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Ouvidoria divulga Relatdrio de Atividades 2020

Publicacédo reune informacéoes sobre as demandas recebidas pelo Disque ANS e pela
plataforma Fala.Br

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) disponibilizou nesta sexta-feira
(16/04) seu Relatério de Atividades 2020. A divulgacdo atende ao que estd estabelecido na Lei
Federal n? 13.848, de 2019, que dispde sobre a gestdo, a organizacdo, o processo decisério e o
controle social das agéncias reguladoras, e na Lei n? 13.460, de 2017, que dispde sobre os direitos
dos usuarios dos servicos da administracdo publica.

Confira aqui o relatério.

Em um ano desafiador no contexto da pandemia da Covid-19, onde rotinas sociais precisaram ser
drasticamente modificadas, além de afetar diretamente a economia e, em especial, o sistema de
saude brasileiro, no qual se insere a ANS, a Ouvidoria da Agéncia, ciente da sua funcado de
interlocutora junto aos cidadaos, conseguiu levar a alta Direcdo, por meio de relatérios trimestrais,
importantes dados sobre as demandas dos beneficidrios, que contribuiram para as tomadas de
decisao no enfrentamento dos efeitos da pandemia.

Mesmo diante de um cenério adverso, ndo houve qualquer prejuizo aos usuarios, o atendimento da
Ouvidoria foi mantido e as demandas foram respondidas no prazo médio de 5,3 dias. Ao longo do
ano, a Ouvidoria recebeu 5.198 manifestacdes da sociedade pertinentes a ANS, registrando-se um
aumento de 62% em comparacao ao ano de 2019. Uma das causas do incremento foi a
disponibilizacao da opcao de atendimento telefénico da Ouvidoria no Disque ANS, em setembro de
2019. Tal medida foi efetivada exatamente com o objetivo de permitir uma maior participacao
social junto a agéncia reguladora.

Os temas mais frequentes entre as demandas préprias de Ouvidoria foram “Demora na resposta de
demanda/processo” e “Rol de Procedimentos”, com 19,7% e 13,7%, respectivamente. Em seguida,
destacam-se os temas “Sistemas da ANS” (8,8%), “Disque ANS” (7,7%), “Andamento da
demanda/processo” (7,5%), “Reajuste” (7,1%), “Fale Conosco” (4%) e “Portabilidade” (3,8%).
Reclamacéo é o tipo de manifestacao mais prevalente (75%), seguido por Solicitacao (8%),
Sugestao (6%) e Elogio (6%).

Além do detalhamento das demandas recebidas, o relatério reldne as principais atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria da ANS no ano de 2020, como o atendimento as manifestacdes dos
usuarios Fala.Br - plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao; elaboracao e
divulgagao dos Relatérios Trimestrais da Ouvidoria e do Relatério do Atendimento das Ouvidorias
(REA-Ouvidorias). Também sdo abordadas as recomendacdes de melhorias; a pesquisa de
satisfacao da Ouvidoria; e a participacao da Ouvidoria no Programa de Integridade da ANS, que
relne medidas institucionais voltadas para a prevencao, deteccdo, punicdo e remediacao de
fraudes e atos de corrupcao.

O relatério dedica ainda uma secao para apresentar o desenvolvimento e a conclusao dos projetos
que a Ouvidoria da ANS planejou desenvolver nos anos de 2019 e 2020, sao eles: #ToTeOuvindo;
#SomosANS; #SelLiga; e #TamoJunto. Estas iniciativas demandaram grande comprometimento da
equipe de Ouvidoria da ANS e alguns resultados ja podem ser verificados neste relatério, como o
aumento do percentual de manifestacdes que tratam do desempenho, dos processos de trabalho,
dos servicos prestados por esta Agéncia Reguladora ou sobre seus colaboradores.

Compromisso e desafios

Mesmo com o aumento das demandas recebidas no ultimo ano, a Ouvidoria conseguiu manter a
agilidade no oferecimento das respostas, em prazo 82,3% menor do que é conferido pela
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legislacao, mantendo o compromisso de sempre fornecer a informacao da melhor forma, com
linguagem acessivel e no menor tempo possivel. Para o Ouvidor substituto da Agéncia, Jodo Paulo
Dias de Araujo, o desafio para 2021 ainda serd maior, pela continuidade dos desdobramentos da
pandemia.

“A Ouvidoria da ANS pretende continuar perseguindo o constante aprimoramento das suas
respostas e solucodes, e colaborar sempre para o aperfeicoamento da regulacao e da prestacao de
seus servicos ao cidadao”, explicou Joao Paulo.

Por intermédio da Ouvidoria da ANS, qualquer cidadao ou instituicdo pode fazer dendncia, elogio,
reclamacao, solicitacao e sugestao sobre a atuacao da ANS. As manifestacbes sao registradas,
tratadas e respondidas na Plataforma Fala.BR, sistema disponibilizado pela Controladoria-Geral da
Unido, que foi desenvolvido para assegurar a protecdao dos dados pessoais do usuario, garantindo o
sigilo da fonte.

Feriado de Tiradentes (21/04)

Sede e nucleo da ANS no Rio de Janeiro terao expediente, mas com nimero reduzido de
trabalhadores

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) informa que em 21/04 (quarta-feira), feriado de
Tiradentes, havera expediente na sede e no nucleo da ANS no Rio de Janeiro. Entretanto, o
funcionamento ocorrera com niimero reduzido de funciondrios.

Somente trabalhardo nessa data - e ainda de maneira remota, como tem sido desde o inicio da
pandemia - funcionarios terceirizados que usufruiram da antecipacao do feriado estipulada pelo
governo do estado do Rj em 29/03 (confira aqui).

Por ser feriado nacional, o atendimento ao consumidor através do Disque ANS nao funcionara no
dia 21. E possivel solicitar informacdes ou registrar reclamacodes pelo formulario Fale Conosco no
site da ANS: www.gov.br/ans.

Fonte: ANS, em 16.04.2021
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