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r
Agéncia Nacional de Saude Suplementar

e Agéncia Reguladora vinculada ao Ministério da Saude responsavel pelo setor
de planos de saude.

e Sede localizada no Rio de Janeiro e 12 nucleos de atendimento ao cidadao.

e Missao da ANS: Promover a defesa do interesse publico na assisténcia suplementar a saude,
regular as operadoras setoriais - inclusive quanto as suas relacdoes com prestadores e consumidores -

e contribuir para o desenvolvimento das acoes de saude no pais.

 Dados do setor de saude suplementar:

* 1.125 operadoras com registro ativo (Mar/2024);
e 51.031.239 usuarios de planos de assisténcia médica (Abr/2024);

e 33.077.338 usuarios de planos exclusivamente odontolégicos (Abr/2024).
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Agéncia Nacional de Saude Suplementar

Organograma da ANS

 Quvidoria vinculada a
DICOL prevista na Lel
n? 9.961/2000, que
criou a ANS

Vinculadas

Diretoria Colegiada
DICOL

e Quvidoria externa e
Interna
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OUVIDORIA DA ANS

* Equipe composta por 5 servidores e 2 colaboradoras; 20 atendentes do Disque ANS

* Principais competéncias:
e Recepcao e tratamento de manifestacoes;
 Acompanhamento dos servicos prestados pela Agéncia;
 Elaboracao de relatorios periodicos;
e Recomendacdes de melhorias;

e Acompanhamento das ouvidorias das operadoras.

/0 X \ / * RECLAMAGOES \
* RECLAMAGOES 0 * SUGESTOES

« DUVIDAS « ELOGIOS CONTE COM A OUVIDORIA
* SUGESTOES « DENUNCIAS SEMPRE QUE PRECISAR!
SOBRE 0 SERVICO SOBRE 0S SERVIGOS

DOS PLANOS DE SAUDE PRESTADOS PELA ACESSE:

AGENCIA E/OU POR

SEUS SERVIDORES gov.br/ans
°
L _§ ]

Campanha da Ouvidoria 2024. Post em carrossel no Instagram.

ESTAMOS ‘A(!_I_II '
PARA VOCE!

Saiba quando a
Ouvidoria pode te ajudar > > >
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MANIFESTACOES

Manifestacoes dos usuarios em numeros:

Fluxo de entrada de demandas na Ouvidoria pertinentes a ANS segundo
classificacao de propriedade ou nao de ouvidoria — 2021 a 2023

+22,1% 10.389
8,507 /  goc

6.000 (56,8%)

- 2023
L ) Central de atendimento da ANS

-0 3.392

(39,9%
3.000 2 357.323 demandas de reclamacao

=10k 2.161
(45,4%) - ~
2.000 214.871 demandas de informacao
1.000 Total de 572.194 demandas
Fonte: Diretoria de Fiscalizacdo/ANS
2021 2022 2023
M Proprias de ouvidoria MN3o proprias de ouvidoria

Fonte: Fala.BR
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MANIFESTACOES

Manifestacoes dos usuarios em numeros:

Assuntos das manifestacoes proprias de ouvidoria - 2023

- amwo | aue | X

Demora na resposta da demanda/processo — Analise preliminar da demanda NIP 2.104 46,8%

Atendimentos prestados pela ANS - Notificacdo de Intermediacao Preliminar (NIP) 257 5,7% 1(_) sem ESt re d e 20241

Atuacao da ANS 180 4,0%

Sem classificacdo - Tema nao classificado 149 3,3%

AT R TrEsEr TR R A = fErTE e e e 143 3,2% 4.441 manifestagcbes recepcionadas
pemora na resposta da demanda/processo 2 3% 9,490 manifestagdes proprias de ouvidoria
Portabilidade - Normal 135 3,0%

Atendimentos prestados pela ANS - Disque-ANS s 30 1.157 (46,6%) demandas sobre “Demora na
Legislacio - Normativos em geral 126 2,8% resposta da demanda/processo — Andlise
Atendimentos prestados pela ANS - Portal da ANS 103 2,3% prelimina r da dema nda N | P”

Qutros (71 assuntos) 1.023 22,8%

. Nota 1: apuracgao preliminar.
TOTAL m 100% Fonte: Diretoria de Fiscalizacdo/ANS

Fonte: Fala.BR
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Relatdrios periddicos

@ ans.reguladora

Relatorio de Gestao
da Ouvido

AN

e Relatorios periodicos da Ouvidoria:

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR

¢ Transparéncia pL'linca; Relatério Trimestral

Ouvidoria da ANS Relatorio de Gestao
Maio/2024 B inci - 202

e Controle social;

-
«u ANS
gov.br/ans

* Subsidios para tomada de decisoes; e

* Avaliacao de medidas regulatorias. O QY A

@’3 Curtido por nessaventura e outras pessoas

ans.reguladora 4% Estd no ar o Relatério de Gestdo da Ouvidoria!

¢ D i S p O n Ilve i S n O PO rta | d a A N S ® Nele, divulgamos as informacgdes das demandas recebidas em 2023,

com dados detalhados sobre o trabalho da Ouvidoria na recepgdo,
analise e resposta as manifestacdes da sociedade sobre os servigos
prestados pela #ANS.

* Divulgados nos canais da Agéncia. Jy— 7 -

Sapde Suplementar 5 ~ f n . .
W’g compromisso da Agenaa coma #transparenua eo aprlmoramento
Fio de Janeire | 2024

continuo de seus servigos.

(- Confira o Relatorio completo: https://bit.ly/3xvwv2w

i Lembre-se: a Ouvidoria da ANS é um canal gratuito para registro
de reclamacdes, sugestdes e elogios sobre a atuagdo e os servicos
prestados pela reguladora de planos de saude. Sua participagao é
essencial para a construgdo de um sistema de satde suplementar
mais justo e de qualidade para todos!

Divulgacado do Relatério de Gestao. A~y
Agéncia Nacional de
/ Post no Instagram. L\ | AN Satide Suplementar



Conselho de Usuarios da ANS

e Conselho de Usuarios da ANS:

ans.reguladora
\_ J1 ans.reguladora - Audio original

e Atividade voluntaria; Consultas ANS: Respostas versus usuarios reais
600
e Chamamentos periodicos; - -
e Participacao social; 400 ’
e Avaliacao de servicos; > Melhorar o
o Servico
* Testes de hipoteses; TRTPP
5 L Publico*
e Respostas a consultas; e o R

E da sua conta sim!
2021 2072

2023

 Melhoria dos servicos.

B Respostas recebidas M Usuérios reais G d
«~a ANS
Fonte: Ouvidoria/ANS gov.br/ans

e 827 Conselheiros.

Chamamento de novos Conselheiros.
Post no Instagram.

599 para todos os servicos.
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REA-OUVIDORIAS

Resolucao Normativa — RN n2 323, de 2013.

e Determina que as operadoras de planos de saude tenham unidade de ouvidoria.

e REA-Ouvidorias: estudo anual sobre o atendimento das ouvidorias.
 Monitoramento peridodico dos impactos da norma.

L . . REA-QOuvidorias 2023
* Principais garantias ao ouvidor:

* Vinculacao ao representante legal, sem subordinacao; 99,8% beneficiarios com ouvidoria
 Que a funcao nao seja acumulavel;

* Equipe de trabalho compativel com a carteira;
 Canal especifico de atendimento, com protocolo especifico; e 714.478 manifestacdes
* Prazo maximo de sete dias uteis para resposta.

24,4% Req. de Reanalise convertidos

365.418 reclamacoes

Fonte: Ouvidoria/ANS

e Canal especifico da Ouvidoria no Disque-ANS.

 REA-Ouvidorias: usuarios da saude suplementar preferem este canal.
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Obrigado!

.. . . . Atendimento exclusivo
DISQUE ANS ans] Formulario eletrnico ®a Atendimento presencial - -
08007019656  Came) www.gov.brians @2 o Nicloos da ANS P o ien(os auditivos

o ans.reguladora e @ANS._reguladora @ company/ans_reguladora @ @ans.reguladora @ ansreguladoraoficial
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