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| SUMARIO EXECUTIVO

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) vem apresentar os resultados das acoes
desenvolvidas no ano de 2024, cujo principal objetivo € estreitar a relacdo entre os cidaddos e a Agéncia,
que é a autarquia responsavel por regular o relevante mercado dos planos privados de assisténcia a saude
no Brasil.

Em 2024 foram recebidas 9.024 manifestaces dos cidadéos, das quais 7.946 se referiam a algum servico
ou atividade prestada pela Agéncia. As demandas foram tratadas e respondidas em um prazo meédio de 5,4
dias, consideravelmente inferior ao maximo legal de 30 dias.

0 assunto mais recorrente, verificado em 44,4% das manifestacoes, permanece sendo a demora na
analise preliminar da demanda NIP, que ¢ a fase processual da intermediacéo feita pela ANS entre o
beneficiario de plano de saude e a sua operadora, que ocorre apos o prazo conferido para a resolucéo do
conflito, quando este ndo é solucionado.

O prazo para a analise, que ¢ feita individualmente, tem aumentado nos dltimos anos, em razdo do
crescimento do numero de reclamacgées que geram as NIP’s, o que levou a Agéncia a abrir a Consulta
Publica n® 147, com a finalidade de aprimorar o modelo fiscalizatorio, conforme previsto na Agenda
Regulatoria 2023/2025.

Merece destaque a atividade de acompanhamento da carta de servicos da ANS, que contemplou a analise
de requisitos de todos 0s 44 servicos nela descritos, segundo os critérios legais e diretrizes da Secretaria
de Governo Digital (SGD). Os resultados comegaram a ser apresentados as areas técnicas responsaveis,

e em alguns casos ja houve a implantagdo de melhorias na apresentacéo dos servigos no Portal gov.br,
facilitando e simplificando o acesso do cidadao.

Outra importante contribuicdo para a melhoria dos servigos da ANS esté na realizagdo de 3 consultas
ao Conselho de Usuarios da ANS, relacionados ao Comprovante de dados de beneficiarios, a Consulta
a0 IDSS e ao QUALISS, que obtiveram 463 respostas aos questionarios formulados pelas areas técnicas
em conjunto com a Ouvidoria. O Conselho, que hoje possui 919 membros distintos, € uma importante
ferramenta de participacdo social criada pela Lei de Defesa do Usuéario do Servigo Publico, e a sua
importancia ja é reconhecida pelos gestores de servigos da Agéncia.

Finalmente, destaca-se o acompanhamento das atividades realizadas pelas ouvidorias das operadoras

de planos de saude, que sdo importantes espacos de acolhimento e defesa do beneficiario, teve o seu
resultado consolidado em mais uma edigdo do REA-Ouvidorias (edi¢do 2024, ano base 2023), que contou
com a adesdo de 92,4% daquelas que possuem ouvidoria cadastrada junto a ANS. Um total de 710.971
manifestacdes foram tratadas por essas ouvidorias, que converteram 23.325 Requerimentos de Reanalise
Assistencial.
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CAPITULO 1

‘ APRESENTACAC

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) faz parte da estrutura da ANS estando
vinculada a Diretoria Colegiada da Agéncia, com autonomia para representar 0s usuarios perante a ANS. Ao
realizar esta representacdo, a Ouvidoria se constitui como importante instrumento de promogéo a cidadania
e gestdo, pois com o0s dados extraidos das manifestagdes apresentadas pelos usuarios consegue identificar
oportunidades de melhorias dos servigos prestados pela ANS, propondo recomendacGes e orientando 0s
gestores. A unidade também auxilia no controle social, acompanhando o Conselho de Usuarios da ANS,
0rgdo de natureza consultiva formado por usuarios dos servicos prestados pela Agéncia para a avaliagao
da qualidade e efetividade da prestagao destes servicos.

Em 2024 a Ouvidoria da ANS contou com a estrutura formada em 2023, composta pelo Ouvidor Interino,
quatro servidores e duas colaboradoras terceirizadas.

A Ouvidoria da ANS faz parte do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv) e da Rede
Nacional de Ouvidorias (RENOUV), estando subordinada tecnicamente a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU),
sendo um dos setores responsaveis pela gestdo do Portal Fala.BR na ANS. O Portal Fala.BR ¢ a plataforma
digital disponibilizada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) para as etapas de recebimento, tratamento
e encaminhamento de respostas para as reclamacdes, solicitagoes, sugestoes, elogios e denuncias
apresentadas pelos usuarios sobre a atuacdo da ANS e de seus agentes.

Este relatorio apresenta indicadores e informacoes referentes as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria
em 2024 e ao seu tratamento, indicando os principais assuntos e problemas identificados, as agoes
adotadas para a melhoria continua do processo de tratamento das manifestacdes e o perfil e satisfagao
dos usuarios. Adicionalmente, apresenta outras atividades realizadas pela Ouvidoria da ANS no periodo
analisado, em especial, no &mbito do acompanhamento da Carta de Servigos da ANS, do Conselho de
Usuarios e da atuagdo das ouvidorias das operadoras de planos de saude.
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CAPITULO 2

‘ATEND\MENTO DAS MANIFESTACOES
RcCeBIDAS EM 2024

E consenso que uma das principais formas disponiveis para que 0s usudrios de servicos publicos
busquem a garantia seus direitos junto a Administracdo Publica € dirigindo sua manifestacdo a ouvidoria
do 6rgdo ou da entidade responsavel pelo tema em questdo. Na qualidade de ouvidoria publica, cabe a
Ouvidoria da ANS receber e conferir o efetivo tratamento das demandas que lhes sdo apresentadas e

esta correto afirmar que o contetido destas manifestacoes € essencial para que a unidade desempenhe
outras atribuicGes. Destacam-se, por exemplo, 0 acompanhamento da prestacdo de servigos pela
Agéncia, a promogao da participagcdo do usuario na administrac@o publica e, em especial, a proposi¢ao de
aperfeicoamentos nos servigos prestados.

Segundo a Lei n® 13.460, de 2017, toda pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico prestado pela ANS tem o direito de acionar sua Ouvidoria. Via de regra,
as questdes sdo apresentadas a Ouvidoria da ANS por beneficiarios de planos de saude e a unidade deve
promover a conciliagdo entre estes usuarios e a Agéncia. A partir da resolucdo de casos individuais, a
Ouvidoria pode vislumbrar a promogdo de melhorias que abranjam um maior numero de usuarios.

Conforme o atual fluxo, tdo logo uma manifestacao € recepcionada pela Ouvidoria da ANS, a colaboradora
responsavel realiza uma avaliagdo de conteido que pode resultar em: (I) arquivamento, por motivos
diversos, como perda de objeto e falta de clareza; (Il) encaminhamento a outra ouvidoria pelo Fala.

BR, quando se trata de temas alheios as competéncias da ANS; e (lll) tratamento, quando a providéncia
requerida é compativel com as atribuicoes desta Reguladora. Quanto aos encaminhamentos ha que se
esclarecer que o usuario é cientificado da acdo e que as denuncias seguem rito proprio objetivando
proteger a identidade dos denunciantes. Os casos em que a outra ouvidoria ndo utiliza o Fala.BR seguem
0s procedimentos de tratamento, pois sdo respondidos aos usuarios com a indicagdo da unidade
competente.

O gréfico 1 detalha o quantitativo de manifestacdes tratadas, encaminhadas e arquivadas pela Ouvidoria da
ANS em cada més de 2024. Observou-se que a distribuicdo das 9.024 demandas recepcionadas se deu da
seguinte forma: 7.946 foram classificadas como respondidas, pois seguiram o fluxo habitual de tratamento
e as respostas conclusivas foram enviadas diretamente aos demandantes; 700 foram encaminhadas a
outros 6rgaos ou entidades através do Fala.BR; e 378 foram arquivadas. Por fim, é valido informar que a
maioria absoluta dos encaminhamentos foram destinados ao Ministério da Saude, pasta a qual a ANS é
vinculada, e que houve reducéo de 65,2% (N=1.310) na quantidade destes direcionamentos de 2023 para
2024. Nao se identificou motivo 6bvio para tal performance.
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l GRAFICO 1 - QUANTIDADE MENSAL DE MANIFESTAGOES RESPONDIDAS, ENCAMINHADAS E ARQUIVADAS EM 2024
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Fonte: Ouvidoria/ANS (2025).

0 gréfico 2 € dedicado a evolucdo do quantitativo de manifestagdes recepcionadas e respondidas pela
Ouvidoria da ANS, por ano, no periodo entre 2020 e 2024. Guardados os impactos da pandemia causada
pelo coronavirus SARS-CoV-2 em 2021, observa-se que em 2024 houve uma quebra na tendéncia

de incremento anual. De 2023 para 2024 computou-se o recuo de 23,5%, ou seja, a recepgdo de

2.443 manifestacoes a menos. No decorrer deste estudo sera possivel avaliar que este resultado vem
acompanhado da reducédo de emprego de forca de trabalho em demandas que nédo tem o potencial de
impactar positivamente na melhoria dos servigos prestados pela ANS.

l GRAFICO 2 — MANIFESTAGOES RESPONDIDAS PELA OUVIDORIA DA ANS - 2020 A 2024
10.389

8.507
7.946
I51 | ] I I
2020 2021 2022 2023 2024

m ManifestacOes respondidas

Fonte: Ouvidoria/ANS (2025).

Iniciando o trecho dedicado ao estudo dos canais utilizados pelos usuarios para acessarem a Ouvidoria da
ANS, faz-se necessario explanar sobre o Fala.BR, Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo
que foi desenvolvida, € mantida e disponibilizada pela CGU. O Fala.BR funciona integralmente em ambiente
online, permite e execucdo de todas as etapas do tratamento das manifestacoes e ainda possibilita ao
usuario responder a pesquisa de satisfacdo apds o envio da resposta conclusiva. Adicionalmente, 0 acesso
ao Fala.BR é feito com login tnico do gov.br, a interface € descomplicada, os dados s&o protegidos, as
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acOes sdo rastredveis e ha possibilidade de extracdo de bases de dados para a elaboracdo de estudos
estratégicos e relatorios. O Fala.BR ¢é de uso obrigatorio pelas ouvidorias que compdem o SisOuv.

Atualmente, a Ouvidoria da ANS recepciona demandas cadastradas pelos usuarios diretamente do Fala.
BR, atraves da opgédo 5 do Disque ANS, do Portal Brasileiro de Dados Abertos, do Sistema Eletronico de
Informacdes (SEl), do e-mail institucional (ouvidoria@ans.gov.br) e de atendimento presencial previamente
agendado. Os protocolos recebidos por canais sdo registrados no Fala.BR considerando o disposto na

Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD). Segundo a Portaria n°® 116, de 2024, da CGU, quando

0 usuario apresenta uma manifestacdo a Administracdo Publica, por qualquer meio, automaticamente ha
consentimento para o registro da questdo no Fala.BR.

A tabela 1 agrupa as 7.946 manifestagoes recebidas pela Ouvidoria da ANS em 2024 conforme o canal
de entrada. Percebe-se a predominancia do Fala.BR, canal de entrada de 64% (N=5.084) das demandas.
O Disque ANS foi utilizado para o registro de 33,6% (N=2.668) protocolos e 0s outros canais reunidos
somam o valor residual de 2,4% (N=194), impulsionado pelas mensagens recebidas pelo e-mail da
unidade. Esta distribuicdo demonstra-se alinhada a realidade de cada vez mais pessoas terem acesso aos
meios e conhecimentos para acionarem a Administragdo Publica através de canais digitais.

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

CANAL QTDE %

Fala.BR 5.084 64,0%
Telefone 2.668 33,6%
Outros 194 2,4%

TOTAL 7.946 100,0%

Fonte: Ouvidoria/ANS (2025).

No que tange ao contelido das manifestacdes, uma das primeiras andlises feitas nesta unidade refere-se

a propriedade de ouvidoria, ou seja, se o teor trata dos servigos prestados pela Agéncia, da sua atuacao
e/ou dos seus colaboradores. As demandas que ndo se encaixam neste perfil, em geral, sdo consultas
sobre aspectos da regulacdo da salde suplementar ou reclamagoes sobre operadoras, temas gerenciados
pela Diretoria de Fiscalizacdo (DIFIS). Nestes casos, esta Ouvidoria responde ao demandante explicando
sobre suas atribuictes e listando os canais disponibilizados pela DIFIS para o recebimento da peticéo. Tal
direcionamento ndo € realizado internamente porque a abertura de protocolos junto a DIFIS demanda dados
diversos aos coletados pelo Fala.BR.

As manifestacoes identificadas como proprias de ouvidoria seguem o fluxo de tratamento que compreende,
em sintese, a indexacdo por assunto, o envio a area responsavel para obtencdo de subsidios e o envio da
resposta conclusiva ao usuario. A avaliagdo do contetido destas manifestacdes € de valor impar para que a
Ouvidoria constate 0s pontos que $d0 mais caros aos usuarios e busque promover a melhoria continua da
qualidade dos servigos prestados pela ANS. O topico 2.1 deste relatdrio € inteiramente dedicado a analise
do teor das manifestacoes recebidas.

0 grafico 3 demonstra a quantidade manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS, por ano, entre 2022
e 2024, segundo a propriedade de ouvidoria. Observa-se que em 2024 as manifestagdes proprias de
ouvidoria voltaram a prevalecer, revertendo o panorama de 2023, em que 56,8% (N=5.896) das demandas
recebidas requeriam providéncias de outras areas da ANS. Apurou-se que 54,2% (N=4.310) das 7.946
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manifestacdes recebidas em 2024 eram proprias de ouvidoria e outras 45,8% (N=3.636) ndo eram
proprias. Em leitura combinada com o gréfico 2, observou-se que a reducédo de 23,5% (N=2.443) teve
maior impacto naquelas manifestagoes que ndo tem alto potencial de serem traduzidas em proposicoes de
melhorias, as ndo proprias de ouvidoria.

H GRAFICO 3 - QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES RESPONDIDAS SEGUNDO CLASSIFICAGAO DE PROPRIEDADE
DE OUVIDORIA - 2022 A 2024
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(56,8%)
5.115
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Fonte: Ouvidoria/ANS (2025).

No momento do registro do protocolo no Fala.BR, o demandante associa sua demanda a um dos tipos
possiveis de manifestacdes de ouvidoria e 0 analista avalia tal vinculagdo quando realiza o tratamento.
E possivel alterar a tipologia inicial para a que seja mais adequada ao contetido da demanda. A nica
excecdo recai sobre a “Comunicacdo”, classificagdo que € conferida automaticamente as denuncias
anonimas. Cumpre esclarecer que as comunicacdes recebem o devido tratamento, no entanto, o
demandante que opta pelo anonimato ndo tem acesso aos encaminhamentos € a resposta conclusiva a
demanda.

No grafico 4 ¢ exposta a tipologia das 4.310 manifestacdes tipicas de ouvidoria recebidas pela Ouvidoria
da ANS em 2024. Na imagem sobressaem 0s 88,7% (N=3.822) de reclamacdes, este percentual vem
gradativamente aumentando a cada ano. Em ordem decrescente, a distribuicdo das demandas por tipo
se deu como segue: “Solicitacdo” 6,2% (N=268), “Elogio”, 2,7% (N=118), “Sugestdo”, 1,5% (N=66),
“Comunicacdo”, 0,7% (N=31) e “Denuncia”, 0,1% (N=5).

Em atencdo as orientagdes da OGU/CGU, os elogios recebidos foram enviados ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico e a chefia do setor elogiado. Ja as denuncias tiveram os requisitos minimos
analisados e deu-se 0 devido encaminhamento a cada caso, podendo ser: envio as unidades apuratorias ou
areas técnicas da ANS, resposta direta ao demandante ou direcionamento a 6rgdos externos de apuragao
como o Ministério Publico, por exemplo.
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H GRAFICO 4 - MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA SEGUNDO TIPO

0,
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Fonte: Ouvidoria/ANS (2025).

0 gréafico 5 expde a média mensal, em dias, para a finalizacdo das 7.946 manifestacoes recebidas e
respondidas pela Ouvidoria da ANS nos anos de 2023 e 2024. O grafico informa que a média geral
aumentou de 4 para 5,4 dias de um ano para o outro. Apenas no més de dezembro o resultado de 2024
foi abaixo do apurado em 2023, neste més se computou 0 menor volume de acessos a Ouvidoria da ANS
em 2024. Revistando o grafico 3, é possivel conjecturar que tal desempenho decorra do aumento do
percentual e da complexidade das manifestagdes proprias de ouvidoria.

B GRAFICO 5 - MEDIA MENSAL DE DIAS PARA FINALIZACAO DAS MANIFESTAGOES RESPONDIDAS PELA
OUVIDORIA DA ANS - 2023 E 2024
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Fonte: Ouvidoria/ANS (2025).
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E manifesto que o tempo para a conclusdo das manifestagées proprias de ouvidoria tende a ser mais
extenso do que o que se empenha para solucionar os protocolos ndo tipicos de ouvidoria. Em especial
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porque as manifestacdes proprias, em maioria, S0 encaminhadas as areas técnicas para que estas
subsidiem a resposta final. Neste sentido, julgou-se ser positivo aprofundar o estudo do tempo de
finalizacdo das demandas segregando-as com base na pertinéncia a ouvidoria.

A tabela 2 apresenta os prazos médios, minimos e maximos para a conclusdo das demandas recebidas no
periodo analisado. No grupo das 4.310 manifestacGes proprias de ouvidoria, 0 tempo medio de finalizagdo
foi de 9 dias e 0 maximo de 114 dias ocorreu em uma demanda que tramitou por dois 6rgdos diferentes
e foi encaminhada a esta unidade 93 dias depois da abertura. Depois de colher subsidios de trés areas
técnicas diferentes na ANS, esta Ouvidoria enviou resposta conclusiva apds 21 dias do recebimento.

No grupo das 3.636 manifestacoes ndo proprias, apurou-se que elas foram respondidas, em média,

no dia seguinte ao do registro e o prazo maximo foi de 75 dias, computado em manifestagéo de alta
complexidade, que tramitou por trés areas técnicas que concluiram néo se tratar de assunto pertinente as
atribuicbes da ANS. Houve necessidade de pedir consentimento do denunciante para encaminhamento a
unidade competente e em janeiro de 2025, reabriu-se a demanda para a inclusdo de novas orientagoes,

0 que marcou nova data de finalizagdo e impactou no prazo para conclusdo. Em ambos 0s grupos houve
manifestacao respondida no mesmo dia do cadastro, configurando o prazo minimo de 0 dias.

H TABELA 2 - TEMPO DE FINALIZAGAO DAS MANIFESTAGOES SEGUNDO CLASSIFICAGAO DE PROPRIEDADE DE
OUVIDORIA EM 2024

TEMPO DE FINALIZAGAO PROPRIAS DE NAO PROPRIAS DE
(DIAS) OUVIDORIA OUVIDORIA
Média 9 1
Minimo 0 0
Méaximo 114 75
Qtde de manif, 4.310 3.636

Fonte: Ouvidoria/ANS (2025).

Neste ponto, € valido afirmar que embora a linha de prazos maximos induza a interpretacdo contraria,
todas as manifestacoes recebidas pela Ouvidoria da ANS em 2024 foram respondidas dentro do prazo
estabelecido pela 0GU/CGU, que ¢é de 30 dias prorrogaveis por igual periodo, mediante justificativa. Quando
uma manifestacdo é encaminhada entre ouvidorias através do Fala.BR, o prazo de 30 dias para tratamento
é reiniciado, contudo, a contagem do tempo para resolucdo da demanda considera a data da abertura.

2.1 Assuntos abordados nas manifestacoes

A classificacdo das demandas de acordo com 0s assuntos abordados pelos usuarios € uma das etapas
mais relevantes do tratamento das manifestagées. Conforme breve exposicdo prévia, essa classificagéo
serve de guia para que a Ouvidoria da ANS direcione seus esforgos no sentido de tentar recomendar
melhorias nos pontos mais criticos dos servigos prestados pela ANS. Reconhecendo as caracteristicas
proprias dos 0rgdos e entidades, o Fala.BR possibilita que cada ouvidoria gerencie os indexadores (fags)
utilizados para classificar as manifestagoes.

A Ouvidoria da ANS faz revisdes periddicas em sua lista de tags com o objetivo de que ela seja abrangente
e concisa a0 mesmo tempo promovendo 0 agrupamento das manifestagoes em temas e volumes
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relevantes. Neste cenario, a unidade trabalha com dois tipos de tags: (I) as abrangentes usadas em temas
menos frequentes, como “Dados do setor”, por exemplo; e (Il) as especificas usadas em assuntos mais
recorrentes, como o reajuste, que é desdobrado: “Reajuste - Plano individual”, “Reajuste - Plano coletivo”,
“Reajuste - Plano antigo” e “Reajuste - Faixa etaria”. O primeiro nivel ¢ chamado de macrotema e 0
segundo, de microtema. Este detalhamento permite que a Ouvidoria acompanhe com maior precisao o0s
assuntos mais importantes para 0s usuarios.

Atualmente, oito macrotemas sdo monitorados pela Ouvidoria da ANS e a partir da tabela 3 verifica-se
que eles foram identificados em 75,7% (N=3.261) das manifestacdes proprias de ouvidoria recebidas

por esta unidade em 2024. 0 quadro abaixo dispde 0os macrotemas em ordem decrescente e desta forma
também sdo enumerados os microtemas. Nota-se 46,7% (N=2.014) dos protocolos tipicos de ouvidoria
foram indexados como “Demora na resposta da demanda/processo”, com énfase nas 1.912 ocorréncias
da tag “Demora na resposta da demanda/processo — Analise preliminar da demanda NIP”. Recebem esta
classificacdo as demandas que versam sobre auséncia ou demora na resposta de processo aberto pelo
usuario e que aguarda a analise preliminar dos fiscais da Agéncia. Ha alguns anos este macrotema lidera
esta lista, o que fez a equipe da Ouvidoria da ANS se debrucar sobre o tema, se reunir com a area técnica
e expedir recomendacéo a DIFIS.

A segunda posicao foi ocupada pelo macrotema “Disque ANS”, que motivou 7,4% (N=317) das demandas
avaliadas neste topico. No que tange as 114 demandas classificadas como “Atendimentos prestados pela
ANS - Disque ANS - Atendimento ruim”, levantou-se que durante o ano de 2024 o servigo de atendimento
telefonico da ANS passou por dificuldades técnicas pontuais, que podem ter ocasionado tempo maior de
espera e insatisfacdo dos usuarios. Ha que se ponderar ainda o alto volume de ligagdes recebidas e que 0
microtema “Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS” foi 0 mais utilizado em elogios em 2024,

Na terceira posicdo e abordado em 6,4% (N=274) das manifestagoes proprias de ouvidoria encontra-se

0 macrotema “Portabilidade”. E comum o interesse dos beneficiarios em proceder com a portabilidade de
caréncias geralmente optando por planos menos dispendiosos, 0 que gera contatos com esta unidade. Mas
em 2024, é possivel indicar um caso especifico que fez aumentar a busca pela portabilidade de caréncias
e, consequentemente, as demandas na Ouvidoria da ANS: a transferéncia de carteira da Unimed-Rio
Cooperativa de Trabalho Médico do Rio de Janeiro (Registro ANS: 393321) para a Unimed do Estado do Rio
de Janeiro - Federagdo Estadual das Cooperativas Médicas (Registro ANS: 312363), ocorrida no més de
abril.

A distribuicao das manifestagGes pelos outros cinco macrotemas acompanhados, em ordem decrescente,
ocorreu como segue: “Reajuste”, 5,1% (N=221); “Sistemas da ANS”, 3,8% (N=163); “Rol de
Procedimentos”, 3,4% (N=147); “Andamento da demanda/processo”, 1,8% (N=76); “Fale Conosco”, 0,7%
(N=30); e “Dados do Setor”, 0,4% (N=19).

Finalmente, considerando a prevaléncia do macrotema “Demora na resposta da demanda/processo” e que
0 tipo mais recorrente das manifestagoes € a reclamacéo, ¢ valido esclarecer que a ANS vem estudando
formas de aprimorar seu processo de fiscalizagao, o que pode impactar positivamente no tempo para
conclusdo dos processos abertos pelos beneficiarios junto a Reguladora.
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H TABELA 3 - MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA SEGUNDO TEMA

MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA

Demora na resposta da demanda/processo — Analise preliminar da demanda NIP 1.912 44,4%
Demora na resposta da demanda/processo 46 1,1%
Demora na resposta da demanda/processo — Rede Credenciada 23 0,5%
Demora na resposta da demanda/processo — Processo sancionador 19 0,4%
Demora na resposta da demanda/processo — Analise de reabertura 4 0,1%
Demora na resposta da demanda/processo — Demanda de operadora 4 0,1%
Demora na resposta da demanda/processo — Demanda de informagéo 3 0,1%

Demora na resposta da demanda/processo — Processo sancionador - Andlise em segunda

instancia 2 0.0%
Demora na resposta da demanda/processo — Dioperesponde 1 0,0%
o o e
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Atendimento ruim 114 2,6%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS 99 2,3%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Queda da ligagéo 29 0,7%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Tempo de espera 26 0,6%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Recusa de registro 21 0,5%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Resposta insuficiente 15 0,3%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Indisponibilidade do sistema 13 0,3%
Portabilidade - Normal 267 6,2%
Portabilidade - Especial 7 0,2%

PORTABILIDADE - SUBTOTAL | 274
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MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA

ASSUNTO
Reajuste - Plano individual 159 3,7%
Reajuste - Plano coletivo 49 1,1%
Reajuste - Faixa etaria 7 0,2%
Reajuste - Plano antigo 6 0,1%
e
Sistemas da ANS - Guia de Plano 7 1,8%
Sistemas da ANS - COMPROVA 51 1,2%
Sistemas da ANS - SEl 21 0,5%
Sistemas da ANS - Outros 8 0,2%
Sistemas da ANS - TISS 4 0,1%
Sistemas da ANS - Portal Operadoras 2 0,0%
I
Rol de Procedimentos - Questionamento de inclusdo ou néo inclusao 92 2,1%
Rol de Procedimentos - Sugestdo de inclusdo 55 1,3%
Andamento da demanda/processo 39 0,9%

Andamento da demanda/processo — Discordancia do resultado da analise preliminar da

demanda NIP 27 0,6%

Andamento da demanda/processo — Discordancia do resultado da analise do processo
sancionador

ANDAMENTO DA DEMANDA/PROCESS - SUBTOTAL

10 0,2%
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MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA

ASSUNTO
Atendimentos prestados pela ANS — Fale Conosco 29 0,7%
Atendimentos prestados pela ANS - Fale Conosco - Login e Senha 1 0,0%
o s o
Dados Pessoais - LGPD 12 0,3%
Dados do setor 4 0,1%
Dados do setor - Dados abertos 0,1%

DADOS DO SETOR - SUBTOTAL n

OUTROS | 1. 24,3%

100,0%
Fonte: Ouvidoria/ANS (2025).

A tabela 4 da foco aos microtemas e elenca os 10 assuntos mais recorrentes nas 4.310 manifestagoes
proprias de ouvidoria recebidas em 2024. Neste quadro confirma-se a proeminéncia da tag “Demora na
resposta da demanda/processo — Analise preliminar da demanda NIP” que foi utilizada para indexar 44,4%
(N=1.912) destes protocolos. De acordo com a tabela abaixo, 0s 10 assuntos mais frequentes foram
abordados em 77,7% (N=3.304) das manifestacdes tipicas de ouvidoria € que 0s outros 57 representaram
0s 23,3% (N=1.006) restantes. Do quadro abaixo depreende-se ainda que, somadas, as fags que ocupam
da segunda a décima posicdo ndo alcangam os indices da que figura em primeiro lugar. A expectativa

€ que com 0s ajustes a serem promovidos pela DIFIS no processo de fiscalizagdo, esse panorama seja
alterado.
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l TABELA 4 - MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA SEGUNDO ASSUNTOS MAIS FREQUENTES

MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA

ASSUNTO QTDE %
Demora na resposta da demanda/processo — Analise preliminar da demanda NIP 1912 44.4%
Atendimentos prestados pela ANS - Notificacdo de Intermediagao Preliminar (NIP) 316 7,3%
Portabilidade - Normal 267 6,2%
Reajuste - Plano individual 159 3,7%
Sem classificacdo - Tema néo classificado 151 3,5%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Atendimento ruim 114 2,6%
Atuacdo da ANS 101 2,3%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS 99 2,3%
Legislacdo - Normativos em geral 93 2,2%
Rol de Procedimentos - Questionamento de inclusdo ou ndo inclusio 92 2,1%

Fonte: Ouvidoria/ANS (2025).

No topico em que se tratou do atendimento das manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria da ANS em
2024, verificou-se que em relagdo ao ano anterior houve redugéo do volume de demandas recebidas, mas
avanco percentual dos casos em que a unidade é competente para agir. Notou-se que a unidade é célere
na concluséo das manifestagoes que sdo, em maior parte, reclamacges sobre o tempo que a ANS leva
para dar andamento e concluir 0s processos abertos pelos usuarios nos canais de atendimento da Agéncia.
Por fim, repisa-se o compromisso da Ouvidoria da ANS em ser um espaco de escuta qualificada e capaz
de atuar nos casos especificos vislumbrando melhorias que podem ser apreciadas por um grupo maior de
usuarios de servigos publicos.

2.2 Aprimoramento do tratamento das manifestacoes

Em 2024, a Ouvidoria deu continuidade aos treinamentos da equipe de colaboradores do Disque ANS, que
realizam os atendimentos telefonicos e registros de manifestacdes no Fala.BR, conforme descrito no item
3.7 deste relatorio.
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2.3 Perfil dos usuarios: apresentacao dos resultados da ANS no Painel
Resolveu?

A CGU desenvolveu e disponibiliza no portal gov.br a ferramenta digital “Painel Resolveu?”, que retne
informacdes extraidas da Plataforma Fala.BR. Os dados e indicadores disponibilizados no “Painel
Resolveu?” garantem a transparéncia e facilitam a realizag@o do controle social pelos cidadéos, além de
poderem ser utilizados como ferramenta de gestdo para 0s gestores publicos, trazendo subsidios para a
tomada de decisGes e agdes que visem a melhoria dos servigos prestados.

Dentre outros, 0 “Painel Resolveu?” disponibiliza dados que permitem identificar o perfil demografico dos
usuarios que acessam o Fala.BR, como género, raca, faixa etaria e localizagdo geografica. Em 08 de janeiro
de 2025 foi realizada pesquisa no “Painel Resolveu?” quanto ao perfil dos usuarios que encaminharam
manifestacdes para a Ouvidoria da ANS no ano de 2024.

Identificou-se que 85,76% dos usuarios ndo informaram sua raca e cor; 8,94% se declararam brancos;
3,75% pardos; 1,13% pretos; 0,36% amarelos e 0,06% indigenas, constatando-se que ndo houve
mudancas consideraveis em relacdo ao que havia sido identificado para este perfil em 2023.

Sobre a faixa etaria, constatou-se que 99,26% dos usuarios ndo informaram a idade; 0,29% indicaram
estar na faixa etaria entre 20-39 anos; 0,30% entre 40-59 anos e 0,16% entre 60-79 anos. Comparando
com os dados de 2023, identificou-se que também ndo houve grandes alteragoes neste perfil, exceto pelo
fato de néo ter havido indicacdo de usuarios na faixa de 0 a 19 anos.

Em relacéo ao género, avaliou-se a manutencao do perfil identificado em 2023, sendo do género feminino
a maioria dos respondentes dos respondentes da pesquisa de satisfacao 12,1% (N=849); enquanto 6,3%
(N=440) do género masculino. Notou-se uma leve queda do numero de respondentes deste item, pois
foram 1.846 usuarios em 2023 e 1.289 em 2024,

Quanto a localizagdo geografica, apenas 15,11% dos usuarios responderam, estando a maioria deles
localizados nos Estados de Sdo Paulo (6,50%) e Rio de Janeiro (3,48%), assim como ocorreu em 2023.
Também se notou queda de respondentes neste perfil em comparacdo com os dados de 2023 (menos de
22%).

Por fim, assim como em 2023, notou-se que a amostragem quanto ao perfil demografico dos usuarios que
encaminharam manifestagoes para a Ouvidoria da ANS em 2024 foi pequena, considerando que a maioria
dos usuarios ndo indicou estes dados em seus cadastros no Fala.BR.

2.4 Satisfacao dos usuarios

A Administracdo Publica precisa estar atenta aos anseios da sociedade quanto a qualidade e efetividade
dos servicos prestados. A realizacdo de pesquisas de satisfacdo € uma das formas de identificar como
0S servigos publicos estdo sendo recebidos pelos seus usuarios, identificando se estdo atendendo as
expectativas e necessidades deles.

Para auxiliar os gestores publicos na tarefa de verificar a satisfagdo dos usuarios, a plataforma Fala.BR
disponibiliza ferramenta que permite ao usuario que cadastrou uma manifestacéo de ouvidoria avaliar o
servico prestado. Quando a resposta a manifestagdo € enviada ao usuario, a plataforma encaminha uma
notificacdo automatica com um /ink para que ele responda a uma pesquisa de satisfagéo sobre o servico.
Além de responder atraves do referido /ink, também € possivel ao usudrio responder a pesquisa de satisfagdo
a qualquer momento, através da op¢ao de consulta as suas manifestagdes em seu cadastro no Fala.BR.
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A pesquisa de satisfagdo do Fala.BR é composta por 3 perguntas: 1 — A sua demanda foi atendida?; 2 — A
resposta fornecida foi facil de compreender?; e 3 — Vocé esta satisfeito(a) com o servigo prestado?.

Os dados extraidos através da pesquisa de satisfacdo do Fala.BR sdo disponibilizados no “Painel
Resolveu?”, plataforma da CGU. Em consulta feita ao painel em 03 de fevereiro de 2025, identificou-se
que apenas 258 usuarios responderam as pesquisas de satisfacao referentes as manifestagdes recebidas
pela Ouvidoria da ANS em 2024. Este numero reforga 0 movimento de queda anual na quantidade de
respondentes comparando-se aos numeros levantados em 2022 (630 pesquisas respondidas) e em 2023
(339 pesquisas respondidas). Outro parametro que evidencia o baixo nimero de respondentes ¢ o total de
manifestagoes recebidas pela Ouvidoria em 2024: 7.946 protocolos.

As 258 respostas as pesquisas de satisfacdo respondidas foram analisadas chegando-se aos seguintes
resultados:

1. Quanto ao atendimento a demanda apresentada.

0 grafico 6 mostra que 16% (N=42) dos que responderam informaram que a demanda foi atendida; 11 %
(N=29) que foi parcialmente atendida; e 72% (N=187) entenderam que sua demanda nao foi atendida.

H GRAFICO 6 — RESOLUTIVIDADE DA DEMANDA

= Sim = Parcialmente Atendida = Njo

Fonte: Ouvidoria/ANS (2025).

Comparando com 0s numeros apresentados no Relatdrio de Gestdo de 2023, verificou-se uma leve
diminuicdo de usudrios que entenderam que a demanda foi atendida (20%) ou parcialmente atendida
(19%), gerando um pequeno aumento em relagdo aos que entenderam que a demanda ndo foi atendida
(61%).

2. Sobre o0 nivel de satisfacao

0 gréfico 7 trata dos numeros sobre o nivel de satisfacdo dos usuarios quanto ao atendimento prestado
pela Ouvidoria da ANS, mostrando que 11% (N=28) dos respondentes ficaram muito satisfeitos com o
atendimento recebido, 10% (N=26) deles ficaram satisfeitos, 8% (N=21) acharam que o atendimento
foi regular, 16% (N=40) ficaram insatisfeitos, enquanto 55% (N=142) informaram terem ficado muito
insatisfeitos.
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 GRAFICO 7 - SATISFAGAO QUANTO AQ ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

m |nsatisfeito = Muito Insatisfeito Muito Satisfeito Regular = Satisfeito
Fonte: Ouvidoria/ANS (2025).

Observou-se panorama similar ao apurado em 2023 quando a satisfagdo dos usuarios. Assinala-se
pequena queda nos respondentes que se declararam muito satisfeitos (14%) ou satisfeitos (14%) com

0 atendimento prestado e que o atendimento teria sido regular (15%), gerando um leve aumento do
numero dos que se mostraram muito insatisfeitos (45%) com o atendimento. N&o se verificou mudancas
substanciais na comparacao percentual dos que se declararam insatisfeitos com o atendimento recebido
em comparagao com os dados de 2023.

A pesquisa disponibilizada no Fala.BR possui um campo aberto para que 0s usuarios comentem sobre 0
atendimento recebido. Foi realizada a analise qualitativa do contetdo enviado pelos usuarios em 2024.
Da andlise dos comentarios foram identificadas trés causas principais para a insatisfagcdo dos usuarios:
() a forma de atuacdo da ANS no exercicio de suas competéncias (N=75); (Il) a falta de objetividade
das respostas enviadas (N=51); e (lll) a ANS nao ter resolvido demandas individuais especificas dos
respondentes (N=48).

Comparando com a analise dos comentarios das manifestacées recebidas em 2023, notou-se a
manutencdo das causas referentes a ndo resolucdo de demandas individuais dos respondentes e quanto
as respostas enviadas, porém, neste ultimo caso, a complexidade das respostas deu lugar a falta de
objetividade.

Também se notou a diminui¢do da insatisfacdo em relacdo a demora ou auséncia de prazo para a
conclusdo dos processos de fiscalizagdo. Em 2023 esse tema ficou como a 22 principal causa de
insatisfacdo (N=73), enquanto em 2024 apareceu como quarta causa (N=32).

Para ilustrar as principais causas de insatisfacdo dos usuarios identificadas em 2024, s&o reproduzidos a
sequir trechos de algumas respostas dos usuarios.

| Forma de atuacdo da ANS no exercicio de suas competéncias:

Verificou-se em 2024 o aumento do descontentamento dos usuarios com a forma de fiscalizagao exercida
pela ANS e quanto as providéncias adotadas pela Agéncia para a resolucdo das demandas apresentadas.
Os dados qualitativos levantados em 2023 indicavam que o descontentamento dos usuarios com a atuagao
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da ANS tinha como causa o desconhecimento deles sobre as competéncias da Agéncia, que deve atuar
na defesa dos interesses da coletividade e ndo de interesses individuais especificos dos usuarios. A
frustracdo dos usuarios sobre essa questdo continuou em 2024, mas aparecendo como a principal causa
de insatisfacdo, revelando uma espécie de descrédito dos usuarios em relacdo a atuacdo da ANS.

Em 2024, percebeu-se que 0s usuarios demonstram conhecer as competéncias legais da ANS, mas
nao acreditam que esta exercera a fiscalizacdo na saude suplementar com efetividade. E 0 que se pode
verificar nos trechos de comentarios destacados:

A Lei 9.961/2000 estabelece claramente em seu Art. 3° que a finalidade institucional
da ANS ¢ “promover a defesa do interesse publico na assisténcia suplementar a saude,
regulando as operadoras setoriais, inclusive quanto as suas relagdes com prestadores e
consumidores.

Ademais, o Art. 4°, incisos XXIIl e XXIV determinam que compete a ANS “fiscalizar as
atividades das operadoras” e “exercer o controle e avaliagdo dos aspectos concernentes
a garantia de acesso, manutencao e qualidade dos servigos prestados”. O inciso XXIX
estabelece explicitamente a competéncia de “fiscalizar o cumprimento das disposicdes
da Lei 9.656/98 e sua regulamentagéo”.

A Resolucdo ANS 566/2022 é uma norma vigente que estabelece direitos individuais
dos beneficiarios. Se a operadora esta descumprindo esta resolugdo no meu caso
especifico, & dever da ANS fiscalizar e garantir seu cumprimento, ndo podendo se eximir
desta responsabilidade sob o argumento de atuar apenas no coletivo.

O Art. 4°, inciso XXXVI da Lei 9.961/2000 determina que a ANS deve articular-se com 0s
0rgdos de defesa do consumidor visando a eficdcia da protecdo e defesa do consumidor
de servicos privados de assisténcia a salde. Esta protecdo ndo pode ser meramente
formal - deve ser efetiva. (SANTOS JUNIOR, 2024).

Esperei muito, muito mais em termos do grau de forga de atuag@o da ANS em fiscalizar e
punir a operadora de um plano de saude, neste caso a XXX', que descumpriu seu contrato
com o consumidor/cliente e infringiu leis do Brasil. Estd bem claro pra mim porque as
operadoras dos planos de saude no Brasil comportam assim porque ndo tenham medo
nenhum de ficar punidas pela ANS pelas suas agdes ilicitas. Por causa dos acontecimentos
desta natureza, devido a péssima qualidade de servigo do setor, publico fiscalizador para o
povo deste pais, 0 Brasil jamais fara parte do 1° mundo (...) (YOUNG, 2024).

A ANS até hoje (06/02/2024) n&o se pronunciou quanto ao caso. ISso porque se trata
do Tratamento com imunossupressores de uma crianga (vejam o que diz o ECA sobre
a salde da criancga) o que diz 0 Sociedade Brasileira de Pediatria — SBP, Sociedade
Brasileira de Reumatologia — SBR, Associacdo Médica Brasileira - AMB, o Conselho
Federal de Medicina - CFM em relacéo ao assunto da reclamacao feita.

Pelo que me parece a reclamacdo na ANS so serviu como desabafo de um consumidor
lesado, NADA MAIS.

Se desrespeitar 0 ECA e as Leis do nosso Pais ndo ¢ uma infragdo, NAO sei mais o que
¢ uma infracdo (Lei Federal 9.961/2000 determina as atribuicoes da Agéncia Nacional
de Saude Suplementar).

N&o abri a reclamacéo para que a ANS resolvesse somente 0 meu problema, mas sim para
que a ANS defenda todos que como eu sdo coagidos a aceitar regras de Planos de Saude
que fogem do regramento legal. Existe sim um interesse coletivos da sociedade em toda
forma de desrespeito as Leis do Brasil, ndo sou 0 Unico que espera por uma resposta.

1 Em substituicio ao nome da operadora.
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Nao busco uma forma de desabafo, busco por solugédo, ndo s6 para mim, mas por todos
que passam pelo mesmo problema de ser coagido a aceitar regras de Planos de Saude
que fogem do regramento legal (Barros, 2024).

Percebe-se que os usuarios estdo cada vez mais cientes de seus direitos e que tem a expectativa de que
a ANS atue na fiscalizacdo das operadoras de satde com maior celeridade e efetividade, para que nao
figuem com a percepcdo de “neutralidade” da Agéncia no cumprimento de suas competéncias.

Il. Objetividade das respostas enviadas:

Em 2023, a complexidade das respostas enviadas aos usuarios representou a 32 maior causa de
insatisfacdo relatada nas pesquisas de satisfacdo. Em 2024, houve uma mudancga em relagdo a
insatisfacdo com as respostas enviadas pela ANS. A complexidade do texto deu lugar a falta de objetividade
da resposta, que pulou para a segunda maior causa de insatisfacao.

Os usuarios sinalizaram a necessidade de maior objetividade da resposta, reclamando que o0s textos teriam
sido extensos, carregados de informag0es complementares e néo teriam respondido efetivamente ao que
foi perguntado:

Infelizmente néo foi respondido aquilo que foi questionado (Oliveira, 2024).

Muito mal explicado. Varias opgdes que nao definem o problema claramente (Trinta,
2024).

Solicitei uma resposta objetiva. Obtive as mesmas respostas genéricas anteriores que
nao esclareceram minha duvida. Continuo sem saber sobre a legalidade ou ndo do
reajuste de 20% sobre o valor da mensalidade de meu plano de saude contratado
ANTES do ano de 1999 (Affonso,2024).

Até 0 momento ANS ndo respondeu pergunta formulada mais de cinco vezes e que
repito aqui: Esta previsto pagamento de honorarios ao médico cirurgido no Transplante
de Cornea? Pois se ndo estiver previsto o Convénio poderia estar certo na glosa e a lei
que prevé pagamento precisaria ser aperfeicoada. Portanto, essa resposta, essencial
para eu entender o pleito ou até desistir do mesmo, uma simples pergunta ndo me foi
respondida nesta manifestacédo (Viveiros, 2024).

A Ouvidoria da ANS vem realizando regularmente treinamentos com o0s interlocutores das areas técnicas
da ANS que respondem as manifestacdes recebidas, com foco no envio do subsidio de resposta a estas
manifestacoes. Apesar do trabalho realizado, restou clara a necessidade de intensificar este trabalho junto
aos interlocutores das areas técnicas da ANS para a melhoria dos modelos de resposta utilizados, visando
a garantia de maior objetividade as respostas enviadas, para que 0s usuarios tenham suas duvidas e
pleitos atendidos de forma efetiva.

. A ANS n&o ter resolvido demandas individuais especificas dos respondentes:

Assim como em 2023, ficou evidenciado o descontentamento dos usuarios quando as providéncias
adotadas pela ANS em relag&o ao caso relatado por eles ndo resolvem suas demandas individuais
especificas:

Meu problema ndo foi solucionado, a ANS ajudou, porém o Convénio ndo retorna com
a concluséo da definicao de data estipulada pelo mesmo. Foi enviado e-mail, feito
ligacOes e até mensagens pelo Whatsapp (Neves, 2024).

Nao foi resolvido ndo, ja entreguei com uma liminar, e ainda o plano nem se quer
liberou, E eu preciso fazer hemodialise de urgéncia, continuo na espera que o plano
libere (Oliveira, 2024).
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Fiz a reclamacéo pela terceira vez como mandam pelo numero 0800, expliquei tudo o
que pediam para verificagdo da negativa do convénio, como prometido iam abrir outra
fiscalizacdo para a entdo liberacdo do procedimento pelo plano de saude. E nada foi
feito (Rocha, 2024).

Observou-se que muitos usuarios ficam aguardando a conclusdo da fiscalizagdo como espécie de condicao
para a resolucao de sua demanda individual.

Boa noite, a ANS ainda ndo me deu um parecer sobre 0 caso, e devido a isso meu filho
se encontra em risco devido a falta de prestacéo de servico adequada pela operadora
de plano de saude XXX2. (...) (Santos, 2024).

Notou-se que apesar dos esforgos da ANS, os usuarios continuam tendo a expectativa que a Agéncia
também atuara na defesa dos seus direitos individuais resolvendo as situacdes especificas relatadas nas
demandas de fiscalizagdo, mesmo apos a fase de intermediacao preliminar com a NIP.

Apesar de todos os pontos de insatisfacdo indicados, também foi possivel verificar a apresentacéo de 24
elogios e agradecimentos de usuarios.

Obrigada pela atencgao cordial comigo e principalmente com 0 meu pai, um senhor
idoso que conta com 81 anos. Irei enviar a minha reclamagao no canal indicado (Castro,
2024);

Agradeco a prontiddo da respostal Nao conhecia o servigo até entéo e tive uma feliz
surpresa ao utiliza-lo! (Camara, 2024).

Muito obrigado... Sempre que recorremos aos senhores (as) somos atendidos... Parece
um fenébmeno mistico (Mendonga, 2024).

2 Em substituicio ao nome da operadora.
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CAPITULO 3

‘ OUTRAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS EM
2024

E inequivoco afirmar que a atribuicdo fundamental desta Ouvidoria é atender as manifestaces

enviadas pelos usuarios dos servicos prestados pela ANS, pois desta atividade decorrem outras como o
acompanhamento da Carta de Servicos da Agéncia. Contudo, confirmando a consolidacdo da Ouvidoria da
ANS como unidade estratégica, faz-se necessario expor outras atividades relevantes foram desempenhadas
em 2024:

3.1 Acompanhamento da Carta de Servigos da ANS

A partir do segundo semestre de 2023, esta Ouvidoria passou a ter, entre as competéncias que lhe foram
regimentalmente atribuidas, o dever de acompanhar o processo de gestdo da Carta de Servigos aos
Usuarios da ANS3, zelando pela adequacdo, atualidade e qualidade das suas informacdes. Em 2024, apds
realizar uma pesquisa de melhores praticas junto as ouvidorias das demais agéncias reguladoras federais
e da Controladoria-Geral da Unido, a Ouvidoria da ANS decidiu desenvolver uma abordagem metodoldgica
propria que Ihe ajudasse, tecnicamente, a obter informagdes qualitativas detalhadas sobre o contetido da
Carta de Servigos ao Usuario da ANS.

Essa abordagem metodoldgica contou com dois tipos de andlise. Na primeira, denominada de Analise de
Requisitos, a Ouvidoria verificou se cada servigo da Carta possuia 0s cinco requisitos necessarios para,
de fato, poder nela constar. Esses requisitos sdo usuario externo, personalizacéo, suficiéncia, interacdo e
processo padrdo e foram definidos pela Secretaria de Governo Digital (SGD). Na segunda, denominada de
Andlise de Descricdo, a Ouvidoria verificou se cada servigo que atendeu aos cinco requisitos indicados
estava descrito em conformidade com as diretrizes definidas, também pela SGD, no Guia de Edicao de
Servigos do Portal gov.br?,

O resultado geral das avaliagOes apontou, entre outras questdes mais especificas, que:
e Trés servicos ndo atendiam ao requisito suficiéncia;

e Trés servicos, talvez, precisassem ser desdobrados em outros;

e (O processo padrdo de ao menos vinte servigos estava incompleto ou incorreto;

e Alguns titulos e explicagdes do que € 0 servigo e/ou de etapas de alguns servicos ndo estavam
totalmente adequados as diretrizes da SGD;

w

Disponivel em: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/agencia-nacional-de-saude-suplementar
4 Disponivel em: https://www.gov.br/pt-br/quia-de-edicao-de-servicos-do-gov.br/0-que-e-um-servico/checklist
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e Aduracdo das etapas de alguns servigos nao estava corretamente especificada;
e Alguns servigos possuiam etapas sem qualquer descricdo; e
e Alguns servigos nao faziam mencao a legislacao correlata ou ndo disponibilizavam /ink para a legislacao.

Além dos resultados citados acima, foram identificadas possiveis oportunidades de:
1. aglutinar alguns servigos; e

2. padronizar: titulos dados a servigos e etapas; descricdo de servigos, usuarios e etapas; forma de
identificar canais de prestacdo; e forma de especificar documentos, formatagao de legislagao correlata
e formatacdo do tratamento a ser dispensado ao usuario.

Os resultados completos do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria foram encaminhados para apreciagao

da equipe da Geréncia de Qualificacao Institucional (GEQIN), unidade responsavel por promover e

articular as acoes de gestdo da Carta de Servigos ao Usuario da ANS. No ultimo trimestre de 2024, com

a concordancia da GEQIN, esta vinculada realizou reunides com as Diretorias de Fiscalizagao (DIFIS), de
Normas e Habilitagdo das Operadoras (DIOPE) e de Normas e Habilitagdo dos Produtos (DIPRO). Nelas,
apresentou o resultado geral da avaliagdo feita pra todos servigos de responsabilidade de cada uma dessas
unidades. Além disso, discutiu a apreciacdo especifica efetuada para dois servicos da DIFIS, trés da DIOPE
e dois da DIPRO.

A partir das discussoes e acordos feitos nos encontros, as trés Diretorias iniciaram o trabalho de alteracao
na descricdo dos seus servicos com vistas a melhoria da qualidade das informacgoes apresentadas na Carta
de Servigos ao Usuarios da ANS.

3.2 Conselho de Usuarios de Servigos Publicos da ANS

0 Conselho de Usuarios € uma ferramenta de participacéo social, através da qual 0s usuarios podem
avaliar servigos publicos e expor suas ideias diretamente as ouvidorias e aos gestores de servigos.
Inicialmente previsto na Lei n° 13.460, de 2017, o Conselho de Usuarios é formado por conselheiros
voluntarios que pontualmente sdo convidados a responder a consultas sobre servigos prestados por
determinado 6rgdo ou entidade, através de plataforma virtual exclusiva. O Decreto n® 9.492, de 2018,
regulamenta o Conselho de Usudrios e descreve suas competéncias:

Art. 24-D. 0Os conselhos de usuarios de servigos publicos sdo 6rgdos de natureza
consultiva, aos quais compete:

| - acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacdo dos
Servigos publicos;

Il - propor melhorias na prestagao dos servigos publicos e contribuir para a definicao de
diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e

Il - acompanhar e auxiliar na avaliacdo da atuacao das ouvidorias do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal (Brasil, 2018).

No inicio de 2024, a Ouvidoria da ANS elaborou relatorio referente as consultas realizadas no final de 2023
e compartilhou o0s resultados com a area técnica responsavel. O referido estudo foi disponibilizado no site
da ANS® e enviado aos conselheiros por meio da Plataforma do Conselho de Usuarios. Como principal
desdobramento deste ciclo de avaliacdo, € possivel destacar a utilizagdo dos dados coletados junto aos
conselheiros para a elaboracgao do Plano de Melhoria do servigo “Acessar o acervo da Biblioteca ANS”. Uma

5 Relatério do Conselho de Usudrios Ciclo 3/2023. Disponivel em: https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/acesso-a-informacao/institucional/ouvidoria/
Conselho_de Usuarios ANS dez2023 vf.pdf
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vez que os conselheiros apontaram certa dificuldade de realizar buscas na biblioteca virtual da ANS, a area
técnica incluiu tutorial em video para mostrar como realizar a pesquisa na pagina do servigo no site da
ANS. Outras acgoes nesta linha estdo em fase de implementagao.

No momento da elaboracdo deste relatorio, o Conselho de Usuarios da ANS é composto por 919
conselheiros distintos, sendo 72,8% (N=669) deles habilitados para responder a consultas sobre todos 0s
servigos prestados pela Reguladora. Para subsidiar o crescimento da base de conselheiros, é de primeira
importancia que regularmente sejam feitas acdes de comunicacgao. Em outubro de 2024, a Ouvidoria,

em parceria com a Geréncia de Comunicacdo da ANS (GCOMS/SECEX/PRESI), promoveu campanha de
chamamento de conselheiros voluntarios através dos canais institucionais. No primeiro momento, buscou-
se informar, aos publicos externo e interno, sobre 0 que é o Conselho de Usuarios e sobre a importancia
da participacéo social para a melhoria dos servigos publicos. Na segunda fase da campanha, informou-se
sobre as consultas disponiveis. Pecas das duas fases da campanha sdo exemplificadas no Apéndice A.

Assim como nos ciclos anteriores, a Quvidoria optou por trabalhar com servigos de uma mesma Diretoria,
neste caso, a Diretoria de Desenvolvimento Setorial (DIDES). Em sequéncia foram escolhidos trés servigos
para serem objetos de consultas ao Conselho de Usuarios da ANS: “Consultar a nota de operadoras

de planos de saude (IDSS)”, “Emitir comprovante de dados cadastrais de beneficiarios de planos de

saude junto a ANS” e “Solicitar reconhecimento de entidade acreditadora em saude para o Programa de
Qualificacdo dos Prestadores de Servigo de Saude (QUALISS)”. Tao logo as perguntas foram elaboradas
pelas areas técnicas, a Ouvidoria da ANS, por meio de sua Assessoria de Informacdes, desenvolveu as
consultas na plataforma do Conselho de Usuarios. Os formularios ficaram disponiveis para 0s conselheiros
entre 21 de outubro a 29 de novembro de 2024. A Ouvidoria da ANS acolheu 463 formularios sendo 119
de respondentes que alegaram terem efetivamente utilizado os servigcos em questéo, ou seja, 25,7% deles.
Em 2023 foram recebidas 506 respostas, em 2022, 74 e em 2021, 28.

Gradualmente, a ANS vem colocando em pratica melhorias sugeridas pelos seus conselheiros e projeta-se
a continuagao da participacao social por meio da plataforma, pois as consultas aos conselheiros da ANS
estdo no Plano Anual de Gestdo (PGA) 2025, assim como estiveram em 2023 e em 2024. Por fim, cumpre
expor que a OGU/CGU vem buscando entender os desafios na implementagédo dos Conselhos de Usuarios e
espera-se que novas diretrizes em relagdo a condugédo desta ferramenta de participacao social.

Ressalta-se que a Carta aos Usuarios da ANS, atualmente, conta com 44 servigos cadastrados e que

a gestao desse instrumento, incluindo sua atualizacéo, foi institucionalmente atribuida a Geréncia de
Qualificacdo Institucional. A Ouvidoria ndo possui papel decisorio, apenas de acompanhamento e orientagdo
quanto a possiveis melhorias.

3.3 Cadastro das ouvidorias das operadoras

Em 2013, a ANS publicou a Resolugdo Normativa — RN n® 323, que dispde sobre instituicdo de unidade
organizacional especifica de ouvidoria pelas operadoras de planos privados de assisténcia saude. O
objetivo basilar da Reguladora com esta norma foi possibilitar aos beneficiarios de plano de salde 0 acesso
a uma segunda instancia de atendimento dentro da operadora. Conjectura-se que a disponibiliza¢do de um
canal especializado em escuta qualificada e com autonomia para agir na solugdo de conflitos pode reduzir
a quantidade de casos que avangavam para esferas alheias as operadoras como a propria ANS, 0s 6rgaos
de defesa do consumidor e a Justica.

A RN n° 323, de 2013, pondera os diferentes tamanhos das operadoras para a instituicdo da unidade de
ouvidoria e estabelece que ¢é dever destas organizagfes manterem o cadastro de sua ouvidoria atualizado
junto a ANS. Em sintese, o cadastro € composto de dois conjuntos de dados: 0s nomes e contatos do
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ouvidor e do seu substituto, que sao utilizados, essencialmente, para comunicagoes da ANS com as
ouvidorias; e 0s contatos da ouvidoria, que sao disponibilizados no portal da ANS para consulta dos
beneficiarios. Com vistas a facilitar o acesso dos beneficiarios as ouvidorias das operadoras, a RN n° 323,
de 2013, impede que o Unico canal acesso a unidade seja o atendimento telefonico tarifado.

Um dos processos de trabalho da Ouvidoria da ANS comporta a verificagdo didria do sistema para onde
sdo enviadas as peticdes de criacdo e de atualizagdo do cadastro das ouvidorias das operadoras. Apds

a avaliacdo do contetdo, o cadastro é publicado ou reprovado. No caso de reprovacgéo, a operadora €
alertada por e-mail sobre a inconsisténcia detectada e sobre como soluciona-la. Cumpre informar que um
novo sistema esta sendo desenvolvido e havera criticas informando no momento do preenchimento do
formulario sobre a necessidade de ajustes.

E incontestavel & adesdo das operadoras & principal diretriz da RN n® 323, de 2013, no entanto, a
Ouvidoria da ANS constantemente envida esforgos para assegurar que cada vez mais beneficiarios possam
contar com ouvidoria em sua operadora de plano de saude. Nos meses de abril e de dezembro de 2024,

a Assessoria de Informagdes da Ouvidoria da ANS elaborou estudo estratégico sobre as operadoras ativas
sem ouvidoria cadastrada e promoveu acao de comunicagdo incentivando o cadastro. O quadro a seguir, na
tabela 5, apresenta o panorama no inicio da primeira fase e no final da segunda fase da acéo:

B TABELA 5 - OPERADORAS COM REGISTRO ATIVO X CADASTRO DE OUVIDORIA

STATUS DA OUVIDORIA % EM 08/04/2024 % EM 10/12/2024 EVOLUGAO %

Publicado 93,7% 95,1% 1,5%
Sem registro 51% 4 2% -0,8%
Reprovado 1,2% 0,6% -0,6%

Fonte: Ouvidoria/ANS (2025).

Por fim, importa esclarecer que todas as vezes que uma operadora é cancelada, a pedido ou
compulsoriamente, a DIOPE informa a Ouvidoria da ANS. Logo em seguida, uma das colaboradoras desta
Ouvidoria atualiza o status da ouvidoria da operadora em questao para “Arquivado” e ele deixa de ser
pesquisavel no portal da ANS.

3.4 Relatorio do Atendimento das Ouvidorias (REA-Ouvidorias)

A RN n° 323, de 2013, atribui a ouvidoria o dever de apresentar anualmente ao representante legal da
operadora, e posteriormente a Ouvidoria da ANS, um relatorio com dados referentes as atividades desenvolvidas
pela unidade no ano anterior. Basicamente, trata-se das manifestagoes recebidas, das recomendagoes emitidas
e das caracteristicas da unidade. Entende-se que o compartilhamento destes dados tem alto potencial de
fomentar o ciclo regulatorio, de verificar os efeitos decorrentes da RN n° 323, de 2013, alem de possibilitar que,
anualmente, a alta gestao avalie o desempenho da ouvidoria da operadora. Com base nestes dados e em outros
que esta Reguladora detém em razdo de sua posicéo estratégica no setor de saude suplementar no Brasil, a
Assessoria de Informagdes da Ouvidoria da ANS desenvolve e o Relatorio do Atendimento das Ouvidorias (REA-
Ouvidorias).
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0 processo de trabalho que culminou com a publicac@o do REA-Ouvidorias 2024, iniciou em outubro de
2023 e perdurou até agosto de 2024. O processo que é composto por atividades complexas e, geralmente,
interligadas pode ser descrito nas quatro fases resumidas a sequir:

e Pré-recebimento dos formularios: iniciado em outubro de 2023, esta etapa contemplou atividades como
a revisdo dos itens do formulario eletrénico e a homologacédo da nova edi¢do no Sistema de Protocolo
Eletronico da ANS; a atualizacdo do modelo do formulario e do tutorial para o seu preenchimento no
portal da ANS; e a comunicacdo com 0s ouvidores das operadoras sobre o inicio do prazo para envio
dos dados e a necessidade de manter o cadastro da ouvidoria sempre atualizado.

e Recebimento dos formularios: as ouvidorias das operadoras puderam preencher o formulario
eletronico entre os dias 03 de janeiro e 15 de abril de 2024. Neste periodo, acompanhou-se o fluxo
de recebimento dos formuldrios, fez-se a conferéncias dos dados recepcionados e contactou-se
as operadoras cujos dados soavam inconsistentes. Em complemento, foram executadas agoes de
comunicacao para estimular o envio tempestivo dos formularios junto as ouvidorias e as entidades
representativas das operadoras.

e Andlise dos dados: nesta etapa, foi divulgada a lista das operadoras que cumpriram com a obrigacédo
de enviar os dados a ANS. Em sequida, tais dados foram analisados juntamente com outros que a ANS
detém; o relatorio foi redigido; e foram seguidos os procedimentos de normalizacdo e de diagramacao
necessarios para uma publicacao oficial da ANS.

e Divulgacao do relatorio: o REA-Ouvidorias 2024 (Apéndice B) foi publicado no més de agosto no portal
da ANS e a divulgacao foi realizada, principalmente, através dos canais digitais da Agéncia.

Cumpre apresentar alguns dos principais resultados apurados no REA-Ouvidorias 2024: 94,9% (N=1.068)
das operadoras ativas possuiam ouvidorias cadastradas junto a ANS, dentre as quais, 92,4% (N=987)
enviaram o formulario eletronico do REA-Ouvidorias 2024. Verificou-se ainda que, juntas, as 706 ouvidorias
de operadoras acionadas acolheram 710.971 manifestagoes, que compreendiam 63,4% (N=450.483) de
reclamacges, mormente, sobre a rede credenciada/referenciada da operadora, 36,2% (N=162.968). Por
fim, ressalta-se que 365 operadoras receberam, juntas, 98.109 Requerimentos de Reanalise de cobertura
e que 23,8% (N=23.325), destas peticdes foram convertidas em autorizagdo de cobertura por motivos
como liberalidade ou envio de documentagdo complementar.

Dando inicio o ciclo do REA-Ouvidorias 2025, no ultimo trimestre de 2024 foram efetivadas as atividades
referentes a etapa de pré-recebimento dos formularios. Adicionalmente as etapas descritas na edicdo
aqui apresentada, houve articulagdo com a DIFIS para inclusdo de alguns itens. A citada Diretoria esta em
busca de para entender como a ouvidoria acompanha o desempenho da operadora quanto a Notificagdo
de Intermediacdo Preliminar (NIP) e ao indice de Desempenho da Satde Suplementar (IDSS) da operadora,
além da pesquisa de satisfacao junto ao consumidor que o integra.

3.5 Relatorios periddicos da Ouvidoria

Uma das fungdes basilares de uma ouvidoria publica € colaborar com a avaliagdo dos servigos publicos,
promovendo o controle e a participacdo social. Dentre as possibilidades de desempenhar esta atribuicao
estdo: a pratica da escuta ativa dos usuarios dos servicos e a producdo de informacgGes Uteis a partir
dos dados relativos as manifestacoes recepcionadas. A compilacdo destas informagées e a elaboragéo
de relatorios periodicos fazem parte do processo de acompanhamento dos servigos e possibilitam

tanto a perspectiva de aprimoramentos como a prestacéo de contas por parte da ouvidoria. Além disso,
apresentam insumos para da tomada de decisoes e para o planejamento.

Conforme a sua configuracdo atual, a estrutura da Ouvidoria da ANS comporta uma Assessoria de
Informacdes, cujas atribuicdes sdo: elaborar relatorios periodicos, estudos estratégicos e acompanhar,
através do REA-Quvidorias, o atendimento das ouvidorias das operadoras. A produgéo do conteudo e
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destinada a diferentes publicos, pois ha relatorios exclusivamente para a equipe da Ouvidoria, alguns
para a publico interno da ANS e outros também sdo expostos ao publico externo da Agéncia. Ainda é
comum que estudos estratégicos sejam compartilhados com areas técnicas especificas. Considerando a
diversidade dos leitores, busca-se sempre aplicar 0os conceitos da linguagem simples a estes textos.

Para uso interno da Ouvidoria da ANS, em 2024, foram produzidos relatdrios semanais e mensais. Tais
estudos contemplaram os principais indicadores sobre as manifestagoes recebidas como 0s canais de
acesso utilizados pelos usuarios, a quantidade, o tipo, 0 assunto tratado e o tempo médio para finalizacao
dos protocolos. A partir destes estudos, a equipe e, em especial, o Ouvidor Interino pode acompanhar
continuamente o desempenho das atividades e tomar decisoes a respeito da forga de trabalho.

Em atencéo a Resolugdo Administrativa ANS — RA n° 65, de 2016, nos meses de maio, agosto,

novembro de 2024 e de fevereiro de 2025 a Ouvidoria da ANS publicou, nos canais internos e no Portal
da Reguladora®, seus Relatorios Trimestrais. Nestes relatorios periodicos, além dos indicadores sobre

as demandas acolhidas, foram descritas algumas das outras atividades desempenhas pela equipe da
Ouvidoria da ANS. Cabe esclarecer que a RA n° 65, de 2016, designa que o Relatorio Trimestral deve ser
divulgado internamente, mas esta Ouvidoria amplia 0 acesso ao publico externo da Agéncia corroborando
seu compromisso com a transparéncia ativa.

Seguindo as disposicoes da Lei n° 13.460, de 2017, da Lei n° 13.848, de 2019, e da Resolucao
Regimental — RR n° 21, de 2022, no inicio de 2024, a Ouvidoria da ANS elaborou Relatdrio de Gestéo,
com 0s principais resultados referentes ao ano de 2023. Com fundamento na Lei n® 13.848, de 2019,
0 relatorio foi enviado para que as Diretorias da ANS se manifestassem no prazo de 20 dias. Todas

elas apreciaram o conteudo e informaram ndo terem consideracoes a serem adicionadas ao estudo. O
documento foi despachado para o Ministério da Saude, a Camara dos Deputados, o Senado Federal, o
Tribunal de Contas da Unido. Em seguida, no primeiro dia Util de abril de 2024, foi feita a publicacdo no
portal da ANS.

Por fim, é valido informar que, em 2024, a Ouvidoria da ANS redigiu conteudo relativo as suas
competéncias para compor o Relatorio Anual de Gestdo da ANS e os Relatorios de Monitoramento do Plano
de Integridade da ANS.

3.6 Campanhas de Comunicacao Interna e Externa

Consoante com o descrito no Plano de Comunicagao e do Plano de Integridade da ANS, em 2024, a
Ouvidoria da ANS, em parceria com a GCOMS/SECEX/PRESI promoveu campanha de comunicagao

voltada aos publicos interno e externo da Agéncia. O objetivo fundamental foi divulgar a Ouvidoria da ANS,
ressaltando a importancia do canal de comunicagédo para efetivas melhorias no setor e reforgando 0 passo
a passo para acessar a unidade.

Planejada e produzida pela GCOMS/SECEX/PRESI, a campanha veiculada no més de maio de 2024 teve
como tem principal: “Estamos aqui para vocé! Sugestoes, reclamagoes ou elogios, chame a Ouvidoria.”.
No material divulgado, enfatizou-se que a Ouvidoria exerce a escuta qualificada das demandas usuarios
de servigos publicos e dos colaboradores podendo subsidiar melhorias nos processos de trabalho e nos
servigos prestados pela ANS. Também foi abordada a questdo da protecdo ao denunciante. As pecas foram
publicadas em canais internos como o Intraligado, a Intrans e o ANS Informa. Ja o publico externo teve
acesso ao contetdo por meio do portal e das redes sociais da Reguladora.

No més de agosto de 2024, como parte da divulgacdo do REA-Ouvidorias 2024, ano base 2023, fez-se

6 Disponivel em: https://www.gov.br/ans/pt-br/canais _atendimento/ouvidoria-1/relatorios-e-pesquisas
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uma breve campanha com o intuito de incentivar os beneficiarios de planos de saude a apresentarem suas
questdes as ouvidorias das operadoras antes de buscarem outras esferas, como a ANS ou 0s 6rgaos de
protecao ao consumidor.

Adicionalmente, a GCOMS/SECEX/PRESI atendeu a Ouvidoria da ANS em eventos pontuais como na
divulgacéo dos seus relatorios periodicos, nas comunicagdes sobre 0 REA-Ouvidorias e na elaboracdo da
campanha sobre o Conselho de Usudrios da ANS, abordada no item 3.2. Algumas pecas das campanhas
citadas estdo dispostas no Apéndice C.

3.7 Treinamento dos colaboradores do Disque ANS

Em 2024, a Ouvidoria realizou dois treinamentos direcionados aos colaboradores que atuam no Disque ANS
com o registro de manifestacdes dos usuarios de servigos da Agéncia no Fala.BR e com seus supervisores.

Esses treinamentos, realizados nos meses de fevereiro e agosto, tiveram como objetivos: fazer com que 0S
participantes fossem capazes de compreender qual € a importancia da atividade de cadastro e tratamento
de manifestacdes de usuarios de servigos publicos; quais sdo as caracteristicas de uma manifestacdo
propria de ouvidoria; como fazer o adequado registro e consulta desse tipo de manifestagdo no Fala.

BR; qual € o fluxo, 0s procedimentos e 0s prazos para atendimento a tais manifestacdes; e quais sdo 0s
cuidados a serem observados no tratamento dos dados pessoais dos manifestantes.

3.8 Revisao da Resolugao Normativa — RA n° 65, de 2016

Em 2024 a Ouvidoria iniciou o trabalho de revisdo da Resolugdo Administrativa — RA n° 65, de 1° de
dezembro de 2016, que dispde sobre as normas e 0s procedimentos necessarios aos trabalhos da
Ouvidoria. A necessidade de revisar a resolugdo administrativa surgiu a partir das grandes mudancas
ocorridas nos normativos que tratam da atuacédo das ouvidorias publicas e da participacao dos usuarios
dos servigos publicos desde a sua publicacdo até os dias atuais.

Neste periodo, das principais mudancas normativas, podemos destacar a edicdo da Lei n® 13.460, de
2017, regulamentada pelos Decretos n® 9.094, de 2017 e n° 9.492, de 2018, que surgiu como verdadeiro
Cadigo de protecéo e defesa da participacdo dos usudrios dos servigos publicos na Administragdo Publica.

A Lei n® 13.460, de 2017, fortaleceu a atuacdo das ouvidorias publicas como canal para facilitar a
participacdo desses usuarios, ampliando as competéncias e deveres cabiveis as ouvidorias. Uma das
novidades trazidas pelo Decreto n° 9.492, de 2018, foi a criagdo do SisOuv. Como o6rgéo central do SisOuy,
a 0GU tem por atribuic@o exercer a orientagdo normativa, a superviso técnica e 0 monitoramento das
unidades setoriais do Sistema. Assim, a Ouvidoria da ANS, como unidade setorial do SisOuv, esta sujeita
aos normativos editados pela OGU.

Dos principais normativos editados pela OGU desde a publicacdo da RA n°® 65, de 2016, destaca-se 0 seu
mais recente, a Portaria Normativa CGU n° 116, de 2024, que trouxe as atuais diretrizes para a atuagéo
das unidades setoriais do SisOuv e confirmou a utilizacdo obrigatéria da Plataforma Fala.BR como canal
exclusivo para o tratamento das manifestagoes de ouvidoria.

E valido esclarecer que cerca de 16 atos normativos legais e infralegais relacionados a atuacao das
ouvidorias publicas foram editados do inicio da vigéncia da RA n° 65, de 2016 até o presente momento,
tornando-se urgente a sua adequacdo as novas normas, que geraram mudancas substanciais ao contetido
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da RA.

Assim, a Ouvidoria desenvolveu o projeto de criagdo de nova Resolugao Administrativa, que foi conduzido
por uma das servidoras da equipe sob a supervisao do Ouvidor Interino, executando em 2024 as etapas

de planejamento, pesquisa e estudo da legislacdo aplicavel, elaboracéo do texto preliminar da proposta

de nova RA e preparacao para a discussao deste texto com a equipe da Ouvidoria. Tao logo a minuta seja
finalizada, serdo seguidos os ritos administrativos que levardo a submissao da minuta a Diretoria Colegiada
da ANS para aprovacgao e publicagao.
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CAPITULO 4

| CONSIDERAGOES FINAIS

No ano de 2024, houve reducdo no numero total de manifestacées recebidas, porém, a quantidade de
demandas proprias de ouvidoria, ou seja, das que se referem a alguma atividade ou servigo da ANS se
manteve estavel. Isso indica que o tempo dedicado ao tratamento das manifestagoes que de fato podem
servir de subsidio para melhorias, fosse mais bem aproveitado.

Contudo, a percepcao do cidaddo quanto ao atendimento feito pela Ouvidoria mostra-se estavel, com a
maior parte das avaliagoes refletindo insatisfacdo, resultado que se repete ao longo dos ultimos anos. O
desafio para a Ouvidoria para o ano de 2025 continua sendo a promogéo da qualidade no atendimento
das demandas recepcionadas e no estimulo a participagdo do cidaddo na pesquisa de satisfagao
disponibilizada pelo Fala.BR, que tem diminuido.

De outro lado, merece destaque a atuacdo da Ouvidoria na atividade de acompanhamento da carta de
servigos e de organizacdo do Conselho de Usuarios, que comegam a colher resultados em melhorias para
0S usuarios que se relacionam com a Agéncia.

Somente com a participagao ativa dos cidadaos, bem informados e que estejam interessados em contribuir
para o aprimoramento dos servigos que a ANS coloca a sua disposi¢ao, é que a Ouvidoria podera contribuir
de forma mais decisiva para a melhoria da saude suplementar. Esse tem sido e continuara sendo 0 nosso
desafio.
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| APENDICE A

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

l FIGURAS 1, 2 E 3 - PEGAS DA CAMPANHA “CONSELHO DE USUARIOS DA ANS” (POST EM CARROSSEL NO

INSTAGRAM)
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| APENDICE B

Relatério do Atendimento das Ouvidorias — REA-Ouvidorias 2024, ano base 2023

Acesse aqui 0 REA-Ouvidorias 2024 na integra.

B FIGURA 5 - CAPA DO REA-OUVIDORIAS 2024
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Fonte: GCOMS/SECEX/PRESI (2024).
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| APENDICE C

Pecas das campanhas de comunicacgao sobre a Ouvidoria da ANS

H FIGURA 6 — PEGA DA CAMPANHA “ESTAMOS AQUI PARA VOCE!” (CHAMADA NO INTRALIGADO — INTERNA)
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H FIGURAS 7, 8,9 E 10 — PEGAS DA CAMPANHA “ESTAMOS AQUI PARA VOCE!” (POST NO INSTAGRAM EM
CARROSSEL - EXTERNA)
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H FIGURA 11 - PEGA DA CAMPANHA DE DIVULGAGAO DO REA-QOUVIDORIAS 2024
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confira os enderegos 0800 021 2105

o ans.reguladora @ @ANS_reguladora @ company/ans_reguladora @ans.reguladora ansreguladoraoficial
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PROCESSO Ne: 33910.007117/2025-77

DESPACHO N2: 676/2025/DIRAD-DIFIS/DIFIS

A OUVID
Assunto:
Prezado Ouvidor,
1. Em aten¢do ao Despacho n2: 23/2025/0UVID/DICOL (31852355) que encaminhar o

Relatério de Gestdo da Ouvidoria 2024, manifesto ciéncia, sem contribuicdes adicionais ao texto
original.

2. Apenas em complemento, considerando o assunto mais recorrente (demora na analise
preliminar da demanda NIP), cumpre destacar que trata-se de item que vem sendo abordado pela
Diretoria de Fiscalizacdo em sucessivos Relatérios Anuais de Gestao da ANS, assim com em outros meios,
com o acompanhamento de indicador préprio (Tempo Médio de Classificacio da Demanda NIP
assistencial e ndo assistencial). Esse prazo de classificacdo de uma demanda em fase pré-processual vem
crescendo ano a ano, impactado diretamente pelo volume de reclamacdes recepcionadas pela ANS (mais
de 350.000 nos anos de 2023 e 2024) e caréncia crénica de recursos humanos. Ndo se pode perder de
vista que a ANS presta relevante servigo a sociedade em fase anterior a classificagdo da demanda,
guando promove em ambiente eletrénico a tentativa de solu¢do de conflito entre os entes regulados e
os beneficiarios de planos de saude, com prazos curtos para solucdo, contados da data do registro da
reclamacdo na ANS (a notificacdo é feita automaticamente para adocdo das medidas em até 5 dias Uteis,
se o assunto for de natureza assistencial; e 10 dias uteis, se for uma demanda ndo assistencial). A Taxa
de Intermediacdo Resolvida tem alcancado a média aproximada de 75%. A classificacdo se persiste ou
nado indicio de infracdo para abertura de processo administrativo sancionador representa hoje 25%,
contudo, em numeros absolutos representam dezenas de milhares de demandas.

3. Ndo obstante as diversas medidas de gestdo que visam o melhor aproveitamento da forca
de trabalho existente, ha notdrio limite, sendo a caréncia de servidores ponto sensivel que precisa ser
mitigado com os instrumentos possiveis, inclusive com a reposicdo e o acréscimo de pessoal para
realizacdo das atividades essenciais da Agéncia, que justificaram os pedidos de realizagdo de concurso
publico para o quadro efetivo da ANS e também da necessaria contratacdo de servidores temporarios a
luz da Lei n2 8.745/1993.

4, Por fim, a recém publicada Resolu¢cdo Normativa n2 623/2024 em conjunto com a Consulta
Publica n? 147, em fase de andlise de contribui¢cdes da sociedade, procuram trazer um melhor horizonte
a médio prazo para o quadro apresentado.

5. S30 essas as consideraces. A disposicio para eventuais esclarecimentos que se facam
necessarios.

Atenciosamente,

OBS.: Atengdo - Antes de assinar verifique se possui autoridade no Regimento interno da ANS



para assinar este tipo de documento.

I Documento assinado eletronicamente por MARCUS TEIXEIRA BRAZ, Diretor(a)-Adjunto(a) da DIFIS,
_ﬂgl ] lj em 25/03/2025, as 17:19, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 32do art. 42, do
eletrénica Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

‘.r|.-' https://www.ans.gov.br/sei/autenticidade, informando o cddigo verificador 31953966 e o cédigo CRC
"‘li.-t ! 661F14EF.
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