AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR

RELATORIO TRIMESTRAL
OUVIDORIA

Fevereiro/2023

-~ AN Agéncia Nacional de
« Sauide Suplementar



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

@. EATETE 2023. 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 Interino
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 (4. trimestre de 2022) [recurso eletrénico] / Agéncia Nacional de Satide Suplementar (Brasil). Ouvidoria. — Rio de

Janeiro: ANS, fevereiro 2023.

607kb; 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

Este Relatorio Trimestral da Ouvidoria da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) é
publicado em observancia as normas que orientam as atividades desta unidade, em especial, a
Resolugao Administrativa — RA n° 65, de 2016, da ANS. O presente estudo, divulgado internamente
e no site desta Agéncia, diz respeito ao quarto trimestre de 2022 e seu principal objetivo € apresentar
indicadores e informacdes sobre as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS no periodo.
Nota-se, portanto, que a publicagcdo deste relatorio vai além do cumprimento de norma, pois é uma
ferramenta de controle social que também disponibiliza a alta gestdo da ANS informacdes que

podem ser utilizadas na elaboracao de estratégias e acées administrativas e/ou regulatorias.

Entre os meses de outubro e dezembro de 2022, a Ouvidoria da ANS acolheu 454 manifestacdes
qgue tratavam de assuntos alheios as suas competéncias, sendo a maioria concernente as
atribuicées do Ministério da Saude. Sempre que possivel, essas demandas foram redirecionadas
ao 6rgao ou entidade responséavel através do Fala.BR. No ultimo trimestre de 2022 esta unidade
também recebeu e tratou 2.086 demandas pertinentes a alcada da ANS: 1.142 tratavam de
assuntos relativos aos servicos prestados por esta Reguladora e/ou a respeito de seus
colaboradores e foram respondidas, em média, em 17 dias; e 944 manifestacdes abordavam
aspectos da saude suplementar gerenciados por outras areas da ANS, que tiveram 2 dias como
prazo médio de finaliza¢do. Quanto ao teor das demandas, apurou-se que a maioria dos contatos
com a Ouvidoria da ANS foram realizados para demonstrar descontentamento, principalmente, no
gue tange ao tempo para conclusao dos processos administrativos que os usuarios abrem junto a

esta Agéncia Reguladora.

A Ultima secéo deste relatorio € dedicada a algumas das outras atividades que foram executadas
pelo time da Ouvidoria da ANS no udltimo trimestre de 2022: reunibes semanais de equipe,
publicacdo do Relatério do Atendimento das Ouvidorias 2022, apresentacdo aos Ouvidores do
Sistema Unimed, mapeamento de processos, recomendac¢do de melhoria e consultas ao Conselho
de Usuérios da ANS.

1 Apresentacéo

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar € uma autarquia especial vinculada ao Ministério da
Saude que tem como responsabilidade regular o setor de satde suplementar no Brasil. Dentre suas
fungbes primordiais estdo elaborar normas, controlar e fiscalizar as atividades das operadoras de

planos de salude com o objetivo de assegurar o interesse publico.

Desde sua criagdo, a ANS conta com unidade de Ouvidoria em sua estrutura e é perceptivel que

esta caracteristica ndo € comum entre os 6rgaos e entidades do Governo Federal, até mesmo entre
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as Agéncias Reguladoras. Entretanto, percebe-se movimento de fortalecimento das unidades de

ouvidoria publicas tendo em vista seu papel de intermediacédo entre a Administracdo Publica e os

usuérios dos servigos publicos com vistas a promoc¢éo de melhorias.

A partir da Resolugdo Regimental — RR n° 21, de 2022, da ANS, destacam-se algumas das
competéncias da Ouvidoria: (i) promover a participa¢do dos usuarios de servigos publicos prestados
pela ANS; (ii) acompanhar e avaliar a atuacdo da ANS, recomendando, quando couber, melhorias
ou correcdes; e (iii) receber as manifestacbes dos usudrios de servigcos publicos, analisar,
encaminhar as areas competentes da ANS e acompanhar o tratamento até sua efetiva concluséo,
com a resposta aos interessados. E notdrio o papel desta unidade como promotora da participagéo

social no ambito da ANS.

O Decreto n° 9.492, de 2018, que institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal -
SisOuv, designa a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Uniédo
(OGU), como o6rgao central do sistema e determina que as atividades das unidades setoriais
estejam sujeitas a subordinagdo normativa e técnica da OGU/CGU e a subordinacéo administrativa
do 6rgdo ou entidade que compuserem. A Ouvidoria da ANS faz parte do SisOuv, portanto, a
independéncia de suas a¢bes é assegurada, principalmente, em razao do que preconiza o Decreto
n° 9.492, de 2018. Em linha com esta légica, no organograma da ANS, a Ouvidoria é unidade
vinculada a Diretoria Colegiada (DICOL).

Uma das fun¢des da OGU/CGU enquanto 6rgao central do SisOuv é manter sistema informatizado
a ser utilizado pelos 6rgéos e pelas entidades da Administracéo Publica federal para receber e tratar
as manifestagfes enviadas para as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria. A plataforma, que
se chama Fala.BR, é utilizada pela Ouvidoria da ANS desde 2018 e atualmente permite que todas
as etapas do tratamento de manifestacdes sejam realizadas dentro da plataforma, o que garante a
seguranca e a rastreabilidade dos dados. A OGU/CGU certifica que mantém servidor para hospedar
o sistema com a devida seguranca e garante caracteristicas como a acessibilidade, a
confidencialidade, a disponibilidade e a integridade dos dados enviados pelos usuarios em suas
manifestacdes de ouvidoria. O Fala.BR também é utilizado para acolher demandas de Acesso a
Informacao e de Simplifique. Em um dos seus Ultimos avancgos tecnolégicos, a plataforma passou
a contar com recursos de inteligéncia artificial, que facilitam, por exemplo, na classificacdo do tipo

da manifestacéo.

Conforme exposto, o envio de manifesta¢des a Ouvidoria é uma das formas de participacdo social.
Ao mesmo tempo que o Fala.BR oportuniza ao usuério de servigos publicos um espago online e
com interface intuitiva, ele possibilita as unidades de ouvidoria a extragdo de bases de dados para
elaboracdo de relatérios como este. A partir do conteudo e dos atributos das manifestagbes dos

usuarios de servicos da ANS, esta Ouvidoria, por meio de sua Assessoria de Informacbes, elabora
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estudos estratégicos que, em sua maioria, vislumbram o aumento da qualidade percebida pelos

USuUarios quanto aos servigcos prestados por esta Agéncia Reguladora.

2 Atendimento das manifestacdes recebidas no 4° trimestre de 2022

O processo de trabalho referente ao tratamento das manifestagfes direcionadas a Ouvidoria da
ANS esta mapeado pela Geréncia de Qualidade Institucional (GEQIN/DIGES/ANS) e teve a Gestao
de Riscos avaliada pela Assessoria de Avaliacdo de Riscos Institucionais da ANS. Tanto o
mapeamento do processo quanto a gestdo dos riscos sao atualizados periodicamente, o que
contempla possiveis mudancas nos procedimentos adotados. O tratamento das manifestacdes esta

em constante evolucdo, sobretudo, em razdo das recorrentes mudancas no Fala.BR.

As normas que orientam as atividades das ouvidorias determinam as linhas gerais quanto ao
tratamento das manifestagfes e cada unidade deve fazer as adequagfes necessarias para conjugar
as obrigacg6es a sua capacidade de atendimento. A partir da Portaria n° 581, de 2021, da CGU/OGU,
€ possivel sintetizar as etapas desse processo de trabalho da seguinte forma: registro da
manifestacdo no Fala.BR pelo usuéario ou por colaborador da Ouvidoria; analise do teor da
demanda; encaminhamento de protocolo para outra unidade, quando necessario e viavel; envio a
area técnica responsavel pelo assunto da manifestacdo para subsidiar a resposta; e consolidacao
e envio da resposta ao usuario. As fases do tratamento das manifestacdes direcionadas a Ouvidoria

da ANS sao consecutivas e serdo contempladas neste estudo, direta ou indiretamente.

O primeiro ponto a ser abordado é referente ao encaminhamento de demandas a outros 6rgaos ou

entidades. O artigo 16 do Decreto n° 9.492, de 2018, estabelece o que segue:

§ 3° A unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal que receber manifestacdo
sobre matéria alheia a sua competéncia a encaminhara a unidade do Sistema de Ouvidoria
responsavel pelas providéncias requeridas, exceto quando se tratar de dendncia.

§ 4° O encaminhamento de denincia com elementos de identificagcdo do denunciante entre
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal sera precedida de consentimento
do denunciante, sem o qual a denulncia somente podera ser encaminhada apds a sua
pseudominizacéo pela unidade encaminhadora.
De acordo com a Portaria n°® 581, de 2021, da CGU/OGU, o propésito do encaminhamento das
manifestacdes entre orgdos e entidades da Administragdo Publica é ndo impactar no prazo para

atendimento da manifestacdo, ou seja, garantir o célere atendimento da questdo do usuario.

Na Ouvidoria da ANS ha uma colaboradora terceirizada com a funcao de triar as manifestacdes

recepcionadas. Tao logo faz a leitura do contetdo, ela avalia se o assunto atende ao critério
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pertinéncia a ANS?. Nos casos em que o demandante versa sobre competéncias alheias as dessa
Agéncia Reguladora, a colaboradora verifica a possibilidade de encaminhamento através do Fala.Br
e, Nos casos positivos, o faz. Neste ato, € enviada mensagem a outra unidade de ouvidoria e ao
usuario, que recebe esclarecimentos sobre as atribuicbes da ANS e sobre o redirecionamento
efetivado. Quando o outro érgao ou entidade ndo esté inscrito no Fala.BR, a colaboradora responde
ao demandante informando sobre o papel desta Agéncia e indicando a unidade responséavel pelas
providéncias reivindicadas. Importa esclarecer que, atualmente, o tratamento das denuncias
recebidas é feito pelo Ouvidor Interino da ANS e quando ha necessidade de encaminhamento deste
tipo de manifestacéo ele segue o procedimento estabelecido pela OGU/CGU, que inclui o pedido
de consentimento do usuario para o compartiihamento dos seus dados pessoais com a ouvidoria
competente. Nos casos em que ndo ha resposta ou de negativa, a denlncia é encaminhada

pseudonimizada. Tais medidas tém em vista a protec¢do da identidade do denunciante.

Atabela 1 anuncia que, no 4° trimestre de 2022, a Ouvidoria da ANS efetivou 454 encaminhamentos
de manifestagfes a outros 6rgaos ou entidades. Conforme disposto na edigéo anterior deste estudo,
a quantidade de demandas encaminhadas vem apresentando continuo crescimento. Conjectura-se
gue esta performance seja consequéncia da maior utilizagdo do Fala.BR pelos usuarios de servigos
publicos, o que ao mesmo tempo ratifica a maior consciéncia da populacao quanto aos meios de
participacao social e significa o acréscimo do tempo despendido pelas unidades tratando demandas

gue fogem da sua algada.

De acordo com quadro a seguir, o Ministério da Saude acolheu 89,4% (N=406) dos
encaminhamentos feitos pela Ouvidoria da ANS, mormente de questdes sobre assuntos diversos
em salde e assisténcia hospitalar e ambulatorial. Este predominio é explicado pelo fato de a ANS
ser vinculada a esta pasta e de que é complexo para 0s usuarios segregarem suas competéncias.
Na segunda posicao tem-se a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), para onde foram
destinados 2,9% (N=13) dos encaminhamentos de manifesta¢cdes que, em sua maioria, tratavam
de questdes relativas a defesa e vigilancia sanitéria no @mbito de prestadores de servigos em saude.
A segquir figurou o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), que recebeu 2,2% (N=10) das
demandas redirecionadas. Verificou-se que grande parte dessas manifestacées versavam sobre

assuntos variados como auxilio-doenca, pericia médica e previdéncia social.

! Demandas pertinentes a ANS: manifestacdes que se referem ao setor de salide suplementar. As demandas n&o pertinentes a ANS
recebidas pela Ouvidoria s@o encaminhadas ao 6rgédo/entidade competente para as devidas providéncias, sendo o manifestante
informado do encaminhamento.
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Tabela 1 — Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS e encaminhadas a outras ouvidorias pelo
Fala.BR — 4° trimestre de 2022

MS — Ministério da Saude 406 89,4%
ANVISA — Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria 13 2,9%
INSS — Instituto Nacional do Seguro Social 10 2,2%
QOutros 25 5,5%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023
O gréfico 1 demonstra o quantitativo de manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria da ANS no 4°
trimestre dos trés ultimos anos. Para analisar os resultados dispostos é imprescindivel fazer um
paralelo com os estagios da pandemia do coronavirus SARS-COV-2. Nos ultimos trés meses de
2020 o Brasil vivenciava o inicio da segunda onda da pandemia causada por uma nova variante do
coronavirus e aguardava o inicio da vacinacado. Além disso, muitos ainda praticavam o isolamento
social, o que levou a diminuicao da quantidade de procedimentos médicos eletivos no periodo. No
final de 2021, grande parte da populacdo estava vacinada e retornava as atividades sociais,
econdmicas e aos atendimentos eletivos em salde, o que, provavelmente, favoreceu a elevacao

da quantidade de manifestacdes recebidas em relacdo ao ano anterior.

Ja no ano de 2022 computou-se aumento expressivo das manifestacdes enviadas a Ouvidoria da
ANS. As principais hipéteses para este fenébmeno sao: (i) maior presen¢a da ANS na midia, e (ii) o
aumento da utilizacdo do Fala.BR pelos usuarios. Cabe informar que o link para o Fala.BR esta
disponivel em todas as paginas do Portal Gov.Br, que vem sendo cada vez mais acessado em

virtude da crescente disponibilizagédo de servigos digitais.

Gréfico 1 — Evolutivo de manifestac@es recebidas pela Ouvidoria da ANS — 4° trimestre de 2020 a 2022
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023
Avancgando para a analise dos canais utilizados pelos usuarios, tem-se que a Ouvidoria da ANS
disponibiliza o registro de demandas através do Fala.BR, do Disque ANS e dos outros meios como
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0 e-mail institucional, o Sistema Eletrénico de Informacdes e o Portal Gov.Br. Resultados histaricos
revelam que os dois primeiros sdo 0s principais canais de acesso a esta unidade e que ambos
possuem caracteristicas distintas, com beneficios e limitacdes. Por exemplo, o Fala.BR pode ser
acessado com login Unico do Gov.Br e esta disponivel em tempo integral, mas a jornada do usuario
é realizada individualmente. Ja no Disque ANS, a demanda € registrada por um profissional
treinado, mas néo pode ser acessado a qualquer tempo. A principal diferenca na performance
destes dois canais é que a maioria absoluta das manifestacdes advindas do Fala.BR ndo séo
préprias de ouvidoria enquanto praticamente todas aquelas registradas pela equipe do Disque ANS
tratam de competéncias desta unidade — certamente, em razdo de serem cadastradas por

profissional devidamente capacitado.

A tabela 2 informa que 56,9% (N=1.186) das manifestacées enviadas a Ouvidoria da ANS no
periodo analisado foram cadastradas pelos usuérios diretamente no Fala.Br e outros 42,2% (N=881)
foram protocoladas no sistema através do Disque ANS. Contabilizou-se ainda 0,9% (N=19) de
manifestacdes advindas de outros canais. A Ouvidoria da ANS segue o que dispde a OGU/CGU:
as manifestacdes recebidas por outros meios que ndo o Fala.Br sdo inseridas na plataforma

observando a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).

Tabela 2 — Manifestac8es recepcionadas na Ouvidoria segundo canal de entrada — 4° trimestre de 2023

Fala.BR 1.186 56,9%
Telefone 881 42,2%
Outros 19 0,9%

TOTAL 2.086 100,0%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023
As manifestagfes identificadas como pertinentes as competéncias da ANS sé&o distribuidas aos
servidores responsaveis pelo seu tratamento. Em linha com a etapa anterior, o servidor verifica a
propriedade de ouvidoria, ou seja, ele avalia se 0 assunto abordado pelo usuario reporta a algada
desta unidade vinculada, qual seja, o desempenho da ANS e/ou dos seus colaboradores.
Dependendo do tema, as manifestacbes sao classificadas como préprias ou ndo proprias de
ouvidoria. Grande parte das manifestac6es nao préprias de ouvidoria séo consultas sobre aspectos
da regulacéo ou reclamacdes sobre operadoras de planos de salde. Nestas ocasifes, a Ouvidoria
da ANS envia resposta conclusiva ao demandante explicando sobre suas atribui¢cdes e orientando
o direcionamento da demanda aos canais disponibilizados pela Diretoria de Fiscalizagéo (DIFIS)
para a solucdo do seu requerimento. A leitura da tabela 2 indica que 45,3% (N=944) das
manifestacdes tratadas pela Ouvidoria da ANS no ultimo trimestre de 2022 nao contribuiram,

frontalmente, para a elaboracéo de propostas de aprimoramento para as areas técnicas da ANS.
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Pode-se afirmar com certa seguranca que o conteldo das manifestacdes proprias de ouvidoria, a
experiéncia da unidade de ouvidoria e 0 seu conhecimento sobre as atividades da organizacéo sao

elementos essenciais para a fundamentacdo de recomendacdes de melhorias dos servicos

prestados.

Segundo a tabela abaixo, 54,7% (N=1.142) das demandas acolhidas no periodo tratavam de
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atribuicbes da Ouvidoria, isto €, com potencial de provocar melhorias nos servicos da ANS.
Observa-se que no més de dezembro calculou-se o maior percentual de manifestacdes proprias de
ouvidoria dentre os trés meses analisados. Contudo, mesmo com esta recuperacdo, anotou-se no
periodo analisado o menor percentual de manifestagfes proprias de ouvidoria entre os trimestres

de 2022. O maior foi registrado entre janeiro a marco: 66,5%.

Tabela 3 - Manifestacdes recebidas pela Ouvidoriada ANS segundo propriedade — 4° trimestre de 2023

Total Préprias de Ouvid |% Préprias de Ouvid Evolucdo da gtde das
préprias de Ouvid

QOutubro 53,5%
Novembro 733 396 54,0% = 0,0%
Dezembro 57,1% -11,6%

54,7%
Cidamars | s | m

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023

Com vistas a promover pleno atendimento das manifestacdes proprias de ouvidoria, normalmente,
elas sdo encaminhadas as areas técnicas da ANS responsaveis pelo tema tratado para que
subsidiem a resposta a ser enviada aos usuarios. A RA n° 65, de 2016, da ANS, dispde que estes
setores tém o prazo de 15 dias para responder a Ouvidoria podendo, justificadamente, enviar
solicitacdo de prorrogacao do prazo por mais 10 dias. Ja a OGU/CGU prevé o prazo de 30 dias para
gue a ouvidoria envie resposta conclusiva ao demandante e possibilita a dilagdo do prazo por igual
periodo, com a devida fundamentacédo e envio de resposta intermediaria ao usuario informando

sobre a necessidade de adequacé&o do prazo.

Neste ponto, cabe transcrever trecho do manual do Fala.Br em que se aborda a contagem do prazo
pelo sistema e que explica o fato de constar prazo superior a 60 dias em alguns relatérios. Somam-
se ainda as situacdes de suspenséo de contagem do prazo, como nos casos de envio de pedido de

complementacdo ao demandante.

Prazo de atendimento: o prazo de atendimento inicial € de 30 dias, conforme a Lei n°
13.460/2017. Em relagdo ao prazo, tem-se o0 seguinte: 1) o prazo é contado a partir do dia
seguinte ao registro da manifestacéo; 2) se o registro é feito apés 19h no dia d, entdo o prazo s6
comeca a contar em d+2 (se por exemplo um usuario registra manifestacdo na segunda-feira as
19h30, o sistema considera que a manifestacao foi registrada na terca-feira e o prazo s6 comega
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;
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O gréfico 2 foi elaborado com base nas 2.086 manifestacdes enderecadas a Ouvidoria da ANS entre
0s meses de outubro e dezembro de 2022. De acordo com a imagem abaixo, 50,8% (N=1.059) das
demandas foram respondidas em até 5 dias a contar do seu registro. Considerando o prazo de 15
dias estabelecidos pela RA n° 65, de 2016, o percentual alcanca 74,7% (N=1.558). Este resultado
sinaliza 0 empenho das areas técnicas da ANS em atender as demandas dos usuérios dos servigos
prestados pela ANS no prazo estabelecido por norma interna da Agéncia. Ha que se considerar
ainda que, atualmente, todos os procedimentos referentes ao tratamento das manifestagdes estao

concentrados no Fala.BR, o que contribui para a diminuicdo do tempo das atividades.
Gréfico 2 — Quantidade de demandas por tempo de finalizacdo (em dias) — 4° trimestre de 2023
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Fonte: Fala.BR — Quvidoria/ANS, 2023

E sabido que as manifestaces ndo proprias de ouvidoria influenciam o resultado acima, pois seu
tratamento € mais célere e basico do que o dispensado as demandas préprias de ouvidoria. No
sentido de pormenorizar a analise dos prazos para conclusdo das demandas recebidas, foi
elaborada a tabela 4, que apresenta o tempo de finalizacdo das manifestacbes contemplando a

segregacao quanto a propriedade de ouvidoria.

No conjunto das 1.142 manifestacdes proprias de ouvidoria o tempo médio para envio da resposta
conclusiva foi de 17 dias e o minimo, de 0 (zero) dias, foi computado nos casos em que a finalizagéo
da demanda ocorreu no mesmo dia da sua abertura. O prazo méximo de 76 dias foi aferido em
manifestacdo que foi encaminhada por outro 6érgdo a ANS 51 dias apds o protocolo no Fala.BR.

Quanto as demandas que ndo eram de competéncia desta unidade, verificou-se que, em média, a
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equipe levou 2 dias para finaliza-las. O tempo minimo foi de 0 (zero) dias e 0 maximo, de 19 dias,

gue foi computado em duas manifestacdes cuja complexidade fundamentam o tempo de finalizacéo.

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

Tempo de Préprias de N3o préprias de
finalizacdo (Dias) ouvidoria ouvidoria
Média 17 2
Minimo 0 0
Maximo 76 19

Fonte: Fala.BR — Quvidoria/ANS, 2023

Considerando o dever institucional da Ouvidoria de recomendar, quando couber, correcbes
necessarias ao aprimoramento dos servicos prestados pela ANS, a analise e a classificagédo
criteriosa do teor das manifestagfes séo atividades de primeira importancia. O Fala.BR permite que
cada unidade de ouvidoria cadastre classificagdes, chamadas de tags, a serem utilizadas para
catalogar as manifestacdes recebidas. A Ouvidoria da ANS optou por utilizar macrotemas gerais e
subdividir os assuntos mais frequentes em microtemas. Por exemplo, (i) a tag relacionada as
demandas sobre normas da ANS € Unica: “Legislagdo - Normativos em geral’; e (ii) 0 macrotema

“‘Reajuste” é fracionado nos seguintes macrotemas: “Reajuste - Faixa etaria”’, “Reajuste - Plano

antigo”, “Reajuste - Plano Coletivo” e “Reajuste - Plano Individual”.

Entende-se que a especificacdo dos macrotemas mais recorrentes € uma atitude benéfica para as
andlises e estudos estratégicos da Ouvidoria da ANS. Nao obstante, para estudos como o presente,
a apresentacdo das manifestacfes recebidas quanto aos macrotemas parece ser mais favoravel a

compreensdo do contetdo do que a divisdo em microtemas.

A tabela 5 expbe que os 8 macrotemas mais comuns fundamentaram 76,4% (N=872) das
manifestacdes proprias de ouvidoria recebidas no ultimo trimestre do ano passado. O macrotema
“‘Demora na resposta da demanda/processo” ocupa a primeira posicdo desta lista tendo motivado,
isoladamente, 52,9% (N=604) destas demandas. Este desempenho é interpretado sem surpresa,
pois é usual que usuarios acessem a Ouvidoria para contestar os prazos de acdes e processos
administrativos no ambito da ANS. Na segunda posicdo figura o “Andamento da
demanda/processo”, identificado em 4,7% (N=54) das demandas, em que, em geral, os usuarios
apresentavam discordancia em relacédo ao resultado de Notificacdo de Intermediacdo Preliminar
(NIP) aberta ap6s o registro de sua reclamagao nos canais de atendimento da ANS. Destacou-se
ainda o Fale Conosco, servico administrado pela DIFIS, que foi objeto de 4,5% (N=51) das
manifestacdes analisadas neste topico. Observou-se que a maioria dessas demandas tratavam de

dificuldades com o login e senha de acesso ao ambiente digital do servigo.
11



Agéncia Nacional de
L\ | AN Saiide Suplementar
Tabela 5 — Assuntos mais recorrentes das demandas proprias de Ouvidoria — 4° trimestre de 2022

Demora na resposta da demanda/processo 604 52,9%
Andamento da demanda/processo 54 4,7%
Fale Conosco 51 4,5%
Disque ANS 47 4,1%
Reajuste 33 2,9%
Portabilidade 30 2,6%
Rol de Procedimentos 28 2,5%
Sistemas da ANS 25 2,2%
Outros 270 23,6%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023

s by

A tabela 6 é dedicada a classificacdo por tipo das manifestacdes préprias de ouvidoria
recepcionadas entre outubro e dezembro de 2022. De acordo com o quadro, 88,7% (N=1.013)
destas demandas tratavam de demonstragéo de insatisfacdo quanto a prestacao de servigo publico
pela ANS e/ou a conduta de seus agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacao desse servico.
Esse percentual é superior aos 83,9% computados no trimestre antecedente. A distribuicdo das
manifestacbes quanto aos outros tipos ocorreu como segue: “Solicitagao” 7,3% (N=83),
“Comunicagao”, 1,7% (N=19), “Elogio”, 1,4% (N=16), “Sugestao”, 0,9% (N=10) e “Denuncia”, 0,1%
(N=1). Em relagdo ao trimestre anterior notou-se a troca de posi¢coes entre os elogios e as
comunicagbes. Cumpre elucidar que estas Ultimas s&o reclamag¢des ou denuncias anbnimas
convertidas pelo Fala.Br e que, por serem anbnimas, ndo permitem envio de resposta ao

demandante, o que ndo impede o devido tratamento do caso apresentada.

Quanto aos elogios recebidos, em atencdo as orientacbes da OGU/CGU, a Ouvidoria da ANS
procedeu com 0 encaminhamento das demandas as areas técnicas responsaveis pelos servi¢os
agraciados. Em relacao a denudncia recebida, ndo se verificou a existéncia de requisitos minimos
de autoria, materialidade e relevancia que justificassem a apuracdo e a Ouvidoria da ANS

respondeu diretamente ao usuario.
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Tabela 6 — Tipos das demandas préprias de Ouvidoria — 4° trimestre de 2022

TN

Reclamacio 1.013 88,7%
Solicitacdo 83 7,3%
Comunicagao 19 1,7%
Elogio 16 1,4%
Sugestao 10 0,9%
Dentncia 1 0,1%

Total Geral 1.142 100,0%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023

Corroborando a relevancia das reclamacdes dos usuérios no processo de melhoria continua da
ANS, este estudo progride para a avaliagdo dos assuntos presentes nas 1.013 reclamacoes
recebidas no periodo. Julgou-se apropriado que neste quadro as manifestacdes fossem
discriminadas por microtemas.

A tabela 7 revela que a tag “Demora na resposta da demanda/processo — Analise fiscalizatoria” foi
utilizada para rotular 49,1% (N=497) das reclamacdes recebidas. Verifica-se ainda que os proximos
dois microtemas também estao relacionados a analise das demandas dos usuarios junto a Diretoria

de Fiscalizacdo, porém, reportam-se a diferentes etapas do processo de trabalho.

Tabela 7 — Assuntos mais recorrentes nas reclamacgdes — 4° trimestre de 2022

e o ——

Demora na resposta da demanda/processo — Andlise fiscalizatéria 49,1%
Demora na resposta da demanda/processo 64 6,3%
Atendimentos prestados pela ANS - Notificagdo de Intermediacdo Preliminar (NIP) 57 5,6%
Legislagdo - Normativos em geral 38 3,8%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Atendimento ruim 35 3,5%
Outros 322 31,8%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023

A concentragéo de reclamagdes em um s6 tema indica que ha espago para a promog¢ao da melhoria,
que so pode ser alcangada quando os diferentes atores envolvidos no processo focarem seus
esforcos. O aumento da qualidade percebida pelo usuario é benéfico para a Agéncia e seus
colaboradores, que podem desempenhar atividades que geram ainda mais valor para o setor de
saude suplementar no Brasil.
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3 Outras atividades desenvolvidas no 4° trimestre de 2022

Notadamente, o atendimento as manifestacbes enviadas pelos usuéarios dos servicos publicos
prestados pela ANS é a atividade basilar desta unidade. Nada obstante, no 4° trimestre de 2022 a

Ouvidoria da ANS executou outras acdes dentre as quais vale sublinhar as seguintes:

- Reunides de equipe: como vem ocorrendo desde a implementacao do teletrabalho, a equipe da
Ouvidoria da ANS participou de reunides semanais sob a lideranga do Ouvidor Interino da ANS, que
usou 0 espacgo, principalmente, para uniformizar informacdes e conhecimentos. Nestas
oportunidades, a equipe trocou experiéncias e tomou, conjuntamente, decisdes a sobre processos

de trabalho.

- REA-Ouvidorias 2022: o REA-Ouvidorias 2022, ano base 2021, foi publicado no més de
novembro, tdo logo findou o periodo de Defeso Eleitoral 2022. A divulgacéo anual deste relatorio é
de grande valor para a alta gestdo da ANS, para as operadoras de planos de salde, para suas

ouvidorias e, em especial, para os beneficiarios.

- Apresentacédo aos Ouvidores do Sistema Unimed: em razdo da publicacdo do REA-Ouvidorias
2022, esta unidade foi convidada a participar do 24° Comité Nacional de Ouvidores do Sistema
Unimed. Nesta ocasido, o Ouvidor Interino da ANS fez uma exposi¢ao sobre as diferencas entre
ouvidorias publicas e privadas, apresentou alguns dos resultados gerais do REA-Ouvidorias 2022

e informou como foi o desempenho do Sistema Unimed em alguns indicadores.

- Mapeamento de processos: com subsidios da Geréncia de Qualificagdo Institucional
(GEQIN/ANS), a Ouvidoria realizou o mapeamento de dois dos seus processos de trabalho
“Formular Relatérios de Ouvidoria” e “Controlar Cadastro das Ouvidorias das Operadoras”. A
atividade incluiu o preenchimento do Formulario Preliminar de Mapeamento de Processos da ANS,

reunides entre as equipes e aprovacgao da versao final dos mapas.

- Recomendacdo de melhoria: a partir de manifestacdo recebida, a Ouvidoria da ANS
fundamentou recomendacg&o de melhoria a respeito da nomenclatura dos procedimentos no Rol de
Procedimentos e Eventos em Saude da ANS e da Terminologia Unificada da Satude Suplementar —
TUSS. A recomendacdo foi direcionada a Diretoria de Normas e Habilitagdo dos Produtos
(DIPRO/ANS) e a Diretoria de Normas e Habilitagdo das Operadoras (DIOPE/ANS), que devem

avaliar a aplicabilidade (ou ndo) da proposta e retornar a Ouvidoria da ANS.

- Conselho de Usuarios da ANS: no més de dezembro, a Ouvidoria da ANS divulgou campanha
de chamamento publico de voluntarios para o Conselho de Usuarios da ANS. No mesmo més, foram

publicadas consultas referentes a trés servigos prestados pela Agéncia: “Pesquisar planos de salude
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disponiveis para contratagdo”, “Pesquisar planos para exercicio da Portabilidade de Caréncias ou
Migrac&o no Guia ANS de Planos de Saude” e “Suspender ou reativar comercializacdo de registro
de plano de saude”. Estas consultas foram programadas para ficarem no ar até o més de janeiro de
2023. Seguem exemplos de pecas, elaboradas pela Geréncia de Comunicacdo Social

(GCOMS/SECEX/ANS), para a campanha de angariamento de novos Conselheiros e para a

divulgacéo das consultas disponiveis:
Figura 1 — Capa da publicacdo em forma de reels no Instagram da ANS

D

0 que € o Conselho de

Figura 2 — Publicacéo no Instagram da ANS

#QueremosSeuConselho

Participe das consultas em
andamento e ajude na melhoria
dos nossos servicos.

\
- |
‘&‘//

gov.br/ans
0800 701 9656
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