafico 3: Quantidade de respostas recebidas e de usuarios reais das consultas realizadas em 2023
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

Nas subsec¢fes a seguir serdo detalhados os resultados obtidos no ambito de cada um dos servigos, que

serdo apresentados na ordem do grafico acima.
2.3.1 Acessar o0 acervo da Biblioteca ANS

Abaixo serdo apresentados os itens de 2 a 9 com a descricdo da pergunta e a distribuicdo, em ordem
decrescente, das respostas enviadas pelos 74 usuarios que indicaram “Sim” na pergunta sobre terem

utilizado o servigco “Acessar o acervo da Biblioteca da ANS”.

Tabela 1: Item 2. Vocé consegue encontrar o que N3o ) 27%

esta procurando na Biblioteca digital da ANS?

Sim, na maioria das 32 43,2%
vezes

Mais ou menos 23 31,1%

Tabela 2: Item 3. Vocé ja solicitou informacdes

através do e-mail da Biblioteca?

Sim 9 12,2%
N3ao, na maioria das

0,
vezes 8 10,8% N3o 65 87.8%
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S 8 10,8% Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

N3o sei 1 1,4%



Tabela 3: Item 4. O tempo de resposta do e-mail foi

satisfatorio?

oo | awe | %

Sim 7 77,8%
N3o sei 1 11,1%
N3do 1 11,1%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.
Nota: Item exclusivo para os respondentes que
indicaram “Sim” ou “Nao sei” no item 3.

Tabela 5: Item 6. Quao satisfeito vocé esta com a
variedade de livros e documentos disponiveis na
Biblioteca?

oo | awe | %

Satisfeito 36 48,6%
Indiferente 20 27,0%
Insatisfeito 11 14,9%
Muito satisfeito 7 9,5%

100,0%
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

Nota: Item exclusivo para os respondentes que indicaram
“Sim” ou “Nao sei” no item 3.

Tabela 7: Item 8. Vocé indicaria a Biblioteca da ANS

para consulta/pesquisa a outras pessoas?

oo | awe | %

Sim 54 73,0%
Nao 15 20,3%
N3o sei 5 6,8%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

100,0%
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Tabela 4: Item 5. A resposta atendeu a sua

necessidade?
Sim 8 88,9%
Ndo 1 11,1%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.
Nota: Item exclusivo para os respondentes que
indicaram “Sim” ou “Nao sei” no item 3.

Tabela 6: Item 7. No geral, quéo satisfeito vocé

estd com a Biblioteca?

oo e |

Satisfeito 37 50,0%
Indiferente 16 21,6%
Insatisfeito 11 14,9%
Muito satisfeito 8 10,8%
Muito insatisfeito 2 2,7%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.
Nota: Item exclusivo para os respondentes que indicaram
“Sim” ou “Nao sei” no item 3.

Quanto ao item 9, cumpre informar que era de resposta opcional e que na compilagdo foram excluidas

respostas que como “Sem comentarios” e outras cujas ideias j& haviam sido mencionadas ou eram

incoerentes. Além disso, foram realizados alguns ajustes de ortografia.

10
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Tabela 8: Item 9: Vocé tem algum comentario que possa ajudar a melhorar os servi¢cos da Biblioteca? Por favor,

escreva, abaixo.

Falta de clareza nas opg¢des de procura. Dificuldade em encontrar determinado tema.

Atualizacao.

Fazer um compilado, com atualiza¢des frequentes, de obras cientificas que estdo sendo publicadas para
agregarem a biblioteca.

Buscar por palavras chaves. Facilitar acesso. Ser mais simples.

E necessario um hotsite especifico para o revogaco. Seria interessante também um comparativo com
"De/Para".

Necessita de cadastro e trava o site, ndo é possivel localizar o que busca por palavra-chave, com isso gera
busca em outros sites

Tornar a pesquisa mais dinamica.

Incluir titulos para atualizagdo em dreas de saude.

Acredito que novos conteudos audiovisuais poderiam atrair mais usuarios, talvez a aplicacao de cursos de
aperfeicoamento voltado para drea de gestao em saude suplementar ou diretrizes da ANS poderiam agregar.

A linguagem mais acessivel aos que menos entendem.

Facilitar a consulta ao acervo e melhorar os filtros de pesquisa.

Seria importante a publicacdo dos oficios que ANS envia as operadoras e demais solicitantes sobre as
demandas que sdo feitas, trazendo maior transparéncia as respostas da ANS para esses entes sobre os
assuntos demandados. Poderia ser feito com anoniminizagdo dos dados.

O método de pesquisa é complexo e desestimulante.

Ter documentos e arquivos mais leves, trava as vezes a visualizacado para leitura e pesquisa.
Disponibilizar acesso offline.

Manter sempre atualizados os livros e conteddo disponiveis aos leitores.

O acesso ao conteudo digital deveria ter link na imagem, seria mais intuitivo

Maior variedade.

A busca ndo é amigdvel e ndo da para ordenar os resultados, apenas filtrar.

A busca por tdpicos, normalmente, ndo traz nenhum resultado. Mesmo com men¢des a documentos bem
reconhecidos - como RN por exemplo.

Melhorar a pesquisa para facilitar encontrar temas no acervo.

Melhora na tecnologia de busca, informag¢des mais precisas a respeito do que se trata a biblioteca, expandir
as publicagdes e divulgar a biblioteca para a populagdao em geral.

Acho dificil o processo de busca para usuarios leigos.

O servico disponivel é bem suficiente.

Poderia contar com as principais publicagdes dos 6rgdos internacionais de salde como o FDA, principalmente
com artigos sobre a eficacia de medicamentos e procedimentos de saude.

O acesso é dificil e a consulta ndo é simples. Ha outros érgdos com bibliotecas de saude suplementar de
acesso facilitado que podem servir de exemplo, como o IESS.

11
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Sao excelentes e o jovem monitor é fundamental para esse acesso, deveria ampliar mais as oportunidades e
qualificando esses jovens para ser futuros bibliotecarios.

Deveria ter um tutorial de como explorar melhor a biblioteca. Pesquisa de satisfacdo dos usudrios por
operadora seria bem interessante mostrar esse indicador. Tentei procurar, mas ndo achei. Ranking das
operadoras de planos de saide. Com numero de vidas por regido etc. Ndo localizei as informagdes que
preciso.

Sugestdo: Divulgar mais a biblioteca digital para a sociedade.

Fazer um "approach" com o CT Saude/IBA e convidar os professores dos cursos de Ciéncias Atuariais para
contribuir e receber contribuicdes, objetivando o aprimoramento do Setor.

Biblioteca com bons servigos.

Poderiam criar abas ou subcategorias para cada assunto, de forma a tornar a busca pelas informagdes mais
efetiva e rapida.

Sim, precisa g o acervo seja mais divulgado e torne um habito a sua utilizacao.

Seria interessante disponibilizarem os oficios de respostas de questionamentos que as operadoras fazem,
anonimizados logicamente, para que tenhamos acesso aos conceitos e entendimentos utilizados pela ANS.

Alguns materiais ndo sdo possiveis de acessar, pois tem erro nos links e ficam indisponiveis. A variedade do
catdlogo do acervo poderia ser maior.

Aumentar o acervo e a qualidade do material.

Que a consulta seja mais direta e objetiva de acordo com o conteudo solicitado na pesquisa.
Muito gratificante saber que podemos contar com a biblioteca.

Na minha opinido estda bom como esta. Se manter atualizada estara étima.

Localizacdo no site.
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

2.3.2 Obter certidédo emitida pela ANS

Em linha com a secéo anterior, este topico € dedicado a exposicao das respostas, dos itens 2 a 11, enviadas
pelos 56 conselheiros que responderam positivamente a pergunta sobre terem utilizado o servigo “Obter
certiddo emitida pela ANS”. Cabe reiterar que foi utilizado formulario idéntico para os servi¢os prestados por
meio do protocolo eletrénico da ANS e gue logo no inicio buscou-se identificar a que grupo de usuarios o

conselheiro pertence. A seguir, o resultado obtido:

Gréfico 4: Distribuicdo dos respondentes por grupos de usuérios do servi¢co “Obter certiddo emitida pela ANS”

12
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.
Os itens de 3 a 9 traziam a seguinte orientacdo: “Escolha a opg¢do que melhor descreve sua percepg¢ao” e

opg¢des que variavam de “Concordo totalmente” a “Discordo totalmente”. Com vistas a favorecer a fluidez da

leitura deste relatorio, o gréfico a seguir apresenta a compilacdo das respostas aos referidos itens.

Grafico 5: Distribuicdo das respostas por nivel de concordancia sobre o servigo “Obter certidao emitida pela
ANS”
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6. O formuldrio para solicitagcdo do servico é adequado e facil de _ 3 -
preencher.
7. A forma de recebimento do servico é facil e segura. _
Hopr s et ames, o [ N NS
necessidades.
9. Os canais para resolugdo de duvidas e esclarecimentos 3 _
guanto ao servigo sdo suficientes e me atendem
0 10 20 30 40 50 60

B Concordo totalmente M Concordo parcialmente Indiferente M Discordo parcialmente M Discordo totalmente

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.
Nota: O item 5 foi exclusivo para os respondentes que indicaram “Operadora” no item 2.
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O item 10 avaliou a satisfagdo dos usuarios quanto a servico em questao. Eis o resumo das respostas.

Tabela 9: Item 10. De um modo geral, qual a sua percepcao de satisfagcdo com o servigo “Obter certiddo emitida

pela ANS”?

oo e |

Bom 28 50,0%
Excelente 16 28,6%
Ruim 10 17,9%
Muito Ruim 1 1,8%
Indiferente 1 1,8%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.
A tabela a seguir apresenta algumas das respostas mais relevantes para o Ultimo item do formulario, que

buscava angariar oportunidades de melhorias do servi¢o e era opcional.

Tabela 10: Item 11. Vocé tem algum comentério que possa ajudar a melhorar o servigo “Obter certiddo emitida

pela ANS”? Por favor, escreva, abaixo:

Um tira dudvidas mais robusto.
Utilizar linguagem simplificada e facilitar o servico.

Que abranja a todo publico mesmo os que tem pouca instrugao.

Estudar a possibilidade de fazer pequenos videos demonstrativos de acessos, como também criar um
bonequinho interativo para facilitar o atendimento.

Até hoje sempre que preciso obter uma certiddo da situacdo cadastral da Operadora tenho conseguido
acessar normalmente.

Muito complexo e com prazo muito longo.

Acredito que se faz necessario inserir cronograma de tempo para respostas, acaba que alguns processos SEl
ficam inerte devido a ndo observancia de algum usuario.

Quando se trata de duvidas, muitas vezes ficamos sem respostas por apenas sinalizarem a Resolugdo. Talvez
fosse necessario profissionais que soubessem sanar duvidas, mesmo que informem a Resolugdo. Porque
algumas vezes a propria Resolugao confunde e se faz necessario esclarecimentos.

Seria interessante a possibilidade de protocolizar os pedidos através do SEI por operadoras. [...]
O acesso ao servigo seja menos burocratico com menos agdes para se chegar direto ao local de interesse.
Poderia ter um sistema online para emissao de certiddo mais simplificada.

Poucas op¢oes para informar problemas.

Sim, as questdes de saude ndo sdo como ciéncia exata, o acesso deve ter opgdo de atendimento técnico e
ndo soé regras engessadas.

Acredito que maior publicidade dos servigos aos beneficiarios seria uma opgdo para ampliagdo deste canal.
Sim, precisa ser mais intuitivo, nossa populacdo ainda tem dificuldade em se comunicar por acessos de

sistemas.
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Tudo é bem explicativo, ndo gerando duvidas no usuario.
Creio que o acesso possa ser melhorado.

O servigo é lento e dificil de ser acessado.

Servicos de qualidade regular.

Os prestadores de servigos de saude deveriam receber atualizagdes e como acessar o servico de forma mais
interativa.

O sistema é arcaico e pouco intuitivo. Entendo que seria necessaria uma nova frontend com mais
transparéncia e facilidades.

Ser mais fidedigno.
Melhoria dos canais para questionamento, com contato direto para resolugao efetiva.

N3do, o servico é pratico e excelente!

Novamente quando conseguimos acessar o servico que necessitamos a resposta da ANS é muito boa... a
dificuldade é em como chegar no canal adequado. O SEl é um mecanismo para facilitar, mas ndo é de facil
usabilidade.

O site da ANS tem diversos caminhos, e de fato a gama de informacGes é grande. Mas, ndo so pela certidao,
mas outros documentos, muitas vezes, acabam por gerar duvidas na busca, principalmente por informacdes
gue estdo na aba "aplicativos da ANS" ou "central de relatérios".

O site da ANS (na parte de "obter certiddo") nado foi atualizado apds a migracdao que ocorreu ha bastante
tempo, entdo, esse servigo nao fica disponivel da mesma forma que o Protocolo Eletronico e demais acessos.

A maioria dos beneficidrios de planos de salde sdo idosos, o sistema é de dificil compreensdo e acesso,
ocasionando assim uma falta de acessibilidade.
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

2.3.3 Obter vistas e cépias de processos administrativos em posse da ANS

Conforme informado, o formulario relativo ao servigo “Obter vistas e copias de processos administrativos em
posse da ANS” seguiu o padrao do utilizado para o servi¢o “Obter certiddo emitida pela ANS”. Nesse sentido,
a apresentagdo do contetdo enviado pelos 23 conselheiros que utilizaram o servigo ora em evidéncia sera

feita nos moldes do topico 2.3.2.

Grafico 6: Distribuicdo dos respondentes por grupos de usuéarios do servico “Obter vistas e copias de

processos administrativos em posse da ANS”
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M Beneficiario
M Operadora
H Prestador de servigos de

satde

M Outros érgdos publicos

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.
O préximo gréafico detalha as respostas obtidas nas perguntas em que se solicitou aos conselheiros indicar

a opcado que melhor descreve sua percepgcdo sobre o servico “Obter vistas e copias de processos

administrativos em posse da ANS”.
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Grafico 7: Distribuicdo das respostas por nivel de concordancia sobre o servico “Obter vistas e copias de

processos administrativos em posse da ANS”

3. O canal de prestag¢do do servigo — SEI Acesso Externo — é de
facil acesso e adequado as minhas necessidades.

4. As orientagOes para a realizagdo do cadastro como usuario
externo do SEl sdo faceis de localizar.

N

5. O canal de prestagdo do servigo — Portal Operadoras — é de
facil acesso e adequado as minhas necessidades.

I
N

6. O formuldrio para solicitagdo do servigo é adequado e facil de
preencher.

7. A forma de recebimento do servigo é facil e segura. 10

8. O prazo de entrega é adequado e atende as minhas
necessidades.

9. Os canais para resolugdo de duvidas e esclarecimentos
guanto ao servigo sdo suficientes e me atendem

o

5 10 15 20 25
H Concordo totalmente  m Concordo parcialmente Indiferente M Discordo parcialmente M Discordo totalmente

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.
Nota: Item exclusivo para os respondentes que indicaram “Operadora” no item 2.

O quadro a seguir expde o nivel de satisfacdo dos conselheiros com o servigo “Obter vistas e cépias de

processos administrativos em posse da ANS”.

Tabela 11: Item 10. De um modo geral, qual a sua percepc¢ao de satisfagdo com o servico “Obter vistas e copias

de processos administrativos em posse da ANS”?

oo | o | %

Bom 13 56,5%
Ruim 6 26,1%
Excelente 4 17,4%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

Por fim, apresenta-se um resumo dos principais comentarios enviados pelos conselheiros com o objetivo de

fomentar a melhoria do servigo “Obter vistas e copias de processos administrativos em posse da ANS”.
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Tabela 12: Item 11. Vocé tem algum comentéario que possa ajudar a melhorar o servico “Obter vistas e cOpias

de processos administrativos em posse da ANS”? Por favor, escreva, abaixo:

Utilizar Gov.BR para acesso a essas informacoes.
Até o momento ndo tive problema em solicitar e receber cépia de processos junto a ANS.

(i) O formulario de solicitagdo para operadoras deveria ser online. Se o representante legal deu acesso para
uma pessoa utilizar esse servico, isso deveria bastar para fazer a solicitacdo de cépias/vistas. (ii) Quando ha
demora na liberacdao do acesso, o usuario tem que correr atrds de informacao diretamente na area da ANS
responsavel pelo processo do qual se quer cdpia ndo é possivel acompanhar o andamento da solicitagdo. (iii)
Se o processo é publico, o acesso online deveria ser disponibilizado de forma geral, mediante habilitagdo no
processo por exemplo, em vez de ter que fazer solicitacao de vistas e ter acesso temporario.

Se os processos fossem eletronicos com acesso facil pela parte a solicitacdo seria mais rapida atendida.

O ideal é que o servico fosse disponibilizado de maneira integral e no mesmo sistema.

Sim, precisamos esclarecer melhor como se faz o cadastro SEl ja que o sistema é Unico e o acesso sao
multiplos, ou seja, as pessoas confundem e acham que ter acesso ao SEI é s ter um /ogin e senha.

Poderia haver maior publicidade sobre a possibilidade de acesso para os usuarios

Nos ultimos meses, a Agéncia demonstrou uma demora e as vezes, a falta de envio dos processos
administrativos em sua integra, gerando uma dificuldade nas operadoras e ter ciéncia do que foi decidido
nos autos. Atualmente, em alguns casos as copias sao enviadas de forma rapida, porém, dependendo do tipo
de processo, ultrapassa os 5 dias Uteis previstos na legislacao.

Procedimento muito burocratico em um sistema arcaico. As opgbes para selecdo no sistema sao confusas e
sem orienta¢des automaticas.

Agilizar o servigo.
Por enquanto nao tenho a acrescentar. Recebemos pelo Portal. Talvez pudesse ser um pouco mais agil a
disponibilidade das Cdpias.

A solicitacdo ndo é respondida dentro de um prazo adequado e ndo ha um canal para se comunicar para
solicitar uma posicdo sobre o pedido. Ndo ha informacao sequer sobre o andamento do pedido junto as areas.
O ideal é usar o sistema dos tribunais, em que as pessoas autorizadas podem emitir cdpias a qualquer
momento dos processos.

Agilidade nas respostas e no atendimento as duvidas das operadoras.

Simplificar o acesso ao SEI com /ogin Unico seria uma boa solugdo.

O canal SEI é dificil para acesso pelos solicitantes de servigos e ndo ha nenhum tipo de apoio para esclarecer
duvidas. Quando conseguimos acessar a equipe interna da ANS, temos resolugdes perfeitas, claras e
concisas... as vezes a dificuldade estd em "como" acessar o canal correto, a pessoa certa para esclarecer
duvidas. O atendimento ao nimero geral, por telefone é muito ruim.

O ideal é que todo o processo administrativo ja tivesse a disposi¢cao no site de forma digitalizada, ou seja,
sem a necessidade de ser enviado posteriormente por e-mail.

Servigo com bons recursos.

Tudo muito bom.
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.
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2.3.4 Obter relatério de processos

Este tdpico é dedicado ao detalhamento das respostas dos 26 conselheiros que responderam a consulta e
que informaram ter utilizado o servigo “Obter relatério de processos”. Assim como o anterior, este subitem é
organizado de acordo com padrdo do 2.3.2 em razdo de os formularios utilizados na coleta dos dados ter

sido iguais e para favorecera compreenséo do conteudo.

Grafico 8: Distribuicdo dos respondentes por grupos de usuarios do servigo “Obter relatério de processos”

M Beneficiario

M Operadora

M Prestador de servigos de
saude

Outros

B Qutros érgaos publicos

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

A seguir é feita a demonstragéo grafica da percepgéo dos conselheiros sobre o servigo “Obter relatorio de

processos” conforme as afirmagdes de 3 a 9.
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Gréfico 9: Distribuicdo das respostas por nivel de concordancia sobre o servigo “Obter relatrio de processos”

3. O canal de prestac¢do do servigco — SEI Acesso Externo — é de
facil acesso e adequado as minhas necessidades.

4. As orientagOes para a realizagdo do cadastro como usuario
externo do SEl sdo faceis de localizar.

5. O canal de prestagdo do servigo — Portal Operadoras — é de
facil acesso e adequado as minhas necessidades.

6. O formuldrio para solicitagdo do servigo é adequado e facil de
preencher.

7. A forma de recebimento do servigo é facil e segura.

8. O prazo de entrega é adequado e atende as minhas
necessidades.

9. Os canais para resolugdo de duvidas e esclarecimentos
guanto ao servigo sdo suficientes e me atendem

B Concordo totalmente B Concordo parcialmente

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

Indiferente

El -+ HE:
BN -
BER -

BN = =
lE = B
BN - -l
BN - -

0 5 10 15 20 25

M Discordo parcialmente

Nota: O item 5 foi exclusivo para os respondentes que indicaram “Operadora” no item 2.

M Discordo totalmente

30

A tabela que segue é dedicada a informar sobre a satisfacdo dos conselheiros que responderam a consulta

e utilizaram o servico “Obter relatério de processos”.

Tabela 13: Item 10. De um modo geral, qual a sua percepc¢do de satisfagdo com o servigo “Obter relatério de

processos”?

oo | o |

Bom 15 57,7%
Ruim 5 19,2%
Excelente 4 15,4%
Indiferente 2 7,7%
o onon

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

No quadro abaixo s&o transcritos alguns dos comentarios enviados pelos respondentes com vistas a

contribuir com o aprimoramento do servigo “Obter relatério de processos”.
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Tabela 14: ltem 11. Vocé tem algum comentario que possa ajudar a melhorar o servico “Obter relatério de

processos”? Por favor, escreva, abaixo:

Os relatérios dos processos as vezes ndao estao disponiveis no site da ANS, o que dificulta um pouco a
localizagdo dos mesmos.

Poderia ter um sistema de processo eletrénico mais dindmico e facil para acesso o que evitaria retrabalhos
humanos.

O servico impde dificuldade para acesso a alguns documentos. O correto era que o usuario cadastrado tivesse
0 acesso integral ao processo administrativo, inclusive as movimentagdes internas visando a garantia da
ampla defesa e do contraditério, inclusive para fins de contagem da prescricao e prescricdo intercorrente. O
ideal é que o servico fosse oferecido como o sistema de consulta de processos judiciais nos tribunais.

Tentar diminuir o tempo de espera.
Necessidade de os 6rgdos responsaveis analisar as reclamagdes perante as leis e resolugdes e ndo
simplesmente enviando aos reclamados para responderem e darem as respostas.

Cumprimento mais rigido quanto aos prazos e disponibilizar mais acessibilidade ao SEI, pois se existe qualquer
dado divergente, ndo conseguimos realizar o cadastro. Poderia ser login com o Gov.BR também.

Poderia ter uma interface onde o usuario tivesse mais opg¢des na primeira pdagina. Ser direcionado
diretamente onde deseja.

O servico é dificil de ser acessado, além de muito confuso.

Acredito que deveria ter prazos para resposta do SEl e se possivel ter notificagdes de avisos para que haja
respostas no SEl.

Simplificar o sistema e dar mais publicidade.

Antes tinhamos no site o Relatdrio com o andamento do Processo. Hoje ndo consigo obter este Relatério.
Acho muito importante este acompanhamento.

Vale avaliar uma melhoria na analise dos pedidos. O pedido via formulario se presta para relatério basicos.
Se precisa de alguma informagao diferente, ele ndo funciona.

Tudo esta excelente.

O servico é pouco divulgado e de conhecimento ao cidaddo comum. Os que possuem ou ja tiveram acesso,
foram pessoas interessadas que trabalhar ou conhecem a fundo a regulacdo do setor e os caminhos a seguir
para ter acesso as informacdes necessarias. Hd muitas pontas espalhadas para acesso, o que dificulta o
entendimento do cidadao comum aos servigos governamentais.

O SEl precisa ser integrado. E complicado o acesso multiplo, ou seja, um para casa 6rgdo pubico.

Facilitar acesso inicial e descomplicar o acesso de opgdes e esclarecimentos de duvidas, colocando mais
opgoes de perguntas. Acredito que a pagina poderia ser mais simples, lembrando que temos idosos como
usuarios.

Melhoras intensas em todo o processo, do inicio ao final.
Mais agilidade.

Super satisfeita.
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

21



o T
A NS Agéncia Nacional de
L\ Saiide Suplementar

3 Consideracdes finais

O presente estudo é referente a terceira rodada de consultas ao Conselho de Usuérios da ANS. Conforme
as informac0es prestadas, percebe-se o incremento gradual da participacéo e do engajamento social através
deste instituto. Conjectura-se que 0s usuarios de servigos publicos estdo cada vez mais cientes do seu
direito de participar das decisdes da Administracdo Publica e de contribuir com a melhoria dos servigos que
sdo prestados a sociedade. Posicionando a Ouvidoria como intermediaria entre 0s usuarios e 0s gestores
responsaveis pelos servi¢cos publicos, cumpre pontuar que as atividades desta unidade ndo findam com a
publicacdo deste relatério. Cabe a Ouvidoria incentivar e verificar a utilizagdo dos resultados obtidos como

subsidios para a melhoria dos servicos avaliados.

Cumpre reconhecer que as interpretacdes dos resultados das consultas podem variar quando realizadas
pela Ouvidoria ou &rea responsavel devido, principalmente, ao conhecimento técnico e as expectativas de
cada setor. Por isso, no decorrer do texto buscou-se apresentar os resultados sem aprofundar a avaliagéo

critica. No entanto, entende-se pertinente apresentar algumas conclusdes a partir dos dados recebidos:

e Acessar 0 acervo da Biblioteca ANS: Os conselheiros informaram estarem satisfeitos com o
servigo, com a variedade de livros e apontaram que na maioria das vezes conseguem encontrar o
que buscam. Mas, a partir dos comentarios livres, percebeu-se que a pesquisa na Biblioteca é um
possivel ponto de melhoria.

e Obter certiddo emitida pela ANS: Servico cujos principais usudrios sao os beneficiarios e as
operadoras é classificado como bom. A percepgdo dos conselheiros é bastante positiva,
especialmente, quanto a forma de recebimento do servigco. Notou-se que a disponibilizagdo de
informag0des simplificadas sobre acesso e utilizagdo do SEI podem aumentar a qualidade percebida
pelos usuarios.

o Obter vistas e cOpias de processos administrativos em posse da ANS: Ha prevaléncia das
operadoras como usuarias deste servigo, seguidas pelos beneficiarios. Mais da metade dos
conselheiros classificaram o servico como bom e, aparentemente, o formulario para a solicitacéo e a
forma de recebimento do servi¢o sédo seus pontos fortes. Além da forma de acesso ao sistema, 0s
conselheiros pontuaram que o atendimento pode ser mais agil.

e Obter relatdrio de processos: Nas avaliagdes deste servico também se constatou a predominancia
das operadoras e a relevancia do formulario de solicitacdo no bom nivel de satisfacdo dos usuarios.

Verificou-se descontentamento dos conselheiros com a complexidade do sistema e com 0s prazos.

Finalmente, tendo como base a ampla participacédo dos conselheiros e a qualidade dos dados coletados, a
Ouvidoria da ANS classifica como bastante positiva e produtiva a experiéncia das consultas relatadas neste
estudo, que sera compartilhado com a CGDOP/DIRAD/DIGES juntamente com a integra das bases de
dados referentes as respostas obtidas. Embora a amostra ndo seja grande, avalia-se que o contetdo pode

ser considerado pela area técnica em possiveis aprimoramentos dos servicos analisados.
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Anexo A
Questionario sobre avaliacao dos servicos:
Obter vistas e cOpias de processos administrativos em posse da ANS
Obter certiddo emitida pela ANS

Obter relatério de processos

Objetivos
— Saber se a entrega a ser feita pelo servigo esta atendendo as necessidades dos usuarios
— Saber se a forma de prestagéo do servigo atende ao esperado

— Saber se as orientagdes estao claras e sao faceis de localizar;
— Saber se o0 servigo esta sendo entregue dentro do prazo;

— Conhecer a satisfagdo geral dos usuarios com o servigo.

Finalidade
Este questionéario tem como finalidade colher informacdes dos usuérios para subsidiar acdes de melhoria na prestacao
do servigo.

Escolha a op¢do que melhor descreve sua percepgao.

1. Vocé ja utilizou o servi¢o?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao sei

OBS: SE A PESSOA RESPONDER NAO A ESTA PERGUNTA, O FORMULARIO DEVE SER FINALIZADO

A que publico vocé pertence?

) Operadora

) Beneficiario

) Prestador de servigos de saude
() Outros 6rgaos publicos

( ) Fornecedores da ANS

( ) Outros

2.
(
(
(

OBS: SE A PESSOA RESPONDER "Operadora” O SISTEMA DEVE PULAR PARA A PERGUNTA 5 (A PERGUNTA
5 E EXCLUSIVA DESSA RESPOSTA). SE A PESSOA RESPONDER QUALQUER OUTRA COISA, O SISTEMA
DEVE IR PARA A PERGUNTA 3 DEPOIS PARA A 4 E DEPOIS PULAR PARA A 6.

3. O canal de prestacédo do servigo — SEI Acesso Externo — é de facil acesso e adequado as minhas necessidades.
( ) Concordo totalmente

( ) Concordo parcialmente

() Indiferente

( ) Discordo parcialmente

( ) Discordo totalmente

4. As orientacdes para a realiza¢do do cadastro como usuério externo do SEI sdo faceis de localizar.
( ) Concordo totalmente

( ) Concordo parcialmente

() Indiferente

( ) Discordo parcialmente

( ) Discordo totalmente
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5. O canal de prestacao do servigco — Portal Operadoras — € de facil acesso e adequado as minhas necessidades.

( ) Concordo totalmente

( ) Concordo parcialmente
() Indiferente

( ) Discordo parcialmente
( ) Discordo totalmente

6. O formulario para solicitacédo do servico é adequado e facil de preencher.
( ) Concordo totalmente

() Concordo parcialmente

( ) Indiferente

( ) Discordo parcialmente

( ) Discordo totalmente

7. A forma de recebimento do servico é facil e segura.
( ) Concordo totalmente

( ) Concordo parcialmente

( ) Indiferente

( ) Discordo parcialmente

( ) Discordo totalmente

8. O prazo de entrega é adequado e atende as minhas necessidades.
( ) Concordo totalmente

( ) Concordo parcialmente

( ) Indiferente

( ) Discordo parcialmente

( ) Discordo totalmente

9. Os canais para resolucao de duvidas e esclarecimentos quanto ao servico séo suficientes e me atendem.

( ) Concordo totalmente

( ) Concordo parcialmente
( ) Indiferente

( ) Discordo parcialmente
( ) Discordo totalmente

10. De um modo geral, qual a sua percepcao de satisfagdo com o servi¢o?
( ) Excelente

( )Bom

( ) Indiferente

( ) Ruim

( ) Muito Ruim

11. Vocé tem algum comentario que possa ajudar a melhorar o servigo? Por favor, escreva, abaixo:
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Anexo B

Questionéario sobre avaliacao do servico:

Acessar o acervo da Biblioteca ANS

Objetivos

— Conhecer o perfil daqueles que utilizam nossos servigos,
— Identificar as necessidades de informagao dos pesquisadores,
— Compreender sobre o que esperam de nossa biblioteca, para que possamos tomar medidas que procurem aprimorar

e aumentar a qualidade dos nossos produtos e servicos.

Finalidade

Este questionario tem como principal finalidade proporcionar a Biblioteca da ANS um instrumento regulador e de
melhoria continua de nossos produtos e servigos e, consequentemente, avaliar a forma como a biblioteca pode tornar-
se um meio indispensavel as pesquisas na area de saude suplementar.

1. Vocé ja acessou a biblioteca digital da ANS?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao sei

OBS: SE A PESSOA RESPONDER NAO A ESTA PERGUNTA, O FORMULARIO DEVE SER FINALIZADO

2. Vocé consegue encontrar o que esta procurando na biblioteca digital da ANS?
() Sim

( ) Sim, na maioria das vezes

( ) Mais ou menos

( ) Nao, na maioria das vezes

( ) Nao

w

Vocé ja solicitou informacdes através do e-mail da biblioteca?
(') Sim
() Néo
( ) Nao sei

OBS: SE A PESSOA RESPONDER NAO, O SISTEMA DEVE PULAR PARA A PERGUNTA 6.
4. O tempo de resposta do e-mail foi satisfatério?

() Sim

( ) Nao

( ) N&o sei

esposta atendeu a sua necessidade?

. Quao satisfeito vocé estda com a variedade de livros e documentos disponiveis na Biblioteca?
) Muito satisfeito

) Satisfeito

) Indiferente

) Insatisfeito

) Muito insatisfeito
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7. No geral, quéo satisfeito vocé esta com a biblioteca?
( ) Muito satisfeito

() Satisfeito

() Indiferente

() Insatisfeito

( ) Muito insatisfeito

9. Vocé tem algum comentario que possa ajudar a melhorar os servigos da biblioteca? Por favor, escreva, abaixo:
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Anexo C

Pecgas da campanha de comunicagao “Conselho de Usuarios da ANS”

reguladora o =
B Dt i @(g;;g? pdera brinha

online

Qi tia, vou ao shopping agora,
quer me fazer companhia?

Oi! Pode ser daqui a pouco? E
que eu sou Conselheira da ANS
e estou indo responder as
consultas abertas para opinar
sobre os servigos que a ANS
presta a sociedade.

Ah, que importante! %* Vai
demorar muito?

£ bem rapidinho! E qualquer
cidadao pode se cadastrar e
participar pelo portal da CGU.
Vocé também!

Mas, vé se ndo perde tempo,
pois essas consultas vao fechar
em poucos dias!

iy
O ANS E mesmo? Vou ver isso ja! Até

gov.br/ans daqui a pouco, entdo.
0800 701 9656

Fonte: GCOMS/SECEX/PRESI, 2023
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