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APRESENTACAO

Este Relatdrio faz parte do cumprimento do rol de atribuigcdes regimentais da Ouvidoria da ANS dispostas no Decreto n°
3.327/2000 (arts. 18 a 21) e na Resolugdo Regimental n° 01/2017.

A QOuvidoria tem a missdo de representar todo cidaddo/usuério, seja ele externo ou interno, garantindo que as manifestagdes
sobre 0s servigos prestados pela instituicdo sejam apreciadas de forma independente e imparcial.

As manifestagdes recebidas, sejam elas de reclamagéo, consulta, elogio, sugestéo ou dentncia permitem a ANS aprimorar
0s processos de trabalho, bem como a qualidade e a efetividade do atendimento.

A Ouvidoria Interna é o canal de comunicacéo colocado & disposicéo do quadro funcional da ANS, com objetivo de permitir
a participagdo dos servidores na busca de melhoria e aperfeicoamento do 6rgéo, podendo sua contribuicdo subsidiar a
elaboragdo das recomendagdes que sdo feitas, quando oportuno, pela Ouvidoria.

0 presente Relatério esta estruturado em seis capitulos em que sdo apresentadas as atividades desenvolvidas na
Ouvidoria durante o exercicio de 2017, o detalhamento das manifestactes recepcionadas, os resultados da pesquisa de
satisfagé@o dos usudrios dos canais da Ouvidoria da ANS e do REA-Ouvidorias 2017, além das recomendacdes expedidas e
o cumprimento do Plano de Trabalho proposto para 2017.
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1 — Gestao da Ouvidoria da ANS
em 20717/

A gestao da Ouvidoria da ANS em 2017 promoveu mudancas e reestruturagoes em seu processo de trabalho que
causaram impactos positivos em suas atividades habituais. Esse processo abrangeu desde o aprimoramento de
metodologias de trabalho, introducéo de novas ferramentas tecnoldgicas até a remodelagem do espaco fisico,
além do investimento na qualificagdo de seu corpo funcional.

Em relacdo as atividades, vale destacar o fechamento do ciclo anual do Relatorio Estatistico e Analitico de
atividades das Ouvidorias — REA-OUVIDORIAS 2017 (ano base 2016), para acompanhamento e avaliagdo das
atividades desenvolvidas pelas Ouvidorias das operadoras de planos privados de assisténcia a saude.

A analise do REA 2017 foi realizada pela Ouvidoria da ANS no primeiro semestre de 2017 e seus dados
continuam mostrando o acerto da Agéncia Reguladora na edi¢cdo da Resolucdo Normativa (RN) n° 323/2013,
que inovou na criacdo de mais este canal de relacionamento destinado a solucéo de conflitos entre beneficiarios
e operadoras. Além disso, 0 REA podera compor a dimenséo Envio de Informagdes Periddicas do indice de
Desempenho de Fiscalizagcéo (IDFI) da Diretoria de Fiscalizagéo (DIFIS), para a estruturacao e realizagao de suas
acoes fiscalizatorias.

Os resultados da pesquisa sobre nossa Ouvidoria Interna, realizada em 2016, foram primordiais para que em
2017 a Ouvidoria remodelasse 0 seu espaco fisico e criasse sala reservada para o atendimento pessoal tanto do
publico interno quanto externo a ANS. Ou seja, a questdo da falta de privacidade relatada na analise dos dados
ndo € mais obstaculo para a participagdo, principalmente, do publico interno. Ademais, no intuito de facilitar
0 acesso e dar destaque a Ouvidoria Interna foi criado um icone proprio na pagina principal de nossa intranet.

Outras agbes que merecem destaque por sua relevancia e alcance sdo: a continuidade da pesquisa de Satisfacéo
da Ouvidoria e sua analise voltada para a melhoria e efetividade do servigo prestado e 0 mapeamento do processo
de trabalho realizado juntamente com a Equipe da Coordenadoria de Projetos e Pesquisas de Desenvolvimento
Institucional (COPDI/GEQIN/DIGES).

A Ouvidoria reviu 0 normativo que regulamentava suas atividades e a Diretoria Colegiada (DICOL) aprovou e
publicou, em dezembro de 2016, a Resolu¢éo Administrativa n° 65, que dispde sobre normas e 0s procedimentos
necessarios aos seus trabalhos. Esse normativo gerou grandes impactos no processo de trabalho tanto da
Ouvidoria quanto das outras areas da ANS. Dentre esses, ressalta-se a forma de tramitacdo das demandas
entre as areas exclusivamente por sistema eletronico, bem como prazo de resposta de no maximo 15 dias, para
que a Ouvidoria possa dar a resposta ao demandante no prazo maximo de 20 dias (prorrogavel por mais 10
dias). Além claro, as areas instadas pela Ouvidoria deverdo motivar o acolhimento ou ndo das recomendacoes
propostas.

Outra importante acdo diz respeito as mudancas realizadas no formuldrio de entrada das manifestacdes de
ouvidoria no sitio da ANS. O formulario foi estruturado para que o demandante ndo tenha dividas sobre qual
é o canal correto para registrar sua manifestacdo. Essa acdo teve como subsidio a série histdrica do fluxo
de entrada de demandas que demonstra nimero expressivo daquelas nao pertinentes a Ouvidoria, ou seja,
demandas de primeira instancia néo objeto de andlise pelo setor. A mudanca ocorreu no inicio de novembro de
2016 e tem sido observada uma expressiva reducdo numérica desse tipo de demanda ja em 2017.
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Nessa linha, foi programado que a partir de janeiro de 2018 a Ouvidoria da ANS migrard o seu sistema de
atendimento ao cidaddo para o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal — e-OUV — do Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU). O e-OUV oferece plataforma web gratuita para estados,
municipios e 6rgaos/entidades vinculadas para que possam instituir canais de recebimento, andlise e resposta
de manifestagdes de usuarios de servicos publicos. A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), da CGU, é responsavel por
disponibilizar, gerir, atualizar e manter esse sistema.

0 e-0UV apresenta como caracteristicas gerais: i) 0 recebimento dentncias, reclamacgoes, sugestoes, solicitagoes,
elogios e manifestacdes do SIMPLIFIQUE!; ii) encaminhamento de manifestagoes entre ouvidorias; iii) controle
de prazo; iv) recursos para elaboragéo de relatorios; v) desenvolvido para ser integrado a outros sistemas que
a ouvidoria utilize; vi) funciona em ambiente web e apresenta design responsivo (flexibilidade na exibi¢éo das
informacdes em telas de tamanhos diferentes e aparelhos moveis); vii) acompanhamento virtual da demanda
aberta na ouvidoria; viii) sistema mais utilizado pelas ouvidorias federais, e por diversas ouvidorias estaduais
e municipais. Dessa forma, nossa Ouvidoria espera potencializar sua atuagdo e servi¢o publico prestado a
sociedade, além de alinhar sua missdo as diretrizes da OGU.

Cabe também citar a participacdo nos seguintes eventos: Ill Forum de Ouvidorias Puablicas e Il Reunido Geral
de Ouvidorias, Semindrio Interamericano de Transparéncia e Acesso a Informacdo, Il Encontro Estadual de
Ouvidores do Estado do Rio de Janeiro, Semana de Ouvidoria e acesso a informacao, XX Congresso Brasileiro
de Ouvidores, Lancamento do Relatdrio de atividades das Ouvidorias promovido pela CNseg, O Cidadao 3.0 quer
falar com vocé, entre outros.

Outra forma de divulgagéo positiva do trabalho que vem sendo desenvolvido pela Ouvidoria e dos dados do setor
se deu por meio de palestras do Ouvidor em eventos publicos e privados, como por exemplo, 0 Seminario de
Atualizacdo das Ouvidorias do Sistema Unimed, Seminario de Atualizago das Ouvidorias da ABRAMGE, Seminario
de langamento do Relatorio de atividades das Ouvidorias promovido pela CNseg, Semindrio de Atualizagéo das
Ouvidorias — UNIDAS, XX Congresso Brasileiro de Ouvidores e 0 Cidadao 3.0 quer falar com vocé.

Finalmente, merece destaque a implantacdo do teletrabalho, devidamente oficializado em Boletim de Servigo,
bem como a qualificacdo e certificacdo em ouvidoria de todo corpo funcional da Ouvidoria, incluindo o Ouvidor,
promovida pela Escola Nacional de Administragéo Publica — Enap, em parceria com a OGU.

Nesse periodo houve também a participac@o ativa do Ouvidor em reunides na OGU, para discussoes sobre
desburocratizacao e simplificagdo do Estado e o sistema SIMPLIFIQUE disciplinados pelo Decreto n°® 9.094/2017.
Além de reunides sobre protecao, participacéo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos previstos
na Lei n® 13.460/2017.

Registre-se ainda, que a Ouvidoria promoveu agoes internas visando dar cumprimento a regulamentagéo desses
normativos no ambito da ANS, dado a importancia dos avangos que representam na relagdo entre sociedade e
Estado.

1.1 —DECRETO N° 9.094/2017 E A LEI N° 13.460/2017

0 decreto n° 9.094/17 conhecido como “Decreto da Desburocratizagdo” tem como objetivo a simplificacéo
do atendimento aos usuarios dos servigos publicos, ou seja, 0s entes publicos terdo que mudar a perspectiva
de responsabilidade do usuario em apresentar os documentos por eles exigidos para facilitar a prestacéo de
servico, a partir da eliminac&o de burocracias e cumprimento de compromissos firmados junto aos usuarios.
Dessa forma, questodes, tais como reconhecimento de firma e autenticagcdo de documentos expedidos no pais,
apresentacdo de documento que conste nas bases de dados oficiais, varias vezes, ndo serdo mais necessarios.
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Dentro desse aspecto, a partir de dezembro de 2017, foi disponibilizado ao usuario do servigo publico o formulario
SIMPLIFIQUE para solicitagdo de mudancas que ampliem a qualidade e facilitem a execugdo do servico,
ou ainda denunciar ou reclamar sobre uma pratica burocratica adotada pelo ente. O sistema SIMPLIFIQUE,
controlado pela OGU, ficara sob a responsabilidade das Ouvidorias dos orgdos. Entretanto, as respostas as
demandas do Simplifique deverdo ser respondidas pelos proprios gestores das areas finalisticas que poderdo
sofrer responsabilizacdo em carater doloso ou culposo pela CGU.

A adocdo do sistema e-OUV por parte da Ouvidoria da ANS automatizara e facilitara o tratamento das
manifestagoes entrantes pelo SIMPLIFIQUE, n&o sendo necessaria transformagdes em seu processo de trabalho
ou adaptag6es para o cumprimento do normativo.

A Carta de Servigos é outro topico do normativo. Esta devera conter todos os servigos prestados pelo ente,
requisitos e documentos para acessa-los, prazos, forma de prestacéo, locais, tempo de espera, canais de
reclamacéo e condicdes de acessibilidade dentre outras informagdes. Por outro lado, segundo o decreto, essa
nao estara sob responsabilidade das Ouvidorias.

A Lein°13.460/17, publicada em 26 de junho de 2017, somente entrard em vigor em junho de 2018. 0 tempo
de vacatio legis foi dado para que os entes possam se adaptar ao chamado “Codigo de Defesa dos Usudarios
dos Servigos Publicos”.

A Lei esta regulamentando o §3° do artigo 37 da Constituicao Federal, garantindo as formas de participagéo da
sociedade e de avaliacao periodica da qualidade dos servigos publicos. Entre os direitos basicos estdo: igualdade
no tratamento dos usuérios, vedado qualquer tipo de discriminacdo; atendimento por ordem de chegada,
ressalvados casos de urgéncia e as prioridades asseguradas por lei; aplicacdo de solugdes tecnoldgicas para
simplificar processos e procedimentos, entre outros.

Essa Lei trata também da necessidade de disponibilizacao e atualizagio periodica da Carta de Servigos como
meio de garantia da qualidade e disponibilidade da informacao para a solicitagdo adequada do servico.

0 normativo intitula a Ouvidoria como canal para recebimento das manifestacoes de usuarios e também como
instrumento de monitoramento, avaliacao e aperfeicoamento da gestao, fornecendo subsidios para reorientagao
e ajustes na prestacao de servicos publicos.

Outra exigéncia é que as instituicoes megam, anualmente, o indice de satisfacdo dos usuarios e a qualidade do
atendimento prestado. O Ministério do Planejamento em conjunto com a GGU irdo disponibilizar os instrumentos
especificos para tais avaliagoes.

Destaca-se que, a Ouvidoria da ANS possui sua propria pesquisa de satisfagéo que é aplicada aos usuarios de
seus canais de atendimento. Dessa forma, no intuito de aprimorar o processo de aplicagdo e diagndstico para
subsidiar as melhorias nos processos de trabalho como um todo da ANS, a Ouvidoria ira se adequar e adotar o
instrumento final oficial da instituicéo.
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2 — Demandas recepcionadas na
Quvidoria da ANS em 2017

2.1 —FLUXO DE ENTRADA DAS DEMANDAS

Ao longo de 2017 a QOuvidoria da ANS totalizou a recepgdo de 4.200 manifestagoes. Dessas 4.063 foram
pertinentes a ANS e 137 ndo pertinentes, resultando em uma média de 350 manifestagdes/més. Um total
de 4.046 demandas pertinentes a ANS foram finalizadas dentro do exercicio, restando 17, com analise em
andamento, para finalizacdo em 2018. Além dessas, 83 demandas pertinentes a Ouvidoria foram recepcionadas
pela Central de Atendimento da ANS e 51 demandas originadas da OGU, do Portal de Dados Abertos e do
sistema e-0UV, todas, prontamente, respondidas e finalizadas pela nossa unidade.

Destaca-se que o0 universo de demandas nao pertinentes a ANS (N= 137) receberam o devido tratamento, ou
seja, como de rotina, foram encaminhadas respostas aos demandantes sobre a competéncia legal da ANS e
orientacOes dos canais corretos de acesso para sua manifestagéo.

Observa-se que de 2013 a 2015 o quantitativo de demandas nao pertinentes a ANS vinha se mantendo estavel

em termos relativos e absolutos. A partir de 2016 houve aumento em termos relativos e consideravel reducao
em termos absolutos em 2017.
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Grafico 1 — Demandas recepcionadas na Ouvidoria segundo pertinéncia a ANS — 2013 a 2017
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.
0 historico das demandas de Ouvidoria em 2017, pertinentes a ANS, apresenta meses bem abaixo da média de
demandas entrantes nos ultimos 5 (cinco) anos. Os meses de abril, setembro, outubro e novembro apresentaram

fluxo de entrada bem abaixo dessa média, ou seja, houve uma diminui¢cédo de 53,5%, 51,5%, 55,1% € 51,1%,
respectivamente.
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Grafico 2 — Historico das demandas recepcionadas na Quvidoria em 2017 segundo pertinéncia a ANS
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.

2.2 — ANALISE DESCRITIVA

As demandas entrantes pelos canais da Ouvidoria com tematica pertinente & ANS séo classificadas em Nao
Propriamente de Ouvidoria e Proprias de Ouvidoria, ou seja, sdo classificadas nessa ultima categoria apenas
as demandas que se relacionam com o desempenho, o processo de trabalho e os servigos prestados pela ANS.

0 ano de 2017 contou com 2.033 demandas N&o Propriamente de Ouvidoria e 2.030 Rréprias de Ouvidoria.
Nesse periodo nao houve demandas de origem interna, ou seja, oriundas de servidor do Orgao.

Observando a série histdrica do fluxo de entrada de demandas pertinentes a ANS, nota-se que ha uma diminuicéo
no quantitativo de demandas classificadas como Proprias de Ouvidoria em 2015 e 2016, aumentando novamente
em 2017.

Além disso, cabe destacar que a reducdo significativa do nimero de demandas Nao Propriamente de Ouvidoria é
reflexo direto das mudancas realizadas no formulario de entrada de manifestacoes de ouvidoria, que contribuiram
para o direcionamento das manifestagoes Nao Propriamente de Ouvidoria para o canal de atendimento correto
(Disque ANS, Formulario Eletronico e atendimento presencial nos Nucleos da Agéncia).
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Grafico 3 — Fluxo de entrada de demandas pertinentes a ANS segundo classificacao de propriedade ou nao de
Ouvidoria - 2013 a 2017
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017..

Especificamente em relagdo aos temas das demandas Proprias de Ouvidoria, os atendimentos prestados pela
ANS foram os mais demandados com 24,2% do total, seguido por temas administrativos (18,5%), reajuste
(17,6%), tematicas sobre rol de procedimentos (10,7%), legislacéo (5,9%) e outros temas com menor percentual
de ocorréncia, portanto, apresentados de forma agrupada. A seguir é apresentada tabela com os temas e seus
respectivos assuntos mais demandados:
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Tabela 1 — Demandas Proprias de Ouvidoria, segundo tema

PROPRIA DE OUVIDORIA
TEMATICA “ %

Atendimentos prestados pela ANS

Disque ANS 200 40,7
Fale com a ANS 132 26,9
Portal ANS 98 20,0
Notificacdo de Intermediagéo Preliminar (NIP) 46 9,4
Atendimento dos ncleos 10 2,0
Dioperesponde B 1,0
Total 491 24,2
Administrativo
Andamento de demanda/processo 207 55,1
Demora nas respostas 158 42,0
Cdpia de processo 7 1,9
Emissao de GRU 3 0,8
Agendamento de reunido 1 0,3
Total 376 18,5
Reajuste
Plano individual 243 67,9
Reajuste 68 19,0
Plano coletivo 47 13,1
Total 358 17,6
Rol de procedimentos
Rol de procedimentos 218 100,0
Total 218 10,7
Legislacéo
Normativos em geral 119 100,0
Total 119 5,9
Outros
Total 468 23,1

TOTAL GERAL | 2030 1000

Fonte:Ouvidoria/ANS, 2017

Em relacédo ao tipo de demandante das Prdprias de Ouvidoria, os consumidores/beneficiarios sdo 0s maiores
demandantes (N= 1.627; 80%) seguidos pelas Operadoras em percentual, consideravelmente, menor
(N=185; 9%).

OUVIDORIA: RELATORIO DE ATIVIDADES 2017 17



Grafico 4 — Demandas pertinentes a ANS e Proprias de Ouvidoria segundo tipo de demandante
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.

Reclamacao é o tipo de manifestacdo mais prevalente nas demandas Proprias de Ouvidoria (N= 1.291; 64%),
seguida por Consulta (N= 490; 24%), Sugestao (N= 175; 9%), Elogio (N= 70; 3%) e Dentncia (N= 4; 0%).

Grafico 5 — Demandas pertinentes & ANS e Proprias de Ouvidoria segundo tipo de manifestacao
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017
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2.3 — TEMPOS DE FINALIZAGAO DAS DEMANDAS

A grande maioria das demandas recebidas em 2017 se encontra finalizada dentro do proprio ano (N= 4.046),
alcancando um indice de Resolubilidade de 99,6%. Apenas 0,4% (N= 17) estdo em processo de analise,
sendo as classificadas como Prdprias de Ouvidoria com o maior numero de ndo finalizadas dentro do ano de
entrada (N= 16).

Em 2017, o tempo médio para resposta as demandas pertinentes a ANS foi de 7 (sete) dias. Dentro desse
periodo abarca-se toda a tramitacdo da manifestacdo: cadastro / analise e triagem pela Ouvidoria / envio a area
técnica ou sera respondida pela ouvidoria / analise e producdo de resposta / retorno a Ouvidoria / andlise da
resposta dada pela area técnica / formalizacdo da resposta ao demandante.

Observa-se quatro meses do ano, marco, abril, junho e agosto, com médias de finalizacdo muito superiores
aos outros meses, 8,9; 16,2; 9,4 e 8,3 dias, respectivamente, bem como também superiores a média do ano (7
dias). Uma possivel explicacdo para tal ocorréncia pode ter relagdo com o maior fluxo de entrada de demandas
nesses meses, exceto para 0 més de abril que apresentou menor fluxo de entrada, entretanto, houve maior
numero de demandas antigas finalizadas.

Grafico 6 — Média mensal de dias para finalizagcéo das demandas pertinentes a ANS
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.
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Em relacdo aos tempos de finalizacdo das demandas segundo classificagéo se Proprias ou N&o de Ouvidoria e
por area responsavel pela resposta temos:

Tabela 2 — Tempos de finalizagdo das demandas segundo classificacao se Proprias ou Nao de Ouvidoria e por area
responsavel pela resposta

Ano 2017

Nao Propriamente de Ouvidoria Préprias de Ouvidoria

Tempo de Finalizagdo (dias) - Geral Tempo de Finalizagao (dias) - Geral
Média 3,7 Média 10,4
Minimo 0 Minimo 0
Maximo 78 Maximo 134
N 2.032 N 2.006

Tempo de Finalizagdo (dias) - Ouvidoria Tempo de Finalizagéo (dias) - Ouvidoria
Média 6,9 Média 4,6
Minimo 0 Minimo 0
Maximo 21 Maximo 28
N 14 N 107
Tempo de Finalizacdo (dias) - Outras areas da ANS Tempo de Finalizagéo (dias) - Outras areas da ANS

Média 3,7 Média 10,7
Minimo 0 Minimo 0
Maximo 78 Maximo 134
N 2.018 N 1.899

Nota: Foram excluidas 8 (oito) demandas dessa analise em decorréncia de erro no fluxo do sistema..
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017

Em média, as demandas Nao Propriamente de Ouvidoria foram finalizadas em 3,7 dias e as Proprias de Ouvidoria
em 10,4 dias, considerando todas as areas da ANS as quais foram designadas para resposta.

Em relacdo as demandas Prdprias de Ouvidoria, observa-se que aquelas respondidas diretamente pela equipe
técnica da Ouvidoria possuem tempo médio de finalizacdo de 4,6 dias e maximo de 28 dias. As respondias pelas
outras areas da ANS possuem tempo médio de finalizacdo de 10,7 dias e maximo de 134 dias.

Vale destacar que a Ouvidoria, bem como as outras areas da ANS tém respondido de forma conclusiva ao
demandante no prazo previsto pela RA n° 65/16, qual seja, 20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias. Finalizacdes
em periodos superiores ocorreram por especificidade do objeto e natureza complexa que exigiram analise
aprofundada do assunto. Apesar disso, 0o tempo maximo de finalizacdo conclusiva vem decrescendo
significativamente ano a ano, principalmente, apos a edicdo do referido normativo.
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3 — Pesquisa de Satisfacao da Ouvidoria

A primeira Pesquisa de Satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria da ANS foi conduzida em 2015, a partir de uma
amostra aleatoria do universo de demandas pertinentes a ANS que entraram e receberam resposta conclusiva
naquele ano. Esse estudo foi a base para o aperfeicoamento do instrumento e implantagdo da pesquisa
permanente.

Dessa forma, a partir do dia primeiro de janeiro de 2016 todas as respostas conclusivas emitidas pela Equipe
da Ouvidoria passaram a conter link de acesso para participagao voluntaria a Pesquisa de Satisfacdo. Ou seja,
ao receber a resposta da Ouvidoria o usuério tera a oportunidade de avaliar o seu grau de satisfagéo acerca do
atendimento recebido.

Nesse relatorio, sdo apresentados os resultados da pesquisa de satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria da ANS,
cujas manifestacoes foram registradas e concluidas no periodo de 1° de novembro de 2016 a 1° de novembro
de 2017.

E apresentado também o resultado do estudo da andlise de contetido das respostas conclusivas proferidas
no primeiro e segundo semestre de 2017, aos seus demandantes. Cabe destacar que o estudo da analise de
conteldo realizado néo se ateve ao formalismo especifico da técnica ou vertente qualitativa. Ou seja, teve como
objetivo Unico identificar nas respostas conclusivas a utilizacio de linguagem e vocabulario adequados, sob
a perspectiva da linguagem cidada enquanto mediadora na transmissdo de informagao, e sua relagdo com a
satisfacé@o ou insatisfacdo dos demandantes acerca dos servigos prestados pela Ouvidoria da ANS.

METODOLOGIA

0Os dados foram coletados a partir de questionario estruturado com perguntas fechadas para se obter
informacdes padronizadas passiveis de tratamento estatistico.

Utilizou-se o software livre FormSUS, um servigo do DATASUS, para criacéo do questionario. Esse foi
construido atendendo aos critérios de simplicidade, objetividade, clareza e celeridade. O instrumento possui
13 perguntas agrupadas em trés dimensoes, quais sejam: identificacdo da demanda, sociodemogréfica e, por
Gltimo, avaliacéo do servico prestado pela Ouvidoria (Anexo 1).

0 acesso ao questionario é feito por meio do link:
http://formsus.datasus.gov.br/site/formulario.php?id_aplicacao=18628, presente na parte inferior de todas as
respostas conclusivas aos usuarios dos canais de atendimento da Ouvidoria.

As informacdes foram analisadas de forma descritiva (frequéncia absoluta e relativa).
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RESULTADOS

A andlise contou com dados de 166 questionarios de um universo de 4.292 demandas entrantes e concluidas
no periodo de 12 meses. Ou seja, a taxa de resposta a pesquisa foi de 4% (Grafico 7).

Grafico 7 — Taxa de Resposta a Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

= Resposta

= N3o Resposta

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.
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A seguir sdo apresentados os outros resultados da pesquisa.

PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DOS RESPONDENTES

Género
Dos 166 respondentes, 91 (55%) sdo homens e 73 (44%) mulheres (Gréfico 8).

Grafico 8 — Género

= Masculino
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= Sem informagdo

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.

Faixa Etaria

0 maior numero de respondentes possui idade na faixa acima de 60 anos (N= 44; 27%), seguido pelas faixas
de 51-60 anos (N= 36; 22%), 31-40 anos e 41-50 anos, ambos com 0 mesmo quantitativo (N= 32; 19%), 21-30
anos (N=17; 10%) e a faixa de 18-20 anos com o menor nimero (N= 4; 2%) (Grafico 9).

Grafico 9 — Faixa Etaria
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.
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Escolaridade
Emrelacéo a escolaridade, a maioria dos respondentes possui Superior Completo e Pos-graduacao (Especializagéo,
Mestrado, Doutorado), ambos com 0 mesmo quantitativo (N= 56; 34%), seguidos pelos niveis Médio Completo
(N= 26; 16%) e Superior Incompleto (N= 19; 11%). Houve percentual insignificante de respondentes com niveis
mais baixos de escolaridade, tais como Médio Incompleto, Fundamental Completo (3% e 2%; respetivamente)
(Grafico 10).

Grafico 10 — Escolaridade
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Regides do Brasil

No que tange a Regido brasileira de residéncia, grande parte dos respondentes reside na regido Sudeste (N=
111; 67%), seguida pelas regides Sul (N= 18; 11%), Nordeste (N= 16; 10%), Centro-Oeste (N= 10; 6%) e Norte
(N=9; 5%) (Gréafico 11).

= Superior Completo
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= Superior Incompleto
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.

Grafico 11 — Regides do Brasil
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.
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AVALIACAO DO SERVIGO PRESTADO PELA QUVIDORIA

Qualidade da resposta

A qualidade da resposta foi avaliada por meio de 4 (quatro) atributos: tempo (agilidade na obteng&o da resposta),
clareza (facilidade de compreensao do texto), conteudo (fundamento técnico) e resultado (atendimento a
expectativa) das respostas dadas aos usuérios da Ouvidoria. Os atributos foram classificados em “Otimo”,
“Bom”, “Regular” e “Ruim”. 0 Grafico 12 apresenta o somatdrio dos percentuais de avaliagio “Otimo” e “Bom”.

0 atributo mais bem avaliado foi o tempo de resposta (54%), seguido pela clareza do texto de resposta (52%),
contetido (39%) e, por Ultimo, resultado das respostas (31%) (Grafico 12).

Grafico 12 — Qualidade da Resposta

Resultado (atendimento as expectativas) 31%
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.
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Grau de Satisfacao
Em relacdo a satisfacéo quanto ao servigo prestado pela Ouvidoria, 50% (N= 83) dos respondentes informaram
que estavam “Insatisfeitos”, 31% (N= 51) “Satisfeitos” e 19% (N= 31) “Parcialmente Satisfeitos” (Grafico 13).

Grafico 13 - Grau de Satisfacao
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Atributo associado a Insatisfacéo

Quando perguntados sobre qual atributo estava relacionado & insatisfacdo os respondentes relataram, com
maior frequéncia, resultado (atendimento a expectativa) e contetido (fundamento técnico), ambos relatados 48
vezes, sequidos por clareza da resposta (22 vezes) e tempo da resposta (16 vezes) (Grafico 14).

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.

A esse item do questionario foi dada a opcéo de o respondente escolher um ou mais atributos.

Grafico 14 - Frequéncia de relato do atributo como fator de insatisfacdo com a Ouvidoria da ANS
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.
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Nova utilizagao do servi¢o da Ouvidoria
Quando perguntados sobre a possibilidade de se utilizar novamente do servigo da Ouvidoria, a grande maioria
respondeu “Sim” (N= 114; 69%) e uma pequena parte respondeu “Ndo” (N= 49; 29%) (Grafico 15).

Grafico 15 — Nova utilizacao do servigo da Ouvidoria

= Sim

= Sem informagio

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.

Analisando apenas o grupo que relatou insatisfagdo com os servigos em relagéo a possibilidade de uma nova
utilizacdo, observa-se que aproximadamente 40% deles, mesmo insatisfeitos, voltariam a utilizar o canal de
Ouvidoria da ANS (Tabela 3).

Tabela 3 - Grau de satisfacdo segundo nova utilizacao dos servigos da Ouvidoria

Nova utilizacao dos servigos da Ouvidoria

Grau de Satisfacao Total
Informagao

Insatisfeito
Parcialmente Satisfeito 30 97 1 3 - - 31
Satisfeito 51 100 - - - - 51

Sem Informagéo

mmmm-—m

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.

AVALIAGAO DO SERVIGO PRESTADO PELA QUVIDORIA
—POR TIPO DE DEMANDA

Grau de Satisfacdo

Foi feita andlise comparativa do grau de satisfacdo entre as demandas classificadas como “N&o Prdprias de
Ouvidoria” e “Proprias de Ouvidoria”. Observou-se que a insatisfacdo € maior (59%) no grupo de demandas
tipicas de Ouvidoria, conforme Grafico 16.
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Grafico 16 — Grau de satisfacao segundo tipo da demanda
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.
Atributo associado a Insatisfacdo — Demandas “Prdprias de Ouvidoria”
A analise dos atributos associados a insatisfacdo no grupo de demandas “Proprias de Ouvidoria” demonstrou

que os mais frequentes foram contetido da resposta (30 vezes) e atendimento as expectativas (26 vezes). Em
seguida tivemos clareza e tempo de resposta, ambos com frequéncia de 12 vezes (Grafico 17).

Grafico 17 - Frequéncia de relato do atributo como fator de insatisfacdo das demandas Proprias de Ouvidoria
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.
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RESULTADO DO ESTUDO DA ANALISE DE CONTEUDO DAS RESPOSTAS
CONCLUSIVAS

0 estudo contou com informagoes de respondentes da Pesquisa de Satisfagdo da ANS e das demandas entrantes
na Ouvidoria da ANS, ocorridas no primeiro e segundo semestre de 2017.

Findado o primeiro semestre, foi realizado cruzamento entre o nimero de protocolo da demanda informado
na pesquisa e o banco de demandas da Ouvidoria, com objetivo de identificar a resposta conclusiva dada ao
demandante.

Primeiramente, identificou-se quais atributos estavam associados a insatisfacdo do grupo de demandas
“Préprias de Ouvidoria”. Essa analise demonstrou que os mais frequentes foram resultado (atendimento as
expectativas) e contetido da resposta (relatados 29 e 21 vezes, respectivamente). Em seguida tivemos clareza
(13 vezes) e tempo de resposta (7 vezes) (Grafico 18).

Grafico 18 — 1° Semestre: Frequéncia de relato do atributo como fator de insatisfacdo com a Ouvidoria da ANS
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.

Posteriormente, cada resposta conclusiva dada pela Ouvidoria foi cuidadosamente analisada observando os
seguintes critérios: i) utilizacdo de linguagem e vocabulario adequados ao seu publico-alvo; e ii) utilizacdo de
linguagem cidada.

Dessa forma, foram realizadas modificagdes, principalmente, nas respostas que compdem o banco de respostas
da Ouvidoria sob as tematicas: rol de procedimentos, reajuste, copia de processos e demandas em apyragéo
nos Nucleos da ANS. Utilizou-se como referéncia a cartilha sobre linguagem cidada produzida pelo GESPUBLICA
(http://www.gespublica.gov.br/sites/default/files/documentos/linguagem_cidada_-_versao_final_web.pdf).

Em novembro de 2017 foram repetidas as mesmas analises do primeiro semestre.

0 Gréfico 19 demonstra que os dois atributos mais frequentes no primeiro semestre inverteram suas posicoes
no segundo, ou seja, conteido da resposta foi relatado 19 vezes e resultado 15 vezes.
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Grafico 19 — 2° Semestre: Frequéncia de relato do atributo como fator de insatisfacdo com a Ouvidoria da ANS
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Em relagdo a andlise de conteudo das respostas conclusivas do segundo semestre, foi observado que a grande
maioria dos respondentes da Pesquisa de Satisfagdo se referiam as demandas que a Ouvidoria necessitou de
subsidios das areas da ANS, para producéo de resposta conclusiva. Vale destacar que apds a manifestagdo das
areas, caso seja necessaria, sdo realizadas adequacgdes da resposta para uma linguagem mais acessivel ao
demandante.

Discusséo e Conclusédo

Visando estimular a participacéo social, e principalmente, atender a necessidade de incrementar ferramentas
de acompanhamento e controle sobre a qualidade de seus servigos de atendimento, a Ouvidoria da ANS adotou
a rotina de afericdo do grau de satisfagdo dos usuarios.

Das analises, destaca-se que, de uma forma geral, 50% dos participantes se consideram insatisfeitos com os
servigos prestados por nossa Ouvidoria. A insatisfacédo é um pouco maior quando os relatos sdo desagregados
por tipo de demanda, isto é, 59% dos individuos cujas demandas foram classificadas como tipicas de Ouvidoria
avaliaram negativamente o servico recebido. Uma das possiveis explicagdes para o alto grau de insatisfacéo,
nesse tipo de demanda, pode ser atribuida ao fato de a Ouvidoria ser a Ultima instancia dentro da institui¢éo
para resolugdo dos pleitos. Logo, caso a expectativa criada em torno da questdo nédo seja atendida, o grau de
insatisfacdo tende a ser maior. Outra explicacdo pode ser atribuida ao viés do respondente, ou seja, pessoas
insatisfeitas costumam ser mais participativas no que diz respeito a procurar meios de comunicar suas criticas,
em relagdo aquelas com maiores niveis de satisfacao.

Por outro lado, quando perguntados sobre a nova utilizagdo do canal 69% relataram “Sim” e, dentro do grupo
de insatisfeitos, 40% possuem esse mesmo relato positivo. Ou seja, apesar da insatisfagao acerca dos servigos
prestados, muitas vezes associada ao ndo atendimento as expectativas e, ndo propriamente em relagéo a
qualidade do atendimento, boa parte dos usuarios demonstra ter credibilidade e confianga na Ouvidoria da ANS.

Especificamente em relacéo a qualidade de nossas respostas, tanto no geral de demandas quanto no grupo das
demandas “Proprias de Ouvidoria”, tempo e clareza (facilidade de compreensao do texto) da resposta foram
os atributos mais bem avaliados. Conforme esperado, o resultado obtido ao acionar o érgao regulador, ou seja,
o atendimento as suas expectativas juntamente com o contetido da resposta (fundamento técnico) foram os
atributos que mais se relacionaram a insatisfacéo.
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Apesar de o tempo de resposta ndo ser o principal fator de insatisfagdo dos usuarios, a Ouvidoria por meio da
DICOL publicou em 1° de dezembro de 2016 a Resolugdo Administrativa n® 65. Esse normativo estabelece,
entre outras coisas, prazo de resposta das areas técnicas a Ouvidoria, bem como da propria Ouvidoria, a fim de
tornar a resposta aos usuarios mais célere.

A Pesquisa de Satisfagéo foi utilizada como pardmetro para a andlise do contetdo das respostas conclusivas.
Apesar da adequacéo das respostas o mais proximo possivel da linguagem cidada, principalmente, daquelas
que fazem parte de nosso banco de respostas, é necessaria a revisao de todo o conjunto independente de sua
tematica e/ou frequéncia. Além disso, é primordial dar atencéo as novas respostas vindas das areas técnicas
para que seu contelido consiga passar a informacao de forma objetiva, clara, l6gica e interessante para o leitor.
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4 — Relatorio Estatistico e Analitico das
Ouvidorias — REA-Quvidorias 20717
(ano base 2010)

http://www.ans.gov.br/images/stories/A_ANS/OQuvidoria/rea-2016.pdf

REA-OUVIDORIAS
RELATORIO ESTATISTICO EANALITICO
DO ATENDIMENTO DAS OUVIDORIAS
ANO BASE: 2016
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0 — Recomendacoes Expedidas

0 ano de 2017 contou com um total de 4 (quatro) recomendacdes expedidas as areas da ANS.
Cada area contou com uma recomendacao, conforme apresentado no grafico abaixo.

Vale destacar que as recomendacdes que envolveram questdes de TI (DIGES), essas também
foram direcionadas a diretoria responsavel pelo servico.

Grafico 20 — Recomendacdes expedidas em 2017 segundo areas da ANS
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FFonte: Ouvidoria/ANS, 2017.

0 término do ano de 2017 contou com 50% (N= 2) de suas recomendacdes implementadas,
50% (N= 2) em fase de implementacao, essas devidamente justificadas quanto as medidas
que foram tomadas para correcdo ou aperfeicoamento dos processos de trabalho. A seguir sdo
apresentados os status das recomendagdes segundo as areas da ANS:
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Grafico 21 — Status das Recomendacdes expedidas em 2017 segundo areas da ANS
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.
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b — Plano de Trabalho 2017

0 Plano de Trabalho da Ouvidoria da ANS foi elaborado com base no artigo 26, da Resolu¢&o Administrativa — RA
N° 65, de 1° de dezembro de 2016, que dispde sobre as normas e os procedimentos necessario aos trabalhos
da Ouvidoria.

Os objetivos e metas propostos para execugdo em 2017 s&o apresentados na tabela abaixo:

Tabela 4 - Plano de Trabalho 2017

OBJETIVOS METAS

Estimular o encaminhamento do Relatorio Intensificar a divulgacéo da importéncia do envio do
Estatistico e Analitico — REA pelas Ouvidorias das REA antes e durante o periodo de encaminhamento do
Operadoras Relatorio

Implementar meios de divulgacado em parceria com a

Divulgar o papel da Ouvidoria Interna GCOMS

Monitorar os resultados da pesquisa de satisfacéo
dos demandantes em relagéo as respostas da
Ouvidoria

Aprimorar as respostas dadas pela Ouvidoria aos
demandantes

Adequar a arvore tematica da Ouvidoria e demais

Aperfeigoar o sistema de informacao da Ouvidoria melhorias

Ampliar a participagdo em encontros, eventos

Co Exercer participacdo ativa em eventos da OGU, Férum
e cursos sobre o tema Quvidoria e assuntos

de Quvidorias etc

correlatos

Ampliar a transparéncia dos trabalhos da Implantar o acompanhamento virtual das demandas da
Ouvidoria Ouvidoria

Garantir o prazo de resposta das areas para a Monitorar o tempo de resposta das areas para a
Ouvidoria Ouvidoria

Encaminhar dados das demandas da Ouvidoria,

com periodicidade minima semanal, a 0GU

para fins de acompanhamento das atividades Elaborar ferramenta junto com a GGETI para viabilizar o
desenvolvidas, conforme determinado através da  cumprimento da portaria.

Portaria n.° 3681, de 13 de dezembro de 2016, da

CGU

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2017.

De uma forma geral, o Plano de Trabalho foi executado em sua plenitude e contou com a parceria de varias
areas da ANS, principalmente da Diretoria de Gestdo (DIGES) e da Geréncia de Comunicacdo (GCOMS).

Ressalta-se que a adequacdo da arvore tematica da Ouvidoria e 0 acompanhamento virtual das demandas
serdo realizados a partir da utilizacao do e-Ouv como sistema de atendimento ao cidadao usuario da Ouvidoria
da ANS. Além disso, com a adesao ao sistema e-Ouv 0 acompanhamento das atividades da Ouvidoria da ANS
por parte da CGU, torna-se automatico ndo sendo necessario o encaminhamento de dados semanais.
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ANEXO |

Pesquisa de Satisfagao — Ouvidoria da ANS

SECAQ 1 — IDENTIFICAGAO DA DEMANDA NA QUVIDORIA

¢ Protocolo N°

SECAQ 2 — PERFIL DO RESPONDENTE:

Faixa Etaria:

¢ 18-20 anos

e 21-30 anos

e 31-40 anos

e 41-50 anos

¢ 51-60 anos

e Acima de 60 anos

Género:
e Feminino
e Masculino

Escolaridade:

e Nivel Fundamental Incompleto (1° grau incompleto)

e Nivel Fundamental Completo (1° grau completo)

e Nivel Médio Incompleto (2° grau incompleto)

e Nivel Médio Completo (2° grau completo)

e Superior Incompleto

e Superior Completo

e Pos-graduacgdo (Especializagdo, Mestrado, Doutorado)

Regido do Pais (localizacéo de sua residéncia):
e Centro-Oeste

¢ Norte

¢ Nordeste

e Sudeste

e Sul
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SECAQ 3 — AVALIACAQ DO SERVICO PRESTADO PELA OUVIDORIA DA
ANS: COMO VOCE AVALIA A RESPOSTA DADA A SUA MANIFESTACAQ
QUANTO A(0):

Tempo de resposta:
e Ruim

e Regular

e Bom

e Otimo

Clareza da resposta (quanto a facilidade de compreensao do texto):
e Ruim

e Regular

e Bom

e Otimo

Conteudo da resposta (quanto ao fundamento técnico):
e Ruim

e Regular

e Bom

e Otimo

Resultado (quanto ao atendimento de sua expectativa):
e Ruim

e Regular

e Bom

e Otimo

Como vocé avalia o seu nivel de satisfacdo em relacdo ao atendimento de sua demanda pela Ouvidoria da ANS?
e Satisfeito

e Parcialmente satisfeito

® |nsatisfeito

Se INSATISFEITO, a sua insatisfagdo esta relacionada a:

° Clareza da resposta

° Conteudo da resposta

° Tempo da resposta

° Resultado (atendimento a sua expectativa)

Vocé utilizaria novamente o servico da Ouvidoria da ANS?
e Sim
¢ Nao
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PARA MAIS INFORMAGOES E OUTROS ESCLARECIMENTOS, ENTRE EM CONTATO COM A ANS.
VEJA ABAIXO NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO:

. 2 7 e

Disque ANS Central de Atendimento pessoal Atendimento [=]
0800 701 9656 Atendimento 12 Nucleos da ANS. exclusivo para
WWW.ans.gov.br Acesse o portal e deficientes auditivos Use a opgdo do cddigo
confira 0s enderegos, 0800 021 2105 para ir ao portal da ANS

You o
f ans.reguladora t @ANS_reguladora Tube ansreguladoraoficial Incompany/ans_reguladora

g Av. Augusto Severo, 84 - Gléria , 20021-040 - Rio de Janeiro/RJ

@ AN Agéncia Nacional de
L\ Satide Suplementar
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