AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR

Relatorio de Gestao
da Quvidoria 2022

2
Agéncia Nacional de
T\ ANS Saude Suplementar
Rio de Janeiro | Margo/2023




Relatorio de Gestao
da Quvidoria 2022



AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR

Relatorio de Gestao
da Quvidoria 2022

-~
Agéncia Nacional de
L\ | ANS Saude Suplementar
Rio de Janeiro | Margo/2023




2023. Agéncia Nacional de Satde Suplementar.

® @ @ Esta obra € disponibilizada nos termos da Licenga Creative Commons — Atribuicdo — Ndo Comercial — Sem
Derfvacdes. Compartihamento pela mesma licenca 4.0 Internacional. E permitida reproducdo parcial ou total
desta obra, desde que citada a fonte.
O contetido desta, e de outras obras da Agéncia Nacional de Salide Suplementar, pode ser acessado na

pagina http://www.ans.gov.br/biblioteca/index.html

Versao online

ELABORAGAO, DISTRIBUIGAO E INFORMAGOES:
Agéncia Nacional de Satde Suplementar — ANS
Ouvidoria - QUVID

Av. Augusto Severo, 84 — Gloria

CEP 20021-040 — Rio de Janeiro, RJ — Brasil

Tel: +55 (21) 2105-0000

Disque-ANS: 0800 7071 9656

www.gov.br/ans

ouvidoria@ans.gov.br

DIRETORIA COLEGIADA DA ANS

Diretoria de Normas e Habilitacao de Produtos — DIPRO
Diretoria de Normas e Habilitacao de Operadoras — DIOPE
Diretoria de Desenvolvimento Setorial — DIDES

Diretoria de Fiscalizagdo — DIFIS

Diretoria de Gestdo — DIGES

OUVIDOR INTERINO
Jodo Paulo Dias de Aratjo

EQUIPE OUVIDORIA

Ana Luiza Compagnoni Ramos
Herivelto Ferraz Junior (Até julho/2022)
Leticia Ferreira Pacheco

Placido Carvalho Catunda da Cruz
Vanessa Ventura de Oliveira

PROJETO GRAFICO
Geréncia de Comunicagdo Social — GCOMS/SECEX/PRESI

NORMALIZAGAO
Biblioteca/CGDOP/GEQIN/DIGES

Ficha Catalografica

A256r Agéncia Nacional de Sadde Suplementar (Brasil). Ouvidoria.
Relatorio de gestdo: Ouvidoria 2022 [recurso eletronico] / Agéncia Nacional de Satide Suplementar (Brasil). Ouvidoria. — Rio de

Janeiro: ANS, 2023.
1,3MB; ePUB.

1. Ouvidoria. 2. Saude suplementar. 3. Ouvidoria - gestdo. 4. Ouvidoria - operadoras. I. Titulo.

CDU 346.7

Catalogacao na fonte — Biblioteca ANS


http://www.gov.br/ans
mailto:ouvidoria%40ans.gov.br?subject=

SUMARIO EXECUTIVO

No ano de 2022, o setor de planos de saude no Brasil apresentou crescimento no numero de beneficiarios,
totalizando no més de dezembro 50.493.061 usuarios de plano de assisténcia medica, sendo este o maior
numero desde dezembro de 2014. Os planos exclusivamente odontologicos alcancaram nesse mesmo meés
30.950.314 beneficiarios, recorde historico para o segmento’.

Seguindo a tendéncia desse movimento, 0s resultados obtidos pela Ouvidoria mostram que a sociedade
brasileira vem se utilizando dos canais de participagao social, mostrando estar cada vez mais ciente dos seus
direitos no exercicio da cidadania. Houve aumento de 78% no numero de manifestacoes registradas junto a
Ouvidoria da ANS, que alcangou o0 numero de 8.507, frente as 4.759 recebidas no ano de 2021.

Desse montante, 5.115 sdo manifestagdes proprias de ouvidoria, assim classificadas aquelas que se
referem a alguma atividade ou servigo da ANS, que se dividem em: 4.468 reclamacées, 379 solicitagoes, 93
comunicacoes (andnimas), 85 sugestoes, 73 elogios e 17 denuncias.

Todas as manifestacGes foram tratadas individualmente, com encaminhamento a area técnica responsavel, e
elaboracédo de resposta para o cidaddo, que foi enviada no prazo de 14 dias, em media.

0 assunto mais abordado, presente em 42,4% das manifestagdes, permanece sendo referente a demora na
resposta as demandas pela ANS. Em suma, trata-se da insatisfagao dos usuarios que registraram reclamacgéo
junto a ANS contra as suas operadoras de planos de saude, que ja ultrapassaram a fase de mediacéo, e
aguardam analise técnica para prosseguimento do processo administrativo sancionador.

Em seguida, com 4,4%, beneficiarios que questionam a ndo inclusdo de determinado procedimento ou
medicamento no Rol de Procedimentos e Eventos em Saude da ANS; e, com 4,0%, o atendimento prestado
pela ANS na fase de mediacao entre o beneficiario e a operadora de plano de saude.

Emlinhacomomaiorinteresse dasociedade, e paraincentivar a participacdo dos cidadaos no acompanhamento
e avaliacdo dos servicos publicos, a Ouvidoria promoveu nova campanha de divulgacdo do Conselho de
Usuarios da ANS, que resultou em um acrescimo no nimero de conselheiros, que hoje conta com 318
participantes.

Foram realizadas trés novas consultas aos conselheiros, relativas aos servicos de “Pesquisar planos de
saude disponiveis para contratacdo”, “Pesquisar planos para exercicio da Portabilidade de Caréncias ou
Migracdo no Guia ANS de Planos de Saude” e “Suspender ou reativar comercializagao de registro de plano de
saude”. O resultado dessas consultas foi melhor do que o verificado no ano anterior, quando foram iniciadas
as atividades do Conselho.

1 https://www.gov.br/ans/pt-br/assuntos/noticias/sobre-ans/setor-fecha-2022-com-50-5-milhoes-de-beneficiarios-em-planos-de-assistencia-medica
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Com o objetivo de promover melhoria no servigo de consulta do Rol de Procedimentos da ANS, a Ouvidoria
expediu recomendacdo a area técnica responsavel, para que fosse aperfeicoada a apresentacédo do resultado
da pesquisa. Essa oportunidade foi identificada a partir da reclamagao de um cidadao, que teve dificuldade
para compreender o resultado que lhe fora apresentado.

No més de novembro, a Ouvidoria divulgou o Relatorio do Atendimento das Ouvidorias — REA Ouvidorias
2022, que contém informacOes sobre o desempenho das unidades de ouvidoria das operadoras de planos
de salde, tais como indicadores sobre as manifestacdes recebidas, as recomendacoes feitas, dentre outras
acoes.

O documento, que apresenta os resultados do ano base 2021, contou com a adesao de 92,4% (N=983) das
operadoras com ouvidoria cadastrada na ANS, que cumpriram com o dever de enviar a ANS os dados sobre
os atendimentos prestados pela unidade. Este € o maior percentual desde o REA-Ouvidorias 2015, ano base
2014.

Essas e outras realizagdes da Ouvidoria no ano de 2022 estdo descritas no presente Relatorio de Gestao.
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CAPITULO 1

APRESENTACAC

A Ouvidoria ¢ a unidade integrante da estrutura da ANS responsavel por representar o cidaddo junto a
Agéncia, recebendo, tratando e respondendo as reclamagodes, sugestoes, solicitacies de providéncias e
elogios relacionados com 0s servigos e atividades de regulagdo desempenhados pela autarquia.

Também se constitui como importante pilar da gestdo de integridade da ANS, pois administra o canal de
dendncias, por meio do qual € possivel levar ao conhecimento das instancias de apuracdo internas ou
externas a pratica de alguma irregularidade por agente publico vinculado a Agéncia.

Para o cumprimento das atribuicoes definidas em lei, a Ouvidoria tem garantida a sua autonomia, por estar
regimentalmente vinculada a Diretoria Colegiada da ANS, sem subordinagéo hierarquica, ao lado de outras
areas de controle interno, tais como a Corregedoria, a Auditoria Interna e a Comissao de Etica.

Esta sujeita tecnicamente a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), pois compde o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal (SisOuv) na qualidade de unidade setorial e como tal, participa das atividades da Rede
Nacional de Ouvidorias, acompanhando a avaliagdo de servigos e organizando o Conselho de Usuarios dos
servigos da ANS.

Todas essas atividades e outras tem como objetivo primordial o constante aprimoramento dos servigos e da
gestdo da ANS, a partir das informag6es que sdo coletadas nos atendimentos realizados junto aos cidadaos
que se relacionam com a Agéncia.

Atualmente, a Ouvidoria ¢ composta por 03 (trés) servidores, incluindo o Ouvidor Interino, e 02 (duas)
colaboradoras terceirizadas.

Os resultados e as realizagoes dessa equipe no ano de 2022, com a valiosa colaboragao dos interlocutores
designados pelas areas técnicas para o tratamento das manifestagoes, estdo presentes nesse relatorio.
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CAPITULO 2

ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES
RECEBIDAS EM 2027

As ouvidorias publicas sdo instancias de participacdo e controle social, configurando espacos qualificados
para afirmacao dos direitos dos usuarios de servigos publicos. Neste cenario, a atuagdo dos usuarios ocorre,
fundamentalmente, por meio das manifestagdes enviadas as unidades de ouvidoria. Enquanto unidade setorial
do SisOuyv, € papel da Ouvidoria da ANS receber, analisar e responder as manifestagcoes encaminhadas por
pessoas fisicas ou juridicas que se beneficiam ou utilizam, efetiva ou potencialmente, dos servigos publicos
prestados pela ANS.

Assim que o colaborador da Ouvidoria € o contetido da manifestacdo, ele analisa se a questdo abordada é de
competéncia da ANS, pois € recorrente a recepgao de demandas que tratam de atribuicdes alheias as desta
Agéncia Reguladora. Nestes casos, em atendimento ao Decreto n® 9.492, de 2018, sempre que possivel, a
Ouvidoria da ANS encaminha a manifestacdo a unidade competente dando ciéncia ao demandante. A maior
parte dos redirecionamentos efetivados em 2022 tiveram como destinatario o Ministério da Saude, pasta a
qual a ANS ¢ vinculada. Outro aspecto a ser destacado é a quantidade de manifestagdes encaminhadas em
2022:1.306; em 2021, foram 277.

Neste primeiro contato com as manifestagdes também ocorre de o colaborador arquivar manifestacoes por
razoes diversas, como a perda de objeto, a falta de clareza ou a insuficiéncia de dados para o tratamento da
questdo. No decorrer de 2022, foram arquivadas 356 manifestagoes.

O grafico 1 expde a quantidade de manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria da ANS em cada més de
2022 com a indicacdo de quantas foram arquivadas, encaminhadas e as que eram da algada da ANS.
Destacam-se 0s quantitativos apurados nos meses de agosto e setembro.

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA 2022
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B GRAFICO 1 - QUANTIDADE MENSAL DE MANIFESTAGOES TRATADAS, ENCAMINHADAS E ARQUIVADAS
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2023.

O grafico 2 apresenta um comparativo das manifestacdes enviadas a Ouvidoria e que foram classificadas
como pertinentes a ANS entre o0s anos de 2018 e 2022. Nota-se que as 8.507 manifestagdes recepcionadas
em 2022 representam o maior quantitativo do periodo analisado. Computou-se aumento de 78,8% em
relacdo as 4.759 demandas recebidas em 2021.

B GRAFICO 2 — MANIFESTAGOES RECEPCIONADAS NA OUVIDORIA PERTINENTES A ANS - 2018 A 2022
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2023.

Atualmente, a Ouvidoria da ANS utiliza o Fala.BR para receber e tratar as manifestagdes dos usuarios. A
plataforma disponibilizada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) as unidades do SisOuv permite que
todas as etapas do tratamento da demanda sejam executadas no mesmo ambiente, 0 que possibilita a
rastreabilidade das informagdes e a protecdo dos dados pessoais/sensiveis. A Quvidoria também recepciona
as manifestagdes provenientes de outros canais como o Disque ANS, o e-mail, o Sistema Eletronico de
Informacdes (SEl) e o Portal Gov.Br, por meio do qual os usuarios podem se manifestar quanto aos Dados
Abertos disponibilizados pela Agéncia. Importa esclarecer que os colaboradores da ANS que tém aincumbéncia
de registrar manifestagdes de ouvidoria sdo orientados a seguir a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais,
alein®13.709, de 2018.
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A tabela 1 revela que 51,8% (N=4.406) das 8.507 manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria da ANS em
2022 foram registradas pelos usuarios diretamente no Fala.Br, 47% (N=3.996) foram acolhidas através do
Disque ANS e outros 1,2% (N=105) provieram dos outros canais disponiveis.

B TABELA 1 — MANIFESTAGOES RECEPCIONADAS NA OUVIDORIA SEGUNDO CANAL DE ENTRADA

CANAL QTDE %

Fala.BR 4.406 51,8%
Telefone 3.996 47,0%
Outros 105 1,2%

TOTAL 8.507 100,0%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2023.

Avancando no processo de analise, as manifestacdes de competéncia da ANS sdo avaliadas quanto a
propriedade de ouvidoria. Aquelas que versam sobre a atuacdo da ANS e/ou sobre seus colaboradores s&o
identificadas como proprias de ouvidoria, classificadas quanto ao assunto e, em sua maioria, sdo enviadas
as areas técnicas da ANS para que subsidiem a resposta final a ser enviada ao usuario. Essas manifestacoes
sdo de primeira importancia para a Ouvidoria, pois constituem insumo para a elaboracao de recomendagoes
de aprimoramento dos processos de trabalho e dos servigos prestados pela ANS.

Quanto as manifestacoes ndo proprias de ouvidoria, observou-se que a maioria tratava de consultas sobre
aspectos da regulacdo ou reclamacgdes sobre as operadoras de planos de saude, ou seja, demandas de
competéncia de canais de atendimento como o Disque ANS e o Fale Conosco, gerenciados pela Diretoria de
Fiscalizacdo (DIFIS). O atual tratamento dado a estas demandas constitui envio de resposta ao usuario com
esclarecimentos sobre as competéncias da Ouvidoria e a indicacdo dos canais adequados para o envio da
demanda.

De acordo com o gréafico 3, 60,1% (N=5.115) das manifestacoes recebidas em 2022 eram de atribuicdo da
Ouvidoria da ANS e 39,9% (N=3.392) abrangiam competéncias de outras areas desta Reguladora. Cumpre
informar que todas as manifestagdes direcionadas a esta unidade no ano passado haviam sido finalizadas
previamente a elaboracdo deste estudo.

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA 2022
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B GRAFICO 3 - QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES PERTINENTES A ANS SEGUNDO CLASSIFICAGAO DE
PROPRIEDADE DE OUVIDORIA - 2020 A 2022
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m Proprias de ouvidoria m Nao proprias de ouvidoria
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2023.

O gréafico 4, a seguir, detalha os tipos das 5.115 manifestacdes proprias de ouvidoria recebidas no periodo
analisado. Verifica-se o predominio da “Reclamacgéo”, que representa 87,4% (N=4.468) do total de demandas
recepcionadas. Em ordem decrescente, o grafico € completado com os seguintes tipos: “Solicitacdo” 7,4%
(N=379), “Comunicacédo”, 1,8% (N=93), “Sugestdo”, 1,7% (N=85), “Elogio”, 1,4% (N=73) e “Denuncia”,
0,3% (N=17).

0 tipo “Comunicacdo” se refere as denuncias e reclamagdes andnimas, que recebem tratamento, mas a
Ouvidoria ficaimpossibilitada de dar devolutiva ao demandante. Quanto aos elogios, todos foram encaminhados
as areas técnicas responsaveis pelo servigo correspondente para ciéncia da manifestacdo de apreco. Por fim,
as denuncias recebidas tiveram os requisitos minimos analisados, dentro das competéncias da Ouvidoria,
e foram respondidas diretamente ao demandante, encaminhadas as areas técnicas da ANS ou enviadas as
unidades responsaveis pela apuragdo dos fatos noticiados, internos ou externos a Agéncia.

B GRAFICO 4 - MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA SEGUNDO TIPO

2% 0%

mReclamacdo  m Solicitagao ~ m Comunicacdo  m Sugestao Elogio  mDendncia
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2023.
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O grafico 5 propde a comparacao do tempo de finalizagdo das manifestacoes recebidas nos anos de 2021
e 2022. Considerando o total de demandas recebidas em cada ano, notou-se a elevagcdo do tempo médio
de 4,7 para 9,6 dias. Além do expressivo aumento da quantidade de manifestacdes recebidas, ha que
se considerar que no més de julho, um dos servidores da Ouvidoria da ANS tomou posse em outro cargo
inacumulavel e desde entdo a unidade vem operando com capacidade reduzida. O grafico reflete os impactos
desta movimentacéo, principalmente, no periodo de julho a outubro de 2022. E vélido aclarar que a chefia do
setor vem tentando recompor a equipe.

B GRAFICO 5 - MEDIA MENSAL DE DIAS PARA FINALIZAGAO DAS MANIFESTAGOES PERTINENTES A ANS —
2021 E 2022

18,6

9,6

50

4.1 41 41
35
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2021 === 2022

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2023.

O atendimento das manifestacdes ndo proprias de ouvidoria, via de regra, € mais célere do que o das
demandas proprias de ouvidoria. A tabela 2, abaixo, tem 0 objetivo de divulgar, segregadamente, 0s tempos
para envio da resposta conclusiva as manifestaces proprias e as ndo proprias de ouvidoria. A partir da
tabela 2, apreende-se que as demandas de competéncia da Ouvidoria da ANS foram finalizadas, em média,
em 14 dias e aquelas que tratavam de assuntos de responsabilidade de outras areas da Agéncia, em 3 dias.

0 tempo minimo, de 0 (zero) dias foi computado no caso de manifestacées que foram respondidas no mesmo
dia em que foram registradas. Ja os prazos maximos de 154 e 36 dias foram anotados em demandas que
foram encaminhadas por outros 6rgdos a esta unidade de Ouvidoria, que cuidou de finalizar as manifestacoes
dentro dos prazos legalmente estabelecidos tanto pela OGU quanto pela ANS.

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA 2022
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B TABELA 2 - TEMPO DE FINALIZAGAO DAS MANIFESTAGOES SEGUNDO CLASSIFICAGAO DE PROPRIEDADE DE
OUVIDORIA EM 2022

TEMPO DE PROPRIAS DE NAO PROPRIAS DE
FINALIZAGAO (DIAS) OUVIDORIA OUVIDORIA
Média 14,0 3,0
Minimo 0 0
Méaximo 154 36
Qtde 5115 3.392

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2023.

No ato de encaminhamento de uma manifestacdo a outro 6rgéo ou unidade através do Fala.BR, o prazo para
atendimento da demanda € reiniciado, contudo, a data da abertura da demanda é considerada para fins de
calculo do tempo para finalizagéo. Isso explica o fato de uma manifestacdo ter sido finalizada em 154 dias e
ainda estar de acordo com as exigéncias legais.

2.1 Assuntos abordados nas manifestagoes

Uma das etapas mais relevantes no processo de analise das manifestacdes pela Ouvidoria da ANS é a
classificacdo quanto ao assunto abordado pelo usuario. A partir destes dados, a unidade pode focar sua
atencdo nos servigos que estao impactando negativamente na qualidade percebida pelos usuarios e trabalhar
em proposicoes de ajustes e melhorias.

No ambito da ANS, é possivel afirmar que a maioria absoluta das manifestac6es podem ser categorizadas
nos seguintes macrotemas: Andamento da demanda/processo; Dados do setor; Demora na resposta da
demanda/processo; Disque ANS; Fale Conosco; Portabilidade; Reajuste; Rol de Procedimentos; e Sistemas
da ANS. A tabela 3 indica que, juntos, esses macrotemas abarcam 77,2% (N=3.949) das manifestacdes
proprias de ouvidoria acolhidas em 2022.

Em suas rotinas internas, a Ouvidoria da ANS utiliza subdivisdes destes macrotemas, os microtemas. Este
nivel de detalhamento aproxima as analises da Ouvidoria da realidade observada pelos usuarios dos servigos
prestados pela ANS. O quadro abaixo dispde, em ordem decrescente, 0s macrotemas € 0s microtemas mais
frequentes nas manifestagdes proprias de ouvidoria tratadas no periodo analisado.

A tabela revela que 49,4% (N=2.529) destas demandas tratavam de “Demora na resposta da demanda/
processo”, concentradas na fase de “Andlise fiscalizatoria” (N=2.171). A leitura combinada dos temas com
0s tipos das manifestagdes indica que, em geral, essas demandas tratam da insatisfagdo dos usuarios com
0 prazo para resolucdo dos processos que eles abriram na ANS contra suas operadoras de planos de saude,
que passaram pelo processo de Notificagdo de Intermediacdo Preliminar (NIP) e encontram-se em analise
pelos técnicos da DIFIS. Embora representem o maior volume de manifestagoes, cada uma dessas demandas
é tratada em sua particularidade. Em geral, s@o enviados aos usuarios esclarecimentos sobre a situagéo atual
e 0s desdobramentos do seu processo.

0 macrotema “Andamento da demanda/processo” figurou como o segundo mais frequente, tendo sido
identificado em 6% (N=309) das manifestacdes da algada da Ouvidoria da ANS em 2022. O quadro indica
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que a maioria das demandas deste conjunto versavam sobre discordancia do resultado da andlise da NIP, ou
seja, 0s usuarios entenderam esta unidade vinculada como instancia recursal. Tais manifestagoes tambem
foram levadas ao conhecimento da DIFIS, posto que a Quvidoria ndo tem geréncia sobre 0 assunto.

A terceira posicdo foi ocupada pelo macrotema “Rol de procedimentos”, que foi abordado em 5,3% (N=272)
das manifestagGes dispostas nesta tabela. Ainda que este assunto sempre apareca entre 0os mais frequentes
nas demandas de ouvidoria no campo da saude suplementar, em 2022, ele ganhou mais destaque. Ocorre
que, no més de junho, o Superior Tribunal de Justica (STJ) finalizou julgamento e entendeu ser taxativo o
Rol de Procedimentos e Eventos em Saude estabelecido pela ANS. O ato teve grande repercussdo na midia
e nas redes sociais, 0 que, provavelmente, influenciou o registro de manifestagdes sobre o tema em numero
acima da media.

Por fim, cabe destacar o “Disque ANS”, servico de atendimento telefonico da ANS, que € prestado por empresa
terceirizada. Foram registrados muitos elogios ao servigo, mas grande parte das 203 manifestacdes recebidas
sobre este macrotema retratavam a insatisfacdo dos usuarios de servigos da ANS e de colaboradores que
atuam na referida empresa. No item “3.5 Relatorios da Ouvidoria” sera descrita acdo da Ouvidoria da ANS
relativa a esta situagéo.

B TABELA 3 - MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA SEGUNDO TEMA

MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA

ASSUNTO
Demora na resposta da demanda/processo — Analise fiscalizatoria 2171 42,4%
Demora na resposta da demanda/processo 204 4,0%
Demora na resposta da demanda/processo — Apuragédo dos nucleos 90 1,8%
Demora na resposta da demanda/processo - Rede Credenciada 32 0,6%
Demora na resposta da demanda/processo — Demanda de operadora 19 0,4%
Demora na resposta da demanda/processo — Analise de reabertura 12 0,2%
Demora na resposta da demanda/processo — Analise em segunda instancia 1 0,0%

Demora na resposta da demanda/processo - Subtotal 2.529 49,4%

Andamento da demanda/processo — Discordancia do resultado da analise da NIP 175 3,4%
Andamento da demanda/processo 94 1,8%
Andamento da demanda/processo — Discordancia do resultado da andlise dos nucleos 31 0,6%

Andamento da demanda/processo — Impossibilidade de anexagéo de documentos pelo

0,
interlocutor 3] 0,1%
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Andamento da demanda/processo — Impossibilidade de acompanhamento virtual de demandas

. 7 3 0,1%
em apuracéo nos ncleos

Andamento da demanda/processo — Impossibilidade de acessar documentos da NIP apds sua
concluséo

1 0,0%

Rol de Procedimentos - Questionamento de inclusdo ou néo inclusdo 224 4,4%
Rol de Procedimentos - Sugestdo de inclusao 48 0,9%
L omimmeones Gl EG
Disque ANS - Atendimento ruim 98 1,9%
Disque-ANS 72 1,4%
Disque ANS - Indisponibilidade do sistema 15 0,3%
Disque ANS - Recusa de registro 9 0,2%
Disque ANS - Resposta insuficiente 6 0,1%
Disque ANS - Queda da ligagéo 3 0,1%
- oo [cn
Guia de Plano 85 1,7%
SEI 29 0,6%
COMPROVA 16 0,3%
Portal Operadoras 16 0,3%
TISS 12 0,2%
SIF 6 0,1%
PTA 3 0,1%
DIOPS 3 0,1%
Sala de Situagéo 3 0,1%
SIB 1 0,0%
TABNET 1 0,0%
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Fale Conosco — Login e Senha 77 1,5%

Fale Conosco 37 0,7%
Erro de cadastro 22 0,4%
Fale Conosco - Resposta insuficiente 4 0,1%
Fale Conosco - Linguagem técnica 1 0,0%

Fale Conosco - Subtotal 141 2,8%

Reajuste - Plano Individual 107 2,1%
Reajuste - Plano Coletivo 18 0,4%
Reajuste - Plano antigo 9 0,2%
Reajuste - Faixa etaria 6 0,1%

Reajuste - Subtotal 140 2,7%

Portabilidade - Normal 108 2,1%
Portabilidade - Especial 10 0,2%
Portabilidade - Extraordinaria 1 0,0%

Portabilidade - Subtotal 119 2,3%

Dados abertos 49 1,0%
Dados gerais 7 0,1%
Indicadores da ANS 5 0,1%

Dados do setor - Subtotal 61 1,2%

Outros 1166  22,8%

TOTAL m 100,0%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2023.

A tabela 4 foi construida com o intuito de favorecer a compreensao sobre 0s assuntos mais frequentes nas
manifestacoes proprias de ouvidoria recebidas em 2022 pela ANS. Com o devido destaque ao microtema
“Demora na resposta da demanda/processo — Analise fiscalizatoria”, o quadro demonstra que 0s 10 assuntos
mais recorrentes estiveram presentes em 71,7% (N=3.665) do total de 5.115 manifestacoes proprias de
ouvidoria recepcionadas. Como parametro, o item “Outros” comporta 28,3% (N=1.450) das demandas,
subdivididas em 77 outros assuntos.
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B TABELA 4 - MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA SEGUNDO ASSUNTOS MAIS FREQUENTES

MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA

ASSUNTO
Demora na resposta da demanda/processo — Analise fiscalizatoria 2171 42,4%
Rol de Procedimentos - Questionamento de inclusdo ou ndo inclusio 224 4,4%
Atendimentos prestados pela ANS - Notificagcdo de Intermediagéo Preliminar (NIP) 205 4,0%
Administrativo - Demora na resposta da demanda/processo 204 4,0%
Legislacao - Normativos em geral 203 4,0%
Andamento da demanda/processo — Discordancia do resultado da analise da NIP 175 3,4%
Atuagdo da ANS 141 2,8%
Transferéncia de carteira 127 2,5%
Portabilidade - Normal 108 2,1%
Reajuste - Plano Individual 107 2,1%
Outros 1.450  28,3%

TOTAL m 100%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2023.

Aanalise do topo do quadro acima esclarece que ha expectativa, por parte dos demandantes, de aprimoramento,
principalmente, no que tange ao tempo que 0S processos abertos na ANS levam até sua conclusdo. Numa
época em que 0s usuarios de servicos publicos estdo cada vez mais conscientes dos seus direitos e dos
meios de participacdo social, € imperativo que as informagdes sobre 0s processos administrativos sejam
claras e objetivas desde a sua abertura.

2.2 Aprimoramento do tratamento das manifestacoes

Conforme exposto, no ano de 2022, a Quvidoria deixou de contar com um servidor em sua forga de trabalho,
situacdo que exigiu muito esforgo da equipe, para que o trabalho continuasse sendo realizado com a mesma
qualidade e eficiéncia.

Para tanto, a Ouvidoria permaneceu utilizando o sistema Fala.Br para o tratamento das manifestacoes, desde
a distribuicdo para as areas técnicas relacionadas até a resposta final ao cidad&o.

Foi instituida a triagem prévia das manifestacoes aos servidores responsaveis e a resposta direta daquelas
classificadas como ndo proprias, conforme abordado no item 2 deste relatorio.
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As denuncias continuaram a ser tratadas pelo Coordenador de Operacdes da Ouvidoria (que exerce
interinamente as fungdes Ouvidor), de forma a cumprir todas as exigéncias legais de protecdo a identidade
dos denunciantes.

2.3 Perfil dos usuarios: apresentacao dos resultados da ANS no painel Resolveu?

Conforme previamente exposto, a CGU disponibiliza o Fala.BR para que as ouvidorias que compdem 0
SisOuv recebam e tratem as manifestacdes dos usuarios de servigos publicos. A partir da base de dados
referente as manifestagoes, a CGU desenvolveu e disponibilizou o painel Resolveu? Esta € uma ferramenta de
transparéncia ativa, através da qual os usuarios podem pesquisar, de forma dinamica e interativa, indicadores
sobre as manifestacdes de ouvidoria que sdo enviadas a Administragdo Publica diariamente. Além disso, 0
painel favorece o controle social e fornece dados que podem auxiliar as tomadas de decisdo pelos gestores
dos orgaos e entidades de diferentes esferas do Governo.

O cadastro dos usuarios no Fala.BR comporta campos, de preenchimento ndo obrigatdrio, sobre o perfil
demografico: faixa etaria, género, raca/cor e localizacdo. Tais dados podem ser inseridos ou alterados a
qualquer momento posterior ao cadastro no sistema. No entanto, & perceptivel que grande maioria dos
usuarios nao os informa.

Considerando as manifestagoes enviadas a Ouvidoria da ANS em 2022, consulta realizada em 08 de fevereiro
de 2023 revelou que a maior porcdo de usuarios que enviaram manifestagdes a esta unidade informaram
estar na faixa etaria de 40 a 59 anos, seguidos pela de 20 a 39 anos. Quanto ao género, 13,6% dos
respondentes se identificaram como do sexo feminino e 7,2%, do masculino. Importa esclarecer que as
opcoes disponiveis sdo: masculino, feminino e outro.

No que tange a raca/cor, 10,2% informaram ser de cor branca; 4,3% da cor parda; 1,7% da cor preta;
0,34% da cor amarela; e 0,03% indigenas e 83,9% nao informaram. Por fim, dentre os 23,8% usuarios que
informaram sua localizagao, notou-se concentragdo nos Estados de Sao Paulo, Rio de Janeiro, Minas Gerais
e Bahia.

Comparando com 0s nimeros de 2021, verificou-se consideravel aumento da quantidade de dados obtidos
quanto ao perfil demografico dos usuarios que acionaram a Ouvidoria da ANS no ano de 2022. O item sobre
género, por exemplo, saltou de 1.055 para 1.472 respondentes. Contudo, julga-se que a amostra ainda ¢
pouco representativa.

2.4 Satisfacdo dos usuarios

Outra dimensdo que é explorada no Painel Resolveu? e que € de grande relevancia para as atividades
de ouvidoria é a pesquisa de satisfacdo feita junto aos usuarios que acionaram a unidade. Tao logo as
manifestagoes recebidas no periodo foram finalizadas pela Ouvidoria da ANS, os usuarios foram convidados
a responderem um questionario de avaliagdo da satisfacdo quanto ao atendimento realizado. Este formulario
fica disponivel no Fala.BR e pode ser respondido a qualquer tempo pelo demandante. A partir de consulta
feita no Painel Resolveu? em 08 de fevereiro de 2023 identificou-se que 630 pesquisas de satisfagdo foram
respondidas e produziram os resultados a seguir.
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O grafico 6 comunica que, quando questionados sobre a resolutividade da manifestagdo, 24% (N=151)
dos usuarios consideraram que a demanda foi atendida; 17% (N=107) descreveram a demanda como
parcialmente atendida; e 59% (N=372) informaram que o pleito ndo foi atendido.

B GRAFICO 6 - PERCENTUAL GERAL DE RESPOSTAS SOBRE O ATENDIMENTO DE MANIFESTAGOES

mSim
m Parcialmente Atendida

m Nao

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2023.

O gréafico 7 versa sobre o nivel de satisfacdo dos demandantes quanto ao atendimento prestado pela
Ouvidoria da ANS. Anotou-se que 20% (N=126) declararam estar muito satisfeitos; 11% (N=68), satisfeitos;
9% (N=59), regular; 15% (N=97) insatisfeitos; e 44% (N=280), muito insatisfeitos.

B GRAFICO 7 - SATISFAGAO QUANTO AQ ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

M Insatisfeito

B Muito Insatisfeito
W Muito Satisfeito
I Regular

B Satisfeito

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2023.

Neste contexto, pondera-se a tendéncia de que as pesquisas de satisfacdo sejam respondidas, em maior
parte, por usuarios que se encontram insatisfeitos com a resposta enviada pela Ouvidoria. Ao mesmo tempo
em que se reconhece 0 valor das respostas enviadas por usuarios que efetivamente foram atendidos pela
unidade, percebe-se, nos campos livres, que, na maioria das vezes, o descontentamento é referente ao teor
da resposta. Rememora-se que as respostas as manifestacdes proprias de ouvidoria s@o elaboradas com
subsidios das areas técnicas da ANS.

A andlise das contribuicdes dos usudrios insatisfeitos e muito insatisfeitos esclarece que ha dois pontos
de atencdo: (i) as manifestagdes ndo proprias de ouvidoria ndo serem redirecionadas aos outros canais
de atendimento da ANS diretamente pela Ouvidoria; e (i) a percepcdo dos usudrios de que o registro de
reclamacao nesta unidade pode acelerar e resolver processos administrativos dos quais s&o parte na ANS.

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA 2022

21



Abaixo sdo transcritos exemplos de respostas dos usuarios com o intuito de ilustrar o informado:

“E muito complicado ter que ficar reclamando em varios lugares diferentes sem nenhuma
solucdo realmente satisfatoria. Seria 6timo se vocés mesmos direcionassem a reclamacgao

[.]"

“Compreendo que 0 processo se encontra em fase de analise administrativa. O problema
¢ que nunca sai da analise administrativa. Gostaria que a ANS concluisse analise
administrativa uma vez que, ela ja teve tempo mais que suficiente.”

No que diz respeito ao redirecionamento interno das manifestagoes, no ano de 2021, a Ouvidoria da ANS
tratou da viabilidade da acdo com a DIFIS e com a Diretoria de Gestdo (DIGES). Nesta oportunidade foi
estabelecida a necessidade de se adotar uma solugédo tecnoldgica para o problema, cuja criagdo poderia ser
incluida em projeto do Plano de Transformacao Digital da ANS.

No entanto, pelo fato de ja existir aquela época projeto de transformacéo digital para a central de atendimento
da ANS, ndo foi possivel dar continuidade ao trabalho, que a Ouvidoria pretende retomar no ano de 2023.

No tocante as reclamacdes relativas aos processos administrativos instaurados no ambito da ANS, eles
obedecem a ritos proprios, com prazos que, em geral, ultrapassam as expectativas e as urgéncias dos
usuarios de planos de saude. Portanto, embora aja no sentido de prestar 0s esclarecimentos necessarios
ao demandante, a Ouvidoria da ANS € fiel ao seu dever com a isonomia e ndo incentiva a priorizacdo do
atendimento das demandas que sdo objeto de reclamacéo.

Finalmente, com base na percepcado de que 0s usuarios desconhecem o carater coletivo das manifestagoes
registradas junto a ANS, a Ouvidoria trabalhou no ultimo ano para melhorar e simplificar o contetdo das
respostas. O principal objetivo era esclarecer qual o papel da ANS enquanto agéncia reguladora, ao promover
a mediacdo entre beneficiarios e operadoras de planos de saude, antes da abertura de um processo
administrativo sancionador.
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CAPITULO 3

OUTRAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS EM
2027

0 tratamento das manifestacoes dos usuarios € entendido como a atribuicdo fundamental da Ouvidoria da
ANS. Nao obstante, cabe destacar outras atividades que foram desenvolvidas pela equipe no decorrer de
2022:

3.1 Conselho de usuarios da ANS

A Lei n° 13.460, de 2017, dispde que a participacdo dos usudrios no acompanhamento da prestacio e na
avaliagdo dos servigcos publicos sera feita por meio de Conselhos de Usuarios. Dentre as fungoes destes
0rgdos consultivos, destacam-se: participar na avaliagdo dos servicos; contribuir na definicdo de diretrizes
para 0 adequado atendimento ao usuario; e acompanhar e avaliar a atuacdo do ouvidor. O Decreto n® 9.492,
de 2018, regulamentou o Conselho de Usudrios e a Portaria n° 581, de 2021, detalhou seu funcionamento
nas unidades SisOuv.

A CGU disponibiliza plataforma exclusiva para o Conselho de Usuarios de Servigos Publicos por meio da
qual é possivel voluntariar-se para ser conselheiro e participar como respondente nas consultas produzidas
e encaminhadas pelas unidades setoriais do SisOuv. As consultas acerca da qualidade de todos 0s servigos
prestados no 6rgdo ou entidade devem ser elaboradas pela Ouvidoria em conjunto com o gestor do servico,
levando em conta a experiéncia deste Ultimo e as manifestacdes dos usuarios.

No final de 2022, a Ouvidoria da ANS fez uma campanha de chamamento publico de conselheiros voluntarios.
A acéo de comunicacdo foi desenvolvida pela Geréncia de Comunicagdo da ANS (GCOMS/SECEX/PRESI) com
0 objetivo de esclarecer sobre como se da a participacdo no Conselho de Usuarios e a relevancia desta
atividade voluntaria. As pecas informativas foram divulgadas nas redes sociais da ANS e nos canais de
comunicacao interna da Agéncia. Como resultado, obteve-se a elevacdo do nimero de conselheiros, de 229
para os atuais 318, sendo a maioria inscrita como conselheiros para todos os servigos da ANS.

Tao logo findou a campanha de chamamento de novos conselheiros, a Ouvidoria da ANS disponibilizou
consultas sobre 0s seguintes servigos: “Pesquisar planos de salde disponiveis para contratacdo”, “Pesquisar
planos para exercicio da Portabilidade de Caréncias ou Migracdo no Guia ANS de Planos de Saude” e
“Suspender ou reativar comercializacdo de registro de plano de saude”. Os trés servigos sdo gerenciados
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por areas técnicas da Diretoria de Normas e Habilitacdo dos Produtos (DIPRO), o que favoreceu conducao da
Ouvidoria para a elaboragao das consultas.

As consultas ficaram disponiveis de 13 de dezembro de 2022 ao dia 13 de janeiro de 2023, periodo em
que foram divulgadas tanto no site quanto nas redes sociais da ANS. Ndo se logrou éxito na tentativa
de comunicagdo com 0s conselheiros através da Plataforma do Conselho de Usuarios — situagdo que foi
reportada a CGU. Como resultado obteve-se 28 respostas a consulta sobre 0s servigos “Pesquisar planos
de saude disponiveis para contratacdo”, “Pesquisar planos para exercicio da Portabilidade de Caréncias
ou Migracdo no Guia ANS de Planos de Saude” e 23 respostas ao formulario sobre “Suspender ou reativar
comercializacdo de registro de plano de saude”. Apesar de a quantidade de respostas recebidas ser maior
do que as registradas nas consultas feitas em 2021, julga-se que ha margem para ampliar a base de

respondentes.

A Ouvidoria da ANS esta trabalhando no planejamento das proximas consultas a serem realizadas aos seus
conselheiros ao tempo que pondera a utilizagdo de canais distintos de comunicacdo para alcancar mais
usuarios de seus servigos. O Anexo A contempla pecas utilizadas em 2022 para promover o Conselho de
Usuarios da ANS.

3.2 Recomendacao da Ouvidoria

Uma das atividades mais importantes delegadas as ouvidorias publicas é a expedicdo de recomendagoes de
melhorias aos responsaveis pela gestao, a partir das informacdes coletadas juntos aos usuarios dos servigos
publicos, que de fato conhecem as eventuais dificuldades enfrentadas e, por conseguinte, as oportunidades
de melhoria.

Fazendo uso dessa prerrogativa, a Ouvidoria da ANS expediu recomendacao a alta gestdo, para a melhoria
do servigo de consulta ao Rol de Procedimentos da ANS, especificamente no resultado da pesquisa, que
apresenta a denominagéo do procedimento de duas formas: tal como descrito no rol e a sua correspondente
na Terminologia Unificada da Saude Suplementar (TUSS), utilizada no processo de ressarcimento ao SUS.

A recomendacdo teve origem em reclamacao feita por usuario que fora levado a erro sobre a cobertura de
procedimento, que estava apresentado de forma diferente no rol e na tabela TUSS.

As éreas técnicas envolvidas se manifestaram sobre a recomendacdo, com a apresentacdo de alternativas
para a solucdo da questdo que ainda serd definida e implementada, com o acompanhamento da Ouvidoria.

3.3 Cadastro das ouvidorias das operadoras

A Resolucdo Normativa — RN n°® 323 foi publicada pela ANS em 2013 com o intuito de promover ambiente
adequado para a interlocucdo dos beneficiarios de planos de saude com as empresas provedoras destes
servigos. Esta norma impGe e sistematiza a instituicdo de unidade organizacional especifica de ouvidoria
pelas operadoras de planos privados de assisténcia saude.

A RN n° 323, de 2013, dispde que as unidades de ouvidoria das operadoras devem acolher as manifestacoes
dos usudrios dos seus servigos buscando, incessantemente, subsidiar melhorias nos processos de trabalho.
Uma vez que essas unidades estdo estabelecidas e operando plenamente, é esperado que a relacao entre
beneficiarios e operadoras de planos de salde seja estreitada, o que favorece a diminuicdo dos conflitos e a
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pratica solucdo de impasses, minimizando 0s casos apresentados a outras esferas, como a ANS, 0s 0rgaos
de prote¢ao do consumidor e a judicial.

A norma da ANS ponderou os diferentes portes das operadoras de planos de saude para estabelecer como
deve ser a estrutura da unidade de ouvidoria. Ndo obstante, todas as empresas que atuam neste setor devem
ter departamento especifico de ouvidoria ou um representante que assuma as responsabilidades do ouvidor.
A resolucdo também instituiu os prazos para que as operadoras cadastrassem junto a ANS sua unidade de
ouvidoria e que todas as alteracdes devem ser cientificadas a Agéncia Reguladora.

O formulario de cadastro das ouvidorias das operadoras ¢ composto por duas se¢des: uma contempla o
nome do ouvidor, do seu substituto e 0s respectivos meios de contato; a outra parte é referente aos meios
de acesso a ouvidoria. Os dados sobre 0 ouvidor e seu substituto sdo de uso exclusivo da Ouvidoria da ANS,
principalmente, para o envio de comunicacdes. No que tange aos canais de acesso a ouvidoria, estes sdo
disponibilizados para consulta dos beneficiarios no Portal da ANS. A manutencéo deste cadastro atualizado
e acessivel € uma das agdes da ANS para promover a resolucdo das demandas dos beneficiarios por suas
operadoras.

A atualizacdo cadastral deve ser feita pela operadora, sempre que necessario, em sua area exclusiva no site
da ANS. Diariamente, a equipe da Ouvidoria da ANS, verifica através de sistema proprio, se ha cadastros
pendentes de analise e nos casos de resposta positiva prossegue com a conferéncia da conformidade dos
dados informados as regras estabelecidas pela RN n° 323, de 2013. Quando os dados sdo aprovados, 0
cadastro é atualizado e nos casos em que ha inconformidade, a operadora é avisada por site que a solicitagdo
de atualizacdo foi reprovada e qual ajuste deve ser feito. Em 2022, a Ouvidoria promoveu campanha de
comunicagdo incentivando que as operadoras avaliassem a exatidao do cadastro de suas unidades de
ouvidoria.

A gestéo da base de dados das ouvidorias das operadoras junto a ANS também inclui a inativagdo do cadastro
das unidades de ouvidoria das operadoras que tém seu registro cancelado por esta Agéncia Reguladora,
a pedido ou compulsoriamente. Esta atividade ¢ realizada todas as vezes que a Diretoria de Normas e
Habilitacdo de Operadoras (DIOPE) informa as areas da ANS sobre o cancelamento de um registro.

3.4 Relatorio do Atendimento das Ouvidorias (REA-Ouvidorias)

Uma das obrigacoes estabelecidas pela RN n° 323, de 2013, ¢ a de, anualmente, as operadoras de planos
de saude enviarem a Ouvidoria da ANS dados sobre os atendimentos prestados por sua unidade de ouvidoria.
Na ocasido, sdo solicitados indicadores sobre as manifestagdes recebidas, sobre as recomendagoes feitas
e sobre outras agoes desenvolvidas pela unidade no periodo analisado. Através destes dados, a Ouvidoria
da ANS, por meio de sua Assessoria de Informagdes, elabora e publica o Relatorio do Atendimento das
Ouvidorias (REA-Ouvidorias).

Por meio deste estudo, a Ouvidoria da ANS disponibiliza contetdo para que as operadoras avaliem o
desempenho das suas ouvidorias em relagao ao conjunto das empresas que atuam no setor e, possivelmente,
identifiquem oportunidades de melhorias dos seus processos de trabalho. Também ¢é através do REA-
Ouvidorias que a ANS acompanha os impactos da RN n° 323, de 2013, no mercado da saude suplementar e
avalia a conveniéncia de revisdo ou introducdo de medidas regulatorias.

O processo de trabalho do REA-Ouvidorias é complexo e compreende atividades continuas que ocorrem
durante, praticamente, todo 0 ano. No que concerne ao ciclo do REA-Ouvidorias 2022, é possivel descrever
as seguintes etapas:
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e Pré-recebimento dos formularios: ocorreu no final de 2021 e contemplou atividades como a revisdo do
formulario no Sistema de Protocolo Eletronico da ANS; a atualizac&o do tutorial para preenchimento do
formulario e disponibilizacdo na pagina da Ouvidoria no site da ANS; e a comunicagdo com 0s ouvidores
das operadoras com foco na configuracdo do perfil do usuario do ouvidor e no prazo para o envio do
formulario eletronico.

e Recebimento dos formularios: entre os dias 02 de janeiro e 18 de abril de 2022, a Ouvidoria atuou na
solugdo de duvidas dos respondentes do formuldrio do REA-Ouvidorias, avaliou os dados recebidos e
realizou agGes para incentivar o envio dos dados requeridos.

e Analise dos dados: os dados enviados pelas operadoras foram analisados juntamente com outros que a
ANS detém em razdo de sua posicdo no mercado de salde suplementar; o relatdrio foi redigido; e seguiu
as formalidades necessarias por ser uma publicacdo oficial desta Reguladora.

¢ Divulgacdo do relatorio: no més de novembro, apos o periodo de Defeso Eleitoral 2022, a publicacdo do
REA-Ouvidorias 2022, ano base 2021 (Anexo B), foi feita no site da ANS.

Quanto aos resultados apurados, releva destacar que no grupo de 1.064 operadoras com ouvidoria cadastrada
na ANS, 92,4% (N=983) cumpriram com o dever de enviar a ANS os dados sobre 0s atendimentos prestados
pela unidade. Este resultado reforca 0 compromisso das operadoras com a RN n° 323, de 2013, pois, mesmo
em uma conjuntura de emergéncia sanitaria, foi alcancado o maior percentual de envio de formularios por
operadoras com ouvidorias cadastradas desde o REA-Ouvidorias 2015, ano base 2014.

No final do ano de 2022 foram realizadas as sequintes atividades referentes a fase de pré-recebimento dos
formularios do REA-Ouvidorias 2023, ano base 2022: homologacdo dos ajustes do formulario no Sistema
de Protocolo Eletronico da ANS; comunicagdo com as operadoras, pelo site da ANS e pelo e-mail do ouvidor,
incentivando a configuracao do perfil do respondente do formulario e a atualizacdo cadastral da ouvidoria;
e disponibilizacdo do tutorial para preenchimento do formulario do REA-Ouvidorias 2023 na pagina da
Ouvidoria no Portal da ANS.

3.5 Relatorios da Quvidoria

Diferentes normas as quais a Ouvidoria da ANS esta sujeita esclarecem que € dever das unidades de unidade
elaborar relatorios e estudos estratégicos, sobretudo, a respeito das manifestacoes que recebem. A Portaria
CGU n° 581, de 2021, dispde que a estrutura de tais relatorios deve ser a seguinte:

| - sumario executivo, no qual a unidade apresentara os principais dados agregados, bem
como as principais conclusoes;

Il - introducdo, na qual a unidade apresentara o escopo do relatorio, ativos informacionais
utilizados e eventual metodologia adotada;

Il - andlise quantitativa, na qual a unidade apresentara a analise quantitativa desagregada
dos dados coletados e tratados, apontando correlagoes porventura existentes;

IV - andlise qualitativa, na qual a unidade apresentara a andlise do contetdo das
informacdes coletadas, a fim de informar, no minimo:

a) falhas e oportunidades de melhoria identificadas, priorizadas segundo critérios de
impacto e ocorréncia ou probabilidade, ou outro critério definido em comum acordo com
as unidades que consumirdo a informacéo;

b) problemas e hipoteses validadas de suas respectivas causas; e
C) possiveis solugdes para as causas referidas na alinea “b”, quando cabivel; e

V - conclusdo, na qual a unidade apresentara sucintamente os problemas identificados
nas etapas de analise e suas possiveis solugdes.

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA 2022

26



Os relatorios desta ouvidoria sdo tidos como ferramentas de transparéncia ativa e controle social, além
de poderem ser utilizados na tomada de decisdes pela alta gestdo da ANS. Cientes da relevancia e da
abrangéncia dos estudos periodicos da Ouvidoria da ANS sdo redigidos considerando linguagem cidada e,
sempre que possivel, sequem a estrutura sugerida pela CGU.

Atualmente, a Assessoria de Informacdes da Ouvidoria da ANS, elabora relatorios semanais e mensais,
com indicadores sobre as manifestagcoes recebidas e a performance da equipe quanto ao tratamento
destas demandas. Estes estudos sdo destinados a equipe exclusivamente e permitem o acompanhamento
sistematico do principal processo de trabalho desta unidade.

Em atencdo a Resolugdo Administrativa ANS —RA n° 65, de 2016, ao final de cada trimestre, a Ouvidoria da ANS
divulga relatorio com detalhes sobre as manifestacdes recebidas e sobre outras atividades desempenhadas.
A edicéo referente ao primeiro trimestre de 2022 marcou a inauguragdo de uma nova versdo do Relatorio
Trimestral da Ouvidoria da ANS, com ajustes feitos no sentido de aumentar o nivel de transparéncia das
informacdes divulgadas e de adequar o estudo periddico a estrutura proposta pela CGU na Portaria n® 581,
de 2021. Com estrutura reformulada, o relatorio passou a ser divulgado no site da ANS e as publicacdes
ocorreram nos meses de maio, agosto, dezembro de 2022 e janeiro de 2023. O calendario de divulgacao dos
relatorios foi influenciado por fatores como o aumento das atribuices da Ouvidoria da ANS e do periodo de
Defeso Eleitoral 2022.

Em 2022, cada edigdo do Relatorio Trimestral da Ouvidoria da ANS trouxe uma breve apresentacdo da
unidade, um resumo sobre o atendimento das manifestacées recebidas no periodo analisado e a descri¢do
de outras atividades efetivadas pela equipe. Quanto as manifestagdes, foram expostos indicadores sobre (i) 0
encaminhamento a outras ouvidorias pelo Fala.BR; (i) o evolutivo da quantidade de manifestagdes recebidas
em relacdo ao mesmo periodo dos dois anos anteriores; (iii) 0s canais utilizados pelos usuarios para enviar
as demandas; (iv) a classificagdo quanto a propriedade’ ou ndo? de ouvidoria; (v) o tempo para finalizagéo
das manifestaces; e (vi) 0s assuntos abordados pelos usuarios.

No inicio de 2022, cumprindo o que determinam normas como a Lei n° 13.460, de 2017, a Lei n® 13.848,
de 2019, e a Resolugdo Regimental ANS n° 21, de 2022 foi elaborado e divulgado o Relatorio de Gestao
da Ouvidoria referente as atividades exercidas no ano de 2021. Confirmando a importancia deste estudo,
ele passou por procedimento singular, que incluiu o envio as Diretorias da ANS, que tiveram prazo de 20
dias Uteis para se manifestarem, e, apos, foi enviado a 6rgdos como o Ministério da Saude, a Camara dos
Deputados, o Senado Federal, o Tribunal de Contas da Unido. Por fim, foi publicado no site desta Agéncia
Reguladora.

No terceiro trimestre de 2022, a Assessoria de Informacdes da Ouvidoria da ANS elaborou estudo estratégico
em razdo da percepcdo dos técnicos da Ouvidoria da ANS a respeito da elevacdo do quantitativo das
manifestagoes relacionadas ao Disque ANS, em especial, das reclamacoes. O estudo foi compartilhado com
0 setor responsavel pela gestdo do contrato e das atividades do Disque ANS, que informou ter utilizado o
estudo da Ouvidoria para embasar discussoes de aprimoramento com a empresa terceirizada encarregada
pela prestacdo do servigo de atendimento telefonico da ANS.

Importa reafirmar que uma das principais fungbes desta Ouvidoria ¢ fomentar a melhoria dos servigos
prestados pela ANS aumentando o nivel de qualidade percebida pelos usudrios. A relevancia dos relatorios
periddicos da Ouvidoria é fundamentada no fato de eles pormenorizarem o contetudo das manifestagoes dos
usuarios dos servicos prestados pela Agéncia.

1 Demanda prépria de Ouvidoria: reclamagdes, consultas, sugestdes, dentincias e elogios que versem sobre a atuagdo da ANS e seus servigos prestados, nos termos da Resolugao
Administrativa n® 65, de 1° de dezembro de 2016.

2 Demanda ndo prépria de Ouvidoria: manifestagdes que ndo se referem a atuagio e servigos prestados pela ANS, predominantemente sobre a relagdo entre beneficidrios e
operadoras. Nesse caso, sdo respondidas com a devida indicagao dos canais adequados.
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3.6 Campanhas de Comunicagao Interna e Externa

Faz parte do plano de comunicacdo da Ouvidoria da ANS promover anualmente campanha de comunicagao
voltada aos publicos interno e externo.

No més de fevereiro foram divulgadas pecas de comunicacdo nos canais internos da ANS com o objetivo
de informar sobre a QOuvidoria interna. A campanha, desenvolvida pela Geréncia de Comunicagdo da ANS
(GCOMS/SECEX/PRESI), teve como mote a frase “Eu tenho tanto para te falar...” e posicionou a Ouvidoria
como espaco de escuta qualificada disponivel aos colaboradores da ANS. Nesta oportunidade também foram
reforcados aspectos como a independéncia da unidade, a prote¢do da identidade do denunciante e o papel
dos colaboradores na melhoria dos servigcos prestados internamente.

Com foco no publico externo da ANS, em maio de 2022, foi publicada, nas redes sociais da ANS, campanha
de comunicagdo com o intuito de destacar o papel da Ouvidoria para o usuario, pautando as diferengas entre
as funcbes desta unidade e as dos outros canais de atendimento da Reguladora, o Disque ANS e o Fale
Conosco. Buscou-se ainda enfatizar que por meio da Ouvidoria a voz do cidaddo € ouvida e que através de
suas manifestacoes ele é capaz de provocar aprimoramentos nos servigos prestados pela ANS.

As pecas criadas pela GCOMS/SECEX/PRESI tinham identidade visual moderna e ao mesmo tempo em
que informavam, estimulavam a interacdo dos usuarios. Nos videos (reels) e cards havia o avatar de uma
servidora da ANS apresentando explicagdes sobre a Ouvidoria. Outro formato explorado foi a enquete, em
que se avaliou a absor¢do do contetudo fundamental da campanha com perguntas como, por exemplo:
“A Ouvidoria da ANS recebe reclamacdes sobre planos de saude?” — tanto a resposta quanto a devida
explicacdo eram apresentadas na tela seguinte a da enquete. Cumpre esclarecer que as manifestagoes de
descontentamento com planos de satde ndo sdo de competéncia desta unidade. O Anexo C expde pecas de
comunicacéo utilizadas nas campanhas de comunicacao citadas.

A Ouvidoria da ANS também contou com a parceria da GCOMS/SECEX/PRESI para divulgar os relatorios
periodicos, para o desenvolvimento da campanha sobre 0 Conselho de Usuarios da ANS e para a Il Maratona
de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos, conforme exposto nos topicos exclusivos sobre
0S temas.

3.7 I Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos

A Lei 13.460, de 2017, dispGe sobre participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos
publicos da administrag&o publica. Esta foi a primeira lei a tratar das ouvidorias publicas como instrumento
de defesa de direitos, de melhoria da gestdo e de mediacdo da relagdo entre 0s usuarios de servigos
publicos, efetivos ou potenciais, e a Administragao Publica no Brasil.

No ano em que a lei completou cinco anos, a Rede Nacional de Ouvidorias promoveu a segunda edi¢do da
Maratona de Defesa dos Direitos dos Usudrios de Servigos Publicos. As ouvidorias publicas foram convidadas
a participar da acdo/competicdo que teve como objetivo, principalmente, informar os usuarios de servigos
publicos sobre as atividades desenvolvidas pelas ouvidorias publicas de diferentes niveis da federacdo em
sua defesa, promover a participacdo social e a consciéncia de direitos. As ouvidorias participantes foram
segregadas em quatro diferentes categorias e tinham a missao de divulgar em suas redes sociais as pegas
disponibilizadas pela CGU ou as suas proprias contemplando a hashtag #essedireitoedetodos e o link da
sua ouvidoria, no periodo de 1° a 30 de junho de 2022. Ao final da competicdo, as ouvidorias com maior
quantidade de visualizagbes foram premiadas com troféus de engajamento cidaddo. Pela primeira vez, a
Ouvidoria da ANS participou da maratona.
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Em parceria com a GCOMS/SECEX/PRESI, foram desenvolvidas pecas para as redes sociais da ANS com o
tema da maratona — algumas estdo disponiveis no Anexo D. No Instagram foram feitas publicagées em formato
reels, que até entdo ndo havia sido utilizado no &mbito desta Agéncia Reguladora. Conforme o regulamento
da competicdo, durante 0 més de junho de 2022, a Ouvidoria da ANS compartilhou, em suas redes sociais
publicacOes sobre os direitos assegurados aos usuarios de servigos publicos pela Lei n° 13.460, de 2017;
0 papel da ouvidoria publica neste contexto; e as oportunidades de participagdo dos usuarios de servicos
publicos. Ao final do periodo foi realizada a prestacdo de contas junto ao Comité Organizador da Maratona
com a apresentacao do material divulgado e as comprovages das visualizagdes obtidas.

Embora a Ouvidoria da ANS nao tenha sido vencedora da Maratona, avaliou-se como positivo o fato de terem
sido alcangadas 29.186 visualizagGes destas publicagoes. Entende-se que foi cumprido o objetivo interno
de promover conhecimento e estimular o engajamento dos usuarios na busca pelo aperfeicoamento dos
servigos que séo prestados pela ANS.
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CAPITULO 4

CONSIDERAGOES FINAIS

0 ano de 2022 teve como marca o crescimento do setor de saude suplementar, que alcangou o maior nimero
de beneficiarios de planos de saude de assisténcia médica desde 2014. Observou-se também, aumento
na consideravel no nimero de manifestacdes desse publico sobre 0s servigos e atividades desta Agéncia
Reguladora, situagdo que exigiu grande esfor¢o da nossa Ouvidoria. A maior participacao social representa
uma grande oportunidade para a Administracdo Publica implementar melhorias em seus processos de
trabalho, com o objetivo de entregar melhores servigos aos cidadaos.

Nesse sentido, a Ouvidoria da ANS permanece na busca por promover a satisfagdo do cidaddo em seus
atendimentos, que pode ser proporcionada, por exemplo, com 0 envio de respostas com linguagem simples,
clara e empatica, ainda que no caso concreto a demanda ndo seja de fato atendida. Muito ja foi feito no ano
de 2022, com alguma melhora no indice de resolutividade, mas ainda ha espago para avancar.

Pretende-se ampliar a participacdo social, com mais consultas ao Conselho de Usuarios e a implementagdo
da avaliacdo dos servigos da ANS, no intuito de levar a alta gestdo quais as necessidades reveladas pelos
cidadaos nas interagdes com a Agéncia.
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ANEXO A

Pecas da campanha de comunicacédo “Conselho de Usuarios da ANS”

#QueremosSeuConselho >

@ motives para
se tornar um
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0 que é o Conselho de
Usuarios de Servigos
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ANEXD B

Relatdrio do Atendimento das Ouvidorias — REA-Ouvidorias 2022, ano base 2021

Acesse aqui 0 REA-Ouvidorias 2022 na integra.

REA-OUVIDORIAS 2022

RELATORIO DO ATENDIMENTO
DAS OUVIDORIAS ANO BASE: 2021
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\Enici | Wil ohi
Al ANS ‘Sln.w Su||lwlmr|r.|r
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ANEXD C

Pecas da campanha de comunicacgao “Ouvidoria da ANS”

I [
#O0uvidoriaANS

Quer saber
mais sobre a Ouvidoria
da ANS?

[
«a ANS
oo Sopamniar gov.br/ans | 0800 701 9656
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ANEXO D

Pecas da campanha de comunicagao

‘Il Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos”
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Membros Comunidades Féruns

i @ ©®

Entidade ou 6rgéo pliblico que obtiver o maior engajamento sera a vencedora da agio
Agéo foi idealizada pela Ouvidori | da Unido em ¢a0 aos 5 anos da Lel 13.460

Sua manifestacao contribui
para aperfeigoar os servicos
da ANS.
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«~a ANS
gov.br/ans
0800 701 9656
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PARA MAIS INFORMAGOES E OUTROS ESCLARECIMENTOS, ENTRE EM CONTATO COM A ANS.
VEJA ABAIXO NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO:

. o2 7

Formulario Atendimento presencial Atendimento
0800 701 9656 Eletronico 12 Nucleos da ANS exclusivo para
Www.gov.br/ans Acesse 0 portal e deficientes auditivos
confira 0s enderegos 0800 021 2105

0 ans.reguladora 9 @ANS_reguladora ® company/ans_reguladora @ans.reguladora ansreguladoraoficial
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A N Agéncia Nacional de
\___ Saude Suplementar

PROCESSO N°: 33910.007615/2023-58

DESPACHO N°: 26/2023/0UVID/DICOL

ASSUNTO: RELATORIO DE GESTAO - OUVIDORIA 2022

1. O Relatério de Gestdo Ouvidoria 2022 (doc. SEI26167099) foi encaminhado as
Diretorias para que se manifestassem, caso assim desejassem, nos termos do rito previsto no artigo
22, §6°, da Lei n° 13.848, de 2019.

2. A DIFIS, por meio do Despacho 507/2023/DIRAD-DIFIS/DIFIS (doc. 26288081) acusa
ciéncia e afirma que ha consideracoes a fazer.

3. Nesse mesmo sentido a DIOPE se manifesta, no Despacho n° 23/2023/DIRAD-
DIOPE/DIOPE (doc. SEI n°® 26288369).

4, A DIDES faz consideracdes sobre o Relatério no Despacho n°® 249/2023/DIRAD-
DIDES/DIDES (doc. SEI n° 26177586).

5. A DIGES se manifesta nos Despachos das areas técnicas n° 10/2023/GEQIN/DIRAD-
DIGES/DIGES (doc. SEI n26202607) e n° 30/2023/COMAG/GETI/DIRAD-DIGES/DIGES (doc. SE
n°® 26220021), ratificados pela DIRAD (doc. SEI n°® 26234694) e pelo Diretor (doc. SEI n°® 26252057).

6. A DIPRO se manifesta por meio do despacho da area técnica
6/2023/GCITS/GGRAS/DIRAD-DIPRO/DIPRO (doc. SEI26251790), ratificado pela DIRAD e pelo
Diretor (doc. SEI n°® 26280565).

7. Nesta ultima, é feita sugestao de alteracdo na redacdo do Relatério, a qual esta sendo
recepcionada como manifestacdo da area técnica, dado que ndo é possivel modificar o teor do
documento, nos termos do ja mencionado rito estabelecido pela Lei das Agéncias.

8. Diante de todo o exposto, encaminhe-se o Relatério de Gestdao Ouvidoria 2022 para
publicacao, incluindo-se as manifestacoes proferidas pela DIDES, DIGES e DIPRO, e envio ao
Ministério da Saude, Camara dos Deputados, Senado Federal e Tribunal de Contas da Uniao.

Atenciosamente,

'I Documento assinado eletronicamente por Joao Paulo Dias de Araujo, Ouvidor (substituto), em
J?I. Lll’ 30/03/2023, as 17:19, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3°do art. 4°,



eletrénica

do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Referéncia: Processo n°® 33910.007615/2023-58 SEl n° 26298797



A N Agéncia Nacional de
el Satide Suplementar
PROCESSO N°: 33910.007615/2023-58

DESPACHO N°: 249/2023/DIRAD-DIDES/DIDES

ADIDES

A OUVIDORIA

ASSUNTO: RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA 2022.

Prezados,

1. Acusamos ciéncia do Relatério de Gestao Ouvidoria 2022 (26167099), parabenizando a
Ouvidoria pelo trabalho realizado.

2. A respeito da Recomendacao, item 3.2, paginas 23 e 24, in verbis:

"...a Ouvidoria da ANS expediu recomendacdo a alta gestdo, para a melhoria do servigo de consulta
ao Rol de Procedimentos da ANS, especificamente no resultado da pesquisa, que apresenta a
denominacdo do procedimento de duas formas: tal como descrito no rol e a sua correspondente na
Terminologia Unificada da Saude Suplementar (TUSS), utilizada no processo de ressarcimento ao
SUS. A recomendacdo teve origem em reclamacdo feita por usudrio que fora levado a erro sobre a
cobertura de procedimento, que estava apresentado de forma diferente no rol e na tabela TUSS. As
dreas técnicas envolvidas se manifestaram sobre a recomendacdo, com a apresentacdo de
alternativas para a solucdo da questdo que ainda serd definida e implementada, com o
acompanhamento da Ouvidoria."

3. Informamos que as Diretorias-adjuntas da DIDES e da DIPRO ja se reuniram no ultimo
dia 13/03/2022, com a GETI para alinhavar essa recomendacdo da Ouvidoria. Restou ajustado
um préximo encontro ainda para 17 semana de abril com objetivo de tracar a melhor forma de
resolucao da questao.

Atenciosamente,

;'I Documento assinado eletronicamente por Angelica Villa Nova de Avellar Du Rocher Carvalho,
JEI- Llil! Diretor(a)-Adjunto(a) da DIDES, em 14/03/2023, as 18:57, conforme horario oficial de Brasilia,

assinatura

eletrénica com fundamento no § 3°do art. 4°, do Decreto n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020.




'I Documento assinado eletronicamente por Mauricio Nunes da Silva, Diretor(a) de
JeL lll’ Desenvolvimento Setorial, em 30/03/2023, as 11:25, conforme horario oficial de Brasilia, com
assnalura
fundamento no § 3°do art. 4°, do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrénica

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
' https://www.ans.gov.br/sei/autenticidade, informando o cédigo verificador 26177586 e o

Referéncia: Processo n°® 33910.007615/2023-58 SEI n° 26177586



A N Agéncia Nacional de
el Satide Suplementar
PROCESSO N°: 33910.007615/2023-58

DESPACHO N°: 10/2023/GEQIN/DIRAD-DIGES/DIGES

A DIRAD DIGES

A COINP e CGDOP

ASSUNTO: DESPACHO N°: 23/2023/0UVID/DICOL

Prezados,

Ciente do Despacho em referéncia, encaminho para as coordenacdes da GEQIN para
que seja dada divulgacdo do relatério de Gestiao Ouvidoria 2022 a todos os servidores destas
unidades.

Na qualidade de gerente de projeto do Plano de Transformacao Digital da ANS, me
coloco a disposicdo da Ouvidoria para auxiliar no que for necessario.

Atenciosamente,

OBS.: Atencao - Antes de assinar verifique se possui autoridade no Regimento interno da ANS para
assinar este tipo de documento.

il
Sel &
assinatura L
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Andréa Carlesso Lozer, Gerente de Qualificacao
Institucional, em 17/03/2023, as 15:06, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento
no § 3°do art. 4°, do Decreto n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
» https://www.ans.gov.br/sei/autenticidade, informando o cédigo verificador 26202607 e o

Referéncia: Processo n° 33910.007615/2023-58 SEI n°® 26202607



A N Agéncia Nacional de
el Satide Suplementar
PROCESSO N°: 33910.007615/2023-58

DESPACHO N°: 30/2023/COMAG/GETI/DIRAD-DIGES/DIGES

A Diretoria-Adjunta de Gestiao (DIRAD-DIGES)
Assunto: RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIA - ANO 2022.

Sr. Diretor-Adjunto,

Em atencdo ao DESPACHO N°: 62/2023/DIRAD-DIGES/DIGES (SEI 26188022),
referente ao Relatério de Gestao Ouvidoria 2022, deu-se ampla divulgacao aos servidores da area e
nao ha ajustes a sugerir.

Sobre os apontamentos ressaltados, informa-se que a reformulacdo dos canais de
atendimento é uma demanda tratada no dmbito do processo administrativo n® 33910.034381/2021-
50, com manifestacdo da Geréncia de Qualificacdo Institucional (GEQIN) sobre, naguele momento, a
referida demanda estar compondo o Plano de Transformacao Digital.

No que tange ao buscador do Rol, importa explicar que é um sistema apartado da
aplicacao que gere o Rol de procedimentos e no ultimo dia 13 houve reunido entre profissionais da
Diretoria de Desenvolvimento Setorial (DIDES), da Diretoria de Normas e Habilitacido dos
Produtos (DIPRO) e desta Geréncia de Tecnologia da Informacdo (GETI) para tratar de recomendacao
da Ouvidoria (OUVID). Ficou acordado que uma acido de contorno seria pensada, analisando uma
melhor forma de apresentacao dos dados para evitar equivocos interpretativos, e que um projeto de
desenvolvimento de sistemas para melhoria do Buscador do Rol devera ser pensado como solucao
definitiva ao problema.

Atenciosamente

LUCIENE PINHEIRO CAPRA
Gerente de Tecnologia da Informacao
Documento assinado eletronicamente por Luciene Pinheiro Capra, Gerente de Tecnologia da

Informacao, em 22/03/2023, as 09:18, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no
§ 3°do art. 4°, do Decreto n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

1
sel! A
Jstnngn_u.}
eletrénica

kA autenticidade deste documento pode ser conferida no site
= https://www.ans.gov.br/sei/autenticidade, informando o cédigo verificador 26220021 e o

Referéncia: Processo n°® 33910.007615/2023-58 SEI n® 26220021



A N Agéncia Nacional de
el Satide Suplementar
PROCESSO N°: 33910.007615/2023-58

DESPACHO N°: 81/2023/DIRAD-DIGES/DIGES

A Ouvidoria da ANS (OUVID)
C/C Diretoria-Adjunta de Desenvolvimento Setorial (DIRAD-DIDES)
Diretoria-Adjunta de Normas e Habilitacdo dos Produtos (DIRAD-DIPRO)

ASSUNTO: DESPACHO N°: 23/2023/0UVID/DICOL.

Sr. Ouvidor,

Em atencdo ao despacho em referéncia (SEI n® 26166960) promoveu-se a divulgacio do
Relatorio de Gestdo 2022 (SEI n°26167099) no ambito desta Diretoria de Gestdo (DIGES) conforme
DESPACHO N°: 62/2023/DIRAD-DIGES/DIGES (SEI n° 26188022).

A proposito, os trechos transcritos do mencionado relatério no DESPACHO N°:
62/2023/DIRAD-DIGES/DIGES (SEI r#6188022) foram objetos de manifestacbes da Geréncia de
Qualificacdo Institucional (GEQIN) e da Geréncia de Tecnologia da Informacao (GETI), ratificadas no
presente.

Face ao exposto, ndo havendo consideracoes especificamente em relacdo ao teor do
Relatorio de Gestao 2022 (SEl n° 26167099), restituem-se estes autos a essa OUVID.

Atenciosamente,

'.I Documento assinado eletronicamente por Joao Carlos Alves da Silva Junior, Diretor(a)-
.:re|. lll’ Adjunto(a) de DIGES, em 22/03/2023, as 10:49, conforme horario oficial de Brasilia, com
assnalura

fundamento no § 3°do art. 4°, do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

eletrénica

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
' https://www.ans.gov.br/sei/autenticidade, informando o cédigo verificador 26234694 e o

Referéncia: Processo n°® 33910.007615/2023-58 SEl n° 26234694



I A N Agéncia Nacional de
\___ Sauide Suplementar
PROCESSO N°: 33910.007615/2023-58

DESPACHO N°: 5/2023/DIGES

A Ouvidoria da ANS (OUVID)
ASSUNTO: DESPACHO N°: 23/2023/0UVID/DICOL.

Sr. Ouvidor,

Em atencdo ao despacho em referéncia (SEI n°26166960), ciente do RELATORIO DE
GESTAO - OUVIDORIA - 2022 (SEI r?6167099), ratifico os termos do DESPACHO N°: 81/2023/DIRAD-
DIGES/DIGES (SEl n°® 26234694) e restituo estes autos a essa AUDIT.

Atenciosamente,

I Documento assinado eletronicamente por Paulo Roberto Vanderlei Rebello Filho, Diretor(a) de
JEI d Gestao, em 24/03/2023, as 11:38, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no §

assinatura

eletrbnica 3°do art. 4°, do Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Referéncia: Processo n°® 33910.007615/2023-58 SEI n® 26252057



I A N Agéncia Nacional de
el Satide Suplementar
PROCESSO N°: 33910.007615/2023-58

DESPACHO N°: 6/2023/GCITS/GGRAS/DIRAD-DIPRO/DIPRO

A DIRAD-DIPRO

ASSUNTO: RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIA - ANO 2022

Prezada Diretora-Adjunta,

1. Trata-se do DESPACHO N°: 23/2023/0UVID/DICOL (Doc. SEI 86166960), por meio do
qual a Ouvidoria da ANS encaminha Relatério de Gestao 2022, que contempla informacodes sobre as
atividades desenvolvidas e os nimeros e estatisticas dos atendimentos realizado no ano passado, e
solicita manifestacdo das Diretorias sobre os termos do relatério no prazo de 20 (vinte) dias Uteis.

2. Nesse sentido, acusamos ciéncia do RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIA 2022
parabenizando a Ouvidoria pelo trabalho realizado, e no que se refere aos tépicos que tém maior
correlacdo com as competéncias regimentais desta GCITS, sugerimos:

2.1. No item 2.1, pagina 16, consta: "A terceira posi¢do foi ocupada pelo
macrotema “Rol de procedimentos”, que foi abordado em 5,3% (N=272) das

manifestacoes dispostas nesta tabela. Ainda que este assunto sempre apareca entre
0s mais frequentes nas demandas de ouvidoria no campo da satide suplementar, em

2022, ele ganhou mais destaque. Ocorre que, no més de junho, o Superior Tribunal de
Justica (STJ) finalizou julgamento e entendeu ser taxativo o Rol de Procedimentos e
Eventos em Salude estabelecido pela ANS. O ato teve grande repercussdo na midia e
nas redes sociais, o que, provavelmente, influenciou o registro de manifestacées

sobre o tema em numero acima da média."

Sugestao de alteracdo do texto, nos seguintes termos: "A terceira posi¢do foi
ocupada pelo macrotema “Rol de procedimentos”, que foi abordado em 5,3%
(N=272) das manifestacdes dispostas nesta tabela. Ainda que este assunto sempre
apareca entre os mais frequentes nas demandas de ouvidoria no campo da saude
suplementar, em 2022, ele ganhou mais destaque. Ocorre que, no més de marco de
2022 foi publicada a Lei 14.307/2022, que alterou a Lei n° 9.656/1998, para dispor
sobre o processo de atualizacdo das coberturas estabelecidas pelo Rol, no admbito da
saude suplementar. No més de junho, o Superior Tribunal de Justica (STJ) finalizou
julgamento e entendeu ser taxativo o Rol de Procedimentos e Eventos em Salde




estabelecido pela ANS. Em seguida, o Congresso Nacional aprovou, em setembro de
2022, a Lei n° 14.454/2022, para estabelecer critérios que permitissem a cobertura
de exames ou tratamentos de saude nao incluidos no rol de procedimentos e eventos
em saude suplementar. Esses atos tiveram grande repercussao na midia e nas redes
sociais, o que, provavelmente, influenciou o registro de manifestacées sobre o tema
em numero acima da média."

2.2 No Sumario Executivo, pagina 5 consta: "Com o objetivo de
promover melhoria no servico de consulta do Rol de Procedimentos da ANS, a
Ouvidoria expediu recomendacdo a drea técnica responsdvel, para que fosse
aperfeicoada a apresentacao do resultado da pesquisa. Essa oportunidade foi
identificada a partir da reclamacao de um cidadao, que teve dificuldade para
compreender o resultado que lhe fora apresentado." E noitem 3.2, paginas 23 e 24,
continua: "Fazendo uso dessa prerrogativa, a Ouvidoria da ANS expediu
recomendacdo a alta gestao, para a melhoria do servico de consulta ao Rol de
Procedimentos da ANS, especificamente no resultado da pesquisa, que apresenta a
denominacdo do procedimento de duas formas: tal como descrito no rol e a sua
correspondente na Terminologia Unificada da Saude Suplementar (TUSS), utilizada no
processo de ressarcimento ao SUS.A recomendacdo teve origem em reclamacao
feita por usuario que fora levado a erro sobre a cobertura de procedimento, que
estava apresentado de forma diferente no rol e na tabela TUSS. As areas técnicas
envolvidas se manifestaram sobre a recomendacdo, com a apresentacdo de
alternativas para a solucao da questao que ainda sera definida e implementada, com
o acompanhamento da Ouvidoria."

Consideracodes: A respeito da Recomendacao emitida pela Ouvidoria, informamos
que a Diretoria-Adjunta da DIPRO e a area técnica responsavel pelo tema ja se
reuniram com a Diretoria-Adjunta da DIDES e com a GETI para alinhar essa
recomendacao da Ouvidoria, com o objetivo de definir as acées mais

adequadas para resolucao da questao.

3. Sendo essas as consideracoes, ficamos a disposicao.

Atenciosamente,

Documento assinado eletronicamente por MARLY D ALMEIDA PIMENTEL CORREA PEIXOTO,
Gerente de Cobertura Assistencial e Incorporacao de Tecnologias em Satde, em 24/03/2023,
as 09:49, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3°do art. 4°, do Decreto n°
10.543, de 13 de novembro de 2020.

1
Sel o
assinatlura L‘?

1 eletréonica

Documento assinado eletronicamente por Ana Cristina Marques Martins, Gerente-Geral de
Regulacao Assistencial, em 24/03/2023, as 10:07, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no § 3°do art. 4°, do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

1
Sel o
assinatlura L‘?

1 eletréonica



g5k A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
» https://www.ans.gov.br/sei/autenticidade, informando o codigo verificador 26251790 e o

Referéncia: Processo n°® 33910.007615/2023-58 SEI n° 26251790



A N Agéncia Nacional de
el Satide Suplementar
PROCESSO N°: 33910.007615/2023-58

DESPACHO N°: 98/2023/DIPRO

A Ouvidoria

ASSUNTO: RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIA - ANO 2022

Prezado Ouvidor,

Em atencdo ao Despacho n° 23/2023/0UVID/DICOL (SEI ni?6166960), acuso ciéncia
acerca do Relatério de Gestdo Ouvidoria - 2022 e ratifico as informacoes elencadas no Despacho
n°® 6/2023/GCITS/GGRAS/DIRAD-DIPRO/DIPRO (SEI n°® 26251790).

Ademais, no que concerne a DIPRO, manifesto alinhamento ao disposto nos
documentos 26177586 e 26220021 sobre aspectos citados pela DIDES e DIGES.

Atenciosamente,

il
Sel &
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Documento assinado eletronicamente por Carla de Figueiredo Soares, Diretor(a)-Adjunto(a) da
DIPRO, em 28/03/2023, as 21:41, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no §
3°do art. 4°, do Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

il
Sel &
assinatura L
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Alexandre Fioranelli, Diretor(a) de Normas e
Habilitacdo dos Produtos, em 29/03/2023, as 17:03, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no § 3°do art. 4°, do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
» https://www.ans.gov.br/sei/autenticidade, informando o codigo verificador 26280565 e o

Referéncia: Processo n° 33910.007615/2023-58 SEI n°® 26280565
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