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om o advento da Constituicdo Federal, em 1988, adotou-se no
Brasil uma perspectiva de democracia participativa em que o
Estado promove espacos publicos de articulacdo entre Governo
e Sociedade objetivando a elaboracdo e implementacdo de
politicas publicas.

Nesse sentido, foram criados mecanismos que permitissem a efetiva
participacdo da sociedade no planejamento, monitoramento e
fiscalizacdo como o orcamento participativo, plebiscito, conselhos,
camaras e iniciativa popular.

E porque néo dizer as Ouvidorias. Afinal elas também se instituiram
com 0 mesmo proposito: o de ouvir a sociedade, de permitir ao
cidaddo contribuir para um servico publico de qualidade, transparente
e responsavel.

Ao instituir uma Ouvidoria, o orgdo publico demonstra seu interesse
de agir com eficiéncia, propiciando a transparéncia e estimulando a
qualidade no atendimento, respeitando-se verdadeiramente o cidadao.

Com esse espirito, a Lei 9.961, de 1999, em seu art. 5°, estabelece o
Ouvidor, como integrante da estrutura de direcdo da Agéncia Nacional
de Saude Suplementar-ANS.

Em 2000, por for¢ca do Decreto n° 3.327, em seu art. 4°, IV, a Ouvidoria
passa a fazer parte da estrutura basica da ANS.

No ano 2003 ¢ nomeado o 1° Ouvidor da ANS. Desde entdo, a Ouvidoria
consolidou-se como uma caixa de ressoniancia que busca ouvir os
atores da saude suplementar (sociedade, consumidores, operadoras de
planos de saude, prestadores de servicos de saude) e levar sua voz para
dentro da Agéncia, objetivando a melhoria continua de seu trabalho,
qual seja, o de regular o setor.

Desde entdo, vem publicando, anualmente, seu relatorio, bem como
suas recomendacoes, atuando de forma propositiva e transparente.

Dados quantitativos das demandas

Tabela do numero de demandas recebidas entre 2005 e 2009

o | ooamgtes | Gonotas | Sugeses | Bogis | ol |

2005 648 (48,0%) 520 (40,0%) 153 (11,0%) 9 (1,0%) 1330
2006 925 (63,0%) 411 (28,0%) 126 (8,6%) 6 (0,4%) 1468
2007 694 (61,4%) 412 (36,4%) 21 (1,9%) 4 (0,4%) 1131
2008 1338 (63,4%) 711 (33,7%) 17 (0,8%) 43 (2,0%) 2109
2009 2923 (66,1%) 1253 (28,3%) 39 (0,9%) 206 (4,7%) 4421

Fonte: Gedo (Sistema de Geréncia de Demandas da Ouvidoria/OUVID)




Graficos

Para a realizacdo destes graficos foram utilizados dados de janeiro
de 2009 a dezembro de 2009.

DISTRIBUICAO MENSAL DE DEMANDAS EM 2009

Ao longo de 2009, foram recebidas 4.421 manifestacdes pela Ouvidoria,
retratadas mensalmente conforme abaixo:
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DISTRIBUICAO POR TIPO DE DEMANDAS EM 2009

Dentre as 4.421 manifestacdes recebidas, 2.923 foram reclamacdes,
1.253 de consultas, 39 sugestdes e 206 elogios.
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DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR MEIOS DE CONTATO EM 2009

Em 2009, o formulario eletronico “Fale com a Ouvidoria” recebeu 3.688
manifestacoes, sendo o principal meio de interlocucdo com o setor.
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DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR PERFIL EM 2009

O principal ator do mercado de saude suplementar que entra em contato com a
Ouvidoria é o consumidor, com 4.183 manifestacdes.
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DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR AREA EM 2009

Neste grafico destaca-se a interacdo da Ouvidoria com diversas areas da ANS,
bem como o6rgaos externos, demonstrando sua importancia como ferramenta de
melhoria institucional.

4000 | 3707
3500
3000
2500 -
2000 -
1500
1000 -
) 372
500 " .
59 35 11 3 1 1
0 ‘—‘ —
® S s« & S § & g &
8§y ¢
& s
N S

DIFIS - Diretoria de Fiscalizagao

OUVID - Ouvidoria da Agéncia Nacional de Satide Suplementar

DIPRO - Diretoria de Normas e Habilitagdo dos Produtos

DIOPE - Diretoria de Normas e Habilitacdo das Operadoras

DIDES - Diretoria de Desenvolvimento Setorial

DICOL e PRESI - Diretoria Colegiada e Presidéncia

PROGE - Procuradoria Geral

DIGES - Diretoria de Gestao

Orgdos Externos - Anvisa, Ministério da Sadde, Superintendéncia de Seguros Privados

Fonte: Gedo

Principais assuntos atendidos

e Negativa de cobertura assistencial;

e Dificuldade de acesso ao Disque-ANS;
e Dificuldade de acesso ao Fale Conosco;
e (Consulta sobre Rol de Procedimentos;
o (Consulta sobre Rede Credenciada;

e Auséncia de ferramenta no portal eletronico para acompanhamento
dos processos;

e Alienacio de carteira (duvidas a quem pagar);
e Solicitacdes repetidas de documentos pela ANS;

¢ Informacdes desatualizadas no Portal Eletronico; e

¢ Demora na finalizacdo das demandas abertas na ANS.




Recomendacoes

A Ouvidoria ¢ um canal isento, que tem por atribuicdo recomendar,
informar e reivindicar solu¢des para aprimorar a Instituicdo. Dessa
forma, a Ouvidoria fez as seguintes recomendacdes no final de 2009:

Criacdo de Comité, Grupo de Trabalho ou Comissdo para reforma
do Portal Institucional;

Criar supervisdo interna (nivel 2 formado por servidores da ANS)
junto ao Disque-ANS;

Nomear responsavel para cada perfil do Fale Conosco, bem como
interlocutor no setor de informatica pelos formularios eletrénicos;

Desenvolver software de integracdo de dados e comunicacio
eletronica entre os orgdos da ANS. Adoc¢do de fluxos eletronicos
entre as areas que propiciem a reducdo dos prazos de respostas e
finalizag¢do de processos;

Criar ferramenta de acompanhamento dos processos pelo portal da ANS;

Propor a elaboracdo de um catalogo do Rol de Procedimentos com
ferramenta de busca simplificada e sindnimos para os exames.

Eventos

A Ouvidoria articulou-se com d6rgaos de defesa do consumidor, com
outras Ouvidorias Publicas, participou de inumeros eventos promovidos
pela propria ANS, inclusive, daqueles realizados pela Diretoria de
Fiscalizacdo, através do projeto Parceiros da Cidadania, pretendendo
sua divulgacédo e a ampliacdo de sua fonte de conhecimento.

12 Oficina de Trabalho da Ouvidoria da Unido

Estudo sobre a Organizacio e o Funcionamento das Ouvidorias das
Agéncias Reguladoras

57 2 Reunido da Camara de Saude Suplementar - CSS

Encontro sobre Saude Mental na Saude Suplementar

II Encontro de Gerentes e Chefes de Nucleo da ANS
Seminario Internacional de Ouvidorias - OMBUDSMAN - CANADA




e Encontro com Operadoras em Minas Gerais

e Parceiros da Cidadania - Oficina de Preparacdo dos cursos -
Centrais Sindicais e DIEESE e PROCON

e [ Forum Internacional de Ouvidoria

e O trabalhador Brasileiro e a Saude Suplementar

e Il Encontro de Ouvidorias no Mercado Segurador

e Sinagéncias - Café com conversa

e 1° Seminario de Gestdo de Conhecimento da Saude Suplementar

e 3o Encontro de Ouvidorias — Nucleo de Desenvolvimento

Perspectivas 2010

e Promover didlogos institucionais com o objetivo de unificar
entendimentos;

e Estimular a adoc¢do de Ouvidorias Privadas pelas Operadoras;

e Articular com todos os atores da regulagdo objetivando acompanhar
e avaliar o desempenho da ANS;

e (Criar Boletim Eletronico Trimestral;

e [nstituir Ouvidoria Interna.

Acontecendo...

o Melhoria do fluxo entre Ouvidoria e Central de Relacionamentos
da ANS;

e Reunides para reforma do Portal Institucional da ANS;
¢ Administracdo do Perfil Gestor;

e Discussdo sobre os filtros do formulario eletronico do perfil
Consumidor da Central de Relacionamentos da ANS;

e Reunides com a GGTAP (DIPRO) sobre consulta ao Rol;
e Enquetes;
e Participacdo da Ouvidoria na Qualificacdo Institucional;

e Participacdo da Ouvidoria na parceria com o Departamento de
Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC);

e Planejamento da Ouvidoria 2010/2011.




Projetos estruturantes da ouvidoria

Ouvidorias Privadas

Tem por objetivo assegurar a observancia das normas legais e regulamen-
tares relativas ao mercado de saude suplementar, atuando como canal de
comunicac¢do dos consumidores, prestadores e agéncia reguladora.

Acessibilidade

Tem por finalidade garantir a transparéncia no trabalho desempenhado
pela ANS, propiciar a circulagdo do conhecimento, aumentando o nivel
de credibilidade da instituicao.






