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I. Do Objetivo
O presente relatério busca em cumprimento a RN n°232/2013 reportar a

Superintendencia Executiva um resumo das demandas e agbes implementadas pela
Ouvidoria no ano de 2019, estabelecendo comparagdo com os exercicios anteriores, de
forma a analisar a evolugdo das demandas recebidas e apresentar as sugestbes e

recomendagdes para o

ano de 2020.

Il.Das demandas recebidas

Em 2019 foram recebidas 69 demandas. As reclamacgodes, sugestdes, consultas e elogios
registradas pelos beneficiarios foram agrupadas no segmento demandas tipicas de
ouvidoria, ja os pedidos de reanalise de cobertura ocuparam o segundo segmento.

Demandas recebidas em
2019

Demandas Tipica
Ouvidoria

s de Reanalise de cobertura

Quando comparado com os anos de 2017 e 2018 o segmento de demandas tipicas de
ouvidoria ndo apresentou grandes alteragdes mantendo-se na média de 57 demandas por
ano, ja o segmento reanalise de cobertura apresentou significativo aumento, vejamos:
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Acompanhamento das Demandas
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m 2018
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Demandas Tipicas de Reanalise de cobertura

Ouvidoria

Tal aumento justifica-se pela divulgacdo dos canais da ouvidoria junto ao formulario de
negativa de cobertura assistencial em novembro de 2018. Destaca-se que tal
disponibilizagao se deu em cumprimento ao artigo 11 § 1° RN 395/2016.

Ill.Dos Pedidos de Reanalise de Cobertura.

Em 2019 foram protocolados 12 pedidos de reanalise de cobertura, dentre os pedidos
protocolados 2 foram revisados e autorizados e 10 mantiveram a negativa formulada no
atendimento de primeira instancia.

O percentual de revisbes demonstra que as negativas formuladas pelo atendimento de
primeira insténcia estdo de acordo com as regras regulamentares e legais.

IV. Das demandas Tipicas de Ouvidoria.

Entre os canais de atendimentos disponibilizados, o mais utilizado para registro das
demandas tipicas de ouvidoria foi o site.
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Canal de atendimento

SITE TELEFONE E-mail

No grafico a seguir as demandas foram classificadas de acordo com o tema. O tema de
Rede Credenciada obteve maior numero de demandas.

Demanda distribuidas por tema
32

Avaliando essas demandas verifica-se que a parte delas sdo passiveis de resolugcao na
primeira instancia.

Entretanto a maior parte das demandas envolvem fatores externos, tais como,
entendimento harménico entre prestador e beneficiario, regionalizagdo, regras de

regulagdo e mercado, 0 que eleva sua complexidade e dificulta a resolugédo em primeira
instancia.
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As demandas recebidas sdo encaminhadas aos coordenadores de cada setor de acordo
com o assunto. A partir de entdo, a Ouvidoria acompanha o prazo maximo para

apresentacao das respostas a Ouvidoria e mantém o beneficiario informado.

Menos de 7 7 dias

dias

Mais de 7
dias

Prazo de Respostas

30 dias

Fora do
prazo

O tempo médio de resposta foi de 5.52 dias uteis.
Todas as demandas foram respondidas dentro do prazo estabelecido pela ANS, 43

demandas foram respondidas dentro do prazo de 7 dias uteis e 14 dentro do prazo
pactuado de até 30 dias uteis.

V.Dos Relatorios Gerenciais.

Atualmente o sistema Operas ndo disponibiliza nenhum relatério gerencial de ouvidoria,
todas as classificagdes e informagdées encaminhados a ANS via REA-Ouvidoria s&o

ELABORADO POR ; Barbara Crepalde

SETOR: Ouvidoria

RAMAL.: 02/03/2020




- N°: 0001/2020 RT
i

_COPASS_ RELATORIO ANUAL DE —
== OUVIDORIA Data: 02/03/2020 | "'

gerenciadas por planilha do Excel.

VI. Das Melhorias Sugeridas em 2018.

Em 2018 foi sugerido pelo setor de ouvidoria a melhoria no canal de acesso
disponibilizado ao beneficiario de forma a possibilitar que os dependentes tivessem
acesso ao Operas para registro das manifestagoes.

A melhoria foi implementada com sucesso, entretanto ndo se observou aumento no
numero de demandas registradas.

Foi proposto ainda a possibilidade de anexar documentos no Operass junto ao registro da
demanda.

A melhoria aguarda conclus&o da Apisis.

VIl.Conclusao

Uma vez que as demandas recebidas foram ouvidas e tratadas concluindo-se a mediagao
do conflito dentro do tempo estipulado pela ANS considera-se que o objetivo principal foi
atingido. Como objetivo secundario foi proposta a ampliagdo dos canais de ouvidoria aos
dependentes, sendo este objetivo também alcangado no curso do ano de 2019.

Para o ano de 2020 sugere-se algumas melhorias que visam o aprimoramento do setor as
melhores praticas de governanga corporativa.

1° - Os relatérios gerencias da ouvidoria sado extraidos dos dados acostados em planilha
do Excel, sugere-se a elaboracgao de relatorios via Sistema Operas.

2° - Parte significativa das demandas sao oriundas da relagdo com a rede credenciada e
que ha previsdo de ampliagdo do cddigo CISS, RN 124 e RN 388, e criagdo de canal de
denuncias anbnimas para o prestador de servigos, sugere-se a ampliacdo dos canais de
ouvidoria para registro e intermediagdo das demandas oriundas dos prestadores, tal canal
funcionaria como 6érgédo de segunda insténcia vez que atendimento de primeira instancia
hoje é prestado pelo NCR.
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