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Qual trabalho foi realizado pela
CGU2

Avaliagao da Ouvidoria da Agéncia Na-
cional de Saude Suplementar, unidade de
ouvidoria setorial integrante do SisOuv
responsavel por receber e analisar as ma-
nifestagoes referentes a servigos publicos
prestados por aquele 6rgao.

Foram realizadas analises quanto a capaci-
dade do atual modelo adotado subsidiar a
gestao da ouvidoria na proposi¢ao de me-
lhorias na prestagao do servigo e quanto a
adequacao do fluxo de tratamento das de-
mandas a luz da Lei n° 13.460/2017 e De-
cretos n° 9.492/2018 e n° 10.153/2019.

Por que a CGU realizou esse trabalho2

Este trabalho é decorrente da supervisao técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Uniao - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv, com o objetivo de verificar se as fungoes
de ouvidoria estao sendo plenamente exercidas e de
identificar questoes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuigoes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdoes alcancadas pela CGU2
Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas2

A unidade apresentou uma boa gestao de processos e pessoas
para o tratamento das demandas de ouvidoria, transparéncia
ativa, além de medidas para o aperfeicoamento na prestagao
do servigco publico e desenho pragmatico de novos servigos.
Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

a) auséncia de formalizagao de fluxos de trabalho para o
tratamento das manifestagoes e desatualizagao normativa;

b) necessidade de atualizagao do sitio eletronico relacionada
ao tema de Canais de Atendimento; e

c) readequacio do meio de encaminhamento das
manifestagoes para as unidades internas.

A partir da avaliagao, foram recomendadas a Ouvidoria
da Agéncia Nacional de Saude Suplementar as seguintes
providéncias:

| —avaliar a utilizagao do Modulo de Triagem e Tratamento
da Plataforma Fala.BR para o tramite e tratamento das
manifestacoes entre a Ouvidoria e as areas técnicas da ANS,
de modo a aprimorar os controles internos existentes e
oferecer uma maior seguranca no fluxo das informagoes e no
controle dos prazos legais;

Il - formalizar o fluxo interno para o tratamento das
manifestagoes, especificando as etapas, as competéncias e o
papel de cada ator no processo, a fim de manter os indices de
atendimento ja alcangados pela Ouvidoria;

[l —atualizar a legislagao relacionada ao tema de ouvidoria
disponivel em seu sitio eletronico, a fim de conferir maior
transparéncia normativa; e

IV - adequar o sitio eletronico da ANS ao tema relacionado
de Canais de Atendimento, de modo a deixar mais claro e
intuitivo ao usuario os canais que tratam dos assuntos proprios
de ouvidoria e os nao proéprios, principalmente aqueles
decorrentes de reclamagao de planos de saude

V - avaliar a possibilidade da portabilidade das manifestagoes
recebidas pela ouvidoria para os canais que tratam das
operadoras de saude.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Uniao (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n°® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizacao de atividades relacionadas a defesa
do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de agoes de auditoria
publica, correigao, prevencao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgio Central, a supervisio técnica e orientagio normativa
dos orgaos que compoem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correigao e, nos termos
do Decreto n°® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usudrios dos servicos
publicos devem ter meios de participagao na Administragao Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispoe sobre a participagao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n° 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Uniao, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU),
a funcao de orgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao o6rgao central do SisOuv:

Art. [1. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacoes recebidas;

()

VIl - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissdes na prestacdo de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Pablica da Ouvidoria-Geral da Uniao, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais d boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Pablica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”. Neste contexto,
a OGU é responsavel por receber, examinar e encaminhar denuncias, reclamagoes, elogios,
sugestoes, solicitagoes de informagao e pedidos de simplificagao referentes a procedimentos e
agoes de agentes publicos, 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.
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OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por competéncia a supervisao técnica e o
monitoramento da atuagao no tratamento das manifestacoes recebidas, no ambito das unidades de
ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servigo prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.

Tal diagnostico se materializa na denominada avaliagdo de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal - MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliagao
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatorio engloba a identificagao da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAI, além de outras questoes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informagao, Lei n°
12.527/201 1.

O objetivo ¢é aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliagao dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

ii. Trabalhos exploratorios na forma de um Relatério Situacional;

iii. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
iv. Elaboracao do Relatorio Preliminar de Avaliagao;

v. Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliagao ao gestor;

vi. Reuniao de busca conjunta de solugoes; e

vii. Elaboragao de Plano de Agao por parte da unidade avaliada.

| No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019 para a analise da amostra de manifestagoes da UA.
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Na etapa do Relatorio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informagoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informagao - Plataforma Fala.BR (https:/falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http:/
paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o
tratamento das manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagoes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas tendo como base todas as
manifestacoes cadastradas e concluidas no ano de 2019 constantes do Plataforma Fala.BR, ou
seja, do periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019. Foram selecionadas somente manifestagoes com
resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.
No total foram extraidas 163 manifestagoes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliagao foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacdo, cujas perguntas estavam agrupadas em cinco
dimensoes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados,
Fluxo de Tratamento e Questoes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos
previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade,
sendo realizadas, também, interlocu¢cdes com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatorio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliagao, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposi¢ao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Saude Suplementar -
OUVID, 6rgao vinculado a estrutura organizacional da ANS, dirigida por ouvidor sem subordinagao
hierarquica e com mandato de 3 (trés) anos, vedada a recondugao. O Ouvidor ¢ escolhido e
nomeado pelo Presidente da Republica, apds prévia aprovagao do Senado Federal, devendo ter
notorio conhecimento em administragao publica ou em regulagao de setores econémicos ou
no campo especifico de atuagao da agéncia reguladora, contando com estrutura administrativa
compativel com suas atribuicdes e com espago em canal de comunicagao e divulgagao institucional
da Agéncia, conforme previsto nos artigos 22 e 23 da Lei n° 13.848/2019.

A Ouvidoria tem previsao legal no artigo 5° da Lei n® 9.961/2000, que criou a ANS, como
sendo uma unidade vinculada a Diretoria Colegiada, conforme disposto no artigo 2°, da Resolugao
Regimental n® 01/2017 (Regimento Interno da ANS).

As reclamagoes sobre operadoras de planos de saude nao sao de competéncia da ouvidoria,
possuem canal proprio e competem a Diretoria de Fiscalizagao — DIFIS, conforme previsto no
artigo | | da Resolucao Regimental n®01/2017.

A Ouvidoria da ANS nao é responsavel pelo Servico de Informagao ao Cidadao — SIC e pela
Carta de Servigos ao Usuario: o primeiro esta sob a responsabilidade do Gabinete da Presidéncia e
o segundo do Setor de Planejamento.
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As informagoes da UA mostradas a seguir foram coletadas do Fala.BR, Painel Resolveu, sitio da
ANS, dos seus normativos internos, do Questionario de Avaliacao e dos relatorios de ouvidoria do
exercicio de 2019. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da ANS estao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria da Agéncia Nacional de Satide Suplementar-.

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Agéncia Nacional de Saude Suplementar

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem
esforgos de atuagao que vao além das obrigagcdes normativas. Segue a descrigao de cada uma.

1.1. Transparéncia ativa

Transparéncia Ativa € disponibilizagdo proativa de informagoes, em atendimento aos artigos 7°
e 8°da Lein® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao), além de outras leis, como é o caso da Lei
Complementar n° 101/2000 (Lei de Responsabilidade Fiscal). Para o objeto avaliado, traduzem-se
as informagoes minimas que a ouvidoria deve divulgar em seu sitio na Internet, independentemente
de requerimento.

Ao se analisar o sitio eletronico da Unidade Avaliada, disponivel em http://www.ans.gov.br/
aans/ouvidoria/relatorios-e-pesquisas-da-ouvidoria, nota-se uma proatividade eminente em se
publicar informagoes sobre as atividades de ouvidoria. Exemplo disso sao:

a) Relatdrio do Atendimento das Ouvidorias — REA-Ouvidorias: elaborado anualmente,
estao disponiveis no sitio os relatorios dos anos de 2014 a 2019;

b) Legislagdo da Ouvidoria: no sitio eletronico da Ouvidoria da ANS, disponivel
em http://www.ans.gov.br/aans/ouvidoria/legislacao-da-ouvidoria, ha um link para a
“Legislagao da Ouvidoria”, em que é apresentada uma lista de leis, decreto e normativos
internos relacionados ao tema ouvidoria. Com isso, a UA permite ao cidadao conhecer
mais a ouvidoria e suas areas de atuagao, incrementa os esforgos pela transparéncia.

Em relagao a este ultimo ponto, fazem-se apenas uma observagao. A partir da consulta
inicialmente na “Legislagao da Ouvidoria” e, posteriormente, das reunioes realizadas junto a UA,
bem como a resposta ao questionario, constatou-se a existéncia de normas proéprias da unidade.

Todavia, percebe-se que a legislagao relacionada nao abarca todos os normativos acima. Assim,
identificou-se apenas a necessidade de uma atualizagao da lista de tais normativos, resguardados os
documentos cujo sigilo se mostre imprescindivel, tais como: Lei 13.848 de 25 de junho de 2019,
Resolugao Regimental n° I, de 17 de margo de 2017 e Resolugao Administrativa n® 65, de |° de
dezembro de 201 6.

Entende-se que a disponibilizagao de tais documentos completa o rol de documentos
disponiveis a sociedade, fomentando ainda mais a transparéncia da unidade. Tal achado guarda
referéncia na Lei n® 12.527/201 | (art. 3°) e Lei n° 13.460/2017 (art. 17) e Decreto n° 9.492 (art.
10, IV).
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1.2. Designagao de equipe especifica para tratamento de dentincias

Por forca das Leis n° 12527/11 e n° 13.460/2017, os Oorgaos e
entidades publicas devem proteger informagoes pessoais dos usuarios, restringindo o acesso a
quaisquer dados relativos a sua intimidade, vida privada, honra e imagem, caso nao autorizado
expressamente.

Ainda, o Decreto n® 10.153/2019 traz comandos especificos relacionados a salvaguardas
a identidade de denunciantes, cabendo destacar a necessidade de adog¢ao de procedimentos
especificos pela equipe de ouvidoria, tanto no envio das manifestagcoes para areas de apuragao
quanto entre unidades de ouvidoria, a exemplo da pseudonimizagao e do pedido de consentimento.
Tais procedimentos estao alinhados, inclusive, a Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD, Lei n°
13.708/2018, dispoe sobre o tratamento de dados pessoais, nos meios fisicos e digitais, assegurando
ao cidadao medidas importantes de protegao, como as mencionadas anteriormente.

Assim, na condigao de colaboradores de ouvidoria, os agentes publicos efetivos ou terceirizados
devem ser norteados pelas diretrizes gerais de atendimento ao publico, prescritas nos referidos
normativos, qual seja adotar medidas visando a protegao as garantias individuais e a seguranga
dos usuarios, como também garantir a protecao de suas informagoes pessoais e estarem aptos a
realizacao de procedimentos especificos, como no caso de tratamento de denuncias.

Nesse sentido, conforme apontado na Segao A.4, a OUVID informou que ha um grupo
restrito de servidores que especificamente realizam a analise e tratamento de denuncias recebidas
pela unidade, sendo uma adequada medida de seguranga da informagao para proteger os dados
pessoais dos usuarios e o teor dessas manifestagoes de ouvidoria contra possiveis acessos nao
autorizados e eventuais situagoes indesejaveis.

1.3. Planejamento prévio das agoes

A Ouvidoria formaliza o planejamento anual das suas atividades em um Plano de
Trabalho, conforme disposto no artigo 26 da Resolugao Administrativa n® 65/2016, enquanto o
acompanhamento da execugao das agoes é consignado no Relatorio Anual de Atividades.

A analise realizada nos documentos referenciados para o exercicio de 2019 apontou para o
bom desempenho da Ouvidoria no cumprimento das agoes propostas.

2. Auséncia de formalizacdo de fluxos de trabalho para o tratamento das manifestac¢Ges
e desatualizagao normativa

A Unidade informou que nao possui fluxo formalizado para o tratamento das manifestagoes
de ouvidoria. Em 2017 a Ouvidoria, com o auxilio da Diretoria de Gestao, mapeou o processo de
atendimento das manifestagoes internas e externas, mas reconhece que ainda precisa de atualizagao
face aos novos normativos legais sobre o assunto.

Sobre o controle das manifestagcoes e tempestividade das respostas, a Ouvidoria utiliza
planilha eletronica para controle e adota prazos internos inferiores aos estabelecidos pela legislagao,
garantindo respostas de 100% das manifestagoes recebidas e o pleno atendimento dos prazos
legais, nos exercicios de 2019 e 2020.
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Por outro lado, a Resolugao Administrativa n® 65/2016 dispoe sobre as normas e procedimentos
necessarios para os trabalhos da Ouvidoria, sobre a qual importa mencionar os seguintes aspectos
relevantes ao trabalho em curso:

a) a resolucao nao aborda a tipologia de “solicitagdo de providéncias” prevista no Decreto
n°® 9.492/2018 e

b) o normativo nao dispoe sobre a pseudonimizagao das dendncias antes do envio as
areas internas ou a outras ouvidorias, conforme previsto no Decreto n® 10.153/2019,
apesar do artigo 10 da Resolucao prever que sera mantido sigilo sobre a identidade do
demandante, quando for necessario ou solicitado, a critério da ouvidoria. O normativo
interno precisa de atualizagao, uma vez que entrou em vigor antes da legislagao indicada.

Acresca-se que a implementagao do fluxo interno de tratamento referente a este achado
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepgao e tratamento das manifestages contidas nas
normas do Orgao Central do SisOuv, nos Decretos n°® 9.492/2018 e n° 10.153/2019, bem como
a prestagao adequada dos servigos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°).

3. Necessidade de atualizagao do sitio eletronico relacionada ao tema de Canais de
Atendimento

Dentre as 163 manifestagoes recebidas pela ouvidoria e analisadas na amostra do presente
trabalho, 65 (40%) foram de reclamagao sobre plano de salde, que nao é atribuigao da Ouvidoria.
Neste caso a resposta padrao ao usuario ¢ a indicagao dos Canais da Central de Atendimento.

A Unidade Avaliada informou que nao estao claras para os beneficiarios as competéncias da
Ouvidoria e dos Canais de Atendimento da ANS geridos pela DIFIS, sendo recorrente os usuarios
acionarem a Ouvidoria para fazer reclamag¢oes sobre operadoras e que ha algum tempo esse
procedimento de envio de resposta padrao vem sendo estudado, mas até o momento a Ouvidoria
nao encontrou solugdao melhor do que a implementada, principalmente pelo fato de os usuarios
terem que apresentar dados altamente diferentes no momento do registro da manifestagao nos
canais administrados pela DIFIS, que tendem a evoluir para analise fiscalizatoria.

No sitio da ANS, aba dos Canais de Atendimento, consta um banner “Fala sobre a ANS”
que direciona o manifestante para a Plataforma Fala.BR, o que pode gerar dlvida quanto ao uso da
plataforma administrada pela Ouvidoria para tratar de assuntos referentes as operadoras de planos
de salde.

Desse modo, faz-se necessaria a atualizacao do sitio eletronico da ouvidoria, a fim de
contribuir com rol de informagoes disponiveis dos canais de atendimento e ampliar a acessibilidade
e a experiéncia do usuario na navegacao pelas paginas na Internet, e, ainda, de forma a atender o
disposto no art. 71 da Portaria CGU n° 581/2021, que define o conteddo minimo das informagoes
a serem exibidas nos sitios das unidades do SisOuv:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar em
transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o érgdo ou entidade;
e

Il - se¢do “ouvidoria”, em que constem informacées claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:
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a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidorig;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel;
c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

e) os relatorios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

I. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra de conselheiros de
servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidacdo dos dados coletados, incluidos os algoritmos
utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando cabivel;

f) 0 nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e

g) normas vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das manifestagées da ouvidoria.

4. Readequac¢ao do meio de encaminhamento para as unidades internas

Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestagoes, conforme visto na Segao
A.6, cabe mencionar que a ouvidoria utiliza o e-mail institucional e o Sistema SEl para solicitagao de
subsidios as diversas areas técnicas da ANS, visando a adequada resposta as demandas apresentadas
pelos cidadaos.

Nessa esteira, ressalta-se que no periodo de analise das manifestagoes constantes da amostra
ainda nao havia sido disponibilizado o médulo de triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR.
Contudo, recentemente a Portaria CGU n° 581/2021 trouxe a seguinte previsao nos §§ 1° e 2°
do art. 19:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte conteudo minimo:

()

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestaces para
dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuragdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1°, a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao 6rgdo central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.
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RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatorio, tomando como base os achados elencados na Segao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendagdes a Ouvidoria da Agéncia Nacional de
Saude Suplementar, em ordem de prioridade:

| — avaliar a utilizagdo do Médulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite e tratamento das manifestacoes entre a Ouvidoria e as areas técnicas da ANS, de
modo a aprimorar os controles internos existentes e oferecer uma maior seguranga no
fluxo das informagoes e no controle dos prazos legais;

Il - formalizar o fluxo interno para o tratamento das manifestagoes, especificando as
etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo, a fim de manter os indices
de atendimento ja alcangados pela Ouvidoria;

Il - atualizar a legislagao relacionada ao tema de ouvidoria disponivel em seu sitio eletronico,
a fim de conferir maior transparéncia normativa;

IV - adequar o sitio eletronico da ANS ao tema relacionado de Canais de Atendimento, de
modo a deixar mais claro e intuitivo ao usuario os canais que tratam dos assuntos proprios
de ouvidoria e os nao proprios, principalmente aqueles decorrentes de reclamagao de
planos de saude; e

V - avaliar a possibilidade da portabilidade das manifestagoes recebidas pela ouvidoria para
os canais que tratam das operadoras de saude.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da Ouvidoria da ANS,
bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de
sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura, a gestao da unidade e o fuxo de tratamento
das manifestagoes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servigos publicos e para a facilitagao do acesso do usudrio aos instrumentos
de participagao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminui¢cao na qualidade da prestacao de servigos publicos pelo 6rgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, o
Painel Resolveu?, a analise de amostra das manifestacoes do ano de 2019, bem como as informagoes
coletadas durante as interlocugdes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma
boa gestao de processos e pessoal capazes de contribuirem para o atendimento das demandas
de Ouvidoria, principalmente em face do curto prazo de conclusividade das respostas e do 6timo
desempenho no tratamento das manifestagoes, conforme apontamentos nos apéndices A e B do
presente relatério.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliagio sao: manutengao da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promogao de a¢oes de transparéncia e
prestagao de contas para a Administragao Publica e para a sociedade, elementos fundamentais de
accountability; e orientagoes as areas técnicas para elaboragao da resposta conclusiva. Desse modo
acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria
como um todo.
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APENDICES

Apéndice A - Informagdes Detalhadas da Unidade Avaliada
As informagoes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracao do Relatério Situacional.
A.1 Informag0es Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagoes da ouvidoria:

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao Autarquia Especial — Agéncia Reguladora
Localizagdo na estrutura do érgio Orgios Vinculados — Diretoria Colegiada
E-mail ouvidoria@ans.gov.br

Pagina na Internet http://www.ans.gov.br/aans/ouvidoria

Av. Augusto Severo, 84, 9° andar, Centro
Endereco Rio de Janeiro-R|
CEP 2002 1-040
(21) 2105-0000 (Ouvidoria)
Disque ANS: 0800 701 9656
Ui d o M efer ArETie = Presencial: de segunda a sexta-feira, das 8h30 as 16h30

Canais de Atendimento: Telefone: de segunda a sexta-feira, das 8h as 20h

Telefone - Canais de Atendimento

Jodo Luis Barroca de Andrea
Servidor Publico Federal — Médico — ANS/MS

CGE 000.2 - Cargo Comissionado de Geréncia Executiva -
Nomeado em outubro de 2018 até outubro de 2020

Quvidor

Jodo Paulo Dias de Araljo — Cargo de Coordenador de Operagoes

Ouvidor Substituto de Ouvidoria - Nomeado em dezembro 2020

A.2 Competéncias

No artigo 15 da Resolugao Regimental n° 01/2017 sao descritas as competéncias da Ouvidoria
da ANS, a saber:

Art. 5. A Ouvidoria - OUVID compete:

| - acompanhar e avaliar permanentemente a atuacdo da ANS, recomendando, quando
couber, corregoes necessdrias ao seu aprimoramento;

Il - formular e encaminhar as demandas recebidas aos 6rgdos competentes, em especial, ds
Diretorias da ANS;

Il - dar ciéncia ao Diretor-Presidente e aos demais Diretores da ANS, de infringéncias de
normas de assisténcia suplementar a saude, as quais a OUVID tiver acesso, no cumprimento
de sua missdo;
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IV - produzir, semestralmente, ou quando oportuno, relatdrios com apreciagdes criticas sobre a
atuagdo da ANS, encaminhando-os, em especial, a DICOL, ao Ministério da Satde e a outros
orgdos do Poder Executivo e Legislativo, disponibilizando estes relatdrios para conhecimento
geral, inclusive na pagina da ANS na rede mundial de computadores;

V - ouvir as reclamacées de qualquer cidaddo, relativas a infracdes as normas da assisténcia
suplementar a saude;

VI - receber denuncias de quaisquer violagées de direitos individuais ou coletivos de atos legais
relacionados a assisténcia suplementar a saude, bem como qualquer ato de improbidade
administrativa, praticados por agentes ou servidores publicos de qualquer natureza, vinculados
direta ou indiretamente as atividades da ANS;

VIl - receber demandas dos agentes sujeitos ou ndo a regulagdo da ANS;

VIIl - promover as agbes necessdrias a apuracdo das demandas recebidas e recomendar a
adocdo das providéncias necessdrias ao atendimento das mesmas;

IX - manter e garantir o sigilo da fonte e a prote¢do do denunciante, quando for o caso;

X - encaminhar o fato denunciado para a Diretoria de Fiscalizacdo quando se tratar de
denuncia acerca de infragdo a legislagdo relativa a saude suplementar;

Xl - dar conhecimento imediato a PPCOR nos casos em que houver dentincia referente a
atitudes inadequadas, ou a atos ilegais, ilicitos e de improbidade administrativos, praticados
por agentes ou servidores publicos de qualquer natureza, vinculados direta ou indiretamente
as atividades da ANS;

XIl - exercer as atividades de ouvidoria interna, recebendo elogios, reclamacoes, sugestoes
e consultas do corpo funcional, e recomendar a ado¢do das providéncias necessarias para
resolucdo de problemas que repercutam no desempenho institucional da ANS, nos termos de
suas competéncias regimentais;

XIIl - manter registro cadastral atualizado das ouvidorias privadas;
XIV - receber, analisar e avaliar as informagées com base nos relatérios das ouvidorias privada;

XV - acompanhar a atuacdo das ouvidorias privadas, no dmbito do mercado de saude
suplementar;

XVI - instaurar e instruir o processo administrativo de apuracdo de infracoes e aplicagdo de
sangodes por descumprimento da legislagdo de saide suplementar, relativo ao ndo envio de
informacées periddicas de sua competéncia.

As reclamagoes sobre operadoras de planos de saide nao sao de competéncia da ouvidoria,
possuem canal proprio e competem a Diretoria de Fiscalizagao, conforme previsto no artigo | | da
Resolucao Regimental n°® 01/2017:

Art. | | A Diretoria de Fiscalizagdo - DIFIS compete:

(.)

V — planejar, coordenar, organizar e controlar as atividades da Central de Relacionamento da
ANS, e gerenciar o servico do Disque ANS;
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(.)

Com relagao as operadoras de planos de satde, a ANS disponibiliza também os canais de
atendimento dos proprios planos de salude, com orientagao para que o consumidor procure a
ouvidoria da operadora. A Resolugao Normativa n°® 323/2013 dispoe sobre a instituicao de unidade
organizacional especifica de Ouvidoria pelas operadoras de planos privados de assisténcia saude. O
artigo 6° da Resolugao estabelece que:

Art. 6° A operadora deve informar a Ouvidoria da ANS, no prazo de 30 (trinta) dias, a contar
da vigéncia desta RN, o nome de seu ouvidor e seu substituto, os respectivos meios de contato,
bem como devera proceder ao cadastramento da respectiva unidade, nos termos de formulario
que estard disponivel no endereco eletronico da ANS na Internet.

A operadora de plano de saude devera encaminhar a Ouvidoria da ANS, ao final de cada ano, o
Relatorio do Atendimento das Ouvidorias — REA-Ouvidorias, contendo as manifestacoes recebidas,
acoes desenvolvidas e recomendagoes de medidas corretivas e de melhoria de processos de
trabalho, conforme previsto no art. 4° da RN 323/2013, regulamentado pela Instrugao Normativa

- IN n® 2/2014.

O objetivo do REA-Ouvidorias é fornecer ao representante legal da operadora subsidios para
o aperfeicoamento dos respectivos processos de trabalho e padronizar os dados e informagoes
enviados a ANS.

O REA-Ouvidorias foi premiado com o |° lugar na Categoria “Aprimoramento das Atividades
de Ouvidoria” no 2° Concurso de Boas Praticas da Controladoria-Geral da Uniao - CGU, em
2014.

A.3 Normativos Internos

A Resolugao Administrativa — RA n° 65/2016 dispoe sobre as normas e procedimentos para
os trabalhos da Ouvidoria, sobre a qual importa mencionar os seguintes aspectos relevantes ao
trabalho em curso:

= O art. 5° estabelece o tratamento das manifestagoes nas seguintes etapas:

| — recebimento da manifestagdo;

Il - classificagdo da manifestagdo;

Il — encaminhamento a drea técnica;

IV — resposta preliminar ao demandante;

V — acompanhamento do tramite;

VI — recebimento da resposta da drea técnica;
VIl — envio da resposta final ao demandante; e
VIl — arquivamento da manifestagdo.

Pardgrafo unico. As etapas constantes dos incisos Ill, IV, V e VI serdo seguidas somente nos
casos em que haja necessidade de encaminhamento a drea técnica.
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= O art. 6° define que a Ouvidoria devera certificar-se de que a manifestagao é pertinente,
considerada pertinente aquela que verse sobre servigo prestado pela ANS, caso
contrario devera ser informado o canal adequado na Agéncia e encerrada a manifestagao
na Ouvidoria;

= O artigo 7° estabelece que a denUncia que envolver pratica de atos ilicitos por agentes
publicos sera encaminhada pela Ouvidoria aos o6rgaos de apuragao, sendo o demandante
informado acerca do encaminhamento e a demanda encerrada no ambito da Ouvidoria;

= O normativo nao dispoe da pseudonimizagao das dentncias antes do envio as areas
internas ou a outras ouvidorias. Os artigos 10 a 12 fazem mencao a protegao da
identidade do demandante e do acesso as manifestacoes pelas areas de apuragao,
mas nao ha sistematizagao dos dispositivos previstos no Decreto n° 10.153/2019, que
entrou em vigor apos a vigéncia da referida Resolugao:

Art. 10. Serd mantido sigilo sobre a identidade do demandante, quando for necessdrio
ou solicitado, a critério da Ouvidoria.

Art. | 1. As areas técnicas da ANS terdo acesso ao contetido da manifestacdo caso seja
necessdrio a apuragdo.

Art. |2. E de responsabilidade de todas as dreas técnicas da ANS a observincia do art.
10 desta RA.

= Na Secao lll — Dos prazos de Respostas, o artigo |7 dispoe que as reclamagoes,
consultas ou sugestoes recebidas pela Ouvidoria serao respondidas de forma conclusiva
ao demandante no prazo maximo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez)
dias, mediante justificativa, prazo menor do que o previsto no artigo 16 da Lei n°
13.460/2017 e no artigo 18 do Decreto n°® 9.492/2018, que estabelecem o prazo de
30 dias para o atendimento das manifestagoes registradas na ouvidoria, prorrogaveis
por igual periodo. Entretanto, a referida segao nao faz referéncia aos prazos para as
respostas das denuncias e elogios;

= Na Secao IV — Da forma de tramitagao das manifesta¢oes, dispoe que as manifestagoes
serao encaminhadas as areas técnicas, por meio de sistema eletronico utilizado pela
Ouvidoria. As areas técnicas deverao indicar interlocutores, que fornecerao as respostas
das manifestacoes a Ouvidoria via sistema eletronico;

= O artigo 25 estabelece que a Ouvidoria elaborara relatérios com conjunto de
informagoes sobre demandas recebidas, incluindo o tempo médio de atendimento e
outras informagoes julgadas necessarias, com divulgagao trimestral na intranet e anual no
Portal da ANS, por meio do Relatério de Atividades da Ouvidoria; e

= O artigo 26 prevé que até o ultimo dia de fevereiro de cada ano, a Ouvidoria apresentara
a Diretoria Colegiada o seu Plano de Trabalho para o exercicio corrente, com a definicao
das agoes a serem implementadas no periodo.
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Além da RA n° 65/2016, a Ouvidoria da ANS esta submetida aos seguintes normativos
internos:

i. Resolucao Regimental n° |, de 17 de margo de 2017, que instituiu o Regimento Interno
da Agéncia Nacional de Saide Suplementar — ANS, e da outras providéncias;

ii. Resolugao Normativa n® 323, de 03 de abril de 2013, que dispoe sobre a instituigao
de unidade organizacional especifica de ouvidoria pelas operadoras de planos privados de
assisténcia saude; e

iii. Instrucao Normativa n° 2, de 18 de dezembro de 2014, que regulamentou o inciso
Vle o § 1° do art. 4° da Resolugao Normativa n° 323, de 3 de abril de 2013, para dispor
sobre o Relatorio Estatistico e Analitico do Atendimento das Ouvidorias — REA-Ouvidorias
das operadoras de planos privados de assisténcia a saude.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A equipe atual da Ouvidoria, ja incluindo o Ouvidor Substituto - uma vez que o novo Ouvidor
ainda nao foi nomeado - é formada por quatro servidores de carreira da ANS e dois colaboradores
terceirizados. Segundo o Ouvidor Substituto, a forca de trabalho consegue cumprir adequadamente
as suas atribuigdes, mas com o incremento das atividades proporcionado pela Lei Geral das Agéncias
Reguladoras (Lei n° 13.848/2019) e a situagao de contingéncia em razao de afastamento de servidor
por motivos de saude, foi dado inicio a tratativas para receber servidor cedido.

A equipe da ouvidoria participou, nos ultimos dois anos, de cursos de capacitagao e certificagao
em ouvidorias publicas, tratamento de denuncias e avaliagao de servigos e conselhos de usuarios.

O tratamento das manifestagoes do tipo denuncia é feito pelo Coordenador de Operagoes
da Ouvidoria e pelo préprio Ouvidor.

Por fim, a ouvidoria possui espago fisico adequado proprio e especifico para os atendimentos
presencial e telefonico, funcionando de segunda a sexta-feira.

A.5 Canais de Atendimento

A Plataforma Fala.BR constitui o principal canal de atendimento disponibilizado pela UA
para fins de recebimento das manifestagoes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018,
conforme evidenciado a seguir:

PERCENTUAL DAS
CANAL DE ATENDIMENTO MANIFESTACOES

Fala.BR 78%
Telefone 15%
Qutros 7%

TOTAL 100%

Fonte: Relatério de Atividades de Ouvidoria ANS, 2019.

As manifestagoes registradas diretamente pelos usuarios na Plataforma Fala.BR corresponderam
a 78% do total de manifestagoes recebidas, seguidas pelas originadas de contato telefonico e por
ultimo pelas outras formas de contato (e-mail, carta e atendimento presencial).
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A disponibilizagao do atendimento telefonico, em setembro de 2019, por intermédio da
Central de Atendimento da ANS — Disque ANS, telefone 0800 7019656, opgao 5, contribuiu para
o aumento de 61% no nimero das manifestagoes recebidas pela Ouvidoria, que passou de 3.329
em 2019 para 5.355 em 2020.

As manifestagoes sobre as operadoras de planos de salude possuem canais de atendimento
proprio, cujo tratamento nao compete a Ouvidoria, e sim a Divisao de Fiscalizagao — DIFIS,
conforme previsto no artigo | | da Resolu¢ao Regimental n®01/2017. O consumidor possui as
seguintes opgoes de atendimento: a) Fale Conosco, b) Disque ANS, c) Central de Atendimento
para deficientes auditivos, d) atendimento presencial nos nucleos; e) contatos das ouvidorias dos
planos privados de saude.

O atendimento presencial da Ouvidoria é realizado por pelo menos dois servidores do setor
na sala exclusiva da unidade, localizada no 9° andar da sede da ANS, no Rio de Janeiro.

A ouvidoria nao utiliza as redes sociais — Facebook, Telegram, Whasapp, Twitter, SMS,
Messenger, chat — para recebimento das demandas de ouvidoria.

A Ouvidoria divulga os canais de atendimento para o publico interno, tendo como principal
canal para o recebimento das manifestagoes a Plataforma Fala.BR. As principais formas de divulgagao
dos canais da ouvidoria interna sao: a) campanha de comunicagao anual e b) botao denominado
Ouvidoria Interna na Intranet. Quando o servidor ou colaborador clica na imagem, ele é direcionado
para uma pagina com texto que indica o formulario do Fala.Br e a possibilidade de atendimento
presencial.

A.6 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria utiliza a Plataforma Fala.BR para o recebimento das manifestagoes de ouvidoria
elencadas no Decreto n° 9.492/2018. Ja o acompanhamento do desempenho da unidade no
tratamento dessas demandas pode ser verificado por meio do Painel Resolveu? e pelos Relatorios
de Atividades da Ouvidoria disponibilizados no sitio da Agéncia.

O Sistema Integrado de Fiscalizagao — SIF, administrado pela Diretoria de Fiscalizagao, era
utilizado pela Ouvidoria para o recebimento das manifestagdes do atendimento telefonico prestado
pelo Disque ANS, transportadas manualmente para o Fala.BR. A equipe da Ouvidoria informou
que no documento de contratagao da empresa terceirizada do Disque ANS foi feita a previsao para
que os atendentes cadastrem as manifestagoes diretamente no Fala.BR. Apos o inicio da vigéncia
do novo contrato, no inicio do corrente ano, a Ouvidoria da ANS realizou treinamento desses
profissionais, que atualmente ja exercem a atividade de cadastro de manifestagoes direto no Fala.
BR. Por conseguinte, o SIF deixou de ser utilizado pela Ouvidoria para fazer o cadastro manual das
manifestagoes recepcionadas pelo Disque ANS.

Quanto aos sistemas utilizados para tramite interno das manifestagoes para as areas técnicas
da ANS, a Ouvidoria utiliza o Sistema Eletronico de Informagoes (SEI) para encaminhar as dendncias
para as areas de apuragao, com acesso restrito, por conterem informagoes protegidas por sigilo
legal.

Ja as demais manifestagoes sao encaminhadas aos interlocutores das areas técnicas pelo e-mail
institucional, com adogao de planilha eletrénica, preenchida manualmente, para o controle dos
encaminhamentos e prazos de atendimento. Em que pese as respostas a 100% das manifestagoes
e em prazo inferior ao previsto na legislacao, o procedimento adotado pela UA demonstra uma
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fragilidade de controle, por apresentar riscos de vazamento de informagoes protegidas pela Lei n°
12.527/201 1 (Lei de Acesso a Informagao) e perdas de prazos de respostas, situagao que ficou mais
sensivel com a Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais), além de contrariar
o artigo 20 da Resolucao Administrativa — RA n°® 65/2016, que prevé o encaminhamento das
manifestagoes para as areas técnicas, por meio de sistema eletronico utilizado pela Ouvidoria.

A UA admitiu o risco apontado no tramite das informagoes por e-mail, ainda que pequeno, e
informou que ha expectativa de utilizagao da nova funcionalidade da Plataforma Fala.BR em 2021,
que passou a permitir o acesso dos interlocutores das areas.

A.7 Carta de Servigos aos Usuarios

Conforme definicao da Lei n° 13.460/2017, a Carta de Servicos ao Usuario constitui
documento elaborado por 6rgaos e entidades publicas com a finalidade de informar aos cidadaos
quais os servigos prestados, como acessar e obter esses servigos e quais Sao 0s CoOmpromissos com
o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

Na pagina da ANS tem uma aba especifica para a Carta de Servigos, que remete ao Portal Gov.
BR, com arquivo para baixar em PDF, atualizado em julho de 2019. No total a ANS disponibiliza
39 servigos ao cidadao, disponiveis para consulta no sitio https://www.gov.br/pt-br/orgaos/
agencia-nacional-de-saude-suplementar.

A.8 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagoes sobre manifestagcoes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitagoes, reclamagoes, elogios, pedidos de simplificagao e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informagao - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicagao, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como Agéncia Nacional de Satide Suplementar — ANS e os exercicios de 2019 e 2020.

2019

TOTAL DE MANIFES TACOES UND FLCERAL

£03 @2 3.329 :

120

MAMIFESTACDES
ARGUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
OROAD EXTERNO
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ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar

2019

5.355 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UMD FEDERNIS

157

MANIFESTACOES
ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

2020

TIPOS DE MANIFESTACOES

TIPOS DE MAHII—I:SIAQ:C)I:S

E RECLAMAGAC 1.989 (82,0%) (Pl RECLAMACAO 3.540 (68,1%)
El SCLICITACAD TOT [22,0%]) 7 soLiciTacho 860 (16,5%)
DENUNCIA 53 (2.0%) 36 (0,7%)
ﬁ SUGESTAD 92 [2.9%) 217 (4,2%)
jar] ELOGIO 48 [1,5%) 181 (3,5%)
ﬂ COMUNICAGAD 30 (9.7%) 364 (7,0%)
E SIMPLIFIQUE 0 (0.0%) SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
2019 2020
SUIA DEMANDA FOI RE S0LVIDA? SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

| QFSTHT TS Y Sim

Hac

55% 20 2%

TOTAL DE RESPDSTAS 224

Nio Parcialmente Sim

58% 17% 25%

TOTAL DE RESPOSTAS 496

RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA - AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR » 2020




SATISFAGAD DA OUVIDORIA :'jﬂm:t;' SERIE HISTORICA

mumG REGULAR (31 MUITO SATISFEITD
INSATISFEITO 1) [}

(4 ETORCARED R

INSATISFEITO [2) SATISFEITO (4]

TOTAL DE RESPOSTAS 224

2020
satisFacA0 DA ouviDoriA (322 JIEIFTVERINN 222 | SERIE HISTORICA

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)

QO G < oo i O

INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 496

2019
SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES
400 - 20189
350
300
250
200
150
100
50
. jan  fev mar abr mai jun  jul ago set out nov dez
2020
SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES
£00 -» 2020

500

400

300

200

100

0
jan fev mar abr mal jun jul ago set out nov dez

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO + CGU




A.9 Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do Usuario

Conforme demonstrado no Painel Resolveu?, exercicios 2019 e 2020, a Ouvidoria da ANS
respondeu 100% das manifestagdes em prazo bem inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n°
13.460/2017 (prazo de trinta dias, prorrogavel por igual periodo). Em 2019 foram respondidas
3.209 manifestagoes com tempo médio de resposta de 5,67 dias e em 2020 foram respondidas
5.196 manifestagoes com tempo médio de 5,31 dias.

A reclamacao e solicitagao foram as tipologias de manifestagao mais recebidas pela ANS,
corresponderam a 84% do total em 2019 e 85% em 2020. Ja as denuncias corresponderam a

tipologia de menor incidéncia, representando apenas a 2% das manifestagoes em 2019 e 0,7% em
2020.

As manifestagoes do tipo sugestao e elogio tiveram um aumento em 2020, passando de 2,9%
em 2019 para 4,2% em 2020 e de 1,5% em 2019 para 3,5% em 2020, respectivamente.

O assunto mais demandado nas manifestagoes foi a Saide Suplementar, com 3.128
manifestacoes em 2019 (94% do total) e 4.483 em 2020 (84% do total). No exercicio de 2020, o
segundo assunto de maior demanda foi o Coronavirus (Covid-19) com 692 ocorréncias.

Na amostra analisada, 100% das reclamagoes e dos elogios foram respondidos no mesmo
dia. Relativamente as reclamagoes, existem diversos casos de demandas relacionadas a planos de
saude, que recebem resposta padrao com a informagao do canal correto para a manifestagao. O
prazo médio de respostas das denuncias foi de 9,7 dias, das solicitagoes de 5,3 dias, das sugestoes
4,6 dias e das comunicagoes de irregularidades 1,9 dias. Apesar do incremento de 62% no nimero
de manifestagoes em 2020, a UA manteve um excelente tempo médio de resposta.

O Relatorio de Atividades da Ouvidoria 2019 apontou que as demandas recebidas pelo Canal
de Ouvidoria com tematica pertinentes 2 ANS sao classificadas em proéprias e nao proprias de
ouvidoria, sendo as proprias aquelas manifestagoes relacionadas com o desempenho, processo de
trabalho, servigos prestados pela agéncia e demandas sobre os agentes publicos que atuam na ANS.

Em 2019 foram registradas 52% de demandas préprias de ouvidoria e 48% nao proéprias.
O tempo médio de finalizagao das demandas nao proprias de ouvidoria foi de 1,8 dias, enquanto
das demandas proéprias foi de 9,2 dias. O baixo tempo para conclusao das respostas das demandas
nao proprias, que nao precisam de interlocugao com a area técnica e normalmente tem resposta
padrao, reduz o tempo médio de resposta, mas mesmo sem essas demandas o tempo médio de
9,2 dias ainda é bem inferior ao prazo legal.

Outro fator que pode explicar o baixo tempo médio de resposta, além da qualidade técnica
da equipe e a boa interlocugao da ouvidoria com as demais areas, € a adog¢ao de prazos internos
inferiores aos estabelecidos na Lei n° 13.460/2017 para a manifestagao da area técnica, enquanto a
lei estabelece um prazo de vinte dias, prorrogavel por igual, a Resolugao Administrativa n® 65/2016
da ANS prevé um prazo de quinze dias prorrogavel por mais dez dias.

Em relagao a pesquisa de satisfagao disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR,
houve um total de 224 respostas em 2019 e 496 em 2020, que corresponde a 8,6% do total
das manifestagoes respondidas pela ANS no periodo de 01/01/2019 a 31/12/2020. Apesar do
registro reduzido na pesquisa de satisfagao, o resultado apontou niveis baixos de satisfagao, em que
os usuarios informaram que nao tiveram suas demandas resolvidas em 55% dos casos em 2019
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e 58% em 2020, bem como ficaram muito insatisfeitos e insatisfeitos com a resposta recebida em
58% dos casos em 2019 e 57,5% em 2020.

A UA esclareceu que a satde suplementar tem algumas especificidades e uma delas é que a
insatisfagao do usuario muitas vezes € associada a atividade finalistica da ANS, notadamente no que
se refere a regulagao da salde suplementar, inclusive, em relagao a aspectos legais, fora da esfera
de competéncia da Agéncia.

Em que pese o baixo nimero de respostas e a justificativa apresentada, o nivel de satisfagao
apresentado deve ser utilizado como subsidio para o aprimoramento do processo de trabalho da
ouvidoria e das demais areas da Agéncia, além de apontar para a necessidade de agoes de fomento
a participagao dos manifestantes.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO « CGU




Apéndice B - Relato da Anadlise da Amostra

Com a finalidade de avaliar a atuagao da UA no tratamento das manifestagoes, optou-se pela
selecao de uma amostra de manifestagoes.

Utilizou-se como base todas as manifestacoes cadastradas e concluidas no Fala.BR em
2019, tendo sido consideradas somente aquelas com resposta conclusiva, isto é, que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria no exercicio considerado.

O método de amostragem adotado foi o da Amostra Aleatoria Estratificada para estimar
a proporgao, sem reposicao. A estratificagao das manifestagoes foi feita conforme o tipo de
manifestacao (denuncia, elogio, reclamagao, solicitagao e sugestao).

A ANS recebeu 3.220 manifestacoes em 2019, sendo realizada uma amostra de 5% do
universo.

Dentre o total de manifestagoes recebidas pela Ouvidoria da ANS no ano de 2019, foi extraida
uma amostra de 163 manifestagoes, contendo a seguinte distribuigao por tipologia:

DISTRIBUICAO POR TIPO DE MANIFESTAGAO

2% 3% 109

B Comunicagdo
m Elogio

m Reclamagdo
m Solicitagdo

m Denuncia

W Sugestdo

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

A avaliagao foi realizada a partir de quatro dimensoes distintas com o objetivo de mapear
a atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagoes registradas pelos usuarios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de corregoes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da Lei n°
13.460/2017 e Decreto n°® 9.492/18; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestagoes, devendo a administragao publica elaborar e apresentar resposta conclusiva
em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em desconformidade as seguintes
situagoes das manifestagoes recebidas pela Ouvidoria: |) Passados trinta dias contados
do seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao na Plataforma Fala.BR nem enviado
pedido de complementagao; e 2) Passados trinta dias apos o registro de prorrogagao na
Plataforma Fala.BR nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.
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b) Satisfacdo do usudrio: para este item foram consideradas as informagdes constantes do
Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza ao usuario a realizagao
da pesquisa de satisfagao sempre que lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa —, € um ponto importante a ser
analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagao
com o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacdo: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestagoes. Nessa esteira, por exemplo, a ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestagao na Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia
real, independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo
usuario. O assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestagoes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n°
9.492/2018. Ademais, a Lei n° 13.460/17 e a Portaria CGU n°® 581/2021 dispéem em
seus arts. 5° e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

Na pratica tal avaliagao se materializa em um questionario de doze perguntas elencadas abaixo:
I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o
atendimento prestado?

3. O campo “Assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
5. As informagédes foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
orgdo externo a Plataforma Fala.BR seria responsavel pelo tema?

7. A resposta da denuncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da
dentncia?

8. A resposta da denuncia apta contém informagdo sobre o encaminhamento realizado
elou as providéncias adotadas?

9. A resposta da reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

I0. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a adocdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

I 1. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adogdo da
medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

I 2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel
pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
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B.2 Estatisticas dos Quesitos Avaliados

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario
com doze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir?>,

Adicionalmente, consta abaixo a sintese das respostas as perguntas que direcionaram as
avaliagoes:

1. A UA cumpriu o prazo de respostade 30dias,
porrogavel por igual periodo?

163

HSim EN3o

Como se observa no grafico da Pergunta I, a Ouvidoria da ANS respondeu a todas as
manifestagoes no prazo estipulado na legislagao.

2.0 usuadrio ficou satisfeito(a)como
atendimento prestado?

137

16
e ——

HSim ENGo MNulo WN/A

Considerando que 137 das 163 manifestagoes examinadas nao tiveram as respectivas
pesquisas de satisfacao respondidas, o que prejudica a avaliagao deste item.

3. 0 campo "Assunto" da manifestacédo foi
preenchido corretamente?

149

mSim MN3o
2 Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informagao na manifestagdo para responder o quesito avaliado e que “Nulo” é referente a manifes-
tagdo anonima, nao sendo possivel de ser avaliada.
3 Os grificos ja consideram as reclassificagdes dos tipos das manifestagdes examinadas, conforme apresentado na avaliagao final da manifestagao (Analise Indi-

vidual das ManifestagGes).
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Quanto ao assunto, considerou-se como preenchimento correto as situagoes em que o tema
tratado nas manifestagoes possuia correlagao, ainda que de forma tangencial, com a informagao
contida no campo assunto na Plataforma Fala.BR.

Destaca-se que normalmente os assuntos sao tratados de forma genérica como Salde
Suplementar, mesmo quando se trata de dificuldade de acessar as informagoes no sitio.

4, A manifestacédo foi classificada corretamente?

139

HSim BMNSo MMNulo NSA

Foram assinaladas com “Nulo” as 16 comunicagoes da amostra, visto que nesse caso a
classificacao ocorre automaticamente na Plataforma Fala.BR e nao ha possibilidade de alteragao por
parte das ouvidorias.

5. Asinformacdes foram apresentadas com
clareza e objetividade?

MSim MN3o MNulo BIN/A

Em relagao a objetividade e clareza, nao foi observada falha. Foram assinaladas com “Nulo” as
|6 comunicagoes da amostra.
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Pontua-se que as respostas, no geral, contaram com textos escritos corretamente e com
linguagem acessivel. Em 65 dos |63 registros avaliados, as respostas tratavam de texto padrao
encaminhando para o Canal de Atendimento da ANS, porém naqueles que a demanda requeria
resposta nao padronizada, a Ouvidoria da ANS buscava sempre apresentar os devidos
esclarecimentos.

6. A ouvidoria esclareceu que o assuntondo era
de sua competéncia e informou qual 6rgdo
externo ao e-Ouv seriaresponsavel pelotema?

S0

M Sim MN3o MNulo N/A

Quanto a pergunta 6, destaca-se que foi atribuido como resposta “Sim” os casos em que
a Ouvidoria indicava o Canal de Atendimento da ANS. Observou-se bom desempenho da
Ouvidoria quanto a esse ponto, tendo sido verificado um caso em que poderia ter sido informado
ao manifestante que por se tratar de verbas estaduais, a manifestagao deveria ser encaminhada ao
Tribunal de Contas do Estado.

Em relacao a pergunta 7 - “A resposta da denuncia inapta contém justificativa para o
nao acatamento da dentncia?”, nao houve ocorréncia na amostra que se relacionasse a esse
contexto.

Observou-se na questao 8 “A resposta da dentincia apta contém informagao sobre o
encaminhamento aos 6rgdos apuratérios e as providéncias adotadas?” que das trés denlncias
da amostra, uma tratava-se de reclamagao de farmacia de manipulagao, outra sobre qualidade do
tratamento do paciente em hospital, assuntos que nao sao de competéncia da ANS e a Unica
considerada apta apresentou a devida indicagao das providéncias adotadas, qual seja, o
encaminhamento para a Comissao de Etica.

9. Arespostadareclamacao prestou
esclarecimentos arespeito do fato reclamado?

100

63

HSim ENio ENulo N/A
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O gréfico da Pergunta 9 revela que em 100 manifestagoes, ou seja, 100% dos casos de
manifestagoes do tipo reclamagao houve prestagao de esclarecimentos a respeito do fato reclamado.
Cabe salientar que em 42 reclamagoes o manifestante classificou corretamente a manifestagao,
porém utilizou o canal inadequado, por isto foi considerado que a ANS prestou o devido
esclarecimento sobre o fato reclamado quando informou o canal proprio disponivel para este tipo
de atendimento, muito embora poderia existir uma rotina de portabilidade das manifestagoes entre
os diversos canais.

10. A respostada solicitacdo de providéncias
explica sobre aadocdo da providénciasolicitada
ou justificasua impossibilidade?

127

36

B I

HSim MNdo MNulo N/A

Em relagao as manifestagdes com contetdo de solicitagao, observou-se que todas as respostas
procuraram atender ao solicitante.

11.Arespostadasugestdocontém
manifestacdo acerca da possibilidade de adocao
da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?

158

M Sim BMN3o MNulo N/A
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As manifestagoes com conteudo de sugestao abarcaram o tema de insercao de procedimentos
de saude. Nestes casos, foi apresentada uma resposta padrao que informa a periodicidade de
revisao destes procedimentos. Consideramos que o tratamento dado atendeu ao que prescreve o

Decreto n° 9.492/2018. Houve uma sugestao que ja era adotada pela ANS e o manifestante nao
sabia.

12. Arespostado elogioinformou sobre a
ciénciaao agente publico ou ao responsavel
pelo servigo publico prestado e asua chefia

imediata?

160

ESim BN3o MMNulo WIN/A

No que tange aos elogios, os trés casos analisados sao de atuagao da ANS, sendo que em um
deles, apresenta elogio nominal a duas atendentes do Canal de Atendimento da ANS.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado pela Ouvidoria
para as manifestagoes da amostra, foi realizada uma avaliagao geral quanto aos procedimentos de
tratamento. O grafico abaixo sintetiza a opiniao geral acerca desses aspectos:

Avaliacdo da Resposta Conclusiva

157

BAdequado M Parcialmente Adequado M Inadequado
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Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestagdo em analise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos
devidos, e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestagao em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser
realizado, ou quando a resposta conclusiva nao se coaduna ao tipo de manifestagao em
analise, mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestagao
em analise, mas apresenta alguma distor¢ao relevante, como um procedimento erroneo
ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva € inexistente, isto €, nao foi dada no prazo
legal ou nao ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Quanto aos casos de “parcialmente adequados” foram referentes a cinco reclamagoes e uma
solicitagao, cujas respostas ficaram incompletas, em especial uma reclamagao que faltou indicar o
orgao competente para encaminhamento, no caso o Tribunal de Contas do Estado.

Pelo exposto, a Ouvidoria da ANS apresentou um 6timo desempenho no tratamento das
manifestagoes, considerado adequado em 96% dos casos analisados.

Finalmente, a lista das 163 manifestagoes da amostra, especificadas por tipo, bem como
a avaliacao da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas préticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, nao sendo a anilise realizada pela equipe da OGU
um padrao de resposta totalmente Unico e escorreito.

4 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do relatério preliminar.
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Apéndice C - Manifestagao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliagao

Apos encaminhamento do relatorio preliminar via Oficio n® | 1830/2021/CGOUV/OGU/
CGU, de 15/06/2021, foi dado um prazo quinze dias para a UA se manifestar acerca das constatagoes
encontradas.

Durante a reuniao de busca conjunta de solugoes, realizada em 28/06/2021, foram discutidos
os trés achados encontrados e as cinco recomendagoes sugeridas, oportunidade em que a UA
informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatorio Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio n® 27/2021/OUVID/DICOL, datado de 30/06/2021,
em que é apresentada a Nota Técnica n® 3/2021/OUVID/DICOL, na qual sao feitas consideragoes
sobre o Relatorio Preliminar de Avaliagao, a Analise Individual das Manifestagoes e apresentado o
Plano de Agao contendo medidas para atender as deliberagoes propostas e corrigir os problemas
identificados durante a avaliagao. Tal plano de a¢ao é reproduzido ao final deste relatorio.

As consideragoes e ponderagoes da UA em face do teor dos achados e das recomendagoes
do Relatorio Preliminar de Avaliagao sao apresentadas de forma resumida a seguir:

C.1 Achado 2 - “Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho para o tratamento das
manifestacoes e desatualizagao normativa”

A respeito do Achado 2 apontado no Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes
comentarios:

“(..) Sobre a auséncia de formalizagdo de fluxos de trabalho para o tratamento das
manifestacdes, que deu origem a recomendacdo Il, de fato, ndo ha formalizacdo atual. Os
documentos existentes, que incluem o fluxograma e documento que dispoe sobre o tratamento
das demandas externas e internas da Ouvidoria da ANS, foram elaborados em 2017 e
disponibilizados durante o periodo de avaliagdo.

Ocorre que tais documentos necessitam de atualiza¢do, considerando as alteragées normativas
e a disponibilizagdo do Sistema Fala.Br, que passou a ser utilizado pela ANS em 2018, quando
ainda era denominado e-OUV. Insta esclarecer que no Plano de Trabalho da Ouvidoria para
2021 esta prevista a atualizagdo destes documentos”

“No que se refere a desatualizacdo normativa, este tema é mais detalhado na pagina 7 do
Relatério Preliminar, ao mencionar aspectos da Resolu¢do Administrativa — RA n° 65/2016
da ANS (...) Importante observar que as auséncias indicadas serdo objeto de atualizagdo
normativa, com o compromisso de encaminhamento de proposta a Presidéncia da ANS, para
seja iniciado o processo de revisdo da norma.

Este processo deverd seguir rito proprio, que inclui etapas como apreciagdo pela Diretoria
Colegiada da ANS, andlise juridica da Procuradoria Federal junto a ANS e aprovacdo da
Diretoria Colegiada. Acrescenta-se que, ndo obstante, a Ouvidoria da ANS ja observa os
normativos citados no andamento de seus trabalhos, considerando se tratar de disposicoes
previstas nos Decretos citados pela OGU.”
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C.2 Achado 3 - “Necessidade de atualizagao do sitio eletronico relacionada ao tema de Canais
de Atendimento”

A respeito do Achado 3 apontado no Relatorio Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

“(...) preliminarmente cabe esclarecer que o portal da ANS estd em processo de migracdo
para o portal tnico do Governo Federal — Gov.Br, endereco https:/lwww.gov.brlans/pt-br. Nesse
sentido, a Ouvidoria da ANS ira proceder a revisdo proposta, que inclui a disposicdo das
informacées relacionadas no art. 71 da Portaria CGU n°® 581/2021, que define o contetudo
minimo das informagées a serem exibidas nos sitios das unidades do SisOuv.

Sobre a recomendagdo para se avaliar a possibilidade da portabilidade das manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria para os canais que tratam das operadoras de saude, faz-se necessdrio
esclarecer que o tema é objeto de reflexdo constante pela Ouvidoria da ANS, que inclusive
abordou o assunto em reunido recente com a Diretoria de Fiscalizagdo da ANS (DIFIS), area
técnica da Agéncia responsavel por este servico. Na oportunidade, foram apontadas algumas
dificuldades técnicas para que o encaminhamento seja possivel, como a especificidade deste
tipo de atendimento, que requer diversos dados do cidaddo que ndo sdo disponibilizadas no
Sistema Fala.Br, problema mencionado no Relatdrio Preliminar.

Ndo obstante o fato de que a Central de Atendimento conta com canais préprios para
consultas e reclamagoes sobre planos de saude, jG adaptados para a inclusdo de todos os
dados necessdrios a apuragdo, a Ouvidoria ird formalizar junto a Diretoria de Fiscalizagdo uma
consulta acerca da viabilidade do encaminhamento interno de tais demandas.”

C.3 Achado 4 - “Readequag¢ao do meio de encaminhamento para as unidades internas”

Por fim, a respeito do Achado 4 apontado no Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes
comentarios:

“(...) Releva esclarecer que antes da publicagdo da Portaria CGU n° 581/2021 a Ouvidoria da
ANS utilizava o e-mail institucional como meio principal de encaminhamento, sendo o uso do
Sistema Eletrdnico de Informagoes (SEI) voltado aos casos de dentncias. Tal esclarecimento
foi prestado através do questiondrio respondido, através da resposta ao item |7 daquele
documento.

Apds a entrada em vigor da Portaria CGU n° 581/202 1, a Ouvidoria da ANS vem envidando
esforcos no intuito adaptar o fluxo de tratamento de manifestacoes para que este se restrinja,
cada vez mais, ao Gmbito do Fala.BR.

Os interlocutores das dreas técnicas da ANS vem sendo incluidos no sistema Fala.Br, mediante a
realizagdo de reunides de apresentagdo e treinamento, nas quais sao difundidas a necessidade
de ampla utilizagdo do sistema.
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Como resultado desses esforcos, tem-se que as cinco Diretorias da ANS ja foram devidamente
incluidas no sistema e o encaminhamento de manifestagoes ja é realizado dentro do Fala.Br.
Além disso, os principais érgdos de apuragd@o de dendncias, quais sejam a Corregedoria e a
Comissdo de Etica da ANS, também ja estdo abarcados no trdmite via sistema, o que garante
a devida prote¢do dos dados do denunciante. Diante do exposto, cabe elucidar que restam
apenas algumas unidades da Agéncia, as quais recebem nimero pequeno de manifestagoes, a
serem incluidos no Fala.Br. No entanto, pretende-se implementar o fluxo de encaminhamento
via sistema em breve com estas unidades, o que acarretard o desuso definitivo de outras
ferramentas, como o e-mail institucional e o SEI.”

C.4 Analise da Equipe de Avaliacao e Plano de Agao da Ouvidoria da Agéncia Nacional de
Saude Suplementar

A UA consignou na conclusao da Nota Técnica n° 3/2021/OUVID/DICOL que “(...) as
recomendacdes propostas pela OGU sdo pertinentes e apresentam alto potencial de melhoria dos
processos de trabalho e servicos prestados por esta unidade. Os estudos apresentados, devido ao
elevado grau de detalhamento, certamente deverdo ser objeto de andlise profunda pela Ouvidoria da
ANS e subsidiardo acoes de aperfeicoamento”.

Assim, considerando que a UA nao questionou os achados apresentados no Relatorio
Preliminar e que as recomendagoes estao com estado “Em Andamento” no Plano de Agao, nao se
vislumbra necessidade de analise especifica por parte da equipe de avaliagao.
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Abaixo segue o Plano de Acao apresentado pela UA, que contém as medidas para atender as
deliberagoes propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliagao. Tal plano de agao

é reproduzido na integra neste relatorio a seguir:

PLANO DE ACAO AVALIACAO DA O

VIDORIA DA AGENCIA NACIONAL DE SAUDE SUPLEMENTAR

= = PRAZO PARA ESTADO

| - avaliar a utilizagdo do Médulo de
Triagem e Tratamento da Plataforma
Fala.BR para o tramite e tratamento
das manifestagoes entre a Ouvidoria
e as areas técnicas da ANS, de modo
aaprimorar os controles internos
existentes e oferecer uma maior
seguranca no fluxo das informagoes e
no controle dos prazos legais

Il - formalizar o fluxo interno para

o tratamento das manifestagoes,
especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator
no processo, a fim de manter os
indices de atendimento ja alcangados
pela Ouvidoria

Il - atualizar a legislagao relacionada ao
tema de ouvidoria disponivel em seu
sitio eletronico, a fim de conferir maior
transparéncia normativa

IV - adequar o sitio eletronico da ANS
ao tema relacionado de Canais de
Atendimento, de modo a deixar mais
claro e intuitivo ao usuario os canais
que tratam dos assuntos proprios
de ouvidoria e os nao proprios,
principalmente aqueles decorrentes de
reclamagio de planos de saude

V - avaliar a possibilidade da
portabilidade das manifestagoes
recebidas pela ouvidoria para os canais
que tratam das operadoras de saude

|-Apresentagao
do sistema Fala.
BR para as areas
respondentes;

Atualizacao do
Mapeamento
de processos da
Ouvidoria

Atualizagio
da pagina da
Ouvidoria no
Portal da ANS

Atualizagio

da pagina da
Ouvidoria no
Portal da ANS

Encaminhamento
de consulta a
Diretoria de
Fiscalizagao sobre
a viabilidade de
se realizar o
encaminhamento
interno das
demandas

Setembro/202 |

Dezembro/2021

Setembro/202 |

Setembro/202 |

Outubro/2021

Em
Andamento

Prevista no
Pano de
Trabalho
2021

Em
Andamento

Em
Andamento

Em
Andamento

Maior seguranga no
encaminhamento
das demandas,
permitindo a
rastreabilidade das
informagoes

Maior transparéncia
quanto ao tramite
das manifestagoes
de Ouvidoria

Maior transparéncia
para os usuarios
quanto as
informacoes
atinentes a atividade
de ouvidoria

Maior transparéncia
para os usuarios
quanto as
informagoes
atinentes a atividade
de ouvidoria

Busca de solugiao
conjunta para o
melhor tratamento
das manifestagdes
nao-proéprias de
ouvidoria

* O Estado Atual da recomendagdo pode ser classificada em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.

Dada a apresentagao do Plano de Agao pela UA, a OGU realizara o monitoramento de
providéncias, por meio de comunicagao oficial e/ou realizagao de reuniao com os gestores, de
modo a verificar a atual situagao da implementagao das cinco recomendagoes em questao.

Ademais, a equipe de avaliagao realizara a identificagao e individualizagao dos beneficios
financeiros ou nao-financeiros efetivamente identificados durante monitoramento de providéncias,
a fim de propor sua contabilizagao conforme algada deciséria da OGU.
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