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INTRODUCAO — CHEGAMOS A SEGUNDA EDICAO DO SELO ANS DE MATURIDADE DIGITAL

Essa ¢ uma edicdo comemorativa, uma vez que celebramos em setembro um ano da pactuacgéo do Plano de Transformacéo Digital da ANS.

No langamento da primeira versao do Selo de Maturidade Digital, em novembro de 2020, a ANS contava com 16 servigos cadastrados no Portal Gov.Br. Em maio
de 2021, demos um salto no numero de servigos informados, passando de 16 para 32 servigos, um incremento de 100%.

Nesta edicdo comemorativa, chegamos a 40 servicos cadastrados no Portal Gov.Br, ou seja, da primeira edi¢do até hoje conseguimos avangar 150% no nimero
de servigos ofertados.

Para que chegassemos a este numero, contamos com o empenho de varias equipes da agéncia: da Geréncia de Planejamento (GPLAN), que atuou junto as
areas de negocio e seus editores de servigos, da Geréncia de Qualificacdo Institucional (GEQIN), da Geréncia de Tecnologia de Informacéo (GETI), assim como o
empenho da Geréncia de Comunicacdo (GCOMS) em viabilizar uma campanha de incentivo ao cadastramento e atualizagdo dos servigcos da ANS na pagina do
Governo Federal.

Uma outra novidade é que as informagdes dos servigos da ANS, bem como do Selo de Maturidade Digital, passaram a ser parte integrante da Arquitetura de
Processos Finalisticos da ANS, vinculadas aos processos que as sustentam. A inclusdo dessa informacao junto a nossa Arquitetura de Processos visa avangarmos
na visdo integrada da Gestao Estratégica da casa.

Como ja pontuamos em outras edigoes, o esfor¢o de cadastrar novos servigos, de qualificar as informacgdes para 0s consumidores, entes regulados e demais
atores do setor, sO estd comegando. Na repactuacdo do Plano de Transformacdo Digital esperamos avangar com a atualizagdo e simplificagdo dos servicos,
incentivando ainda, a utilizacao de linguagem simples.

Do inicio do Plano de Transformacdo Digital até hoje, saimos da marca de 50% de servigos digitais para 100%, uma grande conquista que so foi possivel com a
publicacdo da Resolugao Normativa - RN ° 464, que entrou em vigor em 31/03/2020. A normativa viabilizou a implantacdo de novas funcionalidades no processo
administrativo eletronico da ANS, como o peticionamento eletronico, a notificagdo e intimacéo eletronicas no ambito da primeira onda do Projeto ANS Digital,
conforme previsto na Agenda Regulatoria da Agéncia.

Com a repactuacdo, o desafio € avangarmos nos objetivos especificos do Projeto ANS Digital, buscando o aumento da satisfagdo dos usuarios com 0s Servigos
prestados pela Agéncia, a simplificagdo, desburocratizacdo e reducdo do tempo médio para a obtengdo dos servigos. E, claro, precisamos avangar também na
implementacgéo de solugdes tecnoldgicas que otimizem o trabalho dos técnicos com eliminacgéo de atividades repetitivas.

Para este Ultimo objetivo, temos 75% dos nossos servigos com selo de maturidade digital A3, o que indica que possuem potencial de serem automatizados.

+INTELIGENTE | DIGITAL®
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UM BALANGO DO PROCESSO DE TRANSFORMAGCAO DIGITAL DA ANS E OS NOVOS
DESAFIOS DA REPACTUAGAO

UM BALANGO DO PLANO DE TRANSFORMAGAQ DIGITAL DA ANS

Desde 2015, a ANS desenvolve ages voltadas para a transformacéo digital de forma estruturada, por meio de um projeto chamado ANS Digital, que provocou
uma mudanca significativa na organizacdo e desenvolvimento dos trabalhos. De 2015 a 2020, a implantacdo do Sistema Eletronico de Informacdes (SEl) foi um
dos focos principais da primeira onda do ANS Digital.

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

a) No desenvolvimento da capacidade institucional, com o objetivo de dar suporte de forma consistente a transformacéo digital que foi acelerada pela pandemia
provocada pelo coronavirus;

b) Na adesdo da ANS a Estratégia de Governo Digital, conforme Decreto 10.332, de 28/04/2020, por meio da pactuagao do Plano de Transformacgdo Digital com
a Secretaria de Governo Digital e Secretaria Especial de Modernizagéo do Estado.

Para aderir formalmente a Estratégia de Governo Digital, a Diretoria de Gestdo da ANS se reuniu com o Secretario de Governo Digital (SGD) e sua equipe no dia
13 de maio de 2020. Para estabelecer a parceria, a SGD solicitou que a ANS indicasse um gerente de projeto, responsavel pela interlocugao e acompanhamento
do Plano de Transformacéo Digital da ANS.

Dessa forma, no dia 25 de junho de 2020, o Diretor de Gestdo substituto realizou informe na Diretoria Colegiada da ANS (DICOL), indicando o Diretor Adjunto
de Gestdo e a Gerente de Qualificacdo Institucional para atuarem como gerentes de projeto. Em 24 de julho, foi publicada a Portaria 268, que formalizou a
designacéo, sendo restabelecido contato com a SGD para dar andamento aos trabalhos de preparagéo do Plano.

Em 10 de setembro de 2020, o Plano de Transformacgao Digital da ANS foi pactuado em reunido de apresentagdo que contou com a presenca de todos 0s
Diretores da ANS, da Secretaria de Governo Digital e da Secretaria Especial de Modernizagao do Estado.

0 Plano de Transformacéo Digital 2020/2021 foi pactuado em trés eixos, sustentados sobre uma base de projetos com foco no desenvolvimento da capacidade

institucional, o que conformou a segunda onda do ANS Digital, conforme a demonstrado abaixo (Figura 1): ;
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FIGURA 1 - REPRESENTAGAO DA SEGUNDA ONDA DO ANS DIGITAL

01. Transformagé&o 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 disponibilizagéo de bases de
dados em formato aberto.

02. Unificacao dos Canais Digitais

Integrar os servigos com o login unico,
implementar a avaliagdo dos servigos,
incluir os servigos da ANS no Portal Gov.br

Desenvolvimento da
capacidade institucional

Implementar trilhas de aprendizagem e
comunicar continuamente 0 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 (2021).

0 Primeiro Eixo - do qual o Selo de Maturidade Digital faz parte - trata da Transformacao Digital dos Servicos. O Segundo visa a Unificacdo dos Canais Digitais,
com a implantacdo do login unico, migragdo do site da ANS para o Portal Gov.Br, atualizacdo e avaliagdo de servigos pelos usuarios e migracdo dos aplicativos.
O Terceiro Eixo contempla a Interoperabilidade dos Sistemas, com a integracdo de base de dados, iniciativas voltadas para ciéncia de dados e disponibilizagao
de dados no formato aberto. A Figura 2, a seguir, apresenta a Estrutura Analitica do Projeto (EAP):

+INTELIGENTE | DIGITAL®
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FIGURA 2 - ESTRUTURA ANALITICA DO PROJETO ANS DIGITAL - PLANO DE TRANSFORMAGAQ DIGITAL 2020/2021
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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No Primeiro Eixo - Transformacao Digital dos Servigos, avangamos no nimero e na maturidade digital dos servigos disponibilizados pela Agéncia. Em
agosto de 2020, a ANS tinha apenas 16 servigos cadastrados, sendo que oito deles eram digitais. Em janeiro de 2021 o numero de servi¢os publicados dobrou
para 32 e em marcgo de 2021, com a publicacdo da norma do processo eletronico, alcangamos a marca de 100% dos servigos digitais, ou seja, todos 0s servi¢os
da ANS podem ser solicitados e recebidos via digital.

A Edigéo Extra do Selo de Maturidade Digital, publicada em abril de 2021, demonstrou a evolugao na quantidade e no grau de digitalizagdo alcangado — que passou
de 50% para 100% de servigos considerados digitais (em diferentes niveis). Em julho de 2021, novos servigos foram cadastrados e novamente classificados
quanto ao grau de maturidade digital, objeto dessa nova edi¢do do Selo.

Em agosto avangamos na automacao do servigo de emissdo de certidoes da DIOPE — Diretoria de Normas e Habilitacdo das Operadoras. Foi o primeiro piloto do
projeto de automacéo, que busca a transformacéo dos servigos “de ponta a ponta” e inclui elementos importantes para a simplificagdo. Agora, com apenas um
clique, qualquer cidadao pode obter a certiddo diretamente no portal da ANS no Gov.Br.

O primeiro servigo piloto do projeto de automacgédo envolveu as areas de processos, de negocio da DIOPE e de tecnologia, que juntas idealizam a melhor forma
de prestacdo do servico para o usuario. O primeiro passo foi mapear 0s processos. Foi identificado que eram expedidas trés certidoes distintas para informar
aspectos da situacdo cadastral de operadoras de plano de salde e administradoras de Beneficios. Para obter alguma das certiddes, era necessario que 0
regulado realizasse uma requisicao, via protocolo, enviasse documentos que eram entdo analisados por técnicos da ANS para que a certiddo fosse confeccionada,
recebesse a assinatura das chefias das unidades responsaveis para finalmente ser enviada ao solicitante. Todo esse processo poderia durar entre dois e sete
dias e poderia envolver até treze trabalhadores da Agéncia, que executavam essa atividade como parte integrante de varias outras atribuigdes concomitantes.

Com a automacgdo, o conjunto das informacgdes que antes eram distribuidas em trés certiddes foram organizadas em apenas um documento eletronico. Foram
ainda eliminadas varias etapas, como i) a necessidade do usuario formular pedido de requisicdo e enviar documentos via protocolo, i) analise manual e busca
em sistemas de informagao por parte dos técnicos da ANS, iii) assinaturas de chefia; iv) tempo de espera para o usuario e v) necessidade de envio da certidao
ao solicitante. O servico de solicitagdo da certiddo de situacdo cadastral de operadoras de plano de saude e administradora de Beneficios foi simplificado,
desburocratizado e transformado em um autosservi¢o. O cidaddo ou regulado que precisar dessas informacgdes podera acessar o servico diretamente no
endereco eletronico da ANS e obter sua certiddo de forma imediata, sem burocracia nem espera. O trabalho dos técnicos também foi otimizado, liberando-0s do
tempo que era gasto com as atividades das etapas eliminadas na transformacéo digital do servico.

No Segundo Eixo - Unificacao dos Canais Digitais, foi realizado a migracao do site da ANS para o Portal Gov.Br, dando cumprimento ao previsto no Decreto
n° 9756, de 11 de abril de 2019. Com a migracéo, os servicos da ANS passaram a estar reunidos em um sé lugar, destinado a varios 6rgéos da Administragao
Federal, oferecendo ao cidaddo um canal direto, unico e rapido de relacionamento. O aplicativo da ANS também foi migrado para o Gov.Br.

Outro avanco importante nesse eixo, resultado do projeto de atualizagdo de servigos, foi 0 incremento de servicos da Agéncia disponiveis no portal — que passou

de 16 para 40. E desses servigos, trés ja foram incorporados ao login unico, que oferece um ambiente de autenticacdo digital Unico do usuario aos servigos
14
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publicos digitais, ou seja, com um Unico usuario e senha é possivel utilizar todos 0s servigos publicos digitais que estejam integrados com a conta Gov.Br,
incluindo os servigos da ANS.

Outro projeto que segue avangando € o de avaliagdo dos servigos. Os servigos prestados de forma digital pela ANS estdo sendo conectados a uma ferramenta
de avaliagdo da satisfacdo dos usuarios e os resultados serdo visualizados em um painel de monitoramento do desempenho, o que possibilitara um melhor
diagnostico para o aperfeicoamento e melhoria dos servicgos.

No Terceiro Eixo - Interoperabilidade de Sistemas, avancamos na implementacdo do projeto b-CPF - Blockchain na ANS, que aprimorou o processo de
atualizacdo das informacdes nas bases de dados da Agéncia. O b-CPF, Blockchain do Cadastro de Pessoas Fisicas, € uma solucdo G2G (Governo para Governo)
que simplifica o processo de disponibilizagdo da base CPF. E um mecanismo mais seguro e eficiente, que conecta os participantes numa cadeia que utiliza
criptografia e rastreamento.

A atualizag@o do conjunto de CPFs nos sistemas da ANS era, até entéo, feita a partir do recebimento de um arquivo copia da base de dados do Servigo Federal
de Processamento de Dados - Serpro, com periodicidade diaria, para processamento no banco de dados. Com a conclusdo do projeto, no fim de janeiro de 2021,
a ANS passou a receber as informacgées via b-CPF.

Além de incrementar a seguranga da informagao, 0 mecanismo conferiu integridade e disponibilidade ao processo, ja que os aplicativos da Agéncia passaram
a dispor de um conjunto de dados atualizado de hora em hora. Outro beneficio foi a reducdo dos custos. A solugcdo Blockchain ¢ composta por um grupo de
participantes em que todos transacionam dados, sendo uma configuragcdo em rede colaborativa que dispensa contratos de servicos de compartilhamento de
informacgoes. A ANS também avangou na preparagdo do processo para a integragdo ao b-CNPJ.

Como base do projeto ANS Digital, para promover a transformacgdo digital que segue em curso, também avangamos no desenvolvimento de um Plano de
Comunicacgdo, que busca disseminar para 0s colaboradores, usuarios da saude suplementar e toda a sociedade o andamento do processo de transformacao
digital da ANS. A boa comunicacgéo garante que 0s atores envolvidos estejam engajados nas ag6es e participem ativamente para que 0s objetivos definidos sejam
atingidos'.

Em novembro de 2020, foi realizado o Seminario ANS Digital - Jornada da Transformacéo, evento interno que contou com a participacdo de mais de 200 trabalhadores
da Agéncia, que assistiram, por quatro dias, a painéis e oficinas realizados de forma remota. O sucesso do primeiro Seminario impulsionou o planejamento de uma
segunda edigdo, prevista para novembro de 2021, a fim de capacitar servidores e colaboradores para seguir na jornada de transformacao digital.

1 Todos os projetos, noticias e documentacdo que fazem parte do ANS Digital podem ser acessados em: htips.//anss.sharepoint.com/sites/eq.geqin-ansdigitalprojetos/SitePages/Home. aspx

+INTELIGENTE | DIGITAL®
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NOVOS DESAFIOS DA REPACTUAGAO

Nesse primeiro ano do Projeto, a ANS avancou na digitalizagdo dos seus processos e servigos, na simplificagdo das etapas, gerando maior eficiéncia e aprimorando
a jornada dos usuarios que utilizam o0s servigos prestados pela reguladora.

Em setembro de 2021, nossa jornada nos leva a repactuacgdo do plano para avangarmos em novas frentes na transformacéo digital da casa.

0 novo Plano de Transformacédo Digital 2021/2022 tambem ganha um Quarto Eixo: Segurancga da Informacao e Privacidade. A equipe da Secretaria de Governo
Digital apresentou a ANS a proposta do novo eixo com o objetivo de avangar e acompanhar a implementagao da Lei Geral de Prote¢do de Dados e as garantias
de seguranca das plataformas digitais. Os trés eixos originais do Plano 2020/2021 seguem vigentes, porém com novas entregas ou projetos.

Com a repactuacao, nosso Plano de Transformagdo permanece com 0s objetivos de ampliar a oferta de servigos digitais e aumentar a satisfagdo do usudrio, com
a disponibilizacdo de servigos mais simples e intuitivos para os diversos publicos que interagem com a Agéncia.

Esperamos nesta nova etapa avancar ainda mais na simplificagdo e desburocratizagdo dos servigos prestados pela ANS, redugédo do tempo médio para obtengao
dos servigos e implementacao de solugdes tecnoldgicas que otimizem os trabalhos dos técnicos, com a eliminagao de atividades repetitivas.

+INTELIGENTE | DIGITAL®
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0 QUE E O 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
priorizacao da transformacgdo dos servigos com baixa maturidade digital e a melhoria da qualidade dos nossos servicos (ou seja, de todas as interagoes que se
tem com os usuarios, sejam cidadaos ou atores da saude suplementar).

COMO DEVE SER UTILIZADO?

0 selo categoriza cada servico com a indicagao do nivel de maturidade digital alcangado e dos resultados de qualidade e eficiéncia.

Com ele, podemos acompanhar o nivel de maturidade digital dos servigos da ANS, viabilizando a priorizagdo da transformacao 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 0 Selo de Maturidade Digital da Anvisa é um prot6tipo que esta em execucao na referida Agéncia.

+INTELIGENTE | DIGITAL®
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0 SELO POSSIBILITARA

Abaixo apresentamos as informacdes que 0 Selo possibilitara (Figura 3):

FIGURA 3 - SELO POSSIBILITARA

EN L
A‘\ Ciclo de Transformacao

Indicar o nivel de Criar incentivos para Dar transparéncia no Digital
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 servico
e eficiéncia dos que acessaram 0 para usuario

Ciclo de Melhoria da

Qualidade e Eficiéncia

servigos da ANS Servico

Fonte: Elaborado pelo proprio autor (2021)
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ELEMENTOS DO SELO

Abaixo apresentamos os elementos do Selo que ira conter Identificacdo do Servigo, Categoria do Servigo, Orgdo, Nivel de Maturidade Digital, Servicos Digitais,
Servigos ndo digitais e Qualidade do Servico (Nivel de satisfagdo do usuario, Tempo médio de atendimento e Economia gerada) conforme as Figuras 4 e 5:

FIGURA 4 - ELEMENTOS DO SELO

p
ANS. MATURIDADE DIGITAL

\

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

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

Categoria: Satde Suplementar

Orgao: Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS

Identificagao do Servigo

Menos Digital
QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAQ TEMPO MEDIO ECONOMIA
vy W) PATRIA AMADA
SAaNszmee  govlbor o ERBRASIC

/

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Categoria do Servigo

Orgao

Nivel de Maturidade Digital

Mais Digital

A1 Auosservi B Pacaimente dgtal

Menos Digital

SERVIGOS DIGITAIS SERVIGOS NAO DIGITAIS
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FIGURA 5 - ELEMENTOS DO SELO

p
ANSY, MATURIDADE DIGITAL

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

A1 Autosservigo

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO

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

Categoria: Satde Suplementar

Orgao: Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS

SATISFAGAQ TEMPO MEDIO ECONOMIA

PATRIA AMADA
SAaNszzumze  govbr oy ERBRASI

\

/

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Qualidade do Servico

Nivel de satisfacao dos usuarios - Resultado da pesquisa de
avaliacao da satisfagcdo dos usuarios.

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

Economia Gerada - Estimado em termos de reducéo de custos
para cidadao e governo, bem como ganhos de produtividade,
conforme metodologia de modelo de custo padrao (Calculado pelas
areas de negocio, quando da transformacao digital)

A partir das informacdes dos servigos da ANS disponibilizados no portal Gov.br (coletadas em abril de 2021), a equipe da Geréncia de Tecnologia de Informacao
da ANS (GETI) realizou a segunda rodada de classificacdo dos servigos da ANS quanto ao seu nivel de maturidade digital. Nesta nova rodada, foram classificados

um total de 32 servigos.

0 selo fornece uma fotografia das
informacoes do portal GOV.BR
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A classificacdo de um servigo 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 o0 menos digital, temos a seguinte escala, conforme demonstrado abaixo (Figura 6):

FIGURA 6 - ELEMENTOS DO SELO

Mais Digital

A1 Autosservico

Menos Digital

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Os servicos A1, A2 e A3 sdo variagoes de servigos digitais; os servicos classificados como B e G sao variagoes dos servigos que ainda nao sao digitais. Conforme
a demonstragao abaixo (Tabela 1):

21



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/D8936.htm

+SIMPLES | ANSs,
+INTELIGENTE | DIGITAL®

TABELA 1 — NIVEIS DE MATURIDADE

DESCRIGAO DOS NiVEIS DE MATURIDADE DIGITAL

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

Analise Digital - ¢ 0 modelo de organizacéo do servico, no qual o cidaddo (ou ator da saude 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 intervencgao dos técnicos 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 técnicos da ANS, sendo a entrega final realizada por meio digital (web).

Parcialmente Digital - € 0 modelo de organizagdo do servigo, no qual o cidad&o (ou ator da saude suplementar) acessa no Portal GOV.BR o servigo, que tem:
(1) duas opgoes de acesso — o digital (web) e/ou 0 ndo digital; ou (2) opgdo de acesso ao servigo por e-mail; ou (3) opgao de acesso ao servigo de forma nao
digital, mas no qual o processo de andlise dentro da ANS é digital.

Manual - é o modelo de organizacdo do servigo, no qual o cidaddo (ou ator da saude suplementar) acessa o servigo exclusivamente por meio ndo digital,
como por exemplo: atendimento telefénico, atendimento presencial, oficio ndo eletronico.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

A sequir apresentamos uma demonstragdo da ficha técnica relativo ao local da extracdo dos dados, periodicidade, data de corte e informagdes utilizadas para
classificagéo (Figura 7):
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FIGURA 7 - FICHA TECNICA

FICHA TECNICA
Local de extragao dos dados m

Anual (todo més de setembro -
aniversario da ANS Digital)

Data de Corte (edigao extra) 02/07/2021

Periodicidade

Informacoes utilizadas para classificacdo ~ Campo “Canais de Prestagao”

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Numa segunda fase, o selo sera alimentado com informacdes referentes a qualidade dos servigos, como: nivel de satisfagdo dos usuarios, tempo medio de
atendimento e economia gerada. O nivel de satisfagcdo dos usuarios e o0 tempo médio de atendimento também estdo previstos no Decreto n® 8.936/2016.

Essas informacdes serdo colhidas diretamente do portal GOV.BR. A economia gerada, seguindo os parametros da Anvisa, € estimada em termos de reducao de
custos para o cidadao e governo, bem como ganhos de produtividade, conforme metodologia de modelo de custo padrao.

A avaliacdo de satisfacdo do usuario € feita através do portal, apos o cidad&o utilizar o servigo. Em complemento, a Secretaria de Governo Digital e 0s parceiros
do Projeto de Transformacéo Digital analisam se 0 servigo esta nos padrdes 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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PERIODICIDADE DE ATUALIZACAO DOS SERVICOS

A atualizagdo regular do Selo de Maturidade Digital sera realizada anualmente. Para isso, foram estabelecidos dois fluxos distintos: um para o processo de
Transformagdo Digital e outro para Melhoria da Qualidade e Eficiéncia. Ambos os fluxos terminam com a atualizagdo anual do selo de maturidade digital.

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
transformacao digital

alcangado servigos com baixa
maturidade digital

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

GPLAN coordena a
atualizacéo dos
Servigos

Diretorias atualizam

0s servicos 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
informac&o do servigo
no portal GOV.BR

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

Uma das metas da ANS pactuadas com a Secretdria de Governo Digital € alcancar a avaliagdo dos servigos pelos usuarios® (sejam cidaddos 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 transformacao dos

processos, visando melhorar a avaliagdo dos usuarios externos. Conforme na demonstracdo abaixo (Figura 9):

FIGURA 9 - CICLO DE MELHORIA DA QUALIDADE E EFICIENCIA

]

Criar incentivos para
melhoria da qualidade
e eficiéncia dos
servicos da ANS

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Indicar o nivel de Indicar o tempo médio
satisfacdo dos usuarios

que acessaram 0

GPLAN coordena a
atualizagao dos
Servicos

Diretorias atualizam

0s servigos no Portal
GOV.BR

GETI implementa o
modulo de avaliagao
dos servigos* da ANS

Os servigos com

avaliagdo menor que 4,5

sao priorizados para
transformacao do
Processo

0 usuario avalia no
GOV.BR o servigo
quanto a qualidade

0 cidadao acessa 0s
servigos da ANS no
Portal GOV.BR

0 servico passa pela
transformacéo do
processo

Diretoria atualiza a
informacao do servigo
no portal GOV.BR

Na atualizagao anual
0 selo de maturidade
digital recebe as
novas informagoes

3 As informacdes de qualidade do selo dependem da implementacdo do Mddulo de Avaliacdo dos Servigos da ANS, previsto no Eixo 2, do Plano de Transformacdo Digital.
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FVOLUGAO DOS SERVICOS DA ANS POR CATEGORIA DE MATURIDADE DIGITAL

Na primeira edic8o do Selo de Maturidade Digital, a ANS contava com 16 servigos cadastrados no Portal Gov.br. Na Edig&o Extra, o nimero de servigos duplicou,
chegando a 32 servicos. Nesta edicdo do e-book, tivemos um incremento de 25%, e chegamos ha 40 servigos informados.

Do inicio do Plano de Transformacéo Digital para ca, além do aumento no numero de servicos, evoluimos também em relacdo ao nivel de maturidade digital:
de 50% de servigos digitais, passamos para 100%. Ou seja, todos os 40 servicos oferecidos pela ANS e cadastrados no portal Unico do governo federal sdo
categorizados, atualmente, como digitais — em diferentes niveis: A1 (mais digital), A2 ou A3 (menos digital).

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

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

Evolucao dos servigos por categoria
Primeira Edicao do Selo - nov/20 Edicao Extra do Selo - abr/21 Segunda Edigao do Selo — Set/21

A1l il CN] I 27 CN1 - 25
V& 6% ¥l 0% Y] 0%
A3] C¥ I 75 CE I 75

sl L 0% 4 0%
I 0% I 0% I 0%

Categorias
A1, A2, A3 - servicos digitais B, C: servigos ndo digitais

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FVOLUGAO DA DIGITALIZACAO DOS SERVICOS — QUADRO COMPARATIVO

TABELA 2 - EVOLUGAOQ DA DIGITALIZAGAO DOS SERVIGOS

m 1 Edicao do Selo — Nov.20 Edicao Extra do Selo — Abr.21 2 Edicao do Selo — Set.21

Mantido DIGES ) i Acessar 0 acervo da biblioteca A1 - Acessar o0 acervo da biblioteca A1 -
da ANS Autosservico da ANS Autosservigo
: Alterar dados em registro de .B B Alterar nome do produto em A3 — Digital Alterar nome do produto A3 — Digital
Mantido DIPRO . Parcialmente . . . , L
plano de saude Digital registro de plano de saude  para usuario (plano de saude) para usuario
Atender operadoras de Atender operadoras de
: planos de salude para dividas A3 — Digital  planos de salde para davidas A3 — Digital
Mantido DIGES - - . . . .
relacionadas ao Portal para usuario relacionadas ao Portal para usuario
Operadoras Operadoras
Mantido SEGER ) ) Solicitar informagéo a A3 — Digital Solicitar informagéo a A3 — Digital
Assessoria de imprensa da ANS para usudrio Assessoria de imprensa da ANS para usuario

Cancelar registro de operadora
de planos privados de satde

Cancelar registro de operadora A3 — Digital Cancelar registro de operadora A3 — Digital

Parcialmente . . - : . L
de planos privados de saude  para usuario  de planos privados de saude  para usuario

Digital

Mantido DIOPE

Cancelar registro de plano de A3 — Digital ~ Cancelar registro de plano de A3 — Digital

. B a
Cancelar registro de plano de Parcialmente

Mantido DIPRO

saude Digital saude para usuario saude para usuario
Mantido DIDES Consultar a nota de operadoras Al - Consultar a nota de operadoras Al - Consultar a nota de operadoras Al -
de planos de saude (IDSS)  Autosservico  de planos de saude (IDSS)  Autosservico  de planos de saude (IDSS)  Autosservico
Denunciar praticas irregulares Denunciar praticas irregulares
verificadas no relacionamento verificadas no relacionamento

entre operadoras de planos A3 — Digital ~ entre operadoras de planos A3 — Digital
privados de assisténcia a saude para usuario privados de assisténcia a salde para usuario
e prestadores de servigo de e prestadores de servigo de
saude saude

Mantido DIDES - =

27




+SIMPLES
+INTELIGENTE

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

DIPRO

DIDES

DIFIS

DIGES

DIGES

DIGES

DIPRO

DIOPE

DIPRO

DIPRO

Emitir certiddo de situagéo
cadastral de plano de satde

Verificar situacéo e a
regularidade cadastral junto a
ANS

Obter aprovagao de programas
de promogdo da saude e
prevencao de riscos e doencas

Obter autorizacao de
funcionamento para operadoras
de planos privados de saude

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

Obter certiddo de regime
especial de direcdo técnica

Parcialmente
Digital

Autosservigo

A3 — Digital
para usuario

A2 — Andlise
Digital

A1 -
Autosservico

B _
Parcialmente
Digital

Emitir certiddo de situacdo
cadastral de plano de saude

Emitir comprovante de dados
cadastrais do consumidor junto
a ANS

Esclarecer duvidas referentes a
saude suplementar

Gerenciar APIs

Gerenciar senha txt

Gerenciar usuarios de
operadora de plano de saude

Obter aprovacao de programas
de promocéo da saude e
prevencao de riscos e doencas

Obter autorizagao de
funcionamento para operadoras
de planos privados de satde

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

Obter certiddo de regime
especial de direcdo técnica

A3 — Digital
para usuario

At -
Autosservigo

A3 — Digital
para usuario

Al -
Autosservigo

At -
Autosservigo

Al -
Autosservigo

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

Emitir certiddo de situacéo
cadastral de plano de satde

Emitir comprovante de dados
cadastrais do consumidor junto
a ANS

Esclarecer duvidas referentes a
saude suplementar

Gerenciar APIs

Gerenciar senha txt

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

Obter aprovagao de programas
de promogdo da saude e
prevencao de riscos e doencas

Obter autorizagao de
funcionamento para operadoras
de planos privados de saude

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

Obter certiddo de regime
especial de direcdo técnica

A3 — Digital
para usuario

Al -
Autosservico

A3 — Digital
para usuario

Al -
Autosservigo

Al -
Autosservico

A1 -
Autosservigo

A3 — Digital
para usuario

A3 - Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

ANS},

DIGITAL®
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Alterado

Mantido

Excluido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

Mantido

DIPRO

DIGES

DIGES

DIGES

DIGES

DIFIS

DIPRO

DIDES

DIDES

Obter vistas e copias de B-
processo de ressarcimento ao  Parcialmente

SUS Digital
Pagar ou par‘celar débitos junto Parcialmente
a ANS .
Digital
Denunciar praticas irregulares A3 - Digital

de operadoras de planos de

satde para usuario

B _
Parcialmente
Digital

Registrar plano de saude

Obter certiddo de regularidade
de envio do SIP

Obter vistas e copias de
processos administrativos em
posse da ANS

Pagar ou parcelar débitos junto

a ANS

Realizar primeiro acesso
do representante legal de

operadoras de planos de satde

no Portal Operadoras

Solicitar reunido com a ANS

Receber reclamagoes sobre

possiveis praticas irregulares de

operadoras de planos privados
de assisténcia a saude,
inclusive administradoras de
beneficios.

Registrar plano de saude

Solicitar homologacao da
certificacdo de Boas Praticas
em Atengdo Primaria a Saude

(APS)

Solicitar homologacdo de
acreditacao de operadoras de
planos de saude

A3 — Digital
para usuario

A3 - Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A1 -
Autosservigo

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A3 - Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

Obter certiddo de regularidade
de envio do SIP — Sistema de
Informacdes de Produtos

Obter vistas e copias de
processos administrativos em
posse da ANS

Realizar primeiro acesso
do representante legal de

operadoras de planos de saude

no Portal Operadoras

Solicitar reunido com a ANS

Receber reclamagoes sobre

possiveis praticas irregulares de

operadoras de planos privados
de assisténcia a saude,
inclusive administradoras de
beneficios.

Registrar plano de salde

Solicitar homologacéao da
certificacdo de Boas Praticas
em Atengdo Primaria a Saude

(APS)

Solicitar homologacéo de
acreditacao de operadoras de
planos de saude

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

Al -
Autosservico

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

ANS},

DIGITAL®
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Mantido

Mantido

Mantido

duplicidade

Mantido

DIDES

DIDES

DIDES

DIDES

DIPRO

SEGER

DIGES

DIGES

DIGES

DIGES

Consultar cadastro de
beneficiario junto a ANS

A3 — Digital
para usuario

Suspender ou reativar B -
comercializacdo de plano de  Parcialmente
saude Digital

Solicitar reconhecimento como
entidade acreditadora em saude
para o Programa de Certificacdo

em Atencdo Primaria a Saude

(APS)

Solicitar reconhecimento de
entidade acreditadora de
operadoras de planos de saude

Solicitar reconhecimento de
entidade acreditadora em
saude para o Programa de

Qualificacdo dos Prestadores de

Servico de Saude (QUALISS)

Suspender ou reativar
comercializagcao de plano de
saude

Obter certidao emitida pela ANS

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
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A3 — Digital
para usuario

Solicitar reconhecimento como
entidade acreditadora em saude
para o Programa de Certificagao
em Atencdo Primaria a Saude
(APS)

Solicitar reconhecimento de
entidade acreditadora de
operadoras de planos de saude

Solicitar reconhecimento de
entidade acreditadora em
saude para o Programa de

Qualificacdo dos Prestadores de

Servigo de Saude (QUALISS)

Suspender ou reativar
comercializagdo de plano de
saude

Solicitar informacao a
Assessoria de imprensa da ANS

Obter certidao emitida pela ANS

Pagar a vista débito de
ressarcimento ao SUS

Pagar a vista multas de
processos da ANS

Parcelar débito de
Ressarcimento ao SUS

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
para usuario

A3 — Digital
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DIGES Parcelar multas de processos A3 — Digital

Incluido da ANS para usuario

Incluido DIGES Parcelar taxas de Saude A3 — Digital

Suplementar para usuario
ncluido DIGES Pagar a vista Taxa de Saude A1 - .
Suplementar Autosservigo

Solicitar atualizacdo cadastral

ncluido DIOPE dos dados da Operadora A3 - D|g!t§1|
de Planos de Saude e da para usuario

Administradora de Beneficios

Pesquisar planos para exercicio
DIPRO da Polrtabiliﬂdade de_Caréncias Al - |
ou Migracéo no Guia ANS de  Autosservigo
Planos de Saude

Incluido

Pesquisar Planos disponiveis
Incluido DIPRO para contratagao no mercado
de Saude Suplementar

Al -
Autosservigo
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VISAO DETALHADA

A1 — AUTOSSERVICO: E o modelo de organizacdo do servico, no qual o cidaddo (ou ator da saude suplementar) acessa no Portal Gov.br o servigo, que é
integralmente oferecido de forma digital (web), sem a intervencdo humana, ou seja, dos tecnicos da ANS. Abaixo apresentamos modelos de selos A1 —

AUTOSERVICO conforme as figuras 11 a 20:

FIGURA 11 - AUTOSSERVICO A1 — CONSULTAR A NOTA DE OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE (IDSS)

/ N
ANS. MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Consultara nota de operadoras de plano de
satide (IDSS) A 1
Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
IMais Dipital

Menas Digital
QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
ramy. - N ) P PATRIA AMADA
e ANSzmme  govbr ey IZBRASIL
\ A

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 12 - AUTOSSERVICO A1 — EMITIR COMPROVANTE DE DADOS CADASTRAIS DO CONSUMIDOR JUNTO A ANS

(/

\

\\
’
AN>% MATURIDADE DIGITAL
Servigo: Emitir comprovante de dados cadastrais do
consumidor junto a ANS A 1

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

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital
A1 Autosservigo

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVICO

SATISFAGAO TEMPO MEDIO ECONOMIA

TRIA AMADA

ray p= PA
Agéncia Nacional d "
Ol ANS Salid??iuplememf' g ‘lb M'"'m;'%gé | B. evus resEEas

ASIL

/

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 13 - AUTOSSERVIGO A1 — REALIZAR PRIMEIRO ACESSO DE REPRESENTANTE LEGAL DE OPERADORAS
DE PLANOS DE SAUDE NO PORTAL OPERADORAS

5 ™\

ANS. MATURIDADE DIGITAL

DIGITALY*®

Servigo: Realizar primeiro acesso do representante legal

de operadoras de planos de salide no Portal Operadoras A 1
Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mas Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAQ TEMPO MEDID ECONOMIA

PATR
SMszze  govbr s ERBRASIL
\. Y

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)




FIGURA 14 - AUTOSSERVIGO A1 — ACESSAR O ACERVO DA BIBLIOTECA DA ANS

-

ANSY» MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Acessar o acervo da Biblioteca da ANS

Categoria: Saide Suplementar A 1

Orgéo: Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

Menas Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONOMIA

Sanszzm=:  govbr e ERBRASI

N

S

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 15 - AUTOSSERVICO A1 — GERENCIAR APIS

A

p
ANSy MATURIDADE DIGITAL

DIGITALY*

Servigo: Gerenciar APls A 1

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

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO

SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONDMIA

i _ ’ X P PATRIA AMADA
o ANS s g\Lb 55 L BRASIL

- W

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)




FIGURA 16 - AUTOSSERVICO A1 — GERENCIAR SENHA TXT
i N

ANSY. MATURIDADE DIGITAL

DIGITALY

Servigo: Gerenciar senha txt

Al

Categoria: Saiide Suplementar
Orgédo: Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digita

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

PATRIA
SANSz=e  govbr s ZRBRASIT

He

i

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 17 - AUTOSSERVICO A1- GERENCIAR USUARIOS DE OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE

-

€

"\‘

ANS. MATURIDADE DIGITAL
Al

Servigo: Gerenciar usuérios de operadora de plano de
salide

Categoria: Sadde Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

PATRIA AMADA

SANSszmme  govdr e o BRASIL

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 18 - AUTOSSERVIGO A1- PAGAR A VISTA TAXA DE SAUDE SUPLEMENTAR
v i
1
ANSY». MATURIDADE DIGITAL

DIGITALY®

Servigo: Pagar a vista Taxa de Satide Suplementar 1

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

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Menos Digital
QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGRO TEMPO MEDIO ECONOML
PATRIA AMADA
SANSzzms  govdr ~eue TESBRASIE
% J

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

F S,

ANS. MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Pesquisar planos para exercicio da

Portabilidade de Caréncias ou Migragdo A 1
no Guia ANS de Planos de Sadde

Categoria: Sadde Suplementar
Orgdo: Agéncia Nacional de SaGde Suplementar - ANS
NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais D-wl

Menos Digital
QUALIDADE DO SERVIGO
SATSFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
PATRIA
SANSzmms  govbr s ERBRASIL
A y

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 20 - AUTOSSERVICO A1- PESQUISAR PLANOS

DISPONIVEIS PARA CONTRATACAO NO MERCADO DE SAUDE SUPLEMENTAR

-
ANSY MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Pesquisar Planos disponiveis para contratagiio
nomercado de Saide Suplementar A 1
Categoria: Sa(de Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Saide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mals Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONOMIA

SANSzms govdor ey TESBRASIE
\.

N

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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A3 - DIGITAL PARA 0 USUARIO: E 0 modelo de organizagdo do servico, no qual o cidaddo (ou ator da sadde suplementar) acessa no Portal GOV.BR o servigo
de forma digital (web), e a analise para entrega do servigo 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 21 a 50:

FIGURA 21 - 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

Servigo: no relacionamento entre operadoras de
planos privados de assisténcia a saiude e
prestadores de servigo de satde

Categoria: Sadde Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

E
123
E

Meanos Digital
QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONDMIA
PATRIA AMADA
SANSzz=e  gondar s ESBRASIL

.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 22 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — EMITIR CERTIDAO DE SITUAGAO CADASTRAL DE PLANO DE SAUDE

-

s

ANSY:» MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Emitir certidso de situaciio cadastral de plano de
satide

Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Sadde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGD
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

Sanszme=e  govbr -eus ERBRASIT

\\

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 23 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — SOLICITAR HOMOLOGAGAO DE ACREDITAGAO DE OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE

p
ANS%. MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Solicitar homologagio de acreditagio de

operadoras de planos de saide
Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agénda Nacional de Saide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

Mengs Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONOMUA

‘\

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 24 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — SOLICITAR HOMOLOGAGAO DA CERTIFICACAO DE BOAS PRATICAS EM ALTERAGAO PRIMARIA A SAUDE (APS)

d N
ANS%s MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Solicitar homologacio da certificaciio de Boas
Préticas em Atencdo Primdria a Satide (APS)

Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Sadde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Digital

g

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGRO TEMPO MEDIO ECONOMIA

SANSsms  govbr s EERBRASIL
. J
Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 25 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO — SOLICITAR RECONHECIMENTO COMO ENTIDADE ACREDITADORA EM SAUDE PARA O PROGRAMA DE

CERTIFICACAO EM ATENCAO PRIMARIA A SAUDE (APS)

-

ANS' MATURIDADE DIGITAL

_Solicitar reconhecimento como entidade

Servigo: acreditadora em saGde para o Programa
de Certificagdo em Atencdo Priméria a
Sadde (APS)

Categoria: Saide Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital
Al

8
&
g

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

S  goubr - ERBRASIL

%

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 26 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — SOLICITAR RECONHECIMENTO DE ENTIDADE ACREDITADORA DE OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE

£ B,

ANS MATURIDADE DIGITAL

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

Categoria: Saide Suplementar
Orgdo: Agénda Nacional de Sadde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

Mais Digital
A1 Autosser

8
&
g

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFACAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

SaNszm=z  govdyr -ewm: ERBRASIE

L% 7

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 27 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — SOLICITAR RECONHECIMENTO DE ENTIDADE ACREDITADORA EM SAUDE PARA O PROGRAMA DE QUALIFICAGAO

DOS PRESTADORES DE SERVICO DE SAUDE (QUALISS)

o ™

ANS% MATURIDADE DIGITAL

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

Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agénda Nacional de Satde Suplementar - ANS

Servigo:

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGRD TEMPO MEDIO ECONOMIA
PATRIA AMADA
SANSzzE=s  govbr us ZRBRASID

A vy

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 28 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — ESCLARECER DUVIDAS REFERENTES A SAUDE SUPLEMENTAR

p
ANS' MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Esclarecer dividas referentes 3 sadde
suplementar

Categoria: SaudeSuplementar

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONOMIA

Orgéo: Agéncia Nacional de Sadde Suplementar - ANS .

=

4

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 29 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO — RECEBER RECLAMACOES SOBRE POSSIVEIS PRATICAS IRREGULARES DE OPERADORAS DE PLANOS PRIVADOS

DE ASSISTENCIA A SAUDE, INCLUSIVE ADMINISTRADORAS DE BENEFICIOS.

'd ™

ANS% MATURIDADE DIGITAL

Receber reclamagbes sobre possiveis
s-"iimpn‘:‘utit:as irregulares de operadoras de
planos privados de assisténcia a saade,
inclusive administradoras de beneficios.
Categoria: Satde Suplementar
Orgdo: Agénda Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

i ;
: .
Ellllii

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONOMIA

M vy

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 30 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — ATENDER OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE PARA DUVIDAS RELACIONADAS AQ PORTAL OPERADORAS

-

ANS MATURIDADE DIGITAL

Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS
NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL

E
g
g

Al Aut

£
]
g
g

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFACAO TEMPD MEDIO ECONOMIA

PA
SANSzmE=s  govdor ~ewe ESBRASIE

.

Servigo: Atender operadoras de planos de saide
para duvidas relacionadas ac Portal
Operadoras

Categoria: Sadde Suplementar

ey

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 31 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — OBTER CERTIDAQO EMITIDA PELA ANS

- oy
ANSY MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Obter certiddo emitida pela ANS

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

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

Sanszm=:  goubr ~us ERBRASI

..............

9 i

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 32 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — OBTER VISTAS E COPIAS DE PROCESSOS ADMINISTRATIVOS EM POSSE DA ANS

- I
ANSY MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Obter vistase copias de processos
administrativos em posse da ANS

Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agéncia Nadional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGAQ TEMPO MEDIO ECONOMIA

SaNssms  govbr weus T BRASIL
\ #

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 33 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — PARCELAR DEBITOS DE RESSARCIMENTO AO SUS

7 -
)

AN>% MATURIDADE DIGITAL

DIGITALY*

Servigo: Parcelar débito de Ressarcimento ao SUS

Categoria: Sadde Suplementar
Orgado: Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

£

g ||

g
E —

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGRO TEMPO MEDIO ECONOMIA

SANszzme  govlor s ERBRASIE
s J

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 34 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — PARCELAR MULTAS DE PROCESSOS DA ANS
Vel ke
1]
ANS% MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Parcelar multas de processos da ANS

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

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONOMIA

Sasz=:  goubr ous ERBRASIE
\ J

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 35 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — PARCELAR TAXAS DE SAUDE SUPLEMENTAR
4 B
1]
ANS¥ MATURIDADE DIGITAL

DIGITALW*

Servigo: Parcelar taxas de Saude Suplementar

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

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

5
g ||

§
z —

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGRD TEMPO MEDID ECONODMIA

SNsens:  goubr oo ZERBRASIL
% J

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 36 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — SOLICITAR REUNIAO COM A ANS

-

%

ANS%+ MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Solicitar reunido com a ANS

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

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

Menes Digital

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMUA

PATRIA AMADA

SANSye=e  govbor wes TESBRASIT

~

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 37 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — CANCELAR REGISTRO DE OPERADORA DE PLANO PRIVADO DE SAUDE

.
ANS%» MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Cancelar registro de operadora de plano
privados de saide

Categoria: Sadde Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGRD TEMPO MEDIO ECONOMUA

PATHIA AMADA,

SANSz=ms  govdor e ERBRASID

%

"‘\\

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 38 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — OBTER AUTORIZAGAO DE FUNCIONAMENTO PARA OPERADORAS DE PLANOS PRIVADOS DE SAUDE

p
ANSY MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Obter autorizagiio de funcionamento para
operadoras de planos privados de saide

Categoria: SaideSuplementar

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA

Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS .

'\

Py

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 39 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — SOLICITAR ATUALIZAGAO CADASTRAL DOS DADOS DA OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE
E DA ADMINISTRADORA DE BENEFICIOS

' ™

ANS MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Solicitar atualizagio cadastral dos dados
da Operadora de Planos de Satde e da
Administradorade Beneficios

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

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digita

QUALIDADE DO SERVIGO
SAnSFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
[ r‘ PATRIA AMADA
e ANSzzime  govbr s ZGBRASIL
A &

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 40 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — ALTERAR NOME DO PRODUTO EM REGISTRO DE PLANO DE SAUDE

P o
ANSY. MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Alterar nome do produto em registro de
plano de saide
Categoria: Sadde Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satde Suplementar - ANS

MIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

£
g
g =
=4 :;.

QUALIDADE DO SERVIGO
SATISFAGAO TEMPO MEDID ECONOMLA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 41 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — CANCELAR REGISTRO DE PLANO DE SAUDE
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ANS MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Cancelar registro de plano de satide

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

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

Menes Digital

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 42 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — OBTER APROVACAO DE PROGRAMAS DE PROMOGAO DA SAUDE E PREVENGAO DE RISCOS E DOENGAS

- ™
ANSY. MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Obter aprovacio de programas de promogio da
satde e prevencdo de riscos e doengas

Categoria: Sadde Suplementar

Orgdo: Agénca Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

Menos Digital
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 43 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — OBTER AUTORIZAGAO DE MENSALIDADE DE PLANO DE SAUDE INDIVIDUAL OU FAMILIAR
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ANSY. MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Obter autorizagiio para reajuste de mensalidade
de plano de satde individual ou familiar

Categoria: Sadde Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Saide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menos Digital
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 44 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — OBTER CERTIDAO DE REGIME ESPECIAL DE DIREGAO TECNICA

p
ANS%+ MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Obter certidio de regime especial de direciio
técnica

Categoria: Sadde Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Sadde Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

Menos Digital
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 45 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — OBTER CERTIDAO DE REGULARIDADE DE ENVIO DO SIP - SISTEMA DE INFORMAGOES DE PRODUTOS
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ANSY MATURIDADE DIGITAL

DIGITALY*

Servigo: Obter certidiio de regularidade de envio doSIP -
Sistema de Informagiies de Produtos
Categoria: Saade Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

Menus Digital
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 46 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — REGISTRAR PLANO DE SAUDE
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ANS. MATURIDADE DIGITAL

DIGITALY

Servigo: Registrar plano de satde

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

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital

Menes Digital

QUALIDADE DO SERVICO
SATISFAGAD TEMPO MEDIO ECONOMIA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 47 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — SUSPENDER OU REATIVAR COMERCIALIZAGAO DE PLANO DE SAUDE
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ANSY. MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Suspender ou reativar comercializagio de plano
de saide

Categoria: Satde Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Saide 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)




FIGURA 48 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — SOLICITAR INFORMAGCAQ A ASSESSORIA DE IMPRENSA DA ANS
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Servigo: Solicitar informacdio & Assessoria de imprensa da
ANS

Categoria: SaudeSuplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Sadde Suplementar - ANS
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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FIGURA 49 - A3 DIGITAL PARA O USUARIO — PAGAR A VISTA DEBITO DE RESSARCIMENTO AO SUS
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ANSY MATURIDADE DIGITAL

Servigo: Pagar i vista débito de ressarcimento ao SUS

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

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mais Digital
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)




FIGURA 50 - A3 DIGITAL PARA 0 USUARIO — PAGAR A VISTA MULTAS DE PROCESSOS DA ANS
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ANS. MATURIDADE DIGITAL

DIGITALY

Servico: pagar a vista multas de processos da

ANS
Categoria: Saude Suplementar

Orgdo: Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS

NIVEL DE MATURIDADE DIGITAL
Mals Digital

Menos Digital

QUALIDADE DO SERVIGO

SATISFAGAD TEMPO MEDID ECONOMIA

Snsssusmz  govdbor <o EERBRASIL
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

SAIBA MAIS

Cligue aqui e confira outras informagGes sobre o processo de Transformacao 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
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