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CANAIS DE ATENDIMENTO - OPERADORAS  
(RN nº 395/2016) 

I. ATENDIMENTO PRESENCIAL, INDICANDO OS ENDEREÇOS 
DISPONÍVEIS; 
 
 

II. ATENDIMENTO TELEFÔNICO, CONTENDO NÚMERO(S) DA 
CENTRAL DE ATENDIMENTO RESPECTIVA. 
 
 

III. INTERNET (FACULTATIVA, PARA FINS DE SOLICITAÇÃO DE 
PROCEDIMENTO E/OU SERVIÇO DE COBERTURA 
ASSISTENCIAL 

 
 



MONITORAMENTO PERIÓDICO DAS 
DEMANDAS DE RECLAMAÇÃO REGISTRADAS; e 
 
 

 INTERVENÇÃO FISCALIZATÓRIA 
 

FISCALIZAÇÃO DA RN nº 395/2016 



CONTROLE DE QUALIDADE  

DE ATENDIMENTO NO  

DISQUE-ANS 



PANORAMA DISQUE-ANS  (2017) 

 CHAMADAS ATENDIDAS: 480.017 
 

 TEMPO MÉDIO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO: 6 segundos 
 

 CHAMADAS ATENDIDAS EM ATÉ 30 segundos: 94% 
 

 ADESÃO À AVALIAÇÃO DE ATENDIMENTO: 85,23%  
                                                           (240.994 participações) 
 

 SATISFAÇÃO ATENDIMENTO HUMANO: >50%, nota 4 ou 5 
 

 
 



PANORAMA DISQUE-ANS  (2017) 

OBS: CONFORMAÇÃO AO DECRETO Nº 6.523/2008, COM INFORME DO 

PROTOCOLO DE ATENDIMENTO NO INÍCIO DO ATENDIMENTO 
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NIP – Notificação de Intermediação Preliminar 
RESOLUÇÃO EXTRAJUDICIAL DE CONFLITOS  

entre consumidores e operadoras de planos de saúde 
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NIP – Notificação de Intermediação Preliminar 
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NIP: Fluxo Geral 
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NIP: Fluxo Assistencial e Não Assistencial  
 

 do beneficiário 



Perfil de demandas de informação por tema 
(Brasil – 2017) 

67,37% 

22,81% 

8,69% 

1,13% 

Cobertura Contratos e Regulamentos Mensalidades e Reajustes Outros

Fonte: : Tabnet/ANS/MS   
Data da Extração: 12/01/2018 



67,8% 

22,8% 

8,6% 

0,8% 

Cobertura Contratos e Regulamentos

Mensalidades e Reajustes Outros

Perfil de reclamações por tema 
(Brasil – 2016) 

Fonte: SIF Consulta – extração: 14/11/2017 (Demandas Consumidor e Institucional). 
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Notificação de Intermediação Preliminar - NIP 

(Brasil - 2017) 

Ao todo, 66.819 

notificações sendo 

42.710 assistenciais 

Destas, 37.605 foram 

resolvidas por mediação 

de conflitos 

 

De cada 5 notificações 

recebidas pela ANS, 4 

foram resolvidas por 

mediação de conflitos 
 
Fonte: Tabnet/ANS/MS  

Data da Extração: 

12/01/2018 

NIP - instrumento de mediação que visa à solução consensual de conflitos entre operadoras e 
beneficiários 

88,7% 

Índice de resolutividade de conflitos sobre 
negativas de cobertura 



Perfil das demandas NIP Assistenciais por subtema 
(Brasil – set.2017) 

31% 

10,34% 

10,78% 8,37% 

8,82% 

7,31% 

22,98% 

Gerenciamento das Ações de Saúde
pela Operadora

Suspensão e Rescisão Contratuais

Rol de Procedimentos e Coberturas

Prazos Máximos para Atendimento

Rede de Atendimento (rede
conveniada)

Reembolso

Outros

Fonte: Tabnet/ANS/MS.  
Data da Extração: 12/01/2018 
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