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SUMARIO EXECUTIVO

A Ouvidoria da ANS vem apresentar os resultados do ano de 2023, em que novamente se verificou
aumento significativo da participacgao social. Foram 10.389 manifestagGes de cidadaos sobre as
competéncias da Agéncia recebidas, tratadas e respondidas pela ouvidoria, 0 que representa um acréscimo
de 22,1% em relacdo ao ano anterior.

As manifestacOes proprias de Ouvidoria, que sdo aquelas relacionadas aos servigos prestados pela Agéncia
ou sobre a atuacgéo dos seus colaboradores, e no periodo analisado dividiram em: Reclamagdes (87,6%);
Solicitagoes (7,2%), Elogios (2,4%), Sugestdes (1,3%), Comunicagoes (1,2%), e Denuncias (0,3%). O tempo
médio de resposta a essas manifestacoes foi de 8 dias, inferior aos 14 dias observados em 2022.

0O principal objeto das manifestacoes foi a Demora na Resposta a Demanda ou Processo, com 51,8%,
sendo em sua grande maioria reclamacoes sobre a demora na conclusdo da classificagdo das demandas
para a tomada de decisdo sobre a abertura de processo sancionador, apos a mediacao realizada pela
Agéncia entre 0s beneficiarios e as operadoras de planos de saude.

0 segundo assunto mais demandado, com 6,8%, foi 0 atendimento realizado pelo Disque ANS, que € 0
principal canal de entrada de reclamacdes sobre as operadoras de planos de salde, solugdo de duvidas ou
pedidos de informacao sobre a salde suplementar.

Quanto as outras atividades, destaca-se que foram realizadas trés consultas ao Conselho de Usuarios dos
Servigos da ANS, relacionadas aos servicos de “Acessar 0 acervo da Biblioteca ANS”, “Obter vistas e copias
de processos administrativos em posse da ANS”, “Obter certiddo emitida pela ANS” e “Obter relatorio de
processos”. As 506 respostas recebidas representam o melhor resultado desde o inicio das atividades
relacionadas ao Conselho, que hoje conta com cerca de 630 membros.

0 Relatorio de Atendimento das Ouvidorias (REA-Ouvidorias) 2023, com dados e informagdes sobre 0
desempenho das ouvidorias das operadoras foi divulgado em setembro e contou com a participagédo de
92,5% das operadoras com registro ativo. No total, 714.478 manifestacdes foram tratadas por essas
unidades, sendo 51,1% (N=365.418) delas reclamagoes, principalmente sobre rede credenciada.

As recomendacoes feitas pela ouvidoria, para melhorias do servigo de consulta ao Rol de Procedimentos,
e no processo de mediacdo de conflitos (Notificacdo de Intermediagao Preliminar — NIP) foram cumpridas
pelas areas técnicas responsaveis, demonstrando a preocupacédo da gestdo da ANS em aperfeigoar o
atendimento ao cidadao.
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CAPITULO 1

APRESENTACAQ

Um dos papéis primordiais das Ouvidorias Publicas estd na promocdo da cidadania, através de sua
atuacdo na intermediacdo entre o cidadao e a Administragdo Publica. Consequentemente, por meio desta
aproximacdo, com as demandas trazidas pelos usuarios de servicos publicos, torna-se possivel fomentar a
melhoria dos servigos prestados.

Neste sentido, a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) atua como agente promotor
de mudancas e de cidadania no &mbito da Agéncia, tendo em vista que ao realizar a mediacgao entre 0s
usuarios da Saude Suplementar e o ente regulador, figura como instrumento de gestdo na busca pelo
aperfeicoamento das perspectivas, atuacdes e entregas a sociedade realizadas pela ANS.

Presente na estrutura da Agéncia Reguladora e possuindo autonomia para atuar como representante dos
cidadaos perante a Agéncia, a Ouvidoria da ANS cuida da administracdo do Portal Fala.BR, disponibilizado
pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), no recebimento, tratamento e encaminhamento de respostas

as reclamacdes, solicitacdes de providéncias, sugestdes, elogios e denuncias feitas pelos cidadaos,
relacionadas a atuacao regulatoria exercida pela autarquia e aos servigos por ela prestados.

A Ouvidoria também se constitui como 6rgdo integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SisOuv) com subordinacao técnica a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e participante da Rede
Nacional de Ouvidorias; além de possuir importante papel na promog¢éo do exercicio do controle social,
através de sua atuacdo no acompanhamento do Conselho de Usuarios dos Servigos da ANS.

A equipe da Ouvidoria foi reforcada em 2023, passando a ser composta pelo Ouvidor Interino, quatro
servidores e duas colaboradoras, e conta com o auxilio dos interlocutores designados pelas areas técnicas
da Agéncia que fornecem subsidios para as respostas encaminhadas aos cidadéos; tendo suas agdes e
resultados referentes ao ano de 2023 detalhados no presente Relatdrio de Gestao.

Este relatorio foi estruturado com a apresentacéo de dados referentes ao atendimento das manifestagdes
recebidas no periodo, aos assuntos abordados em tais manifestacoes, as agcoes adotadas visando o
aprimoramento do tratamento destas, além daqueles relativos as outras atividades exercidas pela Quvidoria
da ANS no ano 2023, 0S quais passa-se a expor.
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CAPITULO 2

ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES
RECEBIDAS EM 2023

A Lei n®13.460, de 2017, é inequivoca ao posicionar as Ouvidorias Publicas como promotoras de
melhorias na gestdo e como defensoras dos direitos dos usuarios, principalmente no que tange a adequada
prestacdo de servigos publicos. Entende-se que o atendimento das manifestagdes enviadas pelos usuarios
¢ atividade fundamental para que a unidade cumpra os papéis que lhes sdo designados. No ambito da
ANS, observa-se que a maioria das demandas sdo originadas em um conflito onde tem-se, de um lado um
beneficiario de plano de saude e do outro o gestor publico. Uma vez que Ihe seja apresentada a questdo
especifica, cabe a esta OQuvidoria atuar como mediadora levando a demanda aos gestores responsaveis em
busca de solucdo pacifica e, sempre que possivel, de aprimoramento dos servigos prestados.

De acordo com a norma supracitada, toda pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, dos servicos publicos prestados pela ANS tem o direito de acionar sua Ouvidoria. Segundo
0s atuais procedimentos adotados por esta unidade, as manifestagGes recepcionadas passam por triagem
em que uma das colaboradoras faz a avaliacdo inicial do conteddo, principalmente, buscando responder as
perguntas: “a providéncia requerida é de competéncia da ANS?” e, se sim, “é coerente com as atribuicdes
da Ouvidoria?”. Os casos que requerem competéncias alheias as desta Reguladora sdo, em geral,
encaminhados a unidade competente através da plataforma Fala.BR mediante a ciéncia ao usuario. As
dendncias seguem rito proprio. Esta ag&o € prevista no Decreto n® 9.492, de 2018, e objetiva ndo impactar
no prazo de atendimento ao usuario. Nesta fase preliminar de analise também ocorre de manifestacdes
serem arquivadas por motivos como duplicidade e falta de clareza no teor.

O grafico 1 apresenta 0s resultados mensais e informa que em 2023, a Ouvidoria da ANS recepcionou
12.936 manifestacdes dentre as quais: (i) 537 foram arquivadas; (i) 2.010 foram encaminhadas a outros
0rgédos ou entidades pelo Fala.BR; e (iii) 10.389 abordavam as competéncias da ANS e configuram

como tratadas. A respeito dos encaminhamentos cumpre esclarecer que a maioria absoluta deles foram
direcionados ao Ministério da Saude, pasta a qual a ANS € vinculada e que, por mais um ano notou-

se acréscimo no volume, posto que em 2021 foram 277 redirecionamentos e em 2022, 1.306. O
detalhamento das manifestagdes proprias da ANS seréa realizado no decorrer deste estudo.
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B GRAFICO 1 - QUANTIDADE MENSAL DE MANIFESTAGOES TRATADAS, ENCAMINHADAS E ARQUIVADAS
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

Dando enfoque nas manifestacées pertinentes a ANS, o grafico 2 demonstra a evolugdo da quantidade de
demandas recebidas, anualmente, entre 2019 e 2023. Percebe-se aumento gradual que so ndo foi positivo
de 2020 para 2021, periodo fortemente influenciado pela pandemia causada pelo coronavirus SARS-
CoV-2. Considerando as extremidades, tem-se que em 2023 o volume de acessos a Ouvidoria da ANS foi
223,7% (N=7.180) superior ao computado em 2019.

B GRAFICO 2 — MANIFESTAGOES RECEPCIONADAS NA OUVIDORIA PERTINENTES A ANS - 2019 A 2023
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8.507
5.198 4.759
3 I l
2019 2020 2021 2022 2023
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

Avancando para os canais de acesso a Ouvidoria da ANS, é de primeira importancia elucidar que a CGU
disponibiliza para as unidades do SisOuv, o Fala.BR, plataforma que viabiliza a execucao de todas as etapas
referentes ao atendimento das manifestagdes: do cadastro ao envio de pesquisa de satisfacdo posterior

ao registro da resposta conclusiva. Além de permitir a extragdo de dados para a elaboracéo de relatorios e
estudos estratégicos. Dentre as caracteristicas do Fala.BR, destacam-se 0 acesso com /ogin tnico do gov.
br, a disponibilidade em tempo integral, a confidencialidade e a rastreabilidade dos dados. Esta unidade
realiza o atendimento das manifestacdes integralmente por meio do Fala.BR.

A Ouvidoria da ANS acolhe demandas cadastradas pelos usuarios diretamente do Fala.BR e através da
opc¢do 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. Nos
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casos em que os colaboradores da ANS cadastram a demanda no Fala.BR, eles observam as disposicoes
da Lei n®13.709, de 2018, a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

A tabela 1 anuncia a prevaléncia do Fala.BR, por onde foram registrados 69,3% (N=7.195) dos protocolos
pertinentes a ANS. Os atendentes do Disque ANS cadastraram 30,4% (N=3.157) destas manifestacoes

na plataforma e apenas 0,4% (N=37) foram recepcionadas por outros canais. Este resultado somado ao
aumento do volume de demandas demonstrado no grafico 2 pode indicar que os usuarios dos servigos
prestados pela ANS estdo mais interessados em garantir seus direitos e estdo cientes do principal canal de
acesso a Ouvidoria da Agéncia.

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

Fala.BR 7.195 69,3%
Telefone 3.157 30,4%
Qutros 37 0,4%

TOTAL 10.389 100,0%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

De volta a fase de triagem, uma vez que a manifestacao seja identificada como pertinente a ANS, ha que
se avaliar a propriedade de ouvidoria, isto &, se versa sobre 0s servigos prestados pela Agéncia e/ou sobre
a atuacdo dos seus colaboradores. Geralmente, o atendimento das manifestacdes proprias de ouvidoria
prossegue com a classificagdo por assunto, 0 envio a area técnica responsavel para obtencéo de subsidios
e 0 protocolo da resposta conclusiva no sistema. Essas demandas constituem a principal base de dados
para que a Ouvidoria da ANS fundamente recomendacdes de melhorias e correcdes de possiveis falhas nos
processos de trabalho e nos servigos prestados pela Agéncia. Nota-se um processo de retroalimentacéo,
em que as demandas dos usuarios contribuem para o aprimoramento dos servigos que séo para eles
prestados.

Ja as manifestacdes ndo proprias em ouvidoria, frequentemente, sdo consultas referentes a saude
suplementar ou reclamacdes sobre operadoras de planos de saude, temas que sdo gerenciados

pela Diretoria de Fiscalizagdo da ANS (DIFIS/ANS), que recebe demandas através de seus canais de
atendimento: Disque ANS, Fale Conosco ou atendimento presencial nos Nucleos da ANS. Nestes casos,
esta Ouvidoria envia resposta conclusiva ao demandante informando sobre as competéncias desta unidade
e indicando os canais da ANS mais adequados para o direcionamento da questao.

0O gréfico 3 apresenta as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS, por ano, entre 2021 e 2023,
segregadas de acordo com a propriedade de ouvidoria. Nesta série historica, verifica-se que 2023 foi 0
tnico ano em que o percentual das manifestacdes ndo proprias de ouvidoria supera o daquelas coerentes
com as atribuicoes da unidade, 56,8% (N=5.896) e 43,2% (N=4.493), respectivamente. Conclui-

se, portanto, em 2023, 0 aumento da quantidade de demandas enviadas a Ouvidoria da ANS n&o foi
acompanhado pela qualificacdo das mesmas. Por outro &ngulo, no ano em que a Ouvidoria da ANS recebeu
quantidade recorde de manifestagoes, certificou-se que grande parte dos usuarios desconhecem as
fung0es basilares da unidade.
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B GRAFICO 3 - QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES PERTINENTES A ANS SEGUNDO CLASSIFICAGAO DE
PROPRIEDADE DE OUVIDORIA - 2021 A 2023

5.896
(56,8%)
5.115
(60,1%) 4.493
(43,2%)
3.392
(39,9%)
2.598
(54,6%)  2.161
(45,4%)
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m Proprias de ouvidoria Nao proprias de ouvidoria

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

No ato do registro de uma demanda no Fala.BR, o usuario ou o colaborador da Ouvidoria, deve escolher

0 tipo de manifestacéo e identificar-se atraves do /ogin tnico do gov.br para acessar a plataforma. O
Fala.BR permite excecdo no cadastro de denuncia, em que o usuario pode optar por ndo se identificar.
Neste caso, a manifestacdo € sistematicamente convertida em comunicagéo e o demandante ndo
conseguira acompanhar o andamento e a finalizagdo da demanda. Ressalvadas as comunicacdes, o tipo de
manifestacdo pode ser alterado pelo responsavel pelo tratamento.

A gréfico 4 foi construido com base nas 4.493 manifestagdes proprias de ouvidoria analisadas neste
estudo e informa que 87,6% (N=3.938) delas eram “Reclamacdes”. A imagem se completa com as
seguintes distribuicoes: “Solicitagcdo” 7,2% (N=325), “Elogio”, 2,4% (N=106), “Sugestdo”, 1,3% (N=57),
“Comunicacdo”, 1,2% (N=54), e “Denuncia”, 0,3% (N=13).

No que diz respeito aos elogios recebidos, verificou-se que a maioria eram demonstragdes de
satisfacdo pela atuac@o da ANS em casos especificos e, observando as orientacdes da O0GU/CGU, tais
demandas foram encaminhadas ao agente publico ou ao responsavel pelo servico e a chefia do setor
agraciado. Quanto as denuncias, a Ouvidoria da ANS analisou 0s requisitos minimos e procedeu com
0 encaminhamento adequado para cada caso, dentro das seguintes possibilidades: resposta direta ao
demandante, direcionamento as areas técnicas da ANS ou envio as unidades, internas ou externas a
Agéncia, responsaveis pela apuracao dos fatos.
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B GRAFICO 4 - MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA SEGUNDO TIPO
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

0 grafico 5 aborda o tempo para de finalizacdo das manifestacdes pertinentes a ANS e dispde a média
contabilizada em cada més dos anos de 2022 e de 2023. Como resultado global, certificou-se que a
média foi reduzida de 9,6 para 4 dias de um ano para outro. Releva informar que, apos a saida de um

dos colaboradores, em julho de 2022 a Ouvidoria da ANS passou a operar com apenas trés servidores de
carreira e que a partir de junho de 2023 a equipe foi recomposta com a chegada de mais duas servidoras,
0 que viabilizou a melhora de performance mesmo com 0 aumento expressivo do volume de manifestagoes.

B GRAFICO 5 - MEDIA MENSAL DE DIAS PARA FINALIZAGAO DAS MANIFESTAGOES PERTINENTES A ANS -
2022 E 2023

18,6

4,1
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

0 tempo para finalizacdo das manifestacdes € influenciado por fatores como a complexidade da questédo
apresentada e a quantidade de areas técnicas envolvidas na elaboracdo da resposta. Naturalmente, o prazo
para a conclusdo das manifestacdes ndo proprias de ouvidoria tende a ser menor do que 0 das demandas
de atribuicdo da Ouvidoria da ANS.

Com 0 objetivo de mitigar os impactos das manifestagcoes nao proprias de ouvidoria, elaborou-se tabela 2,
que expde 0s tempos médios, minimos e maximos para a finalizagdo das demandas agrupadas conforme
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propriedade de ouvidoria. No conjunto de 4.493 manifestacGes proprias de ouvidoria, 0 tempo médio para
envio da resposta conclusiva foi de 8 dias, 0 minimo foi de 0 (zero) dias e 0 maximo de 60 dias ocorreu
em manifestacdo de alta complexidade, que envolveu duas areas técnicas da ANS e a andlise de dados
do ano de 2018. No grupo das 5.896 manifestacdes ndo proprias de ouvidoria avaliou-se que, em media,
elas foram concluidas até o dia seguinte do envio a Ouvidoria da ANS. O prazo minimo de 0 (zero) dias

foi anotado naquelas em que a resposta foi enviada no mesmo dia do registro e 0 maximo de 63 dias

foi constatado em demanda que foi encaminhada por outro 6rgdo a ANS 63 dias apds a abertura e foi
concluida na data do recebimento por esta unidade. Nos casos de tramite de protocolos entre diferentes
0rgdos, a contagem do prazo para atendimento da demanda é reiniciada, mas o Fala.BR considera a data
do registro pelo usuario para calcular o tempo de finalizagao.

B TABELA 2 - TEMPO DE FINALIZAGAO DAS MANIFESTAGOES SEGUNDO CLASSIFICAGAO DE PROPRIEDADE DE
OUVIDORIA EM 2023

TEMPO DE FINALIZAGAO (DIAS) | PROPRIAS DE OUVIDORIA | NAO PROPRIAS DE OUVIDORIA

Média 8 1
Minimo 0 0
Maximo 60 63
Qtde de manif. 4.493 5.896

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

Por fim, vale esclarecer que todas as manifestagdes recebidas e tratadas pela Ouvidoria da ANS em 2023
tiveram resposta conclusiva enviada dentro do prazo legal estabelecido pela OGU/CGU, que é de 30 dias
prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa.

2.7 Assuntos abordados nas manifestagoes

Com vistas a contribuir com a formacéo de uma base de dados qualificada para subsidiar os relatérios de
ouvidoria, o Fala.BR permite que cada unidade setorial gerencie uma lista de tags, rétulos utilizados para
classificar as manifestacdes de acordo com seu conteudo. Tal classificacdo é de suma importancia para
analises periodicas, a partir das quais a Ouvidoria da ANS pode vislumbrar possibilidades de melhorias dos
processos de trabalho e, em consequéncia, da qualidade percebida pelos usuarios dos servigos publicos
prestados por esta Reguladora. No item 3.3 sera detalhada a atividade de revisdo das tags realizada pela
equipe em 2023.

A Ouvidoria da ANS se empenha em trabalhar com a lista de tags mais completa e sucinta possivel,
especificando o teor das manifestagoes em um nivel que permita a formacgéo de bases de dados com
dispersdo minima dos assuntos. Para tanto, alguns temas, como “Licitacdo” s&o Unicos e outros, mais
caros a sociedade, como “Reajuste” sdo subdivididos em microtemas. Atualmente sdo oitos os macrotemas
que comportam subdivisdes: Andamento da demanda/processo; Dados do setor; Demora na resposta da
demanda/processo; Disque ANS; Fale Conosco; Portabilidade; Reajuste; Rol de Procedimentos; e Sistemas
da ANS. A tabela 3 os apresenta, em ordem decrescente, detalhando suas segmentagdes e anuncia que,
juntos, esses macrotemas motivaram 75,4% (N=3.388) das manifestagdes proprias de ouvidoria recebidas
em 2023.
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Conforme o quadro abaixo, 51,8% (N=2.328) dos protocolos analisados versavam sobre “Demora na
resposta da demanda/processo” sendo 2.104 alusivos a fase de “Analise preliminar da demanda NIP”. Este
resultado combinado com o fato de a “Reclamacéo” ser o tipo de manifestagcao mais frequente demonstra
que 0s usuarios tém recorrido a Ouvidoria para reclamarem sobre o tempo que a ANS leva para resolver as
demandas/processos abertos frente as operadoras de planos de saude. Em especial, ao tempo decorrido
entre o registro e a analise preliminar realizada pela equipe da DIFIS/ANS.

0 segundo macrotema mais recorrente, representando 6,8% (N=305) das manifestacoes proprias de
ouvidoria, foi 0 “Disque ANS”, com predominancia do microtema “Atendimento ruim” (N=143). Conjectura-
se que esta situacdo atipica decorreu do fato de a empresa terceirizada que prestava o servigo de
atendimento telefonico ter passado por problemas técnicos que ocasionaram aumento no tempo de espera
pelos usuarios e pela desmobilizagdo das suas atividades, posto que houve processo de contratagdo e
outra companhia assumiu a operagdo em outubro de 2023. Completando as trés primeiras posi¢oes da
lista e identificado em 3,3% (N=148) das 4.493 demandas, figurou 0 macrotema “Sistemas da ANS”,

com lideranca do Comprova (N=63). Trata-se de sistema que possibilita a consulta e a comprovagao dos
dados de beneficiarios de planos a saude fornecidos pelas operadoras a ANS. Avaliou-se que grande parte
das manifestacOes eram reclamacdes sobre inconsisténcia dos dados cuja manutencao e precisao sao de
responsabilidade dos entes regulados.

Diante do exposto, valida-se a posi¢ao de destaque das manifestacdes sobre “Demora na resposta da
demanda/processo”. Com certeza da relevancia do assunto, de que o volume de contatos realizados com
a DIFIS/ANS poderia justificar a proeminéncia dos numeros e da possibilidade de melhorar a impressao
dos usuarios, a Ouvidoria da ANS emitiu recomendac@o a nomeada Diretoria, tratada no topico 3.2 deste
relatorio.

B TABELA 3 - MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA SEGUNDO TEMA

MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA

Demora na resposta da demanda/processo — Analise preliminar da demanda NIP 2.104 46,8%
Demora na resposta da demanda/processo 139 3,1%
Demora na resposta da demanda/processo — Processo sancionador 44 1,0%
Demora na resposta da demanda/processo — Rede Credenciada 30 0,7%
Demora na resposta da demanda/processo — Analise de reabertura 7 0,2%

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

DA 2 0,0%
instancia

Demora na resposta da demanda/processo — Demanda de operadora 2 0,0%

Demora na resposta da demanda/processo - Subtotal 2.328 51,8%
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MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA

ASSUNTO QTDE

Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Atendimento ruim 143 3,2%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS 134 3,0%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Recusa de registro 10 0,2%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Indisponibilidade do sistema 9 0,2%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Queda da ligagao 5 0,1%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Resposta insuficiente 4 0,1%

Disque ANS - Subtotal 305 6,8%

Sistemas da ANS - COMPROVA 63 1,4%
Sistemas da ANS - SEl 25 0,6%
Sistemas da ANS - SIF 22 0,5%
Sistemas da ANS - Guia de Plano 21 0,5%
Sistemas da ANS - TISS 5 0,1%
Sistemas da ANS - Portal Operadoras 5 0,1%
Sistemas da ANS - SIB 4 0,1%
Sistemas da ANS - TABNET 1 0,0%
Sistemas da ANS - PERSUS 1 0,0%
Sistemas da ANS - DIOPS 1 0,0%

Sistemas da ANS - Subtotal 148 3,3%

Portabilidade - Normal 135 3,0%
Portabilidade - Especial 8 0,2%
Portabilidade - Extraordinaria 1 0,0%

Portabilidade - Subtotal 144 3,2%
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MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA

ASSUNTO QTDE

Atendimentos prestados pela ANS - Fale Conosco - Login e Senha 57 1,3%
Atendimentos prestados pela ANS - Fale Conosco - Erro de cadastro 34 0,8%
Atendimentos prestados pela ANS - Fale Conosco 27 0,6%
Atendimentos prestados pela ANS - Fale Conosco - Resposta insuficiente 3 0,1%

Fale Conosco - Subtotal 121 2,7%

Rol de Procedimentos - Questionamento de inclusdo ou ndo inclusdo 78 1,7%

Rol de Procedimentos - Sugestdo de inclusao 38 0,8%

Rol de Procedimentos - Subtotal 116 2,6%

Reajuste - Plano individual 60 1,3%
Reajuste - Plano coletivo 40 0,9%
Reajuste - Faixa etaria 7 0,2%
Reajuste - Plano antigo 2 0,0%
Reajuste - Pool de risco 1 0,0%

Reajuste - Subtotal 110 2,4%

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

0,

demanda NIP e K
Andamento da demanda/processo 46 1,0%
Administrativo — Andamento da demanda/processo — Impossibilidade de anexagéo de 5 0.1%
documentos pelo interlocutor e
Andamento da demanda/processo — Discordancia do resultado da andlise do processo 5 0.0%
sancionador e
Administrativo — Andamento da demanda/processo — Impossibilidade de acompanhamento , 0.0%
virtual de demandas em apuragéao nos nucleos e

Andamento da demanda/processo - Subtotal 101 2,2%
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MANIFESTAGOES PROPRIAS DE OUVIDORIA

ASSUNTO QTDE -

Dados do setor - Dados abertos 0,2%
Dados do setor - Indicadores da ANS 3 0,1%
Dados do setor - Subtotal 11 0,2%

Qutros  1.105 24.6%

onte: Ouvidoria, , .

Removendo o filtro do macrotema, elaborou-se a tabela 4, que relaciona os 10 assuntos mais recorrentes
nas 4.493 manifestagGes proprias de ouvidoria recepcionadas em 2023. Mais uma vez se confirma o
distanciamento do rdtulo “Demora na resposta da demanda/processo — Analise preliminar da demanda
NIP” que, isoladamente, deu causa a 46,8% (N=2.104) destes protocolos. Com forte influéncia deste
primeiro lugar, o quadro revela que os 10 assuntos mais frequentes compreenderam 77,2% (N=3.470) das
demandas tipicas de ouvidoria. Como paralelo, cumpre anunciar que a categoria “Outros” agrupa 1.023
demandas, que receberam 71 fags distintas, ou seja, média de 14 protocolos por assunto.

B 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 2.104 46,8%
Atendimentos prestados pela ANS - Notificagdo de Intermediagéo Preliminar (NIP) 257 5,7%
Atuacdo da ANS 180 4.0%
Sem classificagdo - Tema néo classificado 149 3,3%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Atendimento ruim 143 3,2%
Demora na resposta da demanda/processo 139 3,1%
Portabilidade - Normal 135 3,0%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque-ANS 134 3,0%
Legislagdo - Normativos em geral 126 2,8%
Atendimentos prestados pela ANS - Portal da ANS 103 2,3%
Outros 1.023 22,8%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.
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No final do topico destinado ao atendimento das manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria da ANS

em 2023, depreende-se que 0 avango da quantidade de demandas néo foi acompanhado pela sua
qualificacdo. Viu-se crescer o volume de protocolos que versam sobre temas alheios as atribuictes desta
unidade e dos que abordam um tema especifico. Em um cenario em que 0S usuarios se mostram mais
conscientes dos seus direitos e mais engajados a participar das decisoes da Administragdo Publica, cabe a
esta Ouvidoria buscar formas de orientar os usuarios quanto ao correto direcionamento das suas questoes,
no que se refere as competéncias da ANS e as da propria Ouvidoria. Além de incentivar que informacdes
Uteis sobre 0s processos de trabalho da Agéncia sejam divulgadas com linguagem acessivel a todo publico.

2.2 Aprimoramento do tratamento das manifestacoes

Em 2023, a Ouvidoria realizou selecéo de servidores para recomposicdo da equipe, com publicacéo de
edital no Portal de Oportunidades do Poder Executivo Federal, na qual foram oferecidas duas vagas. Ao
final do processo, apos analise curricular e realizacdo de entrevistas, a Ouvidoria conseguiu trazer duas
servidoras para se juntarem a equipe, 0 que contribuiu para a melhoria dos atendimentos realizados. Como
resultado direto, é possivel citar a reducdo do prazo médio das respostas as manifestacdes proprias de
ouvidoria, que foi de 14 dias em 2022, para 8 dias em 2023, como expds a tabela 2.

Outro trabalho desenvolvido com o objetivo de aperfeigoar o tratamento das manifestagoes foi a realizacao
de um encontro com os interlocutores das areas técnicas da Agéncia, no qual foram apresentadas
orientacGes sobre a elaboragédo das respostas, e especialmente conceitos de linguagem simples. Esta
atividade sera tratada no item 3.8 deste estudo.

Realizou-se ainda, em atendimento a solicitacdo feita pela DIFIS/ANS, treinamento dos colaboradores
responsaveis pelo registro de manifestagdes no Fala.BR via telefone. Nessa oportunidade, foram
apresentadas as funcionalidades do sistema, bem como orientagdes para a classificagdo das demandas.

2.3 Perfil dos usuarios: apresentacao dos resultados da ANS no Painel Resolveu?

Ferramenta criada pela CGU, o Painel Resolveu? retne informagdes extraidas das manifestagdes
registradas no Portal Fala.BR, compreendendo as denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacgoes, elogios
e pedidos de simplificacdo, recebidos pela Administracdo Publica, por intermédio da plataforma.

Esta ferramenta possibilita que gestores publicos e cidadaos tenham acesso a dados e indicadores que
podem ser utilizados para subsidiar a Administracdo na tomada de decisdes e na melhoria da prestacgao de
servigos publicos, além de garantir a transparéncia e possibilitar a participacao social.

Dentre os dados disponibilizados através do Painel Resolveu?, é possivel verificar aqueles referentes
ao perfil demografico dos usuarios cadastrados no Fala.BR, tais como género, raca e cor, faixa etaria e
localizagao.

Até setembro de 2023, os campos para cadastro dessas informacoes no sistema Fala.BR eram de
preenchimento facultativo, o que dificultava a coleta de dados robustos e que refletissem as reais
caracteristicas proprias da maioria dos usuarios que encaminham manifestacoes pelo sistema,
considerando que apenas um quantitativo minimo dos cadastrados registrava estas informagoes em seus
perfis.
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A titulo de exemplo, das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS no ano de 2023, em 84,49%
delas n&o houve o registro de dados relacionados a raca e cor dos usuarios. Visando qualificar esses
dados, a Ouvidoria-Geral da Unido realizou ajustes no Fala.BR que tornaram o preenchimento dos campos
género, raga e cor obrigatorios partir do més de outubro de 2023.

Tal obrigatoriedade s6 acontece nos casos de auto cadastro, ou seja, quando o proprio usuario insere seus
dados de cadastro no sistema, 0 que ndo ocorre nas situagcdes em que a Ouvidoria recebe a manifestagéo
por outros canais (por e-mail ou carta, por exemplo) e precisa realizar o registro pelo cidadao.

Em pesquisa ao Painel Resolveu? sobre o perfil de usuarios que encaminharam manifestagées de Ouvidoria
para a ANS, realizada em 31 de janeiro 2024, foi possivel constatar que 9,63% se declararam brancas;
4,25% pardas; 1,30% pretas; 0,29% amarelas; e, 0,03% indigenas; ndo havendo, portanto, mudancas
consideraveis em relacdo ao perfil identificado no ano de 2022.

Quanto ao género dos manifestantes, identificou-se que a maioria dos respondentes, compreendendo
13,3% (N=1.243) do total, assim como o0 ocorrido em 2022, continuou sendo do género feminino; e,
apenas 6,5% (N=602) se declararam do género masculino.

Em relacdo a idade dos manifestantes, verificou-se que 99,3% dos usuarios que encaminharam
manifestacoes a Ouvidoria da ANS em 2023 ndo informaram sua faixa etaria. Dos que informaram, apurou-
se que 0,25 % estdo na faixa etaria de 20 a 39 anos; 0,20 % na faixa de 40 a 59 anos; 0,19 % entre 60 a
79 anos, seguidos por 0,02% que se cadastraram na faixa etaria de 0 a 19 anos.

Fazendo uma comparagdo com o0s numeros obtidos em 2022, identificou-se que o perfil de faixa etaria dos
cidad@os que encaminharam manifestagoes para a Ouvidoria sofreu mudanca, antes a maioria estava na
faixa etaria de 40 a 59 anos, passando para a faixa dos 20 a 39 anos.

Quanto a localizagdo cadastrada pelos usuarios foi possivel perceber que dos menos de 22% que
registraram tal informacéo, a maioria estava concentrada nos Estados de S&o Paulo e Rio de Janeiro.

Realizando um comparativo entre os dados obtidos em 2022 e os de 2023, percebe-se a manutengao

da tendéncia de aumento da obtencdo de dados relativos ao perfil demografico dos cidaddos que
encaminharam manifestagoes, fato que deve continuar em 2024, em razao da insergao da obrigatoriedade
de preenchimento dos campos género, raca e cor no cadastro de perfil do Fala.BR.

Apesar desse avanco, a amostra de dados obtida continua sendo pouco representativa, tendo em vista

que a obrigatoriedade de preenchimento dos dados demograficos ndo abrangeu os perfis faixa etaria e
localizag@o, como também, em relagdo ao género e raca, s6 compreendeu 0s dados cadastrados a partir do
més de outubro de 2023, ndo tendo havido a atualizagdo dos perfis anteriores a esta data.

2.4 Satisfacdo dos usuarios

Atualmente, com a maior participacdo da sociedade na fiscalizacdo da atuacdo da Administracéo Publica,
surge a necessidade de que 0s gestores estejam atentos ndo apenas a qualidade dos servigos prestados,
como também, torna-se de suma importancia identificar como estes estdo sendo recebidos pelos cidaddos/
usuarios, que estdo cada dia mais cientes de seus direitos, gerando um aumento de suas expectativas pela
prestacdo de servigos publicos mais eficientes (agilidade na prestagdo dos servicos atrelada ao baixo custo
dos recursos empregados na entrega destes) e eficazes (que realmente atendam aos seus interesses e
necessidades).
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Neste sentido, além de possibilitar o recebimento e o tratamento de manifestagdes de Ouvidoria, a
plataforma Fala.BR disponibiliza relevante ferramenta de identificacdo da satisfacdo dos usuarios que
encaminham manifestacdes através do sistema.

Quando ocorre o envio de resposta conclusiva pela plataforma (resposta definitiva, que permite o
encerramento da demanda, com a procedéncia ou improcedéncia da manifestagdo ou com a indicagéo de
solugdes e/ou orientagdes) 0 sistema envia uma notificagdo avisando ao manifestante.

Esta mensagem é acompanhada de um /ink para que o usuario responda a uma pesquisa de satisfagdo
avaliando o servigo prestado, que também pode ser acessada no momento em que o0 manifestante realiza
a consulta ao historico de suas manifestacoes, disponivel em seu perfil cadastrado na plataforma, podendo
respondé-la a qualquer tempo.

As pesquisas de satisfacdo sdo metodologias de avaliagdo de servicos baseadas sob a perspectiva do
usudrio, verificando a maneira com que este percebe a qualidade e resolutividade do servigo que Ihe foi
entregue.

A pesquisa disponivel no Fala.BR se estrutura em 3 pilares, compreendendo as seguintes 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?.

Através dos dados disponiveis no Painel Resolveu? da CGU, é possivel acessar 0s resultados dessas
pesquisas de satisfacdo respondidas no Fala.BR. Em consulta realizada no Painel em 31 de janeiro 2024,
verificou-se que 339 pesquisas foram respondidas referentes as manifestagées encaminhadas no ano de
2023.

Este nimero representa uma diminuicdo em relacdo ao quantitativo de pesquisas respondidas em 2022,
pois conforme registrado no Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria do ano em questéo, foram respondidas a
época 630 pesquisas de satisfacéo.

Observa-se também, que 0 quantitativo de pesquisas registradas & muito pequeno quando comparado
ao numero total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria da ANS no em 2023, que totalizou 10.389
manifestacdes, mantendo a tendéncia ja evidenciada no Relatorio de Gestdo da Ouvidoria de 2022.

Através da andlise das 339 pesquisas de satisfacdo respondidas referentes as manifestacoes que tiveram
respostas conclusivas encaminhadas aos manifestantes pela Ouvidoria da Agéncia, foram apurados 0s
seguintes resultados:

O gréafico 6 comunica que, quando questionados sobre a resolutividade da manifestacéo, ou seja, se a
demanda havia sido atendida, 20% (N=68) dos usuarios consideraram que a demanda foi atendida; 19%
(N=64) descreveram a demanda como parcialmente atendida; e 61% (N=207) informaram que o0 pleito ndo
foi atendido.
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B GRAFICO 6 — RESOLUTIVIDADE DA DEMANDA

mSim mParcialmente Atendida m Nao
Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

0 gréafico 7 versa sobre o nivel de satisfagdo dos demandantes quanto ao atendimento prestado pela
Ouvidoria da ANS. Notou-se que 14% (N=47) declararam estar muito satisfeitos; 14% (N=47), satisfeitos;
12% (N=41), regular; 15% (N=51) insatisfeitos; e 45% (N=153), muito insatisfeitos.

B GRAFICO 7 - SATISFAGAO QUANTO AO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Insatisfeito m Muito Insatisfeito m Muito Satisfeito Regular ~ m Satisfeito

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

Comparando-se com os dados registrados no Relatorio de Gestao da Ouvidoria de 2022, percebe-se que
ndo ha mudancgas consideraveis em relagao a satisfacdo dos usuarios com as respostas encaminhadas
pela Ouvidoria da ANS, cuja maioria permaneceu registrando que sua demanda ndo fora atendida (59% em
2022 e 61% em 2023) e que ficara muito insatisfeito(a) com a resposta recebida (44% em 2022 e 45%
em 2023).

Dos 339 respondentes, 298 utilizaram 0 campo aberto da pesquisa para inserir 0 seu comentario e detalhar o
motivo da insatisfacdo. Assim, a analise qualitativa das respostas levou em consideracéo este nimero, tendo-
se em conta que alguns comentarios foram passiveis de enquadramento em mais de um tema.

Desta forma, verificou-se que as principais causas da insatisfagdo dos usuarios compreenderam 3 pontos
de atenc@o: (i) o descontentamento com a ndo resolucéo pela Agéncia de demandas individuais especificas
dos manifestantes, fato que esta associado ao desconhecimento das competéncias da Autarquia (N=79);
(i) a demora na resposta da ANS as demandas propostas e/ou a auséncia de prazo estabelecido para a
conclusdo de processos administrativos (N= 73); e, (iii) a complexidade e/ou insatisfagdo com as respostas
encaminhadas (N= 55).
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A sequir, transcrevem-se alguns trechos de respostas dos usuarios para exemplificar 0s pontos indicados acima.

(i) Quanto ao descontentamento com a resposta da Agéncia, as demandas individuais especificas dos
manifestantes e a percep¢édo de que 0s usuarios desconhecem as competéncias fiscalizatorias da ANS e o
seu papel na defesa dos direitos coletivos:

“E desesperador pagar plano, ndo ter atendimento e o 6rgdo que poderia ajudar ndo tem
poder de obrigar plano a atender.” (Pedroso, 2023).

“Preciso fazer minha cirurgia q foi autorizada, sendo q o plano de satde precisa entrar
em contato com o médico pq ele ndo é credenciado, estou nessa luta tem tempo, e a
empresa mudou 0 plano de salde, ou seja minha cirurgia foi autorizada antes do plano
ser cancelado, isso esta mexendo muito com minha saude mental, pg nem o plano

e nem a Ans me dao retorno uma prioridade ja q o q seria uma prioridade plano foi
cancelado, e estou na espera sem resposta”. (Xavier, 2023).

Em muitas das manifestacdes enviadas, os usudrios tém a expectativa de que seus problemas individuais
sejam solucionados pela ANS, o0 que na maioria das vezes ndo acontece, considerando que apos a fase de
mediacao preliminar, a atuacao da Agéncia passa a ser em defesa da coletividade.

Com o intuito de diminuir esse tipo de expectativa nos cidadados, a Ouvidoria da ANS encaminhou proposta
de melhoria, no sentido de que seja enviada ao usuario via sistema, mensagem automatica no momento
da comunicagdo de que a demanda NIP n&o foi resolvida, informando sobre 0s objetivos do processo
administrativo sancionador, a atuacdo da ANS na mediacao e suas competéncias legais.

A proposta, que foi aprovada pelas areas técnicas da Agéncia ja foi implementada e o seu detalnamento
sera feito no item 3.2 deste Relatorio de Gestao.

(i) Em relacdo a demora na resposta da ANS as demandas propostas e/ou a auséncia de prazo
estabelecido para a concluséo dos processos de fiscalizagao:

“Entendo que a ANS e a Diretoria de Fiscalizagdo tenha diversos fatores que interfiram
na analise preliminar das demandas. Porém nédo é impossivel fazer estimativas e
previsdes de quando sera concluida a analise preliminar, considerando o nimero de
demandas recebidas, servidores para analisar e tempo gasto em cada demanda... para
isso basta ter boa vontade para atender o cidaddo. Mas vou acompanhar essa situagéo
de perto.” (Rodrigues, 2023).

“A ANS informa que a minha demanda esta em curso regular respeitando o que
determina o artigo 69-A da Lei 9.784/99, mas como pode uma demanda que foi aberta
em dezembro/2022 e ainda pendente de andlise da ANS? Que prioridade € essa, que ja
faz 6 meses e nada é solucionado e ndo tem um prazo final de resposta? Um absurdo!
N&o adianta ter prioridade, se ndo existe uma data limite para a ANS responder a minha
solicitacdo.” (Chaves, 2023).

Identificou-se a insatisfacdo dos usuarios quanto a demora nos tramites administrativos dos processos
fiscalizatorios, como também a expectativa destes de que a conclusdo dos processos fosse realizada em
prazo razoavel, bem inferior aos executados.

A esse respeito, a Ouvidoria procura sempre informar as etapas das demandas fiscalizatorias, esclarecendo
quanto aos entraves suportados pela Diretoria de Fiscalizacdo e em relacdo as competéncias da Agéncia,

a luz da Lei n® 9.961, de 2000, se pautando nos subsidios enviados pelas areas técnicas da ANS para a
elaboracdo das respostas das manifestagoes proprias de ouvidoria recebidas.
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(ili) No tocante a complexidade das respostas encaminhadas:

“A demanda continha uma Unica pergunta: a operadora esta sendo abusiva quando
alega autorizacdo de Normativa da ANS para exigir coisas como extrato bancario ou
fatura de cartdo para pagar reembolso? A ANS tem poder para, através de Normativa,
alterar meu contrato em meu desfavor? A resposta a esse tipo de demanda é “sim” ou
“ndo”. Ninguém pediu para obrigar a operadora a fazer nada. Apenas perguntou se a
Normativa da ANS pode ser usada da maneira que esta sendo pela operadora. A reposta
foi protocolar e de pouco uso. Uma pena.” (Medeiros, 2023).

“Para variar as respostas sao evasivas e prenhes de textos regulamentos que meu

texto esclarece que conheco e bem. Apenas “enchimento de linguiga” para ndo ter uma
resposta direta e eficaz, relacionada DIRETAMENTE COM A QUESTAQ FEITA. (...)” (Junior,
2023).

“Me enviaram um e-mail muito complicado ndo entendi nada sou leiga no assunto a
resposta poderia ser mais clara e objetiva (...)." (Brito, 2023).

“(...) A resposta da ANS foi uma resposta padrdo demonstrando leis e Circulares que
para o usuario de planos de saude ndao tem o menor sentido, saber que estamos sendo
enganados pelas operadoras, com o0 aval da ANS (..)". (Sobrinho, 2023).

Quanto a complexidade das respostas elaboradas pelas areas técnicas da ANS e encaminhadas aos
manifestantes, através de dados extraidos do Painel Resolveu? em pesquisa realizada no dia 31 de janeiro
de 2024, foi possivel identificar que a maioria dos respondentes teve a percepgdo de que a resposta
fornecida pela Agéncia foi dificil ou muito dificil de compreender.

Visando tornar tais respostas mais compreensiveis aos cidadaos que enviam suas manifestacoes para

a ANS, conforme ja registrado no Relatorio de Gestdo do ano de 2022, ha tempos que a Ouvidoria vem
trabalhando junto aos interlocutores das areas técnicas da Agéncia, no sentido de auxiliar na simplificagéo
destas.

Em 2023 ndo foi diferente, a Ouvidoria continuou se colocando a disposicdo para auxiliar as areas
técnicas na melhoria dos modelos de respostas e sugerindo adequacdes aos padrdes de textos utilizados,
como também, realizou o treinamento feito para 0s seus interlocutores com foco no envio do subsidio
de resposta as manifestacoes de ouvidoria e na utilizacdo de técnicas de linguagem simples, conforme
registrado no item 3.8 do Relatorio, pretendendo expandir as capacitages no ano de 2024.

Interessante registrar que apesar das insatisfagdes expostas acima, através da analise qualitativa extraida

dos comentarios deixados pelos manifestantes no campo aberto das pesquisas de satisfagdo extraidas da

plataforma Fala.BR, também foi possivel identificar um nimero consideravel de usuarios que manifestaram
elogios e agradecimentos a atuacdo da Agéncia, totalizando 43 registros.
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CAPITULO 3

OUTRAS ATIVIDADES DesENVOLVIDAS EM
2023

Em sua atuacdo como intermediaria dos usuarios de servi¢os junto a Administragdo Publica, é preciso
ratificar que o atendimento das manifestagoes recepcionadas € a fungéo basilar da Ouvidoria da ANS. No
entanto, para que esta unidade desempenhe plenamente suas atribuicdes, é indispensavel que a equipe
desenvolva outras atividades. Em relagao ao ano de 2023, destacaram-se as que seguem:

3.1 Conselho de Usuarios de Servicos Publicos da ANS

Previsto na Lei n® 13.460, de 2017, e regulamentado pelo Decreto n® 9.492, de 2018, os Conselhos de
Usuarios de Servigos Publicos sdo 6rgdos consultivos formados por usuarios que se voluntariam para
serem conselheiros e participam como respondentes de consultas sobre servigos publicos disponibilizadas
pelas Ouvidorias dos 6rgaos e entidades que compdem o SisOuv. Em suma, é uma forma de participacao
social. O decreto resume as competéncias dos Conselhos de Usuarios:

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

| - acompanhar e participar da avaliagcdo da qualidade e da efetividade da prestacao dos
servigos publicos;

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

Il - acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atuacgdo das ouvidorias do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Em linha com as orientages contidas na Portaria n® 581, de 2021, a partir do més de novembro de 2023,
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 voltados aos
publicos interno e externo da Agéncia. Na ocasido, buscou-se informar sobre o que € este Conselho e
sobre a importancia da participagdo social para a melhoria dos servigos publicos. Calculou-se que no
periodo desta acdo a quantidade de conselheiros da ANS evoluiu de 517 para 630, ou seja, +21,9%
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(N=113). Seguidamente, a campanha entrou na segunda fase, focada em estimular o envio de resposta as
consultas disponiveis. O Apéndice A apresenta pecas das duas fases desta campanha.

Consoante com a abordagem do ano anterior, em 2023, a Ouvidoria da ANS selecionou uma area técnica
e diligenciou com a gestora responsavel, que prontamente desenvolveu 0s questionarios para quatro
servigos. As consultas, que foram temporarias, estiveram no ar entre 03 de novembro a 01 de dezembro

e versavam sobre 0s seguintes servicos: “Acessar o acervo da Biblioteca ANS”, “Obter vistas e copias

de processos administrativos em posse da ANS”, “Obter certiddo emitida pela ANS” e “Obter relatorio de
processos”. Foram recepcionadas 506 respostas, volume consideravelmente superior aos obtidos em
2022 e em 2021 quando foram realizadas consultas a trés e a dois servigos, nesta ordem. Em 2022 foram
recebidas 74 respostas e em 2021, 28.

Embora se vislumbre ampla margem para aumento do engajamento por parte dos usuarios no Conselho
de Usuarios da ANS, a evolucéo é perceptivel. A ANS atestou a valia desta instancia de participacéo social
e contemplou a realizagdo de consultas ao seu Conselho de Usuarios como uma das agdes previstas no
Plano de Gestao Anual (PGA) de 2023 e no de 2024. No entanto, no final de 2023, a CGU comunicou que
0 atual modelo do Conselho de Usuarios esta em processo de revisdo e orientou que as unidades setoriais
do SisOuv aguardassem novas diretrizes para acionarem os respectivos Conselhos de Usuarios. Ainda ha
expectativa sobre tal direcionamento.

3.2 Recomendacao da Ouvidoria

0 recebimento e tratamento das manifestacdes de Ouvidoria, além de aproximarem o usuario de Servigos
publicos a Administracdo, também possibilitam a extracdo de dados importantes para subsidiar a melhoria
dos servigos e a tomada de decisdes, figurando como importante ferramenta de gestéo.

Neste sentido, ¢ atribuida a Ouvidoria a prerrogativa de expedir recomendacdes aos gestores, visando a
melhoria dos processos de trabalho e dos servigos prestados pela ANS.

Em 2023, a Ouvidoria fez uso desta prerrogativa para propor recomendacao de melhoria no tocante as
respostas encaminhadas pela ANS aos cidadaos que reclamaram sobre a demora na tramitagao dos
processos de fiscalizagao.

A recomendacdo baseou-se em relatorios de gestdo anteriores, demonstrando que a maioria das
reclamacdes encaminhadas pelos cidaddos a Ouvidoria da ANS versa sobre a insatisfagdo dos usuarios
quanto ao tempo de espera para a conclusdo do processo de fiscalizacdo apos a fase de mediagdo da
Notificacdo de Intermediacdo Preliminar (NIP), quando a demanda néo é resolvida pela Operadora.

Através destas manifestacdes foi possivel verificar que ha expectativa por parte do reclamante de que ao
final do processo a ANS obrigara a Operadora de Plano de Saude a solucionar o seu problema individual,
sem a compreensdo de que apos a fase de mediacdo, o papel da ANS passa a ser a defesa dos interesses
coletivos da sociedade.

A Quvidoria prop0s as areas técnicas envolvidas que fosse informado ao cidadao os objetivos do processo
administrativo sancionador, da atuacdo da ANS na mediacéo e das suas competéncias legais, no momento
do envio do informe de que a demanda NIP ndo foi resolvida.

A adocéo de tal providéncia teria como objetivo evitar a expectativa por parte do cidaddo de que o processo
administrativo resulte em imposicdo de obrigacdo de fazer ao ente regulado, e, em contrapartida, prevenir
possiveis danos a credibilidade da Agéncia perante a sociedade.
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As areas envolvidas acataram a recomendacao, que ja foi implementada. Desde 06 de margo de 2023, 0s
atendentes do Disque ANS passaram a realizar a leitura de mensagem esclarecendo aos usuarios, quando
informam que a NIP n&o foi solucionada, que a partir daguele momento a atuagédo da Agéncia terd como
foco o interesse coletivo e poderd resultar na aplicagdo de sangdes as operadoras, caso constatadas
irregularidades.

A Geréncia de Tecnologia da Informacao (GETI/DIGES/ANS) desenvolveu mensagem de “comunicacao
automatica sobre ndo solucdo do conflito” no Sistema Integrado de Fiscalizagdo (SIF) de modo que, a partir
de 17 de novembro de 2023, ao término do prazo para a solugdo da NIP, ndo havendo resposta por parte
da operadora, é encaminhado um e-mail ao beneficiario com esclarecimentos semelhantes aos feitos por
intermedio do Disque ANS.

Cabe registrar que a recomendacéo expedida pela Ouvidoria consubstanciada em manifestacéo de
ouvidoria recebida em 2022 e consignada em seu Relatdrio de Gestdo daquele ano, quanto a melhoria
do servico de consulta ao Rol de Procedimentos da ANS, que até o momento da apresentacéo do referido
documento ainda aguardava por implementacéo, foi concluida em 2023.

A recomendacao indicava possibilidade de melhoria na apresentagao do resultado da pesquisa ao Rol que,
a época, apresentava a denominacédo dos procedimentos de duas formas distintas, levando usuarios a
erro quanto a cobertura de procedimentos, tendo em vista que um mesmo procedimento era descrito de
maneira diferente no Rol e na tabela TUSS (Terminologia Unificada de Satde Suplementar).

A Ouvidoria acompanhou o trabalho das areas técnicas responsaveis na busca de solugdes para a questao,
sendo informada no més de dezembro de 2023, que foram realizadas as alteragdes necessarias na pagina
web do Buscador de Coberturas Assistenciais para solucionar a questdo, como também que 0s mesmos
ajustes estdo em fila de execucdo de chamado para serem realizados no App ANS — Movel.

3.3 Revisao das tags utilizadas no Fala.BR

Uma das fungdes centrais das ouvidorias publicas € elaborar relatorios gerenciais que apontem falhas e
sugiram melhorias nos diversos servigcos publicos prestados pelo Governo. O que é feito, precipuamente,
a partir da analise, categorizacdo e compilagdo das situagdes Unicas relatadas nas manifestaces dos
usuarios de servigo publico, registradas no Fala.BR, e direcionadas ao 6rgdo ou entidade responsavel.

Como essas manifestacdes sdo tratadas por diferentes pessoas, e o trabalho de tratamento € carregado de
subjetividade — ou seja, influenciado diretamente pelo conhecimento, experiéncia e convicgao de cada um
que nele atua —, é relativamente comum que narrativas semelhantes sejam rotuladas de maneiras distintas.

Para minimizar a subjetividade no momento de classificacdo e melhorar a qualificagdo das manifestagoes,
a Ouvidoria da ANS decidiu desenvolver um documento de apoio, que funcione como uma espécie de
manual de uso. Nele, estdo listadas as tags que a Ouvidoria possui registradas para sua utilizagdo no Fala.
BR; com a correspondente conceituagao e, por vezes, exemplificagao; bem como com a indicagao das
provaveis areas técnicas responsaveis por enviar subsidios para construgdo de uma resposta ao usuario.

A elaborac&o do documento de apoio contou com a participacdo de toda equipe de servidores da Ouvidoria
e incluiu a revisdo da lista de fags até entdo utilizadas pela unidade. Com esse trabalho, a Ouvidoria
espera, gerar relatorios melhor fundamentados, mais precisos e efetivos, e, assim, contribuir, ainda mais,
para o aprimoramento institucional e para o bem-estar da populagao.
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3.4 Cadastro das ouvidorias das operadoras

Demonstrando interesse em contribuir com a solugdo de conflitos entre beneficiarios e entes regulados,
em 03 de abril de 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. Em sintese, a RN n°® 323, de 2013, determina que as unidades de ouvidoria das operadoras atuem
no sentido de assegurar a estrita observancia das normas legais e regulamentares relativas aos direitos
do beneficiario, acolhendo suas manifestagdes, buscando solucionar os conflitos e, na medida do possivel,
subsidiar aprimoramentos nos processos de trabalho da operadora.

A RN n° 323, de 2013, prevé que é dever das operadoras manter atualizado junto a ANS o cadastro da sua
unidade de ouvidoria, do nome de seu ouvidor e do seu substituto, além dos respectivos meios de contato.
Os dados sobre 0 ouvidor e 0 substituto sdo utilizados exclusivamente para comunicagoes diretas da
Ouvidoria da ANS ao passo que 0s contatos da unidade sdo disponibilizados para consulta dos beneficiarios
no Portal da ANS. Esta ¢ uma das formas de a ANS incentivar a resolucdo das questdes dos beneficiarios
pelas operadoras.

Atualmente, quando ha necessidade, a operadora submete a altera¢do cadastral da unidade de ouvidoria
através do Portal Operadoras. Cotidianamente, uma colaboradora da Ouvidoria da ANS, avalia dos
cadastros pendentes e 0s publica ou reprova. Nesse Ultimo caso, € enviado e-mail a operadora explicando
0 motivo da reprovacgéo e solicitando o ajuste. Embora o percentual de operadoras que cumprem a RN n°
323, de 2013, seja alto, em abril de 2023 efetivou-se uma agdo de incentivo para que operadoras com o
registro ativo e sem ouvidoria cadastrada procedessem com o cadastramento. A tabela abaixo demonstra
0s resultados alcangados:

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

STATUS DA OUVIDORIA QTDE EM 09/04/2023 QTDE EM 18/04/2023 EVOLUGAO %

Publicado 1.025 1.035 1,0%
Arquivado 89 93 4,5%
Sem registro 54 42 -22,2%
Reprovado -16,7%

TOTAL -IE_-I_—

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2024.

Quanto ao status de “Arquivado” na tabela acima, cumpre esclarecer que ele é referente aos cadastros
inativados em razdo do cancelamento do registro da operadora na ANS, a pedido ou compulsoriamente.
Tal atualizacéo cadastral € realizada por colaboradora desta Ouvidoria em ato continuo a comunicagédo da
Diretoria de Normas e Habilitagdo de Operadoras da ANS (DIOPE/ANS) sobre o registro cancelado.

3.5 Relatorio do Atendimento das Ouvidorias (REA-Ouvidorias)

Ao mesmo tempo que a RN n° 323, de 2013, impde a instituicdo de ouvidoria, ela prevé uma forma de
acompanhamento dos impactos da norma para as operadoras e para 0s beneficiarios, pois, anualmente,
0s entes regulados devem encaminhar a Ouvidoria da ANS dados sobre 0s atendimentos prestados

pela unidade no ano anterior ao envio. Tais dados versam, principalmente, sobre as manifestacoes
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recepcionadas, sobre as recomendacoes feitas e sobre outras agoes desempenhadas no periodo. Com
base neste contetido e em outros que a ANS detém em razao de sua posi¢do no mercado da salude
suplementar, a Ouvidoria da ANS, através de sua Assessoria de Informagoes, elabora e publica o Relatorio
do Atendimento das Ouvidorias (REA-Ouvidorias). A publicagdo deste estudo periodico é benéfica tanto para
as operadoras que podem avaliar seus resultados em relagao ao setor quanto para a Reguladora, que pode
toma-lo como parte do embasamento para avaliagdo do arcabouco regulatorio.

O processo de trabalho do REA-Ouvidorias é praticamente ininterrupto e, no que tange a edicao de 2023,

pode ser esquematizado nas etapas que seguem:

e Pré-recebimento dos formularios: ocorrida no final de 2022, compreendeu a revisdo do contetdo dos
itens do formulario, sua atualizacdo no Sistema de Protocolo Eletronico da ANS; a publicagdo da nova
versao do tutorial para preenchimento e do modelo do formulario no Portal da ANS; e a comunicagao com
0s ouvidores das operadoras a respeito da configuragdo do perfil do respondente e do prazo para o envio
do formulario eletronico.

e Recebimento dos formularios: entre os dias 02 de janeiro e 17 de abril de 2023, avaliou-se 0s dados
recebidos, foram solucionadas as duvidas dos respondentes e foram efetivadas agdes para incentivar o
envio dos formularios pelas operadoras.

e Andlise dos dados: os dados apresentados pelas operadoras foram analisados junto com outros que a
ANS detém; o relatorio foi redigido; e foram seguidas as formalidades de normalizacdo e de diagramacéao
necessarias por se tratar de publicacdo oficial da ANS.

e Divulgacao do relatorio: no més de setembro foi feita a publicagdo do REA-Ouvidorias 2023, ano base
2022 (Apéndice B), no Portal da ANS com a devida divulgagao nos canais institucionais da Agéncia.

No ambito do REA-Ouvidorias 2023, foram recepcionados formularios de 92,5% (N=966) das operadoras
ativas a epoca. A partir destes formularios verificou-se que 68,9% (N=690) das operadoras tiveram suas
ouvidorias acionadas e receberam 714.478 manifestacdes, sendo 51,1% (N=365.418) delas reclamacoes,
principalmente sobre rede credenciada. Nimeros como esses demonstram que as ouvidorias das
operadoras sdo reconhecidas pelos beneficiarios como instancias qualificadas para a resolucéo de conflitos
com as operadoras de planos de saude, como objetiva a RN n° 323, de 2013.

Iniciando as atividades do REA-Ouvidorias 2024, no ultimo trimestre de 2023 foram realizadas as
atividades correspondentes a fase de pré-recebimento dos formuldrios como a previamente descrita.
Contudo, percebeu-se a necessidade de incluir novos itens no formulario, o que foi prontamente atendido
pela GETI/DIGES/ANS.

3.6 Relatorios periodicos da Ouvidoria

De acordo com 0s principais normativos que regem as atividades exercidas por esta Ouvidoria, é dever da
unidade elaborar relatorios que proporcionem informacdes relevantes para 0s gestores da ANS podendo
contribuir para o aprimoramento dos processos de trabalho e dos servigos prestados pela Agéncia. Em
geral, esses relatorios informam sobre aspectos das manifestacdes recebidas e do tratamento dispensado
a estes protocolos.

A estrutura da Ouvidoria da ANS compreende uma Assessoria de Informacdes que, além de estudos
estratégicos, produz relatorios para utilizacdo exclusiva da equipe e outros que s&o divulgados tanto para
as outras areas da Reguladora quanto para o publico em geral. Tem-se, portanto, que além de os relatorios
periodicos da Ouvidoria da ANS serem instrumentos de gestdo, eles sdo instrumentos de transparéncia
ativa e o controle social. Considerando os distintos perfis dos leitores, prioriza-se a linguagem cidada na
redacéo deste contetdo.
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Durante todo 0 ano de 2023, foram produzidos relatorios semanais € mensais que apresentaram
indicadores e analises sobre a utilizago dos canais de acesso pelos usuarios, sobre o perfil das
manifestagoes recepcionadas e sobre o desempenho da equipe no atendimento destas demandas. Estes
relatorios foram compartilhados apenas para a equipe da Ouvidoria e possibilitaram a avaliagdo continua
do processo de trabalho referente ao atendimento das manifestagoes.

A Resolucdo Administrativa ANS — RA n° 65, de 2016, determina que cabe a Ouvidoria da ANS elaborar
relatorios com informacodes sobre as manifestagoes recebidas e divulga-los trimestralmente para o

publico interno da Agéncia e anualmente para o publico externo. Ratificando seu compromisso com a
transparéncia, nos meses de maio, agosto, novembro de 2023 e de fevereiro de 2024 a Ouvidoria da ANS
publicou nos canais internos e no Portal da Reguladora' seus Relatdrios Trimestrais. Este relatorio periddico
compreende uma breve apresentacdo sobre a unidade, aborda detalhes sobre as manifestages e anuncia
outras acdes desenvolvidas pela equipe no periodo.

Em atendimento a Lei n° 13.460, de 2017, a Lei n° 13.848, de 2019, e a Resolugéo Regimental ANS n°
21, de 2022, no primeiro trimestre de 2023 a Ouvidoria da ANS desenvolveu e publicou seu Relatorio de
Gestdo, que tratou dos resultados do ano de 2022. Considerando especificamente o fluxo estabelecido
pela Lei n® 13.848, de 2019, este relatorio foi enviado as Diretorias da ANS, que tiveram prazo de 20 dias
Uteis para se manifestarem. Nesta oportunidade, a Diretoria de Desenvolvimento Setorial (DIDES/ANS), a
Diretoria de Gestdo (DIGES/ANS) e a Diretoria de Normas e Habilitagdo dos Produtos (DIPRO/ANS) enviaram
suas manifestagoes, que foram anexadas ao documento, que, posteriormente, foi enviado para o Ministério
da Saude, a Camara dos Deputados, o Senado Federal, o Tribunal de Contas da Unido. Ato continuo,
publicou-se o no Portal da ANS.

Finalmente, cumpre informar que, em 2023, além dos estudos previamente descritos, a Ouvidoria da ANS
colaborou com a redacdo do Relatorio Anual de Gestdo da ANS e com os Relatorios de Monitoramento do
Plano de Integridade da ANS.

3.7 Campanhas de Comunicagao Interna e Externa

Ha alguns anos esta Ouvidoria vem, regularmente, trabalhando em parceria com a Geréncia de
Comunicagdo da ANS (GCOMS/SECEX/PRESI) com o intuito primordial de promover a unidade junto

aos usuarios dos servicos prestados pela Agéncia interna e externamente. Em 2023, as campanhas de
comunicacéo sobre a Ouvidoria fizeram parte do Plano de Comunicacédo e do Plano de Integridade da ANS.

Na primeira quinzena do més de abril foi efetivada campanha de comunicacgao voltada ao publico interno da
ANS com o tema “Conte com a Ouvidoria: reclame no lugar certo”. A campanha foi idealizada e produzida
pela GCOMS/SECEX/PRESI e as pecas foram publicadas nos canais internos como o Intraligado, a Intrans

e 0 ANS Informa. Utilizando-se de imagem chamativa e de linguagem acessivel, buscou-se aproximar o
publico interno da Ouvidoria da ANS e reforcar seu papel de contribuir com a transformagao dos processos
internos. Além de informar sobre 0s canais de acesso, 0s textos enfatizaram que a unidade age com total
independéncia e sempre no sentido de proteger a identidade do denunciante.

Na segunda quinzena do més de abril foi divulgada campanha de comunicagéo cujo publico-alvo eram 0s
usuarios de servigos da ANS. O objetivo foi o de divulgar a Ouvidoria como o canal para o usuario contribuir
com a melhoria continua dos servicos da Agéncia. As pecas desenvolvidas pela GCOMS/SECEX/PRESI
foram publicadas nas redes sociais institucionais da Reguladora e o mote foi “Na Ouvidoria ANS a sua voz €
a forca da mudanca”. Especificamente, a campanha sublinhou o Fala.BR como o principal canal

1 Disponivel em: https://www.gov.br/ans/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/relatorios-e-pesquisas

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIA - 2023

30



de acesso a Ouvidoria da ANS, os tipos de manifestacoes e a facilidade de contatar a unidade. Em alguns
posts foi utilizado o formato reels (videos) com o intuito de tornar o contetdo mais amigavel e atraente para
0 publico externo da Agéncia. Algumas pecas das campanhas interna e externa sobre a Ouvidoria da ANS
compdem o0 Apéndice C.

No inicio do segundo semestre de 2023, a Rede Nacional de Ouvidorias promoveu a lll Maratona de
Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos, cujo tema foi “Discriminagao no servigo publico:
nao se cale”. Em sua segunda participacdo consecutiva, a Ouvidoria da ANS utilizou as redes sociais

da Agéncia para divulgar posts com o proposito de informar 0s usuarios dos servigos publicos sobre a
garantia de que tais servigos sejam prestados para todos, independente de raca, género, orientacao sexual,
idade, religido, condigao social, entre outras. No caso de esse direito ser violado, demonstrou-se o papel
das ouvidorias de acolher as denuncias dos usuarios e de proceder com 0s encaminhamentos adequados.
Com o0 acompanhamento da Ouvidoria, a GCOMS/SECEX/ANS desenvolveu campanha exclusiva que foi
publicada no periodo maratona, entre os dias 10 de julho e 10 de agosto de 2023, e como resultado
mensuravel obteve-se a visualizacdo do material por cerca de cerca de 35 mil espectadores. O Apéndice D
apresenta algumas pecas da campanha da ANS para a lll Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de
Servicos Publicos.

Complementarmente, a Ouvidoria da ANS acionou a GCOMS/SECEX/PRESI para divulgar seus relatorios
periddicos, para comunicagdes pontuais sobre 0 REA-Ouvidorias e para a elaboragdo da campanha sobre o
Conselho de Usuarios da ANS, abordada no item 3.1.

3.8 Treinamento dos interlocutores da Ouvidoria

No dia 21 de setembro, a equipe da Ouvidoria se reuniu, virtualmente, com os interlocutores das areas
técnicas e demais agentes que atuam no processo de tratamento de manifestagdes registradas por
usuarios de servigos publicos. Os objetivos especificos do encontro foram: fazer com que 0s participantes
compreendessem a importancia da atividade de acolhimento e tratamento de manifestacoes, a qual
assegura a participacdo social no controle e na gestdo publica; compartilhar boas praticas nas respostas
(inclusive técnicas de comunicacdo simples ou cidadd); e verificar possibilidades de melhoria no processo.

Esse encontro foi o primeiro de uma série que a Ouvidoria pretende realizar durante os proximos meses,
de forma coletiva e individual com cada area técnica, no intuito de melhorar a qualidade das respostas
dadas pela Agéncia as reclamacdes, solicitagoes e pedidos de esclarecimento de usuarios. Participaram do
encontro cerca de 72 pessoas no total.
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CAPITULO 4

CONSIDERACOES FINAIS

Ao final deste estudo anual, verificou-se que maior interesse do cidadao vem sendo observado no
constante aumento no numero de manifestagoes recebidas pelos canais da Ouvidoria, na maior
participacdo e engajamento no Conselho de Usuarios, além dos atendimentos realizados pelas unidades de
ouvidoria das operadoras de planos de saude.

Apesar disso, verifica-se que ainda existe incompreensao por parte do cidaddo sobre as atribuicoes
da Ouvidoria, que continua recepcionando um grande numero de demandas ndo proprias, ou seja, ndo
relacionada as suas atribuicoes. Soma-se a isso a insatisfagdo do usuario quanto aos atendimentos
realizados, manifestada nas respostas a pesquisa do Painel Resolveu?, que também ilustram essa
incompreensao.

0 desafio que se apresenta para esta Ouvidoria é prosseguir aprimorando o seu desempenho no

tratamento as manifestacoes, estimulando a participacdo qualificada do cidaddo, que permitira a melhoria
dos servigos da ANS.
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APENDICE A

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

<« (a Sobrinha

online

Qi tia, vou ao shopping agora,
quer me fazer companhia?

Oi! Pode ser daqui a pouco? E
que eu sou Conselheira da ANS
e estou indo responder as
consultas abertas para opinar
sobre os servicos que a ANS
presta a sociedade.

Ah, que importante! % Vai
demorar muito?

£ bem rapidinho! E qualquer
cidaddo pode se cadastrar e
participar pelo portal da CGU.
Vocé também!

Mas, vé se ndo perde tempo,
pois essas consultas vio fechar
em poucos dias!

ay
«ANS £ mesmo? VYou ver isso ja! Até

gov.br/ans daqui a pouco, entao.
0800 701 9656

Fonte: GCOMS/SECEX/PRESI, 2023.
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APENDICE B

Relatorio do Atendimento das Ouvidorias — REA-Ouvidorias 2023, ano base 2022

Acesse aqui 0 REA-Quvidorias 2023 na integra.

AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR

REA-OUVIDORIAS 2023

Relatorio do Atendimento das Quvidorias

ray -
Agéncia Nacional de /PA
e\ ANS Satide Suplementar /‘%%\3“
=
Rio de Janeiro | 2023 roe®

Fonte: GCOMS/SECEX/PRESI, 2023.
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APENDICE C

Pecas das campanhas de comunicacao sobre a Ouvidoria da ANS

C

ANS Informa: noticias

Terca-feira, 04 de abril de 2023. Edi¢do 750.
Favor nao responder a este e-mail.

PSS V0U CONTAR PRA Conte com a Ouvidoria: reclame no lugar
= 5= _MINHAMAE f certo

Desde crianga, vocé ja sabia reclamar com a pessoa
certa — a sua mae (ou o seu pai, ou seu cuidador). E
ndo ¢ agora que vai errar! Se quando pequenos
reclamavamos com a pessoa que era a nossa
referéncia e ela resolvia tudo, na vida adulta
também exi...

Ve

s

Gizele Toledo de Oliveira
04/04/2023

12 visualizagbes

Fonte: GCOMS/SECEX/PRESI, 2023.

Vocé fala e a Ouvidoria
da ANS te escuta!

Na Ouvidoria da ANS,
sua voz é a forca da
mudanca.

Fonte: GCOMS/SECEX/PRESI, 2023.
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APENDICE D

Pecas da campanha de comunicagéo

“Ill Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos”

Faca sua voz
ser ouvida.

Registre
sua dentincia
na Ouvidoria.

iy
«~ ANS
gov.br/ans
0800 701 9656

Fonte: GCOMS/SECEX/PRESI, 2023.

e

«u ANS
gov.br/ans
0800 701 9656

Fonte: GCOMS/SECEX/PRESI, 2023.
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PARA MAIS INFORMAGOES E OUTROS ESCLARECIMENTOS, ENTRE EM CONTATO COM A ANS.
VEJA ABAIXO NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO:

. o2 7

. Formulario Atendimento presencial Atendimento
08ng7ug1Ag§56 Eletronico em Nucleos da ANS exclusivo para
Www.gov.br/ans Acesse 0 portal e deficientes auditivos
confira 0s enderegos 0800 021 2105

0 ans.reguladora @ @ANS_reguladora ® company/ans_reguladora @ans.reguladora ansreguladoraoficial
n
[=

GOVERNO FEDERAL

ra IAN Agéncia Nacional de MINISTERIO DA
e\ | Sauide Suplementar SAUDE P B

UNIAO E RECONSTRUCGAO




