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APRESENTACAO

Este Relatorio faz parte do cumprimento do rol de atribuices regimentais da Ouvidoria da ANS dispostas no Decreto
n° 3.327/2000 (arts. 18 a 21) e na Resolugdo Normativa n® 197 (art. 72).

A Ouvidoria tem a missdo de representar todo cidadéo, seja ele externo ou interno, garantindo que as manifestagdes sobre
0s servicos prestados pela instituicdo sejam apreciadas de forma independente e imparcial.

As manifestagdes recebidas, sejam elas de reclamacéo, consulta, elogio, sugestdo ou dendncia permitem a ANS aprimorar
0s processos de trabalho, bem como a qualidade e a efetividade do atendimento.

A Ouvidoria Interna é o canal de comunicacéo colocado & disposi¢éo do quadro funcional da ANS, com objetivo de permitir
a participagdo dos servidores na busca de melhoria e aperfeicoamento do 6rgdo, podendo sua contribuicdo subsidiar a
elaboragdo das recomendagdes que sdo feitas, quando oportuno, pela Ouvidoria.

0 presente Relatorio esta estruturado em sete capitulos em que sdo apresentadas as atividades desenvolvidas na Ouvidoria
durante o exercicio de 2016, detalhamento das manifestagdes recepcionadas, os resultados da pesquisa de satisfagéo
dos usuarios dos canais da Ouvidoria da ANS, da pesquisa sobre a Ouvidoria Interna e do REA-Ouvidorias 2016, além das
recomendagoes expedidas e perspectivas para 2017.
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1. Gestao da Ouvidoria da ANS
em 2010

A Ouvidoria da ANS passou por grandes mudancas e reestruturagdes que causaram impacto em suas atividades
habituais. A primeira delas foi a nomeagéo do primeiro servidor ocupante de cargo efetivo da ANS na funcao
de Ouvidor, com mandato de dois anos e, possibilidade de recondugéo, por mais dois anos, conforme Decreto
n° 3.327/2000.

Em relacdo as atividades, vale destacar o fechamento do ciclo anual do Relatorio Estatistico e Analitico de
atividades das Ouvidorias — REA-OUVIDORIAS 2016 (ano base 2015), para acompanhamento e avaliagdo das
atividades desenvolvidas pelas Ouvidorias das operadoras de planos privados de assisténcia a saude.

A analise REA 2016 foi realizada pela Ouvidoria da ANS no primeiro semestre de 2016 e seus dados mostraram
0 acerto da Agéncia Reguladora na edi¢do da RN n° 323/2013, que inovou na criagdo de mais este canal de
relacionamento destinado a solucdo de conflitos entre beneficiarios e operadoras.

Os dados consolidados, em relatério especifico, foram apresentados aos membros da Diretoria Colegiada
da Autarquia no més de junho e, posteriormente, amplamente divulgado na midia nacional. Foram ao todo
14 (quatorze) matérias e entrevistas em jornais impressos, redes de televisao e emissoras de radio.

Outra forma de divulgagéo positiva dos dados de atendimento das ouvidorias das operadoras se deu por meio de
palestras do Ouvidor em eventos do setor suplementar de satide, como por exemplo, 0 Seminario de Atualizacéo
das Ouvidorias do Sistema Unimed (S&o Paulo — margo), Seminario de Atualizagdo das Ouvidorias da ABRAMGE
(Curitiba — maio) e Seminario de Atualizagdo das Ouvidorias — UNIDAS (S&o Paulo — setembro).

A experiéncia adquirida com a andlise de dados do REA 2016 possibilitou a identificagdo de pontos de melhoria
do tutorial de preenchimento do relatério de 2017, tornando-o mais detalhado e explicativo.

A pesquisa sobre nossa Ouvidoria Interna foi outra atividade de impacto no setor, pois, além do trabalho de
sensibilizacdo dos servidores para adesdo a pesquisa, os seus resultados foram motivo e tema de participagao
da Equipe da Ouvidoria no “Espaco Aberto” (evento de dialogo entre servidores). Vale destacar que a maior
conquista dessa pesquisa foi a aquisicdo de sala reservada para o atendimento pessoal, tanto do publico interno
quanto externo a ANS. Ou seja, a questdo da falta de privacidade ndo é mais obstaculo para a participacao,
principalmente, do publico interno.

A Ouvidoria reviu 0 normativo que regulamentava suas atividades e a Diretoria Colegiada (DICOL) aprovou,
em dezembro de 2016, a Resolugdo Administrativa n° 65 que dispde sobre normas e os procedimentos
necessarios aos seus trabalhos. Dentre esses, vale ressaltar a forma de tramitacdo das demandas entre as
areas exclusivamente por sistema eletronico, bem como prazo de resposta de no maximo 15 dias, para que a
Ouvidoria possa dar a resposta ao demandante no prazo maximo de 20 dias (prorrogavel por mais 10 dias). Além
claro, as dreas instadas pela Ouvidoria deverdo motivar o acolhimento ou ndo das recomendagdes propostas.

Outra importante acdo diz respeito as mudancas realizadas no formuldrio de entrada das manifestacdes de
ouvidoria no sitio da ANS. O formulario foi estruturado para que o demandante ndo tenha dividas sobre qual
é o canal correto para registrar sua manifestacdo. Essa acdo teve como subsidio a série histdrica do fluxo
de entrada de demandas que demonstra nimero expressivo daquelas nao pertinentes a Ouvidoria, ou seja,
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demandas de primeira instancia ndo objeto de analise pelo setor. A mudanca ocorreu no inicio de novembro e
ja é observada uma drastica redugdo numérica desse tipo de demanda, conforme sera apresentado na proxima
secao desse relatorio.

Finalizando, outras agdes que merecem destaque por sua relevancia e alcance sdo: o aperfeicoamento do
formulario da pesquisa de Satisfagdo da Ouvidoria, a partir dos resultados do primeiro ano de sua implantacgéo e
a formalizagdo do mapeamento do processo de trabalho realizado juntamente com a Equipe da Coordenadoria de
Pesquisas e de Desenvolvimento Institucional (COPDI/GEQIN/DIGES). Houve também a participacéo em reunioes
na Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) para a regulamentacdo do envio de informac0es para o 6rgao (Portaria
n° 3.681/2016) e participacdo nos seguintes eventos: Ill Forum de Ouvidorias Publicas e Il Reunido Geral de
Ouvidorias e no Seminario Interamericano de Transparéncia e Acesso a Informagéao.
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2. Demandas recepcionadas na
Quvidoria da ANS em 2010

2.1 FLUXO DE ENTRADA DAS DEMANDAS

Ao longo de 2016 a Ouvidoria da ANS totalizou a recepgdo de 8.338 manifestagoes. Dessas 8.139 foram
pertinentes a ANS e 199 néo pertinentes, resultando em uma média de 695 manifestagdes/més. Um total
de 8.094 demandas foram finalizadas dentro do exercicio, restando 45, com andlise em andamento, para
finalizacdo em 2017. Além dessas, 64 demandas pertinentes a Ouvidoria foram recepcionadas pela Central de
Atendimento da ANS e, prontamente, respondidas e finalizadas pela nossa unidade.

Destaca-se que o0 universo de demandas nao pertinentes a ANS (N= 199) receberam o devido tratamento, ou
seja, como de rotina, foram encaminhadas respostas aos demandantes sobre a competéncia legal da ANS e
orientacOes dos canais corretos de acesso para sua manifestagéo.

Observa-se que de 2013 a 2015 o quantitativo de demandas nao pertinentes a ANS vinha se mantendo estavel
em termos relativos e absolutos. Em 2016 houve um pequeno aumento desses valores.

Por outro lado, apesar de a tematica da ANS ter apresentado tendéncia de crescimento em nimeros absolutos e

levemente em termos relativos, de 2013 a 2015; em 2016 apresentou queda, principalmente, no que se refere
ao seu valor absoluto.
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Grafico 1 — Demandas recepcionadas na Ouvidoria, segundo pertinéncia a ANS — 2012 a 2016

8.338
2016 8.139 (97,6%)
§ 199 (2,4%)

8.979
2015 8.826 (98,3%)
| 153(1,7%)

8.305
2014 8.151 (98,1%)
| 154(1,9%)

H Total demandas

Quantitativo demandas
pertinentes a ANS

7.520 ® Quantitativo demandas NAO
2013 7.361 (97,9%) pertinentes a ANS

| 159(2,1%)

5.921
2012 5.792 (97,8%)
| 129 (2,2%)

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.

0 historico das demandas de Ouvidoria em 2016, pertinentes a ANS, apresenta meses bem acima da média
de demandas entrantes nos ultimos 5 (cinco) anos: janeiro (70,5%), fevereiro (32,7%), marco (19,2%), maio
(19,1%) e junho (34,2%). Novembro e dezembro apresentaram fluxo de entrada bem abaixo dessa média, ou
seja, houve uma diminuicéo de 32,5% e 55,2%, respectivamente.
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Grafico 2 - Histdrico das demandas recepcionadas na Ouvidoria em 2016, segundo pertinéncia a ANS
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.

2.2 - ANALISE DESCRITIVA

231

DEZ

As demandas entrantes pelos canais da Ouvidoria com tematica pertinente a ANS sdo classificadas em Nao
Propriamente de Ouvidoria e Proprias de Ouvidoria, ou seja, sdo classificadas nessa ultima categoria apenas as

demandas que se relacionam com o desempenho e o processo de trabalho da ANS.

0 ano de 2016 contou com 6.443 demandas Nao Propriamente de Ouvidoria, sendo 1 (uma) de origem interna,

ou seja, oriunda de servidor do Orgéo, e 1.696 Proprias de Ouvidoria.

Observando a série historica do fluxo de entrada de demandas pertinentes a ANS, nota-se que ha uma tendéncia

de diminuicdo no quantitativo de demandas classificadas como Proprias de Ouvidoria, a partir de 2015.

OUVIDORIA: RELATORIO DE ATIVIDADES 2016
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Grafico 3 - Fluxo de entrada de demandas pertinentes a ANS, segundo classificacdo de propriedade ou nao de
Ouvidoria - 2012 a 2016
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.

A significativa diferenga numérica entre as demandas classificadas como N&do Propriamente de Ouvidoria e
aquelas, realmente de Ouvidoria, € motivada, principalmente, pelo grande nimero de demandas de primeira
instancia que se referem a manifestagdes de beneficiarios de planos privados de assisténcia a saide em face de
suas respectivas operadoras, cujo canal apropriado de atendimento, na ANS, é a Central de Atendimento (Disque
ANS, Formulario Eletronico e atendimento presencial nos Nicleos da Agéncia).

Especificamente em relagdo aos temas das demandas Proprias de Ouvidoria, os atendimentos prestados pela
ANS foram os mais demandados com 35,3% do total, seguido por temas administrativos (23,2%), tematicas
sobre rol de procedimentos (10,3%), reajuste (9,2%), sistemas da ANS (4,8%) e outros temas com menor
percentual de ocorréncia, portanto, apresentados de forma agrupada. A seguir é apresentada tabela com os
temas e seus respectivos assuntos mais demandados:

Tabela 1 — Demandas Prdprias de Ouvidoria, segundo tema

PROPRIA DE OUVIDORIA

TEMATICA N | %

Atendimentos prestados pela ANS
Disque ANS 252 42,1
Fale com a ANS 184 30,8

continua...
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continuacéo

PROPRIA DE OUVIDORIA

TEMATICA “ %

Portal ANS 85 14,2
Notificagdo de Intermediagéo Preliminar (NIP) 67 11,2
Atendimento dos nucleos 7 1,2
Dioperesponde 3 0,5
Total 598 35,3
Administrativo
Demora nas respostas 261 66,4
Andamento de demanda/processo 116 29,5
Copia de processo 11 2,8
Prazo Processual 3 0,8
Vista de processo 1 0,3
Emissao de GRU 1 0,3
Total 393 23,2
Rol de procedimentos
Rol de procedimentos 174 100,0
Total 174 10,3
Reajuste
Plano coletivo 72 46,2
Plano individual 58 37,2
Reajuste 26 16,7
Total 156 9,2
Sistemas da ANS
PERSUS 23 28,4
TISS 20 24,7
DIOPS 11 13,6
SIP 7 8,6
PTA 7 8,6
Comprova 4 49
SIB 3 3,7
TABNET 2 2,5
RPC 2 2,5
RPS 1 1,2
REA/Ouvidoria 1 1,2
Total 81 4.8
Outros
Total 294 17,3
TOTALGERAL | 169% | 1000

Fonte:Ouvidoria/ANS, 2016
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Em relacdo ao tipo de demandante das Proprias de Ouvidoria, os consumidores/beneficiarios sdo 0s
maiores demandantes (N= 1.356; 80%) seguidos pelas Operadoras em percentual, consideravelmente, menor
(N=222; 13%).

Grafico 4 - Demandas pertinentes a ANS e Proprias de Ouvidoria, segundo tipo de demandante
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.

Reclamacdo é o tipo de manifestacdo mais prevalente nas demandas Proprias de Ouvidoria (N= 1.237; 73%),
seguida por Consulta (N= 272; 16%), Elogio (N= 100; 6%), Sugestao (N= 85; 5%) e Dentincia (N= 2; 0%).

Grafico 5 - Demandas pertinentes & ANS e Proprias de Ouvidoria, segundo tipo de manifestacao
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Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.
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2.3 TEMPOS DE FINALIZAGAO DAS DEMANDAS

A grande maiorig das demandas recebidas em 2016 se encontra finalizada dentro do proprio ano (N= 8.094),
alcancando um Indice de Resolubilidade de 99,4%. Apenas 0,6% (N= 45) estdo em processo de analise, sendo
as classificadas como Proprias de Ouvidoria com o maior nimero de nao finalizadas dentro do ano de entrada
(N= 39).

Em 2016, o tempo médio para resposta as demandas pertinentes a ANS foi de 3,5 dias. Dentro desse periodo
abarca-se toda a tramitagdo da manifestacdo: cadastro / andlise e triagem pela Ouvidoria / envio a area técnica
ou serd respondida pela ouvidoria / andlise e producgao de resposta / retorno a Quvidoria / andlise da resposta
dada pela area técnica / formalizacédo da resposta ao demandante.

Observa-se trés meses do ano, julho, setembro e dezembro, com médias muito superiores aos outros meses,
4,8,5,3 e 8,1, respectivamente, bem como também superiores a média do ano (3,5). Apesar de esses meses
ndo serem os de maior fluxo de entrada, uma possivel explicagdo seja a presenca de um maior numero de
demandas antigas finalizadas em julho, setembro e dezembro, ao contrario dos outros meses.

Grafico 6 - Média mensal de dias para finalizacdo das demandas

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Ano de
2016

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.
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Em relacdo aos tempos de finalizacdo das demandas segundo classificagéo se Proprias ou N&o de Ouvidoria e
por area responsavel pela resposta temos:

Tabela 2 - Tempos de finalizacao das demandas, segundo classificacdo se Préprias ou Nao de Ouvidoria e por area
responsavel pela resposta

Ano 2016

Nao Propriamente de Ouvidoria Proprias de Ouvidoria

Tempo de Finalizagdo (dias) - Geral

Média 2,1
Minimo 0
Maximo 189
N 6.437

Tempo de Finalizagdo (dias) - Ouvidoria

Média 0,9
Minimo 0
Maximo 6
N 21

Tempo de Finalizacéo (dias) - Outras areas da ANS

Tempo de Finalizagdo (dias) - Geral

Média 8,8
Minimo 0
Maximo 272
N 1.657

Tempo de Finalizagéo (dias) - Ouvidoria

Média 0,7
Minimo 0
Maximo 11
N 92

Tempo de Finalizagéo (dias) - Outras areas da ANS

Média 2,1 Média 9,3
Minimo 0 Minimo 0
Maximo 189 Maximo 272

N 6.416 N 1.565

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.

Em média, as demandas Nao Propriamente de Ouvidoria foram finalizadas em 2,1 dias e as Prdprias de Ouvidoria
em 8,8 dias, considerando todas as areas da ANS as quais foram designadas para resposta.

De uma forma geral, demandas encaminhadas as outras areas da ANS apresentam tempo médio de resposta
superior (tempo médio das Nao Propriamente de Ouvidoria= 2,1 dias; tempo médio das Prdprias de Ouvidoria=
9,3 dias) aquelas que sao respondidas diretamente pela Ouvidoria da ANS (tempo médio das Nao Propriamente
de Ouvidoria= 0,9 dia; tempo médio das Prdprias de Ouvidoria= 0,7 dia).

Apesar disso, observa-se uma manutencdo do tempo médio de resposta geral no ano de 2016 comparado a
2015 no que diz respeito as Ndo Propriamente de Ouvidoria (2015= 2,1 e 2016= 2,1) e um pequeno aumento
nas Proprias de Ouvidoria (2015=7,6 e 2016= 8,8). Fazendo essa mesma comparacdo entre 0s anos, mas
analisando por area de resposta, observa-se que as outras areas da ANS mantiveram seus tempos de finalizacao
para as Nao Propriamente de Ouvidoria (2015= 2,1 e 2016= 2,1) e uma ligeira elevacdo para as Proprias de
Ouvidoria (2015= 8,2 e 2016=9,3); enquanto a Ouvidoria manteve seus tempos de finalizac&o para os dois tipos
de classificacdo de demandas (Nao Propriamente de Ouvidoria 2015= 0,8 e 2016= 0,9; Prdprias de Ouvidoria
2015=0,5 € 2016=0,7).
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3. Pesquisa de Satisfacao da Ouvidoria

A primeira Pesquisa de Satisfacdo dos usudrios da Ouvidoria da ANS foi conduzida em 2015, a partir de uma
amostra aleatoria do universo de demandas pertinentes a ANS que entraram e receberam resposta conclusiva
naquele ano. Esse estudo foi a base para o aperfeicoamento do instrumento e implantagdo da pesquisa
permanente.

Dessa forma, a partir do dia primeiro de janeiro de 2016 todas as respostas conclusivas emitidas pela Equipe
da Ouvidoria passaram a conter link de acesso para participagao voluntaria a Pesquisa de Satisfagdo. Ou seja,
ao receber a resposta da Ouvidoria o usudrio tera a oportunidade de avaliar o seu grau de satisfagéo acerca do
atendimento recebido.

Nesse relatorio, sdo apresentados os resultados da pesquisa de satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria da ANS,
no ano de 2016.

METODOLOGIA

Os dados foram coletados a partir de questionario estruturado com perguntas fechadas para se obter informagdes
padronizadas passiveis de tratamento estatistico.

Utilizou-se o software livre FormSUS, um servico do DATASUS, para criagdo do questionario. Esse foi construido
atendendo aos critérios de simplicidade, objetividade, clareza e celeridade. O instrumento possui 11 (onze)
perguntas agrupadas em trés dimensdes, quais sejam: identificacdo da demanda, sociodemogréfica e, por
Gltimo, avaliacéo do servigo prestado pela Ouvidoria (Anexo ).

0 acesso ao questionario é feito por meio do link:
http://formsus.datasus.gov.br/site/formulario.php?id_aplicacao=18628, presente na parte inferior de todas as
respostas conclusivas aos usuarios dos canais de atendimento da Ouvidoria.

As informacdes foram analisadas de forma descritiva (frequéncia absoluta e relativa).
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RESULTADOS

A analise contou com dados de 206 questionarios de um universo de 7.574 demandas entrantes e concluidas no
periodo de 10 (dez) meses do ano de 2016. Ou seja, a taxa de resposta a pesquisa foi de 3% (Grafico 7).

Grafico 7 - Taxa de Resposta a Pesquisa de Satisfacéo dos Usuarios da Ouvidoria

3%

= Resposta

= Nao Resposta

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.

20 AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR



A seguir sdo apresentados os outros resultados da pesquisa.

PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DOS RESPONDENTES

Género
Dos 206 respondentes, 116 (56%) sdo homens e 87 (42%) mulheres (Grafico 8).

Grafico 8 - Género

= Masculino
= Feminino

= Sem informacgao

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.

Faixa Etaria

0 maior nimero de respondentes possui idade na faixa de 51-60 anos (N= 50; 24%), seguido pelas faixas
acima de 60 anos e 31-40 anos, ambos com 0 mesmo quantitativo (N= 46; 22%), 41-50 anos (N= 42; 21%),
21-30 anos (N= 19; 9%) e a faixa de 18-20 anos com o menor numero (N= 2; 1%) (Grafico 9).

Grafico 9 — Faixa Etaria

1%

e~

9%

= 51-60 anos
= Acima de 60 anos
= 31-40 anos
= 41-50 anos
21-30 anos
18-20 anos

Sem informagdo

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.
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Escolaridade

Em relagdo a escolaridade, a maioria dos respondentes possui Pds-graduacdo (Especializagdo, Mestrado,
Doutorado) (N= 78; 38%) e Superior Completo (N= 74; 36%), seguidos pelos niveis Superior Incompleto (N=
25; 12%) e Médio Completo (N= 22; 11%). Houve percentual insignificante de respondentes com niveis mais
baixos de escolaridade, tais como Médio Incompleto, Fundamental Incompleto e Completo (2%; 0,4% e 0,4%;
respetivamente) (Grafico 10).

Grafico 10 - Escolaridade

1% 0%
‘ = Pos-graduagao (Especializagao,
2% N I

0% Mestrado, Doutorado)

= Superior Completo
= Superior Incompleto

= Nivel Médio Completo (2° grau
completo)

Nivel Médio Incompleto (2° grau
incompleto)

Sem informagdo

Nivel Fundamental Incompleto (1°
grau incompleto)

= Nivel Fundamental Completo (1° grau
completo)

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.

Regides do Brasil

No que tange a Regido brasileira de residéncia, grande parte dos respondentes reside na regido Sudeste (N=
132; 64%), sequido pelas regides Nordeste (N= 27; 13%), Centro-Oeste (N= 20; 10%), Sul (N= 17; 8%), e Norte
(N= 6; 2%) (Grafico 11).

Grafico 11 — Regides do Brasil

3% 2%
o\ /

= Sudeste
= Nordeste
= Centro-Oeste
= Sul
Norte

Sem informagao

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.
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AVALIACAO DO SERVIGO PRESTADO PELA QUVIDORIA

Qualidade da resposta

A qualidade da resposta foi avaliada por meio de 4 (quatro) atributos: tempo (agilidade na obteng&o da resposta),
clareza (facilidade de compreensdo do texto), contelido (fundamento teorico) e resultado (atendimento a
expectativa) das respostas dadas aos usuérios da Ouvidoria. Os atributos foram classificados em “Otimo”,
“Bom”, “Regular” e “Ruim”. O Grafico 6 apresenta o somatdrio dos percentuais de avaliagio “Otimo” e “Bom”.

0 atributo mais bem avaliado foi 0 tempo de resposta (60%), sequido pela clareza do texto de resposta (53%),

contetdo (38%) e, por Ultimo, resultado das respostas (26%).

Grafico 12 — Qualidade da Resposta

Resultado (atendimento as

0,
expectativas) 26%

Conteudo da resposta 38%

W Somatorio dos percentuais de avaliagao
Otimo e Bom

Clareza da resposta 53%

Tempo da resposta 60%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.

OUVIDORIA: RELATORIO DE ATIVIDADES 2016 23



Grau de Satisfacao
Em relacéo a satisfagdo quanto ao servigo prestado pela Ouvidoria, 53% (N= 109) dos respondentes informaram
que estavam “Insatisfeitos”, 26% (N= 54) “Satisfeitos” e 20% (N= 42) “Parcialmente Satisfeitos” (Grafico 13).

Grafico 13 - Grau de Satisfacao

® Insatisfeito
= Satisfeito
= Parcialmente satisfeito

= Sem informagao

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.

Nova utilizag&o do servigo da Ouvidoria
Quando perguntados sobre a possibilidade de se utilizar novamente do servigo da Ouvidoria, a grande maioria
respondeu “Sim” (N= 136; 66%) e uma pequena parte respondeu “Nao” (N= 67; 33%) (Grafico 14).

Gréfico 14 - Nova utilizacao do servigo da Ouvidoria

1%

= Sim
= Ndo

= Sem informacgdo

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.
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Analisando apenas o grupo que relatou insatisfagdo com os servigos em relacéo a possibilidade de uma nova
utilizacdo, observa-se que aproximadamente 40% deles, mesmo insatisfeitos, voltariam a utilizar o canal de
Ouvidoria da ANS (Tabela 3).

Tabela 3 - Grau de satisfacdo, segundo nova utilizacao dos servigcos da Quvidoria

Nova utilizacao dos servi¢os da Ouvidoria

Grau de Satisfacao Total
Informagao

Insatisfeito 109
Parcialmente Satisfeito 40 95 2 5 - - 42
Satisfeito 54 100 - - - - 54

Sem Informagéo

mm-m-nm

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.

AVALIAGAO DO SERVIGO PRESTADO PELA QUVIDORIA
—POR TIPO DE DEMANDA

Grau de Satisfacdo

Foi feita andlise comparativa do grau de satisfacdo entre as demandas classificadas como “N&o Prdprias de
Ouvidoria” e “Proprias de Ouvidoria”. Observou-se que a insatisfagcdo € maior (68%) no grupo de demandas
tipicas de Ouvidoria, conforme Grafico 15.

Grafico 15 - Grau de Satisfacéo, segundo tipo da demanda

Nao Propria de Ouvidoria 44% 29% 13% 1%

Propria de Ouvidoria

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Insatisfeito W Parcialmente satisfeito  m Satisfeito B Sem informagao

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.
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Qualidade da resposta — Demandas “Prdprias de Ouvidoria”

A andlise da qualidade da resposta no grupo de demandas “Proprias de Ouvidoria” demonstrou que a opgao
“Ruim” foi maior no atributo relativo ao resultado, isto é, no atendimento as expectativas (85%), seguido pelo
conteudo (59%), tempo (44%) e clareza da resposta (41%) (Grafico 16).

Grafico 16 - Qualidade da resposta — Demandas “Proprias de Quvidoria”

Clareza da resposta 41%

Tempo da resposta 44%

H Ruim

Conteudo da resposta 59%

Resultado (atendimento as expectativas) 85%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.

Discussdo e Conclusio

Visando estimular a participacao social, e principalmente, atender a necessidade de incrementar ferramentas
de acompanhamento e controle sobre a qualidade de seus servigos de atendimento, a Ouvidoria da ANS adotou
a rotina de aferigé@o do grau de satisfagdo dos usuarios.

Das analises, destaca-se que, de uma forma geral, 53% dos participantes se consideram insatisfeitos com os
servigos prestados por nossa Ouvidoria. A insatisfagdo é ainda maior quando os relatos séo desagregados por
tipo de demanda, isto é, 68% dos individuos cujas demandas foram classificadas como tipicas de Ouvidoria
avaliaram negativamente o servigo recebido. Uma das possiveis explicagoes para o alto grau de insatisfacéo,
nesse tipo de demanda, pode ser atribuida ao fato de a Ouvidoria ser a ultima instancia dentro da instituicéo
para resolugdo dos pleitos. Logo, caso a expectativa criada em torno da questdo nédo seja atendida, o grau de
insatisfagdo tende a ser maior. Outra explicacéo pode ser atribuida ao viés do respondente, ou seja, pessoas
insatisfeitas costumam ser mais participativas no que diz respeito a procurar meios de comunicar suas criticas,
em relacdo aquelas com maiores niveis de satisfacéo.

Por outro lado, quando perguntados sobre a nova utilizagéo do canal 66% relataram “Sim” e, dentro do grupo
de insatisfeitos, 40% possuem esse mesmo relato positivo. Ou seja, apesar da insatisfagcao acerca dos servigos
prestados, muitas vezes associada ao nio atendimento as expectativas e, ndo propriamente em relagéo a
qualidade do atendimento, boa parte dos usuarios demonstra ter credibilidade e confianga na Ouvidoria da ANS.
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Especificamente em relacé&o a qualidade de nossas respostas, tanto no geral de demandas quanto no grupo das
demandas “Proprias de Ouvidoria”, tempo e clareza (facilidade de compreensdo do texto) da resposta foram
os atributos mais bem avaliados. Conforme esperado, o resultado obtido ao acionar o drgéo regulador, ou seja,
o atendimento as suas expectativas foi o atributo pior avaliado pelo respondente. Outro atributo ndo tdo bem
avaliado foi o conteudo da resposta (fundamento técnico).

Apesar de o tempo de resposta ndo ser o principal fator de insatisfacdo dos usuarios, a Ouvidoria por meio da
DICOL publicou em 1° de dezembro a Resolugdo Administrativa n° 65. Esse normativo estabelece, entre outras
coisas, prazo de resposta das areas técnicas a Ouvidoria, bem como da propria Ouvidoria, a fim de tornar a
resposta aos usuarios mais célere.

0 conteldo das respostas também sera objeto de analise. Nesse sentido, as respostas padrdo e aquelas
advindas das areas técnicas serdo reavaliadas no intuito de adequa-las, caso necessario, para atenderem de
forma objetiva e direta o que foi demandado pelos usuérios.

A pesquisa de satisfacdo também sofrera adaptacgdes, como por exemplo, seréd acrescentada pergunta sobre a
qualidade da resposta para aqueles que relatarem insatisfagdo com o servico prestado pela Ouvidoria. Dessa
forma, ter-se-a maior probabilidade de identificar as reais motivacgoes de insatisfacéo e, por conseguinte, maior
gestdo da informacao e tomada de decisdo, a fim de que medidas corretivas sejam providenciadas.
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4, Pesquisa: Ouvidoria Interna

http://www.ans.gov.br/images/stories/A_ANS/Ouvidoria/pesquisa-ouvidoriainterna-2016.pdf
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5. Relatorio Estatistico e Analitico das
Ouvidorias — REA-Quvidorias 2016
(ano base 2019)

http://www.ans.gov.br/images/stories/A_ANS/Ouvidoria/rea-2015.pdf
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0 - Recomendacoes txpedidas

0 ano de 2016 contou com um total de 5 (cinco) recomendacdes expedidas as areas da ANS. Dessas, 40%
foram feitas a Diretoria de Normas e Habilitagdo de Produtos (DIPRO), 40% a Diretoria de Fiscalizacao (DIFIS)
e 20% a Diretoria de Gestéo (DIGES)

Grafico 17 - Recomendacdes expedidas em 2016, segundo areas da ANS

DIGES

DIPRO
B N° de Recomendagdes

DIFIS

o
[
N

Fonte: Ouvidoria/ANS, 2016.
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0 término do ano de 2016 contou com 20% (N= 1) de suas recomendagdes implementadas, 40% (N= 2) em fase de
implementacdo e 40% (N= 2) ndo implementadas, essas devidamente justificadas. A seguir é apresentado o status das
recomendacgoes segundo as areas da ANS:

Grafico 18 - Status das Recomendacdes expedidas em 2016, segundo areas da ANS

2
H Implementada
B Em fase de implementagao
1 100%
N3do implementada
100%
0
DIFIS DIPRO DIGES
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/. Perspectivas para 201/

Em 2017, dar-se-a o terceiro ano de coleta e analise dos dados de todas as Ouvidorias de operadoras de planos
privados de assisténcia a salde. A analise da série historica possibilitara conclusdes mais fidedignas acerca da
evolucao das atividades desenvolvidas por esses canais, na busca de exceléncia no atendimento e aumento de
satisfacdo dos beneficiarios.

0 fortalecimento das unidades de Ouvidoria continuard sendo questao de grande importancia em nossas
atividades, tendo em vista o papel dessas na garantia do controle, participacéo social e gestdo dos servigos
contratados. Além de fomentar mediacdo e conciliagdo entre as partes, tornando essas unidades um forte
instrumento de mitigacéo da judicializacdo no &mbito da saide suplementar.

Um dos principais projetos sera ampliar o didlogo com a sociedade, por meio da transparéncia no tratamento
das demandas, permitindo que os demandantes possam acompanhar de forma virtual a tramitagdo das
manifestagoes.

Ademais, com a publicacdo da RA n° 65, pretende-se, intensificar o monitoramento de demandas, o que
contribuird para a reducédo do tempo de resposta, aprimorando, assim, 0s servigos prestados a sociedade.

Pretende-se atuar e ampliar a promogao de acdes em rede junto as demais Ouvidorias Pablicas e a Ouvidora-
Geral da Unido (OGU) visando a troca de expertises que auxiliem no aprimoramento institucional da ANS.

Por fim, a participacdo da Ouvidoria em eventos externos de capacitacdo e divulgacdo também sera
intensificada. Algumas acgdes nesse sentido ja se encontram agendadas, tais como a Semana de Ouvidoria e
acesso a Informacao a ser realizada no més de marco pela OGU, o IV Férum de Ouvidorias Publicas do Estado do
Rio de Janeiro, em conjunto com FURNAS, ANCINE, TRT, MPRJ, CGU/RJ entre outros, e articulagcdo em eventos,
juntamente com o Departamento de Ouvidoria Geral do SUS (MS) e das demais agéncias reguladoras federais.

OUVIDORIA: RELATORIO DE ATIVIDADES 2016 35



36 AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR




ANEXO |

Pesquisa de Satisfagao — Ouvidoria da ANS

SECAQ 1 —IDENTIFICACAO DA DEMANDA NA OUVIDORIA

¢ Protocolo N°

SECAQ 2 — PERFIL DO RESPONDENTE:

Faixa Etaria:

¢ 18-20 anos

e 21-30 anos

¢ 31-40 anos

¢ 41-50 anos

¢ 51-60 anos

¢ Acima de 60 anos

Género:
e Feminino
¢ Masculino

Escolaridade:

e Nivel Fundamental Incompleto (1° grau incompleto)

e Nivel Fundamental Completo (1° grau completo)

e Nivel Médio Incompleto (2° grau incompleto)

e Nivel Médio Completo (2° grau completo)

e Superior Incompleto

e Superior Completo

e Pos-graduacgdo (Especializagdo, Mestrado, Doutorado)

Regido do Pais (localizacéo de sua residéncia):
e Centro-Oeste

* Norte

¢ Nordeste

¢ Sudeste

o Sul
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SECAQ 3 — AVALIACAQ DO SERVICO PRESTADO PELA OUVIDORIA DA
ANS: COMO VOCE AVALIA A RESPOSTA DADA A SUA MANIFESTACAQ
QUANTO A(0):

Tempo de resposta:
® Ruim

e Regular

e Bom

e Otimo

Clareza da resposta (quanto a facilidade de compreensao do texto):
® Ruim

e Regular

e Bom

e Otimo

Conteudo da resposta (quanto ao fundamento técnico):
® Ruim

e Regular

e Bom

e Otimo

Resultado (quanto ao atendimento de sua expectativa):
® Ruim

e Regular

e Bom

e Otimo

Como vocé avalia o seu nivel de satisfacdo em relacdo ao atendimento de sua demanda pela Ouvidoria da ANS?
e Satisfeito

e Parcialmente satisfeito

e |nsatisfeito

Vocé utilizaria novamente o servico da Ouvidoria da ANS?

e Sim
* Nao
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PARA MAIS INFORMAGOES E OUTROS ESCLARECIMENTOS, ENTRE EM CONTATO COM A ANS.
VEJA ABAIXO NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO:
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