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SUMARIO EXECUTIVO

O Relatério Trimestral da Ouvidoria da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) € publicado em
atencdo as hormas que orientam as atividades desta unidade, especialmente, a Resolucdo Administrativa —
RA n° 65, de 2016, da ANS. Este estudo, divulgado para os publicos interno e externo da Agéncia, diz
respeito ao quarto trimestre de 2024 e a parte principal do seu conteudo trata de indicadores e de
informac0des sobre as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS no periodo. Assevera-se, ho entanto,
gue a publicacdo deste relatério excede o mero cumprimento de normas, pois é uma ferramenta de controle
social que também disponibiliza a alta gestdo da ANS informac¢des que podem ser utilizadas na elaboragéo

de estratégias e de acBes administrativas e/ou regulatérias.

No ultimo trimestre de 2024 a Ouvidoria da ANS recepcionou 117 manifestacdes, que foram encaminhadas
pelo Fala.BR a outras unidades de ouvidoria por tratarem de temas alheios as atribuigcdes desta Reguladora.
A maioria absoluta dos protocolos foram enderecadas ao Ministério da Saude. Outras 1.575 demandas
seguiram o fluxo de tratamento. Averiguou-se que 53,5% (N=842) delas demandavam providéncias desta
unidade e foram finalizadas, em média, em 8 dias, e as 733 manifesta¢gfes ndo proprias de ouvidoria tiveram
prazo médio de conclusdo de 1 dia. Sobre aspectos gerais das manifestagfes, ressalta-se que a principal
porta de entrada foi o Fala.BR, o tipo mais recorrente foi a “Reclamacao” e o tema mais abordado pelos

usuarios foi “Demora na resposta da demanda/processo”.

A Ultima secao deste relatorio é dedicada a algumas das outras atividades que foram desempenhadas pela
equipe da Ouvidoria da ANS no periodo analisado: reunibes semanais de equipe, acompanhamento da
Carta de Servicos da ANS, Relatdrio do Atendimento das Ouvidorias 2025, reunido da Camara Técnica de
Saude e Ouvidoria da Associacado Brasileira de Agéncias Reguladoras, além das atividades relativas ao

Conselho de Usuérios da ANS.

1 Apresentacéao

Conforme sua lei de criagdo, a Lei n° 9.961, de 2000, a ANS é uma autarquia sob o regime especial,
vinculada ao Ministério da Saude. A missdo desta Agéncia Reguladora é sintetizada como promover a
defesa do interesse publico na assisténcia suplementar a sadde, regular as operadoras setoriais - inclusive
guanto as suas relacdes com prestadores e consumidores - e contribuir para o desenvolvimento das
acOes de saude no pais. Desde o inicio do funcionamento, a ANS conta com unidade exclusiva de Ouvidoria
em seu organograma e, com o passar do tempo, o papel desta unidade como instrumento estratégico de
gestao vem sendo certificado. Destaca-se que em diversos 6rgaos e entidades da Administragdo Publica as
ouvidorias foram constituidas apos o recente movimento de valorizagdo desta unidade organizacional e das

suas competéncias.

Enquanto ouvidoria publica, a Ouvidoria da ANS deve atuar como instancia de controle e de participacao

social, sendo responsavel por tratar as manifestacdes referentes aos colaboradores e aos servi¢os publicos
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prestados pela ANS. Sempre que possivel, essa unidade deve contribuir para o aprimoramento da gestéo
publica, principalmente, por meio das recomendacdes de melhorias. Os normativos internos da ANS sdo
claros ao estabelecer que a Ouvidoria é unidade vinculada a Diretoria Colegiada da Agéncia (DICOL). Sob
outra perspectiva, a Ouvidoria da ANS € unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal (SisOuv), cujo 6rgao central é a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral
da Unido (OGU). O SisOuv foi criado através do Decreto n® 9.492, de 2018, primordialmente para coordenar
as atividades desenvolvidas pelas ouvidorias dos 6rgaos e das entidades da Administracdo Publica federal.
Assim, € possivel proporcionar aos usuarios certo nivel de padronizacdo no atendimento das suas
demandas, por exemplo, quanto ao prazo de atendimento e aos canais de acesso as diversas ouvidorias
gue compdem o sistema. O mesmo decreto determina que, enquanto unidade setorial do SisOuv, a
Ouvidoria da ANS esta submetida as orientagdes normativas e a supervisdo técnica da OGU/CGU, sem

prejuizo da subordinacdo administrativa a ANS.

Dentre os diferentes campos de atuacdo OGU/CGU no ambito do SisOuv destaca-se o tecnoldgico. Ha
alguns anos o o6rgdo central desenvolveu e disponibilizou sistema informatizado para recebimento e
tratamento das manifestacdes. A plataforma digital, atualmente chamada de Fala.BR, é utilizada pela
Ouvidoria da ANS desde o més de janeiro de 2018. Desde entdo, esta unidade vem acompanhando e
participando da constante evolug&o do sistema, que é caracterizado pelo alto nivel de seguran¢a dos dados,
pela interacdo descomplicada e por possibilitar a execucdo de todas as etapas do tratamento das
manifestacdes. Complementarmente, o Fala.BR disponibiliza pesquisa de satisfagdo para os usuérios e

permite a extracdo de dados para a elaboracéo de estudos estratégicos como o presente.

Em sintese, este Relatério Trimestral da Ouvidoria da ANS é relativo ao periodo de outubro a dezembro de
2024, apresenta detalhes das manifestacdes recebidas e trata de outras acbes desempenhadas pela
Ouvidoria nestes meses. Ratifica-se o objetivo de que este relatério contribua com o controle social e com
as decisdes a serem tomadas pela alta gestdo da ANS, pois este conteldo reflete 0 que se captou das

manifestacdes dos usuarios dos servigos prestados pela Agéncia.

2 Atendimento das manifestacdes recebidas no 4° trimestre de 2024

De acordo com a exposicao inicial, a Ouvidoria da ANS atua como interlocutora dos usuérios dos servigos
junto & ANS, possibilitando que os demandantes exponham suas opinides, fagam reclamacdes, elogios ou
denunciem possiveis irregularidades, por exemplo. As analises decorrentes do tratamento das
manifestacdes e as informacdes apuradas a partir do conteldo destas demandas podem servir para
identificar problemas e para fundamentar os aprimoramentos necessérios. Agindo desta forma, a Ouvidoria

da ANS contribui efetivamente para a gestao publica.
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Conforme o atual fluxo adotado por esta Ouvidoria, as manifestagcdes direcionadas a esta unidade passam
por processo de triagem. Nesta etapa, é feita a verificacdo da pertinéncia a ANS?, ou seja, a colaboradora
responsavel certifica se a providéncia requerida pelo usuario é abrangida pelas atribuicdes desta
Reguladora. Quando se identifica que a matéria tratada € alheia as competéncias da ANS, a manifestacao
€ encaminhada, através do Fala.BR, para o érgdo ou a entidade responsavel e, concomitantemente, o
usuario é avisado através do sistema sobre tal andamento. Nos casos em que a outra ouvidoria ndo utiliza
o Fala.BR, € enviada resposta conclusiva ao demandante informando sobre o papel da ANS e orientando
sobre unidade responsavel pelo assunto ou servico objeto de manifestacdo. No trimestre analisado foram
22 destas ocorréncias. Segundo a OGU/CGU, o tramite de demandas entre as ouvidorias tem objetivo de
agilizar e promover o atendimento mais adequado ao usuario, contribuindo para o aumento da qualidade

percebida em relacdo aos servigos prestados pela Administracdo Publica.

Com o intuito de proteger a identidade do denunciante, o encaminhamento de dendncias segue rito proprio,
estabelecido em norma. Resumidamente, quando a Ouvidoria da ANS recebe uma denuncia que trata sobre
competéncia alheia, esta unidade solicita, pelo Fala.BR, o consentimento do denunciante para compartilhar
sua identificagdo com a outra unidade de ouvidoria. O prazo para resposta € de 20 dias. Quando ocorre o
consentimento, a denuncia é enviada a unidade responsavel por tratar da questao e nos casos de negativa

ou de falta de resposta, a manifestacéo € encaminhada pseudonimizada a outra unidade.

A tabela 1 demonstra que a Ouvidoria da ANS realizou o encaminhamento de 117 manifestacdes entre os
meses de outubro e dezembro de 2024 sendo o Ministério da Saude o principal destinatario destas
demandas. A pasta a qual a ANS é vinculada acolheu 90,6% (N=106) dos redirecionamentos, que
abordavam, principalmente, questdes de saude publica. Também foram destacados no quadro a Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) e o Ministério da Defesa (MD) que receberam, nesta ordem, 6%
(N=7) e 0,9% (N=1) das demandas redirecionadas. Para a ANVISA seguiram protocolos que tratavam, em

sua maioria, de defesa e vigilancia sanitaria e para o MD, o tema era o0 Exército Brasileiro.

Considerando o quantitativo de encaminhamentos (N=117), notou-se queda de -15,8% (N=22) em relag&o
ao trimestre anterior e configurou-se como o menor resultado apurado em 2024. Em complemento, é valido
informar que tais 117 encaminhamentos representam o menor nimero desde o terceiro trimestre de 2020,

guando foram contabilizadas 105 destas ocorréncias.

! Demandas pertinentes a ANS: manifestagdes que se referem ao setor de salde suplementar. As demandas ndo pertinentes a ANS recebidas pela
Ouvidoria séo encaminhadas ao 6rgédo/entidade competente para as devidas providéncias, sendo o manifestante informado do encaminhamento.
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Tabela 1 — ManifestacBes recebidas pela Ouvidoria da ANS e encaminhadas a outras ouvidorias pelo Fala.BR

—4° trimestre de 2024

MS — Ministério da Saude 106 90,6%
ANVISA — Agéncia Nacional de Vigildncia Sanitaria 7 6,0%
MD — Ministério da Defesa 1 0,9%
Outros 3 2,6%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS (2025).
No gréfico 1 estdo dispostos os quantitativos de demandas enviadas a Ouvidoria da ANS e que seguiram o
fluxo de tratamento no quarto trimestre dos anos de 2022 a 2024. Sdo consideradas tanto as manifestacbes
pertinentes a ANS quanto as impertinentes, mas que foram respondidas diretamente aos demandantes em
raz&o de a ouvidoria responsavel ndo utilizar o Fala.BR. Com excec¢éo do més de outubro de 2023, observou-
se a tendéncia de diminuig&o de acessos a Ouvidoria da ANS a cada ano que passa. Desde o més de maio,
a performance de 2024 foi abaixo das calculadas nos anos anteriores e € possivel que isso se deva a fatores
como as oscilagdes do volume de demandas capturadas pelo Disque ANS por causa de problemas técnicos
e a menor exposi¢cao da ANS na midia em comparagdo com 2023, por exemplo. Apesar disso, cabe a esta
Ouvidoria incentivar a participagdo social, pois o conteudo das manifestacdes € indispensavel para que a

unidade estimule a melhorias nos servi¢os prestados pela Agéncia.

Grafico 1 — Evolutivo de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da ANS — 4° trimestre de 2022 a 2024
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS (2025).
O préximo aspecto a ser avaliado neste estudo diz respeito aos canais de acesso escolhidos pelos usuarios
para acionarem a Ouvidoria da ANS. A unidade recebe, principalmente, demandas cadastradas diretamente
pelos usuérios no Fala.BR e pelo canal de atendimento exclusivo no Disque ANS (0800 701 9656, opcéo
5). Alocadas em “Outros canais” estdo as demandas originadas através do Portal Brasileiro de Dados
Abertos, que sdo migradas automaticamente para o Fala.BR, do e-mail institucional (ouvidoria@ans.gov.br)

e do Sistema Eletrénico de Processos (SEl). O registro das manifesta¢cdes por colaborador da ANS no
Fala.BR esta amparado no consentimento automatico citado na Portaria n°® 116, de 2024, da CGU.
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A tabela 2 demonstra a quantidade de manifestagfes direcionadas & Ouvidoria da ANS por meio de cada
um dos principais canais de acesso e do grupo dos “Outros canais”. De acordo com a tabela abaixo, o
Fala.BR foi responséavel pelo acolhimento de 69,5% (N=1.094) dos protocolos enquanto os atendentes do

Disque ANS cadastraram 27,7% (N=437) das demandas avaliadas neste relatorio. J& 0s outros canais foram

a porta de entrada de 2,8% (N=44) do total de manifestagoes.

Neste ponto, € valido destacar alguns pontos: (i) praticamente a totalidade das manifestacdes de ouvidoria
cadastradas por meio do Disque ANS sdo coerentes com as competéncias desta unidade, pois séo
registradas por profissionais treinados para dar o correto direcionamento as questdes dos demandantes; (ii)
o canal de atendimento telefénico passou por questdes técnicas que acarretaram na reducéo do volume de
manifestacdes capturadas e a partir de 02 de dezembro de 2024, o Disque ANS passou a funcionar com
diminuicdo de sua estrutura e capacidade de atendimento em razdo do contingenciamento orgamentario que
a ANS tem sofrido; e (iii) resultados histéricos comprovam que a maioria das manifestacdes protocoladas
pelos usuérios no Fala.BR abordam temas cuja atribuigcéo é alheia a esta unidade, ou seja, sdo nado proprias
de ouvidoria. Diante do exposto, conjectura-se a necessidade de ampliar a participagdo do Disque ANS em
reagdo as reducdes ocorridas em cada trimestre de 2024: as manifesta¢des acolhidas pelo canal somaram
40,6% do total do primeiro trimestre e culminaram representando apenas 27,7% (N=437) do montante

recebido no ultimo trimestre do ano.

Tabela 2 — Manifestacdes recepcionadas na Ouvidoria segundo canal de entrada — 4° trimestre de 2024

|l | aue | %

Fala.BR 1.094 69,5%
Telefone 437 27,7%
Outros 44 2,8%

TOTAL 1.575 100,0%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS (2025).
Seguindo o fluxo, as manifestacdes pertinentes as atribuicdes da ANS passam para uma nova fase de
analise, em que se busca identificar se a providéncia requerida é consoante com as competéncias
regimentais da Ouvidoria da Agéncia. Para que seja classificada como propria de ouvidoria, a manifestacéo
deve tratar da atuacéo, dos servigcos prestados pela Agéncia e/ou dos seus colaboradores. Geralmente, 0s
protocolos divergentes desse perfil sdo dividas sobre salde suplementar ou reclamacgdes sobre acdes ou
inacOes de operadoras de planos de saude, temas gerenciados pela Diretoria de Fiscalizacdo (DIFIS) por
meio dos seus canais de atendimento. Nestes casos, a manifestacao é classificada como néo prépria de
ouvidoria e envia-se resposta conclusiva ao usuario informando sobre o papel da Ouvidoria da ANS, além

da indicacéo dos canais disponibilizados pela Agéncia para o direcionamento da questéo.

As manifestagfes proprias de ouvidoria sdo classificadas com tags conforme com o tema abordado e, em
geral, seguem para a &rea técnica responsavel para que esta subsidie a resposta conclusiva a ser enviada

ao demandante. Estas manifestacdes formam a principal base de dados para que a Ouvidoria identifique os

7



AN Agéncia Nacional de
‘ Salide Suplementar
servicos de maior relevancia para os diferentes publicos da ANS e vislumbre oportunidades de

aprimoramentos e/ou de correcoes.

Na tabela 3 é detalhado o total de manifestac@es recepcionadas pela Ouvidoria da ANS no quarto trimestre
de 2024, indicando as préprias de ouvidoria, sua representacdo percentual e o evolutivo de um més para o
outro. A partir do quadro, observou-se que 53,5% (N=842) das 1.575 demandas recepcionadas no periodo
eram compativeis com as atribuic6es desta Ouvidoria e que, com 0 avan¢o dos meses, tanto o volume total
de protocolos quanto o de demandas tipicas ouvidoria diminuiram constantemente. No que tange ao pico
de manifestac6es proprias de ouvidoria em outubro, cabe enfatizar que tais 61,8% (N=304) representam o
maior resultado deste indicador em um més de 2024. No entanto, a quantidade de 304 manifestacbes é a

segunda menor do ano, estando atras apenas das 208 contabilizadas no més de dezembro.

Considerando a performance geral do trimestre, de 53,5% (N=842) de manifesta¢des proprias de ouvidoria,
vale revisitar a observacao expressa na edi¢do prévia deste estudo e concluir que em todos os trimestres
de 2024 este indicador foi maior do que o computado para o periodo equivalente de 2023. Em leitura
combinada da tabela 3 com o gréfico 1, nota-se, portanto que a queda do volume de manifestagfes esta
sendo acompanhada pelo avanco da qualificagdo do conteudo. Tal cenario é positivo, pois indica que 0s
esforcos da equipe da Ouvidoria da ANS estdo voltados ao atendimento de manifestacdes com maior

potencial de fundamentar o aumento da qualidade dos servi¢os prestados por esta Reguladora.

Tabela 3 — Manifestac@es recebidas pela Ouvidoria da ANS segundo propriedade — 4° trimestre de 2024

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

Outubro 52,6%
Novembro 492 304 61,8% nlf -7,9%
Dezembro 45,6% -31,6%

53,5%
D

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS (2025).
Avancando para o prazo para atendimento das manifestacfes, faz-se necessério esclarecer que a
OGU/CGU determinou que as unidades setoriais do SisOuv devem finalizar o tratamento em até trinta dias
a contar do recebimento do protocolo. Admite-se prorrogagdo por igual periodo, mediante justificativa
expressa. Com vistas a atender prontamente o demandante, a RA n° 65, de 2016, dispde que as areas
técnicas da Agéncia deverdo responder as demandas de ouvidoria no prazo méaximo de 15 dias, podendo
solicitar prorrogacéo, justificadamente, por até 10 dias. No gréfico 2 se trata do tempo de finalizacdo das
demandas recepcionadas pela Ouvidoria da ANS entre os meses de outubro e dezembro de 2024. Nao foi
considerada 1 manifestacdo que estava pendente de conclusdo no momento da elaboracéo deste estudo,

mas encontrava-se dentro dos prazos legais estabelecidos pelo érgdo central do SisOuv e pela ANS.

A partir do gréfico 2 abaixo, depreende-se que 68,4% (N=1.076) das demandas analisadas foram finalizadas

entre o dia do cadastro e os cinco dias seguintes. Se forem considerados os 15 dias que a RA n° 65, de
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20186, instituiu para as areas técnicas responderem a Ouvidoria da ANS, e metade do tempo firmado pela
OGU/CGU, tem-se que 93,4% (N=1.470) das manifestacdes foram concluidas dentro deste prazo. Esta
performance confirma a diligéncia dos servidores que atuam nesta unidade e nas areas técnicas da ANS
para atender com em tempo adequado as questbes dos usuarios dos servicos publicos. E certo que o fato
de o Fala.BR viabilizar a execucdo de todas as etapas do tratamento das manifestacdes contribui

diretamente para a alta performance neste indicador.
Gréfico 2 — Quantidade de demandas por tempo de finalizacdo (em dias) — 4° trimestre de 2024
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS (2025).
Ainda sobre o tempo de finalizacdo das demandas direcionadas a Ouvidoria da ANS, julgou-se oportuno
elaborar a tabela 4, em que se avalia, segregadamente, os indicadores relativos as manifestacdes proprias
e das néo prdéprias de ouvidoria. A principal justificativa para essa analise decorre do fato de se saber que
as manifestagfes ndo proprias de ouvidoria demandam tempo minimo para serem concluidas, com poucas
excecOes. Ressalta-se que o quadro a seguir também desconsidera a manifestacdo que ndo havia sido

concluida até a redacéo deste relatério.

A tabela 4 apresenta os prazos médios, minimos e maximos para a finalizacdo de 841 manifestacdes
préprias de ouvidoria e de 733 demandas nao proprias de ouvidoria recebidas pela Ouvidoria da ANS no
guarto trimestre de 2024 e ja concluidas. As primeiras foram finalizadas em prazo médio de 8 dias e as
Gltimas, de 1 dia. O prazo minimo foi anotado em demandas que foram respondidas no mesmo dia em que
foram recebidas. Quanto aos prazos maximos, explica-se que o tempo de 75 dias para conclusao foi
computado em demanda que foi encaminhada a Ouvidoria da ANS 48 dias ap6s a abertura e foi concluida
na unidade 27 dias ap0s o recebimento devido a alta complexidade da resposta exigida. J& 0 prazo maximo
de 56 dias ocorreu em demanda que tramitou por dois 6rgéos distintos, chegou nesta unidade também 48
dias apos o registro e foi concluida 8 dias ap6s o recebimento. Cumpre esclarecer que, embora o prazo para
resposta seja reiniciado a cada encaminhamento entre 6rgédos, a contagem de tempo para finalizagéo é

ininterrupta, ou seja, considera-se a data do protocolo da demanda.
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Tabela 4 — Tempo de finalizacdo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria — 4° trimestre de 2024

Tempo de Préprias de N&o préprias de

finalizag8o (Dias) ouvidoria ouvidoria

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS (2025).

Uma das etapas mais significativas do tratamento das manifestagées pelo Ouvidoria da ANS é a referente
a categorizacdo do contetdo por tags no Fala.Br. Tais tags fazem parte de uma lista que esta Ouvidoria
cadastrou no sistema e utiliza para classificar as demandas recebidas. Cada 6rgao ou entidade que utiliza
o Fala.BR tem geréncia sobre suas tags, o que é de primeira importancia para a elaboragéo de relatérios

estratégicos e periédicos, como o presente.

A Ouvidoria da ANS objetiva trabalhar com uma lista de tags que seja ao mesmo tempo completa e enxuta
para que haja dispersao minima dos assuntos. Com vistas a fortalecer essa estratégia, além da revisédo
periédica da lista, optou-se por adotar dois tipos de tags: (i) as abrangentes para assuntos presentes em
menor volume de manifestagdes, como “Dados do setor”, por exemplo; e (ii) as especificas para temas que
sdo mais frequentes nas demandas, como o reajuste, que é desdobrado em microtemas: “Reajuste - Plano
individual”, “Reajuste - Plano coletivo”, “Reajuste - Plano antigo” e “Reajuste - Faixa etaria”. Entende-se que
a categorizacdo dos macrotemas em microtemas pode contribuir para que as recomendacdes da Ouvidoria

da ANS sejam mais factiveis e produtivas.

A tabela 5 foi desenvolvida com a intencdo de evidenciar os 8 macrotemas mais recorrentes nas 842
manifestacbes proprias de ouvidoria recebidas no periodo analisado. E valido destacar que esses 8
macrotemas foram identificados em 74,8% (N=630) deste conjunto de demandas. Também cabe dar énfase
na concentracdo de 38,8% (N=327) de protocolos sobre o macrotema “Demora na resposta da
demanda/processo”. Verificou-se que, a maioria dos usuarios reclamavam sobre 0s prazos para andamento
e conclusdao de demandas que abriram através dos canais gerenciados pela DIFIS e que cerca de 60%
destes registros foram feitos pela equipe do Disque ANS. Conjectura-se que no mesmao contato em que o
usuario recebe esclarecimento sobre o status da sua demanda, ele registra a manifestacéo de insatisfacéo

com O prazo.

A tabela 5 mostra que o “Disque ANS” foi 0 macrotema predominante em 11,8% (N=99) das manifesta¢tes
proprias de ouvidoria no periodo analisado. Ha que se ponderar o volume de ligacdes recebidas através do
atendimento telefénico da ANS e que 27 destas manifestacfes foram elogios a atendimentos feitos e a

situacdes resolvidas por meio deste canal.
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Tabela 5 — Assuntos mais recorrentes das demandas proprias de Ouvidoria — 4° trimestre de 2024

Lo | oW | %

Demora na resposta da demanda/processo 327 38,8%
Disque ANS 99 11,8%
Reajuste 47 5,6%
Sistemas da ANS 43 5,1%
Rol de Procedimentos 41 4,9%
Portabilidade 37 4,4%
Andamento da demanda/processo 30 3,6%
Fale Conosco 6 0,7%
Outros 212 25,2%

I N R Y

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS (2025).

A seguir, apresenta-se a tabela 6, que é dedicada a analise da tipologia das 842 manifestacdes proprias de
ouvidoria recebidas no periodo. O quadro revela que 83,1% (N=700) destes protocolos eram gqueixas,
reivindicagdes ou criticas e foram classificadas como reclamag¢des. Embora o percentual seja alto, € valido
registrar que este é o menor resultado apurado para este indicador desde o quarto trimestre de 2021, quando
as reclamacg0es representaram 82,2% das manifestagdes proprias de ouvidoria recepcionadas no periodo.
Entende-se que além que buscar a solugédo para seu caso especifico, 0 demandante que reclama junto a
Ouvidoria da ANS contribui para que esta unidade identifique as questdes mais caras para os usuarios dos

servicos prestados pela Agéncia.

A distribuigdo das outras 142 manifestacdes préprias de ouvidoria pelos outros tipos, em ordem decrescente,
se deu como segue: “Solicitagao” 8,6% (N=72), “Elogio”, 4,4% (N=37), “Sugestdo”, 2,4% (N= 20),
“Comunicagao”, 1,3% (N=11) e Denuncia 0,2% (N=2). Cabe informar que “Comunicacio” é a classificagao
automatica conferida pelo Fala.BR as denudncias andnimas e que estas demandas seguem o fluxo normal

de tratamento, contudo, o denunciante ndo recebe resposta conclusiva por ter optado pelo anonimato.

Por fim, em atengdo as normas que orientam as atividades da Ouvidoria da ANS, as denuncias recebidas
tiveram os elementos minimos analisados e seguiram os devidos procedimentos de tratamento. Quanto aos
elogios, todos eles foram enviados a area prestadora do servico para ciéncia do agente publico ou do
responsavel pelo servico elogiado e a sua chefia imediata. No caso das denuncias as respostas conclusivas
aos demandantes contemplaram informag¢des sobre os encaminhamentos conferidos e no caso dos elogios,
as respostas continham mensagem de agradecimento e citaram o direcionamento interno. Conforme citagéo

prévia, 27 dos 37 elogios recepcionados versavam sobre o Disque ANS.
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Tabela 6 — Tipos das demandas proprias de Ouvidoria — 4° trimestre de 2024

e e |

Reclamacio 700 83,1%
Solicitagdo 72 8,6%
Elogio 37 4,4%
Sugestdo 20 2,4%
Comunicagdo 11 1,3%
Dentncia 2 0,2%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS (2025).

Reconhecendo o valor das reclamacdes na busca da garantia dos direitos dos usuérios e na
responsabilidade coletiva pela prestacdo de servigos publicos de qualidade, entende-se ser proveitoso
detalhar os assuntos abordados em tais expressdes de descontentamento. Elaborou-se a tabela 7 com os
principais assuntos identificados nas 700 reclamacdes enviadas a Ouvidoria da ANS no quarto trimestre de

2024 e a exposicdo é feita em nivel de microtemas.

No quadro a seguir verifica-se que os dois temas que ocupam o topo da lista séo relacionados a Notificacdo
de Intermediacgéo Preliminar (NIP), com énfase nos casos em que a demanda ainda nao passou pela analise
preliminar pelos fiscais da ANS. Desde a ultima reviséo de tags feita pela equipe da Ouvidoria da ANS, esta
classificacdo tem sido 0 assunto mais recorrente das reclamacdes, o que indica a necessidade de acdo

conjunta desta Ouvidoria e da DIFIS.

Tabela 7 — Assuntos mais recorrentes nas reclamacgdes — 4° trimestre de 2024

Reclamacdes

L Moot owe | %

Demora na resposta da demanda/processo — Analise preliminar da demanda NIP 303 43,3%
Atendimentos prestados pela ANS - Notificag3o de Intermediacdo Preliminar (NIP) 39 5,6%
Reajuste - Plano individual 34 4,9%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Atendimento ruim 34 4,9%
Portabilidade - Normal 29 4,1%
Outros 261 37,3%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS (2025).

Concluindo o capitulo dedicado ao atendimento das manifestagdes pela Ouvidoria da ANS trimestre de 2024,
observa-se a sociedade tem acessado cada vez menos esta unidade, que deve ser um local de escuta ativa
e qualificada dos usuarios dos servicos prestados pela Agéncia. E manifesta a iminéncia desta Ouvidoria se
fazer ainda mais presente e disponivel para sociedade, mostrando que a unidade pode ser efetiva na solucéo

das questdes individuais e na traducdo destas em melhorias perceptiveis pelo coletivo.
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3 Qutras atividades desenvolvidas no 4° trimestre de 2024

E incontestavel que o atendimento as manifestacdes enviadas pelos usuarios dos servigos prestados pela
ANS ¢ a atividade basilar desta unidade de Ouvidoria. No entanto, em atencéo a dispositivos legais internos
e externos, é mandatério que a equipe da Ouvidoria da Agéncia desempenhe outras atividades. No que

tange ao periodo analisado, destacam-se as que seguem:

- Reunibes de equipe: com periodicidade semanal, as reunibes da equipe da Ouvidoria da ANS
aconteceram por meio da plataforma Microsoft Teams. Nestas ocasides, o Ouvidor Interino compartilhou
noticias relevantes no ambito da ANS, informou sobre os resultados das entregas da unidade e a equipe

teve a oportunidade de, conjuntamente, sanar duvidas e acordar condutas.

- Acompanhamento da Carta de Servigos da ANS: no quarto trimestre de 2024, a Ouvidoria retomou o
trabalho de acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios da ANS. Durante o periodo, esta vinculada
apresentou para representantes da DIFIS, da Diretoria de Normas e Habilitagdo das Operadoras (DIOPE) e
da Diretoria de Normas e Habilitacdo dos Produtos (DIPRO), o resultado da andlise que fez para os servicos
de responsabilidade de cada uma dessas unidades, bem como a metodologia e os critérios que utilizou.
Além disso, discutiu a apreciacado efetuada para dois servicos da DIFIS, trés da DIOPE e dois da DIPRO. A
partir das discussdes e acordos feitos nos encontros, as trés Diretorias iniciaram o trabalho de alteragéo na
descricdo dos servigos sob sua gestdo com vistas a melhoria da qualidade das informacgdes apresentadas

na Carta aos Usuarios da ANS.

- Conselho de Usuérios da ANS (Pesquisa): em outubro, o Ouvidor Interino e a Assessora de Informacdes
da Ouvidoria da ANS foram entrevistados por pesquisadora contratada pela OGU/CGU. O objetivo da
profissional foi, basicamente, saber sobre a experiéncia da Ouvidoria da ANS com o Conselho de Usuérios,
uma vez que sua pesquisa busca entender os desafios na implementacgéo deste instrumento de participacéo
social, previsto na Lei n® 13.460/2017.

- REA-Ouvidorias 2025: no més de outubro foi feita a revisdo do formulario do REA-Ouvidorias e, por
solicitagdo da DIFIS, concluiu-se pela inclusdo de dois itens principais e dois acessoérios. Em dezembro, o
formulario do REA-Ouvidorias 2025 foi testado e homologado. Em seguida, o modelo e o tutorial para
preenchimento do formulario foram atualizados no site da ANS. Em adi¢&o, as ouvidorias das operadoras
foram devidamente informadas sobre os novos itens e o inicio do prazo para envio dos dados a Ouvidoria
da ANS.

- Camara Técnica de Saude e Ouvidoria: o Ouvidor Interino da ANS é, atualmente, o Secretario Executivo
da Camara Técnica de Saude e Ouvidoria da Associagdo Brasileira de Agéncias Reguladoras (ABAR). No
exercicio deste papel, foi um dos responsaveis pela organizacao e o moderador de reunido hibrida ocorrida
em novembro, em que trés palestrantes discorreram sobre o tema “O papel das unidades de controle interno

na gestao da integridade”.
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- Conselho de Usuarios da ANS (Consultas): no final do quarto trimestre foi realizada articulagdo com a
Diretoria de Desenvolvimento Setorial (DIDES) a respeito de alguns dos seus servigos serem objetos de
consultas ao Conselho de Usuarios da ANS. Foram escolhidos os seguintes servigos: “Consultar a nota de
operadoras de planos de saude (IDSS)”, “Emitir comprovante de dados cadastrais de beneficiarios de planos
de saude junto & ANS” e “Solicitar reconhecimento de entidade acreditadora em salde para o Programa de
Qualificacdo dos Prestadores de Servico de Salude (QUALISS)”. As consultas foram desenvolvidas na
plataforma do Conselho de Usuérios, ficaram no ar entre 21 de outubro a 29 de novembro de 2024 e

acolheram, juntas, 463 respostas.

- Conselho de Usuérios da ANS (Campanha): com os objetivos de recrutar novos conselheiros e de
estimular o envio de respostas as consultas disponiveis, entre novembro e dezembro de 2024, esta
Ouvidoria em parceria com a Geréncia de Comunicacado (GCOMS) divulgou campanha sobre o Conselho
de Usuarios. Foram duas fases distintas, cada uma com foco em um dos objetivos citados. As figuras 1, 2,

3, 4, 5 e 6, abaixo, compuseram a campanha.

Figuras 1, 2 e 3 — Pecas da campanha de divulgacédo do Conselho de Usuarios da ANS (Fase 1)
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Figuras 3,4 e 5 — Pegcas da campanha de divulgacdo do Conselho de Usuéarios da ANS (Fase 2)
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