Legismap Roncarati
ANS atinge maior indice de resolu¢do de demandas de consumidores desde 2013

Em 2020, Agéncia solucionou 91,6% das queixas registradas em seus canais de
atendimento

91,6%

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) atingiu, em 2020, o maior percentual de
resolucdo de queixas de consumidores registradas em seus canais de atendimento desde 2013: a
cada 100 demandas, mais de 91 foram resolvidas pela intermediacao de conflitos que a ANS realiza
entre consumidores e operadoras de planos de saude.

A Notificacao de Intermediacdo Preliminar (NIP) é a ferramenta criada pela ANS para agilizar a
solucao de problemas relatados pelos consumidores. A partir do registro de uma queixa num dos
canais de atendimento da Agéncia, uma mensagem é enviada automaticamente a operadora. A
partir de entdo, a operadora terd até 5 dias para resolver demandas relacionadas a assisténcia do
beneficidrio ou até 10 dias Uteis para solucionar queixas de natureza ndo assistencial, como
problemas com carteira do plano, reembolso, reajuste.

“0 indice de 91,6% alcancado em 2020 mostra a efetividade da NIP em resolver os problemas dos
consumidores. Mesmo o ano passado tendo sido atipico, em razdo da pandemia de Covid-19, a ANS
conseguiu dar as respostas necessarias a sociedade, atingindo esse patamar histérico de
resolutividade”, destacou o diretor de Fiscalizacdo da ANS, Mauricio Nunes.

O grafico abaixo traz a séria histérica dos indices de resolutividade das demandas abertas pelos
beneficidrios, separadas por demandas assistenciais e nao assistenciais.
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Resolutividade de demandas relacionadas a Covid-19

Quanto a demandas relacionadas a Covid-19, o indice de resolutividade das queixas gerais atingiu
90,8%. Especificamente sobre queixas relativas a exames de diagndstico (RT-PCR), o indice chegou
a 93,2%. Em relacao aos exames para identificacdao de anticorpos (testes sorolégicos), o indice
chegou a 92,8%.

Desde o inicio da pandemia do novo Coronavirus, a ANS vem monitorando diariamente as
demandas por informacdo ou registros de reclamacdes de beneficidrios nos seus canais de
atendimento. Para dar transparéncia a esses dados, foi criado_um painel dinamico sobre demandas
de beneficidrios relacionadas a Covid-19, disponivel no portal da Agéncia.

Atendimento a consumidores

Em 2020, a ANS recebeu 270.553 pedidos de informacao e 152.817 reclamagdes em seus canais de
atendimento. Desse total, 19.538 eram pedidos de informacao e 16.357 reclamacdes relacionadas
a pandemia

O principal canal de recebimento de demandas é o Disque ANS, central telefénica de atendimento
gratuito, que recebeu 375.049 ligacdes no ano passado. Pelo Fale Conosco, portal da Agéncia,
foram recepcionadas 45.589 demandas.

Dimensao do setor

Em dezembro de 2020, o setor de planos de salde contava com 47,6 milhdes de beneficidrios em
planos de assisténcia médica e 27 milhdes em planos exclusivamente odontolégicos. Em abril de
2021, o setor passou a contar com 48,1 milhdes de beneficidrios em planos médico-hospitalares e
27,7 milhoes em planos exclusivamente odontoldgicos, sendo o maior nimero registrado desde
julho de 2016.

Para saber mais sobre a Notificacao de Intermediacao Preliminar (NIP), clique aqui.

Para esclarecer duvidas ou registrar uma reclamacao, o consumidor pode entrar em contato com a
ANS pelos seguintes canais de atendimento:

e Disque ANS: 0800 701 9656
e Fale Conosco em www.gov.br/ans
e Central de atendimento para deficientes auditivos: 0800 021 2105

Fonte: ANS, em 16.06.2021.
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