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1. Introdugado

O presente relatério € o resultado das demandas registradas pela equipe técnica da
Ouvidoria e o tratamento a elas dispensado, no periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019.

Este relatério tem o objetivo de ultrapassar o simples registro de um conjunto de
afividades, para que com a demonstracdo dos seus dados possibilitar a todos o conhecimento
do que foi realizado, favorecendo reflexdes, visando a melhoria constante dos processos e
exceléncia na prestacdo de servicos aos beneficidrios.

A Ouvidoria da Postal Saude foi criada em 01 de janeiro de 2014, por meio da Resolugcdo
Normativa — RN N° 323/2013 da ANS cuja atribuicdo principal € de assegurar a estrita observéncia
das normas legais e regulamentares relativas aos direitos do beneficidrio. Com a aprovacdo e
publicacdo do Manual de Ouvidoria, em 2018, foi ampliado seu papel dentro da organizacdo,
uma vez que o canal de Ouvidoria Interna foi regulamentado.

O objetivo da Ouvidoria é acolher as demandas dos beneficidrios, tais como elogios,
sugestdes, denuncias, informacdes, solicitacdes e reclamacdes, de modo a tentar resolver
conflitos que surjam no atendimento co puUblico interno e externo, e subsidiar aperfeicoamento
dos processos de trabalho da operadora, buscando sanar eventuais deficiéncias ou falhas em
seu funcionamento.

Em 26/03/2019 por meio da CIR/PRESI 005/2019 a OQuvidoria iniciou o recebimento de
demandas de primeira insténcia, de forma excepcional e tempordria, como estratégia para
reducdo de NIPs, conforme autorizado pela CIR/PRESI 005/2019. Ficou estabelecido que as
demandas de 1° inst@ncia, ou seja, sem protocolo de contato na Central de Atendimento ou
URR’s, porém gque contenham informacdes minimas.

Este relatdrio apresenta resultados e dados estatisticos referente ds demandas dos
beneficidrios, no periodo supracitado, que foram encaminhadas, acompanhadas e
respondidas, com base nas informagodes prestadas pelas Unidades Administrativas e unidades
de Representacdo Regional da Postal Saude. Os dados a seguir apresentados foram coletados
através dos sistemas de Ouvidoria G-com e CUBE.
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2. Fluxograma

No infuito de esclarecer o processo de tfrabalho da Quvidoria, apresentamos o
fluxograma de tfratamento das demandas:
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Figura 1 - Fluxograma Ouvidoria
Elaboracdo: OUVID
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3. Demandas recebidas no ano de 2019

A ouvidoria recebeu 2923 (duas mil novecentas e vinte e trés) demandas no ano de 2019
(periodo de janeiro a dezembro), enquanto no mesmo periodo do ano 2018 recebemos 3108
(trés mil cento oito). Conforme grdfico 1 (abaixo) podemos observar a evolucdo trimestral das
demandas.

Grdfico 1 - Comparativo de demandas recebidas no 1°, 2°, 3° e 4° trimestre de 2019.
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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Conforme grdfico 2 (abaixo) podemos observar a evolugdo mensal das demandas
recebidas pela Ouvidoria no ano de 2019 (periodo janeiro a dezembro) e no também no mesmo
periodo do ano 2018.

Grdfico 2 - Comparativo de demandas recebidas no ano de 2019.
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

Grdfico 3 - Demandas recebidas por Tipo.

Demandas recebidas por Tipo
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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As demandas Externas séo referentes & prestacdo de servico de saude aos beneficidrios
e arelacdo com a rede credenciada. As demandas Infernas estdo relacionadas aos processos
internos da Operadora no que se refere a governanca, normativos politicos de gestdo de
pessoas, forma de aftuacdo da gestdo, relacionamento com fornecedores/empresas
contratadas, bem como referente aos empregados que nela atuam, as demandas Reincidentes
estdo relacionas a contestacdo de protocolos respondidos anteriormente.

Nota-se que na representacdo do grdfico tivemos 2774 (duas mil setecentos e setenta e
quatro) demandas recebidas por Tipo Externo e 29 (vinte e nove) como demandas por Tipo
Interno e no periodo de 2018 foram 3085 (trés mil e oitenta e cinco) por Tipo Externos e 23 (vinte
e frés) como Interno.

Grdfico 4 - Status das demandas — Procedéncia em relacdo ao canal

Do total das demandas recebidas no periodo de 2019, 294 foram classificadas como
improcedentes enquanto no mesmo periodo do ano anterior foram 787. A diminuic&o no periodo
de 2019 se justifica por motivo da CIR/PRESI 005/2019, no qual as demandas de primeira inst@ncia
foram recepcionadas como estratégia para reducdo de NIP's. As demandas caracterizadas
como improcedentes sGo agquelas que foram devolvidas aos beneficidrios por falta de dados
necessdrios & andlise, auséncia de informacdo quanto & reclamacdo no 1° atendimento, bem
como as demandas recebidas de credenciados.
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

3.1. Demandas por tipo de manifestagdo

As demandas recebidas sdo classificadas em: Consulta, Denuncia, Elogio, Reclamacdo,
Reandlise e Sugestdo.
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Grdfico 5 — Demandas recebidas no ano de 2019 por Tipo.

Dentre as demandas recebidas por fipo manifestacdo, temos 83,4% (2439) reclamacado,
seguida por consulta com 13,8% (402), denuncia 1,0% (29) e sugest@do com 1,0% (28) e elogio
com 0,7% (19) respectivamente.
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

Grdfico 5.1 DenUncias quanto a Procedéncia
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

A Ouvidoria recebeu 29 denUncias, dentre as quais 24 foram classificadas Improcedentes
e 5 como Procedentes.
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Grdfico 6 - Demandas de Reandlise de Negativa.

Em atendimento ao art. 11 da RN n° 395/2016, trata-se de solicitacdes de reandlises de
procedimento e/ou servico de cobertura assistencial que tenham sido negadas ou parcialmente
negadas.

No total, a Ouvidoria recebeu cerca de 06 protocolos de reandlise, sendo que 67% (04)

foram mantidos o parecer e 33% (02) tiveram a negativa revertida, jd no periodo 2018 foram
revertidas o total de 29% (10).
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

3.2. Demandas por origem

A Ouvidoria da Postal Saude teve o recepcionamento das demandas ano de 2019
através do Portal (www.postalsaude.com.br/ouvidoria) e da Central da Ouvidoria (0800 888
8120).

A maioria das demandas se deu através do portal (www.postalsaude.com.br/ouvidoria),
onde houveram 1636 (mil seiscentos e trinta e seis) demandas registradas, o que representa
56% do total enquanto as provenientes da Central da Ouvidoria representam 44% (1278), j& no
periodo do ano 2018 1689 (mil seiscentos e oitenta e nove) representando 54%, enquanto
pela central de Ouvidoria foram 1414 (mil quatrocentos e catorze) 45%.
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Grdfico 7 - Demandas por canal de atendimento.
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

4. Comparativo de demandas da Ouvidoria x NIP's e Monitor de Servigos

Em comparagdo as demandas de Ouvidoria com as NIP's, a Ouvidoria obteve o maior
volume de recepcionamento, recebeu 2923 (duas mil novecentos e vinte e rés) demandas,
enquanto foram recepcionadas 976 (novecentos e setenta e seis) NIP’s. Sendo 64 NIP's com o
mesmo demandante no ano de 2019, conforme demonstrado no grdfico 9, ou seja, somente em
6,6% das demandas de NIP houve registro de ouvidorias.
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Grdfico 8 - Comparativo entre os canais de recebimento de demandas dos beneficidrios’

Relacao entre a quantidade de Ouvidorias, Monitor de Servicos
e NIP
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

Nota': Dados obtidos junto a GEREL/DIREL

Podemos observar no grdfico 08 que as dreas responsdveis pelos canais de atendimento
de NIP e Monitor de Servicos juntamente com a Ouvidoria tem envidado esforcos para evitar o
crescente nUmero de reclamacdes.

No 3° trimestre para o 4° frimestre houve uma variacdo no quantitativo de demandas
tanto por parte dos Monitores como de NIP's e podemos observar que no Ultimo trimestre a
Ouvidoria acompanhou o comportamento dos outros canais de relacionamento.

Registra-se que no més de outubro todos os canais apresentaram o maior indice de
registros do ano, em decorréncia da exclusdo dos pais/mdes do Plano conforme decisdo do
Tribunal Superior do Trabalho (TST). Nota-se que ndo houve comparacdo com o ano anterior, em
decorréncia da apuracdo dos dados terem sido iniciados em 2019.
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Grdfico 9 — Comparativo Ouvidorias x NIP's coincidentes
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

No ano de 2019, foram registradas 64 ouvidorias coincidentes, do total de 976 NIP's
registradas, que corresponde a uma taxa de 6,55% de ouvidoria coincidentes. O 3° trimestre
apresenta um aumento significativo, se comparado aos outros do mesmo ano, conforme
exposto no grafico 9.

Registra-se que, considerando o aumento das Notificacdes de Investigacdo Preliminar
(NIP) e intervencdo fiscalizatéria, a Postal Saude buscou adotar um plano de contingenciamento
apresentado pela Ouvidoria e aprovado pela Presidéncia, onde foram determinados novos
prazos e acdes para reducdo das notificacdes, conforme publicado na Infranet (CIRCULAR PRESI
— 005/2019). Uma das acdes adotadas foi a intensificacdo na divulgacdo da Ouvidoria,
considerando a personalizacdo e priorizacdo do atendimento aos beneficidrios, que culminou
no aumento das ouvidorias e NIP's coincidentes no trimestre objeto desse relatdrio.

No entanto, faz-se necessdrio a continvidade e intensificacdo da acdo, considerando a
faxa de ouvidorias coincidentes apresentada. Nofa-se que o indicador de ouvidorias
coincidentes foi criado em 2019, por isso ndo foi realizada comparacdo em relacdo ao ano
anterior.
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5. Georreferenciamento das demandas

O estado de Sdo Paulo foi o estado com o maior nUmero de registros, representando
28.9% (779) do total das demandas, seguido por Rio de Janeiro com 16,2% (437).

Tabela 1 - Comparativo Ouvidorias x UF

Estado 12 trimestre 2019 ‘ 22 trimestre 2019 32 trimestre 2019 ‘ 42 trimestre 2019
SP 192 192 184 211
RJ 91 89 138 119

MG 74 77 66 115
DF 31 28 46 65
PR 40 52 50 46
BA 27 42 41 32
GO 16 14 13 28
RS 10 22 32 22
SC 19 22 21 19
ES 18 7 6 13
CE 6 11 13 11
PA 6 16 10 10
MT 3 4 7 9
PB 3 6 4 7
PE 17 12 13 7
RO 0 3 4 7
TO 1 24 5 6
AM 5 6 5 5
SE 3 8 3 5
Pl 1 1 3 4
RN 8 10 3 4
MA 1 8 10 3
AC 1 5 2 2
AL 0 9 5 2
MS 2 4 4 2
1 0 0 1
0 1 0 0
576 673 688 755

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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Tabela 2 - Comparativo do Total de Ouvidorias x UF 2018 e 2019

Comparativo Total de UF do periodo 2018 e 2019

Estado  An0o2019 | %Ano 2019 Ano 2018 % Ano 2018
P 779 28,94% 916 33,49%
RIL | 437 16,23% 435 15,90%

MG 332 12,33% 288 10,53%
DF | 170 6,32% 156 5,70%
PR | 188 6,98% 230 8,41%
BA | 142 5,27% 123 4,50%
GO | 71 2,64% 74 2,71%
RS | 86 3,19% 85 3,11%
sc | 81 3,01% 56 2,05%
ES | 44 1,63% 34 1,24%
CE | 41 1,52% 37 1,35%
PA | 42 1,56% 47 1,72%
MT 23 0,85% 13 0,48%
PB | 20 0,74% 12 0,44%
PE 49 1,82% 71 2,60%
RO | 14 0,52% 11 0,40%
0 36 1,34% 5 0,18%
AM | 21 0,78% 22 0,80%
SE 19 0,71% 14 0,51%
P 9 0,33% 7 0,26%
RN | 25 0,93% 34 1,24%
MA | 22 0,82% 21 0,77%
AC | 10 0,37% 8 0,29%
AL 16 0,59% 23 0,84%
MS | 12 0,45% 9 0,33%
| 2 0,07% 3 0,11%
| 1 0,04% 1 0,04%

| 2692 100,00% 2735 100,00%

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

Descrigdo 1° trimestre 2019
Total de demandas Recebidas

Total de demandas com o campo UF preenchido

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

: Quantidade :

Percentual

Descricdo 2° frimestre 2019
Total de demandas Recebidas

Total de demandas com o campo UF preenchido

921.56%

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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Descricdao 3° frimestre 2019

Quantidade Percentual |

Total de demandas Recebidas 724 100%
Total de demandas com o campo UF preenchido 688 95,03%
Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
Descrigao 42 trimestre 2019 __Quantidade  Percentual |
Total de demandas Recebidas 781 100%
Total de demandas com o campo UF preenchido 755 96,67%

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

Figura 1 - Georreferenciamento do registro das demandas

Percentual de demandas por UF
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020

Elaboracdo: OUVID
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5.1. Georreferenciamento comparativo - Demandas/Beneficidrios

Os estados mais demandados se comparado ao nimero de beneficidrios do préprio
estado, foram o Distrito Federal com 0,43% do total dos beneficidrios, seguido pelo estado de
Minas Gerais e Rio de Janeiro com 0,36% respectivamente.

Figura 2 - Georreferenciamento - Demandas/Beneficidarios

Quantidade de demandas por grupo de 100 Beneficiarios
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020

Elaboracdo: OUVID
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6. Demandas por prazo
De acordo com a RN 323/2013/ANS o prazo mdximo para resposta conclusiva as

demandas dos beneficidrios é de 7 (sete) dias Uteis, podendo ser prorrogado por até 30 dias
Uteis, contendo a justificativa e acordo com o beneficidrio.

6.1. Indicador de Prazo da ANS no periodo

Tabela 3 - Prazo Médio de Respostas

Dias Uteis para resposta Ano 2019 %
Mesmo dia 277 9,48%

1 dia 429 14,68%
2 dias 414 14,16%
3 dias 380 13,00%
4 dias 314 10,74%
5 dias 252 8,62%
6 dias 239 8,18%
7 dias 352 12,04%

+7 dias 266 9,10%

+30 dias 0 0,00%
TOTAL 2923

MEDIA (TMRO) 4,24 | 100%

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

Esse € um indicador de prazo estabelecido pela ANS, por meio do REA-OUVID enviado
anualmente e é calculado com base nas demandas recebidas na Ouvidoria. O objetivo desse
indicador é demonstrar a variacdo de demandas recebidas e respondidas dentro do periodo
estipulado até sete dias e superior a frinta dias.
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6.2. Demandas por prazo de respostas

Tabela 4 — Prazo médio de respostas

Ano de 2019
esetieEe @6 TeliesEr Indicador Indicador REA 2019 (ano base
Postal 2018) ANS
Tempo Médio de Resposta da Ouvidoria (TMRO)  4,24(dias Uteis) 7 (dias Uteis)
Percentual de Resposta Dentro do Prazo (PRDP) 90,90% 91,3%
Percentual de Resposta Dentro de Prazo
Pactuado (PRDPP) 2l /78
Percentual de Resposta Fora do Prazo (PRFP) 0,00% 0.8%

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

Ano de 2018

Descri¢ao do Indicador Indicador Postal Indicador REA (2017) ANS
Tempo Médio de Resposta da Ouvidoria (TMRO) 3.,46(dias Uteis) 7 (dias Uteis)
Percentual de Resposta Dentro do Prazo (PRDP) 94,08% 89,6%
Percentual de Resposta Denfro de Prazo Pactuado (PRDPP) 5,92% 9.7%
Percentual de Resposta Fora do Prazo (PRFP) 0.00% 0.6%

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

O percentual de Resposta Dentro do Prazo (PRDP) da Ouvidoria da Postal Saude foi de
90,90%. O que significa que, somente 9,10% das demandas ndo foram respondidas denfro do
prazo de 7 dias Uteis, no entanto foram devidamente justificadas e respondidas em até 30 dias
conforme preconiza a RN 323/2013 da ANS.

6.3. Média de dias Uteis para resposta

O prazo médio de resposta para o ano de 2019 foi de 4,24 dias Uteis. O cumprimento
desse prazo ndo seria possivel sem a valorosa contribuicdo das diversas unidades administrativas
da Postal Saude, as Unidades de Representacdo Regional, NUcleos de Atendimentos Regionais
e seus respectivos profissionais que atendem prontamente ds solicitacoes.

6.4. Taxa de demandas de Ouvidoria (TDO)

Esse € um indicador estabelecido pela ANS, por meio do REA-OUVID e é calculado com
base na quantidade média de demandas de ouvidoria registradas nos Ultimos doze meses, para
cada grupo de mil Beneficidrios da operadora.

A Ouvidoria da Postal Saude no periodo dos Ultimos 12 meses (janeiro a dezembro de
2019) teve uma taxa de 9,70 demandas registradas a cada 1.000 (mil) beneficidrios, j& a taxa
média para Auto-Gestdes de Grande Porte € de 4,4 para cada grupo de 1.000 beneficidrios

REL OUVID 3/2020 19 | 44
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Tabela 5 - TDO do Periodo?

Demandas 2.923
Beneficidrios
Més de Referéncia: 301.251
dezembro/2019
TDO 9,70
TDO ANS 6,3
Demandas 3.108
Beneficidarios
Més de Referéncia: 358.703
dezembro/2018
TDO 8,66
TDO ANS 7.4

Y. das demandas de Ouvidoria dos Ultimos 12 meses

Nota? Dado obtido conforme indicador: (

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID -jan/2020 e GEREL
Elaboracdo: OUVID

7. Demandas por Unidade Administrativa

> Total de Beneficidrios dos Ultimos 12 meses

)x 1.000

As Unidades Administrativas mais demandadas no ano de 2019 excluindo a propria

OUVID, foram a GEREL — Geréncia de Relacionamento com 587 (25,3%) demandas, seguido pela
GEPLA - Geréncia de Planos de Saude 537 (23,1%) demandas seguidas pela GEREG — Geréncia
de Regulacdo 535 (23,1%) e GECOF com 361 (15,6%).

1200

1000

800

600

400

200

Grdfico 10 - Demandas respondidas por Unidade Administrativa

Demandas respondidas por Unidade Administrativa

>87 537 535

338 321
261
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M Ano 2019 Ano 2018

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaborac¢do: OUVID

wsm/MZC/OUVID/DIREX

654

361

GECOF

1029

300

Outras UAG's
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Tabela é - Média de Dias Uteis por Unidade Administrativa®

Descrigdo \ Média da Quantidade Medi¢do do Atendimento
SEGER 7,50
GEPLA 4,26
(éil;é; 2:;? Fora do Prazo de Atendimento
GECOF 2,15
GEREG 2,11
GESAU 1,98
GESES 1,97
GETEC 1,83
GEREL 1,41
COMEC 1,00 Dentro do Prazo de Atendimento
GEJUR 1,00
OuVID 0,32
CEPAC 0,00
GEORG 0,00

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

Nota 3 No Manual da Ouvidoria capitulo 08, consta que o prazo de resposta da demanda pela UAG é de 04
dias Uteis e URR de 02 dias Uteis. Porém com a CIRCULAR PRESI - 005/2019 essas datas de respostas foram alteradas
para serem respondidas em até 02 dias Uteis, tanto para URR como UAG.

Nota-se pela Tabela 6, que 9 (nove) UAG's conseguiram responder as demandas de
ouvidoria dentro do prazo estabelecido. No entanto, recomendamos as demais UAG's, que ndo
conseguiram responder denfro dos prazos estipulados, o aprimoramento dos seus processos de
frabalho, visando o cumprimento dos normativos internos.

Nesta tabela ndo hd comparativo com o periodo de 2018 por motivo de reestruturacdo
das geréncias, conforme aprovado em reunido da Diretoria Executiva e registrado em ata 153¢
DIREX 23/11/2018 NUP 090076/2018.

8. Demandas por Unidade de Representagdo Regional - URR

Por intermédio do grdfico 11 (abaixo), podemos observar as Unidades de representacoes
das Regionais (URR) mais demandadas no ano de 2019. Foram a URR — RJ com 126 demandas,
em seguida por URR - MG com 125 demandas, seguidas pelas demais Unidades de
Representacdo Regional.
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Grdfico 11 - Demandas respondidas por URR 2019

Ouvidorias X URR
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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Tabela 7 - Média de Dias Uteis por Unidade Administrativa

Descricao \ Média da Quantidade \ Medicdo do Atendimento

URR - RONDONIA 6,00

URR - PIAU{ 5,00

URR - PARA 4,70

URR - GOIAS 4,38

URR - MINAS GERAIS 4,31

URR - AMAZONAS 4,00

URR - SERGIPE 3,29

URR - TOCANTINS 3,20

322 E:;ﬁ:\_lrg SANTO 2:(1)8 Fora do Prazo de Atendimento
URR - RORAIMA 3,00

URR - RIO GRANDE DO SUL 2,94

URR - PARAIBA 2,80

URR - RIO GRANDE DO NORTE 2,67

URR - BAHIA 2,64

URR - PERNAMBUCO 2,33

URR - SPI 2,16

URR - RIO DE JANEIRO 2,04

URR - ACRE 2,00

URR - ALAGOAS 2,00

URR - CEARA 2,00

URR - SPM 1,93

URR - MATO GROSSO 1,89 Dentro do Prazo de Atendimento
URR - DF 1,33

URR - SANTA CATARINA 1,28

URR - MATO GROSSO DO SUL 1,17

URR - MARANHAO 1,00

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

Nota-se pela Tabela 7, que 9 (nove) URR’'s cumpriram o prazo estabelecido nos
normativos intfernos. No entanto, maioria das URR's 18 (dezoito) nGo apresentou resposta
conclusiva nas demandas de ouvidoria denfro do prazo estabelecido. Assim, a Ouvidoria
recomenda revisdo e aprimoramento em seus processos de frabalho.
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9. Demandas recebidas por tema

Grdfico 12 - Demandas recebidas por tema
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

De acordo com os 5 (cinco) grandes temas definidos pela ANS (IN n° 02/2014), a maioria
dos registros dos beneficidrios no ano de 2019 foram referentes co tema Financeiro com 982
(novecentos e oitenta e dois) demandas, representando 34% do total dos registros.

10. Demandas recebidas por Unidade Administrativa e assunto

Na Tabela 8, estdo relacionados os assuntos mais recorrentes das 05 (cinco) Unidades
Administrativas da Postal Saude no ano de 2019.
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Tabela 8 - Demandas por unidade administrativa e por assunto

GEREL N2 DE OUVIDORIAS
CADASTRO DE BENEFICIARIO 516
COPARTICIPAGAO 22
REEMBOLSO 14
MENSALIDADE 10
CENTRAL DE ATENDIMENTO 8
BOLETO BANCARIO 3
ATENDIMENTO NA REDE CREDENCIADA/REFERENCIADA 3
AUTORIZACAO MEDICA 2
PCMSO 2
NAVEGAGCAO NO SITE 2
IMPOSTO DE RENDA 2
CADASTRO DE PRESTADOR 1
PARCELAMENTO DE DEBITO 1
REANALISE DA NEGATIVA DE PROCEDIMENTOS 1
Total Geral 587
GEPLA N2 DE OUVIDORIAS
COPARTICIPACAO 340
BOLETO BANCARIO 69
MENSALIDADE 59
REEMBOLSO 34
PARCELAMENTO DE DEBITO 17
CADASTRO DE BENEFICIARIO 6
ACIDENTE DE TRABALHO 6
IMPOSTO DE RENDA 2
COBERTURA ASSISTENCIAL 2
REANALISE DA NEGATIVA DE REEMBOLSO 1
ATENDIMENTO NA REDE CREDENCIADA/REFERENCIADA 1
Total 537
GEREG N2 DE OUVIDORIAS
AUTORIZAGAO MEDICA 288
CADASTRO DE BENEFICIARIO 167
COBERTURA ASSISTENCIAL 34
REANALISE DA NEGATIVA DE PROCEDIMENTOS 21
AUTORIZACAO ODONTOLOGICA 6
QUIMIOTERAPICO ORAL 5
NAVEGAGAO NO SITE 5
ATENDIMENTO NA REDE CREDENCIADA/REFERENCIADA 4
ATENDIMENTO DOMICILIAR 3
REEMBOLSO 1
FALTA DE DADOS 1
Total 535
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GECOF N2 DE OUVIDORIAS
COPARTICIPAGAO 111
BOLETO BANCARIO 104
MENSALIDADE 71
IMPOSTO DE RENDA 39
PARCELAMENTO DE DEBITO 26
CADASTRO DE BENEFICIARIO
REEMBOLSO
ATENDIMENTO NA REDE CREDENCIADA/REFERENCIADA
NAVEGAGAO NO SITE 1
Total 361
GESAU N2 DE OUVIDORIAS
REEMBOLSO 66
ACIDENTE DE TRABALHO 16
AUTORIZAGAO MEDICA 13
POSTAL BENEFICIO MEDICAMENTO - PBM 6
COPARTICIPAGAO 6
QUIMIOTERAPICO ORAL 2
COBERTURA ASSISTENCIAL 2
PCMSO 1
MENSALIDADE 1
Total 113

Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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11. Demandas recebidas por Assunto

Das demandas recebidas por assunto, o Cadastro de Beneficidrio apresentou o total de
652, seguido por atendimento na Rede Credenciada/ Referenciada com 468, logo em seguida
Coparticipacdo com 402 e autorizagcdo médica do plano com 284.

Ressaltamos que neste grafico, ndo hd comparacdo por Assunto com o ano anterior 2018,
por motivo de reestruturacdo das nomenclaturas em sistema.

Grdfico 13 — Demandas recebidas por assunto

Demandas recebidas por Assunto
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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12. Demandas por status de Procedéncia

Grdfico 14 - Status das demandas na Conclusdo
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

Do fotal das demandas recebidas no ano de 2019, 49% (1490) foram classificadas como
improcedentes e 51% (1433) como procedentes na conclusdo das respostas. As demandas
caracterizadas como improcedentes sdo aquelas que foram tratadas e respondidas aos
beneficidrios, apds a andlise e tratativas, porém foi constatado que a operadora estava
cumprindo o estabelecido no Manual do Beneficidrio, regras internas e legislacdo da ANS e
aqguelas demandas que ndo possuiam informacdes suficientes para tratamento. Salientamos que
a andlise técnica da procedéncia da demanda foi iniciada a partir de janeiro/2018 e a
metodologia de andlise foi revisada em janeiro/2019.

REL OUVID 3/2020 28 | 44
wsm/MZC/OUVID/DIREX



VPostaI Saude

Sua vida, nossa existéncia

13. Pesquisa de satisfagdo do atendimento WEB da Ouvidoria.

Uma das acdes da Ouvidoria é a realizacdo da pesquisa com o objetivo de conhecer a
realidade e a satisfacdo dos beneficidrios da Postal Salde em relacdo a Ouvidoria. O principal
desafio consiste em transformar os resultados em melhorias para os beneficidrios.

Ressaltamos que, em razdo da implementacdo do novo sistema de Ouvidoria ocorrida
em Julho/2019, foi feita uma remodelagem no modelo de Pesquisa de Satisfacdo que justifica a
reducdo da participacdo dos usudrios em relacdo aos anos anteriores e auséncia de
comparacdo em relacdo ao ano anterior.

13.1 Metodologia de pesquisa

e Objetivo: Avaliar o trabalho realizado pela Ouvidoria através da pesquisa de satisfacdo
junto aos beneficidrios e credenciados, visando aprimorar as atividades da drea;

e Produto pesquisado: Solicitacdes de Ouvidoria abertas no periodo de 01/01/2019 a
31/12/2019;

e PUblico alvo: Beneficidrios com atendimento finalizado pela OQuvidoria;

e Método: Envio de e-mail automdtico, apds o encaminhamento da resposta conclusiva
ao manifestante. Para as demandas que ndo foram informados o e-mail, o beneficidrio
tem acesso ao formuldrio através do portal onde pode ser consultado através de um
protocolo e senha gerados pelo sistema quando realizada a demanda.

13.2. Perguntas
Foram realizadas as seguintes perguntas e/ou classificacdes aos demandantes:

e Todos os seus questionamentos foram respondidos?

e Vocé estd satisfeito com a solucdo apresentada pela Ouvidoria?

e O prazo de resposta ocorreu conforme esperado?

e Vocé recomendaria a Ouvidoria da Postal Saude para outros beneficidrios?
e Vocé tem alguma sugestdo de melhoria em nossos servigos ou atendimento?

e Qual nota vocé daria para o atendimento prestado pela Ouvidoria da Postal Saude?

13.3. Resultado da Pesquisa

A pesquisa foi realizada com os beneficidrios que realizaram o contato com a Central da
Ouvidoria no ano de 2019.
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13.3.1. Participantes que responderam a pesquisa

Das 2923 (duas mil e novecentas e vinte e rés) demandas realizadas pela central da
Ouvidoria no ano de 2019, ndo participaram da pesquisa 82,65% (2416) e 17,35% (507) que
responderam.

Grdfico 15 - Participantes que responderam a pesquisa.

Participantes que responderam a pesquisa
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

Grdfico 16 - Perfil dos participantes na Pesquisa
Denftre os participantes da pesquisa relacionadas ao perfil, 303 (61%) sdo aposentados,

seguido por empregados ativos no total de 151 (30%) e logo sem seguida pelos dependentes
que totalizam 24 (5%).
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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13.3.2. Todos os seus questionamentos foram respondidos?
Grdfico 17 - Todos os seus questionamentos foram respondidos?

Dos beneficidrios entrevistados 79% (85) consideram que foram respondidos e 21% (23)
consideram que ndo foram respondidos os questionamentos.
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

13.3.3. Sobre a qualidade da resposta da Ouvidoria da Postal Saude:
Grdfico 18 - Vocé estd satisfeito com a solugdo apresentada pela Ouvidoria?

Do total de beneficidrios entrevistados, 82% (77) estdo satisfeitos com a solucdo
apresentada. E 23% (25) ndo estdo satisfeitos.

Vocé esta satisfeito com a solucao apresentada
pela Ouvidoria?
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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13.3.4. Com relagdo ao prazo de resposta da Ouvidoria da Postal Sadde:

Grdfico 19 - O prazo de resposta ocorreu conforme esperado?

Dos beneficidrios entrevistados 83% (90) ficaram satisfeitos com o prazo da resposta, j&
17% (19) ndo consideram que o prazo foi conforme esperado.
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

13.3.5. Vocé recomendaria a Ouvidoria da Postal Saude para outros beneficidrios?
Grdfico 20 - Vocé recomendaria a Ouvidoria da Postal Sadde para outros beneficiarios?

Do total de entrevistados, 82% (89) dos beneficidrios recomendam a Ouvidoria. Em
confrapartida 18% (19) ndo recomendam a Ouvidoria.

Vocé recomendaria a Ouvidoria da Postal Saude para
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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13.3.6. Quanto as sugestées e melhorias de atendimento ou servicos da Ouvidoria da Postal
Saude?

Grdfico 21 - Vocé tem alguma sugestdo de melhoria em nossos servigos ou
atendimento?

Do total de beneficidrios entrevistados, 71% (77) ndo tem sugestdes aos servicos ou
atendimentos da Postal Saude.

Vocé tem alguma sugestdo de melhoria em nossos servicos ou atendimento?
Se sim, escreva abaixo de forma objetiva a sua sugestdo
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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13.3.7. Quanto a avaliagdo sobre a Ouvidoria da Postal Saude

Grdfico 22 - Qual nota vocé daria para o atendimento prestado pela Ouvidoria da Postal

Saude? (Obs.: Nessa escala deve-se considerar como 1 a pior nota e 5 a melhor nota)

Do total de entrevistados, 50% (20) consideram a melhor nota na avaliacdo, 33% (13)

consideram boa e o restante 18% (7) consideram regular ou ruim.
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Qual nota vocé daria para o atendimento prestado pela Ouvidoria da Postal
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

14. Pesquisa de satisfagcao do atendimento da Central 0800

Os atendimentos realizados pelos analistas da Central de Ouvidoria sdo avaliados pelos

beneficidrios para que possamos conhecer a realidade e a satisfacdo dos beneficidrios da Postall
Saude em relacdo ao atendimento oferecido quando hd a procura pela Central da Ouvidoria.

14.1. Metodologia de pesquisa

Objetivo: Avaliar o atendimento realizado pelos analistas da Central da Ouvidoria através
da pesquisa de satisfacdo junto aos beneficidrios, visando aprimorar as atividades da
dreq;

Produto pesquisado: Ligacdes efetuadas e recebidas na Central da Ouvidoria no periodo
de 01/01/2020 a 31/12/2020;

PUblico alvo: Beneficidrios que entraram em contato com a Central da Quvidoria;
Método: Apds o contato com a Central, o beneficidrio tem a ligacdo transferida para
uma gravacdo automdtica para avaliar o atendimento prestado pelos analistas da
Central da Ouvidoria.

14.2. Perguntas

Foram realizadas as seguintes perguntas aos beneficidrios:
O Andlista respondeu aos seus questionamentos?

O tempo de espera ocorreu conforme esperado?

Vocé recomendaria o 0800 da Ouvidoria?
De forma geral de 0 a 5 qual a nota atribui ao atendimento?
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14.2.1. Quantidade de Pesquisas Respondidas.

No ano de 2019 foram respondidas 1232 (mil duzentos e frinta e duas) pesquisas, uma
representatividade de 31% de pesquisas respondidas.

Grdfico 23- Quantidade de Pesquisas Respondidas

Quantidade de Pesquisas Respondidas
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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14.2.2. O analista respondeu aos seus questionamentos de forma adequada com

cortesia e educagao?

Grdfico 24 - O analista respondeu aos seus questionamentos de forma
adequada com cortesia e educag¢ao?

O analista respondeu aos seus questionamentos de forma adequada com cortesia
e educacdo?
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID
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14.2.3. O tempo de espera ocorreu conforme esperado?

Grdfico 25 - O tempo de espera ocorreu conforme esperado?

O tempo de espera ocorreu conforme esperado?
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

14.2.4. Vocé recomendaria o 0800 da Ouvidoria para outros beneficidrios?

Grdfico 26 - Vocé recomendaria o 0800 da Ouvidoria para outros beneficidrios?

Vocé recomendaria o 0800 da Ouvidoria para outros
beneficiarios?
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Fonte: Sistema G-con; Cube/OUVID - jan/2020
Elaborac¢do: OUVID
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14.2.5. De forma geral de 0 a 5 qual nota atribui ao atendimento?

Grdfico 27 - De forma geral de 0 a 5 qual nota atribui ao atendimento?

De forma geral de 0 a 5 qual nota atribui ao atendimento?
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Fonte: Sistema Topmed/ Central de Atendimento de Ouvidoria - jan/2020
Elaboracdo: OUVID

14.2.6. Gestdo da Central de Atendimento

1% 1% 1% 1%

Muito Insatisfeito

No total tivemos 8803 (oito mil, oitocentos e trés) chamadas no ano de 2019 e apenas 79
(setenta e nove) ndo foram atendidas, por motivo de desisténcia na espera ou por queda da

ligagdo.
Grdfico 28 - Demonstrativo total de Chamadas
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15. Principais agoes realizadas em 2019

Adocdo de novas medidas (excepcionais e tempordrias) como estratégia para reducdo
de NIP’s na operadora como: reducdo do tempo de resposta, abertura do canal de
Ouvidoria para primeira inst@ncia e inclusdo de informacdo do Monitor de Servicos nas
ouvidorias recebidas, visando o alinhamento e padronizacdo das informacdes.
Elaboracdo e Aprovacdo do Plano de Melhorias da Ouvidoria-2019 junto das dreas
intervenientes e patrocinado pela Diretoria Executiva - VOTO PRESI 009/2019 na DIREX
04/171 em 23/07/2019.

Implantacdo de novo sistema de ouvidoria — CUBE, backup e migracdo dos dados do
sistema utilizado anteriormente - Multiinovacoes;

Treinamento virtual da equipe da sede e Cenfral de Ouvidoria em relacdo ao novo
sistema;

Acompanhamento da performance do novo sistema.

Coordenacdo da 2° e 3° Certificacdo dos Ouvidores em Saude ocorrida em Marco e
Agosto/2019 na sede da Unidas Nacional;

Criacdo das IOTs n° 147 - Orientacdo para o Pds-Atendimento das Demandas Concluidas
na Quvidoria e n° 155 Orientacdo para Gestdo de Acessos ao Sistema de Ouvidoria;
Elaboracdo e apresentacdo dos projetos da Ouvidoria na Reunido de Gestdo e
Resultados — RGR.

Monitoramento das demandas registradas na Ouvidoria a fim de identificar e atuar
preventivamente junto aos gestores das UAG's e URR's para evitar o registro de NIP's.
Coordenacdo do 7° Encontro de Ouvidores das Autogestdes em Salde e ministracdo de
palestra sobre “A Ouvidoria como ferramenta de Gestdo” junto com o Ouvidor da ANS,
ambos realizados durante o 22° Congresso Internacional da Unidas em Outubro/19.
Implantacdo do atendimento ativo (pds-atendimento) e nova Pesquisa de Satisfacdo no
sistema de Ouvidoria contratado.

Andlise de qualificacdo quanto a procedéncia das denuncias registradas em 2019.
Acompanhamento peridédico do Plano de Melhorias aprovado, visando o cumprimento
dos prazos acordados.

Participacdo no Férum de Combate d Corrupcdo e 1¢ Conferéncia Internacional de
Promoc¢do da Integridade, realizados pela Controladoria Geral da Unido, em dezembro
de 2019.

Elaboracdo de Boletim para disponibilizacdo dos empregados e gestores, no tocante aos
canais de atendimento (Monitor, Ouvidoria e NIP), em conjunto com a GEREL e COMEC

(em andamento).
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e Elaboracdo de estudos relativos a revisdo do modelo de atuacdo da Ouvidoria Interna,
bem como a sua divulgacdo, em conjunto com a Geréncia de Conftroles Internos e Riscos
(GECRI) e Comissdo de Etica (COETI), visando atendimento da RN 443/19 (em

andamento).

16. Recomendacgoes para aprimoramento dos processos

Um dos obijetivos principais da Ouvidoria é a melhoria continua dos processos de trabalho
da Operadora de Saude. No més de julho foi realizada reunido juntamente com a GEORG a fim
de selecionar os processos que deveriam ser priorizados para elaboracdo do Plano de Melhorias
do ano de 2019, alinhando &s estaftisticas da Ouvidoria, o Planejamento Estratégico vigente e as
acoes propostas no PRASS.

Apds a conclusdo das andlises foi selecionado o processo “"Garantia de Atendimento” e
foram realizadas reunides juntamente com as dreas intervenientes para andlise e elaboracdo
dasrecomendacdes. Na reunido 04/171 da DIREX, conforme PTA OQUVID 001/2019, foi aprovado
o Plano de Melhorias de 2019 patrocinado pela Diretoria Executiva, que contemplou 10
recomendacoes emitidas para aprimoramento dos processos da Postal Saude. Desse total, a
maioria das recomendacdes permanecem em andamento, conforme abaixo:

Tabela 9 — Plano de Melhorias 2019

Quantidade de agbes

Diretoria @ Em andamento (b) Cancelado (¢) Finalizados (d) Suspenso(e)
DISAR 7 4 1 2 0
DIREL 2 1 0 0 1
DIAFI 1 1 0 0 0
TOTAL | 10 | 6 | 1 | 2 ‘ 1

Elaboracdo: OUVID - jan/2020
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Tabela 10 - Recomendacdes emitidas pela Ouvidoria - Plano de Melhorias 2019

Diretoria

Geréncia

Data Prevista

ANDAMENTO DA ACAO

Sistema de
recebimento e

Patrocinadora

Para os cadastros relativos ao
Correios 11, esta sendo utilizada a
ferramenta SEI, conforme a

s

SUSPENSO (até

reembolso via
WEB

controle das DIREL GEREL 31/12/2019 orientagdo dos Correios. Para .
Co junho/2020)
solicitacdes de recadastramento de aposentados e
cadastro. novos produtos sera avaliado
desenvolvimento de novo sistema.
Conforme CTI GEPLA 305/2019
NUP 135107/2019 ref.: CTI OUVID
78/2019 NUP 130746/2019;
= Informa que Apds decisdo do TST e
Implantacdo do .
modulo contas a GETEC / GRS EI PR R Em andamento
DIAFI/DIREL 30/06/2020 Benner ganhou licitagdo para .
receber. GEPLA L ~ (junho/2020)
(BENNER) continuidade da prestacdo de
servicos relativo ao ERP da Postal
Saude, as cobrancgas deverdo ser
migradas para o sistema Benner,
no que for possivel.
Sera enviado comunicado mensal
aos aposentados e afastados,
Estabelecer informando quando da
rotina de envio GEPLA / disponibilizagdo dos boletos no
dos boletos para DIAFI/DIREL 31/03/2020 site, bem como cobranga para os Em andamento
T GETEC o A
o mailing dos inadimplentes. A COMEC ira
aposentados analisar a possibilidade de uma
nova ferramenta que permita o
envio personalizado.
Criacao de
ferramenta para
a solicitacao de DISAR GERAT 30/10/2019 Concluido Concluido

Elaboracdo: OUVID —-jan/2020 )
Nota: Dados referentes a Ultima atualizacdo das Areas intervenientes ocorrida por meio cobranca de CTI.
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Diretoria STATUS

Data Prevista A

Geréncia

Patrocinadora

Revisdo do processo de
garantia de Atendimento e
estudo técnico, de forma
estabelecer novos prazos
internos e procedimentos
visando atender a RN
259/11.

DISAR

GERAT

31/03/2020

GERAT ira elaborar estudo
técnico e subsidiar a
Diretoria; Contemplando
todas as interfaces de
Garantia de Atendimento

Em
andamento

Identificagdao de
prestadores por
subespecialidade, evento,
drea de atuacdo,
Urgéncia/Emergéncia para
disponibilizacdo no site,
0800 e URRs, por UF

DISAR

GERAT

30/04/2020

Pendente somente a
divulgagdo no site de novo
modelo de busca por
procedimento.

Em
andamento

Selecionar prestadores
com menor custo per
capita e parceiros, por UF

DISAR

GERAT

30/06/2020
mesmo prazo
informado no

PRASS

Ja foram realizadas selegdo
dos prestadores, restando
somente processo de
negociagdo que estd em
andamento.

Em
andamento

Implantagdo do novo
Modelo de Garantia de
Atendimento

DISAR

GERAT

30/06/2020

Considerando o estudo
técnico a ser realizado e
aprovado em margo 2020 a
implementagao foi
prorrogada para junho/2020

Em
andamento

Implantacdo da Central de
Marcacgdo de Consultas

DISAR

GERAT

cancelado

Considerando o alto custo de
implementacdo do
agendamento de eletronico
de consulta o item proposto
sera atendido através do
processo de remodelagem
do processo de garantia e
busca de prestadores por
evento/procedimento.

cancelado

Reorientagdo das
Regionais no tocante ao
processo de Garantia de

Atendimento, bem como a
forma de atuagdo delas
nesse processo

DISAR

GERAT

30/10/2019

Concluido

Concluido

Elaboracdo: OUVID —-jan/2020

Nota: Dados referentes & Ultima atualizacdo das Areas intervenientes ocorrida por meio cobranca de CTI.
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17. Consideragoes Finais

O presente relatério é o resultado das demandas registradas pela equipe técnica da
Quvidoria e do tratamento a elas dispensado, no periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019.

A ouvidoria da Postal Saude recebeu o total de 2923 (duas mil novecentos e vinte e trés)
demandas no ano de 2019 conforme (GRAFICO 1).

Em relacdo a andlise de demandas recebidas por Tipo (Externa e Interna), destaca-se a
classificada como "“Externa”, relativo a prestacdo de servicos de salde aos beneficidrios que
normalmente possui maior representatividade, conforme (grafico 03).

Os beneficidrios continuaram registrando as demandas em maior nUmero através do
portal (www.postalsaude.com.br/ouvidoria) no total de 1636 (demandas no ano 2019) e na
Central da Ouvidoria (0800 888 8120) no total de 1278 (demandas no ano 2019), tendo como
assunto em maior volume o Financeiro com 982, seguido por Administrativo com 762 e Rede
Credenciada/Referenciada com 487, Cobertura Assistencial com 372 demandas (Grdéfico 12). A
disponibilizacdo da Central, permite o direito de acesso ao maior nUmero de beneficidrios, visto
gue nem todos dispdem de acesso d internet ou ndo possuem facilidade na utilizacdo.

As UAG's mais demandadas foram a GEREL com 587, GEPLA com 537 e GEREG com 535
(Grdfico 10). Dentre estas dreas mencionadas, os assuntos mais questionados foram cadastro de
beneficidrio, atendimento na rede credenciada/ referenciada, coparticipacdo e autorizacdo
médica.

Das andlises de comparativo de demandas de Ouvidorias e de NIP's (Grdfico 09),
observa-se que no ano 2019 obtivemos um volume de 64 coincidentes, que corresponde a uma
taxa de 6,55%.

Quanto as demandas recebidas de reandlise de negativa, em atendimento d RN
395/2016 mostra que a taxa de reversdo de reandlise apresentada no ano 2019 foi de 33%.

A regido Sudeste permanece com o maior nUmero de registros de ouvidorias. O grande
numero de demandas se deve ao maior nUmero de beneficidrios da Postal Saude nos estados
dessas regides.

Em relacdo & média de resposta por drea das Unidades Regionais no periodo de 2019,
registra-se que a maioria das URR's ndo apresentou resposta conclusiva nas demandas de
ouvidoria dentro do prazo estabelecido. J& em relacdo aos prazos das UAG's, a maioria delas
apresentou resposta dentro do prazo. Assim, a Ouvidoria recomenda ds UAG's e URR's que ndo
atingiram o indicador de média de resposta no prazo a revisdo e aprimoramento em seus
processos de frabalho.

Em relacdo ao prazo da conclus@o de resposta ao beneficidrio, permanece abaixo do
prazo conforme preconiza a RN 323/2013 da ANS de 7 dias Uteis, tfendo sido otimizado nesse
Ultimo ano. A média do tempo de resposta foi de 4,24 dias Uteis.

Por meio do feedback dos beneficidrios ao responderem & pesquisa de satisfacdo, foi
possivel identificar que os indices de satisfacdo do servico prestado, prazo e qualidade das
respostas, apresentaram resultados positivos em relacdo ao atendimento prestado ao
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beneficidrio. Ressaltamos que na pesquisa de satisfacdo desse ano, obtivemos uma
participacdo dos usudrios abaixo da média, devido d parametrizacdo e implementacdo do
novo sistema da Ouvidoria (CUBE).

Muito foi feito, mas ainda hd muito a se fazer. Esta unidade de Ouvidoria tem a plena
certeza, que nos proximos trimestres avancard cada vez mais, e continuard sendo uma forte
ferramenta a disposicdo do beneficidrio e empregados, levando suas demandas aos dirigentes
desta instituicdo, e como reflexo desse exercicio de cidadania, tornar o servico prestado por esta
instituicdo, um servico de exceléncia, e referéncia ds demais instituicoes.

Michelle Zagordo Campanella
Ouvidora da Postal Saude
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