AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR

RELATORIO TRIMESTRAL
OUVIDORIA

Dezembro/2022

-~ AN Agéncia Nacional de
« Sauide Suplementar



o 4 I
A N Agéncia Nacional de
L\ | Satide Suplementar

@. DATETE 2022. Agéncia Nacional de Saude Suplementar. Esta obra é disponibilizada nos termos da Licenca

Creative Commons — Atribuicio — Ndo Comercial Compartilhamento pela mesma licenca 4.0 Internacional. E permitida

reproducéo parcial ou total desta obra, desde que citada a fonte.

Versdao eletrbnica

Elaboracgao, distribuicédo e informacgdes
Agéncia Nacional de Salde Suplementar — ANS
Ouvidoria - OUVID

Av. Augusto Severo, 84 — Gléria

CEP 20021-040

Rio de Janeiro, RJ — Brasil

Tel: +55 (21) 2105-0000

Disque-ANS: 0800 701 9656

www.ans.gov.br

ouvidoria@ans.gov.br

Diretoria Colegiada — DICOL

Diretoria de Normas e Habilitacdo de Produtos — DIPRO
Diretoria de Normas e Habilitacdo de Operadoras — DIOPE
Diretoria de Desenvolvimento Setorial — DIDES

Diretoria de Fiscaliza¢do — DIFIS

Diretoria de Gestdo — DIGES

Ouvidoria - OUVID

Ouvidor Substituto
Jodo Paulo Dias de Araujo

Equipe Ouvidoria

Ana Luiza Compagnoni Ramos
Leticia Ferreira Pacheco

Placido Carvalho Catunda da Cruz
Vanessa Ventura de Oliveira

Normalizacéao:
Biblioteca/GEQIN/DIRAD/DIGES

Ficha Catalografica

A265r Agéncia Nacional de Saude Suplementar (Brasil). Ouvidoria.

Relatério trimestral da Ouvidoria (2. trimestre de 2022) [recurso eletrénico] / Agéncia Nacional de Satde Suplementar (Brasil). Ouvidoria. — Rio de

Janeiro: ANS, dezembro 2022.

461kb; ePUB.

1. Ouvidoria. 2. Saude suplementar. 3. Ouvidoria-gestdo. . Titulo.

CDU 370.1.22.3

Catalogacgdo na fonte — Biblioteca ANS



-y
Agéncia Nacional d
<t ANS 525z acionaice
SUMARIO EXECUTIVO

As principais normas que regulamentam as atividades das ouvidorias publicas preveem a
publicacdo de relatérios periddicos com informacdes estratégicas, principalmente, a respeito das
manifestacdes recebidas. O Relatério Trimestral da Ouvidoria da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS) esté previsto na Resolugcdo Administrativa — RA n° 65/2016 e destina-se tanto
aos gestores desta Reguladora quanto a sociedade. Desta forma, este estudo que contempla o
terceiro trimestre de 2022, pode ser entendido, simultaneamente, como instrumento de auxilio para

tomada de decis@es e de transparéncia publica.

No terceiro trimestre de 2022, foram enderecadas a Ouvidoria da ANS 307 manifestacfes que se
referiam as competéncias de outros 6rgaos ou entidades. O encaminhamento as outras unidades
de ouvidoria ocorreu, preferencialmente, pelo Fala.BR e o principal destinatario desses
redirecionamentos foi o Ministério da Saude. Entre os meses de julho e setembro, foram
recepcionadas 2.416 manifestacfes a respeito das atribuicbes da ANS e mais da metade, 1.332,
foi registrada no Fala.BR diretamente pelo usuéario. Deste conjunto de 2.416 demandas, 1.411
abordavam matérias da alcada da Ouvidoria da ANS e 1.005 traziam questdes do alcance de outras
unidades desta Reguladora, as primeiras foram respondidas, em média, em 24 dias e as Ultimas,
em 6 dias. As reclamacdes constituiram o tipo de manifestacdo mais frequente e o tema

preponderante foi “Demora na resposta da demanda/processo”.

Ao final deste relatério, serdo descritas algumas das outras atividades desempenhadas pela equipe
da Ouvidoria da ANS no periodo de julho a setembro do corrente ano: as reunibes semanais de
equipe, os relatodrios periodicos internos e a finalizagdo do Relatério do Atendimento das Ouvidorias,
0 REA-Ouvidorias 2022.

1 Apresentagéo

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar foi instituida pela Lei n°® 9.961, de 2000, como érgao de
regulacdo, normatizacado, controle e fiscalizacdo das atividades relacionadas a saude suplementar

no Brasil. A referida norma dispde o seguinte:

Art. 3° A ANS tera por finalidade institucional promover a defesa do interesse publico na
assisténcia suplementar a salde, regulando as operadoras setoriais, inclusive quanto as suas
relaces com prestadores e consumidores, contribuindo para o desenvolvimento das acgdes de
salde no Pais. (grifo nosso)

Na Lei n°® 9.961, de 2020, ha previsdo de que o Ouvidor componha a estrutura organizacional da
ANS desde sua criacdo. Essa foi uma das medidas adotadas pelos legisladores para garantir a
promocao do interesse publico na atuagéo da ANS posto que a unidade de Ouvidoria de um 6rgéo

publico é, fundamentalmente, um espaco de participacdo e de controle social.
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A Ouvidoria € a unidade vinculada a Diretoria Colegiada da ANS responsavel por receber e tratar
as manifestacBes dos usuarios, efetivos ou em potencial, dos servicos prestados por esta
Reguladora. Também € papel desta unidade acompanhar e avaliar a atuacdo da ANS propondo
correcbes de falhas e indicando oportunidades de melhorias, por meio de recomendacgdes. A
Ouvidoria da ANS integra o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv, que tem
como como 6rgdo central, a Controladoria-Geral da Unido (CGU), através da Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU). A autonomia e a imparcialidade necessarias para o desempenho de suas atribuicdes
decorrem do fato de a Ouvidoria da ANS ser tecnicamente supervisionada a CGU por meio da OGU
e subordinada, apenas, administrativamente a ANS, conforme anunciam o Decreto n° 9.492, de
2018, e a Portaria n° 581, de 2021, da CGU.

E possivel afirmar que as manifestaces dos usuarios sdo o principal insumo para as atividades de
ouvidoria e, visando proporcionar melhor e mais efetiva experiéncia para o demandante, a CGU
disponibiliza gratuitamente, desde 2018, uma plataforma para recebimento, andlise e resposta de
demandas de ouvidoria. A ANS foi um dos primeiros 6rgaos federais a utilizar exclusivamente tal

plataforma da CGU para recepcao e tratamento das manifestacoes.

O sistema, atualmente chamado de Fala.BR, é atualizado constantemente pela CGU e possui
caracteristicas basilares para os procedimentos relativos as manifestacées de ouvidoria. Dentre as
quais destacam-se: (i) intercomunicacdo com outros 6rgados e entidades; (ii) controle de prazos
automatizados; (iii) recursos para a elaboracao de relatérios; e (iv) interface gréfica intuitiva. Além
disso, de acordo com a CGU, o sistema é hospedado em servidor seguro, mantido pelo 6rgao, que
garante a acessibilidade, a confidencialidade, a disponibilidade e a integridade dos dados, atributos
de primeira importancia quando se trata de manifestacdes que, em geral, tratam de aspectos de

salde como as que séo direcionadas a Ouvidoria da ANS.

Os dados sobre as manifestacdes dos usuarios extraidos do Fala.BR configuram a principal base
de andlise dos relatdrios da Ouvidoria da ANS. Estudos como o presente objetivam apresentar
informacbes, de forma organizada e estruturada, aos gestores da Agéncia e a sociedade

contribuindo para a constante melhoria dos servigos prestados e para a defesa do interesse publico.

2 Atendimento das manifestacdes recebidas no 3° trimestre de 2022

Na Ouvidoria da ANS, a atividade de tratamento de manifestacdes é dinamica e passa por
periédicas avaliacdes para aprimoramento. Este processo de trabalho esta regularmente mapeado

e incluido no acompanhamento da equipe responsavel pela Gestao de Riscos na ANS.
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A OGU/CGU, enquanto supervisora técnica das atividades das unidades do SisOuv normatizou os

procedimentos para tratamento das manifestacdes de ouvidoria de acordo com este trecho da
Portaria n® 581, de 2021

Art. 12. O tratamento de manifestagdes de ouvidoria feito pelas unidades do SisOuv compreende:
| - recebimento da manifestagéo;

Il - registro da manifestacdo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela integrado;

Il - triagem;

IV - encaminhamento de manifestag6es para outra unidade, quando couber;

V - andlise preliminar da manifestacao;

VI - solicitacdo de complementacado de informag6es aos manifestantes, quando couber;

VII - tramite & unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servi¢co objeto de manifestacéo;
e

VIII - consolidacdo, elaboragdo e publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade
demandada.

Atualmente, esta atividade é executada por dois servidores da Agéncia e por uma colaboradora
terceirizada. Cabe a esta Ultima fazer a triagem das manifestacdes. Nesta etapa, a colaboradora
verifica a pertinéncia a ANS?, isto é, se a demanda trata de assunto de competéncia da ANS.
Quando o usuéario aborda temas fora da algcada desta Agéncia, sempre que possivel, a colaboradora
encaminha a demanda a unidade do SisOuv responsavel pelas providéncias requeridas. O
encaminhamento é realizado através do Fala.BR e, nesta oportunidade, a ANS envia resposta ao
usuario esclarecendo sobre suas competéncias e sobre transferéncia da demanda ao 6érgéo ou
entidade competente. Nos casos em que a outra unidade de ouvidoria ndo usa o Fala.BR, é enviada
resposta ao usuario com esclarecimentos sobre a atuacdo da ANS e com orientacao sobre o correto
direcionamento da sua questdo. Esta boa pratica visa a reducdo da burocracia e a satisfacdo da

necessidade do demandante em menor tempo.

Cumpre informar que o encaminhamento de denuncias segue rito préprio que inclui o pedido de
consentimento do demandante para compartilhamento de seus elementos de identificagédo e, se
necessaria, a pseudominizagdo destes. Esta medida tem por objetivo a protecdo da identidade

denunciantes, conforme dispde o Decreto n° 10.153, de 2019.

De acordo com a tabela 1, 307 manifesta¢@es inicialmente direcionadas a ANS pelos usuéarios foram
encaminhadas a outros 6rgaos ou entidades porque tratavam de competéncias alheias as dessa
Reguladora. Esta quantidade é a maior desde que este indicador passou a ser monitorado neste
estudo trimestral. Como parametros citam-se: (i) no segundo trimestre de 2020, no inicio da

pandemia no novo coronavirus, em que ANS redirecionou 283 manifestacdes; e (i) o total de

! Demandas pertinentes a ANS: manifestacdes que se referem ao setor de salide suplementar. As demandas n&o pertinentes a ANS
recebidas pela Ouvidoria sdo encaminhadas ao 6rgdo/entidade competente para as devidas providéncias, sendo o manifestante
informado do encaminhamento.
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manifestacdes encaminhadas a outras unidades de ouvidoria em 2021 foi de 277 demandas. Pode-

se apontar como uma das possiveis razdes para este resultado o aumento do numero de

manifestacdes registradas através do Fala.BR, que sera analisado mais a frente.

Ainda de acordo com o quadro abaixo, tem-se que 82,4% (N=253) dos encaminhamentos tiveram
como destinatario o Ministério da Saude e continham demandas sobre agendamentos de consultas,
atendimento basico e assisténcia hospitalar, por exemplo. Como a ANS é uma autarquia vinculada
ao Ministério da Saude, é recorrente que 0s usuarios mesclem as atribuicdes dos dois 6rgdos. Em
seguida figurou o Ministério da Economia, que acolheu 5,9% (N=18) dos redirecionamentos
efetivados pela Ouvidoria da ANS no terceiro trimestre de 2022. Muitas destas demandas tratavam

sobre ressarcimento a saude do servidor publico e dos sistemas administrados pela pasta.

Destacou-se ainda o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), para onde foram enviadas 5,2%
(N=16) das manifestacbes encaminhadas no periodo. Diante da atipicidade deste resultado,
buscou-se entender a motivagéo e a conclusao é de que ndo houve um fato especifico que tivesse
ocasionado essa quantidade de encaminhamentos ao INSS. Ademais, foi identificado um
demandante contumaz, que enviou sete manifestagcdes no periodo. Dentre os temas tratados nestas

manifestacdes estdo: auxilio-doenca, pericia médica e aposentadoria.

Tabela 1 — Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS e encaminhadas a outras ouvidorias pelo
Fala.BR — 3° trimestre de 2022

MS — Ministério da Satide 253 82,4%
ME - Ministério da Economia 18 5,9%
INSS - Instituto Nacional do Seguro Social 16 5,2%
Outros 20 6,5%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2022
O grafico 1 apresenta a quantidade de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS em cada
més do terceiro trimestre dos anos de 2020, 2021 e 2022. O ano de 2020 foi marcado pela pandemia
causada pelo coronavirus SARS-COV-2. No terceiro trimestre daguele ano grande parcela da
populagéo praticava o isolamento social enquanto aguardava desenvolvimento das vacinas contra
0 virus. Nesta época, muitos procedimentos de salde eletivos foram evitados e dentre as
manifestacdes enviadas a Ouvidoria da ANS sobre o tema destacavam-se as que questionavam
sobre a incorporacdo de procedimentos relacionados & COVID-19 (doenga provocada pelo novo
coronavirus) no Rol de Procedimentos e Eventos em Salde. Observa-se que as quantidades de
manifestacdes recebidas no ano de 2020 foram superiores as registradas em 2021, quando parte

da populacéo ja havia se vacinado e retornava as atividades sociais e econémicas.
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O ano de 2022 vem sendo marcado por um aumento exponencial do quantitativo de manifestactes
recepcionadas pela Ouvidoria da ANS e como motivadores é possivel apontar o incremento das
demandas registradas diretamente pelos usuarios no Fala.BR e a maior presenca da ANS na midia.
Destacam-se a¢c6es de Comunicacdo da ANS como a participacdo na Il Maratona de Defesa dos

Direitos dos Usuérios de Servigos Publicos e a quantidade de noticias veiculadas sobre a Agéncia

no terceiro trimestre deste ano, que foi maior do que a computada nos dois trimestres anteriores.

Gréfico 1 — Evolutivo de manifestaces recebidas pela Ouvidoria da ANS — 3° trimestre de 2020 a 2022
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2022
Conforme exposto, o principal canal de acesso a Ouvidoria da ANS é a plataforma Fala.BR, contudo
a unidade também acolhe manifesta¢fes através do Disque ANS, do Portal Gov.Br (exclusivo para
demandas sobre Dados Abertos), do Sistema Eletrébnico de Informacgbes (SEI) e do e-mail
institucional da unidade. Cada um destes canais tem suas particularidades, citam-se, por exemplo:
(i) o Fala.BR € online, esta disponivel em tempo integral e dispensa intermediario; (ii) o Disque ANS
tem horéario especifico de funcionamento e o registro da demanda € conduzido por profissional
treinado; e (iii) os outros canais aceitam as manifestagcbes em diversos formatos e devem ser

registradas no Fala.BR por colaborador da Ouvidoria para o devido tratamento.

A partir da tabela 2 verifica-se que 55,1% (N=1.332) das manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria
da ANS no terceiro trimestre deste ano foram acolhidas pelo Fala.BR, outros 43,9% (N=1.061) foram
registradas através do Disque ANS e 1% (N=23) foram recebidas através de outros canais. Todos
os profissionais que atuam na inclusdo de demandas de ouvidoria no Fala.BR estdo orientados a

considerar as disposicdes da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).
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Tabela 2 — Manifestacdes recepcionadas na Ouvidoria segundo canal de entrada — 3° trimestre de 2022

Fala.BR 1.332 55,1%
Telefone 1.061 43,9%
Outros 23 1,0%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2022
De volta ao processo de triagem realizado pela colaboradora terceirizada que atua na Ouvidoria,
passa-se a discorrer sobre o tratamento das manifestacées de competéncia da ANS. Estas séo
subdivididas em dois grupos, de acordo com a propriedade de Ouvidoria: as que tratam da atuacao
da ANS e/ou dos seus colaboradores sao classificadas como préprias de ouvidoria e as que
abordam competéncias alheias as desta unidade séo identificadas como néo préprias de ouvidoria.
Neste Ultimo caso, é enviada resposta conclusiva ao cidadao, com texto pré-aprovado pelo Ouvidor
Substituto, esclarecendo sobre as atribuigdes da Ouvidoria e sobre os canais disponibilizados pela

ANS para tratamento da situagéo especifica.

Em geral, as demandas néo proprias de ouvidoria sdo consultas ou reclamacdes sobre aspectos

s

da regulacdo ou sobre planos de saude, isto €, requerimentos de atribuicdo da Diretoria da
Fiscalizacdo (DIFIS), que oportuniza atendimento através do Disque ANS e do Fale Conosco. A
partir da tabela 3, depreende-se que 41,6% (N=1.005) das manifestacdes recepcionadas no terceiro

trimestre eram nao préprias de ouvidoria.

O quadro abaixo demonstra que no periodo analisado 58,4% (N=1.411) das manifestacdes
recebidas foram identificadas como préprias de ouvidoria. Considerando que uma das principais
atribuicbes da Ouvidoria € recomendar melhorias dos servicos prestados pela ANS, essas
demandas assumem notavel valor. Embora estas 1.411 demandas representem o0 maior
guantitativo recebido em um trimestre de 2022, releva ponderar a queda do desempenho percentual
em relagdo aos trimestres anteriores, em que se anotou 66,5%, de janeiro e marco, e 61,4%, de

abril a junho.

Tabela 3 - Manifestacdes recebidas pela Ouvidoriada ANS segundo propriedade —3° trimestre de 2022
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2022
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De acordo com a orientacao normativa, as manifestacdes proprias de ouvidoria sdo encaminhadas
as areas técnicas da ANS, por meio do Fala.BR, para que estas subsidiem a resposta conclusiva a
ser enviada ao demandante. Este procedimento tem em vista que a questdo seja analisada em sua
particularidade. A RA n° 65, de 2016, determina que a devolutiva das areas técnicas a Ouvidoria da
ANS ocorra no prazo maximo de 15 dias e possibilita a prorrogacdo por mais 10 dias, mediante
justificativa. Em atencao as regras da OGU/CGU, o Fala.BR computa o prazo de 30 dias para o

envio da resposta final ao usuario e prevé outros 30 dias adicionais em casos justificados.

O grafico 2 considera a totalidade de manifestacdes recepcionadas no periodo de julho a setembro
de 2022 e as organiza de acordo com o tempo decorrido até a conclusao em intervalos de 5 dias.
Observa-se que a maioria das demandas foi respondida em até 5 dias a contar do seu registro e
duas outras concentragdes formadas pelas que foram finalizadas nos periodos de 5 a 10 dias e 25

a 30 depois da data do recebimento.

No més de julho, um dos servidores da Ouvidoria da ANS tomou posse em outro cargo inacumulavel
e desde entdo a unidade vem operando com a equipe reduzida. O impacto desta situacéo pode ser
observado no grafico abaixo, em que se nota quantidade acima do normal de manifestacdes
respondidas em prazo maior do que 30 dias. Mesmo neste contexto, a equipe finalizou 49,5%
(N=1.195) das manifestagbes em até 15 dias, o que também demonstra o comprometimento das
areas técnicas da ANS em subsidiar tempestivamente as demandas provenientes da Ouvidoria.

Frisa-se que a chefia do setor vem buscando opg¢des para recompor a equipe.
Grafico 2 — Quantidade de demandas por tempo de finalizagao (em dias) — 3° trimestre de 2022
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2022
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Conforme previamente exposto, as manifestacdes néo proprias de ouvidoria seguem um rito mais
conciso de tratamento do que as demandas que tratam da atuacdo da ANS e/ou dos seus
colaboradores. Por isso, julgou-se oportuno e Util estudar separadamente os tempos de finalizacéo
das demandas de acordo com a propriedade de ouvidoria. A tabela 4 apresenta os prazos médios,
minimos e maximos para envio das respostas finais as manifestacdes recebidas no terceiro
trimestre de 2022.

Iniciando pelas manifestacdes proprias de ouvidoria, tem-se que, em média, elas foram respondidas
em 24 dias a partir da data de envio a esta unidade. O prazo minimo de 1 dia indica que o menor
tempo despendido para manifestacdes deste tipo, ou seja, a equipe levou pelo menos 1 dia para
responder as demandas que tratavam das competéncias da Ouvidoria. Quanto ao prazo maximo
de 64 dias, foi computado em razao de uma falha operacional ocorrida no tempo em que a equipe
estava redistribuindo as atividades em raz&o da saida de um dos servidores. Cabe destacar trecho

do manual do Fala.BR, que versa sobre o prazo de atendimento:

Prazo de atendimento: o prazo de atendimento inicial é de 30 dias, conforme a Lei n°
13.460/2017. Em relagdo ao prazo, tem-se 0 seguinte: 1) o prazo é contado a partir do dia
seguinte ao registro da manifestacéo; 2) se o registro é feito apdés 19h no dia d, entdo o prazo s6
comeca a contar em d+2 (se por exemplo um usudrio registra manifestacéo na segunda-feira as
19h30, o sistema considera que a manifestacdo foi registrada na terca-feira e o prazo s6 comecga
a contar na quarta-feira); e 3) se o inicio e/ou término da contagem for em dia ndo util, postergam-
se ambos para o préximo dia util;

No que tange as manifestacdes nao préprias de ouvidoria, o quadro abaixo indica que o prazo médio
para conclusédo foi de 6 dias e o minimo foi de 0 (zero) dias, tempo anotado nos casos em que a
manifestacao é respondida no mesmo dia do registro. Ja o prazo maximo de 32 dias, dias foi
registrado em um caso de demanda de “Simplifique!” tipo de demanda especifico, que demandou a
andlise do Ouvidor Substituto da ANS.

Tabela 4 — Tempo de finalizagdo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria — 3° trimestre de 2022

Tempo de Proéprias de Nao préprias de
finalizacdo (Dias) ouvidoria ouvidoria
Média 24 6
Minimo 1 0
Maximo 64 32

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2022

Uma das etapas mais relevantes do tratamento das manifestagfes de ouvidoria € a classificagdo
por tags, marcadores de temas especificos, que sdo cadastrados no Fala.BR por cada ouvidoria
publica. Esta atividade € de extrema valia para os estudos estratégicos da Ouvidoria que viabilizam

as recomendacdes de melhorias expedidas as areas técnicas.

10
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Em suas rotinas internas, a equipe da Ouvidoria da ANS lida com microtemas e macrotemas, isto
€, 0s assuntos mais abrangentes sédo ramificados, por exemplo, o macrotema “Sistemas da ANS”
comporta, entre outros, os microtemas “Sistemas da ANS - Guia de Plano”, “Sistemas da ANS -
SEI” e “Sistemas da ANS - Portal Operadoras”. Com o intuito de conferir fluidez e dinamicidade a

este relatdrio, a tabela 5 apresenta os 8 macrotemas mais recorrentes, que, juntos, motivaram

73,9% (N=1.043) do total de manifestacbes préprias de ouvidoria recebidas.

Recorrente no topo desta lista, 0 macrotema “Demora na resposta da demanda/processo” foi
abordado em 47% (N=663) das manifestacbes préprias de ouvidoria tratadas no periodo. A maior
parte dessas demandas tratam da contrariedade dos usuarios quanto aos prazos adotados pela
ANS para as etapas dos processos referentes as reclamacdes deles contra as operadoras de planos

de saude.

Empatados na segunda posicdo, com 5,1% (N=72) das manifesta¢fes, figuraram os macrotemas:
“Andamento da demanda/processo” também relativo aos desdobramentos nos processos no ambito
da ANS; “Rol de Procedimentos”, em geral, eram questionamentos sobre a nado inclusdo de
determinados procedimentos na lista da ANS; e, finalmente, o Disque ANS, que recebeu tanto

elogios quanto reclamacgdes sobre o servigo prestado pelos atendentes.

Tabela 5 — Assuntos mais recorrentes das demandas proprias de Ouvidoria — 2° trimestre de 2022

e | awe | %

Demora na resposta da demanda/processo 663 47,0%
Andamento da demanda/processo 72 5,1%
Disque ANS 72 5,1%
Rol de Procedimentos 72 5,1%
Reajuste 48 3,4%
Sistemas da ANS 45 3,2%
Fale Conosco 41 2,9%
Portabilidade 30 2,1%
Outros 368 26,1%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2022

A tabela 6 apresenta as manifestaces préoprias de ouvidoria recebidas no periodo analisado quanto
ao tipo. De acordo com o quadro abaixo, tem-se que 83,9% (N=1.184) dos usuarios que acionaram
a Ouvidoria da ANS o fizeram para demonstrar seu descontentamento registrando reclamacdes. Os
outros tipos identificados, em ordem decrescente, foram: “Solicitagdo” 10,7% (N=151), “Elogio”,
2,1% (N=30), “Sugestao”, 1,4% (N=20), “Comunicagao”, 1,0% (N=14) e a “Denuncia”, 0,9% (N=12).

Em relacdo ao trimestre anterior notou-se elevacdo da quantidade de solicitacdes e reducdo das
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comunicacdes. A comunicacdo de irregularidade é uma reclamacdo ou denuncia de origem
andnima, que o Fala.Br converte automaticamente no tipo comunicacao. O fato de ser cadastrada

por usuério desconhecido ndo impede que a Ouvidoria faca as andlises de sua alcada e proceda

com os encaminhamentos adequados.

Cabe informar que a maior parte dos elogios se referiam a “Atuacdo da ANS” e, de acordo com as
instrucdes da CGU/OGU, foram encaminhadas aos setores responsaveis pela prestacdo dos
servigos elogiados e respondidas com mensagem de agradecimento. Em relagdo as denuncias
recebidas, elas recebem tratamento especifico pelo Fala.BR e pela unidade de ouvidoria com a
finalidade de proteger a identidade do denunciante. As 12 denuncias recebidas no periodo foram
apreciadas pelo Ouvidor Substituto e seguiram conforme os procedimentos regulamentados pela
CGU/OGU e pela ANS.

Tabela 6 — Tipos das demandas préprias de Ouvidoria — 3° trimestre de 2022

o

Reclamacéo 1.184 83,9%
Solicitacdo 151 10,7%
Elogio 30 2,1%
Sugestao 20 1,4%
Comunicacdo 14 1,0%
Dentncia 12 0,9%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2022

A tabela 7 foi elaborada com o objetivo de pormenorizar as 1.184 reclamagfes recepcionadas.
Neste quadro, as manifestacfes sdo apresentadas por microtemas, 0 que permite anélise mais

aproximada aos questionamentos dos usuarios.

Por mais um trimestre, e com distancia dos outros microtemas, a tag “Demora na resposta da
demanda/processo — Andlise fiscalizatoria” foi a mais frequente, tendo sido utilizada em 46%
(N=545) das reclamagdes. Chamou atencdo o microtema “Atendimentos prestados pela ANS -
Disque ANS - Atendimento ruim” ter motivado 3,5% (N=41) das reclamac¢Bes. Com base na
percepcdo dos técnicos da Ouvidoria da ANS sobre o aumento destas demandas o microtema foi

monitorado e estudo estratégico especifico foi enviado a DIFIS.
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Tabela 7 — Assuntos mais recorrentes nas reclamacdes — 3° trimestre de 2022

Demora na resposta da demanda/processo — Andlise fiscalizatéria 46,0%
Demora na resposta da demanda/processo 69 5,8%
Legislagdo - Normativos em geral 44 3,7%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Atendimento ruim 41 3,5%
Atendimentos prestados pela ANS - Notificagdo de Intermediagdo Preliminar (NIP) 40 3,4%
Outros 445 37,6%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2022

Os microtemas das reclamagdes mais frequentes acendem um sinal de alerta, principalmente, sobre
0 tempo que 0s processos que 0s usuarios abrem na ANS levam até sua conclusdo. Numa época
em que a sociedade esta cada vez mais consciente dos seus direitos e dos meios de participacéo
social, é indispensavel que as informacdes sobre os processos administrativos sejam claras e

objetivas desde o momento da peti¢&o inicial.
3 Outras atividades desenvolvidas no 3°trimestre de 2022

A quantidade de manifestacGes recepcionadas no terceiro trimestre somada a saida de um dos
servidores direcionou os esforcos da equipe a fungéo precipua da Ouvidoria, qual seja, tratar as

demandas dos usuérios dos servicos prestados pela ANS.

No periodo analisado, dentre outras atividades desempenhadas pela Ouvidoria da ANS ressaltam-

se as que seguem:

- Reunifes de equipe: o time da Ouvidoria da ANS se reuniu, semanalmente, através da plataforma
Microsoft Teams. Nestas ocasides, informag6es foram equalizadas pelo Ouvidor Substituto da ANS

e o0s colaboradores tiveram a oportunidade de discutir questdes relacionadas as rotinas de trabalho.

- Relatorios de Ouvidoria: a Assessoria de Informagdes da Ouvidoria da ANS divulgou, através de

e-mail para a equipe, relatérios semanais e mensais a respeito das manifestacoes.

- REA-Ouvidorias 2022: a redagdo do REA-Ouvidorias 2022, ano base 2021, foi finalizada e o
documento seguiu para o processo de normalizacdo, realizado pela Biblioteca da ANS. Ato
continuo, o relatério foi diagramado pela Geréncia de Comunicacao Social e, mais uma vez, mais
uma vez revisado pela Ouvidoria da ANS. No més de agosto, a publicacdo encontrava-se pronta

para divulgacdo, mas optou-se por aguardar o periodo de Defeso Eleitoral 2022.
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