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SUMARIO EXECUTIVO

Uma das principais competéncias de uma ouvidoria publica € organizar e divulgar informacdes
sobre as atividades exercidas, seus procedimentos operacionais e, em especial, sobre as
manifestacdes recepcionadas. No capitulo em que trata da transparéncia publica e do controle
social, a Resolugdo Administrativa — RA n° 65, de 2016, da Agéncia Nacional de Saude Suplementar
(ANS) dispbe que a Ouvidoria desta Reguladora devera elaborar relatérios com conjunto de
informacgdes sobre as demandas recebidas e divulga-las com periodicidade trimestral para o publico
interno e anualmente para toda a sociedade. Com vistas a contribuir com a transparéncia ativa e
com a participacéo social, este Relatorio Trimestral, referente ao periodo de julho a setembro de
2023, também é publicizado para o publico externo. A observancia desta obrigagdo normativa
possibilita que a Ouvidoria da ANS avalie detida e periodicamente as demandas dos usuarios dos

servicos publicos prestados pela Agéncia e verifique possiveis pontos de melhorias ou de corre¢ées.

O tépico dedicado ao atendimento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS é iniciado
com informacgdes sobre o encaminhamento das 447 demandas que foram inicialmente enviadas a
ANS, mas requeriam providéncias alheias; a maior parte delas seguiram para o Ministério da Saude.
Outras 3.254 manifestacdes acolhidas entre os meses de julho a setembro deste ano,
principalmente através do Fala.BR, eram coerentes com as atribuices da Agéncia. Neste conjunto,
1.331 tratavam de temas correlatos as competéncias da Ouvidoria da ANS e foram respondidas,
em média, em 5 dias. A maioria destes protocolos eram reclamacdes sobre a demora para o

desenvolvimento das etapas dos processos administrativos no @mbito desta Reguladora.

Nos ultimos anos, o papel das ouvidorias no acolhimento dos usuarios vem sendo reconhecido
como essencial tanto na esfera publica como na privada. Em decorréncia disso, é imperioso que
estas unidades desempenhem fung¢des que vao além do tratamento das manifestacées. No ultimo
item deste relatério sdo destacadas algumas atividades efetivadas pela equipe no periodo
analisado: as reunifes semanais de equipe, a presenca na lll Maratona de Defesa dos Direitos dos
Usuarios de Servicos Publicos, a participacdo no Seminario de Integridade da ANS 2023, a
publicacdo do REA-Ouvidorias 2023, ano base 2022 e a realizacdo de treinamento para o0s

interlocutores da Ouvidoria junto as areas técnicas da ANS.



A N Agéncia Nacional de
\‘ Satide Suplementar
1 Apresentacéao

A ANS é a agéncia reguladora vinculada ao Ministério da Saude que é responsavel por regular setor
de planos de saude no Brasil. Em cumprimento ao seu papel fundamental, cabe a ANS criar
normas, controlar e fiscalizar este segmento de mercado, explorado por empresas, com o intuito de
assegurar o interesse publico. Esta Ouvidoria é unidade vinculada a Diretoria Colegiada da ANS
(DICOL/ANS), prevista para compor o organograma da Agéncia desde a sua criacdo pela Lei n°
9.961, de 2000. A Resolugédo Regimental — RR n° 21, de 2022, da ANS, enumera as competéncias

da Ouvidoria da Agéncia, dentre as quais ressaltam as que seguem:

Art. 34. A Ouvidoria - OUVID compete:

| - promover a participacdo de pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, dos servigos prestados pela ANS, sendo considerados usuérios de servigos

publicos;

Il - acompanhar e avaliar permanentemente a atua¢do da ANS, recomendando, quando couber,

correcdes necessarias ao seu aprimoramento; [...]

IX - processar as informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas
de satisfagao realizadas com a finalidade de avaliar os servigos prestados, [...]

Em suma, ao tempo em que trata as manifestacdes, cabe a Ouvidoria atuar como um instrumento
provocador de melhorias nos processos de trabalho da ANS, propondo medidas que aumentem a
qualidade percebida pelos usuarios em relacdo a prestagcéo de servigcos. Ademais, é fundamental
gue a unidade fornega informacdes estratégicas e relatérios aos tomadores de decisdes da Agéncia.
Nota-se que para o pleno atendimento das suas fungdes, é essencial que a Ouvidoria seja uma
unidade independente e a Lei n°® 13.848, de 2018, a Lei Geral das Agéncias Reguladoras,
estabelece justamente que o ouvidor serd detentor de mandato, atuard sem subordinacao
hierarquica e exercera suas fungdes sem acumulagcao com outras. Além disso, a referida lei dispbe
gue a Agéncia deve providenciar estrutura administrativa compativel com as atribuicbes da

Ouvidoria, além de espaco em seus canais de comunicagao institucional.

Soma-se ainda que o Decreto n° 9.492, de 2018, que institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal — SisOuv, é inequivoco ao comunicar que as unidades setoriais do sistema séo
sujeitas a orientagdo normativa e a supervisao técnica da Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU). Neste panorama, a Ouvidoria da ANS esta subordinada
administrativamente & Agéncia e deve seguir as orientagdes técnicas da OGU/CGU, que € o 6rgao
central do SisOuv. Este sistema tem a finalidade de coordenar e articular as atividades de ouvidoria
desenvolvidas pelos o6rgdos e entidades da Administragdo Publica federal sendo uma das
atribuicdes precipuas da CGU/OGU zelar pela interlocugéo efetiva entre os usuarios de servigos

publicos e os érgaos e as entidades que prestam esses servigos.
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O 6rgao central do SisOuv vem atuando para uniformizar os procedimentos adotados pelas
ouvidorias e uma das principais medidas adotadas neste sentido foi desenvolver, disponibilizar e
tornar obrigatdria a utilizacdo de sistema eletrénico que abrange todas as etapas relativas as
manifestacdes dos usuarios: do cadastro da demanda ao envio de pesquisa de satisfacdo apds o
envio da resposta conclusiva. A plataforma Fala.BR é um “sistema vivo”, que esta em constante
evolucdo, tem navegacdo facilitada, a interface é alinhada ao padrdo do Portal Gov.BR, além do
mais, estd adequada a Lei Geral de Dados Pessoais (LGPD), o que confere seguranca e
rastreabilidade dos dados. A Ouvidoria da ANS utiliza o Fala.BR desde 2018, quando era chamado
de e-OUV.

Este Relatorio Trimestral foi produzido a partir de bases de dados extraidas do Fala.BR e contempla
informacgdes relativas ao tratamento dispensado pela equipe as manifestacdes recebidas e a outras
atividades desempenhadas pela Ouvidoria da ANS no periodo de julho a setembro de 2023. A
publicagéo periddica de estudos como o presente objetiva fomentar a participagéo social por meio
da disseminagdo de conhecimento e de subsidiar a definicdo de iniciativas necessarias para o

alcance dos objetivos estratégicos desta Reguladora.

2 Atendimento das manifestacdes recebidas no 3° trimestre de 2023

Com a publicagéo da Lei n°® 13.460, de 2017, as ouvidorias passaram a ter ainda mais relevancia
na defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos. Dentre outras atribui¢cbes, foi corroborado
junto as ouvidorias seu papel de dar tratamento adequado as manifestacdes dos usuarios e a partir

deste contetdo recomendar aperfeicoamentos na prestacao dos servigos.

O fluxo da atividade de tratamento de manifestagcfes no d&mbito da Ouvidoria da ANS passa por
continuas revisfes e adaptacdes. Atualmente, uma das primeiras analises feitas quanto ao teor da
manifestacdo é referente a pertinéncia a ANS?, neste momento o técnico avalia se a demanda é
condizente com os encargos da Agéncia. Seguindo o disposto pela CGU na Portaria n® 581, de
2021, sempre que possivel, esta Ouvidoria encaminha a unidade competente, por meio do Fala.BR,
as manifestacbes que abordam matérias alheias as competéncias da ANS, observando os
procedimentos particulares das denuncias. No mesmo ato, o0 demandante é informado por meio da
plataforma sobre as funcdes da ANS e sobre o redirecionamento efetivado. Quando a ouvidoria
habilitada para a solu¢éo da questédo nao utiliza o Fala.BR, a demanda é concluida com o envio de
resposta com um resumo sobre as competéncias desta Reguladora e a indicacdo da unidade que

deve ser acionada.

! Demandas pertinentes a ANS: manifestacées que se referem ao setor de salide suplementar.
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Atabela 1 é dedicada a informar sobre a quantidade de encaminhamentos realizados pela Ouvidoria
da ANS, através do Fala.BR, entre os meses de julho a setembro de 2023 destacando os maiores
destinatarios. A partir do quadro, depreende-se que das 447 manifestacbes que foram
redirecionadas, 89,5% (N=400) seguiram para o Ministério da Saude sendo a maioria demandas
sobre aspectos administrativos de saude, ndo relativos a saude suplementar. Em seguida figuraram
a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), que recepcionou 3,8% (N=17) dos
encaminhamentos e o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), que acolheu 2,2% (N=10) deste
grupo de demandas. A maioria das manifestagcbes enderecadas a ANVISA abordavam temas
relacionados a defesa e vigilancia sanitaria no ambito dos prestadores de servicos de saude

enguanto as que seguiram para o INSS tratavam, geralmente, sobre previdéncia social.

Desde a edicdo atinente ao quarto trimestre de 2021, este estudo periodico vem evidenciando a
tendéncia de alta no volume de manifestagbes encaminhadas pela Ouvidoria da ANS a outras
unidades por meio do Fala.BR. Naquele relatério, foram demonstrados 120 redirecionamentos. A
progressao culminou com o registro de 719 encaminhamentos no primeiro trimestre de 2023. No

segundo trimestre foram 650 e nesta edi¢do, 447. Ou seja, a tendéncia pode estar sendo revertida.

Em resposta ao questionamento feito pela Ouvidoria da ANS & OGU/CGU sobre o volume de
encaminhamentos, o 6érgao (i) atribuiu a performance ao aumento da conscientiza¢do do cidadao
sobre seus direitos e a facilidade de acesso as informagdes; (ii) conjecturou que muitos podem
acreditar que a ANS seria responsavel por fiscalizar a atuacéo do governo na prestacao de servigcos
publicos de saude; e (iii) sugeriu que se realize a atualizacdo do portal da Agéncia a fim de que
fique evidenciado a diferenca das competéncias da Ouvidoria da ANS e do Ministério da Saude.
Entende-se que essa medida contribuiria para a celeridade da resolugdo da questdo do usuario e

mitigaria o tempo de trabalho empregado nesta atividade.

Tabela 1 — Manifestac8es recebidas pela Ouvidoria da ANS e encaminhadas a outras ouvidorias pelo
Fala.BR — 3° trimestre de 2023

MS — Ministério da Sadde 400 89,5%
ANVISA - Agéncia Nacional de Vigildncia Sanitaria 17 3,8%
INSS — Instituto Nacional do Seguro Social 10 2,2%
QOutros 20 4,5%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023
O grafico 1 foi elaborado com base nas manifestagfes enviadas a Ouvidoria da ANS e que eram
concernentes as atribuicdes da Agéncia. Em breve comparacéo das performances, més a més, do
terceiro trimestre dos anos de 2021, 2022 e 2023, observa-se que ocorre gradual aumento da

guantidade de manifestacdes recepcionadas. Destaca-se 0 més de agosto quando se verificou o
6
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recebimento da maior quantidade de demandas desde que a Ouvidoria da ANS passou a utilizar o
Fala.BR, em janeiro de 2018, 1.206.

A avaliacdo do quadro abaixo deve considerar que, a esta época do ano de 2021, mesmo com o
avanco da vacinagdo, a pandemia causada pelo coronavirus SARS-CoV-2 impactava o
comportamento de grande parcela da populacéo, que ainda evitava aglomeracdes e procedimentos
eletivos de saude, entre outros. A diminuicdo na procura de tais procedimentos provavelmente esta
refletida nos ndmeros referentes aquele ano. Ja entre os meses de julho e setembro de 2022, as
atividades sociais e econdmicas estavam em pleno ritmo de retomada, assim como a busca por
procedimentos viabilizados pelas operadoras de planos de salde. Dados do Mapa Assistencial da
Saude Suplementar da ANS? revelam que em todo o ano de 2022 foram realizados 1,8 bilhdo de
procedimentos, entre consultas, exames, terapias e cirurgias, nimero gque representa aumento de

10,6% em relacao ao total apurado em 2021.

No que tange ao apurado no ano de 2023, a Ouvidoria da ANS vem investigando possiveis causas
para a evolucao. Até o momento, avalia-se que a performance seja resultante da ampliacéo da
divulgacédo dos meios de participacao social e do maior interesse dos usuarios de servicos publicos
em garantir seus direitos e em influenciar a melhoria da gestéo publica. Soma-se a isso o fato de o
link do Fala.BR estar presente em diversas paginas do Portal Gov.BR, que vem sendo cada vez
mais utilizado em razéo do plano de transformacao digital, através do qual o Governo Federal vem

oferecendo cada vez mais servicos digitais.

Grafico 1 — Evolutivo de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da ANS — 3° trimestre de 2021 a 2023
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023
Outro aspecto relevante a ser examinado quando se estuda as manifestacfes recepcionadas pela
Ouvidoria da ANS é a escolha do canal de acesso pelos usuarios. Conforme previamente

esclarecido, a unidade acolhe as demandas cadastradas diretamente pelos usuarios no Fala.BR,

2 Disponivel em:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiMTE4YzM2MDUtOTcyMS00ZTgOLWIyZDYtN2QzY2Y 1MzAxYWI2liwidCI61jlkYmEOODBjJLTRmM
YTctNDIMNCLiYmEzLTBmMYjEzZNzVmYmU1ZiJ9

7
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mas também disponibiliza canal de atendimento exclusivo no Disque ANS (0800 701 9656, opcéo
5). Ademais, as manifestacdes que 0s usuarios registram no Portal Brasileiro de Dados Abertos sédo

migradas automaticamente para o Fala.BR e a equipe avalia individualmente as demandas que séo

enviadas a unidade através do e-mail institucional (ouvidoria@ans.gov.br) e do Sistema Eletronico

de Processos (SEI). Tal analise é necessaria porque a equipe esta trabalhando numa solucao que
coadune a obrigacdo de inserir no Fala.BR as manifestacbes recebidas por outros meios e as
disposicdes da LGPD. Por ora, a Ouvidoria da ANS faz o registro das demandas que sao
consoantes com as suas atribuicdes mediante autorizacdo expressa do usuario para a utilizagéo

dos seus dados pessoais para a referida finalidade.

A tabela 2 demonstra o quantitativo de manifestacdes direcionadas a Ouvidoria da ANS pelo
Fala.BR, pelo Disque ANS e por outros canais, classificacdo residual que agrupa aqueles que séo
diversos aos dois citados. Segundo a tabela abaixo, o Fala.BR foi responsavel pelo acolhimento de
69,6% (N=2.266) dos protocolos ao passo que os atendentes do Disque ANS cadastraram 30%
(N=976) das demandas avaliadas neste estudo. J& 0s outros canais registraram apenas 0,4%
(N=12) do total.

Neste ponto, é valido pontuar trés consideracdes: (i) levantamentos histéricos comprovam que a
maioria absoluta das manifestacdes provenientes do Fala.BR néo tratam de temas que estdo sob a
alcada da Ouvidoria da ANS, mas de outras areas técnicas; (ii) o servico de atendimento telefénico
do Disque ANS é prestado por empresa terceirizada e o intervalo de tempo analisado neste relatério
compreende o periodo em que uma empresa estava desmobilizando suas atividades para a entrada
de nova contratada, que ocorreu no més de outubro; e (iii) praticamente todas as manifestacfes
registradas através do Disque ANS sao de competéncia desta unidade, posto que séo protocoladas
por profissionais treinados para dar o devido andamento as questdes apresentadas pelos usuarios
no contato telefénico. Uma das expectativas decorrentes das mudancas no atendimento do Disque

ANS é que a representatividade das manifestacdes advindas deste canal aumente.

Tabela 2 — Manifestac8es recepcionadas na Ouvidoria segundo canal de entrada — 3° trimestre de 2023

I I

Fala.BR 2.266 69,6%
Telefone 976 30,0%
Outros 12 0,4%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023
De acordo com os atuais procedimentos adotados, as manifestacdes que pleiteiam acdes da ANS
passam por uma nova fase de avaliacao, em que se objetiva identificar se 0 assunto esta abrangido

pelas competéncias da Ouvidoria ou de alguma &rea técnica da ANS. Explica-se: cabe a Ouvidoria


mailto:ouvidoria@ans.gov.br

ra

S ANS sz
da ANS dar tratamento as manifestacbes que versam sobre a atuacdo da Agéncia e/ou sobre os
seus colaboradores. Regularmente, as demandas que nao se encaixam neste padréo sdo consultas
sobre aspectos da salude suplementar ou contestacdes contra as operadoras de planos de saude.
A resolucdo destas questbes esta amparada nas atribuicdes regimentais da Diretoria de
Fiscalizacdo da ANS (DIFIS/ANS). Nestes casos, as demandas séo rotuladas como néo proprias
de ouvidoria e sao finalizadas ap6s o envio de resposta conclusiva, no Fala.BR, em que se
apresenta um resumo sobre as fungfes da Ouvidoria da ANS e se indica os canais disponibilizados
pela DIFIS/ANS, quais sejam, o Disque ANS, o Fale Conosco e os 12 nudcleos da ANS, presentes

em diferentes Estados da Federacao.

O tratamento das manifestacdes proprias de ouvidoria € realizado por servidores lotados na
Ouvidoria da ANS em parceria com o0s interlocutores desta unidade nas areas técnicas da
Reguladora. Estes ultimos profissionais sédo responsdveis por articular o subsidio a resposta
conclusiva a ser enviada ao demandante. O zelo com que se trata cada manifestacdo propria de
ouvidoria é justificado no fato de estas serem as demandas que indicam os niveis de relevancia de
cada um dos servigos prestados além de apontarem para possiveis falhas e pontos de
aprimoramento, que podem ser traduzidos em recomendacfes de melhorias expedidas pela
Ouvidoria da ANS.

A tabela 3 informa a quantidade de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS em cada um
dos meses do 3° trimestre de 2023 segregando as que sao proprias de ouvidoria, demonstrando a
relevancia percentual deste grupo e a evolu¢cdo de um més para o outro. Como resultado global,
tem-se que 40,9% (N=1.331) dos protocolos acolhidos no periodo eram proprios de ouvidoria.
Isoladamente, nota-se que o més de agosto se destacou tanto por ter sido quando se recepcionou
0 maior quantitativo de demandas (N=1.206) quanto por ter computado o maior percentual de

manifestacdes préprias de ouvidoria (N=518). No més de setembro verifica-se situacao oposta.

Neste ponto, cumpre esclarecer que no 3° trimestre de 2021 apurou-se que 63,7% das demandas
recebidas abordavam temas correlatos as atribuicbes da ouvidoria. No mesmo periodo de 2022, o
percentual decaiu para 58,4% e em 2023, para 40,9%. Retomando a analise do gréfico 1, percebe-
se que o movimento das manifestacfes proprias de ouvidoria é antagbnico ao do volume de
demandas direcionadas a Ouvidoria da ANS. Isto €, a atividade de tratamento de manifestacdes
tem exigido mais tempo de trabalho da equipe e isso ndo indica que, necessariamente, o esfor¢o
tem sido empenhado no sentido de atender demandas que podem ser convertidas em melhorias
nos servigos prestados pela Agéncia. Por fim, importa rememorar que, em 2022 as manifestacdes
proprias de ouvidoria representaram 60,1% do total acolhido no ano, em 2021, foram 63,2% e em
2020, 51,8%.



AN Agéncia Nacional de
‘ Satide Suplementar

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

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

Julho 1.095 41,4%
Agosto 1.206 518 43,0% * 14,3%
Setembro 37,8% -30,5%

40,9%
et | o | e

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023

A OGU/CGU estabelece que as unidades setoriais do SisOuv devem cumprir todos o0s
procedimentos de tratamento no prazo de trinta dias a contar do recebimento da manifestacéo,
prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa. Com vistas a viabilizar o cumprimento
de tal prazo pela Ouvidoria da ANS, a RA n° 65, de 2016, dispde que as areas técnicas da Agéncia
deverdo responder as demandas de ouvidoria no prazo maximo de 15 dias, podendo solicitar
prorrogacao, justificadamente, por até 10 dias. O gréfico 2 € dedicado ao tempo de finalizagéo das
demandas recepcionadas pela Ouvidoria da ANS no periodo analisado. N&o foram consideradas 3
manifestacdes que estavam andlise no momento da elaboracdo deste estudo, mas dentro dos

prazos legais estabelecidos pelo 6rgao central do SisOuv e pela ANS.

Segundo o grafico abaixo, 85,9% (N=2.792) das demandas analisadas foram concluidas entre o dia
do cadastro e os cinco dias posteriores. Se forem considerados os 15 dias que a RA n° 65, de 2016,
instituiu para as areas técnicas responderem a Ouvidoria da ANS, e metade do tempo firmado pela
OGU/CGU, percebe-se que 96,2% (N=3.129) das manifestacdes foram finalizadas dentro deste
prazo. Esta performance sinaliza a diligéncia dos servidores que atuam nesta unidade e nas areas
técnicas para atender com celeridade as questées dos usuarios dos servigos publicos prestados
pela ANS. Seguramente, o fato de o Fala.BR oportunizar a execucdo de todas as etapas do

tratamento das manifestacfes contribui para a alta performance neste indicador.
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Gréfico 2 — Quantidade de demandas por tempo de finalizacédo (em dias) — 3° trimestre de 2023
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023

Pormenorizando a analise do tempo de finalizagdo das manifesta¢gfes direcionadas a Ouvidoria da
ANS, julgou-se oportuno elaborar a tabela 4, em que se avalia os indicadores relativos as
manifestacdes proprias e das ndo proprias de ouvidoria separadamente. Fundamenta-se esta
deciséo, principalmente, no fato de ser sabido que as manifestacdes ndo proprias de ouvidoria
demandam tempo minimo para serem concluidas, ressalvadas as exceg¢fes. Logo, 0 quadro a
seguir possibilita o acompanhamento periédico e detalhado do tempo de conclusdo daquelas
demandas que tem potencial para embasarem recomenda¢Bes de melhorias. Ressalta-se que
nesta ocasido também foram excluidas as 3 manifestacdes cujas respostas conclusivas ndo haviam

sido enviadas até a redacao deste relatorio.

A tabela a seguir demonstra os prazos médios, minimos e maximos para a finalizacdo de 1.328
manifestacdes préprias de ouvidoria e de 1.923 demandas néo proprias de ouvidoria recepcionadas
no terceiro trimestre de 2023 e j& concluidas. As primeiras foram finalizadas em prazo médio de 5
dias e as ultimas, em 1 dia. Importa destacar que no trimestre anterior, o tempo médio para
conclusédo das manifestacdes que tratavam de temas de atribuicdo da Ouvidoria da ANS foi de 11
dias. Essa reducdo pode ser conferida a dois fatores principais: a reducdo da quantidade de
manifestacdes proprias de ouvidoria, que foi da ordem de -30,5% (N=158) e a chegada de nova
servidora na equipe, que neste periodo j& estava atuando plenamente na atividade de tratamento

de manifestacoes.
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No gue tange aos prazos maximos, explica-se que o tempo de 33 dias para conclusao foi registrado
em razao dos trAmites administrativos em uma das areas técnicas da ANS para tratar uma
manifestacdo propria de ouvidoria que exigiu a elaboracdo de documento especifico. Quanto ao
prazo maximo de 25 dias, ele ocorreu em demanda que foi concluida nesta unidade no mesmo dia
em que foi encaminhada por outra ouvidoria, que levou 25 dias para executar essa acdo. A

contagem de tempo do Fala.BR € ininterrupta, ou seja, a contagem ndo € reiniciada quando a

manifestacao é tramitada entre unidades de ouvidoria.

Tabela 4 — Tempo de finalizagcdo das manifestagfes recebidas pela Ouvidoria — 3° trimestre de 2023

Tempo de Proprias de N&o proprias de
finalizag&o (Dias) ouvidoria ouvidoria
Média 5 1
Minimo 1] 0
Maximo 33 25

Fonte: Fala.BR — OQuvidoria/ANS, 2023

Conforme exposto, o conteudo das manifestacdes proprias de ouvidoria € um dos principais
insumos para que a Ouvidoria cumpra seu dever de recomendar melhorias ou corre¢des de falhas
nos servicos prestados pela ANS. Para que atuem como orientadores de atencdo do Ouvidor,
durante o tratamento, as manifestacfes séo classificadas por tags relacionadas aos assuntos que
abordam. H& alguns anos, a Ouvidoria da ANS vem monitorando os temas mais recorrentes nas
demandas dos usuarios e para seus controles internos utiliza tags subdivididas em microtemas,
como por exemplo, “Portabilidade - Normal” e “Portabilidade - Especial’. Nesta légica, o assunto
principal € denominado macrotema e seus desenvolvimentos, de microtema. Atualmente, a lista de
tags que a Ouvidoria da ANS utiliza esta sendo revista com o intuito de estabelecer um rol em que

coexistam a coesao e a robustez.

A tabela 5 apresenta os 8 principais macrotemas constatados nas 1.331 manifestagfes préprias de
ouvidoria tratadas no periodo analisado. A definicdo deste elenco de 8 componentes foi feita com
base nos resultados histéricos apurados pela Ouvidoria da ANS e, nesta edicdo, englobam 76%
(N=1.012) das demandas estudadas.

De acordo com o seguinte quadro, 54,3% (N=723) deste conjunto de 1.331 demandas tratavam de
“‘Demora na resposta da demanda/processo”, isto €, os usuarios buscaram esta Ouvidoria para se
expressar a respeito do tempo que certas etapas do processo administrativo levam para serem
concluidas na Agéncia. Embora ndo haja surpresa neste resultado, cabe informar que no 1°
trimestre do ano corrente este macrotema representou 46,8% das manifestacdes proprias de

ouvidoria e no 2° trimestre, 52,5%. A segunda posi¢ao foi ocupada pelo “Disque ANS”, tema
12
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detectado em 5,6% (N=74) dos protocolos analisados. Pondera-se que o desempenho servico de
do atendimento telefénico da ANS pode ter sido impactado com a iminéncia da troca da empresa
terceirizada. Também € valido destacar a presenga do macrotema “Portabilidade” no topo da lista.

Percebeu-se significante acréscimo da tentativa de migracdo para planos de salude com

mensalidades mais baratas.

Tabela 5 — Assuntos mais recorrentes das demandas proprias de Ouvidoria — 3° trimestre de 2023

I N

Demora na resposta da demanda/processo 723 54,3%
Disque ANS 74 5,6%
Portabilidade 53 4,0%
Rol de Procedimentos 39 2,9%
Sistemas da ANS 39 2,9%
Fale Conosco 33 2,5%
Reajuste 30 2,3%
Andamento da demanda/processo 21 1,6%
Outros 319 24,0%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023

No ato do registro de uma manifestacdo no Fala.BR, o usuario ou o colaborador da Ouvidoria devem
classificar sua manifestacdo de acordo com tipos previamente determinados. Nao obstante, apés
realizar uma leitura atenta e empatica, o técnico responsavel pelo tratamento da demanda deve
validar a classificag&o inicial ou alterar o tipo. Essa acdo € de suma importancia para a qualidade
dos estudos estratégicos e dos relatdrios periédicos da Ouvidoria, logo, pode impactar
positivamente as decisfes tomadas no sentido de melhorar os servigos pela Agéncia. Vale informar
gue o Fala.BR aceita o registro de “Reclamacdo” e de “Dendncia” anbnima. Nestes casos,
sistematicamente, a manifestacéo é reclassificada como “Comunicagéo” e, embora a Ouvidoria da

ANS dé o tratamento mais adequado, o demandante fica impedido de acompanhar os tramites.

De acordo com a tabela 6, 88,3% (N=1.175) dos acessos a Ouvidoria da ANS no periodo estudado
foram motivados pelo descontentamento dos usuarios em relacéo a atuacao desta Reguladora, que
registraram “Reclamacgdes”. A distribuicdo do restante das manifestacdes entre os outros tipos se
deu como segue: “Solicitagdo” 6,5% (N=87), “Elogio”, 3,2% (N=42), “Sugestado”, 1,1% (N=15),
“Comunicagéo”, 0,7% (N=9), e “Denuncia”, 0,2% (N=3).

A respeito das 3 denuncias recepcionadas, verificou-se que elas tratavam de possiveis préaticas de
irregularidades que ndo guardavam relacdo com as atividades da ANS e/ou dos seus

colaboradores. Por isso, foram respondidas com a indicacdo dos canais adequados para o
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encaminhamento da questdo. Quanto aos 42 elogios, observou-se que a maior parte deles tratavam
de manifestacdo de gratiddo pelo fato de a ANS ter atuado com sucesso em problemas dos
beneficiarios junto as operadoras de saude. Em linha com o que orienta a OGU/CGU, tais
demonstracBes de apreco foram enviadas a area responsavel pela prestacdo do servico com a
indicagéo do profissional que recebeu a distingdo, quando mencionado na demanda. A concluséo
dos elogios ocorre com o despacho de resposta com agradecimento ao usudrio pelo

reconhecimento e com informacé&o sobre o direcionamento efetivado internamente.

Tabela 6 — Tipos das demandas préprias de Ouvidoria — 3° trimestre de 2023

e e

Reclamacdo 1.175 88,3%
Solicitagao 87 6,5%
Elogio 42 3,2%
Sugestdo 15 1,1%
Comunicacido 9 0,7%
Denuncia 3 0,2%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023

Notoriamente, dentre as manifestacdes préprias de ouvidoria, as reclamacfes dos usuarios dos
servigos publicos prestados pela ANS comp8em a principal base de dados para que a Ouvidoria
vislumbre possibilidades de ajustes e recomende melhorias. Para além das recomendacfes, é
fundamental que a Ouvidoria acompanhe o desdobramento da proposta junto a area técnica.

Espera-se que o impacto dos aprimoramentos seja percebido no fluxo de manifestacoes.

A tabela 7 foi elaborada a partir do cruzamento das 1.175 reclamacgfes recebidas com as tags
utilizadas para classifica-las e destacou-se os 5 assuntos mais frequentes. Nesta oportunidade,
avaliou-se vantajoso apresentar as tags em nivel dos microtemas. Cabe sublinhar a relagédo entre
trés dos temas que figuram no quadro abaixo: “Demora na resposta da demanda/processo — Analise
fiscalizatoria”, “Notificacdo de Intermediacdo Preliminar (NIP)” e “Demora na resposta da
demanda/processo”. Resumidamente, estas reclamacdes tratam da demora para a realizacao das
diferentes etapas do processo fiscalizatorio. Ha que se ponderar o aumento gradual de beneficiarios
de planos de saude, o volume desses processos e que € recorrente que muitos usuarios ao
contactar a ANS para saber do andamento da sua peticdo ja abram uma reclamacao. No entanto,
considerando a reiteracdo das performances neste indicador, cabe firmar um ponto de atencéo para

a Ouvidoria da ANS.
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Tabela 7 — Assuntos mais recorrentes nas reclamacdes — 3° trimestre de 2023

Reclamacgdes

L Mkoem | e | %

Demora na resposta da demanda/processo — Anilise fiscalizatéria 656 55,8%
Notificacdio de Intermediacdo Preliminar (NIP) 76 6,5%
Portabilidade - Normal 44 3,7%
Demora na resposta da demanda/processo 38 3,2%
Disque-ANS 30 2,6%
Outros 331 28,2%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2023

No decorrer deste tépico restou evidenciado que a Ouvidoria da ANS tem recebido quantidade
progressiva de manifestac6es dos usuarios de servigos publicos desta Reguladora. No entanto, o
nivel de qualificagdo destas demandas ndo acompanha esse ritmo, pois é crescente o volume de
protocolos que nao tratam de assuntos coerentes com as atribuicdes desta unidade e dos que estédo
concentrados em um tema especifico. Um dos desafios atuais desta unidade é buscar formas de
guiar 0s usuarios quanto ao correto direcionamento das suas questdes, tanto no que se refere as
atribuicdes da ANS quanto as da propria Ouvidoria. Além de diminuir a carga de trabalho da equipe
empregada no atendimento de demandas néo proprias de ouvidoria, a intencdo é contribuir para a

resolucao adequada e célere da demanda do usuario.

3 Outras atividades desenvolvidas no 3° trimestre de 2023

Embora o atendimento das manifestacdes enviadas pelos usuarios possa ser entendido como o
cerne da atuacdo de uma ouvidoria publica como a da ANS, é certo que outras atividades devem
ser realizadas para que esta unidade desempenhe as competéncias que lhes sdo atribuidas. Neste
topico sdo destacados alguns dos outros afazeres efetivados pelos colaboradores que atuam na
Ouvidoria da ANS no 3° trimestre de 2023:

- Reunides de equipe: semanalmente a equipe da Ouvidoria da ANS se reuniu através da
plataforma Microsoft Teams. Sob a lideranca do Ouvidor Interino, os colaboradores debateram
sobre aspectos relevantes das rotinas de trabalho e construiram coletivamente solugbes para

algumas das adversidades encontradas.

- Il Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servicos Puablicos: entre os dias 10 de
julho e 10 de agosto do corrente ano a Ouvidoria da ANS participou da maratona promovida pela
Rede Nacional de Ouvidorias cujo tema foi "Discriminacéo no servigo publico: ndo se cale". Neste

periodo, esta unidade utilizou as redes sociais da ANS para divulgar posts com o objetivo
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fundamental de informar os usuéarios de servicos publicos sobre a garantia de que os servigos
publicos sejam prestados para todos, independente da sua raga, género, orientacdo sexual,
idade, religido, condigdo social, entre outras. No caso de esse direito ser violado, demonstrou-se o
papel das ouvidorias de acolher as dendncias desses usuarios e de proceder com os
encaminhamentos adequados. A Geréncia de Comunicacao Social da ANS (GCOMS/SECEX/ANS)
desenvolveu uma campanha exclusiva que foi publicada durante a maratona e as publica¢cées foram
entregues a cerca de 35 mil expectadores. Seguem duas pecas desta campanha, um card do feed

(figura 1) e um quadro de um story (figura 2) publicados no perfil @ans.reguladora no Instagram:

Figuras 1 e 2: Pecas da campanha da maratona da CGU no Instagram
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T
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0800 701 9656
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gOV.br/anS @ ans.reguladora 4
0800 701 9656 52

Qualqu

- Seminéario de Integridade da ANS: no més de agosto, o Ouvidor Interino da ANS participou de
uma das mesas redondas do seminario pela ANS, presencialmente, no Rio de Janeiro. Na ocasiao,
foi discutido o tema “O Papel das Ouvidorias Publicas na Gestédo de Integridade” e se evidenciou
gue a ouvidoria ndo deve ser apenas um canal de dendncia, mas também uma unidade produtora
de informag®es Uteis para a tomada de decisdes e uma ferramenta de manutengéo da integridade.

- REA-Ouvidorias 2023: tao logo a redacao e as revisdes do relatorio final do REA-Ouvidorias
2023, foram finalizadas, o arquivo seguiu para os tramites administrativos: normalizagdo pela
Biblioteca da ANS e diagramacgdo pela GCOMS/SECEX/ANS. A publicacdo do REA-Ouvidorias
2023, ano base 20223, foi realizada no final do més de agosto e sua divulgacéo foi feita através de
noticia no Portal da ANS e de campanha nas redes sociais da Agéncia. Também em parceria com

3 Disponivel em: https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/canais-de-atendimento/ouvidoria/REA_Ouvidorias_2023.pdf
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a GCOMS/SECEX/ANS, neste ano, a Ouvidoria da ANS buscou publicizar tanto os achados do
estudo quanto a importancia de os usuarios demandarem as ouvidorias de suas operadoras antes

de acionarem outras instancias. Abaixo, sdo expostas pecas (figuras 3 e 4) deste contexto extraidas

do perfil da ANS no Instagram:

Figuras 3 e 4: Pecas de divulgacdo do REA-Ouvidorias 2023 no Instagram
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- Encontro com interlocutores da Ouvidoria: no final do més de setembro, a Ouvidoria da ANS
promoveu um encontro virtual, através do Teams, com seus interlocutores junto as areas técnicas
e alguns dos responsaveis pela elaboracdo dos subsidios as respostas das manifestacdes dos
usuarios. Nesta oportunidade, o Ouvidor Interino e uma das servidoras da Ouvidoria explanaram
sobre o Fala.BR, as boas préticas na elaboragéo das respostas, além de verificarem com o grupo

se ha possibilidade de melhorias nesta fase do processo de tratamento das manifestacdes.
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