ot ANS itz Nacional o
CANAIS DE ATENDIMENTO

NO SETOR DE
SAUDE SUPLEMENTAR

Frederico Villela Chein cortez
Gerente Geral de Operagoes Fiscalizatorias— DIFIS/ANS

Brasilia/DF, 2018
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CANAIS DE ATENDIMENTO - OPERADORAS
(RN n2 395/2016)

ATENDIMENTO PRESENCIAL, INDICANDO OS ENDERECOS
DISPONIVEIS;

ATENDIMENTO TELEFONICO, CONTENDO NUMERO(S) DA
CENTRAL DE ATENDIMENTO RESPECTIVA.

INTERNET (FACULTATIVA, PARA FINS DE SOLICITACAO DE
PROCEDIMENTO E/OU SERVICO DE COBERTURA
ASSISTENCIAL

-~ AN Agéncia Nacional de
T\ | Saude Suplementar



FISCALIZACAO DA RN n2 395/2016

» MONITORAMENTO PERIODICO DAS
DEMANDAS DE RECLAMAGCAO REGISTRADAS; e

> INTERVENCAO FISCALIZATORIA

aaaaaaaaaaa de
\‘ANSS tide Splm o



CONTROLE DE QUALIDADE
DE ATENDIMENTO NO
DISQUE-ANS



PANORAMA DISQUE-ANS (2017)

» CHAMADAS ATENDIDAS: 480.017
> TEMPO MEDIO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO: 6 segundos
> CHAMADAS ATENDIDAS EM ATE 30 segundos: 94%

> ADESAO A AVALIACAO DE ATENDIMENTO: 85,23%
(240.994 participagoes)

> SATISFACAO ATENDIMENTO HUMANO: >50%, nota 4 ou 5

A AN Agéncia Nacional de
2\ Satide Suplementar



PANORAMA DISQUE-ANS (2017)

OBS: CONFORMACAO AO DECRETO N2 6.523/2008, COM INFORME DO
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO NO INiCIO DO ATENDIMENTO

A AN Agéncia Nacional de
2\ Satide Suplementar



NIP — Notificacao de Intermediag¢ao Preliminar

RESOLUGCAO EXTRAJUDICIAL DE CONFLITOS
entre consumidores e operadoras de planos de saude

A AN Agéncia Nacional de
8 e\ | Saude Suplementar



NIP — Notificacao de Intermedia¢ao Preliminar

A AN Agéncia Nacional de
9 e\ | Saude Suplementar
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NIP: Fluxo Geral

San

Agéncia Nacional de
Saude Suplementar



11

NIP: Fluxo Assistencial e N3o Assistencial

do beneficiario

A AN Agéncia Nacional de
I\ Sauide Suplementar



Perfil de demandas de informacao por tema
(Brasil — 2017)

H Cobertura  H Contratos e Regulamentos Mensalidades e Reajustes B Outros

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

A AN Agéncia Nacional de
I\ Sauide Suplementar



Perfil de reclamacgoes por tema
(Brasil — 2016)

0,8%
8,6%

22,8%

67,8%

B Cobertura B Contratos e Regulamentos

Mensalidades e Reajustes B Outros

Fonte: SIF Consulta — extra¢do: 14/11/2017 (Demandas Consumidor e Institucional).

r~A NS Agéncia Nacional de
I\ Sauide Suplementar



Notificacao de Intermediagc&o Preliminar - NIP
(Brasil - 2017)

NIP - instrumento de mediag¢ao que visa a solugao consensual de conflitos entre operadoras e

beneficiarios

Ao todo, 66.819
notificacoes sendo
42.710 assistenciais
Destas, 37.605 foram
resolvidas por mediacao
de conflitos

De cada 5 notificacoes
recebidas pela ANS, 4
foram resolvidas por

mediacao de conflitos

Indice de resolutividade de conflitos sobre
negativas de cobertura

Fonte: Tabnet/ANS/MS
Data da Extragdo:

12/01/2018

14 A AN Agéncia Nacional de
I\ Sauide Suplementar



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

B Gerenciamento das A¢oOes de Salde
pela Operadora

22,98% W Suspens3o e Rescisdo Contratuais

 Rol de Procedimentos e Coberturas

-

7,31%

10’34% B Prazos Maximos para Atendimento

8,82%
' o M Rede de Atendimento (rede
8,37% 10,78% conveniada)

B Reembolso

B Outros

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

r~A NS Agéncia Nacional de
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Obrigado!
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