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INTRODUGAO

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) é a agéncia reguladora, vinculada ao Ministério da Saude, responsavel
pelo setor de planos de saude no Brasil. Cumprindo a fungéo de regular, cabe a ANS elaborar normas, controlar e fiscalizar
0 mercado de saude suplementar com o intuito de assegurar o interesse publico na area da saude.

No ano de 2013, a ANS publicou a Resolucdo Normativa — RN n° 323/2013 (Anexo I), que dispde sobre a instituicdo de
unidade organizacional especifica de ouvidoria pelas operadoras de planos privados de assisténcia a saude. Ja em seu
artigo 1° a norma esclarece que cabe a essas unidades assegurar os direitos dos beneficiarios de planos de salde. Por
meio do tratamento das manifestacoes recebidas, entende-se que € possivel dirimir conflitos e promover a melhoria dos
servigos prestados.

ARN n° 323/2013 determina que cada operadora deve manter atualizados junto a Agéncia Reguladora os dados cadastrais
do seu ouvidor, do seu substituto e da unidade organizacional (ouvidoria). No caso das operadoras com menos de vinte
mil beneficiarios e das operadoras exclusivamente odontoldgicas com nimero de beneficiarios entre vinte e cem mil, a
obrigatoriedade é apenas a de designar um representante institucional que exerca as atribui¢des de ouvidor. Ou seja, ndo
ha necessidade de instituir a unidade de ouvidoria, desde que observadas as demais regras do normativo.

A norma estabelece alguns deveres relativos as unidades de ouvidoria como, por exemplo, vincula¢do ao representante
legal da operadora, designacdo de pessoa para exercicio da funcdo de ouvidor, constituicdo de equipe com dedicacéo
exclusiva as atividades de ouvidoria, instituicdo de protocolo especifico por atendimento e fixacdo de prazo maximo de
7 dias Uteis para resposta conclusiva as demandas. Quanto aos canais de acesso, a RN n° 323/2013 determina que o
atendimento ndo se restrinja ao realizado por telefone tarifado.

Embora a RN n° 323/2013 disponha que a ouvidoria das operadoras é unidade de segunda instancia, é facultado a
estas acolherem a demanda do usuario mesmo sem o protocolo de manifestagéo registrada anteriormente junto ao
Servico de Atendimento ao Cliente (SAC). Cabe a ouvidoria receber, registrar e dar o devido tratamento as demandas
do usudrio dentro do prazo adequado. Outra importante atribuicdo da ouvidoria é enviar ao representante legal de
sua operadora, ao fim de cada exercicio anual, relatério com o detalhamento das manifestagdes recebidas, as acdes
desenvolvidas e as recomendacdes expedidas no periodo. Tal relatorio é denominado Relatdrio do Atendimento das
Ouvidorias (REA-Ouvidorias).

E dever das operadoras encaminhar anualmente o relatorio do atendimento da ouvidoria & Ouvidoria da ANS e manter
esses dados a disposicdo desta Agéncia Reguladora pelo prazo de cinco anos. Para normatizar o envio dos dados
sobre o0 atendimento prestado pelas ouvidorias das operadoras, a ANS editou e publicou a Instrugdo Normativa — IN n°
2/2014 (Anexo II).

De acordo com o prazo para entrada em vigor da RN n°® 323/2013, a primeira edicdo do REA-Ouvidorias, a de 2014,
considerou apenas os dados dos atendimentos prestados pelas operadoras de grande porte (mais de cem mil
beneficiarios). Esta foi a oportunidade de a ANS estabelecer parametros relativos aos dados solicitados e desenvolver
um formulério eletrdnico especifico para o encaminhamento dos dados. A cada ano, este formulario é aperfeicoado
com base na experiéncia das operadoras e da Agéncia Reguladora. O formulario do REA-Ouvidorias 2019 é o Anexo Il
do presente relatorio.

A partir do ano de 2015, todas as operadoras, independente do porte, tem a obrigacdo do envio anual dos dados
coletados no ano anterior. Os dados sdo recepcionados e analisados pela OQuvidoria da ANS, que busca acompanhar os
desdobramentos da RN n® 323/2013, principalmente no que diz respeito as relagdes entre os usudrios e as operadoras de
planos de sadde. Além disso, é papel da Ouvidoria da ANS identificar possibilidades de melhorias dos servigos prestados
aos usuarios pela Agéncia Reguladora.

0 relatério REA-Ouvidorias 2019, ano base 2018, tem como propdsito apresentar o contexto do processo de recebimento
dos formulérios eletronicos pela Ouvidoria da ANS, assim como demonstrar o detalhamento das manifestacoes de acordo
com o que foi enviado pelas operadoras de planos privados de assisténcia a saude face a outros dados da salde
suplementar. Ao final do relatorio sdo apresentadas séries histdricas contendo informacdes dos anos anteriores e uma
discussao sobre os pontos mais relevantes do presente estudo.

REA-OUVIDORIAS 2018 7



HISTORICO

Cada ciclo do REA-Ouvidorias pode ser dividido em etapas definidas como: pré-recebimento, recebimento, analise dos
dados e divulgacéo do relatorio.

A fase de pré-recebimento inicia com a analise do contetido do formulario. Sdo considerados, principalmente, os dados
que a Ouvidoria da ANS objetiva receber e as dificuldades encontradas pelos respondentes no ciclo anterior. Cabe destacar
que no formulario do REA-Ouvidorias 2019 foram incluidas explicacdes sobre como devem ser respondidos os itens sobre
as manifestacoes recebidas e como os somatdrios devem ser respeitados. A partir da experiéncia descrita por algumas
operadoras no ano anterior, foi incluido o item sobre o quantitativo de requerimentos de reanalise que foram convertidos
em autorizacdo de cobertura. De acordo estas alteragdes, o tutorial de preenchimento do formulario foi atualizado na
pagina da Ouvidoria no site da ANS.

Durante este periodo, foi enviado a todas as operadoras ativas e-mail com a solicitacdo de atualizagdo do cadastro de
sua ouvidoria junto a ANS e, em seguida, o prazo para envio dos dados a Ouvidoria da ANS foi informado no Espaco da
Operadora e no Calendéario das Operadoras no site desta Agéncia Reguladora. No més de dezembro de 2018 foi enviado
aos ouvidores cadastrados e-mail com os dados exclusivos de acesso ao formulario do REA-Ouvidorias 2019 no FormSus.
0 FormSus é um sistema para criacéo e gestdo de formuldrios disponibilizado pelo DATASUS, que permite o recebimento
dos dados com seguranca e precisao.

A fase de recebimento dos formularios do REA-Ouvidorias 2019, ano base 2018, iniciou no dia 1° de janeiro e durou até
0 dia 15 de abril de 2019, conforme estabelece a IN n° 2/2014. Nesta etapa a Ouvidoria da ANS fez 0 acompanhamento
permanente dos dados enviados e deu suporte a todas as operadoras que apresentaram suas duvidas ou solicitagées via
Central de Atendimento da ANS, telefone ou pelo e-mail rea-ouvidorias@ans.gov.br. No decorrer desta fase, a Ouvidoria
da ANS realizou a analise dos dados enviados, comunicou as operadoras sobre as inconsisténcias detectadas e as
orientou sobre a corre¢do. Verificou-se que a falha mais recorrente foi no detalhamento das reclamacgdes — algumas
operadoras informaram o total das manifestacoes recebidas ao invés de se restringirem ao universo das reclamacgoes.

Com o intuito de construir uma solida base de dados, a Ouvidoria da ANS enviou e-mails as entidades representativas
informando sobre a importancia do envio do REA-Ouvidorias, a necessidade de retificagdo dos formularios inconsistentes
e 0 prazo final para envio dos dados. As entidades destinatarias destas comunicacoes foram: a Associagéo Brasileira dos
Planos de Saude — Abramge, o Sindicato Nacional das Empresas de Medicina de Grupo — SINAMGE, a Associa¢ao Nacional
das Administradoras de Beneficios — ANAB, a Uniodonto do Brasil, a Unido Nacional das Instituicbes de Autogestdo em
Saude — UNIDAS e o representante das Cooperativas Médicas e Odontoldgicas do Brasil. O resultado dessas medidas foi
percebido tanto na quantidade quanto na exatidao dos formularios do REA-Ouvidorias 2019 recebidos no prazo legal. Com
isto, ndo foi necessaria a dilagdo de prazo para envio dos formuldrios.

A fase de andlise dos dados comegou com a organizagao dos dados recepcionados. Ato continuo, foi publicada na pagina
da Ouvidoria no site da ANS a lista das operadoras que enviaram o formulario com a indicacdo dos que continham
inconsisténcias e, que por este motivo, ndo puderam ser incorporados na principal base de dados utilizada para elaboragéo
do presente relatdrio. A Ouvidoria da ANS prosseguiu com a analise dos dados utilizando tanto os que foram informados
pelas operadoras de planos de salide quanto os que a Agéncia Reguladora detém em funcgéo de sua posicdo estratégica
no mercado de salide suplementar.

0 REA-Ouvidorias 2019, ano base 2018, é uma publicacéo eletronica feita pela ANS e disponibilizada no site da Agéncia
Reguladora. Considerando o potencial que o REA-Ouvidorias tem de ser uma ferramenta de gestéo e tomada de decisoes,
sua divulgacdo é focada nas operadoras de planos de sadde e em suas entidades representativas, sendo suas informagoes
importantes dentro do processo regulatorio.
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RESULTADOS

ANALISE DESCRITIVA

1 - CADASTRO DAS UNIDADES DE OUVIDORIA

Dados divulgados pela ANS anunciam que ha 1.219 operadoras ativas e que estas atendem um universo de 71.525.216
beneficiarios — somatorio dos usudrios de planos médico-hospitalares e exclusivamente odontolégicos. Cabe esclarecer
que o termo “beneficiario”, neste contexto, corresponde a vinculos aos planos de saude, ou seja, pode haver mais de um
vinculo para um mesmo individuo.

Dentre as operadoras ativas, 1.175 (96,4%) cumprem o que determina a RN n° 323/2013 no que tange ao cadastro de
unidade de ouvidoria junto a ANS. O Grafico 1 apresenta as operadoras ativas quanto ao cadastro de ouvidoria.

GRAFICO 1 — OPERADORAS ATIVAS COM UNIDADE DE OUVIDORIA CADASTRADA NA ANS

m Operadoras ativas com unidades
de ouvidoria cadastradas

m Operadoras ativas sem unidades
de ouvidoria cadastradas

Fonte: SIB/ANS 03/2019 e Sistema de Cadastro de Ouvidorias da ANS 05/2019.

As 1.175 operadoras ativas com cadastro de ouvidoria na ANS abrangem 71.453.782 beneficiarios. Estes niimeros
indicam que 99,9% dos beneficiarios atualmente contam com a possibilidade de acionar a ouvidoria de sua operadora
para manifestar-se a respeito dos servigos prestados pela mesma. O Grafico 2 traz a representacdo destes nimeros.
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GRAFICO 2 — ABRANGENCIA DE BENEFICIARIOS PELAS OUVIDORIAS DAS OPERADORAS

m Beneficiarios abrangidos
por Ouvidorias

m Beneficiarios NAO
abrangidos por Ouvidorias

Fonte: SIB/ANS 03/2019 e Sistema de Cadastro de Ouvidorias da ANS 05/2019.

Identificou-se que 44 operadoras ativas ndo possuem unidade de ouvidoria cadastrada junto a Agéncia Reguladora.
A Ouvidoria da ANS periodicamente realiza agcdes para incentivar a regularizagdo destas operadoras em relacdo ao que
determina a RN n° 323/2013.

Na Tabela 1 é apresentada a distribui¢do de ouvidorias cadastradas de acordo com a modalidade das operadoras.

TABELA 1 — OPERADORAS ATIVAS VERSUS OUVIDORIAS CADASTRADAS NO SISTEMA DE CADASTRO DE OUVIDORIAS
DA ANS

QUANTIDADE DE OUVIDORIAS
MODALIDADE OPERADORAS CADASTRADAS % CADASTRO

Administradora de Beneficios 149 131 87,9
Autogestao 162 160 98,8
Cooperativa Médica 291 289 99,3
Cooperativa odontoldgica 105 105 100,0
Filantropia 42 40 95,2
Medicina de Grupo 264 254 96,2
Odontologia de Grupo 197 187 94,9
Seguradora Especializada em Salde 100,0

TOTAL GERAL 1.219 1175

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

0 quadro acima indica que 96,4% das operadoras ativas cumprem o que determina a RN n° 323/2013 no que diz respeito
a instituicéo de unidade organizacional de ouvidoria. Considera-se o resultado excelente e consoante com o registrado
no exercicio anterior, que foi 96,3%. Destacam-se as modalidades Cooperativa Odontoldgica e Seguradora Especializada
em Salide com 100% de ouvidorias cadastradas. As outras modalidades também demonstram expressiva adesdo ao
normativo. Mesmo as Administradoras de Beneficios, que informaram 87,9% de unidades cadastradas, apresentaram
melhora quanto a performance em 2018, 87,1%.
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2 - RELATORIO DO ATENDIMENTO DAS OUVIDORIAS - REA-OUVIDORIAS

Uma vez disposto o atual cenario sobre o cumprimento das operadoras quanto a determinacgdo de instituicdo de unidade
de ouvidoria e o quantitativo de beneficiarios que podem contar com este recurso, o presente relatério encaminha-se
ao segundo topico. Neste item serd feita a analise dos dados enviados pelas ouvidorias das operadoras a respeito dos
atendimentos prestados, as acdes desenvolvidas e recomendacdes de melhorias propostas. Cabe realcar que esses
dados foram apurados entre 1° de janeiro e 31 de dezembro de 2018 e o formulario do REA-Ouvidorias esteve disponivel
para envio no periodo de 1° de janeiro a 15 de abril de 2019.

Ao final desta andlise sdo apresentados dois quadros com séries histdricas, em que é possivel verificar a evolugéo de
importantes indicadores referentes as ouvidorias das operadoras e do servico que prestam aos usudrios. Por fim, no
terceiro item, é apresentada a discussao pautada nos normativos que regem o REA-Ouvidorias e os resultados apurados
nesta edicdo do relatorio.

- ENVIO DO REA-OUVIDORIAS

No ano de 2019 a Ouvidoria da ANS recebeu, no prazo legal, um total de 1.050 formularios do REA-Ouvidorias. Este nimero
é ligeiramente menor do que o recepcionado no exercicio anterior (1.065 formularios), porém, em 2018 houve a prorrogacéo
do prazo para envio até 31 de maio. De acordo com a Tabela 2, 89,4% das operadoras que tém ouvidorias cadastradas
realizaram o envio dos dados solicitados pela ANS — 8,3% a mais do que o percentual de envio no ano de 2018, 81,1%.

Causa curiosidade o fato de as Filantropias registrarem o resultado de 102,5% de envio. Explica-se: uma das operadoras
foi cancelada no corrente ano e seu cadastro de ouvidoria foi inativado, mas, mesmo assim, a operadora enviou os dados
obtidos em 2018. Em relagéo ao desempenho no ano passado quanto ao percentual de envio do REA-Ouvidorias, todas as
modalidades apresentaram melhores resultados. Quanto a aferi¢do deste ano, cabe ressaltar o significativo cumprimento
da obrigacéo de envio dos dados por parte das Filantropias (102,5%), das Seguradoras Especializadas em Satde (100%),
das Cooperativas Médicas (97,2%) e das Cooperativas odontoldgicas (95,2%).

TABELA 2 — OPERADORAS CADASTRADAS NO SISTEMA DE CADASTRO DE OUVIDORIAS DA ANS VERSUS ENVIO DO
REA-OUVIDORIAS

OUVIDORIAS
MODALIDADE CADASTRADAS ENVIO DO REA -

Administradora de Beneficios 131 75,6
Autogestao 160 147 91,9
Cooperativa Médica 289 281 97,2
Cooperativa odontoldgica 105 100 95,2
Filantropia 40 41 102,5
Medicina de Grupo 254 232 91,3
Odontologia de Grupo 187 141 75,4
Seguradora Especializada em Satde 100,0

TOTAL GERAL 1.175 1,050

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

Conforme a Tabela 3, dos 1.050 formularios recebidos, 987 foram considerados aptos para formar a principal base
de analise do presente relatdrio e 63 ndo puderam ser utilizados pelo fato de conterem inconsisténcias. Em geral, as
incoeréncias sdo detectadas quando a operadora apresenta dados diferentes quanto a um mesmo fato, por exemplo, a
operadora informa ter recebido certa quantidade de reclamacdes e quando essas sdo detalhadas por tema, o quantitativo
especificado € o total de manifestacdes (e ndo o de reclamacgdes). Durante todo o periodo de recebimento dos dados a
Ouvidoria da ANS envidou esforcos para diminuir os erros e construir uma base de dados volumosa e consistente.
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Verifica-se o aproveitamento de 94% dos formularios recebidos, resultado superior ao registrado no ano passado, 91%.
Este fato deve-se tanto as medidas preventivas tomadas pela ANS quanto ao maior engajamento dos respondentes.

TABELA 3 — ENVIO DO REA-OUVIDORIAS VERSUS RELATORIOS APTOS PARA ANALISE

RELATORIOS COM
MODALIDADE ENVIO DO REA DADOS APTOS PARA %
ANALISE

Administradora de Beneficios 95 96,0
Autogestdo 147 144 98,0
Cooperativa Médica 281 266 94,7
Cooperativa odontoldgica 100 93 93,0
Filantropia 41 37 90,2
Medicina de Grupo 232 208 89,7
Odontologia de Grupo 141 135 95,7
Seguradora Especializada em Satde 100,0

TOTAL GERAL 1050 —m_

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

ATabela 4 mostra que 97% dos beneficiarios de operadoras ativas estdo cobertos por operadoras que enviaram relatorios
aptos para analise. Fica evidenciada a forte adesdo das operadoras de grande porte com 99,8% de seus beneficiarios
abrangidos por relatdrios totalmente coerentes. Ainda ha margem para as operadoras de médio e pequeno porte melhorem
o0 desempenho, o que pode ser estimulado pela ANS.

TABELA 4 - TOTAL DE BENEFICIARIOS VERSUS RELATORIOS APTOS PARA ANALISE

) BENEF. ABRANGIDOS POR
PORTE BENEFICIARIOS | ) ATORIOS APTOS PARA ANALISE

Grande 53.609.559 53.493.679 99,8
Médio 13.574.348 12.178.163 89,7
Pequeno 4.341.309 3.718.389 85,7

TOTAL GERAL 71.525.216 69.390.231

Fonte: SIB/ANS 03/2019 e Ouvidoria/ANS, 2019.

0 quadro acima traz os resultados classificando as operadoras por portes, que s&o especificados na Resolugdo Normativa
— RN n° 392/2015 da seguinte forma: pequeno porte — as operadoras com nimero de beneficiarios inferior a 20.000
(vinte mil); médio porte — as operadoras com ndmero de beneficiarios entre 20.000 (vinte mil), inclusive, e inferior a
100.000 (cem mil); e grande porte — as operadoras com numero de beneficiarios a partir de 100.000 (cem mil), inclusive.
Ainda no que tange ao porte, é importante esclarecer que as Administradoras de Beneficios ndo sdo submetidas a essa
categorizacdo porque, de acordo com a Resolugdo Normativa — RN n° 295/2012, estdo dispensadas de enviar os dados
cadastrais de beneficiarios a ANS. Portanto, em algumas oportunidades neste estudo, os portes seréo identificados como:
pequeno, médio, grande e administradora de beneficios.
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. OCORRENCIA DE MANIFESTACOES TIPICAS DE REQUERIMENTO DE
REANALISE ASSISTENCIAL (RN N° 395/16)

A Resolucédo Normativa — RN n® 395/2016 instituiu o Requerimento de Reanalise Assistencial, que faculta ao beneficidrio,
diante de uma negativa de cobertura, requerer a reanalise de sua solicitacdo. Tal manifestacdo deve ser recebida e
devidamente apreciada pela ouvidoria da operadora. O normativo determina que no ato do fornecimento da resposta
ao beneficiario, a operadora deve informa-lo sobre o direto da reanalise e sobre o procedimento para efetivar esta
solicitacdo. O Grafico 3 mostra que das 987 operadoras analisadas neste relatorio, apenas 32,4% (N=320) afirmaram ter
recebido este tipo de requerimento.

GRAFICO 3 - OCORRENCIA DE MANIFESTAGOES TiPICAS DE REQUERIMENTO DE REANALISE ASSISTENCIAL

m Sim

m Ndo

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

Quando o recebimento de requerimentos de reandlise é analisado sob a perspectiva dos beneficiarios abrangidos pelas
operadoras que afirmam ter recebido este tipo de manifestagdo, o cenario é outro. De acordo com a Tabela 5, as 320
operadoras que receberam requerimentos de reanalise assistencial prestam servicos a 73,4% (N=50.923.730) dos
beneficiarios considerados neste estudo.

TABELA 5 — RECEBIMENTO DE REQUERIMENTO DE REANALISE VERSUS BENEFICIARIOS ABRANGIDOS

PORTE TOTAL DE TOTAL DE

QTDE DE QTDE DE QTDE DE QTDEDE | operADORAS | BENEFICIARIOS
OPERADORAS | BENEFICIARIOS | OPERADORAS | BENEFICIARIOS

Pequeno 101 1.143.289 2.575.100 541 3.718.389
Médio 146 7.572.422 111 4.605.741 257 12.178.163
Grande 73 42.208.019 21 11.285.660 94 53.493.679
Adm. de

Beneficios' i ) = ) e i

TOTAL GERAL 50.923.730 18.466.501 69.390.231

Nota 1 - Nao obrigatoriedade de envio de dados cadastrais de beneficiarios estabelecida pela Resolugéo Normativa n° 295/2012.
Fonte: SIB/ANS 03/2019 e Ouvidoria/ANS, 2019.
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De acordo com a natureza do negdcio, é normal que as Administradoras de Beneficios ndo recebam Requerimentos de
Reanalise Assistencial. As modalidades de operadoras com potencial para receber esse tipo de manifestagdo podem
ser agrupadas em operadoras de planos de assisténcia médica/hospitalar e operadoras exclusivamente odontoldgicas.
0Os seguintes graficos mostram o comportamento dos beneficiarios desses dois grupos de operadoras.

0 Grafico 4 indica que 46,7% (N=310) das operadoras de planos médico-hospitalares alegaram ter recebido ao menos
um Requerimento de Reanalise Assistencial.

GRAFICO 4 — OCORRENCIA DE REQUERIMENTO DE REANALISE ASSISTENCIAL PARA OPERADORAS DE PLANOS
MEDICO-HOSPITALARES

m Sim

= N3o

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.
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Ja o Gréfico 5 aponta que a realidade nas operadoras exclusivamente odontoldgicas é completamente diferente, uma vez
que apenas 4,4% (N=10) alegaram ter recebido solicitacdo de reandlise por parte de seus beneficirios.

GRAFICO 5 — OCORRENCIA DE REQUERIMENTO DE REANALISE ASSISTENCIAL PARA DE PLANOS EXCLUSIVAMENTE
ODONTOLOGICOS

= Sim

= N3o

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

No sentido de aprofundar o entendimento sobre a utilizagdo do Requerimento de Reandlise Assistencial, a Tabela 6
especifica a ocorréncia deste tipo de manifestacéo segundo a modalidade e o porte das operadoras. Registra-se que
operadoras de todas as modalidades e portes foram acionadas por beneficiarios que buscavam garantir o direito da
reanalise. Neste quadro, releva frisar o fato de 77,8% das Seguradoras Especializadas em Satde e 66,9% das Cooperativas
Médicas afirmarem ter recepcionado requerimentos de reanalise assistencial. Corroborando o desempenho que vem
sendo apresentado, as Cooperativas odontoldgicas e as Odontologias de Grupo de pequeno porte relataram os menores
indices de recebimento de solicitagdes de reandlise.
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TABELA 6 - REQUERIMENTO DE REANALISE ASSISTENCIAL SEGUNDO MODALIDADE E PORTE DA OPERADORA

T N RN E N

Administradora de Beneficios?

Sub-total

Autogestao

Sub-total

Cooperativa Médica

Sub-total

Cooperativa odontoldgica

Sub-total

Filantropia

Sub-total

Medicina de Grupo

Sub-total

Odontologia de Grupo

Sub-total

Seguradora Especializada em Saude

Sub-total

17
31

24
72

N W NN O W

20,0
71,0
62,5
33,3
44,8
82,2
100,0
66,9
1,6
43
33,3
43
8,0
10,0
100,0
13,5
14,9
45,6
92,3
34,6
1,9
6,3
21,4
4.4
66,7
100,0
75,0
77,8

95
84
9
3
96
69
19
88
63
22
4
89
23
9
32
97
37
2
136
103
15
11
129
1

1

100,0
100,0 95
80,0 105
29,0 Bl
37,5 8
66,7 144
55,2 125
17,8 107
- 34
33,1 266
98,4 64
95,7 23
66,7 6
95,7 93
92,0 25
90,0 10
= 2
86,5 37
85,1 114
54,4 68
7,7 26
65,4 208
98,1 105
93,8 16
78,6 14
95,6 135
33,3 3
= 2
25,0 4
22,2

----

Nota 1 - Classificacdo de porte segundo Resolu¢do Normativa n° 392/2015:
- operadora de pequeno porte: as operadoras com nimero de beneficidrios inferior a vinte mil;

- operadora de médio porte: as operadoras com nimero de beneficiarios entre vinte mil e cem mil;

- operadora de grande porte: as operadoras com niimero de beneficiarios superior a cem mil.

Nota 2 - N&o obrigatoriedade de envio de dados cadastrais de beneficiarios estabelecida pela Resolugéo Normativa n° 295/2012.

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.
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0 Grafico 6 é uma sintese do quadro acima, dispondo o percentual de operadoras que informaram ter recebido
requerimentos de reanalise de acordo com a modalidade e o porte.

GRAFICO 6 — REQUERIMENTO DE REANALISE ASSISTENCIAL SEGUNDO MODALIDADE E PORTE DAS OPERADORAS
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Saude

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

Esta edi¢do do formulario do REA-Ouvidorias trouxe uma inovagéo relativa aos Requerimentos de Reandlise Assistencial.
As operadoras tiveram que indicar o quantitativo de requerimentos que foram convertidos em autorizacéo de cobertura
assistencial. A Tabela 7 indica que 26,1% das vezes que os beneficiarios solicitaram a revisao da negativa de cobertura,
seu pleito foi atendido. Mais uma vez, ressaltam as Cooperativas odontoldgicas e as Odontologias de Grupo, com a
conversao de 82,4% e 48,6%, respectivamente. As Autogestdes, com 44,3% de conversao, também apresentam resultado
muito acima da média.

TABELA 7 — CONVERSAO DE REQUERIMENTOS DE REANALISE ASSISTENCIAL SEGUNDO MODALIDADE DAS
OPERADORAS

OPS QUE RECEBERAM REQUERIMENTOS DE REQUERIMENTOS DE

MODALIDADE | REQUERIMENTO DE REANALISE | REANALISE DE CUNHO REANALISE DE CUNHO %

DE CUNHO ASSISTENCIAL ASSISTENCIAL ASSISTENCIAL CONVERTIDOS
Autogestao 3.481 44,3
IR 178 35.524 8.703 24,5
Médica
I 4 142 117 82,4
odontoldgica
Filantropia 5 718 76 10,6
el 72 17.919 4.520 25,2
de Grupo
Odontologia 6 109 53 486
de Grupo
Seguradora
Especializada 7 3.126 927 29,7
em Saude

TOTAL GERAL 61.019 15.939

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.
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Quando a conversao dos Requerimentos de Reanalise Assistencial em cobertura assistencial é analisada sob a 6tica do
porte das operadoras (Tabela 8), verifica-se que mesmo sendo as operadoras de pequeno porte as que menos recebem
esse tipo de manifestagéo, essas sdo as que mais revertem a decisdo de negar o procedimento (56,5%). E necessério
ressaltar a necessidade de estudos minuciosos dada a dispersdo das caracteristicas das operadoras e, eventualmente, a
caracterizacdo dos procedimentos objetos da reandlise.

TABELA 8 - CONVERSAO DE REQUERIMENTOS DE REANALISE ASSISTENCIAL SEGUNDO PORTE DAS OPERADORAS

OPS QUE RECEBERAM REQUERIMENTOS DE REQUERIMENTOS DE
PORTE REQUERIMENTO DE REANALISE | REANALISE DE CUNHO REANALISE DE CUNHO %
DE CUNHO ASSISTENCIAL ASSISTENCIAL ASSISTENCIAL CONVERTIDOS
Pequeno 101 3.961 2.239 56,5
Médio 146 16.228 4.299 26,5
Grande 40.830 9.401 23,0

TOTAL GERAL _ 61019 15.939

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.
Por diversos motivos, os resultados apurados neste estudo indicam que o instituto do Requerimento de Reanalise

Assistencial merece especial atencdo por parte desta Agéncia Reguladora, das operadoras de planos de salde e dos
beneficidrios. Faz-se necessario compreender tanto o volume de utilizacdo quanto determinadas taxas de conversao.

2.3 - OCORRENCIA DE MANIFESTAGOES TIPICAS DE OUVIDORIA (RN N° 323/13)

Cabe as ouvidorias das operadoras acolherem as manifestactes dos usudrios com o objetivo de resolver possiveis conflitos e
promover a melhoria dos servigos prestados. Embora a RN n° 323/2013 seja clara quando determina que a ouvidoria seja unidade
de segunda instancia, estas unidades ndo estdo impedidas de acolher o usuario em seu primeiro contato com a operadora.

Do total de operadoras que enviaram formuldrios aptos para analise, 65,2% (N=644) alegaram ter recebido pelo menos
uma manifestacéo tipica de ouvidoria em 2018. 0 Grafico 7 mostra a distribuicdo das operadoras quanto a recepgéo de
manifestacdes tipicas de ouvidoria.

GRAFICO 7 - OCORRENCIA DE MANIFESTAGOES TiPICAS DE OUVIDORIA

= Sim

= N3o

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.
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Em consonancia com a especificagao realizada quanto ao recebimento de Requerimentos de Reanalise Assistencial, os
Graficos 8, 9 e 10 representam a ocorréncia de manifestaces tipicas de ouvidoria nos trés grupos de operadoras de
planos de salde. Dentre operadoras de planos médico-hospitalares, 78% informam ter recebido manifestacoes tipicas de
ouvidoria. As operadoras de planos exclusivamente odontoldgicos, com 43,4%, e as Administradoras de Beneficios, com
28,4%, apresentam ocorréncias abaixo da média, 65,2%.

GRAFICO 8 — OCORRENCIA DE MANIFESTAGOES TiPICAS DE OUVIDORIA EM OPERADORAS DE PLANOS MEDICO-
HOSPITALARES

® Sim

m Nao

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

GRAFICO 9 — OCORRENCIA DE MANIFESTAGOES TIiPICAS DE OUVIDORIA EM OPERADORAS DE PLANOS
EXCLUSIVAMENTE ODONTOLOGICOS

= Sim

= Nao

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

REA-OUVIDORIAS 2018 19



GRAFICO 10 - OCORRENCIA DE MANIFESTAGOES TiPICAS DE OUVIDORIA EM ADMINISTRADORAS DE BENEFiCIOS

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

A Tabela 9 possibilita a analise acerca da ocorréncia de manifestagoes tipicas de ouvidoria segundo modalidade e porte
das operadoras. Cabe assinalar que 100% das Cooperativas Médicas, das Cooperativas odontoldgicas e das Filantropias
de grande porte, assim como todas as Seguradoras receberam manifestacoes tipicas de ouvidoria. Por outro lado,
tem-se que 71,6% das Administradoras de Beneficios e 63% das Odontologias de Grupo alegaram nao ter recebido
manifestaces. Lembrando que, de acordo com a RN n° 295/2012, as Administradoras de Beneficios s@o dispensadas de
enviar a ANS os dados cadastrais de beneficiarios.

TABELA 9 — OCORRENCIA DE MANIFESTAGOES TiPICAS DE OUVIDORIA SEGUNDO MODALIDADE E PORTE DAS
OPERADORAS

Administradora de Beneficios? 28,4 71,6
Sub-total 27 28,4 68 71,6 95
P 63 60,0 42 40,0 105
Autogestdo M 29 93,5 2 6,5 31
G 7 87,5 1 12,5 8
Sub-total 99 68,8 45 31,3 144
P 91 72,8 34 27,2 125
Cooperativa Médica M 102 95,3 5 47 107
G 34 100,0 - - 34
Sub-total 227 85,3 39 14,7 266
P 26 40,6 38 59,4 64
Cooperativa odontoldgica M 17 73,9 6 26,1 23
G 6 100,0 - - 6
Sub-total 49 52,7 44 47,3 93
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76,0 24,0
Filantropia M 9 90,0 1 10,0 10
G 2 100,0 - - 2
Sub-total 30 81,1 7 18,9 37
P 67 58,8 47 41,2 114
Medicina de Grupo M 60 88,2 8 11,8 68
G 26 100,0 - - 26
Sub-total 153 73,6 55 26,4 208
P 25 23,8 80 76,2 105
Odontologia de Grupo M 12 75,0 4 25,0 16
G 13 92,9 1 71 14
Sub-total 50 37,0 85 63,0 135
P 3 100,0 - - 3
Seguradora Especializada em Saude M 2 100,0 - - 2
G 4 100,0 - - 4
Sub-total 100,0

----

Nota 1 - Classificacdo de porte segundo Resolugdo Normativa n° 392/2015:

- operadora de pequeno porte: as operadoras com niimero de beneficidrios inferior a vinte mil;

- operadora de médio porte: as operadoras com numero de beneficidrios entre vinte mil e cem mil;

- operadora de grande porte: as operadoras com niimero de beneficiarios superior a cem mil.

Nota 2 - Nao obrigatoriedade de envio de dados cadastrais de beneficiarios estabelecida pela Resolugdo Normativa n° 295/2012.
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

NaTabela 10 as operadoras sdo agrupadas por porte e ocorre a segregacéo destas quanto ao recebimento de manifestacoes
tipicas de ouvidoria. Aponta-se o quantitativo de beneficiarios abrangidos por cada grupo de operadoras, dessa forma,
constata-se que, embora apenas 65,2% (N=644) das operadoras tenham recebido manifestacdes tipicas de ouvidoria,
estas sdo responsaveis por atender 96,5% (N=66.969.530) dos beneficiarios abarcados por este relatorio.

TABELA 10 — 0CORRENCIA DE MANIFESTAGOES TiPICAS DE OUVIDORIA VERSUS QUANTIDADE DE BENEFICIARIOS

TOTAL
PORTE QTDE DE QTDE DE QTDE DE QTDE DE DE
OPERADORAS | BENEFICIARIOS | OPERADORAS | BENEFICIARIOS | OPERADORAS | OPERADORAS
Pequeno 294 (54,3%)  2.656.036 247 (457%)  1.062.353 541 3.718.389
Médio 231(89,9%)  11.213.540 26 (10,1%) 964.623 257 12.178.163
Grande 92 (97,9%)  53.099.954 2 (2,1%) 393.725 94 53.493.679
Adm. de 0 0
s 27 (28,4%) 0 68 (71,6%) 0 95 0

TOTAL GERAL | 644 (65,2%) | 66.969.530 | 343 (34,8%) | 2.420.701 69.390.231

Nota 1 - Nao obrigatoriedade de envio de dados cadastrais de beneficiarios estabelecida pela Resolugdo Normativa n® 295/2012.
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.
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De acordo com a RN n°® 323/2013, as operadoras com numero de beneficiarios inferior a vinte mil e as operadoras de
planos exclusivamente odontologicos com ndmero de beneficidrios inferior a cem mil estdo dispensadas de instituir
unidade de ouvidoria, estando obrigadas apenas a designar um representante que exerca as atribui¢des de ouvidor. A
Tabela 11 relaciona a obrigatoriedade de instituicdo de unidade organizacional especifica de ouvidoria ao acolhimento
de manifestagdes.

A partir deste quadro, observa-se que 78,9% das operadoras que tém obrigacdo de instituir unidade de ouvidoria
receberam manifestacoes tipicas de ouvidoria. Este grupo especifico de operadoras apresentaram percentualmente um
resultado superior ao geral, que foi de 65,2%. Contudo, ha de se pesquisar mais profundamente o motivo de 21,1% das
operadoras que tém obrigacgdo de ter ouvidoria ndo terem recebido a0 menos uma manifestagdo no periodo. Embora as
operadoras que devem tdo somente designar um representante que atue como ouvidor tenham desempenhado abaixo do
geral, o resultado de 55,7% (N=323) é de grande relevancia.

TABELA 11 — OBRIGATORIEDADE DE INSTITUIR UNIDADE DE OUVIDORIA VERSUS OCORRENCIA DE MANIFESTAGOES
TiPICAS DE OUVIDORIA

TOTAL DE
OPS QUE OPS QUE
OPERADORAS | QTDEDE RECEBERAM QTDE DE RECEBERAM

OPERADORAS | \aniFesTAGOES OPERADORAS | wANIFESTAGOES

MODALIDADE

Administradora

r 27 28,49 ; - ;
de Beneficios = 2 kS

Autogestéio 144 39 36 92.3% 105 63 60,0%
&%‘L‘?g;at'va 266 141 136 96,5% 125 91 72.8%
gggﬁg%g‘i’:a 93 6 6 100,0% 87 43 49.4%
Filantropia 37 12 11 91.7% 25 19 76,0%
g"eeg'rcu'gi 208 94 86 91,5% 114 67 58,8%
gg%”rmgg'a 135 14 13 92.9% 121 37 30,6%
Seguradora

Especializada 9 6 6 100,0% 3 3 100,0%
em Saude

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

Alguns itens a frente sera feito o detalhamento das manifestacdes tipicas de ouvidoria recebidas pelas operadoras
consideradas neste estudo.

2.4 - RECOMENDAGOES E/OU MELHORIAS PROPOSTAS PARA O PROXIMO
PERIODO

A partir das manifestacoes recebidas e do contato direto com os usuarios dos servigos que a operadora presta, a ouvidoria
pode identificar oportunidades para propor medidas para aprimorar o processo de trabalho e corrigir possiveis falhas.
De acordo com os dados obtidos e como certifica o Grafico 11, 39,4% (N=389) unidades de ouvidorias de operadoras
propuseram melhorias a serem implementadas no ano de 2019.

22 AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR



GRAFICO 11 - RECOMENDAGOES DE MELHORIAS PARA 0 PROXIMO PERIODO
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® Nao

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

Na Tabela 12 as operadoras que declararam ter recomendado melhorias no processo de trabalho ou medidas corretivas sao
classificadas por porte. Identifica-se que as operadoras de grande e médio porte sao as que mais exploram esta competéncia,
com 79,8% e 56% de ocorréncia, respectivamente. Inspira atencéo o desempenho das Administradoras de Beneficios, tendo
em vista que apenas 16,8% formalizaram propostas de melhorias do processo de trabalho para o ano de 2019.

TABELA 12 — RECOMENDAGOES DE MELHORIAS PARA 0 PROXIMO PERIODO SEGUNDO PORTE

PORTE TOTAL DE OPERADORAS OPS QUE RECOMENDARAM MELHORIAS | % |

Pequeno 154 28,5
Médio 257 144 56,0
Grande 94 75 79,8
Adm. de Beneficios 16,8

TOTAL GERAL —_

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

Abaixo sdo apresentados alguns exemplos de recomendacoes de melhorias feitas pelas ouvidorias das operadoras:

e Dar maior publicidade aos canais da ouvidoria;

e Reciclar e treinar os colaboradores;

e Aperfeicoar o sistema utilizado para recepcao e tratamento das manifestagoes;

¢ Incentivar os beneficiarios a se manifestarem;

e Estimular a melhoria na qualidade e o tempo de resposta pelas areas técnicas;

e Promover maior interag&o com o Servigo de Atendimento ao Cliente;

e |nvestir na comunicag&o entre beneficiarios, rede credenciada e operadora;

o Utilizar tecnologias que facilitem o acesso por parte dos usuarios (aplicativos para celular como os de troca de
mensagens instantaneas, por exemplo);

e Verificar os comentarios, reclamagdes e sugestoes que sdo registradas em redes sociais e em sites de defesa
do consumidor; e

¢ Desenvolver e implementar pesquisa de avaliagdo do atendimento da ouvidoria.
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2.5 - STATUS DE IMPLANTAGAOQ DAS RECOMENDAGOES FEITAS NO PERIODO
ANTERIOR

A Tabela 13 versa sobre as recomendacgdes feitas pelas ouvidorias e consolidadas no REA-Ouvidorias 2018, ano base
2017. Nota-se que 49,2% (N=486) das operadoras analisadas neste estudo ndo formalizaram propostas de melhorias
enquanto 50,8% (N=501) o fizeram. A maior parte, 54,3%, das ouvidorias que afirmaram terem feito recomendacdes de
medidas corretivas ou de melhorias no processo de trabalho consideram que suas propostas foram implementadas. Ha
indicacdo de que 40,5% estdo em fase de implementacéo e apenas 5,2% nao foram implementadas.

TABELA 13 — STATUS DE IMPLANTAGAO DE RECOMENDAGOES FEITAS NO PERIODO ANTERIOR
Recomendacdes Status das PORTE
no periodo recomedacdes do Adm. de
anterior periodo anterior beneficios Total

implementacao

el Implementadas 123 52,6 86 52,8 44 550 19 79,2 272 54,3
Nao Implementadas 15 6,4 9 559 2 2,5 - - 26 5,2
Sub-total 234 - 163 - 80 - 24 - 501 50,8

307 - 486 49,2

Nao
------

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

Observa-se um comportamento padrao quanto ao status de implementacéo, independente do porte das operadoras, porém,
¢ valido realgar o baixo nivel de ndo implementacédo das recomendacdes feitas pelas operadoras de grande porte, 2,5%.

2.6 - AVALIAGAO DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA DA OPERADORA

Quando perguntadas sobre avaliacdo do atendimento prestado pela ouvidoria, 78,7% (N=507) unidades alegaram néo
possuir um sistema de avaliagdo. Das 137 ouvidorias que ofereceram a possibilidade de os usudrios avaliarem seus
servicos, 57 (41,6%) tiveram seu desempenho classificado como “Otimo”, 50 (36,5%) como “Bom”, 11 (8%) como
“Regular” ou “Ruim” e 19 (13,9%) declararam ndo terem recebido avaliagoes.

TABELA 14 — AVALIAGAO DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA DAS OPERADORAS

AVALIAGAQ DO ATENDIMENTO GRAU DE
DA OUVIDORIA SATISFAQAO QUANTIDADE DE OPERADORAS -

36,5%

Otlmo 57 41,6%

Sim Regular 10 7,3%
Ruim 1 0,7%

Sem avaliagdo 19 13,9%

Sub-total 137 21,3%
Néo 507 78,7%

TOTAL GERAL 644 O

Nota: As 343 Ouvidorias sem manifestagées ndo responderam a esse item.
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

Entende-se que a partir da avaliacdo de atendimento, a ouvidoria tem mais possibilidades de sugerir melhorias e promover
experiéncias ainda mais satisfatorias aos usuarios.
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2.7- ESTRUTURA DA UNIDADE DE OUVIDORIA DAS OPERADORAS

Com o intuito de quantificar a forga de trabalho envolvida nas atividades de ouvidoria das operadoras, foi solicitado aos
respondentes que indicassem quantas pessoas compdem a unidade de ouvidoria, incluindo o ouvidor. De acordo com a
Tabela 15, as operadoras de grande porte tém, em média, 6,9 colaboradores em sua equipe de ouvidoria. Destoa o fato de
as operadoras de pequeno porte apresentarem média de 2,4 pessoas, ligeiramente superior ao apurado pelas operadoras
de médio porte, 2,3. Nas operadoras de pequeno e médio porte, valores medianos encontrados demonstram distribuicéo
equilibrada dos dados, tendo em vista que os valores de média e mediana sdo proximos. 0 mesmo nao ocorre com as
operadoras de grande porte, 0 que indica que algumas operadoras apresentam nimero de colaboradores muito acima
da média registrada.

TABELA 15 — EQUIPE TECNICA DA UNIDADE DE OUVIDORIA DAS OPERADORAS

PORTE MEDIA MEDIANA

Pequeno 2,4 2,0
Médio 2,3 2,0
Grande 6,9 4,0
Adm. de Beneficios 2,1 2,0

Nota 1 - Mediana: é uma medida de tendéncia central da estatistica que corresponde ao valor central de um conjunto de valores ordenados
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

2.8 - ANALISE DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELAS UNIDADES DE OUVIDORIA
DAS OPERADORAS

Com o objetivo de simplificar a compreensdo do estudo das manifestacoes recebidas, este item é subdividido quatro
subitens, quais sejam: 2.8.1 — Manifestacoes recebidas no periodo; 2.8.2 — Manifestagdes recebidas no periodo segundo
Canal de atendimento; 2.8.3 — Manifestacoes recebidas no periodo segundo Tema; e 2.8.4 — Manifestagdes recebidas no
periodo segundo Tipo.

2.8.1 - MANIFESTACOES RECEBIDAS NO PERIODO

Das 987 ouvidorias que enviaram relatérios aptos para analise, 644 informaram ter recebido um total de 425.080
manifestacdes provenientes dos usudrios dos servigos das operadoras. Na Tabela 16 as operadoras séo organizadas por
modalidade e por porte, é descrito o total de beneficiarios e o quantitativo de manifestacdes recebidas por cada tipo de
operadora (DO) e, por fim, é apresentada a Taxa de Demandas de Ouvidoria (TDO), que é calculada com base nos dois
fatores previamente descritos (beneficiarios e quantidade de demandas recepcionadas). Mais uma vez as Administradoras
de Beneficios ndo tiveram seu indice calculado em fungdo da dispensa de envio dos dados de seus beneficiarios.

No geral, as operadoras apresentaram a TDO de 6,3, ou seja, para cada grupo de 1.000 beneficiarios, a Ouvidoria
recebeu 6,3 manifestagdes. Considerando a TDO de cada modalidade, as Cooperativas odontoldgicas e as Seguradoras
Especializadas em Salde performaram abaixo da média, com taxas de 3,8 e 3,6, respectivamente.

Ainda na Tabela 16, de acordo com o porte, tem-se que a TDO das operadoras de pequeno porte é 17,7, valor
consideravelmente maior do que a média, de 6,3. As operadoras de médio porte receberam 9,6 demandas para
cada grupo de 1.000 beneficiarios e as de grande porte, 4,4. Merecem especial atencdo os casos das Seguradoras
Especializadas em Sadde de pequeno porte (TDO=61,1) e das Odontologias de Grupo de médio porte (TD0=66,9) e de
grande porte (TD0=0,8).
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TABELA 16 — DEMANDAS DE OUVIDORIA E RESPECTIVAS TAXAS SEGUNDO MODALIDADE E PORTE DAS OPERADORAS
PORTE
MODALIDADE PEQUENO MEDIO GRANDE TOTAL

BENEFICI- | - . | BENEFICI- BENEFICI- BENEFICI-

Administradora
de Beneficios!

Autogestéo 405.706  3.314 82 1.214.273 12473 10,3 2434725 12.544 52 4.054704 28.331 7,0

- - - - - - - - - - 37.709 -

&%%?s;at'va 1026590 21960 214 5030703 27.887 55 10879584 37.968 35 16936877 87.815 52
Cooperativa ) noe 1410 58 894015 3766 42 1550667 5005 32 2686690 10181 358
odontoldgica

Filantropia 142580 1.004 7,0 373524 1035 28 332894 1760 53 848998 3799 45
Medicina

B 607.808 16531 272 2987.651 22926 7.7 20065966 142194 71 23661425 181651 7.7
33%’}20[')29'3 203933 1122 55 594172 39730 669 10500030 8092 08 11208135 48944 43
Seguradora

Especializada 27.411 1.675 61,1 119.202 302 2,5 7.336.088 24673 3,4 7482701 26.650 3,6
em Saude

TOTAL 2.656.036 | 47.016 11.213.540 | 108.119 m 53.099.954 | 232.236 66.969.530 | 425.080

Nota 1 - Administradoras de Beneficios ndo foram analisadas devido ao ndo envio de nimero de beneficiarios ao SIB.

Nota 2 - 0 quantitativo de beneficiarios se refere as unidades de Ouvidoria aptas para analise e com ocorréncia de demandas tipicas de Ouvidoria.
Nota 3 - DO = Demandas de Ouvidoria.

Nota 4 - TDO = Taxa de Demandas de Ouvidoria (DO/Beneficiarios)*1000

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

AANS mantém canais de atendimento por meio dos quais recebe, principalmente, consultas e reclamacdes sobre assuntos
relacionados a regulagéo ou, até mesmo, sobre as operadoras de planos de sadde. A fim de averiguar o comportamento
dos usuérios quanto ao registro de suas manifestacoes, este relatorio apresenta graficamente a relagéo entre as demandas
recebidas pelas operadoras e pela Agéncia Reguladora do setor. Em 2018, a ANS recepcionou 350.583 demandas.
Utilizando a logica de calculo da TDO e considerando o universo de beneficiarios de planos de saude (71.525.216), é
possivel calcular a Taxa de Demandas da ANS (TD): 4,9. ATD indica que para cada grupo de 1.000 beneficiarios de planos
de saude, 4,9 acionaram os canais de atendimento da ANS.

0 Grafico 12 aponta que, com o passar dos anos, a Taxa de Demandas junto a ANS (TD) tende a ser mais regular do que

a Taxa de Demandas de Ouvidorias (TDO) apresentada pelas operadoras. Comparando os resultados de 2017 e 2018, a
TDO teve a significativa queda de 9,2 para 6,3, ja a TD passa de 5,1 para 4,9.
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GRAFICO 12 — SERIE HISTORICA DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA E DA ANS E SUAS TAXAS - TDO E TD
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Fonte: Ouvidorias/ANS, 2019; Tabnet/ANS, 2019.

2.8.2 - MANIFESTAGOES RECEBIDAS NO PERIODO SEGUNDO CANAL DE
ATENDIMENTO

Conforme exposto anteriormente, as ouvidorias que enviaram relatérios aptos para analise, informaram o recebimento de
425.080 manifestagdes. Na Tabela 17 avalia-se que o canal de atendimento mais utilizado pelos usuérios para se reportar
as ouvidorias é o telefone (50,8%), seguido pelos contatos via site (17,6%) e por e-mail (17,5%). Todavia, esses dois
canais sdo os mais utilizados pelos beneficiarios das Administradoras de Beneficios — apenas 6,1% das manifestagoes
direcionadas a essas operadoras sdo registradas via telefone.

TABELA 17 — MANIFESTAGOES RECEBIDAS NO PERIODO SEGUNDO MODALIDADE DAS OPERADORAS E CANAL DE
ATENDIMENTO

CANAL

S I
MODALIDADE RECEBngS % % %REDES | % % % OUTROS
E-mail | PRESENCIAL | SOCIAIS | SITE | TELEFONE CANAIS
0,5 1,0 6,1 5,5

Administradora de Beneficios 37.709 65,0 , , 22,0

Autogestao 28.331 16,5 7,2 0,1 51,8 23,4 1,1
Cooperativa Médica 87.815 19,4 21,7 1,1 19,9 28,5 9,3
Cooperativa dontoldgica 10.181 15,3 8,6 3,8 16,5 52,7 3,0
Filantropia 3.799 56,0 11,1 0,0 59 22,7 4,2
Medicina de Grupo 181.651 10,1 8,0 1,3 14,7 63,5 2,4
Odontologia de Grupo 48.944 3,0 1,4 1,7 3,2 90,4 0,3
gﬁgg;dd"ga DpRcai 26.650 18,7 0,2 12 161 61,0 2,7

oL GeRAL | 425080 | 175 ] 89 | 12 |76 508 | 38 |

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.
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Individualmente, cabe destacar as seguintes concentragoes de manifestagdes por canal: Odontologia de Grupo (Telefone:
90,4%); Administradora de Beneficios (E-mail: 65%); Autogestao (Site: 51,8%) e Cooperativa Médica (Presencial: 21,7%).

2.8.3 - MANIFESTAGOES RECEBIDAS NO PERIODO SEGUNDO TEMA

No &mbito das ouvidorias das operadoras, os temas mais recorrentes das manifestacoes registradas pelos usuarios
podem ser descritos como segue:

¢ Administrativo — relagdo comercial, corretores, carteirinha, contrato, cancelamento;

e Cobertura assistencial — rol de procedimentos, autorizacéo, negativa de cobertura/atendimento, liberacéo de material;
e Financeiro — reajuste, boletos, cobrancgas, reembolso;

e Rede credenciada/referenciada — marcagdo/agendamento, prestadores, descredenciamento de rede; e

e SAC (Servico de Atendimento ao Cliente) — prestacao de servigo desse canal de atendimento.

A Tabela 18 qualifica o total de manifestagdes recebidas pelas ouvidorias de acordo com cada um desses temas.

“Financeiro” é o tema mais comum, computando 24,4% das manifestagdes, seguido por “Rede” (21,2%), “SAC” (19,6%),
“Administrativo” (18%) e, finalmente, “Cobertura” (16,9%).

TABELA 18 — MANIFESTAGOES RECEBIDAS NO PERIODO SEGUNDO MODALIDADE DAS OPERADORAS E TEMA

I

ADMINISTRATIVO | COBERTURA | FINANCEIRO SAC
Administradora de Beneficios 37.709 51,1 1,6 422 1,3 3,8
Autogestado 28.331 17,6 28,1 28,1 17,0 9,3
Cooperativa Médica 87.815 13,7 22,9 19,3 29,5 14,6
Cooperativa odontoldgica 10.181 25,2 16,9 10,1 24,6 23,1
Filantropia 3.799 22,0 11,2 16,9 39,2 10,7
Medicina de Grupo 181.651 14,7 18,2 23,4 26,0 17,7
Odontologia de Grupo 48.944 6,7 51 17,8 6,6 63,7
S;gg;dd‘;ra =it 26.650 25,4 20,0 37,7 16,2 0,7

TOTAL GERAL 425.080

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

Quando observados os temas mais abordados por usuarios de cada modalidade, alguns resultados sobressaltam:
Odontologia de Grupo (“SAC”: 63,7%), Administradora de Beneficios (“Administrativo”: 51,1%) e Filantropia (“Rede”:
39,2%). 0 destaque acontece tanto pelo nivel de concentragdo quanto pelo fato desses temas divergirem do assunto
mais abordado pelos usuarios, “Financeiro”.

Ve

2.8.4 - MANIFESTACOES RECEBIDAS NO PERIODO SEGUNDO TIPO

As manifestacoes recebidas pelas ouvidorias de planos de satide podem ser classificadas de acordo com os seguintes tipos:

e Consulta — solicitacdo de esclarecimentos gerais;

¢ Denlincia— comunicacao de irregularidade na administragao ou no atendimento da operadora e de sua rede credenciada;

e Elogio — reconhecimento ou satisfagéo pelo servigo prestado;

* Reclamacao — manifestagdo de desagrado ou protesto sobre o servigo prestado pela operadora, suas areas técnicas
e/ou prestadores; e

e Sugestdo — ideia ou proposta para o aprimoramento do processo de trabalho.
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A leitura da Tabela 19 aponta a concentracdo das demandas em dois tipos: Reclamacédo (58,8%) e Consulta (34,4%).
Apenas 7,1% das manifestacoes recebidas pelas ouvidorias das operadoras sdo denuncias, elogios ou sugestoes.

TABELA 19 — MANIFESTAGOES RECEBIDAS NO PERIODO SEGUNDO MODALIDADE DAS OPERADORAS E TIPO

~ TIPO
MANIFESTACOES
MODALIDADE RECEBIDAS % % % % RECLA- %
CONSULTA DENUNCIA ELOGIO MAG/:\O SUGESTAO
0,0 0,4 0,2

Administradora de Beneficios 37.709 13,2 86,1

Autogestao 28.331 17,8 1,1 3,4 75,6 2,1
Cooperativa Médica 87.815 32,8 0,5 8,3 54,1 4,2
Cooperativa odontoldgica 10.181 65,9 1,1 1,9 29,4 1,7
Filantropia 3.799 26,1 0,0 2,4 68,4 3,1
Medicina de Grupo 181.651 30,4 2,1 3,3 61,1 3,1
Odontologia de Grupo 48.944 90,6 0,0 0,4 8,6 0,4
gggggadora Especializada em 96.650 0.9 0.0 0.2 98.8 0.1

TOTAL GERAL 425.080

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

A distribuicéo de tipos de manifestacdes por modalidades de operadora se mostra regular, porém, cabe ressaltar a grande
quantidade de consultas recebidas pelas das operadoras de planos exclusivamente odontoldgicos: Odontologia de Grupo
(90,6%) e Cooperativa Odontoldgica (65,9%).

Cabe conferir énfase a quantidade de reclamacoes recebidas. Em comparagdo com o exercicio anterior, verifica-se que o
total de manifestagdes diminuiu 17,8%, de 517.061 para 425.080, enquanto o nimero de reclamagdes aumentou 13,4%,
de 219.234 para 248.566.

2.9 — ANALISE DAS RECLAMAGOES RECEBIDAS PELAS UNIDADES DE OUVIDORIA
DAS OPERADORAS

Assim como o t6pico anterior, 0 item 2.9 deste relatorio sera subdividido em subitens: 2.9.1 — Reclamacdes recebidas no
periodo segundo Tema; 2.9.2 — Reclamagoes recebidas no periodo segundo Tipo de demandante; e 2.9.3 — Reclamagdes
recebidas no periodo segundo Tipo de contrato do usuario.

2.9.1- RECLAMAGOES NO PERIODO SEGUNDO TEMA

E possivel afirmar que as reclamagdes dos usudrios formam uma fonte para sugestoes de melhorias nos processos
de trabalho e nos servigos prestados por uma empresa. Considerando a competéncia das ouvidorias de recomendar
melhorias a partir da percepcdo dos usuarios, entende-se que é de grande valia, tanto para as operadoras quanto
para a Agéncia Reguladora do setor, detalhar as reclamacdes recebidas. As operadoras afirmaram ter recebido 248.566
reclamagdes no ano de 2018.

A andlise do Grafico 13 aponta que o tema mais recorrente das reclamacdes foi “Financeiro” (29,2%), seguido por “Rede
credenciada/referenciada” (26,1%), “Administrativo” (21%), “Cobertura Assistencial” (16,7%) e “SAC” (7%).

REA-OUVIDORIAS 2018 29



GRAFICO 13 - RECLAMAGOES NO PERIODO SEGUNDO TEMA
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

Por se tratar do tipo mais presente nas manifestacdes, é de se esperar que a distribuicdo de reclamacgdes por temas
e modalidades de operadoras esteja em linha com a performance apurada nas manifestacdes em geral. A partir da
Tabela 20, percebe-se que os trés temas mais abordados pelos usuérios em suas manifestagdes também sdo os mais
recorrentes nas reclamagoes: “Financeiro” (29,2%), “Rede credenciada/referenciada” (26,1%) e “Administrativo” (21%).
Apenas as reclamacdes sobre “SAC” contrariam essa ldgica, representando apenas 7% das reclamacoes recebidas.

TABELA 20 — RECLAMAGOES NO PERIODO SEGUNDO MODALIDADE DAS OPERADORAS E TEMA

:

T
ADMINISTRATIVO' | COBERTURA? |  FINANCEIR0? REDE* SAC®
Administradora de Beneficios 32.469 53,8 1,3 40,4 1,2 3,4
Autogestao 21.405 16,8 25,8 32,2 16,3 8,9
Cooperativa Médica 47.549 11,7 20,8 19,8 35,7 12,0
Cooperativa odontoldgica 2.989 17,6 18,4 8,5 429 12,7
Filantropia 2.599 18,6 10,9 17,9 449 7,7
Medicina de Grupo 111.010 15,5 17,2 28,4 32,0 6,9
Odontologia de Grupo 4.207 15,5 12,2 23,6 40,6 8,1
Eggg;dd‘ga el ] 26.338 25,4 20,0 38,0 16,1 0,6

TOTAL GERAL 243,565

Nota 1 - Administrativo - relagéo comercial, corretores, carteirinha, contrato, cancelamento;

Nota 2 - Cobertura Assistencial - rol de procedimentos, autorizagéo, negativa de cobertura/atendimento, liberagéo de material;
Nota 3 - Financeiro - reajuste, boletos, cobrangas, reembolso;

Nota 4 - Rede credenciada/referenciada - marcagao/agendamento, prestadores, descredenciamento de rede;

Nota 5 - SAC - prestacao de servigo desse canal de atendimento.

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.
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2.9.2- RECLAMAGOES NO PERIODO SEGUNDO TIPO DE DEMANDANTE

0 Grafico 14 esclarece que a maioria absoluta dos reclamantes sdo os beneficiarios de planos de saude ou seus
interlocutores (88,2%).

GRAFICO 14 - RECLAMAGOES NO PERIODO SEGUNDO TIPO DE DEMANDANTE
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

Quando a performance é detalhada por modalidade das operadoras, na Tabela 21, verifica-se a consolidacdo da
lideranca dos beneficiarios quanto ao registro de reclamagodes junto as ouvidorias das operadoras. Considerando 0s
outros tipos de demandantes, os que apresentam certa relevancia neste quadro sdo: os Gestores do Plano Coletivo
frente @ Medicina de Grupo (8,7%) e a Cooperativa Médica (7%), além dos Prestadores de Servigo frente a Autogestao
(5,1%). Vale verificar junto as Seguradoras Especializadas em Salde quais seriam os Outros Demandantes que
representam 22,2% dos seus reclamantes.

TABELA 21 — RECLAMAGOES NO PERIODO SEGUNDO MODALIDADE DAS OPERADORAS E TIPO DE DEMANDANTE
TIPO DE DEMANDANTE

MODALIDADE RECLAMACOES o o %GESTOR ¥ % OUTROS
RECEBIDAS 0 0 DO CONTRATO ; y
BENEFICIARIO | CORRETOR COLETIVO PRESTADOR | DEMANDANTES
0,0 0,2 0,0 0,0

Administradora de Beneficios 32.469 99,8

Autogestéo 21.405 93,6 0,0 0,0 51 1,3
Cooperativa Médica 47.549 88,2 0,2 7,0 1,0 3,6
Cooperativa odontoldgica 2.989 89,9 0,4 1,8 2,6 5,2
Filantropia 2.599 96,2 0,0 0,5 0,0 383
Medicina de Grupo 111.010 86,9 1,0 8,7 1,7 1,7
Odontologia de Grupo 4.207 96,9 0,8 1,0 0,8 0,5
g&gg;%dd"ga S S0Ell ) 26.338 72,6 3,1 2,1 0,1 222

rorLeeRAL | 2566 ] @s2 | 08 | 55 | 15 | 40 |

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.
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2.9.3 - RECLAMAGOES NO PERIODO SEGUNDO TIPO DE CONTRATO DO USUARIO

A leitura do Grafico 15 indica que a maior grupo de reclamantes é formado por usuarios de planos empresariais (42,8%),
o0 que retrata fielmente o que acontece no mercado, tendo em vista que a maior parte dos beneficiarios possuem planos
de satde em fungdo de seus vinculos empregaticios. Outros dois grandes grupos de reclamantes sdo 0s que agregam
os beneficiarios que possuem planos de sadde através de contratacdo Individual/Familiar (28,3%) e por contrato Coletivo
por adesao (21,6%).

GRAFICO 15 — RECLAMAGOES NO PERIODO SEGUNDO TIPO DE CONTRATO DO USUARIO

m Coletivo adesdo
m Coletivo empresarial
m |ndividual/Familiar

= Outro

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

A Tabela 22 apresenta as reclamacdes segregadas por modalidade das operadoras e tipo de contrato dos usuarios
que registraram reclamacdes. De acordo com a natureza do negdcio, as reclamacdes acolhidas pelas Administradoras
de Beneficios estdo concentradas em contrato Coletivo por adesdo (79,4%) e empresarial (20,6%), assim como as
Autogestdes receberam majoritariamente reclamacdes oriundas de contratagdes empresariais (76,5%).

As reclamacdes de beneficiarios que possuem contrato Individual/Familiar foram as mais comuns no dmbito das
Odontologias de Grupo (54,4%) e das Filantropias (53,4%), enquanto nas Seguradoras as reclamacdes decorreram,
principalmente, de contratos Coletivos empresariais (55,8%). Em relacdo as demais modalidades, percebe-se certa
pulverizagdo das reclamacdes quanto ao tipo de contrato do beneficidrio.
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TABELA 22 - RECLAMAGOES NO PERIODO SEGUNDO MODALIDADE DAS OPERADORAS E TIPO DE CONTRATO DO
USUARIO

TIPO DE CONTRATO

MODALIDADE RERCELCAE“QT\DGESES Yo % % %
COLETIVQ POR COLETIVO INDIVIDUAL/ OUTRO
ADESAO EMPRESARIAL FAMILIAR
Administradora de Beneficios 32.469 79,4 20,6 0,0 0,0
Autogestdo 21.405 21,8 76,5 0,1 1,6
Cooperativa Médica 47.549 14,2 32,5 46,5 6,8
Cooperativa odontoldgica 2.989 28,4 23,4 32,4 15,8
Filantropia 2.599 9,5 30,1 53,4 7,0
Medicina de Grupo 111.010 11,4 451 35,2 8,4
Odontologia de Grupo 4.207 5,4 37,7 54,4 2,5
Seguradora Especializada em Satde 26.338 10,0 55,8 17,4 16,8

TOTAL GERAL 248.566

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

2.10 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA CONCLUSIVA DA OUVIDORIA (TMRO)

De acordo com a RN n° 323/2013, as unidades de ouvidoria deverdo fixar prazo maximo de 7 dias Uteis para responder
conclusivamente as manifestagbes registradas pelos usuarios. Contudo, é facultado que, em casos excepcionais, a
ouvidoria pactue junto ao usuario um prazo maior do que o estipulado pela norma, ndo podendo exceder 30 dias Uteis.

0 Grafico 16 mostra que quando perguntadas sobre o Tempo Médio de Resposta Conclusiva da Ouvidoria (TMRO), 91,3%
(N=588) das unidades de ouvidoria alegaram que as respostas sdo enviadas dentro do prazo inicial de 7 dias Uteis.
Mesmo que o percentual de respostas dentro do prazo instituido seja alto, faz-se necessaria uma averiguagdo mais
aprofundada no grupo de 7,9% (N=51) de ouvidorias que responderam as manifestagées em prazo pactuado (do 8° até o
30° dia util) e das 0,8% (N=5) que responderam fora do prazo (apds o 30° dia Util).

GRAFICO 16 — TEMPO MEDIO DE RESPOSTA CONCLUSIVA DAS OUVIDORIAS

0,8%

= Dentro do prazo
® Pactuado

Fora

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.
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Na Tabela 23 é feita a organizacdo das operadoras por modalidade, por porte e é apresentado o quantitativo de
ouvidorias classificadas de acordo com o tempo médio que levaram para responder conclusivamente as demandas.
Dentre as operadoras de grande porte, apenas 3 das 92 operadoras que receberam manifestagdes no periodo analisado
responderam aos usuarios com média entre 8 e 30 dias Uteis. Todas as outras apresentaram TMRO abaixo de 7, o que se
considera um 6timo resultado. Nota-se que as 4 das 5 operadoras que alegaram terem o TMRO acima de 30 dias Uteis
sdo de pequeno porte.

TABELA 23 — TEMPO MEDIO DE RESPOSTA CONCLUSIVA DAS OUVIDORIAS SEGUNDO MODALIDADE E PORTE DAS

PORTE

OPERADORAS

MODALIDADE / ADM. DE
0P | PP | PP [ DP | PP ] FP | DP [ PP | FP ] DP | PP | FP

Administradora de

Beneficios ) ) S ) &1
Autogestao 55 6 2 26 3 - 6 1 - - - - 99
Cooperativa Médica 82 8 1 90 12 - 34 - - - - - 227
Cooperqtlya o5 1 : 15 9 ; 5 1 - i i, - 49
odontoldgica

Filantropia 16 2 1 9 - - 2 - - - - - 30
Medicina de Grupo 62 5 - 54 5 1 25 1 - - - - 153
Odontologia de o5 _ i 12 i i 13 i ) _ ) ) 50
Grupo

Seguradora

Especializada em 3 - - 1 1 - 4 - - - - - 9
Saude

TOTALGERAL | 268 | 22 ] 4 207 23 | 1 ] @9 | 3 | - |24 ] 3 | - | oM

Nota 1 - DP = Dentro do Prazo
Nota 2 - PP = Prazo Pactuado
Nota 3 - FP = Fora do Prazo
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

E vélido explicar que a classificacdo em Dentro do Prazo, Pactuado e Fora do Prazo considera a média do prazo para
resposta, ou seja, o fato de uma operadora ser caracterizada por cumprir o prazo (Dentro do Prazo), ndo significa que
nenhuma resposta ultrapassou o prazo estabelecido pela norma.

A partir da Tabela 24 verifica-se que no universo de 644 operadoras que receberam manifestacoes em 2018, 17,4%
(N=112) afirmaram ter enviado pelo menos uma resposta conclusiva fora do prazo autorizado pela RN n° 323/2013. As
maiores frequéncias de respostas fora do prazo sdo anotadas nas seguintes modalidades: Seguradora Especializada em
Saude (33,3%), Autogestao (22,2%), Cooperativa Médica (18,9%) e Administradoras de Beneficios (18,5%).
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TABELA 24 — 0CORRENCIA DE RESPOSTA CONCLUSIVA FORA DO PRAZ0 SEGUNDO MODALIDADE DAS OPERADORAS

RELATORIOS COM % OUVIDORIAS

MODALIDADE bonen | NFORMAGOES Apras | (UUERCS B | coM RESPOSTAS

PARA ANALISE FORA DO PRAZO
Administradora de Beneficios 99 27 18,5
Autogestédo 147 144 99 22,2
Cooperativa Médica 281 266 227 18,9
Cooperativa odontoldgica 100 93 49 14,3
Filantropia 41 37 30 13,3
Medicina de Grupo 232 208 153 17,6
Odontologia de Grupo 141 135 50 2,0
Seguradora Especializada em Satde 33,3

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.

Alguns dos motivos mais citados pelas unidades de ouvidoria para o ndo cumprimento do prazo para envio da resposta
conclusiva as demandas dos usuarios sao listados abaixo:

* Alta complexidade da demanda;

* Demora na resposta da area técnica da operadora;

* Demora na resposta da rede credenciada;

* Dificuldade de contato com o demandante; e

* Problemas técnicos em sistemas utilizados no tratamento das demandas.

Independente do fato de a Ouvidoria da ANS se comunicar com as ouvidorias das operadoras quando seus USUArios

acionam a Agéncia Reguladora para reclamar do servico prestado por estas unidades, segue em anlise melhor maneira
de qualificar este atendimento.
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2.11- SERIES HISTORICAS DO REA-OUVIDORIAS

Este item é dedicado a publicagdo de alguns indicadores que sdo considerados relevantes para a avaliagéo da evolugéo
do REA-Ouvidorias quanto ferramenta de gestdo e para maior entendimento do trabalho realizado pelas unidades de
ouvidoria das operadoras.

Os indicadores apresentados na Tabela 25 dizem respeito ao cadastro das ouvidorias junto a ANS, a performance de
envio do formulario do REA-Ouvidorias e as questdes que sdo respondidas anualmente, independente de ocorréncia de
manifestacdes tipicas de ouvidoria. E importante reafirmar que na primeira edicdo do REA-Ouvidorias (2014) apenas
as operadoras de grande porte eram obrigadas a enviar os dados sobre o atendimento realizado por suas unidades
institucionais de ouvidoria no ano anterior. A partir do REA-Ouvidorias 2015 todas as operadoras passaram a ter a
obrigacdo de enviar os dados.

TABELA 25 — SERIE HISTORICA: REA-OUVIDORIAS 2015 A 2019

INDICADOR REA 2015 REA 2016 REA 2017 REA 2018 REA 2019
(ano base 2014) | (ano base 2015) | (ano base 2016) | (ano base 2017) | (ano base 2018)
93 95 94 97 96

% Cadastro Ouvidorias

% Envio REA 94 88,3 82,3 81,1 89,4
% Requerimento - = 30 30 32,4
soremdise | a0 [ I
% Ocorréncia de 70 69 n 64 65,2
Manifestagoes 30 31 29 36 34,8
% Recomendacdes 64 42 39 38 39,4
e/ou Melhorias “ 36 58 61 62 60,6
Em Fase
% Status implementado 51,3 46,8 M3 42,7 40,5
Recomendagoes ™=\ ontada 42,7 48,3 56,4 53,8 54,3
do periodo anterior
Nao Implementada 6 4,8 2,2 3,5 5,2
88,3 84,7 84,1 81,2 78,7
11,7 15,3 15,9 18,8 21,3
% Avaliagéo 31,5 32,5 41,1 44,8 41,6
S Bom 40,6 52,1 39,3 34,5 36,5
Atendimento
Ouvidoria® 1,4 5,1 45 0.9 7.3
21 0,9 0,9 0,0 0.7
Sem Avaliacéo 24,5 9,4 14,3 19,8 13,9
B 25 2.4 23 2.4
» B 2,7 24 23 2,3
Média de pessoas
na Ouvidoria 49 59 53 5.2 6,9
Administradoras de ) 24 24 24 21
beneficios

Nota 1 - Os formularios do REA-Ouvidorias 2015 e 2016 ndo contemplavam este item.
Nota 2 - Apenas as Ouvidorias com demandas no periodo responderam a esse item.
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.
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A Tabela 26 anuncia o evolutivo dos principais resultados apurados nos relatorios aptos para analise no decorrer dos
anos. Este quadro representa um resumo sobre o atendimento prestados pelas ouvidorias das operadoras desde a total
implantacéo da RN n°® 323/2013.

TABELA 26 — SERIE HISTORICA: DESTAQUES DOS RELATORIOS APTOS PARA ANALISE

INDICADOR REA 2015 REA 2016 REA 2017 REA 2018 REA 2019
(ano base 2014) | (ano base 2015) | (ano base 2016) | (ano base 2017) | (ano base 2018)
% Relatorios Aptos' 64,8 98 98,7 91,0 94,0
11,7 76 8,0 9,2 6,3
46 5,2 5,3 5,1 49

Canal de

Manifestacdes | Atendimento Telefone Telefone Telefone Telefone Telefone
estag . (58,6%) (61,4%) (53%) (51,5%) (50,8%)
recebidas no mais frequente
periodo Tema mais SAC SAC Administrativo Rede Financeiro
frequente (34,9%) (24,4%) (22,6%) (27,4%) (24,4%)
Tipo Manifestagéo Consulta Consulta Consulta Consulta Reclamacéo
mais frequente (62,9%) (50,1%) (53,5%) (52,9%) (58,5%)
Tema Rede Rede Administrativo  Financeiro Financeiro
(32,4%) (39%) (28,3%) (26,5%) (29,2%)
Manifestacoes Tioo Demandante Beneficiario  Beneficiario  Beneficiario ~ Beneficiario  Beneficiario
do tipo P (94,4%) (93%) (93,7%) (91,4%) (88,2%)
Reclamagao Coletivo Coletivo Coletivo Coletivo Coletivo
Tipo Contrato Empresarial Empresarial Adesao Empresarial ~ Empresarial
(36,6%) (36%) (38,3%) (41,0%) (42,8%)
89,3 90,5 92 89,6 91,3
TMRO* 10,4 9,4 7,6 9,7 7,9
0.2 0,1 0.4 06 08
Ocorréncia de Resposta i 16,4 17.1 173 17.4
Conclusiva Fora do Prazo

Nota 1 - Nova metodologia aplicada em 2018: considera apenas os relatorios integralmente consistentes em suas dimensées e dados.
Nota 2 - TDO = Taxa de Demandas de Ouvidoria (DO/Beneficiarios) * 1.000)

Nota 3 - TD = Taxa de demandas ANS (DANS/Beneficiarios) * 1.000)

Nota 4 - TMRO = Tempo Médio de Resposta Conclusiva da Ouvidoria

Nota 5 - DP = Dentro do Prazo

Nota 6 - PP = Prazo Pactuado

Nota 7 - FP = Fora do Prazo

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2019.
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3 - DISCUSSAQ

Esta é a sexta edicdo do REA-Ouvidorias e a quinta em que todas as operadoras de planos de satde tém a obrigacéo
de enviar os dados sobre o atendimento prestados por suas unidades de ouvidoria no ano anterior. Apos cinco anos de
vigéncia da Resolucdo Normativa — RN n° 323/2013, que versa sobre a criacdo da unidade institucional de ouvidoria,
suas caracteristicas e deveres, € possivel confirmar a pertinéncia do normativo. De acordo com este estudo, atualmente
96,4% das operadoras ativas tém o cadastro da ouvidoria atualizado junto a ANS, abrangendo 99,9% dos beneficiarios
de planos de saude.

Também € reconhecida a maturidade dos processos relativos ao REA-Ouvidorias. Tanto as fases executadas pelas
ouvidorias das operadoras quanto as que sdo de competéncia da ANS estdo em constante evolugdo. Em 2019 a Ouvidoria
da ANS incorporou a etapa de recebimento dos formularios do REA-Ouvidorias algumas medidas preventivas como a
conferéncia periodica dos dados recebidos e a assidua comunicagdo com as operadoras e suas entidades representativas.
Em relacdo aos anos anteriores, percebeu-se que um ndmero maior de ouvidorias enviou os formularios dentro do prazo
legal e com menor indice de inconsisténcias — por exemplo, comparando 2019 com 2018, ano em que 0 prazo para
envio do formulario foi prorrogado até o dia 31 de maio. Em 2018, a Quvidoria da ANS recebeu 1.065 formularios e 969
continham informacdes aptas para analise (91%). Ja em 2019, o prazo findou-se em 15 de abril e o total de formularios
recebidos foi de 1.050, sendo 987 aptos (94%). A lista completa das operadoras que entregaram o REA-Ouvidorias 2019,
ano base 2018 pode ser encontrada na pagina da Ouvidoria no site da ANS.

Além de propiciar a formacdo de uma base de dados mais robusta, tais medidas também indicaram que ndo havia
necessidade de extensdo do prazo para envio do formulario com base no quantitativo e qualidade dos formularios
recebidos. Ainda que o cenario seja positivo, vislumbra-se a possibilidade de incentivar as ouvidorias das operadoras a
ndo concentrarem o envio do formulario do REA-Ouvidorias nos Ultimos dias do prazo legal.

Avancando para os resultados dos atendimentos prestados pelas ouvidorias, o primeiro tépico relevante a ser discutido
é o Requerimento de Reanalise Assistencial. Esta ferramenta instituida pela RN n° 395/2016 garante o direito de o
beneficiario requerer a reanalise quando sua solicitacdo de cobertura é negada. E dever da operadora informar ao
beneficiario, no momento da negativa, sobre o Requerimento de Reanalise Assistencial. No geral, 32,4% das ouvidorias
que entregaram relatérios aptos para analise receberam requerimentos de reanalise. Essas unidades atendem a 73,4%
do universo de beneficiarios considerados neste estudo. Comprovou-se, novamente, que a ocorréncia de requerimento
de reanalise é mais comum no ambito das operadoras de planos médico-hospitalares (53,3%) do que nas operadoras de
planos exclusivamente odontoldgicos (5,3%).

Com o intuito de entender melhor a utilizagdo do Requerimento de Reanalise Assistencial e a eficacia desta ferramenta,
a partir desta edicdo o formuldrio do REA-Ouvidorias passou a questionar sobre a quantidade de requerimentos que
foram convertidos em autorizagéo de cobertura. O resultado apurado foi de 26,1%, destacando a modalidade Cooperativa
odontoldgica, com conversdo de 82,4% e as operadoras de pequeno porte com 56,5%. O ideal é continuar monitorando
esta ferramenta e estudar a possibilidade de sugerir a ANS medidas para impulsionar a divulgagao deste direito.

No que tange as manifestacoes tipicas de ouvidoria, anotou-se que 65,2% das unidades receberam pelo menos uma
manifestacdo tipica no exercicio de 2018. Considerando a obrigacéo de divulgacdo do canal da ouvidoria aos usuarios, é
valido buscar entender os altos indices de ndo recebimento de manifestagdes, como os registrados pelas Administradoras
de Beneficios (71,6%) e as Odontologias de Grupo (63%).

Outra novidade trazida por esta edicdo do REA-Ouvidorias €é o estudo da relagéo entre obrigatoriedade de instituir unidade
de ouvidoria e o recebimento de manifestacdes. Verificou-se que 78,9% das ouvidorias que tinham que instituir a unidade
especifica de ouvidoria receberam manifestagdes, frente a 55,7% das que tem a obrigacdo de designar representante
que atue como ouvidor. Este Ultimo percentual corrobora a relevancia da RN n° 323/2013, que facilitou o cumprimento
da norma por parte das operadoras de menor porte, assegurando 0 acesso de um numero ainda maior de beneficiarios
as ouvidorias.

A RN n°® 323/2013 estabelece que é papel das ouvidorias recomendar medidas corretivas e melhorias no processo de
trabalho das operadoras. De acordo com o REA-Ouvidorias 2019, ano base 2018, 39,4% das ouvidorias cumpriram essa
funcdo. Em linha com atual cendrio tecnoldgico, notou-se que grande parte das ouvidorias recomendaram melhorias
relativas ao contato com os usuarios por meios digitais, por exemplo, via aplicativos de mensagens instantaneas. Também
se verificou que muitas recomendacdes foram feitas com base nos dados do REA-Ouvidorias 2018, ano base 2017.
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Quanto ao status das recomendacdes feitas no periodo anterior, 94,8% ja foram implementadas ou estdo em fase de
implementacao. Este resultado comprova a consolidagéo das ouvidorias como ambientes adequados para a escuta qualificada
dos usudrios e tradugdo das experiéncias em melhorias na percepcao quanto aos servigos prestados pelas operadoras.

Outro item bastante abordado nas recomendacoes foi a implantacdo de um sistema de avaliagdo do atendimento da
ouvidoria. Atualmente, apenas 137 operadoras contam com este instrumento, que possibilita os usuarios a contribuirem
diretamente com o servigo prestado pelas ouvidorias das operadoras. A Ouvidoria da ANS ira avaliar juntamente com a
Diretoria da Agéncia a possibilidade de desenvolvimento e disponibilizagdo de um sistema de avaliagdo de atendimento
com cddigo aberto e customizavel por cada operadora.

Em média, as atividades de ouvidoria sdo desenvolvidas por equipes de 6,9 pessoas nas operadoras de grande porte e de
2,3 nas operadoras de pequeno e médio porte.

De volta ao universo das manifestagdes, em 2018 as unidades de ouvidoria das operadoras receberam um total de
425.080 demandas — quantidade inferior ao computado no periodo anterior, qual seja, 517.061. A queda do nimero de
demandas e o0 aumento do quantitativo de beneficiarios abrangidos pelo REA-Ouvidorias 2019 em relagdo ao relatdrio
anterior fizeram com que a Taxa de Demandas de Quvidorias (TDO) caisse de 9,2 para 6,3. Ou seja, se 9,2 de cada grupo
de 1.000 beneficiarios abrangidos pelo REA-Ouvidorias 2018 enviaram uma manifestagao a ouvidoria da operadora, nesta
edicdo do relatério apenas 6,3 o fizeram.

0 detalhamento das demandas recebidas aponta que, no geral, os usuarios tendem a usar o canal Telefone (50,8%) para
realizar manifestagdes do tipo Reclamagdo (58,5%) sobre o tema Financeiro (24,4%). Historicamente, o telefone é o canal
mais utilizado para registro de manifestagdes, porém, pela primeira vez na série historica apresentada o tipo Reclamagéo
supera Consulta, assim como o tema Financeiro figura em primeiro lugar como o0 mais abordado nas manifestacgdes.

Considerando o potencial de as reclamacdes dos usudrios se transformarem em insumos para recomendacgdes de
melhorias no servico prestado pelas operadoras, o formulério do REA-Ouvidorias 2019 tratou desse tipo de manifestagéo
especificamente. Verificou-se que os demandantes mais frequentes sdo os Beneficiarios (88,2%) que possuem plano
de saude através de contrato Coletivo empresarial (42,8%) e registram reclamagdes sobre o tema Financeiro (29,2%).
E importante pontuar que, embora o quantitativo geral de manifestages tenha reduzido, o total de reclamagcoes é superior
ao registrado no relatério anterior. Cabe esclarecer que a exposi¢do minuciosa tanto das reclamacgdes quanto do total de
manifestacdes encontra-se em graficos e tabelas na segunda unidade deste estudo.

Em relagdo ao prazo de atendimento das manifestacdes, a RN n° 323/2013 estabeleceu que seja observado o periodo
de até 7 dias Uteis para envio da resposta final ao demandante com possibilidade, excepcional, de pactuagdo do prazo
para até 30 dias uteis. 0 REA-Ouvidorias 2019 mostrou que 91,3% indicaram Tempo Médio de Resposta Conclusiva da
Ouvidoria (TMRO) inferior aos 7 dias Uteis determinados pela norma.

Com o decorrer dos anos, avalia-se que a obrigatoriedade de instituicdo de unidade de ouvidoria pelas operadoras de
planos privados de sadde foi uma medida acertada da Agéncia Nacional de Salde Suplementar. Entende-se que, com
a publicagdo da RN n°® 323/2013, a ANS impulsionou a criacdo de uma cadeia de efeitos positivos para aqueles que
fazem parte do mercado da satde suplementar: os beneficiarios tém suas manifestacdes atendidas em prazo e nivel de
qualidade adequados; as ouvidorias certificam a importancia de suas atividades e as operadoras tém a oportunidade de
melhorar continuamente os servigos prestados. Uma vez que 0s usudrios sdo atendidos pelas ouvidorias das operadoras,
eles tendem a acionar a ANS apenas em casos de competéncia exclusiva do 6rgdo regulador, ou seja, os beneficios do
normativo também podem ser percebidos pela Agéncia Reguladora.

Ainda de acordo com a RN n°® 323/2013, a ANS tem, anualmente, a oportunidade de receber e analisar os dados sobre
os atendimentos prestados pelas ouvidorias das operadoras. Esta atividade garante que a Agéncia Reguladora tenha
maior conhecimento da disponibilizacdo do canal da ouvidoria aos usudrios das operadoras de planos de salde e,
principalmente, dos problemas que eles enfrentam. A partir do momento em que o REA-Ouvidorias é entendido como
uma ferramenta de gestdo pelas operadoras de planos de saude, sua andlise pode embasar a tomada de decisdo no
sentido promover melhorias que resolvam eventuais falhas no servigo prestado. No &mbito da ANS, o REA-Ouvidorias
tem potencial para subsidiar medidas regulatérias para defender o interesse publico no &mbito da saude suplementar.
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ANEXO |

RESOLUGAO NORMATIVA - RN N° 323, DE 3 DE ABRIL DE 2013

Dispde sobre a instituicdo de unidade organizacional especifica de Ouvidoria pelas operadoras de planos privados de
assisténcia saude.

A Diretoria Colegiada da Agéncia Nacional de Salide Suplementar - ANS, em vista do que dispdem os arts. 1°, 3°, 4°,
incisos XXXVII e XLI, e 10, inciso Il, todos da Lei 9.961, de 28 de janeiro de 2000; o art. 1°, § 4°, art. 2°, e art. 3°, incisos
XIX e XXIV, todos do Anexo |, do Decreto n° 3.327, de 5 de janeiro de 2000; e o art. 86, inciso Il, alinea “a”, da Resolugéo
Normativa - RN n° 197, de 16 de julho de 2009, em reunido realizada em 14 de marco de 2013, adotou a seguinte
Resolugéo Normativa - RN e eu, Diretor-Presidente, determino sua publicagéo.

Art. 1° As operadoras de planos privados de assisténcia a saide devem instituir unidade organizacional de Ouvidoria, com
a atribuicdo de assegurar a estrita observancia das normas legais e regulamentares relativas aos direitos do beneficiario.
§ 1° A Ouvidoria tem por objetivo acolher as manifestacdes dos beneficidrios, tais como elogios, sugestdes, consultas e
reclamacdes, de modo a tentar resolver conflitos que surjam no atendimento ao publico, e subsidiar aperfeicoamento dos
processos de trabalho da operadora, buscando sanar eventuais deficiéncias ou falhas em seu funcionamento.

§ 2° A Quvidoria é unidade de segunda instancia, podendo solicitar o nimero do protocolo da reclamagéo ou manifestacio
registrada anteriormente junto ao Servico de Atendimento ao Cliente ou unidade organizacional equivalente da Operadora.
§ 3° A falta do nimero de protocolo da reclamacao ou a falta do nimero de registro da manifestacdo junto ao Servigo
de Atendimento ao Cliente, ou a unidade organizacional equivalente, ndo impedira o acesso do beneficiario a Ouvidoria.
§ 4° A estrutura da unidade organizacional de Ouvidoria deve ser capaz de atender o nimero de beneficiarios vinculados
a operadora, bem como deve guardar compatibilidade com a natureza, a quantidade e a complexidade dos produtos,
servigos, atividades, processos e sistemas de cada operadora.

Art. 2° A fim de garantir efetividade da Ouvidoria, a operadora deve:

| - dar ampla divulgacdo sobre a existéncia da unidade organizacional especifica de Ouvidoria, bem como fornecer
informacdes completas sobre sua finalidade, competéncia, atribui¢des, prazos para resposta as demandas apresentadas,
forma de utilizacéo e canais de acesso para registro e acompanhamento das demandas;

Il - garantir o acesso dos beneficiarios ao atendimento da Ouvidoria de forma 4gil e eficaz; e

Il - oferecer atendimento, no minimo, em dias Uteis, e em horario comercial.

Paragrafo dnico. A divulgacdo de que trata o inciso | podera ser feita por meio de materiais publicitarios de carater
institucional, tais como, mala direta, folhetos, boletos de pagamento, livretos, andncios impressos, endereco eletronico na

Internet, pdster e congéneres, dentre outros, utilizados para difundir os produtos e servigos da operadora.

Art. 3° Na estruturacdo da unidade organizacional especifica de Ouvidoria deverdo ser observados os seguintes requisitos,
cumulativamente:

| - vinculacéo ao representante legal da operadora, respeitada a estrutura organizacional de cada operadora;

Il - designacdo de pessoa para exercicio da atividade de ouvidor, ndo cumulavel com a atividade de gestdo do atendimento
ao beneficiario da operadora, ressalvada a hipdtese do art. 8°.

Il - constituicdo de equipe de trabalho, capaz de atender o fluxo de demandas, com dedicagdo exclusiva para exercicio
na unidade;

IV - instituicdo de canal ou de canais especificos para atendimento;
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V - instituicdo de protocolo especifico para registro do atendimento realizado pela Ouvidoria;

VI - fixac@o de prazo maximo ndo superior a 7 (sete) dias Uteis para resposta conclusiva as demandas dos beneficiarios,
sendo admitida a pactuacéo junto ao beneficidrio de prazo maior, ndo superior a 30 (trinta) dias Uteis, nos casos
excepcionais ou de maior complexidade, devidamente justificados; e

VIl - garantia de acesso pela Ouvidoria as informagoes de quaisquer areas técnico-operacional da operadora.

§ 1° Poderao ser utilizados como canal de acesso a Ouvidoria o atendimento via formulario eletrénico, e-mail corporativo,
contato telefénico, com ou sem 0800, correspondéncia escrita e/ou atendimento presencial, dentre outros.

§ 2° Nao podera ser admitido como canal tnico de acesso o atendimento telefonico ndo gratuito.

§ 3° A estrutura dos canais de acesso a Ouvidoria poderao ser compartilhados com os demais canais de atendimento ou
relacionamento da operadora.

§ 4° As informagOes sigilosas ou restritas do beneficidrio, constantes dos registros da operadora, somente seréo
disponibilizadas a Ouvidoria quando autorizado previamente pelo proprio beneficiario.

Art. 4° Sem prejuizo do disposto no artigo anterior, constituem atribui¢ées da Ouvidoria:
| - receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as manifestagoes dos beneficiarios, em especial
aquelas que nao foram solucionadas pelo atendimento habitual realizado pelas unidades de atendimento, presenciais ou

remotas da operadora;

Il - prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos beneficiarios sobre 0 andamento de suas demandas e das
providéncias adotadas;

IIl - informar aos beneficiarios o prazo previsto para resposta a demanda apresentada, conforme previsto no inciso VI do
artigo 3%

IV - fornecer resposta as demandas dos beneficiarios, no prazo estabelecido;
V - receber demandas dos 0rgdos e associacdes de defesa do consumidor, respondendo-as formalmente; e

VI - apresentar ao representante legal da operadora, ao fim de cada exercicio anual ou quando oportuno, relatorio
estatistico e analitico do atendimento, contendo no minimo:

a) dados e informagdes sobre que a Ouvidoria recebeu no periodo, contudo, apresentado em bases mensais e anuais
comparadas com o mesmo periodo do ano anterior;

b) acoes desenvolvidas pela Ouvidoria;
c) recomendacoes de medidas corretivas e de melhoria do processo de trabalho da operadora.

§ 1° A operadora devera encaminhar a Ouvidoria da ANS, o relatdrio de que trata o inciso VI, ao final de cada ano civil, bem
como manté-lo a disposicdo da ANS, pelo prazo de cinco anos.

§ 2° 0 servigo prestado pela Ouvidoria aos beneficiarios deve ser gratuito.

Art. 5° O representante legal da operadora deve expedir ato interno em que constara, de forma expressa, as seguintes
disposi¢des, no minimo:

| - criac@o de condigdes adequadas para o funcionamento da Ouvidoria, bem como para que sua atuacdo seja pautada
pela ética, transparéncia, independéncia, imparcialidade e isen¢ao;
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Il - garantia de acesso da Ouvidoria as informagdes necessarias para a elaboragdo de resposta adequada as demandas
recebidas, com total apoio administrativo, podendo requisitar informagoes e documentos para o exercicio de suas
atividades; e

Il - previséo das hipoteses de impedimentos e substitui¢des do Ouvidor, garantindo um substituto para os casos de férias,
auséncias temporarias e licengas, com vistas a assegurar a continuidade do servigo.

Art. 6° A operadora deve informar a Ouvidoria da ANS, no prazo de 30 (trinta) dias, a contar da vigéncia desta RN, o nome
de seu ouvidor e seu substituto, os respectivos meios de contato, bem como devera proceder ao cadastramento da
respectiva unidade, nos termos de formuldario que estara disponivel no endereco eletrdnico da ANS na Internet.

§ 1° Para manutencdo da regularidade, as operadoras deverdo cientificar a ANS sobre quaisquer alteragbes das
informacodes prestadas por ocasido do cadastramento referido no caput deste artigo, inclusive com o envio, quando se
fizer necessario, de novos documentos, no prazo de 30 (trinta) dias, a contar da ocorréncia da alteragao.

Art. 7° A Ouvidoria devera manter sistema de controle atualizado das demandas recebidas, de forma que possam ser
evidenciados o historico de atendimentos e os dados de identificacdo dos clientes e beneficidrios de produtos e servigos,
com toda a documentacéo e as providéncias adotadas, resguardando sigilo das informagdes.

Art. 8° As operadoras com nimero de beneficiarios inferior a 20 (vinte) mil e as operadoras exclusivamente odontoldgicas
com numero de beneficiarios entre 20 (vinte) mil e 100 (cem) mil, estdo obrigadas tdo somente a designar um representante
institucional para exercicio das atribuicdes de ouvidor, ficando dispensadas de criar unidade organizacional especifica de
Ouvidoria, observado, no entanto, as demais regras desta RN.

§ 1° As operadoras referidas no caput poderdo designar como representante institucional a respectiva entidade de
representacdo, por meio de termo expresso e assinado, que devera ser informado na forma do art. 6°.

§ 2° A representacdo que trata o § 1° deste artigo ndo afasta a responsabilidade da operadora pelo cumprimento do
disposto nesta Resolugéo.

Art. 9° As operadoras que fazem parte de grupo econémico podem instituir Ouvidoria Unica, que podera atuar em nome
dos integrantes do grupo, desde que o beneficiario possa identificar que esta sendo atendido por sua operadora.

Art. 10. Esta Resolugéo entra em vigor em 180 (cento e oitenta) dias apds a data de sua publicagéo para operadoras com
numero igual ou superior a 100 (cem) mil beneficiarios, e em 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias apos a data de sua
publicagdo para operadoras com numero inferior a 100(cem) mil beneficiarios.

ANDRE LONGO ARAUJO DE MELO
DIRETOR PRESIDENTE
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ANEXO |

INSTRUCAO NORMATIVA - IN N° 2, DE 18 DE DEZEMBRO DE 2014(*)

(Republicada por ter saido no DOU n° 246, de 19-12-2014, Secéo 1, paginas 211,212 e 213, com incorre¢éo no original)

Regulamenta o inciso VI e 0 § 1° do art. 4° da Resolugdo Normativa - RN n° 323, de 3 de abril de 2013, para dispor sobre o
Relatorio Estatistico e Analitico do Atendimento das Ouvidorias das operadoras de planos privados de assisténcia a salide
e revoga a Instrugéo Normativa n° 1, de 7 de fevereiro de 2014, da Diretoria Colegiada - DICOL.

A Diretoria Colegiada da Agéncia Nacional de Satude Suplementar - ANS, em vista do que dispde o inciso VI e 0 § 1°,
ambos do art. 4° da Resolugéo Normativa - RN n° 323, de 3 de abril de 2013; 0 § 1° do art.2°, o inciso Il do art. 6°, , a alinea
“a” do inciso | do artigo 76; e a alinea “a” do inciso | do artigo 85 e seu § 2° todos da Resolugcdo Normativa - RN n® 197,
de 16 de julho de 2009; em reunido realizada em 10 de dezembro de 2014, adotou a seguinte Instrugdo Normativa - IN e
eu, Diretora-Presidente Substituta, determino a sua publicagéo.

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° A presente Instrugdo Normativa - IN regulamenta o inciso VI e 0 § 1° do art. 4° da Resolugdo Normativa - RN n° 323,
de 3 de abril de 2013, para dispor sobre o Relatério Estatistico e Analitico do Atendimento das Ouvidorias - REA-OUVIDORIAS
- das operadoras de planos privados de assisténcia a saude e revoga a Instrugdo Normativa n° 1, de 7 de fevereiro de 2014,
que regulamenta o inciso Vl e 0 § 1° do art. 4° da RN n° 323, de 3 de abril de 2013, para dispor sobre o Relatorio Estatistico
e Analitico do Atendimento das Ouvidorias das Operadoras de Planos Privados de Assisténcia a Saude.

Art. 2° 0 objetivo do REA-OUVIDORIAS é fornecer ao representante legal da operadora subsidios para o aperfeicoamento dos
respectivos processos de trabalho e padronizar os dados e informacdes enviados a ANS.

Art. 3° 0 envio do REA-OUVIDORIAS para a ANS sera efetuado exclusivamente por meio de formulério eletronico
acessado em endereco eletronico especifico, que estara a disposicdo no endereco eletronico da ANS (www.ans.gov.br),
no espaco destinado as Ouvidorias de operadoras.

CAPITULO Il
DO REA-OUVIDORIAS

SFCAQ |
DA METODOLOGIA

SUBSEGAO |
DA PERIODICIDADE

Art. 4° 0 REA-OUVIDORIAS devera ser elaborado anualmente, contendo os resultados apurados entre 1° de janeiro e 31
de dezembro de cada ano.

SUBSEGAO Il
DAS DEMONSTRACOES ESTATISTICAS

Art. 5° 0 REA-OUVIDORIAS devera conter, as demonstragdes estatisticas do periodo por canal de atendimento, tema, espécies de
manifestacdes, tipo de contrato do beneficidrio e tipo de demandante, conforme manual de preenchimento anexo a esta IN.
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§1° Consideram-se espécies de manifestacdes as reclamagoes, sugestoes, consultas, dendncias e elogios recebidos pela
unidade de Ouvidoria.

§2° Considera-se tipo de demandante a denominacdo dada ao usuério que acessa a unidade de Ouvidoria, tais como
consumidor, prestador, corretor, gestor de contrato coletivo e/ou outros.

Art. 6° O REA-OUVIDORIAS devera apresentar indicadores que se refiram a quantidade e qualidade dos atendimentos
prestados pela unidade de Ouvidoria - Tempo Médio de Resposta da Ouvidoria, bem como os percentuais de cada tempo
de resposta (dentro do prazo, dentro de prazo pactuado e fora do prazo), conforme inciso VI do art. 3° da RN n° 323,
de 2013.

Paragrafo Unico. Esta facultada a apresentagdo de outros indicadores, desde que acompanhados de ficha técnica que
descrevam os critérios, metodologia de calculo e resultados do periodo.

SUBSECAO Il
DAS RECOMENDACOFS

Art. 7° 0 REA-OUVIDORIAS devera conter recomendacoes e sugestdes de medidas corretivas e de melhoria de processos
ao representante legal da operadora de planos privados de assisténcia a salde, para o proximo periodo e o status
daquelas propostas no periodo anterior.

SUBSEGAO IV
DA AVALIACAO DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Art. 8° 0 REA-OUVIDORIAS podera apresentar resultado de pesquisa de satisfacdo dos servigos prestados pela unidade
de Quvidoria.

Paragrafo (nico. Essa pesquisa se refere a disponibilidade de ferramenta para que o beneficiario avalie o atendimento
recebido, apds o seu contato com a unidade de Ouvidoria.

SUBSECAQ V
DA ESTRUTURA DA UNIDADE DE OUVIDORIA

Art. 9° 0 REA-OUVIDORIAS devera conter o quantitativo de pessoas envolvidas com as atividades da unidade de
Ouvidoria, incluindo o Ouvidor.
SECAO Il

DOS ENCAMINHAMENTOS

SUBSEGAO |
DOS DESTINATARIOS

Art. 10. 0 REA-OUVIDORIAS devera ser encaminhado aos seguintes destinatarios:

| - ao representante legal da operadora; e

Il - a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS, conforme previsto no art. 3°.

Paragrafo tnico. O encaminhamento do Relatério de que trata o caput podera estender-se aos membros de drgdo
colegiado, ou assemelhados que exercam atribuicdes de gestdo nas operadoras de planos privados de assisténcia a
saude ou em grupos econdmicos vinculados.

SUBSEGAQ |
DOS PRAZOS

Art. 11. 0 REA-OUVIDORIAS contendo os resultados anuais devera ser apresentado ao representante legal da operadora
de planos privados de assisténcia a sadde no ano subsequente, até o ultimo dia atil do més de margo, e encaminhado a
ANS até o décimo quinto dia do més de abril.
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SUBSEGAQ Il
DA FORMA DE ENCAMINHAMENTO A ANS

Art. 12. O REA-OUVIDORIAS devera ser encaminhado a ANS exclusivamente por meio de formulario eletronico,
conforme disposto no art.3°.

Art. 13. Finalizado o preenchimento do formulério eletrdnico REA-OUVIDORIAS com éxito, o aplicativo de transmisséo
disponibilizara nimero de protocolo, link de acesso para alteragdes e atualizagdes e relatorio dos campos preenchidos.

§ 1° As alteracdes e atualizagdes do formuldrio transmitido poderdo ser realizadas somente durante o periodo de
encaminhamento a ANS, estabelecido pelo art. 11.

§ 2° 0 protocolo de transmisséo do arquivo certifica apenas a transmissao do relatério e sua recepgao pela ANS.

CAPITULO Ill
DAS DISPOSICOES TRANSITORIAS E FINAIS

Art. 14. Os casos omissos serao resolvidos pela Diretoria Colegiada da ANS.

Art. 15. 0 REA-OUVIDORIAS referente ao ano de 2014 contera os resultados apurados a partir da data da vigéncia da RN
n° 323, de 2013.

Art. 16. Fica revogada a Instrugdo Normativa da Diretoria Colegiada n° 1, de 7 de fevereiro de 2014, que regulamenta
oinciso VI e 0 § 1° do art. 4° da RN n°® 323, de 3 de abril de 2013, para dispor sobre o Relatdrio Estatistico e Analitico do
Atendimento das Ouvidorias das Operadoras de Planos Privados de Assisténcia a Satde.
Art. 17. Esta Instrugdo Normativa entra em vigor na data da sua publicacéo.

MARTHA REGINA DE OLIVEIRA

Diretora-Presidente
Substituta
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ANEXO I

46

0]

A Resoluglo Momaliva - RN n° 3232013 instifuiu a cacho de unidade de Ouvidoria pelas operadoras de planos
privados de assisbénoia & salde & a cbrigalonedade de enviar, anualmente, & ANS o relaltno do alendimenio prestado
por essas unidades. o REA-OUVIDORIAS.

O REA-QOUVIDDRIAS & regulamentads pela InsfnegBo Normatha - IN n* 22014 & deve conler o8 resultados de lodas as
manifesiagies recebidas pela ouvidoria da operadora no periodo de 1% de |aneiro a 31 de dezembro de cada ano. Este
relaldrio deve sef apresentado a0 representanis legal da operadors no and subsaquents, ald o Wimo dia ol do s de
marco, & deve ser encaminhado & ANS alé o décimo quinis dia do més de abail_

Ao longo dos anos, o REA-OUVIDORIAS vem se consolidando como importante ferramenta de gestio lanio para
operadoras de planocs privados de assisiéncia & salde quanio para a AMS. Com o infulto de promaover a constanbe
melhoria deste relaltno, deponibiizamos o e-mail rea-ouvidorasfians gov br para que as ouvidonas encaminhem suas

sugesiies,

* Preenchimento Obwigattrio
AFEncao: mos Campos marcados com 'Visivel ao plblico’ ndo devem ser oolocados dados de sua intimidade & privacidade.
Chgue aqui em caso de ddvidas relativas a este formularnio.

1] Ano dos dsdos informadas: ©
& M

ldentificacdo da Operadora
2) ANS |Caso seja Duvidon{a) de mais de uma operadora, preencha um formuldrio para cada operadora.
& SENMA sbo imicos): -

4) E-mail do responsdvel pela Ouvidoria: *
Esgse e-maill serd utilizado para contatos referentes a este formulénio.

5) Telefone de contate da Ouvidoria: *
Egor bebefones S8 LmNTA00 DA OOFRains referentes § este formulina.

Reguerimento de Reanilise mo periodo - Art. 11, RN n® 395/18

Cionsderar s requerimenins de neandise relabvos aos resultades das andlises de sobotacies de procedimentos ooy servigos de
COnETUrS Sl

£] A sua unidade de Duvidoria recebeu REQUERIMENTO DE REANALISE de cunho assistencial, conforme previsto no
art. 11 ds RN n* J95/167 *

|'__h

I"Im

7] Infarensr o quastitative de REQUERIMENTOS DE REAMALISE recebidos no periods. ©

£] Informar o quantitstive de REQUERIMENTOS DE REAMALISE gue foram comvertidas em sutarzsho de

HManifestaches recebidas no periodo - RN n® 32313

Conscierss ss mandestacties rocebiciss em relacho acs senacos prestaces pels oporadorn. Podendo sor: corsulta, dendncia, clage,
reclamacio glou sugesilic.

4] A sua unidade de Duvidoria recebeu algum tipe de MANIFESTACAD PROPRLA DE OUVIDORLA na perisdo em

_h m lm ’?1-
wﬁm.u H:mugknﬁu
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) Sy
) Nao

1) Informar o quantitativo de MANIFESTACDES PROPRIAS DE OUVIDORIA recebidas no perioda. *

Manifestacies recebidas no periodo segunde Canal de atendimento - RN n® 323713

AtencBo! Os itens de 11 a 26 detalham todas a5 manifestagies reoshidas no periodo. O somabno dos fens de 11 a 16 deve
comesponder a0 total de manifestagies infomado no kem 100

11} E-mail: *
12} Presenciak *
13) Redes sociais: *
14) Site: *

15) Tebefone: *

1) Owtres camais: *

Manifestagies necebidas no periodo segundo Tema - RN n® 323713

AterscBa! Os itens de 11 a 26 detalham todas a5 manifestaries recebidas no periodo. O somabono dos #ens d= 17 a 21 deve
comesponder a0 total de manifestagbes informado no fem 100

17} Administrativa: *
Todos os assuntos relacionados 3 refagio comendial, cometores, cartedrinha, contrato, cancslamento, etc.

LE| Cobertura assistencial: *
Todos os assuntos relacionados & autorizacio, negativa de oobertura/abendimento, demora na liberacio de matenal - driese,
protess, dningica - eic.

1%) Finamceira: *
Todos os assunbos relacionados a respuste, boletos, cobrancas, reembolso, ebc.

2] Rede credenciada/referenciada: *
Todos os assuntos relacionadns & difinddade de maracin!agendamentn, falta de prestador, mau atendimento por parte do
prestador, descredencamento de rede =tc

1) Servign de Atendimento ao Cliente [SAC): *
Todos os assuntos relacionados a0 atendimento do Sersigo de Atendimento ao Clente.

Manifestagbes recebidas no periodo segundo Tipo - RN n® 323713

Atencio! O itens de 11 a 26 detalham todas as manifestarfes repshidas no periodo. O somabonio dos fens de 22 a 26 deve
comresponder a0 botal de manifestagbes informado no kem 100

22) Conesuta; *
Solidtacin de esdarecimenns gerais.

27) Dendimciar *
Comunicagio de irmeguliaridade na adminstracio ou no atendiments da opsradora & de sus rede: credencada.

14) Elngio: *
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Reconhecmento ou satisfacio psio servign prestado ou pels disposicBo.

25} Reclamacio: *
Manifestacho de desagrado/probesto sobre um s=rago prestado pela operadom, suss Sress £f'ou prestadores.

26| Sugestion *
Ideis ou proposta para o aprimoramento do processo dhe frabalho.

RECLAMACHES no periodo segundo Tema - RN n® 32313

Atencha! Os itens de 27 3 40 detalham todas as redamagbes recebidas no periodo. O somabdrio dos fens de 27 2 31 deve
comesponder a0 botal de reclamagbes informado no ibem 25,

27| Admimistrativa: ©
Todos os assuntos relacionados & nefacio comencial, comrebores, carteirinha, conbrato, ancslamento, etc.

2£) Cobertura assistencial: *

Tados os assuntos relscionados & autorizacia, negativa de oobertura/atendimento, demora na liberagio de matenal - Griese,

priteses, Cningioo - etc.

24) Finanoeino: *
Todos os assuntos relacionados a respuste, bolebos, cobrancas, reembolso, etc.

10} Rede credenciada/ referenciada:

Todos os assntos relacionadns & dificildade de maracin'agendamentn, falta de prestador, mau atendimento por parte do

prestador, descredencamento de rede, stc
11) Servign de Atendimento ao Cliente {SAC): *

Tados os assuntos relacionados a0 atendimento do Serviga de Atendimento ao Clente.

RECLAMACOES no periodo segundo Tipo de contrato - RN n® 32313

Btencho! O itens de 27 a 40 detalham todax as redamagbes recebidas no periodo. O somabdrio dos #ens de 32 2 35 deve
comesponder a0 botal de reclsmacbes informado no ibem 25,

12| Caletive ades5a; *
11} Caletive empresariak: *
14) Individual/Familiar: *
15) Outra: *

(uanda o Tipo de contrato do bensfidano néos puder ser identificado

RECLAMACGES no periodo segundo Demandante - RN n® 32313

Atencho! Os itens de 27 a 40 detalham todas a5 reclamagbes recebidas no periodo. O somabdrio dos #ens de 36 2 40 deve
comesponder a0 botal de reclamaches informado no ibem 25,

15) Beneficidnio: *
Ow imterooutor do beneficdrio

17) Corretor: *

18) Gestor do contrato cobetive: *
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15 Prestador de senvigos: *

40 Outros demandantes: *

Indicadores das Manifestacies recebidas no periodo - RN n® 32313
A contagem dos dizs s= refere a DLAS UTELS.

41)] Tempo Médio de Resposta da Ouvidoria [TMRO): *

Tempo média, em dias dieis, entre o necehimento da Manifestacio e a resposta conchushaffinal da unidade de Ouvidoria aos
seurs demandantes. [ Finmuls= Somatdrio das quantidades de dias deeis entre o recebimento da Manifestacio = a resposta
condusivafinal a0 demandante no periodo < Total de Manifestagies om resposta condusivayfinal no periodo.

42) Percemtual de Resposta Dentro do Praco (PRDP): ©
Percentual de Manifestacfes com resposta conchusivafinal em abé 7 diss Gbsiz. ' Fammula= (Somattno de Manifestacbes com
resposta conclusivaffinal em até 7 diss ibsis + Total de Manifestacies com resposta conclusivaffinal no periodal = 100,

41} Percentual de Resposta Dentro de Prazo Pactusado (FROPP): *

Percenbual de com resposta conchusteaffinal em tempo superior & 7 dizs Obsis, tempo ssse pactuado ndo
podendo ser supenor a 30 diss dieis Jf Formula= (Somabono de Manifestagbes com resposta condusia final entre 0 8% e 0
¥ dia (bl + Total de Manifestagfies com resposta concusiva finald no peniodo]) o 1000

H]hmﬂﬁkum!u:dnhmmca““mrﬁ;:'

Pencentual de Manifestarfes com resposta nal, em bempo Supevior 0 previsios na R 123/3017%, oo seja, apds o
3 dia abl. /f Fermula= (Somatdnio de Manifestagies com resposta condusivafinal apos o 30° dia (#il + Total de
Manifestaghes com resposts conduseafinal no periodo) 1 100.

45) Motiva(s) para o ndo cumpriments do prazo: ©

Awaliacio do atendimento da Ouvidoria

4] A Ouvidoria possui avaliagio de seu atendimento? ©
Informar == & unidade de Cuwwdona disponitiliza a possiblidade de o usudnio avaliar o atendimento recebido, apds o seu
oot om & Ouvdaria.

® Cam
L) Mo

47) Se SIM, informar o total de respondentes: *

4E) Se SIM, de uma forma geral, como o sew atendimento foi avaliada? ©
) Oeimo

' Bam

'-Hﬂglﬂcl’

) Ruim

) Pémsima

) G aealincia

Recomendagies & melhorias

44 & Ouvidoria possui recomendagbes para a melhoria de sew processo de trabalho e/ ow da operadora? ©
& S
" MEo

50| Recomendacies & ou melhorias: ©
Indicar nesbe espaco recomendagies, malhorias £ comegies para o aprimaraments do processo de brabalho da operadara.
Erumnerar e descrever de forma snbstica,
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51 Como wooi considera o estigio de implementacio DA MATORLA das recomendacies & fou melhorias propostas no
PERIODO ANTERIOR: *

Considerar as recomendagies e'ou medhonas propostas como: um conjunto: & néo indhiduslmenbe.
L Implementadas
' Em fase de implementacio
L) Nio implementadas
' Nip howve reromendages. propastas no periado antenon

Estrutura da unidade de Ouwvidoria

52 Eguipe técnicar
Cusntidads de pessoss que compd=m a unidade, induindo o Ouvdor.

2@ Gravar

Abtenciion A0 gravar aguarde a tela de confimmacio. Somente se apanscer a mersagem de confinmacio seus dados berdn sdo gravados.

50

Chgue agui em caso de duvidas relativas a este formulanio.

Pégina 1 de 1

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR



PARA MAIS INFORMAGOES E OUTROS ESCLARECIMENTOS, ENTRE EM CONTATO COM A ANS.
VEJA ABAIXO NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO:

L 2 2
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