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[ INTRODUGAO — CHEGAMOS A TERCEIRA EDIGAO DO SELO ANS DE MATURIDADE DIGITAL

Neste dltimo ano, o foco do nosso Plano de Transformacdo Digital foi o fortalecimento da
capacidade institucional da ANS para a transformaggo
digital, através de acgOes de capacitagdo voltadas
para 0S servidores e gestores. As agdes foram
capitaneadas pela Coordenadoria de Carreira
Desempenho (CCADE) da ANS, que idealizou
trilhas de aprendizado para a adaptagdo a
Transformag&o Digital. As acOes foram idealizadas
no ambito do Programa de Desenvolvimento
Gerencial (PDG), para introdugdo de Inteligéncia
Analitica’ (também conhecida como analytics) e
ac0es voltadas para a Jornada do Usuério, com
0 intuito de se entender a experiéncia dos clientes
da ANS e identificar oportunidades de melhoria
e digitalizacdo, viabilizando uma  transformacdo
orientada aos usuarios.

Ao longo destes dois anos do Projeto ANS Digital
foram realizadas 291 horas de capacitagdo, e estdo
em execucdo outras 124 horas de capacitagdo
voltadas para Transformagdo Digital. Foram um total
de 814 vagas para capacitagdo, sendo que 279
ainda estdo em andamento, disponibilizadas

ANS% MATURIDADE DIGITAL

DIGITALY®

Servigo: Verificar a situacéo e a regularidade
cadastral junto a ANS

Categoria: Salde Suplementar
Orgao: Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

A1 Autosservico

A3 Digital para usuério

Parcialmente digital

Menos Uiyital
QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAOQ TEMPO MEDIO ECONOMIA

ra AN Agéncia Nacional de
N\ ] Saiide Suplementar

para um total de 660 servidores, 0 que na pratica viabilizou gue nossos servidores tivessem acesso a mais de um curso de aculturamento em transformagao digital,

Esse fortalecimento € decisivo para avangarmos nos objetivos especificos do Projeto ANS Digital, buscando o aumento da satisfagdo dos usuarios com 0s servigos prestados pela
Agéncia, a simplificacdo, desburocratizagdo e redugdo do tempo médio para a obtencdo dos servigos.

Ainda no ambito dos objetivos especificos do Projeto ANS Digital, precisamos avangar também na implementagdo de solugoes tecnoldgicas que otimizem o trabalho dos tecnicos
com eliminagdo de atividades repetitivas. Assim, guando olhamos para 0s nossos servigos, temos que /5% dos nossos servigos possuem o selo de maturidade digital A3, 0 que
indica que esses servicos possuem potencial de serem automatizados,

1 Conceitos e ferramentas basicas de analise de dados para auxiliar os servidores ANS na identificagdo de oportunidades de analytics para o orgdo e implementacdo de projetos de menor complexidade
10
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FAIUM BALANGO DO PROCESSO DE TRANSFORMAGAO DIGITAL DA ANS E 0S NOVOS
DESAFIOS DA REPACTUACAO

2.1 UM BALANGO DO PLANO DE TRANSFORMAGAO DIGITAL DA ANS

Desde 2015, a ANS desenvolve agdes voltadas para a transformacdo digital de forma estruturada, por meio de um projeto chamado ANS Digital. Este projeto foi estruturado em
ondas, com fases e entregas especificas.

De 2015 a 2020, a primeira onda concentrou entregas relacionadas a agoes estruturais na area de Tecnologia da Informagdo, incluindo intensificacdo da seguranca, modernizagao
da estrutura, tecnologias para integracao de sistemas e na implementagdo do processo administrativo eletrnico — SEI. O uso do processo eletronico representou uma grande
transformacgdo na ANS, tanto pela enorme diminuicdo no uso do papel quanto pelos ganhos em agilidade, produtividade e redugdo de custos.

No inicio de 2020, o projeto ANS Digital teve 0 seu escopo ampliado, no que se denominou uma segunda onda do projeto, com foco:

a) No desenvolvimento da capacidade institucional, com o0 objetivo de dar suporte ‘
de forma consistente a transformacdo digital que foi acelerada pela pandemia .

provocada pelo coronavirus;

b) Naadesdo da ANS a Estrategia de Governo Digital, conforme Decreto 10,332, de
28/04/2020, por meio da pactuagdo do Plano de Transformagdo Digital com a
Secretaria de Governo Digital € Secretaria Especial de Modernizagdo do Estado.

Em 10 de setembro de 2020, o Plano de Transformagdo Digital da ANS foi pactuado I. I.

em reuniao de apresentagdo que contou com a presenca de todos os Diretores da
ANS, da Secretaria de Governo Digital (SGD) e da Secretaria Especial de Modernizagao |. — |. —
do Estado. Este Plano 2020/2021 foi pactuado em trés eixos, sustentados sobre
uma base de projetos com foco no desenvolvimento da capacidade institucional, 0 que
conformou a segunda onda do ANS Digital, segundo a demonstrado abaixo (figura 1): |. — |. el

1
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FIGURA 1 - REPRESENTAGAO DA SEGUNDA ONDA DO ANS DIGITAL

01. Transformacéo Digital de Servigos

Tornar os servigos parcialmente digitais e
manuais em digitais.

03. Interoperabilidade de Sistemas

Integrar bases de dados, propor iniciativas voltadas para
ciéncia de dados e analytcs,e disponibilizagao de bases de
dados em formato aberto.

02. Unificagdo dos Canais Digitais

Integrar 0s servicos com o login Unico,
implementar a avaliagdo dos servicos,
incluir os servigos da ANS no Portal Gov.br

Desenvolvimento da
capacidade institucional

Implementar trilhas de aprendizagem e
comunicar continuamente o processo de
transformacéo digital que esta em curso na
ANS de modo a garantir o engajamento dos
stakeholders de modo a desenvolver a Cultura
Digital na ANS.

Fonte: Elaborado pelo autor (20271).
Os resultados da segunda onda do ANS Digital foram expressivos. Segundo a SGD, o Plano de Transformagdo Digital da ANS alcangou taxa de execugdo de 97%.

No Primeiro Eixo - Transformacao Digital dos Servigos, do qual o Selo de Maturidade Digital faz parte, houve avango significativo no numero e na maturidade digital
dos servicos disponibilizados pela Agéncia. A Edicdo Extra do Selo de Maturidade Digital, publicada em abril de 20271, demonstrou essa evolugdo na quantidade e nivel de
digitalizacdo dos servigcos — de 50% para 100% de servicos digitais (em diferentes niveis). Em agosto de 20271, avangamos na automagao do servico de emissdo de certidoes da
DIOPE — Diretoria de Normas e Habilitagao das Operadoras(DIOPE). Foi o primeiro piloto do projeto de automagao, que propde a fransformagdo dos servigos "de ponta a ponta”.
A transformagdo modificou um processo com inumeras etapas, desde requisicao via protocolo ate a expedicao de certiddo por via postal, que poderia durar entre dois e sete dias
e envolver até treze trabalhadores da Agéncia. Agora, com apenas um clique, qualquer cidaddo pode obter a certiddo diretamente no portal da ANS no Gov.Br, sem burocracia,
com agilidade e seguranca.

12



+SIMPLES | ANS e,
+INTELIGENTE | DIGITAL®

O Segundo eixo do plano trabalhou a Unificacao dos Canais Digitais,

com 0 inicio da implantacdo do login Unico nos servigos para os beneficiarios de

planos de saude, migragdo do site da ANS para o Portal Gov.Br, atualizagdo dos
Servigos e migragdo do aplicativo.

O Terceiro Eixo contemplouentregas nocampo dainteroperabilidade
dos Sistemas. /\conteceu a implementacao do b-CPE um processo conhecido

como Blockehain do Cadastro de Pessoas Fisicas, que simplificou a disponibilizagao I
da base CPF num mecanismo mais seguro e eficiente, que conecta os participantes |
numa cadeia que utiliza criptografia e rastreamento. A atualizacao do conjunto de —e

CPFs nos sistemas da ANS era, até entdo, feita a partir do recebimento de um
arquivo copia da base de dados do Servico Federal de Processamento de Dados
- Serpro, com periodicidade didria, para processamento no banco de dados. Com T_
a conclusdo do projeto, no fim de janeiro de 2021, a ANS passou a receber
as informagOes via b-CPF Alem de incrementar a seguranga da informagdo, o
mecanismo conferiu integridade e disponibilidade ao processo, ja que 0s aplicativos
da Agéncia passaram a dispor de um conjunto de dados atualizado de hora em hora.
Outro beneficio foi a redugdo dos custos. A solugdo Blockehain € composta por um
grupo de participantes em que todos transacionam dados, sendo uma configuracdo
em rede colaborativa que dispensa contratos de servigos de compartihamento de

informagdes. a

Dentre as agdes executadas no eixo especial "Desenvolvimento da Capacidade Institucional”, destaca-se a realizagdo dos Seminarios ANS Digital - Jornada da Transformagéo que
foram sucesso de publico. Aconteceram duas edigdes — uma direcionada apenas para atores internos a ANS em 2020 e uma segunda edicdo aberta ao publico, com painéis e
oficinas realizados de forma remota.

2.2 NOVOS DESAFIOS COM A REPACTUAGAO DO PLANO - A TERCEIRA ONDA DO ANS DIGITAL

Em setembro de 2021, més de aniversario do Plano de transformacao Digital da ANS, nossa jornada nos levou ao plangjamento para a repactuagao junto a SGD e SEME. O Plano
fol apresentado em reunido do Comité Executivo em 21 de dezembro de 2022, com a ANS, SEME e SGD e, apos alguns ajustes, foi firmado em 24 de fevereiro de 2022,

O Plano de Transformagdo Digital 2022 ganhou dois novos eixos. O eixo 4: Seguranga da Informagao e Privacidade, com o objetivo de avancar e acompanhar a implementagao
da Lei Geral de Protecdo de Dados e as garantias de seguranga das plataformas digitais. E um quinto eixo: Desenvolvimento da Cultura Digital, que manteve projetos especiais para
impulsionar e sustentar a transformagao digital da Agéncia, conforme demonstrado abaixo (figura 2):

13



FIGURA 2: NOVOS EIX0OS NA REPACTUAGAO DO PLANO DE TRANSFORMAGAO DIGITAL (2022)

01. Transformacéo Digital de Servigos

03. Interoperabilidade de Sistemas

Tornar os servigos parcialmente digitais e
manuais em digitais.

02. Unificagdo dos Canais Digitais

Integrar bases de dados, propor iniciativas voltadas para
ciéncia de dados e analytcs,e disponibilizagdo de bases de
dados em formato aberto.

04. Seguranca da Informagcdo e Privacidade

Integrar 0s servigos com o login Unico,
implementar a avaliagéo dos servigos,
incluir os servigos da ANS no Portal Gov.br

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

Diagnostico de Seguranca e Privacidade, Inventario do
Tratamento de Dados Pessoais. Termo de Uso e Politica
de Privacidade, Avaliagdo de Risco, Implementagéo e
Configuracéo de Controles de Seguranca e Relatdrio de
Impacto de Prote¢do de Dados.

Projetos Especiais: Desenvolvimento
da Cultura Digital

Implementar trilhas de aprendizagem e
comunicar continuamente 0 processo de
transformacdo digital que esta em curso na
ANS de modo a garantir o engajamento dos
stakeholders de modo a desenvolver a Cultura
Digital na ANS.

+SIMPLES
+INTELIGENTE

ANS e,

DIGITALY®

Com a repactuacdo, os objetivos do Plano de Transformacao foram mantidos com o acréscimo de uma nova meta pela incorporagdo do eixo 4: ampliar a oferta de servigos digitais

com seguranca e privacidade. No total, foram repactuados 22 projetos.

No desenvolvimento do Eixo 1, Transformag@o Digital de Servigos, destaca-se o convite feito pela SGD a ANS em 28 de marco de 2022 para participagdo no projeto piloto sobre
"Solucoes de Inteligéncia Artificial para 0 Poder Publico”, A iniciativa & inovadora no setor publico. O objetivo € 0 desenvolvimento de solugdes baseadas em Inteligéncia Artificial
(IA) que possam ter impacto positivo sobre a qualidade e 0 custo dos servigos publicos prestados ao cidaddo. O convite foi feito a ANS como forma de apoiar 0 desenvolvimento

da Agéncia em direcdo aos objetivos pactuados no Plano de Transformagdo Digital,

14
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O projeto prevé que startups apresentem propostas para resolver até quatro desafios tecnologicos propostos por rés instituigoes publicas. A ANS apresentou quatro desafios:
1 - Analista de reclamacdo digital de clientes de operadoras de saude

2 - Assistente de alteragdo de dados cadastrais para entidades reguladas

3 - Inteligéncia na andlise qualitativa de contribuicdes da sociedade

4 - Inteligéncia Artificial no ressarcimento ao SUS

Para 0 desenvolvimento das solugdes, startups interessadas deverdo participar de uma selegao publica promovida pela Financiadora de Estudos e Projetos (Finep), do Ministério da
Ciéncia, Tecnologia e Inovagoes, com apoio do Ministerio da Economia e da Escola Nacional de Administragdo Publica (ENAP),

A Agéncia Nacional de Vigildncia Sanitaria (Anvisa) € 0 Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento (Mapa) também foram convidados e apresentaram quatro desafios cada,
completando 12 desafios publicos sobre Inteligéncia Artificial nesta inciativa piloto. O edital para a selecao publica foi publicado no dia 2/08/2022 e esta disponivel no site da Finep.
As fases previstas para a selecdo publica incluem: i) o envio das propostas elaboradas por startups, de acordo com 0s requisitos estabelecidos no edital, i) selecdo dos melhores
projetos apresentados para cada desafio tecnologico, i) divulgacdo dos resultados, previsto para dezembro de 2022. As empresas selecionadas terdo ate 2 anos para desenvolver
as solugoes e 0s projetos integrardo as proximas edicoes do Plano de Transformacdo Digital da ANS,

Outro destaque de agdo inovadora em desenvolvimento no Plano de Transformagdo Digital da ANS é o projeto do Aplicativo Meu Plano de Saude, desenvolvido no Eixo 2,
Unificacdo de Canais Digitais. Apos aprovagdo do projeto na Ta. Chamada Publica de Solugdo Inovadora - CPSI promovida pela Escola Nacional de Administragdo Publica —
ENAP, foi firmado Acordo de Cooperagao Técnica entre a ANS e a ENAP e 0s trabalhos avangaram no formato de inovagao aberta, modelo em expansao na administracdo
publica federal, principalmente a partir dos marcos legais da Lei de Inovagdo (lei n® 10.973/2004, alterada pela lei n® 13.243/2016, regulamentada pelo Decreto n°
9.283/2018) e Lei Complementar 182/2021. Dada a edigdo desses Ultimos normativos, 0 conhecimento e a experiéncia nesse campo ainda ndo estdo consolidados nem
mesmo fora da Agéncia, como vem sendo reiteradamente comentado nas reunides com as demais instituicoes, que participam dessas iniciativas ao lado da ANS, podendo
ser citados 0s projetos da Controladoria-Geral da Unido (CGU), Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares (EBSERH), Instituto Nacional de Propriedade Industrial (INPI)
e Fundagdo Oswaldo Cruz (FIOCRUZ), que compartilham das primeiras experiéncias nesse formato de Contrato Publico de Solugdo Inovadora (CPSI), sendo que as duas
primeiras na modalidade especial. Neste sentido, a ANS vem participando de encontros com a ENAP para balizar o desafio nas melhores praticas da Administragéo e avangou
nas etapas de redesenho do problema para 0 desenho do Edital.

Ja no novo Eixo 4, Seguranga da Informagdo e Privacidade, foram concluidos 0s projetos de Fluxo de tratamento das demandas dos titulares de dados pessoais e a Politica de
Protecdo de dados pessoais da ANS, gue foi publicada e entrou em vigor no inicio de agosto de 2022,
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Por fim, 0 destaque do Eixo 5 — Desenvolvimento da Cultura Digital foi 0 avango no Programa de Capacitacdo para a Transformacao Digital da ANS, Em 2022 foram ofertados
diversos eventos de capacitagdo interna com 0 objetivo de fortalecer, disseminar e compartilhar conhecimentos trazendo o tema para o cotidiano da instituigdo. Estes eventos
envolveram agdes de capacitagdo diversas, tanto para a formagdo dos gestores em transformacdo digital, como para os trabalhadores aperfeigoarem habilidades nas diversas
ferramentas digitais disponiveis na ANS, como Sharepoint, Power Bl e Teams. Tambem foram contemplados treinamentos em Privacidade e Protecdo de dados e Linguagem
simples. Buscou-se abordar temas relacionados aos eixos do Plano de Transformagao Digital de forma a conectar 0s conceitos e convergir para melhoria da qualidade dos servigos
ofertados pela Agéncia.

EMO QUE E 0 SELO ANS DE MATURIDADE DIGITAL?

O Selo de Maturidade Digital foi originalmente concebido pela Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa) com o intuito de conferir transparéncia e criar incentivos para a
melhoria da qualidade dos seus servigos?

Seguindo essa boa pratica, a ANS também adotou o selo, que tem como objetivo acompanhar o nivel de maturidade digital dos servigos da ANS, viabilizando a priorizagdo da
transformacgdo dos servigos com baixa maturidade digital e a melhoria da qualidade dos nossos servigos (ou seja, de todas as interagOes que se tem com 0S usuarios, sejam
cidaddos ou atores da sadde suplementar).

FECOMO DEVE SER UTILIZADO?

O selo categoriza cada servigo com a indicagdo do nivel de maturidade digital alcangado e dos resultados de qualidade e eficiéncia.

Com ele, podemos acompanhar o nivel de maturidade digital dos servicos da ANS, viabilizando a priorizacdo da transformagao dos servicos com baixa maturidade digital (Ciclo de
Transformacéo Digital) e a melhoria da qualidade dos nossos servigos (Ciclo de Melhoria da Qualidade e Eficiéncia).

2 O Selo de Maturidade Digital da Anvisa & um prototipo que esta em execugdo na referida Agéncia.
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30 SELO POSSIBILITARA

Abaixo apresentamos as informacoes que 0 Selo possibilitara (Figura 3):
FIGURA 3 - SELO POSSIBILITARA
= Iy

A‘\ Ciclo de Transformagio

Digital

Indicar o nivel de Criar incentivos para Dar transparéncia no
maturidade digital transformacgéo dos processo de
alcangado servigos com baixa transformacéo digital

maturidade digital

oM

Criar incentivos para Indicar o nivel de Indicar o tempo médio
melhoria da qualidade satisfacdo dos usuarios do servigo
e eficiéncia dos que acessaram 0 para usuario

Ciclo de Melhoria da

Qualidade e Eficiéncia

servigos da ANS Servico

Fonte: Elaborado pelo proprio autor (2027)
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ANS e,

DIGITALY®
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ANS e,

DIGITALY®

Abaixa apresentamos 0s elementos do Selo - Servico, Categoria do Servico, Orgdo, Nivel de Maturidade Digital, Servigas Digitais, Servicos ndo digitais e Qualidade do Servigo
(Nivel de satisfagdo do usuario, Tempo médio de atendimento e Economia gerada) conforme as Figuras 4 e 5:

FIGURA 4 - ELEMENTOS DO SELO

ANS. MATURIDADE DIGITAL

4 N

Servigo: Verificar a situacdo e a regularidade
cadastral junto @ ANS

Categoria: Salde Suplementar

Orgao: Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

A1 Autosservico
Menos Digital
QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFACAO TEMPO MEDIO ECONOMIA

ra ANS Agéncia Nacional de
e\ | Satide Suplementar

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Categoria do Servigo

Orgao

Identificacao do Servico

Nivel de Maturidade Digital

Mais Digital
A1 Autosservico

SERVIGOS DIGITAIS

Menos Digital

SERVIGOS NAO DIGITAIS
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FIGURA 5 - ELEMENTOS DO SELO

" N
),
ANS. MATURIDADE DIGITAL . .
—— Qualidade do Servico
Servigo: Verificar a situacdo e a regularidade
cadastral junto a ANS
Categoria: Salde Suplementar m
Orgao: Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS
Nivel de satisfacao dos usuarios - Resultado da pesquisa de
NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL avaliagdo da satisfacéo dos usuarios.

Mais Digital

Tempo médio de atendimento - Média do tempo estimado para
atendimento do usuario, considerando a data de solicitacdo e a
entrega do servigo

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAO TEMPO MEDIO ECONOMIA

Economia Gerada - Estimado em termos de reducéo de custos
para cidaddo e governo, bem como ganhos de produtividade,

conforme metodologia de modelo de custo padrao (Calculado pelas
areas de negocio, quando da transformacao digital)

iy
Agéncia Nacional de
ot ANS e 1zcora e

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

A partir das informages dos servicos da ANS disponibilizados no portal Gov.br (coletadas em julho de 2022), a equipe da Geréncia de Tecnologia de Informagdo da ANS (GETI)
realizou a terceira rodada de classificagdo dos servigos da ANS quanto ao seu nivel de maturidade digital. Nesta nova rodada, foram classificados um total de 44 servigos.

0 selo fornece uma fotografia das
informacoes do portal GOV.BR

A classificacdo de um servico como "digitalizado” seguiu a definicdo do Decreto n° 8.936/2016. aquele cuja prestagdo ocorra por meio eletronico, sem a necessidade de
atendimento presencial. Assim, do mais digital para 0 menos digital, temos a seguinte escala, conforme demonstrado abaixo (Figura 6):
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FIGURA 6 - ELEMENTOS DO SELO

Mais Digital

A1 Autossenico B Paciamente digitl
Menos Digital
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Os servicos A1, A2 e A3 sdo variagdes de servigos digitais; os servigos classificados como B e € s@o variagdes dos servigos que ainda nado sao digitais. Conforme
a demonstracdo abaixo (Tabela 1):
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TABELA 1 — NiVEIS DE MATURIDADE

DESCRIGAO DOS NiVEIS DE MATURIDADE DIGITAL

Autosservigo - ¢ 0 modelo de organizagdo do servico, no qual o cidaddo (ou ator da saude suplementar) acessa no Portal GOV.BR o servigo, que € integralmente oferecido
de forma digital (web), sem a intervencdo humana, ou seja, dos técnicos da ANS.

Analise Digital - ¢ 0 modelo de organizagao do servigo, no qual o cidaddo (ou ator da salde suplementar) acessa no Portal GOV.BR o servigo de forma digital (web) e as
analises do servico tambem sdo realizadas de forma digital, mas, ainda assim, requerem a intervengao dos tecnicos da ANS para complementar e/ou validar a entrega final do
SErvigo.

Digital para o usuario - ¢ 0 modelo de organizagdo do servico, no qual o cidaddo (ou ator da saude suplementar) acessa no Portal GOV.BR o servigo de forma digital
(web), e a analise para entrega do servigo precisa ser desenvolvida pelos téenicos da ANS, sendo a entrega final realizada por meio digital (web).

Parcialmente Digital - ¢ 0 modelo de organizagdo do servigo, no qual o cidaddo (ou ator da sadde suplementar) acessa no Portal GOV.BR o servico, que tem: (1) duas
opcoes de acesso — o digital (web) e/ou 0 ndo digital; ou (2) opcdo de acesso ao servigo por e-mail; ou (3) 0pcdo de acesso ao servigo de forma ndo digital, mas no qual o
processo de andlise dentro da ANS ¢ digital.

Manual - € 0 modelo de organizagdo do servigo, no qual o cidaddo (ou ator da satde suplementar) acessa 0 servigo exclusivamente por meio ndo digital, como por exemplo:
atendimento telefonico, atendimento presencial, oficio ndo eletronico.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

A seguir apresentamos uma demonstragdo da ficha técnica relativa ao local da extragdo dos dados, periodicidade, data de corte e informagdes utilizadas para classificagdo (Figura 7):
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FIGURA 7 - FICHA TECNICA

FICHA TECNICA
Local de extracao dos dados m

Anual (todo més de setembro -

Feilotieiosos aniversério da ANS Digital
Data de Corte Julho de 2022
Informacoes Uutilizadas para classificagdo Campo “Canais de Prestacdo”

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Numa segunda fase, o selo sera alimentado com informacgdes referentes a qualidade dos servicos, como: nivel de satisfagdo dos usuarios, tempo meédio de atendimento e economia
gerada. O nivel de satisfagdo dos usuarios e 0 tempo meédio de atendimento também estao previstos no Decreto n® 8,.936/2016.

Essas informagdes serdo colhidas diretamente do portal GOV.BR. A economia gerada, seguindo os pardmetros da Anvisa, & estimada em termos de reducdo de custos para 0
cidad@o e governo, bem como ganhos de produtividade, conforme metodologia de modelo de custo padréo.

A avaliagdo de satisfagdo do usuario ¢ feita através do portal, apos o cidaddo utilizar o servico. Em complemento, a Secretaria de Governo Digital e 0s parceiros do Projeto de
Transformag&o Digital analisam se 0 servico esta nos padroes requisitados pelo portal GOV.BR, a qualidade dos servigos selecionados, a linguagem utilizada (simples, adequada) e
podem ainda utilizar pesquisas com usuarios e coletar dados fornecidos pela ferramenta Google Analytics.
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A atualizagdo regular do Selo de Maturidade Digital sera realizada anualmente. Para isso, foram estabelecidos dois fluxos distintos: um para o processo de Transformacéo Digital e
outro para Melhoria da Qualidade e Eficiéncia. Ambos 0s fluxos terminam com a atualizacdo anual do selo de maturidade digital.

7.1 CICLO DE TRANSFORMAGAO DIGITAL

Apresentaremos abaixo um modelo de ciclo de transformacéo digital (Figura 8):

FIGURA 8 - CICLO TRANSFORMAGAO DIGITAL

- 4 @

A‘\

Indicar o nivel de Criar incentivos para Dar transparéncia no

maturidade digital transformacéo dos processo de
transformacéo digital

alcancado servigos com baixa
maturidade digital

Fonte: Elaborado pelo autor (2027)

GPLAN coordena a
atualizacio dos
Servigos

Diretorias atualizam
0s servigos no Portal
GOV.BR

GETI avalia o nivel de
maturidade digital
dos servigos
informados no GOV.BR

Servigo passa pela
transformacao digital

Servigo com baixa
maturidade digital é
priorizado para
transformacao digital

GEQIN fornece o selo
de maturidade
Digital* dos Servigos

Servigo aumenta o
nivel de maturidade
digital

Diretoria atualiza a
informacao do servigo
no portal GOV.BR

Na atualizagao anual
0 selo de maturidade
digital recebe as
novas informacgoes
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7.2 CICLO DE MELHORIA DA QUALIDADE E EFICIENCIA

Uma das metas da ANS pactuadas com a Secretaria de Governo Digital € alcangar a avaliagdo dos servicos pelos usuarios® (sejam cidadaos ou atores da saude suplementar)

maior ou igual a 4,5, Assim, uma vez identificados servigos com nota inferior a 4,5, esses servigos deverdo ser priorizados para fransformagao dos processos, visando melhorar a
avaliacdo dos usuarios externos. Conforme na demonstragdo abaixo (Figura 9):

FIGURA 9 - CICLO DE MELHORIA DA QUALIDADE E EFICIENCIA

M Os servigos com
|.'| I GPLAN coordena a avaliagdo menor que 4,5 0 servigo passa pela

| atualizacdo dos sao priorizados para transformacéo do
o _ , ) o Servicos transformacao do r0cesso
Criar incentivos para Indicar o nivel de Indicar o tempo médio ¢ Processo Y
melhoria da qualidade  satisfacdo dos usuarios do servigo
e eficiéncia dos que acessaram o para usuario
servigos da ANS Servico

: . . 0 usuério avalia no : : .
Diretorias atualizam Diretoria atualiza a

: Portal GOV.BR o servico int 20 d )
0S servicos no Porta quanto 2 qualidade informacéo do servigo

GOV.BR no portal GOV.BR

GETI implementa o 0 cidada Na atualizagao anual
modulo de avaliacéo NSRS 0 selo de maturidade

servigos da ANS no

dos servigos* da ANS Portal GOV.BR

digital recebe as
novas informagoes

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

3 Asinformagbes de qualidade do selo dependem da implementacdo do Modulo de Avaliagio dos Servicos da ANS, previsto no Eixo 2, do Plano de Transformagao Digital,
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FEEVOLUGAO DOS SERVICOS DA ANS POR CATEGORIA DE MATURIDADE DIGITAL

Na primeira edicdo do Selo de Maturidade Digital, a ANS contava com 16 servigos cadastrados no Portal Gov.br. Na Edigdo Extra, o nimero de servigos duplicou, chegando a 32
servigos. Nesta edicdo do e-book, tivemos um incremento de 25%, e chegamos ha 40 servigos informados.

Do inicio do Plano de Transformag@o Digital para ¢4, além do aumento no nimero de servigos, evoluimos também em relacdo ao nivel de maturidade digital: de 50% de servigos
digitais, passamos para 100%. Ou seja, todos 0s 44 servigos oferecidos pela ANS e cadastrados no portal Unico do governo federal s&o categorizados, atualmente, como digitais
— em diferentes niveis: A1 (mais digital), A2 ou A3 (menos digital).

Confira, no infografico abaixo (Figura 10), a evolugdo do grau de digitalizacdo dos servigos da ANS:

FIGURA 10 - EVOLUGAO DOS SERVIGOS DA ANS POR CATEGORIA DE MATURIDADE DIGITAL

~
Evolugéo dos servicos por categoria
Primeira Edicao do Selo - nov/20 Edicao Extra do Selo - abr/21
X1 I 197 X1 I 227
¥ - 6% 0%
25% 78%
50% 0%
M o% I 0%
Segunda Edicéo do Selo — Set/21 Terceira Edicao do Selo — Set/22
X1 I 25 X1 I 23
¥l 0% M 2%
75% 75%
0% 0%
I 0% I 0%
Categorias
A1, A2, A3 - servigos digitais B, C: servicos ndo digitais
\— _

Fonte: Elaborado pelo autor (2027)
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FHEVOLUGAO DA DIGITALIZAGAO DOS SERVIGOS — QUADRO COMPARATIVO

TABELA 2 - EVOLUGAO DA DIGITALIZAGAO DOS SERVIGOS

Acoes

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Diretoria

DIGES

DIPRO

DIGES

SEGER

DIOPE

DIPRO

DIDES

DIDES

DIPRO

1 Edicao do Selo — Nov.20

Alterar dados em
registro de plano de
saude

- Mantido

Cancelar registro de
operadora de planos
privados de salde

Cancelar registro de
plano de saude

Consultar a nota de
operadoras de planos
de saude (IDSS)

Emitir certiddo de
situacdo cadastral de
plano de saude

B — Parcialmente
Digital

B — Parciamente
Digital

B — Parciaimente
Digital

A1 - Autosservigo

B — Parciaimente
Digital

Edicao Extra do Selo — Abr.21

Acessar 0 acervo da
biblioteca da ANS

Alterar nome do
produto em registro de
plano de saude

Atender operadoras de
planos de saude para
duvidas relacionadas
30 Portal Operadoras

Solicitar informacdo a
Assessoria de imprensa
da ANS

Cancelar registro de
operadora de planos
privados de saude

Cancelar registro de
plano de saude

Consultar a nota de
operadoras de planos
de saude (IDSS)

Denunciar praticas
imegulares verificadas
no relacionamento
entre operadoras de
planos privados de
assisténcia a sadde e
prestadores de servico
de salde

Emitir certiddo de
situagéo cadastral de
plano de saude

AT — Autosservigo

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
USUArio

AT - Autosservigo

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

2 Edicao do Selo - Set.21

Acessar 0 acervo da
biblioteca da ANS

Alterar nome do
produto (plano de
saude)

Atender operadoras de
planos de saude para
duvidas relacionadas
a0 Portal Operadoras

Solicitar informagao
a Assessoria de
imprensa da ANS

Cancelar registro de
operadora de planos
privados de salde

Cancelar registro de
plano de satde

Consultar a nota de
operadoras de planos
de saude (DSS)

Denunciar praticas
imegulares verificadas
no relacionamento
entre operadoras de
planos privados de
assisténcia a saude e
prestadores de servico
de salde

Emitir certiddo de
situagéo cadastral de
plano de saude

A1 — Autosservigo

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

AT - Autosservico

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

3 Edicao do Selo - Set.22

Acessar 0 acervo da
biblioteca da ANS

Alterar nome do
produto (plano de
salde)

Atender operadoras de
planos de salde para
duvidas relacionadas ao
Portal Operadoras

Solicitar informagdo a
Assessoria de imprensa
da ANS

Solicitar cancelamento
de registro de
operadora de planos
privados de assisténcia
a salde
Cancelar registro de
plano de saude

Consultar a nota de
operadoras de planos
de saude (DSS)

Denunciar praticas
imegulares verificadas
no relacionamento
entre operadoras de
planos privados de
assisténcia a saude e
prestadores de servico
de saude

Emitir certiddo de
situagdo cadastral de
plano de saude

AT — Autosservigo

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

AT - Autosservico

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

ANS e,

DIGITALY®
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Mantido

Mantido

Mantido
Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Alterado

Mantido

Excluido

DIDES

DIFIS

DIGES
DIGES

DIGES

DIPRO

DIOPE

DIPRO

DIPRO

DIPRO

DIGES

DIGES

Verificar situagdo e a
regularidade cadastral
junto a ANS

Obter aprovagdo
de programas de
promogdo da sadde e
prevengdo de riscos e
doengas

Obter autorizagdo de
funcionamento para
operadoras de planos
privados de saude

Obter autorizagdo
para reajuste de
mensalidade de plano
de sadde individual ou
familiar

Obter certidao de
regime especial de
diregdo técnica

Obter vistas e copias
de processo de
ressarcimento ao SUS

Pagar ou parcelar
debitos junto a ANS

AT - Autosservigo

A3 — Digital para
usuario

A2 — Anglise Digital

A1 - Autosservigo

B — Parciamente
Digital

B — Parcialmente
Digital

B — Parciamente
Digital

Emitir comprovante
de dados cadastrais
do consumidor junto
a ANS
Esclarecer duvidas
referentes a sadde
suplementar

Gerenciar APIS
Gerenciar senha txt

Gerenciar usuarios de
operadora de plano de
saude

Obter aprovagdo
de programas de
promocdo da sadde e
prevencao de riscos e
doengas

Obter autorizagdo de
funcionamento para
operadoras de planos
privados de sadde

Obter autorizagdo
para reajuste de
mensalidade de plano
de sadde individual ou
familiar

Obter certido de
regime especial de
diregdo técnica

Obter certiddo de
regularidade de envio
do SIP

Obter vistas e
copias de processos
administrativos em
posse da ANS

Pagar ou parcelar
debitos junto a ANS

AT - Autosservigo

A3 — Digital para
usudrio

AT - Autosservigo

AT - Autosservigo

AT - Autosservigo

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
USUArio

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para

usudrio

A3 — Digital para
USuArio

Emitir comprovante
de dados cadastrais
do consumidor junto
aANS
Esclarecer duvidas
referentes a sade
suplementar

Gerenciar APIs
Gerenciar senha txt

Gerenciar usuarios de
operadora de plano
de salde (ADM -
OPERADORA)

Obter aprovagao
de programas de
promogao da saude e
prevengao de riscos e
doencas

Obter autorizagdo de
funcionamento para
operadoras de planos
privados de saude

Obter autorizagdo
para regjuste de
mensalidade de plano
de sadde individual ou
familiar

Obter certiddo de
regime especial de
diregao técnica
Obter certidao de
regularidade de envio
do SIP — Sistema
de Informagdes de
Produtos

Obter vistas e
copias de processos
administrativos em
posse da ANS

AT - Autosservigo

A3 — Digital para
usuario

AT - Autosservico
AT - Autosservigo

AT - Autosservigo

A3 — Digital para
usuarlo

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario
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Emitir comprovante de
dados cadastrais de
beneficiarios de planos
de saude junto a ANS

Esclarecer duvidas
sobre salde
suplementar

Gerenciar APIs
Gerenciar senha TXT

Gerenciar usuarios de
operadora de plano
de salde (ADM -
OPERADORA)

Obter aprovagao
de programas de
promogao da saude e
prevengao de riscos e
doencas

Obter autorizagdo de
funcionamento para
operadoras de planos
privados de saude

Obter autorizagdo
para regjuste de
mensalidade de plano
de saude individual ou
familiar

Obter certiddo de
regime especial de
direcéo técnica
Obter certidao de
regularidade de envio
do SIP — Sistema
de Informagdes de
Produtos

Obter vistas e
copias de processos
administrativos em
posse da ANS

AT - Autosservigo

A3 — Digital para
usudrio

AT - Autosservigo
AT - Autosservigo

AT - Autosservigo

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digltal para
usuario
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Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

DIGES

DIGES

DIFIS

DIPRO

DIDES

DIDES

DIDES

DIDES

Denunciar praticas
Imegulares de
operadoras de planos
de salde

A3 — Digital para
usuario

B — Parciamente
Digital

Registrar plano de
salde

Realizar primeiro
acesso do
representante legal de
operadoras de planos
de salde no Portal
Operadoras

Solicitar reunido com
a ANS

Receber reclamagdes
sobre possivels
praticas irregulares de
operadoras de planos
privados de assisténcia
a salde, inclusive
administradoras de
beneficios.

Registrar plano de
saude

Solicitar homologagao
da certificagdo de Boas
Praticas em Atengao
Primaria a Saude (APS)

Solicitar homologagao
de acreditacao de
operadoras de planos
de salde

Solicitar
reconhecimento
como entidade

acreditadora em saude
para 0 Programa
de Certificagéo em
Atengao Primaria a
Saude (APS)
Solicitar
reconhecimento de
entidade acreditadora
de operadoras de
planos de saude

AT - Autosservigo

A3 — Digital para
usudrio

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para

usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
USUArio

A3 — Digital para
usuario

Realizar primeiro
acesso do
representante legal de
operadoras de planos
de salde no Portal
Operadoras

Solicitar reunido com
a ANS

Receber reclamagdes
sobre possiveis
praticas irmegulares de
operadoras de planos
privados de assistencia
a saude, inclusive
administradoras de
beneficios.

Registrar plano de
salde

Solicitar homologagao
da certificagdo de Boas
Praticas em Atengao
Primaria a Saude
(APS)

Solicitar homologagao
de acreditacdo de
operadoras de planos
de saude

Solicitar
reconhecimento
como entidade

acreditadora em saude
para o Programa
de Certificagdo em
Atengao Priméaria a
Saude (APS)
Solicitar
reconhecimento de
entidade acreditadora
de operadoras de
planos de saude

AT - Autosservigo

A3 — Digital para
usudrio

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para

usuario

A3 — Digital para
USUArio

A3 — Digital para
usuarlo

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

+SIMPLES
+INTELIGENTE

Realizar primeiro
acesso do
representante legal de
operadoras de planos
de sadde no Portal
Operadora

Solicitar reunido com
a ANS

Registrar reclamagdo
sobre operadora de
planos de salde ou
administradora de
beneficios

Registrar plano de
salde

Solicitar homologagao
da certificagdo de Boas
Praticas em Atengdo
Primaria a Saude (APS)

Solicitar homologagao
de acreditacéo de
operadoras de planos
de saude

Solicitar
reconhecimento
como entidade

acreditadora em saude
para 0 Programa
de Certificagdo em
Atengao Primaria a
Saude (APS)
Solicitar
reconhecimento de
entidade acreditadora
de operadoras de
planos de saude

Al - Autosservigo

A3 — Digital para
usudrio

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para

usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario
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Mantido

Excluido
duplicidade

Mantido

Excluido
duplicidade

Mantido

Incluido

Incluido

Incluido

Incluido

Incluido

Incluido

Incluido

DIDES

DIDES

DIPRO

SEGER

DIGES
DIGES
DIGES
DIGES
DIGES
DIGES

DIGES

DIOPE

A3 — Digital
para usuario

Consultar cadastro de
beneficiario junto a
ANS
Suspender ou reativar
comercializagdo de
plano de salde

A3 — Digital para
usudrio

B — Parcialmente
Digital

Solicitar
reconhecimento de
entidade acreditadora
em saude para
0 Programa de
Qualificagéo dos
Prestadores de Servico
de Saude (QUALISS)

Suspender ou reativar
comercializagdo de
plano de salde

Obter certidao emitida
pela ANS

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

Solicitar
reconhecimento de
entidade acreditadora
em saude para
0 Programa de
Qualificagéo dos
Prestadores de Servico
de Satde (QUALISS)

Suspender ou reativar
comercializagdo de
plano de saude

Solicitar informagéo
a Assessoria de
imprensa da ANS

Obter certidao emitida
pela ANS

Pagar a vista debito de
ressarcimento ao SUS

Pagar a vista multas de
processos da ANS

Parcelar débito de
Ressarcimento ao SUS

Parcelar multas de
processos da ANS

Parcelar taxas de
Saude Suplementar

Pagar a vista Taxa de
Saude Suplementar

Solicitar atualizagao
cadastral dos dados
da Operadora de
Planos de Saude e
da Administradora de
Beneficios

A3 — Digltal para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

AT - Autosservigo

A3 — Digital para
usuario
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Solicitar
reconhecimento de
entidade acreditadora
em saude para
0 Programa de
Qualificagao dos
Prestadores de Servico
de Saude (QUALISS)

Suspender ou reativar
comercializagdo de
plano de saude

Obter certidao emitida
pela ANS

Pagar a vista debito de
ressarcimento ao SUS

Pagar a vista multas de
processos da ANS

Parcelar débito de
Ressarcimento ao SUS

Parcelar multas de
processos da ANS

Parcelar taxas de
Saude Suplementar

Pagar a vista Taxa de
Saude Suplementar

Solicitar atualizagao
cadastral dos dados
da Operadora de
Planos de Salde e
da Administradora de
Beneficios

ANS e,

DIGITALY®

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

A3 — Digital para
usuario

AT - Autosservigo
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= .-.-.-.-.

Pesquisar Planos Pesquisar Planos

disponiveis para disponiveis para
Incluido DIPRO contratagdo no AT - Autosservigo contratagdo no A1 - Autosservigo
mercado de Salde mercado de Salde

Suplementar Suplementar

= ...

Emitir certiddo de
situagdo cadastral
Inluido DIOPE de operadoras e de AT - Autosservigo
administradoras de
beneficios

= ---

Celebrar Acordo de
Cooperagao Técnicano A3 — Digital para

ambito do Programa usuario
Parceiros da Cidadania

Incluido DIFIS
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E[NVISAO DETALHADA

A1 — AUTOSSERVIGO: £ 0 modelo de organizagio do servigo, no qual o cidadao (ou ator da satde suplementar) acessa no Portal Gov.br o servico, que & integraimente oferecido
de forma digital (web), sem a intervengdo humana, ou seja, dos tecnicos da ANS. Abaixo apresentamos modelos de selos AT — AUTOSERVICO conforme as figuras 11 a 20:

FIGURA 11 - AUTOSSERVIGO A1 — CADASTRAR PROPOSTA PARA ATUALIZAGAO DO ROL DE PROCEDIMENTOS E EVENTOS EM SAUDE (FORMROL WEB)

ra ™

ANSY, MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Cadastrar proposta para atualizagio do Rol de
Procedimentos e Eventos em Satde (FormRol Web)
Categoria: SaudeSuplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Saide Suplementar - ANS

Al

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Menos Digial

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMSA

SANSEz=:  govbr e
% ¥

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 12 - AUTOSSERVIGO A1 — AUTOSSERVIGO A1 — CONSULTAR A NOTA DE OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE (IDSS)

- A
ANS. MATURIDADE DIGITAL

DIGITALW

Servigo: Consultar a nota de operadoras de plano de

satide (IDSS) A 1
Categoria: Salde Suplementar

Orgao: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

SANSzz=s  govdor e
- /

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 13 - AUTOSSERVIGO A1 — EMITIR COMPROVANTE DE DADOS CADASTRAIS DE BENEFICIARIOS DE PLANOS DE SAUDE JUNTO A ANS

/ ™
ANS» MATURIDADE DIGITAL

DIGITALY*

Servigo: Emitir comprovante de dados cadastrais de
beneficiarios de planos de satide junto 4 ANS
Categoria: Satde Suplementar

Orgéo: Agénda Nacional de Saide Suplementar - ANS

Al

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

Digital para usudrio

Menos Digital
QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFACAD TEMPO MEDID ECONOMLA
famy
~ANSzvme  govbr e

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 14 - AUTOSSERVIGO A1 — REALIZAR PRIMEIRO ACESSO DE REPRESENTANTE LEGAL DE OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE NO PORTAL

OPERADORAS

AN MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Realizar primeiro acesso do representante

legal de operadoras de planos de salde no A 1
Portal Operadoras

Categoria: Saude Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

zmﬁmwmy g “b ST R £

.

Fonte: Elaborado pelo autor (20271)
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FIGURA 15 - AUTOSSERVIGO A1 — GERENCIAR APIS

4 I

ANSY. MATURIDADE DIGITAL

DIGITAL»

Servigo: Gerenciar APls

Al

Categoria: Satde Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

&Am mm g w i .Ulkml[m

R

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 16 - AUTOSSERVIGO A1 — GERENCIAR SENHA TXT (SISCOSEN)
oy

2
ANSY. MATURIDADE DIGITAL

DIGITALY

Servigo: Gerendar senha txt [SISCOSEN) 1

Categoria: Saude Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

Mancs Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPD MEDIO ECONOMIA

SANSzz=e  goubr =g

e

Fonte: Elaborado pelo autor (20271)
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FIGURA 17 - AUTOSSERVIGO A1- GERENCIAR USUARIOS DE OPERADORA DE PLANO DE SAUDE (ADMP-OPERADORA)

é "
]

ﬁéﬂ&;ﬁ‘ MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Gerendar usuarios de operadorade planode

satide (ADMP — OPERADORA) A 1
Categoria: Satde Suplementar

Orgéo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

Menas Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONCMIA

Sanszz=:  goudbr -z
e o

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 18 - AUTOSSERVIGO A1- PAGAR A VISTA TAXA DE SAUDE SUPLEMENTAR

o N\

ANS. MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Pagar a vista Taxa de Satde Suplementar

Al

Categoria: Saude Suplementar
Orgéo: Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGRO TEMPO MEDIO ECONOMIA

SANSz=e  goudor s
N J

Fonte: Flaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 19 - AUTOSSERVIGO A1- PESQUISAR PLANOS PARA EXERCICIO DA PORTABILIDADE DE CARENCIA OU MIGRAGAQ NO GUIA ANS DE PLANOS DE SAUDE

-

ANS’. MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Pesquisar planos para exercicio da u 1

Portabilidade de Caréncias ou Migragdo
no Guia ANS de Planos de Sadde

Categoria: Sadde Suplementar
Orgdo: Agénda Nadonal de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAQ TEMPO MEDIO ECONOMIA

Suszme=m:  goubr

Lo Iy

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

39



FIGURA 20 - AUTOSSERVIGO A1- PESQUISAR PLANOS DISPONIVEIS PARA CONTRATAGAO NO MERCADO DE SAUDE SUPLEMENTAR

-

ANS% MATURIDADE DIGITAL

Al

Servigo: Pesquisar Planos disponiveis para contratacio
no mercado de Satde Suplementar
Categoria: Sadde Suplementar

Orgéo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDID

EANSWMH g ub wasTERG A

ECONOMIA

N

Fonte: Elaborado pelo autor (20271)
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A2 — ANALISE DIGITAL: F 0 modelo de organizagio do servico, no qual o cidaddo (ou ator da satde suplementar) acessa no Portal GOV.BR o servico de forma digital (web)
e as analises do servigo também sdo realizadas de forma digital, mas, ainda assim, requerem a intervencao dos tecnicos da ANS para complementar e/ou validar a entrega final

do senvigo. Abaixo apresentamos modelos de selos A2 — ANALISE DIGITAL, conforme a figura 21

FIGURA 21 — ANALISE DIGITAL A2 — ACESSAR BOLETIM DO PROGRAMA PARCEIROS DA CIDADANIA

-

ANS%* MATURIDADE DIGITAL

DIGITAL»
Servigo: Acessar Boletim do Programa Parceiros da
Cidadania
Categoria: Saide Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONOMIA

SANSzz==z  gonbr =gz

M

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).
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DIGITALY®

A3 - DIGITAL PARA 0 USUARIO: £ o modelo de organizagdo do servico, no qual o cidaddo (ou ator da satide suplementar) acessa no Portal GOV.BR o servico de forma
digital (web), e a andlise para entrega do servico precisa ser desenvolvida pelos técnicos da ANS, sendo a entrega final realizada por meio digital (web), Abaixo apresentamos

modelos de selos A3 — DIGITAL PARA O USUARIO conforme as figuras 22 a 54

FIGURA 22 - A3 DIGITAL PARA USUARIO A3 — ACESSAR 0 ACERVO DA BIBLIOTECA ANS

7

B

ANSYs MATURIDADE DIGITAL

DIGITALy
Servigo: Acessar o acervo da Biblioteca ANS

Categoria: Sadde Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

Mencs Digital

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFACAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

SANSzze  govbr g

%

Fonte: Flaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 23 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO — DENUNCIAR PRATICAS IRREGULARES VERIFICADAS NO RELACIONAMENTO ENTRE OPERADORAS DE PLANOS
PRIVADOS DE ASSISTENCIA A SAUDE E PRESTADORES DE SERVIGO DE SAUDE

ANS¥. MATURIDADE DIGITAL

Denunciar préaticas irregulares verificadas
no relacionamento entre operadoras de
planos privados de assisténcia 4 salde e
prestadores de servigo de satde

Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agénda Nadional de Satde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Servigo:

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

SANSzme=s  govbr e

.

~

Fonte: Elaborado pelo autor (2027)
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FIGURA 24 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - EMITIR CERTIDAO DE SITUAGAO CADASTRAL DE OPERADORAS E DE ADMINISTRADORAS DE BENEFiCIO

i

ANS% MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Emitir certiddo de situacdo cadastral de
operadoras e de administradoras de beneficios

Categoria: SaldeSuplementar

Orgdo: Agéncia Nadional de Saude Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAO TEMPO MEDID ECONDMIA

iy

~ANSzstzm:  govbr e

.

'\\\

Fonte: Flaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 25 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - SOLICITAR HOMOLOGAGAO DE ACREDITAGAO DE OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE
& N

ANS% MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Solicitar homologagso de acreditagiio de
operadoras de planos de satide
Categoria: Salde Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Sadde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVICO

SATISFAGAOD TEMPO MEDIO ECONOMLA

SA,“SWWdI gw mus!!m
- P

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 26 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - SOLICITAR HOMOLOGAGAO DA CERTIFICAGAO DE BOAS PRATICAS EM ATENGAO PRIMARIA A SAUDE (APS)

-
ANS. MATURIDADE DIGITAL

DIGITALW

Servigo: Solicitar homologacio da certificago de Boas
Praticas em Atenciio Priméaria a Sadde (APS)

Categoria: Sadde Suplementar

Orgao: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO

SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMA

SANSzzve  govbr e
%

"‘\\

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 27 - A3 A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO — SOLICITAR RECONHECIMENTO COMO ENTIDADE ACREDITADORA EM SAUDE PARA 0 PROGRAMA DE

CERTIFICAGAO EM ATENGAO PRIMARIA A SAUDE (APS)

Satde (APS)

QUALIDADE DO SERVICO
SANSFACAD

Famy.
s ANS S5 eus
L

Categoria: Satide Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

: ;
&

&

E E

TEMPO MEDIO

govbr

ANS' MATURIDADE DIGITAL

_Solicitar reconhecimento como entidade
Servigo: acreditadora em sadde para o Programa
de Certificagio em Atencdo Primaria a

ECONOMA

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 28 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - SOLICITAR RECONHECIMENTO DE ENTIDADE ACREDITADORA DE OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE

-

Servigo: Solicitar reconhecimento de entidade
acreditadora de operadoras de planos de
saude

Categoria: Saide Suplementar

Orgdo: Agéncda Nadonal de Satde Suplementar - ANS
NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

is Dagital

E

&
g
g

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO

SANSEze=:  govbr s

.3

ANSY. MATURIDADE DIGITAL

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 29 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - SOLICITAR RECONHECIMENTO DE ENTIDADE ACREDITADORA EM SAUDE PARA 0 PROGRAMA DE QUALIFICAGAQ

DOS PRESTADORES DE SERVIGO DE SAUDE (QUALISS)

e

%

ANS%. MATURIDADE DIGITAL

Solicitar reconhecimento de entidade
acreditadora em sadde para o Programa
de Qualificagdo dos Prestadores de
Servigo de Sadde (QUALISS)

Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Salide Suplementar - ANS

Servigo:

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

Sz govbr sz

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 30 DIGITAL PARA 0 USUARIO - ESCLARECER DUVIDAS SOBRE SAUDE SUPLEMENTAR.

/ N\
»
ANS%, MATURIDADE DIGITAL
Servigo: Esclarecer dividas sobre satide suplementar
Categoria: Saude Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS
NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digita
QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONOMIA
iy
~ANSzze  goubr -
B

Fonte: Elaborado pelo autor (2027)

+SIMPLES
+INTELIGENTE

ANS e,

DIGITALY®

50



FIGURA 31 - DIGITAL PARA 0 USUARIO - REGISTRAR RECLAMAGAO SOBRE OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE OU ADMINISTRADORA DE BENEFICIOS

—

b

ANSY MATURIDADE DIGITAL

Registrar reclamacio sobre operadoras de
planos de saide ou administradora de
beneficios.

Categoria: Saide Suplementar
Orgdo: Agéncia Nadonal de Saide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

5 ;
&
§lll E

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

Sy )
NSz govbr eewm

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 32 - DIGITAL PARA 0 USUARIO - ATENDER OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE PARA DUVIDAS RELACIONADAS AO PORTAL OPERADORAS
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Servigo: Atender operadoras de planos de satde
para ddvidas relacionadas ac Portal
Operadoras

Categoria: Saude Suplementar
Orgho: Agincia Nacional de Satide Suplemerttar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Digital

|\|| |\||\|Ii

:

Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 33 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - OBTER CERTIDAO EMITIDA PELA ANS
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ANS’. MATURIDADE DIGITAL

DIGITAL»

Servigo: Obter certiddo emitida pela ANS

Categoria: Salde Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
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QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAQ TEMPQ MEDIO ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2027)
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FIGURA 34 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - OBTER VISTAS E COPIAS DE PROCESSOS ADMINISTRATIVOS EM POSSE DA ANS
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Servigo: Obter vistase copias de processos
administrativos em posse da ANS

Categoria: SaudeSuplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Mencs Digital
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SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 35 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - PARCELAR DEBITO DE RESSARCIMENTO AO SUS
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ANS MATURIDADE DIGITAL

DIGITALY

Servigo: Parcelar débito de Ressarcimento aoSUS

Categoria: SaddeSuplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
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Mencs Digital
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 36 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO — PARCELAR MULTAS DE PROCESSOS DA ANS
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ANS% MATURIDADE DIGITAL
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Servigo: Parcelar multas de processos da ANS

Categoria: Saude Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

MIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Digital

E

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 37 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - PARCELAR TAXAS DE SAUDE SUPLEMENTAR
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Servigo: Parcelar taxas de Satide Suplementar

Categoria: Sadde Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 38 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - SOLICITAR REUNIAO COM A ANS
R
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Servigo: Solicitar reunifo com a ANS

Categoria: Satide Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVICO

SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 39 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO — SOLICITAR CANCELAMENTO DE REGISTRO DE OPERADORA DE PLANOS PRIVADOS DE ASSISTENGIA A SAUDE
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Servigo: Solicitar cancelamento de registro de operadora
de planos privados de assisténcia 4 satde

Categoria: SaddeSuplementar

Orgao: Agénda Nadonal de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital
A1 Autosservic

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO

SATISFACAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

SANSzze=e  govbr s
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Fonte: Elaborado pelo autor (2027)
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FIGURA 40 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - OBTER AUTORIZAQI\O DE FUNCIONAMENTO PARA OPERADORAS DE PLANOS PRIVADOS DE SAUDE
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DIGITAL»

Servigo: Obter autorizacdo de funcionamento para
operadoras de planos privados de salde

Categoria: Saade Suplementar

Orgdo: Agénda Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

Mancs Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFACAD TEMPO MEDID ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2027)
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FIGURA 41 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - SOLICITAR ATUALIZAGAO CADASTRAL DOS DADOS DA OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE E DA

ADMINISTRADORA DE BENEFiCIOS
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Servigo: Solicitar atualizagio cadastral dos dados
da Operadora de Planos de Saide e da
Administradora de Beneficios

Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS
NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
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E
&
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QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFACAD TEMPO MEDIO ECOMOMA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2027)
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FIGURA 42 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO — ALTERAR NOME DO PRODUTO EM REGISTRO DE PLANO DE SAUDE
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Servigo: Alterar nome do produto em registro de
plano de saide
Categoria: Satde Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

Maros Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAQ TEMIPO MEDIO ECOMOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 43 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - CANCELAR REGISTRO DE PLANO DE SAUDE
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ANSY. MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Cancelar registro de plano de saGide

Categoria: Saude Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 44 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - OBTER APROVAGAO DE PROGRAMAS DE PROMOGAOQ DA SAUDE E PREVENGAO DE RISCOS E DOENGAS
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Servigo: Obter aprovagiio de programas de promogiio da
salde e prevencdo de riscos e doengas

Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 45 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - OBTER AUTORIZAGAO PARA REAJUSTE DE MENSALIDADE DE PLANO DE SAUDE INDIVIDUAL OU FAMILIAR
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Servigo: Obter autorizacdio parareajuste de mensalidade
de plano de satide individual ou familiar
Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Parcialmente digital

Mencs Digital
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 46 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - OBTER CERTIDAO DE REGIME ESPECIAL DE DIREGAQ TECNICA
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ANS% MATURIDADE DIGITAL
Servigo: Obter certiddo de regime especial de direcio
técnica
Categoria: Saude Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS
NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital
Menos Digital
QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2027)
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FIGURA 47 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - OBTER CERTIDAO DE REGULARIDADE DE ENVIO DO SIP - SISTEMA DE INFORMAGOES DE PRODUTOS
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Servigo: Obter certiddo de regularidade de envio doSIP -
Sistema de Informag&es de Produtos
Categoria: Saude Suplementar
Orgdo: Agénda Nacional de Satde Suplementar - ANS
NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital
Menos Digital
QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 48 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - REGISTRAR PLANO DE SAUDE
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Servigo: Registrar plano de satide

Categoria: Saude Suplementar
Orgédo: Agénda Nadional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFACAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 49 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO — SUSPENDER OU REATIVAR COMERCIALIZAGAO DE PLANO DE SAUDE
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Servigo: Suspender ou reativar comerdalizagio de plano
de satide
Categoria: Saude Suplementar
Orgdo: Agéncia Nadional de Saide Suplementar - ANS
NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital
Menos Digital
QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
Smmm"ﬂ mmﬂm
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 50 - DIGITAL PARA 0 USUARIO - SOLICITAR INFORMAGAO A ASSESSORIA DE IMPRENSA DA ANS
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Servigo: Solicitar informacio & Assessoria de imprensa da
ANS
Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agénca Nacional de Sadide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
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QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 51 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - CELEBRAR ACORDO DE COOPERAGAO TECNICA NO AMBITO DO PROGRAMA PARCEIROS DA CIDADANIA
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Servigo: Celebrar Acordo de Cooperaciio Técnica no
ambito do Programa Parceiros da Cidadania
Categoria: Sadde Suplementar

0Orgédo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital
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SATISFACAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2027)
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FIGURA 52 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - PAGAR A VISTA DEBITO DE RESSARCIMENTO AO SUS
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Servigo: Pagar a vista débito de ressarcimento ao SUS

Categoria: SaddeSuplementar
Orgéo: Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)



FIGURA 53 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - PAGAR A VISTA MULTAS DE PROCESSOS DA ANS
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DIGITALY*
Servigo: Pagar 2 vista multas de processos da ANS
Categoria: Sadde Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)
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FIGURA 54 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO - EMITIR CERTIDAO DE SITUA(;Z\O CADASTRAL DE PLANO DE SAUDE
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Servigo: Emitir certiddo de situaciio cadastral de plano de
salide
Categoria: Satde Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFACAO TEMPO MEDWD ECONOMIA

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

SAIBA MAIS

Clique aqui e confira outras informag0es sobre o processo de Transformagdo Digital da ANS,
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https://anss.sharepoint.com/sites/eq.geqin-ansdigitalprojetos/SitePages/Selo-de-Maturidade-Digital-da-ANS.aspx#o-que-%C3%A9

Atendimento exclusivo
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