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SUMARIO EXECUTIVO

Em atencao as normas que orientam suas atividades, especialmente, a Resolugdo Administrativa —
RA n° 65, de 2016, a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) publica este
Relatério Trimestral. O presente estudo, divulgado internamente e no portal desta Agéncia, é
referente ao quarto trimestre de 2023 e seu objetivo fundamental € apresentar indicadores e
informacgbes sobre as manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria da ANS no periodo analisado.
A publicacao deste estudo vai além do cumprimento dos normativos vigentes configurando também
a disponibilizacdo de uma ferramenta de transparéncia e de controle social. Adicionalmente, a partir
deste conteldo, a alta gestdo da ANS pode utilizar as informac¢des aqui contidas para a elaboracéo

de estratégias e de acbes administrativas e/ou regulatérias.

No decorrer do estudo sdo apresentadas informagfes a respeito dos 195 encaminhamentos
efetivados pela Ouvidoria da ANS através do Fala.BR, no periodo, em razdo de requererem
providéncias alheias as competéncias da Reguladora. A maioria absoluta foi enderecada ao
Ministério da Saude. Quanto aos 2.049 protocolos recepcionados e afetos as atribuicdes da ANS,
apurou-se que 989 demandavam ac¢éo desta Ouvidoria e foram respondidos, em 8 dias, em média.
Constatou-se ainda que o canal de acesso preferido pelos usuérios foi o Fala.BR, o principal tipo
de manifestacdes foi a reclamacéo e o tema mais frequente foi a demora da ANS para responder

as demandas/processos dos usuarios.

A parte final do relatorio € dedicado a apresentacdo do resumo de algumas das outras atividades
gue a Ouvidoria da ANS desenvolveu no udltimo trimestre de 2024: reunides de equipe; REA-
Ouvidorias 2024; estudo sobre operadoras ativas sem ouvidoria cadastrada; participagdo no 27°
Comité de Ouvidores do Sistema Unimed; treinamento dos colaboradores do Disque ANS; revisdo

das tags do Fala.BR; e Conselho de Usuarios da ANS.

1 Apresentagéo

A ANS foi instituida pela Lei n°® 9.961, de 2000, que a descreve como 6rgdo de regulacgéo,
normatizacao, controle e fiscalizacdo das atividades relacionadas a salde suplementar no Brasil.
Em suma, sua finalidade é promover a defesa do interesse publico, regulando as operadoras de

planos de saude e contribuindo para o desenvolvimento das a¢des de saude no Brasil.

A lei que criou a ANS também disp8e que a estrutura organizacional da ANS comporte um cargo
de Ouvidor. Percebe-se essa medida como um movimento dos legisladores para garantir a
promocao do interesse publico na atuagdo da ANS, tendo em vista a Ouvidoria de um 6rgéo publico

€ um espaco qualificado de participacao e de controle social.
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De acordo com a atual estrutura, a Ouvidoria é unidade vinculada a Diretoria Colegiada da ANS e
tem como funcdo primordial receber e tratar as manifestacbes dos usuarios, efetivos ou em
potencial, dos servicos prestados pela Agéncia Reguladora. Também cabe a esta unidade
acompanhar e avaliar a atuacdo da ANS indicando oportunidades de melhorias e sugerindo
correcoes de falhas, através de recomendacdes. A Ouvidoria da ANS também é uma das unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv, que tem como como 6rgao
central, a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU). Nesta
configuracdo, a Ouvidoria da ANS é tecnicamente supervisionada pela CGU por meio da OGU e é
subordinada administrativamente & ANS, conforme anunciam o Decreto n° 9.492, de 2018, e a
Portaria n° 581, de 2021, da CGU. Desta forma, esta Ouvidoria pode atuar com a autonomia e a

imparcialidade necessérias.

As manifestagfes dos usuarios sdo o principal insumo para as atividades de ouvidoria. Com 0 intuito
de promover a melhor e a mais efetiva experiéncia para o demandante, a CGU disponibiliza, desde
2018, uma plataforma para recebimento, analise e resposta de demandas de ouvidoria. A ANS
passou a utilizar exclusivamente a plataforma da CGU, entdo chamada de e-OUV, em janeiro de
2018, sendo um dos primeiros 6rgdos federais a fazé-lo. Atualmente, o sistema é denominado de

Fala.BR e também compreende as demandas de Acesso a Informacéo.

Desde sua criacdo, o Fala.BR estd em constante evolugéo e possui caracteristicas fundamentais
para o pleno atendimento as manifestacdes de ouvidoria. Citam-se algumas: (i) acesso com login
anico do gov.br; (ii) interface intuitiva; (iii) disponibilidade em tempo integral; (iv) intercomunicagéo
com outros 6rgaos e entidades; (v) controle de prazos automatizado; e (vi) recursos para a
elaboragcédo de relatérios. Em complemento, é sabido que o Fala.BR é hospedado em servidor
seguro, mantido pela CGU, que garante a acessibilidade, a confidencialidade, a disponibilidade e a
integridade dos dados, atributos essenciais quando se trata de manifestacdes que podem tratar de

dados sensiveis, como os de salde.

A partir do Fala.BR séo extraidos dados sobre as manifestac6es dos usuarios que constituem a
principal base de andlise dos relatorios da Ouvidoria da ANS. Estudos como o presente consideram
as demandas dos usuarios e outras informacdes que a ANS possui em razao de sua posicdo
estratégica no mercado. Conforme previamente exposto, tem-se como objetivo apresentar
informac0@es relevantes aos gestores da Agéncia e a sociedade contribuindo, como for possivel,

para a melhoria dos servigos prestados por esta Reguladora e para a defesa do interesse publico.
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2 Atendimento das manifestacdes recebidas no 4° trimestre de 2023

E notdrio que o atendimento as manifestacdes dos usuarios de servicos publicos € atividade
precipua de uma Ouvidoria. E através da resolucéo das questdes apresentadas pelos demandantes

gue esta unidade se confirma como espaco de participacdo e de controle social.

De acordo com os procedimentos atualmente adotados pela Ouvidoria da ANS, todas as
manifestacdes recepcionadas passam pela triagem. Nesta etapa, a colaboradora responsavel
busca identificar a pertinéncia a ANS?, isso é, se a providéncia demandada é contemplada pelas
competéncias desta Reguladora. Em atencéo a Portaria n® 581, de 2021, da CGU, tdo logo se
reconhece que a manifestacdo trata de atribuicdo alheia, a profissional faz o encaminhamento a
unidade responsavel através do Fala.BR, quando possivel. Simultaneamente, o usuario é informado
sobre o papel da ANS e sobre redirecionamento efetivado. Nos casos em que a outra ouvidoria ndo
utiliza o Fala.BR, o demandante € orientado tanto sobre as fungdes da ANS quanto sobre para onde
ele deve enviar sua manifestacdo. Cumpre informar que, com vistas a proteger a identidade do
denunciante, ha um procedimento especifico para o encaminhamento de denuncias, que inclui

pedido de consentimento ao usuario.

A tabela 1 demonstra o quantitativo de manifestagdes encaminhada pela Ouvidoria da ANS a outros
orgaos e entidades do Governo no quarto trimestre de 2024, através do Fala.BR. Verifica-se que
no periodo analisado foram efetivados 195 redirecionamentos, este é o menor valor desde o dltimo
trimestre de 2021, quando se registrou 120 encaminhamentos. Neste intervalo de tempo, 0 apice
ocorreu entre janeiro e margo de 2023, quando esta unidade recebeu e redirecionou 719

manifestacdes incompativeis com a alcada da ANS.

No quadro abaixo foram destacados os trés principais destinos de tais demandas. Com grande
margem, a lideranca é do Ministério da Saude, que acolheu 86,2% (N=168) dos encaminhamentos,
mormente de protocolos sobre tépicos da salde suplementar que sdo gerenciados pela pasta a
qual a ANS é vinculada. A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) ocupou a segunda
posicéo, tendo recepcionado 5,1% (N=10) das manifestacdes, que versavam, em sua maioria sobre
certiddes e declaracdes expedidas pela Reguladora. J& o Ministério da Gestédo e da Inovagdo em
Servigos Publicos (MGI) foi o destinatario de 4,6% (N=9) das demandas cuja maior parte tratava de

servicos e sistemas.

Revisitando a edicao anterior deste estudo periddico, corrobora-se a hipGtese a respeito da
tendéncia de queda do volume de manifestacdes encaminhadas a outros 6rgao e entidades. No
decorrer deste relatério, sera possivel avaliar que o0 movimento também é constatado no conjunto

das manifestacfes pertinentes a ANS.

! Demandas pertinentes a ANS: manifestacées que se referem ao setor de salide suplementar.
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Tabela 1 — Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS e encaminhadas a outras ouvidorias pelo
Fala.BR — 4° trimestre de 2023

MS — Ministério da Satde 168 86,2%
ANVISA — Agéncia Nacional de Vigildncia Sanitaria 10 5,1%

MGI - Ministério da Gest3o e da Inovagdo em
Servigos Publicos

Qutros 8 4,1%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

9 4,6%

A seguir é apresentado o grafico 1, em que se expde a quantidade de manifestacdes recepcionadas
pela Ouvidoria e que eram abrangidas pelas competéncias da ANS no ultimo trimestre de 2021, de
2022 e de 2023. Para avancar com a comparacdo, € imprescindivel destacar a influéncia da
pandemia de causada pelo coronavirus SARS-CoV-2 nos resultados. Embora o ano de 2021 tenha
sido marcado pelo avango da vacinacao, calculou-se severa diminuicdo dos procedimentos eletivos
em saude, o que pode ser uma das causas do baixo quantitativo de manifestacdes cadastradas no
periodo. Ja em 2022, verificou-se a elevagado do volume de atendimentos prestados no ambito da
saude suplementar, o que, seguindo a légica prévia, pode ter contribuido para o nUmero maior de

manifestacdes enviadas a esta unidade de Ouvidoria.

Quanto ao desempenho registrado no ano de 2023, importa esclarecer que 0os meses de novembro
e de dezembro foram os Unicos em que a quantidade de acessos a Ouvidoria da ANS n&o superou
os mesmos meses dos anos de 2021 e de 2022. E possivel que essa seja uma das consequéncias
da entrada de nova empresa para prestar o servico do Disque ANS, pois nos meses anteriores
notou-se que muitos usudrios direcionavam para o Fala.BR as questfes que ndo conseguiam

registrar através do atendimento telefénico da Agéncia.

Gréfico 1 — Evolutivo de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS — 4° trimestre de 2021 a 2023
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No que tange aos canais utilizados pelos usuéarios para acessar a Ouvidoria da ANS, cabe
esclarecer que esta unidade acolhe demandas provenientes do Fala.BR, da opcdo 5 do Disque

ANS, do Portal Brasileiro de Dados Abertos, do Sistema Eletrénico de Informac6es (SEI) e do e-

mail institucional (ouvidoria@ans.gov.br). Além de possibilitar atendimento presencial mediante

agendamento prévio. Seguindo as orienta¢cdes da OGU, nas ocorréncias em que a manifestacao
ndo é cadastrada diretamente no Fala.BR, os colaboradores da Ouvidoria o fazem, obedecendo as

disposicdes da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

E sabido que o Fala.BR e o Disque ANS s&o os canais preferidos pelos usuarios para acessarem
esta Ouvidoria, por isso, o quadro abaixo congrega as outras opg¢des em “Outros canais”. Segundo
a tabela 2, no ultimo trimestre de 2023, a Ouvidoria da ANS recebeu 2.049 manifestacdes atinentes
as competéncias da Agéncia e 65,4% (N=1.341) delas foram cadastradas diretamente no Fala.BR
pelos beneficiarios de planos de saude ou pelos seus interlocutores. Outros 34,2% (N=700) foram

cadastradas pelos atendentes do Disque ANS e apenas 0,4% (N=8) provieram de outros canais.

O quadro manifesta a prevaléncia da plataforma da CGU, no entanto, cumpre ponderar que 0s
65,4% calculados neste periodo configuram o menor para um trimestre de 2023. O maior foi apurado
entre janeiro e marco, 72,8%. Na outra extremidade encontra-se o Disque ANS, que registrou sua
maior participagédo no ano com os 34,2% apurados. Este cenario € considerado positivo, posto que
dados histéricos comprovam que a maioria absoluta das demandas provenientes do Fala.BR
abordam assuntos alheios as atribuicdes da Ouvidoria ao passo que aquelas que vém do Disque

ANS séo, praticamente, em sua totalidade coerentes com as competéncias desta unidade.

Por fim, é valido reforcar que desde o ultimo més de outubro a operacdo do Disque ANS esta a
cargo de nova empresa, que é especializada em relacionamento com o cliente e que tem mais de

17 anos de atuacdo em todo o Brasil.

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

|l | o | %

Fala.BR 1.341 65,4%
Telefone 700 34,2%
Outros 8 0,4%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024
Uma vez que a demanda seja pertinente as atribuicbes da ANS, cabe a Ouvidoria identificar se a
providéncia requerida € consoante com as suas competéncias regimentais. Para que uma
manifestacao seja classificada como propria de ouvidoria, ela deve tratar da atuacao da Agéncia
e/ou dos seus colaboradores. Em geral, os protocolos divergentes desse perfil sdo dividas relativas
a saude suplementar ou reclamacdes sobre acdes ou inagdes de operadoras de planos de saude,
7
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temas que séo geridos pela Diretoria de Fiscalizacdo da ANS (DIFIS/ANS) através de seus canais
de atendimento. Nessas ocasides, o0 técnico responsavel classifica a manifestacdo como nao

prépria de ouvidoria e envia resposta conclusiva ao usuério informando sobre o papel desta unidade

e indicando os canais da ANS mais adequados para o direcionamento da questao.

Ja as manifestacdes proprias de ouvidoria sao rotuladas de acordo com o assunto predominante e
seguem para a area técnica responsavel pelo tema para que esta subsidie a resposta a ser enviada
ao demandante. Estas manifestacdes constituem base de dados essencial para que a Ouvidoria
verifiqgue os servicos de maior importancia para os diferentes publicos da ANS e vislumbre
oportunidades de melhorias que podem impactar na qualidade percebida por esses usuarios. No
exercicio do seu papel de promotora da participacao social, &€ essencial que a Ouvidoria recomende

aprimoramentos e correc¢des de falhas com base nos contatos com os usuarios de servigos publicos.

A tabela 3 detalha o total de manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria da ANS entre outubro e
dezembro de 2023, indicando as tipicas de ouvidoria, sua representacdo percentual e o evolutivo
de um més para o outro. A partir do quadro, observa-se que 48,3% (N=989) das 2.049 demandas
recebidas no periodo eram compativeis com as atribui¢cdes desta Ouvidoria. Tem-se ainda que, com
0 avanco dos meses, 0 volume total de manifestagbes diminuiu ao passo que o percentual de
proprias de ouvidoria progrediu. Entende-se esse movimento como positivo, pois significa que os
esforcos da equipe estdo mais voltados ao atendimento de manifestagcbes que tém potencial de

embasarem recomendacdes de melhorias nos processos e nos servigos prestados pela ANS.

Revisitando as trés edi¢des anteriores deste estudo, notou-se que 48,3% de manifestagdes proprias
de ouvidoria € o resultado mais alto apurado em um dos trimestres de 2023 e foi alcancado quando
se recebeu a menor quantidade de demandas, 2.049. Situacdo oposta ocorreu entre 0s meses de
julho e setembro de 2023, quando a Ouvidoria da ANS recebeu o maior volume de protocolos,

3.254, e computou 0 menor percentual de manifestagdes proprias de ouvidoria, 40,9% (N=1.331).

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

% Proprias de Evolugdo da gtde das
Total Proprias de Ouvid . .. .
Ouvid proprias de Ouvid

Outubro 36,0%
Novembro 624 337 54,0% 1! 5,6%
Dezembro 61,8% -1,2%

I T
48,3%
e | s |

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

No que concerne ao tempo para atendimento das manifestagcbes dos usuérios, a OGU/CGU

determina que seja observado o prazo maximo de 30 dias entre o recebimento da demanda e a

8
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publicacio da resposta conclusiva no Fala.BR. E permitida a prorrogacéo por igual periodo desde
gue haja fundamentacéao e informe ao demandante. Transcreve-se parte do manual do Fala.BR em
gue se explica a forma que a plataforma contabiliza o prazo.
Prazo de atendimento: o prazo de atendimento inicial & de 30 dias, conforme a Lei n°
13.460/2017. Em relagdo ao prazo, tem-se o seguinte: 1) o prazo é contado a partir do
dia seguinte ao registro da manifestacéo; 2) se o registro é feito apés 19h no dia "d",
entdo o prazo s6 comeca a contar em "d+2" (se por exemplo um usuario registra
manifestacdo na segunda-feira as 19h30, o sistema considera que a manifestacéo foi

registrada na terca-feira e o prazo sé comeca a contar na quarta-feira); e 3) se o inicio
e/ou término da contagem for em dia ndo Util, postergam-se para o préximo dia util.

No ambito da ANS, RA n° 65, de 2016, determina que as areas técnicas tém o prazo de 15 dias
para responder as solicitacdes de subsidios da Ouvidoria podendo, justificadamente, requisitar a
prorrogacao do prazo por mais 10 dias. O gréfico 2 disp8e as manifestacdes analisadas conforme
o tempo de finalizacdo, colecionadas em grupos de 5 dias. No momento da elaboragcdo deste
estudo, todas as 2.049 demandas recepcionadas no periodo haviam sido respondidas e estao

contempladas no grafico a seguir.

E explicita a concentracéo de respostas enviadas em até 5 dias do recebimento da demanda, 72%
(N=1.476), designadamente. Ampliando o escopo para os 15 dias determinados pela RA n° 65, de
2016, o resultado alcanga 94% (N=1.926) das manifesta¢des. Ha que se reconhecer o empenho da
equipe da Ouvidoria, em especial nas fases de triagem e de encaminhamentos iniciais, dos
interlocutores e dos respondentes alocados nas areas técnicas da ANS. Soma-se ainda a influéncia

das manifestacfes nao tipicas de ouvidoria, que tendem a ser finalizadas celeremente.

Gréfico 2 — Quantidade de demandas por tempo de finalizacdo (em dias) — 4° trimestre de 2023
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024
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Com vistas a mitigar o impacto das manifestacdes nao préprias de ouvidoria na avaliagdo do prazo
para conclusdo das demandas recebidas por esta unidade, elaborou-se a tabela 4. O préximo
guadro detalha os prazos médios, minimos e maximos para a conclusdo das manifestaces
segregadas por propriedade de ouvidoria. Observa-se que, em média, as 989 demandas coerentes

com as competéncias da Ouvidoria da ANS foram finalizadas em 8 dias enquanto no conjunto das

manifestacdes nado proprias o prazo médio foi de 1 dia.

Avancando para os tempos minimos de finalizagéo, tem-se que em ambos o0s grupos de demandas
ocorreu envio de resposta conclusiva no mesmo dia do registro da manifestacdo, computando-se
zero dias. Quanto aos prazos maximos, apurou-se que o de 36 dias foi anotado em manifestacéo
prépria de ouvidoria que foi encaminhada a esta unidade 22 dias depois da abertura e teve resposta
final enviada ap6s 14 dias do recebimento; e o de 33 dias em demanda imprépria ocorreu em caso
gue foi direcionado a esta unidade depois de passar por dois 6rgaos e foi finalizado no mesmo dia
em que foi recepcionado. Cumpre esclarecer que o tramite da demanda entre as diferentes

unidades de ouvidoria ndo suspende a contagem do tempo no Fala.BR.

Tabela 4 — Tempo de finalizacdo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria — 4° trimestre de 2023

Tempo de Proprias de N3o proprias de
finalizag8o (Dias) ouvidoria ouvidoria
Meédia 8 1
Minimo o 0
Maximo 36 33

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

O préoximo tépico abordado neste relatorio periddico é referente aos assuntos abordados pelos
usuarios em seus contatos com a Ouvidoria da ANS. Trata-se de panorama de primeira importancia
para esta unidade, tendo em vista o potencial de guiar o foco das analises que podem fundamentar

as recomendacdes de ajustes ou de aprimoramentos nos servicos prestados por esta Reguladora.

Neste ponto, releva informar que o Fala.BR permite que cada ouvidoria gerencie a lista de
marcadores (tags) que tratam de temas especificos e convenientes para sua unidade. A Ouvidoria
da ANS optou por trabalhar com macrotemas, que sdo em subdivididos em microtemas no contexto
dos assuntos mais recorrentes e sensiveis, o que favorece a compreensao das necessidades dos
usuéarios. Como exemplo, cita-se o “Reajuste”, que é fracionado em “Reajuste - Faixa etaria”,
“‘Reajuste - Plano antigo”, “Reajuste - Plano Coletivo” e “Reajuste - Plano Individual”’. No final de
2023, a lista de tags foi minuciosamente revista pela equipe da Ouvidoria da ANS e foi atualizada

no Fala.BR.
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Conferindo fluidez a leitura deste contelddo, a tabela 5 expbe apenas os 8 macrotemas mais
frequentemente abordados pelos usuarios em seus acessos a esta unidade. O quadro demonstra

qgue 74,3% (N=737) das 989 manifestacdes proprias de ouvidoria foram abrangidas por esse grupo

de temas.

A primeira posicéo da lista € ocupada por “Demora na resposta da demanda/processo”, que motivou
52,9% (N=523) das manifesta¢Oes recepcionadas. Notou-se que a maioria absoluta desses protocolos
provieram do Disque ANS, ou seja, 0 usuério entra em contato para se informar sobre 0 andamento de
demanda previamente aberta e direcionada a DIFIS, e no mesmo ato em que é informado do status, ele
registra a reclamacao sobre a demora da ANS para responder a sua situacao individual. Na segunda
posicao, representando 7,3% (N=72) das demandas, figurou o “Disque ANS”, sobre o qual grande parte
dos demandantes demonstraram insatisfacdo. Ha que se considerar que a maior parte dos atendentes
em acao no periodo estavam em curva de aprendizagem. Em terceiro lugar, abordada em 4,1% (N=41)
das manifestacdes, apareceu “Portabilidade”. Nos Ultimos meses tem se percebido que os beneficiarios
estdo buscando opc¢Bes de planos de salde mais baratas e tentam formalizar a migracdo com base no

processo de portabilidade.

Tabela 5 — Assuntos mais recorrentes das demandas préprias de Ouvidoria — 4° trimestre de 2023

e | aue |

Demora na resposta da demanda/processo 523 52,9%
Disque ANS 72 7,.3%
Portabilidade 41 4,1%
Rol de Procedimentos 28 2,8%
Sistemas da ANS 22 2,2%
Andamento da demanda/processo 21 2,1%
Fale Conosco 14 1,4%
Reajuste 14 1,4%
Outros 254 25,7%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

Ao registrar uma demanda no Fala.BR, o usuério ou o colaborador da Ouvidoria, deve escolher o
tipo de manifestacéo e, em seguida, utilizar o login Unico do gov.br para acessar a plataforma. A
Unica excecao ocorre no registro de denuncia, em que o0 usuério pode optar por ndo se identificar.
Neste caso, a manifestagdo é automaticamente convertida em comunicacéo e o demandante néo

conseguira acompanhar o andamento e a finalizacao da demanda.

A tabela 6 informa que 89,3% (N=883) das manifestacbes préprias de ouvidoria enviadas a
Ouvidoria da ANS entre outubro e dezembro de 2023 eram “Reclamacgdes”. A performance deste
tipo aumentou durante os trimestres do ano: comegou com 85,3%, evoluiu para 87,6%, passou para

11



AN Agéncia Nacional de
\‘ Satide Suplementar
88,3% até culminar nos 89,3% calculados nesta edi¢cdo. O quadro se completa com as seguintes

distribuicbes: “Solicitacdo” 5,5% (N=54), “Elogio”, 2% (N=20), “Comunicacao”, 2% (N=20),
“Sugestao”, 1% (N=10), e “Denuncia”, 0,2% (N=2).

No que tange aos elogios recebidos, certificou-se que a maioria eram demonstragdes de satisfacédo
pela atuacdo da ANS em casos especificos. Em atencdo as orientagcdes da OGU/CGU, tais
demandas foram encaminhadas ao agente publico ou ao responséavel pelo servico agraciado e a
sua chefia imediata. Quanto as 2 denuncias, ambas abordavam matérias alheias as competéncias
desta Reguladora e foram respondidas com indicacBes de possiveis direcionamentos a serem

adotados pelos denunciantes.

Tabela 6 — Tipos das demandas préprias de Ouvidoria — 4° trimestre de 2023

e o

Reclamacdo 883 89,3%
Solicitagdo 54 5,5%
Elogio 20 2,0%
Comunicagdo 20 2,0%
Sugestdo 10 1,0%
Denlncia 2 0,2%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

Ratificando a significancia das reclamacdes enviadas a Ouvidoria da ANS, elaborou-se a tabela 7.
Neste quadro sado dispostas as tags mais utilizadas na classificagcdo das manifestacbes de
descontentamento proprias de ouvidoria recepcionadas no ultimo trimestre de 2023. A partir de
informacBes como esta, a unidade pode elaborar recomendagfes de melhorias cada vez mais

adequadas e robustas.

Sem surpresa, no topo da lista e presente em 48,1% (N=476) das reclamacdes, figurou a “Demora
na resposta da demanda/processo — Andlise preliminar da demanda NIP”, que é equivalente a tag
“‘Administrativo — Demora na resposta da demanda/processo — Analise fiscalizatéria” na antiga
classificacdo. Via de regra, estas demandas versam sobre auséncia ou demora na resposta de
demanda ou processo em que o demandante € parte interessada e o status do protocolo no sistema
utilizado pela DIFIS é "Aguardando Classificacdo da Demanda NIP". Em seguida figurou a tag
“Atendimentos prestados pela ANS - Notificagdo de Intermediacao Preliminar (NIP)”, que foi
identificado em 5,9% (N=54) das reclamacfes analisadas e que também diz respeito aos processos
de mediagédo promovido pela DIFIS. Como paralelo, informa-se que as outras 349 reclamagodes

receberam 45 tags distintas, o que leva a média brevemente inferior a 8 demandas por tema.
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Tabela 7 — Assuntos mais recorrentes nas reclamacdes — 4° trimestre de 2023

Demeora na resposta da demanda/processo — Anilise preliminar da demanda NIP 48,1%
Atendimentos prestados pela ANS - Notificagdo de IntermediagSo Preliminar (NIP) 58 5,9%
Sem classificagdo - Tema néo classificado 39 3,9%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Atendimento ruim 39 3,9%
Portabilidade - Normal 36 3,6%
Qutros 341 34,5%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

Concluindo o tépico sobre o atendimento das manifestagbes recebidas pela Ouvidoria no 4°
trimestre de 2023, avalia-se o cenario como favoravel mesmo com o recuo da quantidade de
acessos, posto que esse foi acompanhando pelo avanco das demandas coerentes com as
atribuicdes da unidade. Como consequéncia, a for¢a de trabalho da Ouvidoria da ANS esta cada
vez mais empregada na resolucao de situagdes que podem contribuir para o aumento da satisfacdo
dos usuarios de servigos prestados pela Agéncia.

3 Outras atividades desenvolvidas no 4° trimestre de 2023

Notadamente, as ouvidorias publicas vém se consolidando como espacgos de participagéo social e,
em consequéncia, é crescente o rol de atividades a serem executadas por essas unidades para que
cumpram plenamente seu papel. Abaixo sdo listadas algumas das realizagbes da equipe da
Ouvidoria da ANS, que ocorreram em paralelo ao tratamento das manifesta¢des, no ultimo trimestre
de 2023.

- Reunides de equipe: em cada semana do trimestre, o Ouvidor Interino da ANS promoveu
reunibes através do Teams para orientar a equipe a respeito das atividades a serem
desempenhadas. Nestes encontros os colaboradores puderam sanar davidas e apresentar seus

pontos de vista sobre situagbes pontuais da rotina de trabalho.

- REA-Ouvidorias 2024: no més de outubro a Assessoria de Informac¢des da Ouvidoria fez a
avaliacdo formulario do REA-Ouvidorias e verificou a necessidade de incluséo de novos itens. Ato
continuo, a Geréncia de Tecnologia da Informacdo (GETI/DIGES/ANS) foi acionada para atualizar
o formulario no Sistema de Protocolo Eletrénico da ANS. Com o novo formulario homologado, o

modelo e o tutorial de preenchimento foram revisados e disponibilizados para os respondentes.

- Estudo sobre operadoras ativas sem ouvidoria cadastrada: como acdo prévia ao recebimento
dos formularios do REA-Ouvidorias 2024, a Assessoria de Informagfes da Ouvidoria elaborou
13
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estudo estratégico com o objetivo de avaliar o cadastro da unidade de ouvidoria pelas operadoras

com registro ativo. Em decorréncia do levantamento, foi realizado contato direto com as operadoras

gue estavam irregulares e o resultado foi satisfatorio.

- Participacédo no 27° Comité de Ouvidores do Sistema Unimed: em novembro, a convite do
Sistema Unimed o Ouvidor Interino da ANS fez apresentacéo para ouvidores das suas cooperativas.
Os principais tépicos expostos foram: a diferenciagdo entre Servigo de Atendimento do Consumidor
(SAC) e Ouvidoria; o Sistema Unimed no REA-Ouvidorias 2023; e a relevancia da autonomia da

Ouvidoria para recomendar melhorias.

- Treinamento da equipe do Disque ANS: no inicio do més de dezembro o Ouvidor Interino da
ANS ministrou treinamento para os colaboradores do Disque ANS que atendem as manifestacfes
enderecadas a esta unidade. Na oportunidade foram feitas explicacdes sobre o papel da Ouvidoria,
sobre o que € uma manifestacdo propria de ouvidoria, sobre os principais temas abordados pelos

demandantes e sobre como deve ser feito o cadastro no Fala.BR

- Revisdo das tags do Fala.BR: no decorrer do més de dezembro a equipe da Ouvidoria fez, em
conjunto a reviséo das tags utilizadas no Fala.BR para classificar as manifesta¢des recepcionadas
de acordo com o tema que abordam. Como resultado, algumas classifica¢cdes foram criadas ou
revisadas e outras foram excluidas. Além disso, durante as discussdes o0s colaboradores

uniformizaram entendimentos sobre classificacdo de demandas.

- Conselho de Usuéarios da ANS: entre os dias 03 de novembro a 01 de dezembro a Ouvidoria da
ANS disponibilizou aos conselheiros da Agéncia consultas referentes aos seguintes servigos:
“Acessar o acervo da Biblioteca ANS”, "Obter vistas e copias de processos administrativos em posse
da ANS", "Obter certiddo emitida pela ANS" e "Obter relat6rio de processos". Neste mesmo periodo,
com apoio da Geréncia de Comunicacdo da ANS (GCOMS/SECEX/PRESI), a Ouvidoria promoveu
campanha nas redes sociais da Reguladora com objetivo de chamar novos conselheiros e de

divulgar as consultas disponiveis. Seguem duas imagens retiradas de um dos videos da campanha:

iy

«aANS
gov.br/ans
0800 701 9655

Ll
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