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SUMARIO EXECUTIVO

A Resolucao Administrativa — RA n°® 65, de 2016, disp8e sobre os procedimentos de trabalho da Ouvidoria
da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS). No capitulo referente a transparéncia publica e controle
social, a referida norma determina que a unidade divulgue, anual e trimestralmente, relatério sobre as
manifestacdes recebidas e outras informacdes que julgar substanciais. Em atendimento a esta deliberacao,

a Ouvidoria da ANS divulga o Relatdrio Trimestral referente ao periodo entre janeiro e margo de 2024.

No tdpico relativo ao atendimento das manifesta¢cfes recebidas no 1° trimestre de 2024, verifica-se que esta
unidade de ouvidoria encaminhou a outros 6rgéos e entidades, por meio do Fala.BR, 242 demandas que
foram destinadas a ANS, mas que tratavam de temas de competéncia alheia. A maioria delas foram
enderecadas ao Ministério da Saude. Pormenorizando os outros 2.152 protocolos recepcionados, tem-se
qgue 53,4% (N=1.149) versavam sobre a atuagéo desta Reguladora e/ou sobre seus colaboradores, ou seja,
eram proprios de ouvidoria. A respeito deste conjunto de manifestagdes, cabe apontar que: (i) 58,7% (N=
1.263) foram acolhidas pelo Fala.BR; (i) delas foram respondidas, em média, em 8 dias; e (iii) 91,5%
(N=1.051) eram reclamacgdes, entre as quais, 63,2% (N=625) tiveram o tema descrito como “Demora na

resposta da demanda/processo — Analise preliminar da demanda NIP”.

Em complemento aos indicadores e as averiguacbes sobre as manifestacdes acolhidas no periodo
analisado, a Ouvidoria da ANS apresenta, resumidamente, algumas das outras realizacbes da equipe.
Enumerando: Reunides de equipe; Acompanhamento da Carta de Servicos da ANS; Plano de trabalho da
Ouvidoria 2024; Relatério de Gestao da Ouvidoria 2023; REA-Ouvidorias 2024; e Estudo “Operadoras ativas

x Ouvidorias cadastradas”.

1 Apresentagéo

A ANS é a agéncia reguladora responsavel por criar normas, controlar e fiscalizar o setor de planos de saude
no Brasil; e atua no sentido de assegurar o interesse publico e de contribuir para o desenvolvimento das
acOes de saude no pais. Desde a sua criacdo, pela Lei n® 9.961, de 2000, o organograma da ANS abrange
a unidade de Ouvidoria, que é um 6érgao vinculado a Diretoria Colegiada (DICOL) da Agéncia, segundo a
Resolugcédo Regimental n° 21, de 2022, da ANS.

A Ouvidoria da ANS é interlocutora entre os usudrios dos servi¢os publicos e esta Reguladora. A partir do
atendimento das manifestacdes recepcionadas, a Ouvidoria realiza uma espécie de avaliacao continuada
dos servicos, com base na qual podem ser feitas recomendacdes de aprimoramento da prestacdo de
servigos ou de correcdes de falhas. Observa-se que para o pleno cumprimento de suas funcdes e para

endossar a participagdo social, a conduta da Ouvidoria deve ser empética e imparcial.

O Decreto n° 9.492, de 2018, que regulamenta o Codigo de Defesa do Usuario do Servi¢co Publico (Lei n°
13.460, de 2017), instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, o SisOuv, cujo 6rgao central

€ a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), e do qual a Ouvidoria
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da ANS faz parte como unidade setorial. No ultimo més de margo, a CGU publicou a Portaria Normativa n°
116, de 2024, que estabelece orientacbes para o exercicio das competéncias das unidades do SisOuv e
gue em seu artigo terceiro assevera o seguinte:
Art. 3° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais do SisOuv estdo sujeitas a
orientacdo normativa, a supervisdo técnica e ao monitoramento do érgao central, sem

prejuizo da subordinacdo administrativa ao 6rgdo ou a entidade da administracdo publica
federal a que estiverem vinculadas.

Esta conformacao favorece a atuacao independente das unidades setoriais de ouvidoria e possibilita certo
nivel de padronizacéo dos procedimentos, que € benéfico tanto para o corpo técnico quanto para 0s USuarios
de servicos publicos. Um dos principais aspectos da sistematizacdo promovida pela OGU/CGU é a
disponibilizacdo e obrigacdo do uso da Plataforma Fala.BR para registro e tratamento integral das
manifestacdes dos usuarios. Entre outras vantagens, tem-se que o Fala.BR possibilita a seguranca e a
rastreabilidade dos dados, esta em constante aperfeicoamento e tem interface intuitiva. Além disso,

oportuniza a extracao de bases de dados com detalhes sobre cada uma das manifestagdes recepcionadas.

Este estudo trimestral foi elaborado pela Assessoria de Informag8es da Ouvidoria da ANS a partir da analise
dos dados importados do Fala.BR e com base nos conhecimentos técnicos da area. Entende-se que a
publicagdo periddica e organizada de relatérios como o presente pode auxiliar a tomada de decisdes
administrativas e/ou regulatorias, fomentando o aprimoramento dos servigos publicos prestados e a

ampliacéo a qualidade percebida pelos usuarios.

2 Atendimento das manifestacdes recebidas no 1° trimestre de 2024

Pode-se afirmar com seguranca que o atendimento das manifestacdes dos usuarios é a atribuico basilar
de uma ouvidoria publica como a da ANS. Deste processo de trabalho decorrem outros que completam a
esséncia da Ouvidoria, como a elaboracado de estudos periodicos, o0 acompanhamento da Carta de Servicos

e a expedicdo de recomendacéo de melhorias, por exemplo.

No ato do registro da demanda no Fala.BR, o usuario escolhe o 6rgao ou entidade para onde sera enviada
sua peticdo. Considerando a complexidade da estrutura da Administracdo Publica brasileira, é recorrente e
aceitavel que ocorram equivocos neste enderecamento. Com o intuito de mitigar o impacto no prazo para
atendimento da demanda, o Fala.BR permite o tramite de manifestacdes entre diferentes ouvidorias e a
CGU determina, na Portaria Normativa n° 116, de 2024, que o encaminhamento & unidade competente seja

realizado logo apés a triagem.

No ambito da Ouvidoria da ANS, a primeira andlise da colaboradora encarregada pela triagem das
manifestacdes é no sentido de identifcar a pertinéncia a ANS®. Os protocolos que tratam de competéncia

alheia sdo encaminhados por meio do Fala.BR a ouvidoria competente e o usuério é informado sobre o

! Demandas pertinentes a ANS: manifestagées que se referem ao setor de salide suplementar.
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redirecionamento. Nos casos em que a unidade responséavel pela providéncia requerida néo esta cadastrada
no Fala.BR, é enviada resposta conclusiva ao usuario esclarecendo sobre as atribuicbes da ANS e
orientando sobre os canais adequados para registro da demanda junto a ouvidoria competente. No periodo
analisado computou-se 39 destas ocorréncias. O encaminhamento de denuncias segue rito proprio, que

inclui a etapa de pedido de consentimento para o compartiihamento de elementos de identificacdo do

denunciante entre 6rgaos ou entidades.

Conforme exposto na tabela 1, no primeiro trimestre de 2024, a Ouvidoria da ANS efetivou o
encaminhamento de 242 manifestagbes, sendo 88,4% (N=214) delas direcionadas para o Ministério da
Saude (MS), ao qual esta Agéncia Reguladora é vinculada. Também se constatou que 5,4% (N=13) dos
protocolos foram enderegados a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) e que outros 1,2% (N=3)
seguiram para o Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate & Fome (MDS).
Avaliando o conteudo destas demandas, percebeu-se que a maior parte delas tratavam de assuntos
relacionados a saude, mas que nao sao abrangidos pelas atribuices da ANS como, por exemplo, aspectos

de gestdo em saude publica (MS) e certificados de vacinacao (ANVISA).

No que tange a quantidade de encaminhamentos, percebeu-se a elevagéo de 24,1% em relagdo as 195
ocorréncias contabilizadas no ultimo trimestre de 2023. No entanto, os 242 encaminhamentos realizados

entre janeiro e margo de 2024 estao 66,3% abaixo dos 719 computados no mesmo periodo do ano anterior.

Tabela 1 — ManifestacBes recebidas pela Ouvidoria da ANS e encaminhadas a outras ouvidorias pelo Fala.BR
—1°trimestre de 2024

MS — Ministério da Saude 214 88,4%

ANVISA - Agéncia Nacional de Vigiléncia Sanitaria 13 5,4%

MDS - Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia B 1.2%
Social, Familia e Combate a Fome ’

Qutros 12 5,0%

I R NN

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024
O gréfico 1 é dedicado ao quantitativo de manifestacdes enviadas a Ouvidoria da ANS em que se verificou
a pertinéncia a Reguladora ou que nao puderam ser encaminhadas a unidade de ouvidoria competente e
foram respondidas ao usuario. Comparando o primeiro trimestre do ano corrente com o0s dois exercicios
anteriores, percebeu-se que nos trés meses avaliados o volume apurado em 2024 é superior ao de 2022 e
inferior ao de 2023. Revisitando o Relatério Trimestral da Ouvidoria referente ao primeiro trimestre de 2023,
apurou-se que uma das possiveis razdes apontadas para o resultado encontrado foi o fato de o link do
Fala.BR estar disponivel, de forma ludica, em diversas paginas do Portal Gov.BR, em crescente utiliza¢éo

por causa da ampliacdo da oferta de servicos digitais pelo Governo Federal.

No decorrer deste estudo sera possivel constatar que, embora a quantidade de manifestacées recebidas
em 2024 esteja abaixo da contabilizada em 2023, houve melhora da qualificagdo do conteldo recepcionado.
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Gréfico 1 — Evolutivo de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS — 1° trimestre de 2022 a 2024
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024
Conforme previamente exposto, o0 uso do Fala.BR é obrigat6rio pelas unidades setoriais do SisOuv e a CGU
estimula que os usuérios apresentem suas manifestacées por meio eletrbnico atavés da plataforma.
Também ha possibilidade de acolhimento de demandas por outros canais, contanto que estas sejam
imediatamente registradas no Fala.BR pela ouvidoria. Atualmente, a Ouvidoria da ANS recebe demandas
através do Fala.BR, da opc¢éo 5 do Disque ANS, do Portal Brasileiro de Dados Abertos, do Sistema Eletronico

de Informacgbes (SEIl), do e-mail institucional (ouvidoria@ans.gov.br) e de atendimento presencial

previamente agendado.

Releva transcrever trecho da Portaria Normativa n°® 116, de 2024, que certifica o cumprimento da Lei Geral
de Protecédo de Dados Pessoais (LGPD) no ato do registro das manifestacdes recebidas por outros canais
no Fala.BR.
§ 1° O ato de procurar a administragdo publica, por qualquer meio, para apresentar uma
manifestacdo implica automaticamente o consentimento do manifestante para os

procedimentos necessdarios ao registro adequado de sua manifestacdo na Plataforma
Fala.BR.

§ 2° O consentimento presumido abrange a utilizacdo dos dados estritamente para os fins
relacionados a manifestacéo, respeitando as normas e diretrizes legais vigentes.

A tabela 2 agrupa as manifestacdes recebidas entre os meses de janeiro a margo de 2024 de acordo com
o canal de entrada destacando os dois principais, o Fala.BR e o Disque ANS. Em linha com a orientacéo da
CGU, o Fala.BR acolheu a maior por¢ao das demandas, 58,7% (N=1.263) e o Disque ANS, 40,6% (N=874).
Juntos, os “Outros canais” representaram o volume residual de 0,7% (N=15) havendo predominancia do e-

mail institucional da unidade.

N&ao obstante a prevaléncia do Fala.BR, h& que se esclarecer que a discrepancia entre as performances
destes dois canais vem diminuindo desde o primeiro trimestre de 2023, quando o Fala.BR foi a porta de
entrada de 72,8% das manifestacdes e o Disque ANS, de 26,8%. Ou seja, a diferenca que chegou a ser de
45,9% caiu para os 18,1% calculados nesta edi¢do. A relevancia deste resultado € conferida pelo fato de
praticamente todas as manifesta¢ces cadastradas pelos atendentes do Disque ANS serem coerentes com
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as competéncias da Ouvidoria, isto é, demandas com potencial de embasarem melhorias nos servicos
prestados pela Agéncia. J& aquelas que séo registradas pelos beenficiarios ou por seus interlocutores no
Fala.BR tendem a tratar de temas néo tipicos desta ouvidoria, como reclama¢des sobre operadoras de

planso de saude.

Tabela 2 — Manifestacdes recepcionadas na Ouvidoria segundo canal de entrada — 1° trimestre de 2024

|l | aue | %

Fala.BR 1.263 58,7%
Telefone 874 40,6%
Outros 15 0,7%

TOTAL 2.152 100,0%

Fonte: Fala.BR — OQuvidoria/ANS, 2024
De acordo com os fluxos internos estabelecidos por esta Ouvidoria, tdo logo a manifestacdo € identificada
como propria da ANS, ela passa a ser avaliada quando a tipicidade de ouvidoria, ou seja, busca-se verificar
se a providéncia requerida pelo usuério é abarcada pelas competéncia desta unidade. Sao classificadas
como proprias de ouvidoria as demandas que tratam dos servigos prestados pela ANS e/ou da conduta dos
seus colaboradores. As que divergem deste perfil, geralmente, sdo consultas sobre aspectos da salde
suplementar ou reclamacdes sobre operadoras de planos de salde. Ambos os casos estdo submetidos a
Diretoria de Fiscalizacdo da ANS (DIFIS/ANS), que dispde de canais proprios: o Disque ANS, o formulario

eletrbnico Fale Conosco e o atendimento presencial nos Nlcleos da ANS.

As manifestagfes ndo préprias de ouvdoria sdo respondidas com um breve esclarecimento sobre o papel
da Ouvidoria da ANS e com a indicag&o dos canais que a DIFIS/ANS disponibiliza para o atendimento do
usuario. As demandas tipicas de ouvidoria séo classificadas quanto ao tema que abordam e, em geral, sdo
tramitadas a area técnica responsavel pelo assunto objeto para que esta forneca subsidios a resposta a ser

enviada ao demandante.

As manifestagfes recebidas no periodo avaliado sédo dispostas, na tabela 3, por més, com a indicacéo do
guantitativo de proprias de ouvidoria, 0 percentual que ele representa em relagéo ao total e a evolucao de
um més para o outro. Como resultado global, tem-se que 53,4% (N=1.149) dos protocolos acolhidos no
primeiro trimestre de 2024 eram tipicos de ouvidoria. No mesmo periodo de 2023, este indicador marcou
42,9%. Corrobora-se a tese de que na comparacao direta entre esses dois primeiros trimestres (2023 e
2024) houve recuo no volume de manifestacfes recepcionadas, mas avanco na qualificacdo do conteudo.
Complementarmente, cabe apontar que, cosiderando os quatro trimestres de 2023, o maior percentual de

manifestacdes proprias de ouvidoria foi alcangcado entre os meses de outubro e dezembro, 48,3%.

Entretanto, da leitura do quadro abaixo depreende-se que a performance das manifestacdes proprias de
ouvidoria vem diminuindo gradualmente com o decorrer dos meses, partindo de 60,3% em janeiro e

chegando a 44,7% em margo.
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Tabela 3 — Manifestac@es recebidas pela Ouvidoria da ANS segundo propriedade — 1° trimestre de 2024

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

Janeiro 60,3%
Fevereiro 662 373 56,3% * -12,2%
Margo -5,9%

53,4%
e R NN

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024
A OGU/CGU estabelece que as unidades setoriais devem cumprir todas as etapas de tratamento das
manifestacdes no prazo de trinta dias contados do recebimento do protocolo. Este prazo € prorrogavel por
igual periodo mediante justificativa expressa cadastrada no Fala.BR. Com vistas a promover o atendimento
célere ao usuario e conferindo tempo razoavel para as areas técnias atuarem, a RA n° 65, de 2016,
determina que as solicitacfes de subsidios da Ouvidoria da ANS sejam respondidas em prazo de 15 dias,

podendo ser prorrogado por mais 10 dias, justificadamente.

No gréfico 2, as 2.152 manifestagfes recebidas no primeiro trimestre do ano corrente e ja finalizadas foram
agrupadas de acordo com o tempo de finalizacdo em conjuntos de 5 dias. Observa-se que 66,8% (N=1.438)
das demandas foram concluidas em até 5 dias do recebimento e que se forem considerados os 15 dias de
prazo estabelecidos pela RA n° 65, de 2016, 92,8% (N=1.997) s&o alcangadas. Salienta-se que estes 92,8%
de manifestacdes recebidas foram respondidas em menos da metade do prazo fixado pela OGU/CGU.

Gréfico 2 — Quantidade de demandas por tempo de finalizacdo (em dias) — 1° trimestre de 2024
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024
E sébido que a conclusio das manifestacdes ndo proprias de ouvidoria exige etapas menos complexas e
morosas do que a das demandas coerentes com as atribuicbes desta unidade. Em reconhecimento a este
fato, entende-se adequado avaliar o tempo de finalizagdo segregando as demandas conforme a propriedade
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de ouvidoria. Para isto, elaborou-se a tabela 4, em que se apresentam os prazos meédios, minimos e

maximos para a finalizacdo das manifestacdes segregadas de acordo com a propriedade de ouvidoria.

No grupo das proprias, o tempo médio de finalizac&o foi de 8 dias e 0 maximo de 114 dias foi anotado em
uma demanda que tramitou por dois érgdos diferentes e foi encaminhada a esta unidade 93 dias depois da
abertura. Apos colher subsidios de trés areas técnicas diferentes na ANS, esta Ouvidoria enviou resposta
conclusiva apés 21 dias do recebimento. Quando uma manifestacdo € encaminhada de uma unidade de
Ouvidoria para outra através do Fala.BR, o prazo de 30 dias para tratamento é reiniciado, contudo, a

contagem do tempo para resolu¢do da demanda considera a data da abertura.

Seguindo para o grupo das manifestacdes nao proprias, nota-se que elas foram respondidas, em média, no
dia seguinte ao do registro e o prazo maximo foi de 60 dias, ocorrido em demanda que foi concluida nesta
unidade no mesmo dia em que foi encaminhada por outra ouvidoria, 60 dias apds a abertura. Em ambos o0s

grupos houve manifestacao respondida no mesmo dia do cadastro, configurando o prazo minino de 0 dias.

Tabela 4 — Tempo de finalizacdo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria — 1° trimestre de 2024

Tempo de Proprias de N&o proprias de
finalizagdo (Dias) ouvidoria ouvidoria
Média 8 1
Minimo 1] 0
Maximo 114 60

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

Avancando para a analise do teor das manifestacdes proprias de ouvidoria, € valido expor que o Fala.BR
permite que cada unidade setorial administre uma lista de tags, que sdo utilizadas para classificar as
demandas segundo o tema abordado. A correta rotulagdo da manifestacao € primordial para que a Ouvidoria
da ANS monitore os servigcos mais relevantes para 0s usuarios e os priorize na promocao de melhorias,

valorizando a participagéo social.

Com o objetivo de avaliar minuciosamente temas que sdo caros aos usuarios dos servi¢os prestados pela
Agéncia, a Ouvidoria pormenorizou alguns macrotemas, por exemplo, “Rol de Procedimentos -
Questionamento de inclus&o ou néo inclusdo” e “Rol de Procedimentos - Sugestéo de incluséo”. No contexto
deste estudo periodico, avalia-se ser mais proficuo apresentar os macrotemas ao invés do detalhamento. A
tabela 5 esclarece que os 8 macrotemas expostos comportam 78,2% (N=898) das 1.149 manifestacdes

préprias de ouvidoria analisadas no periodo.

No topo da lista encontra-se 0 macrotema “Demora na resposta da demanda/processo”, que motivou 58%
(N=666) dos contatos préprios de ouvidoria. A seguir firguraram “Portabilidade” e “Disque ANS”, presentes em
5,6% (N=64) e em 5,1% (N=59) destas demandas, respectivamente. A posi¢do de lideran¢a da tabela abaixo é

ocupada pelo mesmo macrotema ha diversos meses. A Ouvidoria da ANS ja se debrucou sobre tema e expediu
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recomendacao a DIFIS/ANS, no entanto, o resultado ndo foi o esperado e a equipe segue buscando ideias que
possam, a0 menos, minimizar a insatisfacdo dos usuarios quanto o tempo que a ANS leva para solucionar os
processos abertos pelos demandantes. Quanto a “Portabilidade”, cabe esclarecer que ha alguns meses ja se
havia notado maior interesse dos beneficiarios em proceder com a portabilidade de caréncias. Em adicéo, no final
do més de marco, a ANS comunicou que a partir do dia 1° de abril de 2024, a Unimed do Estado do Rio de Janeiro
- Federacao Estadual das Cooperativas Médicas (Unimed Ferj) passaria a ser responsavel pela assisténcia a
saude de todos os beneficiarios da Unimed-Rio, que deixou de atuar como operadora de plano de saude. Este
movimento fez com que aumentasse a busca pela portabilidade. No que tange ao Disque ANS, cumpre informar
gue houve mudanca da empresa terceirizada que presta o servico de atendimento no final de 2023 e que parte
dos atendentes ainda estava em periodo de aprendizagem no primeiro trimestre deste ano.

Tabela 5 — Assuntos mais recorrentes das demandas proprias de Ouvidoria — 1° trimestre de 2024

e e |

Demora na resposta da demanda/processo 666 58,0%
Portabilidade 64 5,6%
Disque ANS 59 5,1%
Sistemas da ANS 40 3,5%
Rol de Procedimentos 34 3,0%
Reajuste 19 1,7%
Andamento da demanda/processo 15 1,3%
Fale Conosco 1 0,1%
Outros 251 21,8%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

Ao acessar o Fala.BR para demandar a Ouvidoria, a etapa inicial a ser executada pelo usuario € escolher o
tipo da sua manifestacdo. Essa classificacdo pode ser alterada pelos colaboradores da Ouvidoria com o
objetivo de qualificar a manifestacéo, com excecdo da “Comunicagao”, tipologia automaticamente atribuida
as denuncias an6nimas. Ao optar por ndo se identificar, o usuario fica impedido de acompanhar a
manifestacdo, mas a Ouvidoria confere as denuncias an6nimas o mesmo tratamento das que sao

identificadas, na medida do possivel.

A tabela 6 expde que 91,5% (N=1.051) das 1.149 manifestacBes proprias de ouvidoria recepcionadas no
primeiro trimestre de 2024 eram demonstragfes de insatisfacdo. Consulta a todas as edi¢bes de Relatério
Trimestral da Ouvidoria da ANS desde 2020 revelou que é a primeira vez que as “Reclamagdes” abragem
mais de 90% do total de manifestacdes acolhidas. Seguindo, o quadro apresenta as seguintes distribuicbes:
“Solicitacao” 4,9% (N=56), “Elogio”, 1,6% (N=18), “Sugestao”, 1,2% (N=14) e “Comunicacao”, 0,9% (N=10).

N&o se constatou a recepg¢do de denuncia propria desta ouvidoria.

Especificamente sobre os elogios, a maior parte deles eram sobre a “Atuacdo da ANS” e sobre

“‘Atendimentos prestados pela ANS - Notificagdo de Intermediacdo Preliminar (NIP)”. Todos eles foram
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respondidos com mensagem de agradecimento pelo reconhecimento e enviados ao agente publico ou ao

responsavel pelo servigo elogiado e a sua chefia imediata.

Tabela 6 — Tipos das demandas préprias de Ouvidoria — 1° trimestre de 2024

BT

Reclamacgdo 1.051 91,5%
Solicitagao 56 4,9%
Elogio 18 1,6%
Sugestdo 14 1,2%
Comunicagdo 10 0,9%
Dentncia - -

Fonte: Fala.BR — Quvidoria/ANS, 2024

Considerando que as reclamacgdes constituem uma das bases de dados fundamentais para a promocao do
aprimoramento dos servigos publicos prestados pela Agéncia, julga-se adequado aprofundar o estudo
destas manifestacfes de insatisfacdo. A tabela 7 trata das reclamacgdes proprias de ouvidoria recebidas no
primeiro trimestre de 2024. No quadro séo evidenciados os 5 microtemas mais frequentes nas reclamacgoes.
Destaca-se que, juntos, eles representam 79,7% (N=788) das 989 reclamacfes avaliadas e que as outras
201 demandas deste tipo foram classificadas com 36 rétulos distintos, isto €, cerca de 6 manifestagdes por

cada um desses outros assuntos em trés meses.

Atualmente, o maior motivador de reclamagdes junto a Ouvidoria da ANS é a “Demora na resposta da
demanda/processo — Analise preliminar da demanda NIP”. Segundo o quadro abaixo, este era teor de 63,2%
(N=625) das reclamagdes recepcionadas. Em geral, nestas demandas o0s usuarios abordam seu
descontentamento com a demora ou com a falta de resposta a processo em que € interessado e tramita na
ANS. Quanto a segunda posicao, ocupada pelo rétulo “Portabilidade - Normal”, presente em 5,7% (N=56)
das reclamacdes, além da habitual procura pelo processo de migracao entre planos portando a caréncia
previamente cumprida, ha que se ratificar o impacto da transferéncia de carteira da Unimed-Rio para a
Unimed Ferj no resultado apurado. Finalmente, observa-se que o terceiro lugar da lista € ocupado por
“Atendimentos prestados pela ANS - Notificacdo de Intermediacéo Preliminar (NIP)”. Este tema, identificado
em 5,6% (N=55) das reclamacfes, comporta manifestacdes em que tratam de outros aspectos do processo

de Notificacédo de Intermediacao Preliminar (NIP) que ndo a morosidade.

Tabela 7 — Assuntos mais recorrentes nas reclamacgdes — 1° trimestre de 2024
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Demora na resposta da demanda/processo — Analise preliminar da demanda NIP 63,2%
Portabilidade - Normal 56 5,7%
Atendimentos prestados pela ANS - Notificagdo de Intermediagdo Preliminar (NIP) 55 5,6%
Atuagdo da ANS 26 2,6%
Legislagdo - Normativos em geral 26 2,6%
Outros 201 20,3%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

Na concluséo do tépico destinado a andlise das manifestagées recebidas no periodo apurado no estudo, ha
gue se evidenciar a importancia da participacao social nas decisdes estratégicas a serem tomadas pela alta
gestdo da Agéncia. Para tanto, é de primeira importancia que as manifestacbes cadastradas junto a
Ouvidoria da ANS sejam coerentes com suas atribuicdes. No primeiro trimestre de 2024, computou-se
melhoria do percentual de manifestagbes préprias de ouvidoria em relacdo as edicGes anteriores deste

estudo. No entanto, dentro do periodo avaliado, viu-se que ha queda constante do indicador.

3 Outras atividades desenvolvidas no 1° trimestre de 2024

Em paralelo ao tratamento das manifestagfes enviadas pelos usuarios, reais e em potencial, dos servigos
prestados pela ANS, a Ouvidoria desempenha outras atividades para atender as atribuicbes que Ihes séo
conferidas tanto pelo 6rgao central do SisOuv quanto por esta Agéncia Reguladora. A seguir sdo brevemente

descritas algumas das acdes desenvolvidas pela Ouvidoria da ANS entre janeiro e margo de 2024:

- Reunibes de equipe: semanalmente, a equipe da Ouvidoria da ANS se reuniu através do Microsoft Teams
para alinhar entendimentos e para comunicar sobre o0 andamento de atividades. Nestas ocasifes, o Ouvidor

Interino também orientou os colaboradores e informou sobre processos transversais na Agéncia.

- Acompanhamento da Carta de Servicos da ANS: no inicio de 2024, o Ouvidor Interino designou
servidora da equipe para atuar no sentido de estabelecer uma metodologia para 0 acompanhamento da
Carta de Servicos da ANS. Algumas das acdes realizadas no periodo: (i) revisdo da legislacéo; (ii) estudo
sobre “O que é servigo?”; e (iii) reuniBes com outras organiza¢des no intuito de identificar praticas de
exceléncia que possam servir de parametro para esta Reguladora. Também foram realizadas reunies com
a Coordenadoria de Inovacao e Processos (COINP) da Geréncia de Qualificacdo Institucional (GEQIN), area

com a qual a Ouvidoria compartilha atribuicdes relacionadas a carta de servicos institucional.

- Plano de trabalho da Ouvidoria 2024: em atendimento & RA n° 65, de 2016, em fevereiro, a Ouvidoria

apresentou a Diretoria Colegiada da ANS seu Plano de Trabalho para o exercicio corrente. Em
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complemento, o Ouvidor Interino fez uma apresentacdo sobre o documento em reunido do Comité de

Governanca, Riscos e Controle (CGRC), em marco.

- Relatorio de Gestéo da Ouvidoria 2023: conforme o prazo estabelecido pela OGU/CGU, ao final do més
de marco, esta Ouvidoria publicou no Portal da ANS o Relatério de Gestdo referente ao ano de 2023. O
estudo essencialmente contempla informacdes sobre o atendimento das manifestacdes recebidas e sobre

outras atividades desenvolvidas no periodo.

- REA-Ouvidorias 2024: entre os meses de janeiro e margo, o formulario do Relatério do Atendimento das
Ouvidorias 2024, ano base 2023, esteve disponivel para preenchimento pelas ouvidorias das operadoras de
planos de salude. Neste periodo, a Assessoria de Informacdes da Ouvidoria da ANS conferiu a consisténcia
dos dados recepcionados, sanou duvidas dos respondentes e implementou acfes para estimular o envio

dos formularios tempestiva e corretamente.

- Estudo “Operadoras ativas x Ouvidorias cadastradas”: com vistas a incentivar o cumprimento da
Resolugdo Normativa — RN n°® 323, de 2013, quanto ao cadastro da unidade de ouvidoria e ao envio dos
dados do REA-Ouvidorias, foi realizado estudo estratégico sobre operadoras com registro ativo e sem
ouvidoria cadastrada junto a ANS. Como resultado obteve-se a elevacdo de 93,7% para 95,3% de

operadoras ativas com ouvidoria cadastrada.
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