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SUMARIO EXECUTIVO

Em atencdo as principais nhormas que orientam as operacdes de uma ouvidoria publica, em especial a
Resolucdo Administrativa — RA n°® 65, de 2016, a Ouvidoria da ANS publica o Relatério Trimestral relativo
ao periodo de julho a setembro de 2024. Este estudo prioriza a analise das manifestacdes recepcionadas
pela unidade, tendo em vista que elas podem orientar a tomada de decisGes estratégicas pelos gestores

dos servigos prestados pela Agéncia.

No periodo analisado, a Ouvidoria da ANS recebeu e encaminhou, pelo Fala.BR, 139 manifestacdes aos
orgdos ou entidades competentes pelas providéncias requeridas. A maior parte dessas demandas seguiu
para o Ministério da Saude. Adicionalmente, foram recebidas 1.933 manifestacdes que seguiram o fluxo de
tratamento por serem coerentes com as atribuicbes da ANS ou porque ndo puderam ser tramitadas a
unidade competente através do Fala.BR. Verificou-se que 1.080 destes protocolos tratavam de temas que
estdo sob a autoridade da Ouvidoria da ANS e tiveram resposta conclusiva cadastrada em 7 dias, em média;
as outras 853, em geral, eram consultas sobre aspectos da regulagéo da saude suplementar ou reclamacdes
sobre operadoras de planos de saude e foram finalizadas, em média, um dia ap6s o cadastro. O Fala.BR foi
o principal canal utilizado pelos usuarios que buscaram a Ouvidoria da ANS, principalmente, para registrar
reclamacgdes sobre o tempo que a Agéncia leva para respondé-los sobre as demandas e 0s processos em

gue séo parte interessada.

Em complemento e reconhecendo este relatério como instrumento de transparéncia publica e de controle
social, apresenta-se um resumo de outras atividades que a equipe da Ouvidoria desempenhou no terceiro
trimestre do ano vigente. Lista-se: Reunides de equipe; Audiéncia Publica; Revisdo normativa; e REA-
Ouvidorias 2024.

1 Apresentacéao

No ano de 2000, a Lei n® 9.961 criou a Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) e a qualificou como
autarquia sob o regime especial, vinculada ao Ministério da Saude. A ANS foi estabelecida para ser o 6rgédo
responsavel pela regulagdo, normatizacéo, controle e fiscalizagdo das atividades que objetivam garantir a
assisténcia suplementar a satde no Brasil. Esta mesma norma prevé que a estrutura organizacional da ANS
conte com um Ouvidor. Cabe a este profissional liderar a equipe da Ouvidoria da ANS dar efetivo tratamento
as manifesta¢cdes dos usuarios internos e externos. Além de acompanhar e avaliar permanentemente a
atuacao da Agéncia expedindo, quando necessario, recomendacdes de corre¢des de falhas ou de melhorias

nos servicos prestados pela Agéncia.

Em 2018, pelo Decreto n® 9.492, o Governo instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
(SisOuv), que a Ouvidoria da ANS comp®e na qualidade de unidade setorial. Notadamente, um dos objetivos
da criacdo do SisOuv é assegurar que as unidades de ouvidoria dos 6rgaos e entidades publicas atuem com

independéncia e autonomia na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos da Administracédo
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Publica Federal. Tal decreto anuncia a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral

da Uniao (OGU), como 6rgédo central do SisOuv e as ouvidorias dos 6rgaos e entidades da Administracéo

Publica Federal como unidades setoriais.

As orientacfes para o0 exercicio das competéncias destas unidades estdo estabelecidas na Portaria n® 116,
de 2024, da CGU, cujo artigo 3° esclarece que “as atividades de ouvidoria das unidades setoriais do SisOuv
estdo sujeitas a orientacdo normativa, a supervisao técnica e ao monitoramento do érgao central, sem
prejuizo da subordinacdo administrativa ao érgdo ou a entidade da administragdo publica federal a que
estiverem vinculadas”. Isto é, esta Ouvidoria esta administrativamente subordinada a ANS, mas submetida

as orientacdes operacionais e a supervisao técnica da OGU/CGU.

Uma das a¢Bes mais expressivas da CGU enquanto 6rgéo central do SisOuv € disponibilizar e promover a
constante atualizacdo da plataforma Fala.BR, que é facilitada para as unidades setoriais do Sistema. O
Fala.BR possibilita a recepgéo e o tratamento integral das manifestagfes, incluindo ainda o tramite entre
diferentes 6rgéos e a disponibilizagdo de pesquisa de satisfagdo para o usuario. A plataforma, que é de uso
obrigatério pela unidades setoriais do SisOuv, garante a seguranca dos dados, favorece certo nivel de

padronizacdo dos atendimentos prestados pelas ouvidorias e permite que a supervisao técnica pela CGU.

Outro recurso fundamental do Fala.BR € a viabilizacdo de bases de dados para a elaboragcédo de estudos
estratégicos e de relatorios periddicos como o presente. Esta edicdo do Relatério Trimestral foi elaborada
pela Assessoria de Informacdes da Ouvidoria da ANS (ASINF/OUVID/ANS) e objetiva, essencialmente,
consolidar a participacao social na promocao de melhorias nos servigos publicos prestados pela ANS. Em

adicéo, presta-se contas de outras atividades desempenhadas pela equipe no periodo avaliado.

2 Atendimento das manifestacdes recebidas no 3° trimestre de 2024

Esta correto afirmar que atualmente, os usuérios de servigos publicos estdo cada vez mais cientes das
diferentes formas de participagdo social na Administracdo Publica. Sendo o envio de manifestacées as
ouvidorias publicas uma forma pratica e efetiva, pois é papel destas unidades atender as questdes
individuais a respeito da atuag&o do 6rgéo ou entidade e/ou dos seus colaboradores. Através das demandas
recebidas, a Ouvidoria da ANS acompanha a prestacdo de servigos pela Agéncia e vislumbra possibilidades

de ajustes podendo provocar a ampliacdo da qualidade percebida pelos usuarios em geral.

Um dos principais beneficios do Fala.BR é que a plataforma estd em constante aprimoramento o que, em
geral, leva a adaptacgdes no fluxo de trabalho desta Ouvidoria. Atualmente, o procedimento de tratamento
das manifestacdes enviadas pelos usuarios inicia com a triagem, etapa em que a colaboradora responsavel
avalia o conteudo da demanda buscando, principalmente, entender se as providéncias requeridas sao de

competéncia da ANS. Em resumo, avalia-se a pertinéncia a ANS!. Em caso positivo, a manifestacédo segue

! Demandas pertinentes a ANS: manifestagées que se referem ao setor de salide suplementar.
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o fluxo de tratamento e em caso negativo, quando viavel, encaminha-se a unidade de ouvidoria competente
por meio do Fala.BR. No mesmo ato, o usuério é informado das atribuicdes béasicas da ANS e do
redirecionamento efetivado. Quando a outra ouvidoria ndo utiliza o Fala.BR, envia-se resposta conclusiva
ao demandante também informando sobre o papel da ANS e orientando sobre o enderecamento a ser dado
para a demanda. As denuncias seguem protocolo especifico considerando a necessidade de proteger a

identidade do denunciante.

Levantou-se que entre os meses de julho e setembro de 2024, a Ouvidoria da ANS realizou o
encaminhamento de 139 manifestacdes pelo Fala.BR e outras 26 foram respondidas diretamente aos
usuarios tendo em vista a inviabilidade de tramitar a demanda pela plataforma da CGU. Quanto a quantidade
de encaminhamentos, vale ressaltar € que a mais baixa desde o primeiro trimestre de 2021 quando foram
contabilizadas 120 ocorréncias. Neste interim, o pico aconteceu no primeiro trimestre de 2023 quando esta

unidade encaminhou 719 protocolos a outras ouvidorias.

A tabela 1 destaca os trés principais receptores destes redirecionamentos e posiciona o Ministério da Saude
no topo da lista, pois foi o destino de 84,9% (N=118) destas demandas. A maioria delas tratavam de aspectos
relacionados a saude publica. Completam o quadro a ANVISA — Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria,
com 6,5% (N=9) dos encaminhamentos e o INSS — Instituto Nacional do Seguro Social, com 2,2% (N=3).
As manifestagbes que seguiram para estas ouvidorias abordavam, principalmente, questfes relativas a

vigilancia sanitaria e a previdéncia social, nesta ordem.

Tabela 1 — ManifestacBes recebidas pela Ouvidoria da ANS e encaminhadas a outras ouvidorias pelo Fala.BR
— 3°trimestre de 2024

MS — Ministério da Saide 118 84,9%
ANVISA — Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria 9 6,5%
INSS — Instituto Nacional do Seguro Social 3 2,2%
QOutros 9 6,5%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024
O grafico 1 propde a comparagdo do volume de manifestacdes que seguiram o fluxo de tratamento no
terceiro trimestre dos anos de 2022 a 2024. A contagem engloba as demandas identificadas como de
propriedade da ANS e as ndo proprias da ANS que ndo foram tramitadas pelo Fala.BR, tendo em vista que
unidade responsével ndo o utiliza. A partir da leitura do gréfico verifica-se que, em todos os meses avaliados,
o volume de manifestagdes recepcionadas em 2024 esta aquém dos dois anos anteriores. No decorrer deste
estudo sera possivel verificar que a diminuicdo do volume total de protocolos recebidos nédo é,
necessariamente, um movimento negativo. No entanto, a performance observada no ano corrente chama
atencdao, posto que a sociedade tem dado sinais de estar cada vez mais informada dos seus direitos e canais

para participar das decisdes tomadas no ambito da Administracéo Publica.
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Gréfico 1 — Evolutivo de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ANS — 3° trimestre de 2022 a 2024
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

Avancando para a avaliacao dos canais de acesso utilizados pelos usuarios para acionarem a Ouvidoria da
ANS, cabe informar que esta unidade acolhe protocolos registrados diretamente pelos usuérios no Fala.BR,
através do Disque ANS e de outros canais como o e-mail institucional e o Sistema Eletrénico de Informacdes
(SEI). O processo de cadastro das manifestagdes oriundas do e-mail institucional foi formalizado assim que
a CGU estabeleceu, na Portaria n® 116, de 2024, que “o ato de procurar a administragdo publica, por
gualquer meio, para apresentar uma manifestacdo implica automaticamente o consentimento do
manifestante para os procedimentos necessarios ao registro adequado de sua manifestacdo na Plataforma
Fala.BR.”

Na tabela 2 é demonstrada a distribuicdo das 1.933 manifesta¢gfes recebidas conforme o canal de acesso.
O Fala.BR esta consolidado como a principal porta de entrada das demandas destinadas a Ouvidoria da
ANS. No terceiro trimestre de 2024, a plataforma foi responséavel pelo acolhimento de 65,8% (N=1.272) dos
protocolos, os atendentes do Disque ANS registraram 30% (N=580) e os “Outros canais”, reunidos, somaram
4,2% (N=81) das entradas. Estes 4,2% representam o resultado mais alto desde que o indicador passou a
ser contemplado no Relatério Trimestral, no primeiro trimestre de 2022. Certamente esta performance

decorre do incremento da quantidade de e-mails recebidos e registrados pela equipe no Fala.BR.

Revisitando a edicao anterior deste estudo perioddico, cumpre destacar que pelo segundo trimestre seguido
ocorreu a reducgdo da participagdo do Disque ANS como canal de acesso a Ouvidoria da Agéncia. No
primeiro trimestre do ano, 40,6% das manifestacdes foram registradas pelos atendentes do canal de
atendimento telefénico da ANS, no segundo trimestre foram 34% e no terceiro, 30%. A precaugdo com a
performance deste canal especifico se justifica no fato de atualmente ele ser o receptor da maior quantidade
de manifestacdes coerentes com as competéncias da Ouvidoria. Tais demandas sdo qualificadas para
fundamentar a recomendacao de corre¢fes de falhas ou de melhorias nos servicos prestados pela Agéncia,

uma das fungBes primordiais desta Ouvidoria.
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Tabela 2 — Manifestac@es recepcionadas na Ouvidoria segundo canal de entrada — 3° trimestre de 2024

Fala.BR 1.272 65,8%
Telefone 580 30,0%
QOutros 81 4,2%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024
Seguindo o fluxo de tratamento das manifestacdes préprias da ANS, a colaboradora responsavel busca
identificar a propriedade de ouvidoria, isto é, se seu conteudo trata da atuacdo da Agéncia e/ou dos seus
colaboradores. As manifestacdes proprias de ouvidoria sdo designadas aos servidores encarregados do
tratamento e as ndo préprias sdo respondidas com breve explicagdo sobre as atribuigbes da Ouvidoria da
ANS seguida da indicacdo dos canais que a Reguladora disponibiliza para que seja dada a devida atengéo
aos casos especificos. A maioria absoluta destas demandas sdo consultas sobre aspectos da regulacdo ou
reclamacgdes sobre operadoras de planos de saude, cujo tratamento estd sob responsabilidade da Diretoria
de Fiscalizacdo da ANS (DIFIS/ANS). O tramite da questéo néo é feito diretamente entra a Ouvidoria e a
DIFIS/ANS porque o formulario de protocolo da DIFIS exige mais dados do que o do Fala.BR, posto que a

maioria dos contatos geram um processo de Notificagdo de Intermediag&o Preliminar (NIP).

A tabela 3 tem foco na propriedade de ouvidoria e demonstra as manifestagdes recebidas no terceiro
trimestre de 2024 por més, indicando o percentual de préprias de ouvidoria. O quadro apresenta ainda o
comparativo percentual do més com o anterior. Como resultado geral, tem-se que 55,9% (N=1.080) das
demandas recebidas entre julho e setembro deste ano eram préprias de ouvidoria. Esta é a performance

mais alta deste indicador desde o terceiro trimestre de 2022, quando se calculou 58,2%.

Neste ponto, € valido afirmar que nos trés trimestres findados de 2024 o percentual de manifestagfes
préprias de ouvidoria é maior do que o computado para o periodo equivalente de 2023. Observa-se, portanto,
gue a reducédo do volume de demandas recebido esta associada a sua qualificacéo, ou seja, a por¢céo de
manifestacdes nao proprias de ouvidoria esta menor do que no ano anterior. O més de julho é um bom
exemplo deste movimento, pois, em ordem decrescente, foi 0 quinto més do ano em quantidade de

demandas recebidas, 690, e o terceiro em manifestagcfes préprias de ouvidoria, 57% (N=393).

Tabela 3 — Manifestac@es recebidas pela Ouvidoria da ANS segundo propriedade — 3° trimestre de 2024
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Total Proprias de Ouvid |% Préprias de Ouvid Evolugao da qtde das
préprias de Ouvid

Julho 57,0%
Agosto 629 343 54,5% ‘4 -12,7%
Setembro 56,0% 0,3%

55,9%
e | oia | o0 |

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024
Outro aspecto relevante a ser estudado € o tempo para o envio da resposta conclusiva ao demandante.
Segundo as normas da OGU/CGU, esse prazo deve ser de 30 dias a contar do recebimento da
manifestacdes. Faculta-se a prorrogacdo por igual periodo, mediante fundamentacdo registrada na
Plataforma Fala.BR, a que o demandante tem acesso. No ambito da ANS, a RA n° 65, de 2016, determina
gue as areas técnicas devem responder as solicitagcdes de subsidios da Ouvidoria em até 15 dias cabendo

prorrogacdo por mais 10 dias, com a devida justificativa.

No momento da elaboracao deste relatério, uma manifestacao recebida no terceiro trimestre de 2024 estava
pendente de envio de resposta conclusiva e nao foi considerada no grafico e na tabela que seguem. A

demanda esta dentro dos prazos regrados tanto pela OGU/CGU quanto pela ANS.

O grafico 2 trata das 1.932 recebidas entre os meses de julho e setembro de 2024 (ja finalizadas) e as
agrupa de acordo com o tempo de finalizacdo em grupos de 5 dias. A partir da imagem, verifica-se que a
maioria absoluta das manifestacdes, designadamente, 69,7% (N=1.347) foram finalizadas em até 5 dias a
contar da recepgdo. Certamente, este resultado é positivamente impactado pelas manifestacdes néo
proprias de ouvidoria, cuja resolucdo € célere. Todavia, observa-se no grafico que 95,3% (N=1.932) das
demandas foram respondidas conclusivamente em até 15 dias, o que inclui grande parte das manifestagfes
préprias de ouvidoria. Os resultados apurados neste indicador comprovam o empenho da Ouvidoria e das

areas técnicas em resolverem as demandas recebidas no menor prazo possivel.

Gréfico 2 — Quantidade de demandas por tempo de finalizacdo (em dias) — 3° trimestre de 2024
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Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024
O tempo de finalizacdo das demandas esta sob a influéncia de fatores como a complexidade da questéo e
a quantidade de areas técnicas envolvidas na elaboracdo da resposta. E sabido que as manifestaces
préprias de ouvidoria demandam mais tempo para serem finalizadas do que as ndo préprias. Entendeu-se
ser proficuo avaliar os indicadores de prazo para resposta das manifestacdes segregando-as em dois

conjuntos, de acordo com a propriedade de ouvidoria.

A tabela 4 expde os tempos médios, minimos e maximos para a finalizacdo das manifestacdes préprias e
das ndo proéprias de ouvidoria recepcionadas entre os meses de julho e setembro de 2024. No grupo das
1.079 manifestagBes proprias de ouvidoria ja finalizadas, o tempo médio para envio da resposta conclusiva
foi de 7 dias, o minimo de 0 (zero) dias e o maximo de 54 dias. No grupo das 853 manifestacdes ndo proprias
de ouvidoria apurou-se que, em média, elas foram concluidas até o dia seguinte do recebimento pela
Ouvidoria da ANS. O prazo minimo de 0 (zero) dias foi computado nos caso em que a resposta foi enviada
no mesmo dia do registro e o maximo de 37 dias. Ambos o0s prazos maximos foram anotados em demandas
gue vieram encaminhadas de outros 6rgaos: no de 54 dias, a demanda foi encaminhada a Ouvidoria da ANS
41 dias ap6s a abertura e foi concluida na unidade 13 dias apés o recebimento; e o de 37 dias ocorreu em
uma manifestacao que foi encerrada por esta Ouvidoria no mesmo dia em que foi encaminhada por outra
unidade (a 37 dias do recebimento). Estas situagdes ocorrem porque a contagem do tempo de finalizacdo

considera a data da abertura da demanda e ndo o dia do encaminhamento por outro 6rgéo ou entidade.

Tabela 4 — Tempo de finalizacdo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria — 3° trimestre de 2024
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Tempo de Préprias de NZo proprias de
finalizag3o (Dias) ouvidoria ouvidoria

Média 7 1
Minimo 0 0
Maximo 54 37

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

Com vistas a constituir uma base de dados qualificada para subsidiar os relatérios de ouvidoria, o Fala.Br
possibilita que cada unidade setorial crie tags, rotulos a serem utilizados para classificar as manifestacdes
de acordo com seu conteudo. Esta classificacdo é de grande importancia para a Ouvidoria elaborar estudos
estratégicos e vislumbrar oportunidades de melhorias dos servicos prestados pela Agéncia e,
consequentemente, da qualidade percebida pelos seus usuarios de servigos publicos. A Ouvidoria da ANS
julga adequado trabalhar com tags unicas, por exemplo, “Cdépia e/ou vistas de processo” e tags que séo
desdobradas, como “Portabilidade - Normal” e “Portabilidade - Especial’. Este nivel de pormenorizagao
permite que a Ouvidoria aprofunde andlises sobre temas que sdo mais caros aos usuarios. As divisdes

principais sdo chamadas de macrotemas e as subdivisdes, de microtemas.

Na tabela 5, as 1.080 manifestagfes proprias de ouvidoria recebidas no periodo analisado foram distribuidas
entre os 8 principais macrotemas e o restante foi alocado em “Outros”. Estes 8 macrotemas englobam 77,9%
(N=841) das manifestacdes proprias de ouvidoria. O quadro também expde que 43,5% (N= 470) das
demandas foram concentradas sob o rétulo “Demora na resposta da demanda/processo”. Em geral, eram
demandas em que os usuarios demonstravam sua insatisfacdo sobre o tempo que 0s processos abertos
através do Disque ANS e do Fale Conosco levam para ser concluidos. Este resultado é frequente e ja

motivou expedicdo de melhoria a DIFIS/ANS em 2023.

Seguindo a lista, aparece “Reajuste” que embasou 12,3% (N=133) das demandas, sendo a maioria
registrada no més de julho, logo apés a divulgacao do indice maximo de reajuste anual pela ANS. A terceira
posicao foi ocupada pelo “Disque ANS”, que fundamentou 8,6% (N=93) das manifestacdes. Grande parte
dos usudarios buscaram a Ouvidoria da ANS para relatar dificuldades no contato com o canal de atendimento
telefénico da ANS. Também ha ocorréncias de elogios a atengéo dispensada pelos atendentes. Como se
viu anteriormente, este canal tem cadastrado cada vez menos demandas direcionadas a Ouvidoria da ANS,

0 que motivou contatos do Ouvidor Interino com a area responsavel.

Tabela 5 — Assuntos mais recorrentes das demandas proprias de Ouvidoria — 2° trimestre de 2024
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L aeeo ] e %

Demora na resposta da demanda/processo 470 43,5%
Reajuste 133 12,3%
Disque ANS 93 8,6%
Portabilidade 47 4,4%
Sistemas da ANS 43 4,0%
Rol de Procedimentos 41 3,8%
Andamento da demanda/processo 10 0,9%
Fale Conosco 4 0,4%
Outros 239 22,1%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

A tabela 6 detalha por tipo as 1.080 manifesta¢des proprias de ouvidoria recepcionadas no primeiro trimestre
de 2023. O quadro abaixo demonstra que 88,4% (N=855) das demandas eram reclamacdes. Estas
demandas em que o usuario declara sua insatisfacdo devem ser compreendidas como a forma escolhida
pelo usuario para exercer o controle dos servigos prestados pela Administracao Publica. Elas representam
oportunidades de a Ouvidoria mostrar seu respeito ao usuario e seu comprometimento ao tentar solucionar
a questao apresentada.

O quadro se completa com 0s seguintes tipos: “Solicitacao” 5% (N=54), “Elogio”, 4,3% (N=46), “Sugestao”,
1,9% (N= 21), “Comunicacao”, 0,4% (N=4) e Denuncia 0% (N=0). Cumpre esclarecer que o Fala.BR aceita
denlncias andnimas, que sao automaticamente classificadas como “Comunicacao”. O fato de o autor ser
desconhecido impede apenas o envio de resposta conclusiva ao demandante, mas ndo a tomada de acdes
pela Ouvidoria da ANS.

No que tange aos elogios, eles foram respondidos com agradecimento e com a informacéo de que foram
encaminhados para ciéncia dos responsaveis pelos servicos publicos prestados e para suas chefias

imediatas. Verificou-se que 26 deles versavam sobre a atuagdo dos atendentes do Disque ANS.

Tabela 6 — Tipos das demandas préprias de Ouvidoria — 3° trimestre de 2024
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Reclamagdo 955 88,4%
Solicitacdo 54 5,0%
Elogio 46 4,3%
Sugestao 21 1,9%
Comunicagdo 4 0,4%
Dentincia 0 0,0%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

Considerando que o registro de reclamagfes € uma das principais maneiras de 0s usurios contribuirem
para que a Administracdo Publica aprimore seus servicos publicos, buscou-se entender o que tem
fundamentado as reclamacdes feitas a Ouvidoria da ANS. A tabela 7 pormenoriza os cinco microtemas mais
frequentes nas 855 reclamacdes recebidas no periodo estudado. Percebe-se aqui como a classificacéo

detalhada por microtemas favorece o direcionamento da atengédo da Ouvidoria e dos gestores dos servicos.

De acordo com o quadro abaixo, 46,4% (N=443) dos usuarios reclamaram sobre “Demora na resposta da
demanda/processo — Analise fiscalizatéria”, isto é, sobre o tempo para que seja feita a analise preliminar da
demanda pelos fiscais da ANS. Segundo o site da ANS: “Nesta etapa, ndo é possivel estipular prazo, pois
as reclamacdes sdo analisadas em ordem cronoldgica, por data de entrada da demanda, respeitando-se as

prioridades previstas em lei.”

Tabela 7 — Assuntos mais recorrentes nas reclamacgdes — 3° trimestre de 2024

S T

Demora na resposta da demanda/processo — Anilise preliminar da demanda NIP 46,4%
Reajuste - Plano individual 104 10,9%
Atendimentos prestados pela ANS - Notificagdo de Intermediacdo Preliminar (NIP) 79 8,3%
Portabilidade - Normal 41 4,3%
Atendimentos prestados pela ANS - Disque ANS - Atendimento ruim 38 4,0%
Outros 250 26,2%

Fonte: Fala.BR — Ouvidoria/ANS, 2024

No encerramento deste topico, suscita-se a reflexdo sobre como uma sociedade que tem cada vez mais
acesso a informagfes sobre a importancia e as formas de participacdo social vem demandando menos a
Ouvidoria de um érgéo que trata de um assunto tdo relevante como a saude suplementar. Esta unidade ja
esta conjecturando formas de estar mais presente no imaginario dos usuarios de servigos publicos prestados
pela ANS.

12



AN Agéncia Nacional de
L\ Saiide Suplementar
3 Outras atividades desenvolvidas no 3° trimestre de 2024

Para que esta Ouvidoria cumpra plenamente suas competéncias legais, € fundamental que outras atividades
sejam executadas em paralelo ao tratamento dos protocolos enviados pelos usudrios dos servicos prestados

pela ANS. Em relagdo ao terceiro trimestre de 2024 vale evidenciar as seguintes:

- Reunides de equipe: sob a conducdo do Ouvidor interino, semanalmente o time da Ouvidoria da ANS se
reuniu por meio da plataforma Microsoft Teams para alinhar direcionamentos, trocar opinides sobre

procedimentos e atualizar sobre o progresso e os resultados das atividades desenvolvidas.

- Audiéncia publica: no inicio do més de julho o Ouvidor interino da ANS participou presencialmente de
Audiéncia Publica na Camara dos Deputados em Brasilia. No debate, que foi promovido pela Comissao de
Defesa do Consumidor, representantes das 11 Agéncias Reguladoras apresentaram as atividades que

desempenham e seus numeros de atendimento.

- Revisdo normativa: no periodo avaliado foi realizada a fase inicial da revisdo da Resolu¢éo Administrativa
— RA n° 65, que dispde sobre as normas e os procedimentos necessarios aos trabalhos da Ouvidoria -
OUVID. Nesta etapa foi feita a analise comparativa com normas mais atuais e a redacao da minuta da nova

versao da RA n° 65.

- REA-Ouvidorias 2024: no més de julho a redagdo do REA-Ouvidorias 2024 foi finalizada e revisada. Téo
logo se chegou a versao final, o texto foi normalizado pela Biblioteca da ANS e diagramado pela Geréncia
de Comunicacgédo Social da Agéncia. Fez-se a publicacéo no portal da ANS e a divulgag&o ocorreu nas redes
sociais da Reguladora. Além de divulgar o contetdo do relatorio, utilizou-se esta oportunidade para informar
aos beneficiarios que suas questdes devem ser apresentadas as ouvidorias das operadoras antes de outras

esferas, como demonstra a figura 1.

Figura 1 — Peca da campanha de divulgacdo do REA-Ouvidorias 2024

0 SAC nao resolveu?
Procure a ouvidoria
da sua operadora!

Saiba mais na legenda

Viny
«w ANS
gov.br/ans
0800 701 9656

Uy
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