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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 orientacdes 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 servigcos 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

0 aprimoramento e até mesmo a reformulacao dos servicos prestados pela ANS.


https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
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2 Conselho de Usuarios da ANS

Em 2021, a CGU publicou Portaria n°® 581, de 2021, que estabeleceu orientacbes para o exercicio das
competéncias das unidades do SisOuyv, incluindo aqueles referentes ao Conselho de Usuarios. Esta norma,
entdo vigente, foi revogada pela Portaria Normativa CGU n° 116, de 2024. Atualmente, a CGU vem
realizando estudos para entender os desafios na implementacao dos Conselhos de Usuarios por érgéos e
entidades e para avaliar perspectivas para a ampliagdo da participacao cidada na avaliacdo e melhoria dos
servigcos publicos no Brasil. H4 expectativas de que a OGU/CGU publique novas diretrizes para a condugéo

das atividades dos Conselhos de Usuarios.

O Conselho de Usuarios da ANS esta em atividade desde 2021 e no momento da elaboracdo deste estudo,
em fevereiro de 2025, conta com 919 conselheiros Unicos sendo 72,8% (N=66) 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 esta instancia de
participacao social e contemplou a realiza¢do de consultas ao Conselho de Usuérios da Agéncia como uma
das ag0es previstas nos Planos de Gestao Anual (PGA) de 2023 a 2025.

2.1 Historico

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 os maiores numeros de utilizag&o:
“Esclarecer duvidas referentes a Saude Suplementar” e “Emitir comprovante de dados cadastrais do
consumidor junto a ANS”. As consultas foram elaboradas conjuntamente com as &reas técnicas
responsaveis pelos servicos 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 Usuarios da ANS,
em 2022, a Ouvidoria focou nas operadoras de planos de saude e, com parceria da Diretoria de Habilitag&o
e Normas dos Produtos (DIPRO), disponibilizou consultas aos seguintes servigos: “Pesquisar planos de
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 comercializagao de registro de plano
de saude”. Apds as consultas ficarem disponiveis por 31 dias, computou-se a recepgdo 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, conjuntamente

com a Diretoria de Gestao (DIGES), foram desenvolvidos questionarios para quatro servigos. As consultas
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estiveram no ar por 28 dias e versaram sobre 0s 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 relatorio de processos". Foram recepcionadas 506 respostas, dentre as quais 179 foram enviadas
por individuos que utilizaram os servicos. Em decorréncia das respostas recebidas nesta rodada de
consultas, a Ouvidoria da ANS e a area responsavel pelo servico da Biblioteca identificou que alguns
usuarios tinham dificuldade de acessar e realizar buscas na ferramenta. Prontamente, a area disponibilizou
para o publico externo e para o interno um video tutorial desenvolvido para facilitar o acesso a Biblioteca da

ANS e tornar as buscas mais rapidas e eficientes.

No ultimo trimestre de 2024, também com base nas respostas capturadas em 2022, a Ouvidoria da ANS
firmou parceria com a Diretoria de Desenvolvimento Setorial (DIDES) para a realizacdo de consultas ao
Conselho de Usuérios. A Diretoria escolheu os seguintes servicos para serem objeto das consultas que
ficaram disponiveis por 39 dias: “Consultar a nota de operadoras de planos de saude (IDSS)”, “Emitir
comprovante de dados cadastrais de beneficiarios de planos de saude junto a ANS” e “Solicitar
reconhecimento de entidade acreditadora em saude para o Programa de Qualificacdo dos Prestadores de
Servico de Saude (QUALISS)”. Repisa-se que o servico de emissdo de comprovante de dados dos
beneficiarios foi um dos temas do primeiro ciclo de consultas ao Conselho de Usuérios da ANS. Neste ciclo,
a Ouvidoria da ANS acolheu 463 formularios sendo 119 de respondentes que alegaram terem efetivamente
utilizado os servigos em questdo, ou seja, 25,7% deles. Na edigdo anterior, contabilizou-se para este
indicador 35,4%. O grafico 1 é dedicado numeros citados neste topico e demonstra a evolugdo da

performance no Conselho de Usuéarios da ANS nos 4 ciclos de consultas ja realizados.
Gréfico 1: Quantidade de respostas recebidas e de usuérios reais
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

As proximas sec¢Oes deste estudo serdo dedicadas ao detalhamento das consultas realizadas ao Conselho
de Usuérios da ANS no ano de 2024.
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2.2 Operacionalizagado das consultas realizadas em 2024

Em coeréncia com a abordagem realizada nos ciclos anteriores, tao logo a DIDES foi escolhida, o Ouvidor
Interino apresentou a ideia a Diretora Adjunta, que indicou uma servidora para ser a interlocutora entre as
areas técnicas e a Ouvidoria. Em reunido com os respectivos gestores, foram escolhidos trés servicos para
serem objetos de consultas ao Conselho de Usuarios da ANS: “Consultar a nota de operadoras de planos
de saude (IDSS)”, “Emitir comprovante de dados cadastrais de beneficiarios de planos de saude junto a
ANS” e “Solicitar reconhecimento de entidade acreditadora em saulde para o Programa de Qualificacao dos
Prestadores de Servigco de Saude (QUALISS)”. Nesta ocasido também foram alinhados os procedimentos e
0s prazos a serem observados. Com auxilio da interlocutora, as areas técnicas desenvolveram trés

guestionarios distintos, sendo um para cada servico. Vide apéndices A, B e C deste relatério.

Cumpre esclarecer que, a partir do més de outubro de 2024, a Ouvidoria, em parceria com a Geréncia de
Comunicacdo da ANS (GCOMS/SECEX/PRESI), promoveu campanha de chamamento de conselheiros
voluntarios através dos canais institucionais voltados aos publicos interno e externo da Agéncia. Em sintese,
buscou-se informar sobre o que é o Conselho de Usuérios e sobre a importancia da participagéo social para
a melhoria dos servicos publicos. Calculou-se que no periodo desta agéo a quantidade de conselheiros da
ANS evoluiu de 889 para 947, ou seja, +6,5% (N=58).

Tao logo as perguntas foram elaboradas pelas areas técnicas, a Ouvidoria da ANS, por meio de sua
Assessoria de Informagbes, desenvolveu as consultas na plataforma do Conselho de Usuarios. Os
formularios foram temporarios e ficaram disponiveis para os conselheiros entre 21 de outubro a 29 de
novembro de 2024. 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 0 mesmo objetivo aos conselheiros por meio da plataforma especifica do Conselho
de Usudérios. Neste ponto, é valido apontar que, pelo segundo ano consecutivo, em razédo de uma falha
sistémica, posteriormente resolvida, as mensagens enviadas foram as padronizadas pela plataforma do
Conselho de Usuarios e nédo as estruturadas pela Ouvidoria da ANS. O apéndice D deste estudo traz pecas

da campanha citada.
2.3 Resultados obtidos em 2024

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,
se houve conselheiros que responderam a todas as consultas ou que preencheram o mesmo formulério

mais de uma vez.

Como resultado global, obteve-se a recepcédo de 463 respostas, que foram distribuidas pelos servicos,

conforme demonstra o grafico 2. Observou-se o predominio de respostas a respeito do servico relacionado

7
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a emissdo de comprovante de dados cadastrais de beneficiarios, 51,6% (N=239). A distribui¢cdo do restante
se deu como segue, em ordem decrescente: "Solicitar reconhecimento de entidade acreditadora em saude

para o Programa de Qualificacdo dos Prestadores de Servico de Saude (QUALISS)", 24,4% (N=113),
"Consultar a nota de operadoras de planos de saude (IDSS)", 24% (N=111).

Gréfico 2: Distribuicdo das respostas recebidas por servicos

B Consultar a nota de operadoras
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Os trés formularios continham pergunta inicial que buscava qualificar o respondente como usuario ou nédo
do servigo. Com vistas a colher a percepcdo somente daqueles que efetivamente utilizaram os servigos,
optou-se por direcionar 0s usuarios que responderam negativamente para a pergunta sobre outros servicos
da ANS que possivelmente eles ja tenham utilizado e, finalmente, conduzi-los para o agradecimento final da
consulta. O grafico 3 divulga a quantidade de respostas enviadas pelos usudrios reais dos servicos que

foram objeto das consultas realizadas em 2024 frente ao total recepcionado.

Gréfico 3: Quantidade de respostas recebidas e de usuarios reais das consultas realizadas em 2024
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Nas subsec¢Oes a seguir serdo detalhados os resultados obtidos no &mbito de cada um dos servigos, que

serdo apresentados na ordem do grafico acima. De antem&o, cumpre esclarecer que na exposicao dos itens

de texto livre foram excluidas as respostas como “Sem comentarios” e outras cujas ideias ja haviam sido

mencionadas ou eram incoerentes. Além disso, foram realizados alguns ajustes de ortografia. Ademais,

considerando que os formularios das trés consultas guardam forte similaridade, optou-se por seguir o mesmo

padrédo para a demonstracéo dos resultados.

2.3.1 Consultar a nota de operadoras de planos de saude (IDSS)

Nas tabelas e graficos a seguir serdo apresentados os itens de 2 a 10 com a descri¢cdo da pergunta e a

distribuicdo, em ordem decrescente, das respostas enviadas pelos 55 usuéarios que indicaram “Sim” na

pergunta sobre terem utilizado o servigo “Consultar a nota das operadoras de planos de salde IDSS”.

Tabela 1: Item 2. Onde vocé conheceu ou ouviu falar
sobre a consulta a nota das operadoras de planos
de saude (IDSS)?

T T

No préprio site da ANS 26 47 3%
Por meio das Operadoras de Planos de Saade 11 20,0%
No portal Gov.BR 7 12,7%
Qutro 6 10,9%
Em portais de noticias 2 3,6%
Por indicagdo de amigos ou parentes 2 3,6%
Pela Internet (sites de busca/midias sociais) 1 1,8%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Tabela 2: Item 3. Como vocé conseguiu encontrar a
consulta a nota das operadoras de planos de salude
(IDSS)?

e o |

Diretamente no site da ANS 41 74,5%
No portal Gov.BR 12 21,8%
Outro 2 3,6%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Tabela 3: Item 4. Qual o motivo de utilizar a consulta a nota das operadoras de planos de saude (IDSS)?

™ R

Interesse em consultar a qualidade da operadora de Planos Privados de Assisténcia a Saude 42 76,4%
Pesquisa académica 7 12,7%
Interesse em exercer Portabilidade de Caréncias 2 3,6%
Produgdo jornalistica 2 3,6%
Interesse apenas em conhecer e avaliar o servico oferecido 1 1,8%
Interesse em contratar plano de saide em uma operadora de Planos Privados de Assisténcia a Saude 1 1,8%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025
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Gréfico 4: ltem 5. Vocé teve dificuldade para Tabela 4: Item 6. No geral como foi a sua
acessar aconsultaanota das operadoras de planos experiéncia com o servigco de consulta a nota de
de salde (IDSS)? operadora de planos de saude (IDSS)?
Boa 21 38,2%
Satisfatoria 16 29,1%
. Excelente 16 29,1%
HSim
. Ruim 1 1,8%
49 H N3o
89,1% Péssima 1 1,8%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Os conselheiros que responderam “Sim” ao item 5 foram convidados a responder ao item “5.1. Descreva a
dificuldade enfrentada para que possamos melhorar o acesso a este servigo”. Transcrevem-se as respostas

identificadas como as mais coerentes e relevantes:

- Dificuldade em encontrar no site. O termo IDSS é especifico para usuarios comuns, se eu ndo sei a sigla,
nao encontro. Se pesquisar no Google: Qualidade operadora de saude por exemplo, aparecem diversas
coisas, IDSS € o 10° topico. Eu particularmente acho que o usuario comum desconhece o que é IDSS.
Talvez se incorporassem um complemento a sigla, facilitaria. "indice de qualidade e desenvolvimento da

salude suplementar".

- Por ser um dado basico e de interesse do publico em geral poderia (deveria) estar mais "acessivel", ou

seja, num link primario da pagina, ainda que durante um prazo especial.
- Usabilidade poderia ser melhor, os tépicos poderiam ser mais simples de acessar.

Tabela 5: Item 7. Qual aspecto mais contribuiu positivamente para sua experiéncia ao acessar a consulta a nota
de operadora de planos de saude (IDSS)?

™ "

Confiabilidade (seguranga das informacg&es fornecidas) 22 40,0%
Informacgdes (clareza, objetividade e relevancia das informacg&es sobre o servigo) 16 29,1%
Usabilidade do sistema (navegacdo facil e intuitiva) 11 20,0%
Outro 4 7.3%
Nenhum aspecto positvo 2 3,6%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Aos conselheiros que responderam “Outro” e “Nenhum aspecto positivo” apresentou-se a oportunidade de
descrever suas motivagfes. Os que assinalaram a resposta “Outro” especificaram, por exemplo: “Servigo
de alta relevancia para o consumidor” e “Verificar a nota do IDSS preliminar da operadora a qual trabalho”.

Dentre os que indicaram “Nenhum aspecto positivo” foram colhidas as seguintes justificativas:
10
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- Carece informacdes desse indicador, falta apresentar informacfes mais completas e claras.
- Site complexo, palavras complexas e ndo claras e esclarecedoras de duvidas.

Tabela 6: Item 8. Quais informagdes vocé gostaria que fossem incluidas no resultado da consulta "nota de
operadoras de planos de saude (IDSS)”?

Acho que é bem completo, talvez melhoraria a exibicdo.

Niamero de NIPs.

Informag&es com relacdo aos anos anteriores, em forma de grafico por operadora.
Algum panorama que se vale a pena ou ndo comprar plano da operadoras.
Depoimento de usuario.

Para os indicadores que ndo atingiram a meta positiva, poderia abrir uma aba que explicasse para o beneficiario o que a operadora
precisa melhorar, em linguagem mais comum.

Performance de atendimento do SAC e Quvidoria.

Mostrar claramente ao cidaddo se a ANS esta cumprindo ou descumprindo seu papel. Por exemplo, constar relatérios que mostrem o
que as operadoras fizeram apés os reclames. Como se portaram em detalhes. Como a ANS conduziu as demandas. Quem, quais foram
os fiscais que trataram as demandas e seus curriculos.

Nivel de conformidade as praticas de governanga corporativa. Quantitativas e qualitativas.
Os motivos daquela nota, medidas a serem tomadas e indicadores de avaliacdo e retorno.

Origem detalhada das informac&es de cada numerador, denominador e apresentado nos indicadores bem como as férmulas utilizadas
para o célculo da nota técnica.

Embora tenha a informacdo em outra parte do site, poderia disponibilizar na consulta a evolugdo do quantitativo total de beneficiarios
da operadora consultada e a nota total do indice geral de reclamacdes.

Solvéncia. Grau das reservas.
Ranking entre as operadoras com o mesmo produto e mesma abrangéncia.
Saude econdmico-financeiro do plano ou operadora de saude.

Maiores dificuldades pontuadas pelos usudrios.

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Gréafico 5: Item 9. Vocé considera a consulta a nota de operadora de planos de saude (IDSS) como uma
ferramenta (til para a sociedade?

106; HSim

95,5%

H Nio

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025
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Aqueles que responderam “N&o” ao item 9, foi solicitado que justificassem a resposta. Descrevem-se

algumas das justificativas recebidas:

- Eu atribuo que esta nota esta relacionada ao cumprimento das obrigacdes dos planos para com seus
beneficiarios. Eu ndo vejo eficacia nas reclamacdes. Acumulo inUmeras denulncias de descasos e até hoje
muitos deles estdo estagnados com os fiscais da ANS.

- Apesar da importancia, os beneficiarios ndo entendem nada sobre isso. Eles querem mais clareza no prego
e atendimento.

Tabela 7: Item 10. Gostariamos de contar com a sua contribuicdo para a melhorar a consulta a nota de
operadora de planos de saude (IDSS). Registre aqui suas sugestdes de melhorias e/ou adequacdes para este
servigo.

Acho que as operadoras deveriam ser obrigadas a fazer constar a nota IDSS no portal/site , em local visivel e de facil acesso.
Acho que pode melhorar a exposicdo dos dados, principalmente os indicadores de reclamacgdo, reajuste, etc. Penso que o usuario
comum ndo vai se ater a indicadores técnicos, principalmente guando temos siglas.

Incluir a consulta de valores de planos com notas boas.
O IDSS deve ser mais divulgado.

Existe um atraso grande para a postagem do 1DSS do ano anterior, além disso, como dito antes os beneficiarios ndo entendem do que
se trata, na maioria das vezes. Portanto, se fosse possivel postar com mais antecedéncia e considerar uma transparéncia melhor dos
resultados para os clientes, resultaria em uma maior eficacia deste indicador.

Criar ranking nacional dos melhores planos ou mais bem avaliados.

A maioria dos beneficiarios ndo possuem conhecimento sobre o IDSS e a interpretagdo ndo é simples para um leigo. Poderiam divulgar
essa nota na area do Espago do Consumidor num formato mais simples, objetivo. Falta divulgacdo por parte da ANS e a maioria das
operadoras divulgam devido a obrigatoriedade, porém ndo totalmente visivel, falta transparéncia nos portais das operadoras. A ANS
deveria estar mais atenta a questdo dos sites de operadoras, exigindo que o 1DS5 apareca em destaque na primeira pagina.

Simplificar o acesso e maneira de selecionar o que se deseja. Inserir informacgdes sobre performance dos SACs e Ouvidorias das
operadoras.

Além de constar no site, a ANS pode usar sua base de e-mails cadastrados dos beneficiarios e enviar o IDSS para os respectivos e-
mails . Atente-se que é preciso contratar agentes que criem uma linguagem acessivel ao publico leigo. A ANS tem questdes de
comunicagdo visual e escrita um tanto graves a serem sanadas.

Incluir a quantidade de intervencdes da ANS. Quadro de dirigentes com problemas. Acho que deveria ser implementado o mesmo
processo de pesquisa e autorizagdo feito pelo BCB.

Melhorar a usabilidade do sistema que tem um pouco de dificuldade de achar a informacao.

Falta informagdes como os motivos detalhados daquela nota, criar um caminho direto para dentncias e reclamacdes vinculado aquela
operadora, bem como apresentar as medidas tomadas pela ANS e demais érgdos para melhorar o servigo, quais ja foram cumpridas e
ouvir mais a sociedade sobre suas demandas e se elas condizem com as métricas avaliadas pelo indicador.

Integrar em apenas um link /portal de acesso centralizado as notas do IDSS de todos os anos anteriores.
O site inteiro deveria ser de facil acesso e mais esclarecedor com palavras menos complexas.

Como melhoria, poderia ser incluido um grafico histérico das notas, pelo menos, em relacdo ao ano-base anterior. Grafico por
dimensdes e por total geral.

As regras para contabilizagdes ainda permitem manipulagdes. Créditos contra sécios e cooperados. Impostos a recuperar, entre outros
"magquiam” as notas.

1. Transparéncia nos Dados: Publicar relatérios detalhados e acessiveis sobre o desempenho dos servigos, incluindo indicadores de
qualidade, satisfagdo dos usuarios e tempo de espera. 2. Feedback dos Usudrios: Implementar um sistema de feedback regular para
que os beneficiarios possam opinar sobre os servicos prestados, permitindo a coleta de sugestGes e criticas. 3. Analise de Dados:

Utilizar anélises de dados para identificar dareas de melhoria e monitorar a eficiéncia dos servicos oferecidos.
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025
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2.3.2 Emitir comprovante de dados cadastrais de beneficiarios de planos de salde junto a ANS
Em linha com a secdo anterior, as tabelas e os graficos deste topico sdo dedicados a exposi¢cdo das

respostas, dos itens 2 a 10, enviadas pelos 44 conselheiros que responderam positivamente a pergunta

sobre terem utilizado o servigo “Emitir comprovante de dados cadastrais de beneficiarios de planos de saude

junto & ANS”.

Tabela 8: Item 2. Como vocé ficou sabendo sobre o
servico de emissdo de comprovante de dados
cadastrais de beneficiarios?

e s |

No préprio site da ANS 32 72,7%
No portal Gov.BR 4 9,1%
Por meio das Operadoras de Planos de Saude 4 9,1%
Pela Internet (sites de busca/midias sociais) 1 2,3%
Por indicagdo de amigos ou parentes 1 2,3%
Em portais de noticias 1 2,3%
Outro 1 2,3%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Tabela 9: Item 3. Como vocé encontrou o servico de
emissdo de comprovante de dados cadastrais de
beneficiarios?

C e o |

Diretamente no site da ANS 30 68,2%
No portal Gov.BR 10 22,7%
Outro 4 9,1%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Tabela 10: Item 4. Qual foi 0 motivo para utilizar o servigco de emissdo de comprovante de dados cadastrais de

beneficiarios?

I TR

Interesse em conhecer e avaliar o servigo oferecido. 19 43,2%
Para obter meu histérico de contratacdes de planos de salude 12 27,3%
Para verificar se a operadora informou corretamente meus dados cadastrais a ANS 9 20,5%
Para obter informac@es sobre a contratagdo de plano de salde que ndo encontrei no site da operadora 3 6,8%
Para apresentar como documento comprobatério (judicial, administrativo, etc.) 1 2,3%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Gréfico 6: Item 5. Vocé teve alguma dificuldade para
acessar o servico de emissdo de comprovante de
dados cadastrais de beneficiarios?

HSim

HNdo

41;
93,2%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Tabela 11: Item 6. De forma geral, como foi sua
experiéncia com o servico de emissdo de
comprovante de dados cadastrais de beneficiarios?

T

Excelente 22 50,0%
Boa 13 29,5%
Satisfatoria 6 13,6%
Ruim 2 4.5%
Péssima 1 2,3%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025
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Os conselheiros que responderam “Sim” ao item 5 foram convidadas a responder ao item 5.1: “Descreva a

dificuldade enfrentada para que possamos melhorar o acesso a este servico”. Transcrevem-se as respostas

identificadas como as mais coerentes e relevantes:
- Achei o site muito complexo e tive dificuldade em achar o que estava procurando.

- Site da ANS carece de hierarquia de informacdes. Site sem boa usabilidade, labirintico nada prético. Site,
gue, apesar de ter um visual concretista, é cadtico a nivel de usabilidade.

Tabela 12: Item 7. Qual aspecto mais contribuiu positivamente para sua experiéncia com o servico de emissao
de comprovante de dados cadastrais de beneficiarios?

™ S T

Confiabilidade (seguranca das informacdes fornecidas) 19 43,2%
Informacdes (clareza, objetividade e relevancia das informagdes sobre o servigo) 13 29,5%
Usabilidade do sistema (navegacdo facil e intuitiva) 9 20,5%
Nenhum aspecto positvo 2 4. 5%
Qutro 1 2,3%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Aos conselheiros que responderam “Outro” e “Nenhum aspecto positivo” apresentou-se a oportunidade de
descrever suas motivagfes. O que assinalou a resposta “Outro” especificou que seus dados estavam

errados e junto os que indicaram “Nenhum aspecto positivo” foram colhidas as seguintes justificativas:
- Muito complexo encontrar informacgdes no site.
- N&o sabia do servigo na ANS, a operadora ndo informou.

Tabela 13: Item 8. Quais informagdes vocé gostaria que fossem incluidas no resultado da consulta ao
comprovante de dados cadastrais de beneficiarios?

Prazo para cancelamento.

Link para a documentacgdo do plano. Contrato registrado na ANS.

O motivo pelo qual o plano deixou de ser comercializado.

Informagdes acerca da portabilidade.

Inserir a possibilidade de atualizagdo por parte do beneficiario caso conste alguma divergéncia.
Data de encerramento do plano, para os vinculos inativos.

Algo sobre como buscar nosso direitos em relagdo a negativa do plano de saude.
Histérico de planos anteriores.

Sobre livre escolha/reembolso.

Constar situacdo plano ativo ou cancelado.

Tempo de contrato.

Dados de filiagdo completos.

Adimpléncia no plano anterior.

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025
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Grafico 7: Item 9. Vocé considera util o servico de emissdo de comprovante de dados cadastrais de
beneficiarios?

29;
12,1%

HSim

mNdo

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Aqueles que responderam “N&o” ao item 9, foi solicitado que justificassem a resposta. Descrevem-se

algumas das justificativas recebidas:
- Tem-se contratos e outros documentos para essa comprovagao.
- Nunca usei esses comprovantes de dados, entdo nao sei de que forma seria util para mim.

- A operadora j& possui nossos dados qual seria o interesse de emitir novamente? As informag¢des sao

emitidas no ato do contrato, acho desnecessario.

Tabela 14: Iltem 10. Gostariamos de contar com sua contribuicdo para melhorar o servico de emissao de
comprovante de dados cadastrais de beneficiarios. Registre aqui suas sugestdes de melhorias e/ou
adequacdes para este servigo.

Link para a documentacdo do plano. Contrato registrado na ANS.

0 acesso poderia ser efetuado via api da prdpria operadora de saude.

Inserir o maior nimero de informacdes do plano de sadde na consulta.

Mastrar quem foram seus dependentes no plano onde vocé vigorou como titular.
Deixar mais acessivel.

Constar data e validade da emissdo do certificado.

Incluir a data de encerramento do plano, para os vinculos inativos.

Pode-se disponibilizar, nesse mesmo servico, link para informativos ligados a cadastro de
beneficiarios, dentre outros.

Poderiam ter demais informagdes como tipo de contrato e adimpléncia.
Disponibilizar ao usuario um link para acesso aos contratos.

Que esse servigo fosse obrigatério no portal das operadoras, e caso houver dados divergentes
que o proprio beneficiario possa corrigir.

Apenas constar situacdo plano ativo ou cancelado.

Que o comprovante sirva como documento para portabilidade.
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025
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2.3.3 Solicitar reconhecimento de entidade acreditadora em salde para o Programa de Qualificacdo
dos Prestadores de Servigo de Saude (QUALISS)

Passa-se a apresentacao das tabelas e dos graficos dos resultados obtidos a partir dos formularios enviados
pelos 20 respondentes que alegaram terem utilizado o servigco “Solicitar reconhecimento de entidade

acreditadora em saude para o Programa de Qualificacdo dos Prestadores de Servico de Saude (QUALISS)”.

Tabela 15: Item 2. Onde vocé conheceu ou ouviu
falar sobre a solicitacdo de reconhecimento de
entidade acreditadora em saude para o QUALISS?

T e e

Tabela 16: Item 3. Como vocé conseguiu acessar o
servico de solicitacdo de reconhecimento de
entidade acreditadora em saude para o QUALISS?

T

No portal Gov.BR 6 30,0% No portal Gov.BR 10 50,0%
Pela Internet (sites de busca/midias sociais) 4 20,0% Diretamente no site da ANS 9 45,0%
No préprio site da ANS 4 20,0% Outro 1 5,0%
Por meio de instituicdes acreditadoras 2 10,0% n
i 2 10,0% Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Em portais de noticias 1 5,0%

Por meio das Operadoras de Planos de Saude 1 5,0%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Gréfico 8: Item 4. Vocé teve alguma dificuldade para
acessar o servico de solicitacdo de reconhecimento
de entidade acreditadora em salde para o

Tabela 17: Item 5. De forma geral, como foi sua
experiéncia com o servico de solicitacdo de
reconhecimento de entidade acreditadoraem saude

QUALISS? para o QUALISS?
Boa 8 40,0%
Excelente 6 30,0%
Satisfatoria 5 25,0%
HSim Ruim 1 5,0%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Os conselheiros que responderam “Sim” ao item 4 foram convidados a responder ao item “4.1. Descreva a
dificuldade enfrentada para que possamos melhorar o acesso a este servigo”. Transcrevem-se as respostas

identificadas como as mais coerentes e relevantes:
- Dificuldade em utilizar o site, uma vez que as informagdes néo ficam claras.

- Servidor lento.
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Tabela 18: Item 6. Qual aspecto mais contribuiu positivamente para sua experiéncia com o servico de
solicitacdo de reconhecimento de entidade acreditadora em saude para o QUALISS?

™ S 7

Confiabilidade (seguranca das informagdes fornecidas) 9 45,0%
Disponibilidade de informages na pagina do servigo (as etapas de realizacdo - 35 0%
do servigo estdo descritas de forma clara, objetiva e relevante) !

Seguranga (protecdo de dados do demandante desde a abertura do processo - 20,0%

até a publicagdo no site da ANS)

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Tabela 19: Item 7. Quais informacdes vocé gostaria que fossem incluidas na pagina do servi¢o de solicitacdo
de reconhecimento de entidade acreditadora em saude para o QUALISS. Vocé tem alguma sugestdo de
melhoria? Link para a padgina do servico.

Descrigdo das etapas que fazem parte do processo de reconhecimento e consulta em tempo

real do andamento da solicitagdo.

Quais entidades ndo conseguiram o reconhecimento da acreditag@o e por qual motivo.
Prestadores de servigos como hospital, clinicas, ter sua opinido também sobre as operadoras.
Poderia ser mais intuitivo.

Deveria de constar laudo de aptiddo.

Melhor busca de contetdo.

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Gréfico 9: Item 8. Vocé considera a solicitacdo de reconhecimento de entidade acreditadora em salde para o
QUALISS um servico util?

mSim

| Ndo

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Aqueles que responderam “N&o” ao item 8, foi solicitado que justificassem a resposta. Descrevem-se
algumas das justificativas recebidas:

- Penso que a ANS deveria fiscalizar com afinco as operadoras da salde suplementar, checando se de fato
elas estdo respeitando os segurados e principalmente atendendo a padrbes de qualidade os servigos
prestados pelas mesma. Hoje em dia as operadoras da saude suplementar estdo descredenciando de forma

desenfreada a rede de credenciados dos planos de saude individual e nés segurados estamos aguardando
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uma acdo da ANS! O QUALLIS deve ser util a partir do momento que se respeita os direitos dos

consumidores, ou seja, dos segurados de planos individual de saude.
- Esta informac&o € mais técnica e o usuério ndo considera sua necessidade pratica.

Tabela 20: Item 9. Gostariamos de contar com sua contribuicdo para melhorar o servigo de solicitacdo de
reconhecimento de entidade acreditadora em saude para o QUALISS. Registre aqui suas sugestfes de
melhorias e/ou adequacdes para este servico.

Deveria ser mais utilizado, infelizmente as operadoras de saude ndo utilizam a ferramenta para
valorizar o prestador acreditado.

Reconhecimento da entidade acreditadora com troféu igual as autogestdes.
Maior divulgacdo entre usuarios de planos.

As atualizacdes poderiam ser mais rapidas e as operadoras de sadde deveriam realizar mais
auditorias e beneficiar o credenciamento de prestadores acreditados.

Utilizar um site mais esclarecedor e de facil navegacao.

descrigdo das etapas que fazem parte do processo de reconhecimento e consulta em tempo

real do andamento da solicitacdo.
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025

Com o intuito de orientar a Ouvidoria da ANS para os proximos ciclos de consultas, perguntou-se a todos os
respondentes quais outros servigcos prestados pela Agéncia eles ja utilizaram. Apresentam-se os 10 servigos
mais citados compilando as respostas obtidas nas trés consultas disponibilizadas. Marcou-se com asterisco
(*) os servicos que ja foram objeto de consulta ao Conselho de Usuarios da ANS.

Tabela 21: Item 10. Quais outros servigos da ANS vocé ja utilizou?

1 Acessar o acervo da Biblioteca ANS* 191 9,4%
2 Esclarecer duvidas sobre plano de saide* 160 7,9%
3 Reclamar sobre plano de saade (NIP) 158 7,8%
4 Consultar a nota de operadoras de plano de saude (IDSS)* 127 6,3%

. Pesquisar planos para exercicio da Portabilidade de Caréncias ou Migragdo no Guia ANS 95 7%
de Planos de Saude* !

6 Pesquisar planos de satde disponiveis para contratagdo™® 90 4.4%

2 Denunciar praticas irregulares no relacionamento entre operadoras de planos privados de 85 299%
assisténcia a salude e prestadores de servigo de satude !

8 Emitir certiddo de situacdo cadastral de plano de satde 75 3,7%
9 Agendar atendimento presencial nos Nucleos da ANS 67 3,3%
10 Emitir certiddo de situacdo cadastral de operadoras e de administradoras de beneficios 59 2,9%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2025
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3 Consideracdes finais

O presente estudo é referente ao quarto ciclo de consultas ao Conselho de Usuéarios da ANS. Conforme as
informac0Oes prestadas, percebe-se o incremento gradual da participacdo 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 servi¢os que
sdo prestados a sociedade. Posicionando a Ouvidoria como intermediaria entre 0s usuarios e 0s gestores
responsaveis pelos servicos publicos, cumpre pontuar que as atividades desta unidade néo findam com a
publicacéo deste relatério. Cabe a Ouvidoria incentivar e verificar a utilizacdo dos resultados obtidos como

subsidios para a melhoria dos servigos avaliados.

Também € papel desta unidade aprimorar as atividades referentes ao Conselho de Usuérios da ANS
buscando, principalmente, engajar mais participantes e aumentar o nivel de qualidade das respostas obtidas.
Apo6s alguns ciclos de consultas ja é possivel vislumbrar a necessidade de alguns ajustes, como, por

exemplo, impedir que os conselheiros respondam a mesma consulta mais de uma vez.

No que tange as interpretagfes dos resultados das consultas, cumpre reconhecer que elas podem variar
guando realizadas pela Ouvidoria ou pela area responsavel pelo servico. Isto ocorre, principalmente, devido
aos diferentes niveis de conhecimento técnico e as expectativas de cada setor. Por isso, no decorrer do
texto buscou-se apresentar os resultados sem aprofundar a avaliagdo critica. No entanto, entende-se ser

pertinente expressar breves conclusfes a partir dos dados recebidos:

e Consultar a nota de operadoras de planos de saude (IDSS): Os conselheiros informaram que o
site da ANS é o principal meio que eles utilizam para se informar e para localizar o servi¢co. Grande
parte deles acessam 0 servico porque tém interesse em consultar a qualidade de determinadas
operadoras e classificam a experiéncia como boa. Os respondentes ressaltaram que o aspecto mais
positivo referente ao servigo € a confiabilidade das informacdes prestadas. A partir dos comentéarios
em campo de texto livre, percebeu-se necessidade de adequar o conteddo a linguagem simples e de
ampliar a divulgacéo da nota das operadoras, tanto pelas préprias empresas quanto pela ANS, que
pode publicar um ranking nacional com base nas notas.

e Emitir comprovante de dados cadastrais de beneficiarios de planos de saude junto a ANS:
Também neste caso o site da ANS foi apontado como o meio mais utilizado pelos conselheiros para
obter informacdes e para encontrar o servico. Embora esta consulta tenha recebido quantidade
recorde de respostas, observou-se que poucos respondentes haviam utilizado o servi¢o e que neste
grupo alguns individuos haviam feito o acesso porque tinham interesse em conhecer e avaliar o
servigo. A percepcao dos conselheiros € bastante positiva, especialmente, quanto a confiabilidade
das informac@es fornecidas pela ANS através do comprovante. Dentre as sugestdes de melhorias

acolhidas, notou-se que os beneficiarios buscam o aprimoramento das informag¢@es disponibilizadas
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e propuseram inclusdes como o texto do contrato e situacao de adimpléncia, além da possibilidade

de correcao dos dados pelo proprio beneficiario.

e Solicitar reconhecimento de entidade acreditadora em saude para o Programa de Qualificagcéo
dos Prestadores de Servico de Saude (QUALISS): Diferente dos dois outros servicos, o Portal
Gov.BR foi o principal meio de utilizado pelos conselheiros para conhecer e localizar este servico.
Como pontos de convergéncia verificou-se que os usudarios foram bastante positivos quanto a
experiéncia com o servico e indicaram a confiabilidade das informa¢des como seu melhor aspecto.
Mais uma vez, identificou-se o interesse dos respondentes por informacfes mais completas e claras
através de propostas como a descricao das etapas do processo de acreditacdo na pagina do servico

e a indicacéo das entidades que ndo logram éxito na acreditagdo com a respectiva motivacao.

Finalmente, tendo como base a participacdo dos conselheiros e a qualidade dos dados coletados, a
Ouvidoria da ANS classifica como proficua a experiéncia das consultas reportadas neste estudo, que sera
compartilhado com a Diretoria Adjunta da DIDES juntamente com a integra das bases de dados referentes
as respostas obtidas. Embora a amostra ndo tenha tamanho relevante, avalia-se que o contetdo pode ser
considerado pela area técnica em possiveis aprimoramentos dos servi¢cos analisados. Paralelamente, esta
unidade vem avaliando possibilidades de melhorias a serem implementadas nos préximos ciclos para

robustecer a base de dados captada.
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APENDICE A
Questionario sobre avaliagdo dos servigos:

Consultar a nota de operadoras de planos de saude (IDSS)

* Preenchimento Obrigatério

1 - Vocé ja utilizou o servigo “Consultar a nota de operadoras de planos de saude (IDSS)?*

Escolha Simples (Sim / N&o)

O NAO -> Encerra questionario com a seguinte sugest&o:

“Caso queira conhecer este servigo clique aqui (Link para o servigo Consultar a nota de operadoras
de planos de saude (IDSS)

(O SIM -> Questionario prossegue para a demais questdes

2 - Onde vocé conheceu ou ouvir falar sobre a consulta & nota das operadoras de planos de salde (IDSS)?*
Muiltipla Escolha (permite marcar mais de uma alternativa)

No proprio site da ANS

No portal Gov.BR

Na Internet / Sites de busca/midias sociais

Por meio das Operadoras de Planos de Salde
Por meio de portais de noticias

Por indicacdo de amigos e parentes

OO0 OOO0OO0O0

Outro. Especifique: Campo Livre — Texto Curto

3 - Como vocé conseguiu encontrar a consulta a nota das operadoras de planos de salde (IDSS)? *
Escolha Simples (escolher apenas uma das alternativas)

(O Diretamente no site da ANS
(O No portal Gov.BR

O outro. Especifique: Campo Livre — Texto Curto

4 - Qual o motivo de utilizar a consulta a nota das operadoras de planos de saude (IDSS)? *
Escolha Simples (escolher uma Unica alternativa)

(O Interesse em consultar a qualidade da operadora de Planos Privados de Assisténcia a Sadde.
O Producao jornalistica.
O Interesse em contratar plano de salide em uma operadora de Planos Privados de Assisténcia a Satde.

QO Interesse em exercer Portabilidade de Caréncias.

21



AN Agéncia Nacional de
L\ Saiide Suplementar

O Comprovagéo para participar de licitagdo ou outras formas de concorréncia (Operadoras de Planos Privados
de Assisténcia a Saude).

O Pesquisa académica.

(O Interesse apenas em conhecer e avaliar o servigo oferecido.

5 - Vocé teve dificuldade para acessar a consulta a nota das operadoras de planos de saude (IDSS)? *

Escolha Simples (Sim / N&o)

O NAO -> Questionario prossegue para a pergunta (6)
(O SIM -> Abre um campo livre (5.1) para o beneficiario responder
5.1 - Gostaria de nos contar a dificuldade enfrentada para que possamos melhorar o acesso a este servi¢co?

Campo Livre — Texto Curto (ndo obrigatério)
6 - Passada a etapa de acesso ao servico, no geral como foi a sua experiéncia ao acessar a consulta a nota de
operadora de planos de saude (IDSS)? *
Escolha Simples (Péssima / Ruim / Satisfatéria / Boa / Excelente)
O Péssima O Ruim (O Satisfatoria (O Boa () Excelente
7 - Quais aspectos mais contribuiram positivamente para sua experiéncia ao acessar a consulta a nota de operadora
de planos de saude (IDSS)? *
Multipla Escolha (Permite marcar mais de uma alternativa)

O Usabilidade do Sistema — apresenta uma navegacao facil e intuitiva.

(O Confiabilidade — Seguranga das informacdes fornecidas.
O Informagdes — Clareza, objetividade e relevancia das informacdes sobre o servico.
(O Outros. Especifique: Campo Livre — Texto Curto

(O Nenhum aspecto positivo. Justifique: Campo Livre — Texto Curto

8 - Quais informacgdes vocé gostaria que fossem incluidas no resultado da consulta “nota de operadoras de planos de
saude (IDSS)™? *

Campo Livre — Texto Longo

9 - Vocé considera a consulta a nota de operadora de planos de satde (IDSS) como uma ferramenta Util para a
sociedade? *

Escolha Simples (permite marcar apenas 1 alternativa)
(O SIM -> Questionario prossegue direto para a questdo 12

(O NAO -> Abre um campo livre (11.1) para o beneficiario responder e somente depois o questionario prossegue
direto para a questédo 12.

9.1 - Gostaria de Justificar sua resposta? Campo Livre — Texto Curto (Obrigatério)
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10 - Gostariamos de contar com a sua contribuicdo para a melhorar a consulta a nota de operadora de planos de saude
(IDSS). Descreva a dificuldade enfrentada para que possamos melhorar o acesso a este servico.

Campo Livre — Texto Longo (n&o obrigatorio)

11 - Quais outros servicos da ANS o(a) senhor(a) ja utilizou? *

Multipla escolha (Lista de servicos da ANS)

O [--]
(O Nenhum.
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APENDICE B

Questionéario sobre avaliacao do servico:

Emissdo de comprovante de dados cadastrais de beneficiarios de planos de saude junto a ANS
Preenchimento Obrigat6rio

1 - Vocé ja emitiu seu comprovante de dados cadastrais de beneficiario de plano de salde, disponivel no Portal de
Servigos GOV.br? *

Escolha Simples (Sim / N&o)

(O NAO -> Encerra o questionario com a seguinte sugest&o:
“Caso queira conhecer este servico, clique aqui.” (Link para o servigo “Emitir comprovante de dados
cadastrais de beneficidrios de planos de saude junto a ANS”)

O smm->0 guestionario prossegue para as demais questdes.
2 - Como vocé ficou sabendo sobre o servico de emisséo de comprovante de dados cadastrais de beneficiarios? *
Multipla Escolha (permite marcar mais de uma alternativa)
(O No préprio site da ANS
No portal Gov.BR
Pela Internet (sites de busca/midias sociais).
Por meio das Operadoras de Planos de Saude

Em portais de noticias

OO O 0O O

Por indicagdo de amigos ou parentes
(O oOutro. Especifique: (Campo Livre — Texto Curto)
3 - Como vocé encontrou o servigo de emissao de comprovante de dados cadastrais de beneficiarios? *
Escolha Simples (escolher apenas uma alternativa)
O Diretamente no site da ANS
O No portal Gov.br
O outro. Especifique: (Campo Livre — Texto Curto)
4 - Qual foi 0 motivo para utilizar o servico de emissdo de comprovante de dados cadastrais de beneficiarios? *

Escolha Simples (escolher uma Unica alternativa)

O Para obter meu histérico de contratagdes de planos de saude.
O Para obter informacdes sobre a contratacao de plano de saude que ndo encontrei no site da operadora.
O Para apresentar como documento comprobatério (judicial, administrativo, etc.).
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O Para verificar se a operadora informou corretamente meus dados cadastrais a ANS.
O Interesse em conhecer e avaliar o servico oferecido.

5 - Vocé teve alguma dificuldade para acessar o servico de emissédo de comprovante de dados cadastrais de
beneficiarios? *

Escolha Simples (Sim / N&o)
O NAO -> O questionario prossegue para a pergunta (6).
O SIM -> Abre um campo livre (5.1) para o beneficiario descrever a dificuldade.

5.1 - Descreva a dificuldade enfrentada para que possamos melhorar o acesso a este servico:
Campo Livre — Texto Curto (Obrigat6rio)

6 - De forma geral, como foi sua experiéncia com o servico de emissdo de comprovante de dados cadastrais de
beneficiarios? *

Escolha Simples
Péssima
Ruim

Satisfatoria

O O O O

Boa
(O  Excelente

7 - Quais aspectos mais contribuiram positivamente para sua experiéncia com o servico de emissdo de comprovante
de dados cadastrais de beneficiarios? *

Mdiltipla Escolha (permite marcar mais de uma alternativa)

(O Usabilidade do sistema (navegacéo facil e intuitiva)

(O confiabilidade (seguranca das informacdes fornecidas)

O Informacdes (clareza, objetividade e relevancia das informac¢des sobre o servico)
O outro. Especifique: (Campo Livre — Texto Curto)

O Nenhum aspecto. Especifique: (Campo Livre — Texto Curto)

8 - Quais informacdes vocé gostaria que fossem incluidas no resultado da consulta ao comprovante de dados
cadastrais de beneficiarios? *
Campo Livre — Texto Longo

9 - Vocé considera o servico de emissédo de comprovante de dados cadastrais de beneficiarios til? *
Escolha Simples (permite marcar apenas uma alternativa)

O SIM -> O questionario prossegue diretamente para a questao 10.
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O NAO -> Abre um campo livre (9.1) para o beneficiario justificar e, em seguida, o questionario prossegue para
a questao 10.

9.1 - Gostaria de justificar sua resposta?
Campo Livre — Texto Curto (ndo obrigatério)

10 - Gostariamos de contar com sua contribuicdo para melhorar o servico de emissao de comprovante de dados
cadastrais de beneficiarios. Registre aqui suas sugestdes de melhorias e/ou adequacdes que gostaria de ver
implementadas no sistema. *

Campo Livre — Texto Longo (Obrigatorio)

11 - Quais outros servicos da ANS vocé ja utilizou?*
Muiltipla Escolha (lista de servicos da ANS)
O [

O Nenhum.
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APENDICE C
Questionéario sobre avaliacao do servico:

Solicitar reconhecimento de entidade acreditadora em saude para o Programa de Qualificacdo dos
Prestadores de Servicos de Saude (QUALISS)

* Preenchimento Obrigatério

1 - Vocé ja utilizou o servigo “Solicitar reconhecimento de entidade acreditadora em salde para o Programa de
Qualificacdo dos Prestadores de Servigo de Salde (QUALISS)"?*

Escolha Simples (Sim / N&o)

O NAO -> Encerra questionario com a seguinte sugest&o:

“Caso queira conhecer este servigo clique aqui (Link para o Solicitar reconhecimento de entidade
acreditadora em salde para o Programa de Qualificacdo dos Prestadores de Servigo de Saude (QUALISS)”

(O SIM -> Questionario prossegue para a demais questdes

2 — Onde vocé conheceu ou ouvir falar sobre a solicitacdo de reconhecimento de entidade acreditadora em saude
para o QUALISS? *

Multipla Escolha (permite marcar mais de uma alternativa)
(O No proprio site da ANS
(O No portal Gov.Br
(O Na Internet / Sites de busca/Midias sociais
(O Por meio das Operadoras de Planos de Saude
O Por meio de instituicbes acreditadoras
(O Por meio de portais de noticias

(O oOutro. Especifique: Campo Livre — Texto Curto

3 — Como vocé conseguiu acessar o servigo de solicitacdo de reconhecimento de entidade acreditadora em salde
para o QUALISS? *

Escolha Simples (escolher apenas uma das alternativas)

(O Diretamente no site da ANS
(O No portal Gov.Br

(O oOutro. Especifique: Campo Livre — Texto Curto

4 - Vocé teve dificuldade para acessar a solicitacdo de reconhecimento de entidade acreditadora em salde para o
QUALISS™? *

Escolha Simples (Sim / N&o)

O NAO -> Questionario prossegue para a pergunta (6)
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(O SIM -> Abre um campo livre (4.1) para o beneficiario responder

4.1 — Gostaria de nos contar a dificuldade enfrentada para que possamos melhorar o acesso a este servico?

Campo Livre — Texto Curto (ndo obrigatério)

5 - Passada a etapa de acesso ao servico, no geral como foi a sua experiéncia com a solicitacdo de reconhecimento
de entidade acreditadora em saude para o QUALISS? *

Escolha Simples (Péssima / Ruim / Satisfatéria / Boa / Excelente)

O Péssima O Ruim O Satisfatoria (O Boa O Excelente

6 - Quais aspectos mais contribuiram para sua experiéncia a solicitagdo de reconhecimento de entidade acreditadora
em salde para o QUALISS *

Multipla Escolha (Permite marcar mais de uma alternativa)

(O Disponibilidade de informac6es na pagina do servico - As etapas de realizacdo do servico estdo descritas de
forma clara, objetiva e relevante.

O Confiabilidade — Seguranga das informagdes fornecidas.

(O Seguranca — Protecdo de dados do demandante desde a abertura do processo até a publicacdo no sitio da
ANS.

O Outros. Especifique: Campo Livre — Texto Curto

(O Nenhum aspecto. Especifique: Campo Livre — Texto Curto

7 - Quais informacdes vocé gostaria que fossem incluidas na pagina do servico de solicitacdo de reconhecimento de
entidade acreditadora em saude para o QUALISS. Vocé tem alguma sugestdo de melhoria? *

Campo Livre — Texto Longo

8 - Vocé considera a solicitagdo de reconhecimento de entidade acreditadora em saude para o QUALISS um servigo
atil?

Escolha Simples (permite marcar apenas 1 alternativa)
(O SIM -> Questionario prossegue direto para a questio 12

(O NAO -> Abre um campo livre (11.1) para o beneficiario responder e somente depois o questionario prossegue
direto para a questédo 12.

8.1 - Gostaria de Justificar sua resposta? Campo Livre — Texto Curto (n&o obrigatério)

9 — Quais outros servigos da ANS o(a) senhor(a) ja utilizou? *

Multipla escolha (Lista de servigos da ANS)

O [--]
(O Nenhum.
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APENDICE D

Pecas da campanha de comunicagdo “Conselho de Usuarios da ANS”

0 que e o

Todo mundo pode participar!

Conselho :
Participe de Usuarios? - Qualquer pessoa pode participar do

Conselho de Usuarios, de forma
e faga a E um grupo de voluntarios gratuita, on-line e sem compromisso

Diferenca! dispostos a ajudar na melhoria ﬁlhrl'l?at_“"“a contribuindo para a
: dos servicos publicos. elhoria dos servicos publicos
Como conselheiro, vocé podera de maneira flexivel e pratica.
responder a consultas e propor i .
ideias para aprimorar os Saiba mais em: gov.br/ans
servicos publicos.

g gov.br/ans g | gov.brfans
\‘ANS I 0800 701 9656 \HANS 0800 701 9656

Fonte: GCOMS/SECEX/PRESI (2024).

aprimorar
0S N0SS0S
servicos!

Ajude a construir um sistema
de saude suplementar
mais eficiente!

= v~y
gov.br/ans gov.br/ans
] ANS 0800 701 9656 ] ANS 0800 701 9656

Fonte: GCOMS/SECEX/PRESI (2024).
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