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1. Infrodugdo

O presente relatério é o resultado das demandas registradas na Ouvidoria e o tfratamento
a elas dispensado, no periodo de 01/01/2020 a 31/12/2020.

Este relatério tem o objetivo de ultrapassar o simples registro de um conjunto de
atividades, para possibilitar a todos com a demonstracdo dos seus dados 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.

O objetivo da Ouvidoria é acolher as demandas dos seus clientes internos e externos, tais
como elogios, sugestdes, denuncias, consultas, reandlises e reclamacdes, de modo a tentar
resolver conflitos que surjom no atendimento ao publico, e subsidiar aperfeicoamento dos
processos de frabalho da operadora, buscando sanar eventuais deficiéncias ou falhas em seu
funcionamento.

Embora a Resolucdo Normativa 323/2013 estabeleca que a Ouvidoria Externa é um canal
de 2° instGncia, ressaltamos que desde marco de 2019, foi estabelecido e autorizado pela
Presidéncia da Operadora, por meio da CIR/PRESI 005/2019, o recebimento de demandas de
primeira insténcia pela Ouvidoria, de forma excepcional e tempordria, como estratégia para
reducdo de NIPs, desde que contenham informacdes minimas para fratamento.

Em 2020, o Manual de Ouvidoria foi atualizado, contemplando de forma detalhada e
segregada o regramento relativo aos canais de entrada da ouvidoria (externo, interno, canal de
denuncias e LGPD), incluindo o Canal de Orientac&o Confidencial e as praticas de mediacdo
de conflitos.

Em agosto de 2020 foi langado o Canal de Denuncias, alinhado ao Programa de
Integridade da Postal Saude, que tem o intuito de receber relatos, relativos a possiveis
descumprimentos do Cédigo de Conduta Efica da Postal Salde e a outras violacdes que
confrariem a legislacdo vigente, em especial as previstas na Lei Anticorrupcdo n°® 12.846/2013,
tais como desvios de conduta ética, prdticas de fraude e corrupcdo, lavagem de dinheiro,
conflitos de interesse, assédios moral e sexual, discriminacdes diversas.

Em outubro de 2020 a Ouvidoria lancou o novo numero de telefone 3003 8339 para
chamadas nas capitais e regides metropolitanas, tendo o existente 0800 888 81 20 para
chamadas das demais localidades. No mesmo periodo, a Ouvidoria Interna foi amplamente
divulgada aos empregados da Operadora.

Este relatério apresenta resultados e dados estatisticos referente ds demandas dos
beneficidrios, no periodo supracitado, que foram encaminhadas, acompanhadas e
respondidas, com base nas informacdes prestadas pelas Unidades Administrativas, Unidades de
Representacdo Regional e NUcleos de Atendimento Regional da Postal Saude. Os dados a seguir
apresentados foram coletados através dos sistemas de Ouvidoria CUBE.
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2. Demandas recebidas no ano de 2020

A ouvidoria recebeu 2486 (duas mil quatrocentos e oitenta e seis) demandas no ano de
2020, enguanto no ano anterior foram recebidas o total de 2923 (duas mil novecentos e vinte e
frés).

Conforme grdfico 1 (abaixo) podemos observar o desempenho trimestral das demandas.

Grdfico 1 - Comparativo de demandas recebidas no ano de 2020 e 2019.

Comparativo Trimestral
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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Conforme grdfico 2 (abaixo) podemos observar a evolugdo mensal das demandas
recebidas pela Ouvidoria no periodo de janeiro a dezembro de 2020 e comparando co periodo
de 2019.

Grdfico 2 - Comparativo de demandas recebidas por més
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

Grdfico 3 - Demandas recebidas por canal de enfrada
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

As demandas Externas sdo referentes a prestacdo de servico de salude aos beneficidrios
e arelacdo com a rede credenciada. As demandas Internas estdo relacionadas aos processos
internos da Operadora no que se refere d governanca, normativos politicos de gestdo de
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pessoas, forma de aftuacdo da gestdo, relacionamento com fornecedores/empresas
contratadas, bem como referente aos empregados que nela atuam. As demandas recebidas
no Canal de Denuncias sdo relativas & comunicacdo de qualquer fato ilegal ou irregular,
praticado em descumprimento aos dispositivos legais do Codigo de Etica e Conduta da Postal
Saude ou de demais normas da Postal Saude.

Na representacdo do grdfico 03, ndo hd comparagdo com o ano anterior, visto que o
canal de denuncias e ouvidoria interna foram reestruturados em 2020.

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

As demandas caracterizadas como improcedentes sdo aquelas que foram devolvidas
aos beneficidrios por falta de dados necessdrios & andlise, auséncia de informacdo quanto &
reclamacdo no 1° afendimento, bem como as demandas recebidas de credenciados e
duplicidades.

Do total das demandas recebidas no periodo apurado, 114 (cento e quatorze) foram
classificadas como improcedentes enquanto no mesmo periodo do ano anterior foi de 294
(duzentos e noventa e quatro). Conforme descrito no grdfico abaixo, houve uma diminuicdo
significativa de demandas improcedentes, em relacdo das demandas de 1¢ inst@ncia,
considerando a autorizacdo da Diretoria, em 2019, conforme citado na pdgina 3 deste relatério.
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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2.1. Demandas por tipo de manifestagao

As demandas recebidas sdo classificadas em: Consulta, Denuncia, Elogio, Reclamacdo,
Reandlise e Sugestdo.

Grdfico 5 - Demandas recebidas no ano de 2020 por Tipo

Dentre as demandas recebidas por Tipo de manifestacdo abaixo apresentado estdo os
canais Externo, Interno e de DenuUncia, que no ano de 2020 foram classificadas 75,82% (1885) em
reclamacdo, seguida por consulta com 20,07% (499), elogio 1,33% (33), denuncia 1,17%(29)
reandlise 1,01% (25) e sugestdo 0,61% (15).

Em comparacdo ao ano anterior, observa-se uma reducdo, em 2020, no registro das
reclamacodes e sugestdes e aumento das manifestacdes de consulta, elogio e reandlise de
procedimentos.
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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Grdfico 6 - Demandas de Reandlise de Negativa

Quanto as demandas de Reandlise de Negativa, a Ouvidoria recebeu o total de 25
protocolos no periodo apurado, sendo que 44,00% (11) foram mantidos o parecer e 56,00% (14)
tiveram a negativa revertida. No grdfico € possivel visualizar o comparativo de demandas
recebidas no ano de 2019 e 2020.

Conforme art. 11 da RN n°® 395/2016, reandlise trata-se de solicitacdes de uma nova
solicitac@o de andlise de procedimento e/ou servico de cobertura assistencial que tenham sido
negadas ou parcialmente negadas.
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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2.2. Demandas por origem

A Quvidoria da Postal Saude teve o recepcionamento das demandas do ano de 2020
através do Portal (www.postalsaude.com.br/ouvidoria) e da Central da Ouvidoria.

A maioria das demandas se deu através do portal (www.postalsaude.com.br/ouvidoria),
onde tiveram 1.438 (mil quatrocentos e trinta e oito) demandas registradas, o que representa
57.84% do total, enquanto as provenientes da Central da Ouvidoria foram 1.048 (mil e quarenta
e oito) o que representa 42,16%. J& no periodo do ano de 2019 foram 1636 (mil seiscentos e trinta
e seis) demandas registradas pelo portal, representando 56% e 1278 (mil duzentos e setenta e
oito) pela central da Ouvidoria, equivalente a 44%.

Grdfico 7 - Demandas por canal de atendimento.
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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3. Comparativo de demandas da Ouvidoria x NIP's e Monitor de Servigos

Grdfico 8 - Comparativo entre os canais de recebimento de demandas dos
beneficidrios’
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
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 e Relacionamento Institucional juntamente com a Ouvidoria tem

envidado esforcos para evitar o crescente nimero de reclamacoes.

Observa-se que no periodo apurado grande parte tiveram uma reducdo no nUmero de
registros de demandas enquanto o Relacionamento Institucional teve um aumento, destacando
que a apuracdo passou acontecer a partir de meados de marco/ 2019. J& a Ouvidoria teve

uma reducdo de protocolos registrados.

Pode-se inferir que os canais de aftendimento de 19 e 2° instGncia tem conseguido

absorver a maioria dos questionamentos relativos ao servico prestado pela Operadora.
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Grdfico 9 — Comparativo Ouvidorias x NIP's coincidentes
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

No ano de 2020, foram registrados 74 protocolos de Ouvidoria relacionadas ao mesmo
beneficidrio e assunto, tendo em comparacdo o total de 680 NIP's registradas, que corresponde
a uma taxa de 10,88% de Ouvidorias coincidentes, enquanto no periodo de 2019 o total de
demandas coincidentes foram de 64. Observa-se que o nUmero de demandas coincidentes teve
um aumento em relacd@o ao ano anterior.

REL OUVID 2/2021 11 | 45
wsm/MZC/OUVID/DIREX



'Postal Saude

Sua vida, nossa existéncia

4. Georreferenciamento das demandas

O estado de S@o Paulo foi o que teve o maior niUmero de registros, representando 26,42%
(634) do total das demandas, seguido por Rio de Janeiro com 16,79% (403).

Tabela 1 - Comparativo Ouvidorias x UF

Estado Ano 2019 % Ano 2019 Ano 2020 % Ano 2020
Sao Paulo 779 28,94% 634 26,42%
Rio de Janeiro 437 16,23% 403 16,79%
Minas Gerais 332 12,33% 229 9,54%
Bahia 142 5,27% 166 6,92%
Distrito Federal 170 6,32% 150 6,25%
Parand 188 6,98% 174 7,25%
Rio Grande do Sul 86 3,19% 106 4,42%
Goids 71 2,64% 61 2,54%
Pernambuco 49 1,82% 68 2,83%
Ceard 41 1,52% 46 1,92%
Santa Catarina 81 3,01% 96 4,00%
Espirito Santo 44 1,63% 23 0,96%
Amazonas 21 0,78% 25 1,04%
Piaui 9 0,33% 12 0,50%
Maranhao 22 0,82% 44 1,83%
Sergipe 19 0,71% 23 0,96%
Pard 42 1,56% 24 1,00%
Mato Grosso do Sul 12 0,45% 17 0,71%
Alagoas 16 0,59% 19 0,79%
Ronddnia 14 0,52% 10 0,42%
Rio Grande do Norte 25 0,93% 12 0,50%
Paraiba 20 0,74% 8 0,33%
Mato Grosso 23 0,85% 23 0,96%
Tocantins 36 1,34% 22 0,92%
Amapad 2 0,07% 2 0,08%
Acre 10 0,37% 1 0,04%
Roraima 1 0,04% 2 0,08%

Total Geral 2692 100,00% 2400 100,00%

Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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Tabela 2 - Comparativo do Total de Ouvidorias x UF 2020

Descricdo Ano 2020 Quantidade Percentual
Total de demandas Recebidas 2486 100%
Total de demandas com o campo UF preenchido 2400 96,54%
Descricdo Ano 2019 Quantidade Percentual
Total de demandas Recebidas 2923 100%
Total de demandas com o campo UF preenchido 2692 92,10%

Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

Figura 1 — Georreferenciamento do registro das demandas

‘ Percentual de demandas por UF
AC 2 0,08
AL 19 0,79
AN 25 1,04
AP 2 0,08
BA 174 7,25
CE 61 254
DF 166 6,92
ES 44 183
GO 9 4,00
WA, 23 0,96
WG 229 9,54
Ws 2 0,92
WT 10 0,42
PA 23 096
B 12 0,50
PE 68 283
Pl 24 1,00
PR 150 6,25
RJ 403 16,79
RN 12 0,50
RO 17 0.71
RR 1 0,04
RS 106 442
sc 46 1,92
SE 23 0,96
sP 634 26,42
TO 8 033

Total  2.400 100

Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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4.1. Georreferenciamento comparativo - Demandas/Beneficidrios

Os estados mais demandados se comparado ao nimero de beneficidrios do préprio
estado, foram Rio de Janeiro com 1,30% do total dos beneficidrios, Bahia com 1,24% e Parand
com 1,21%.

Figura 2 - Georreferenciamento - Demandas/Beneficidarios

Quantidade de demandas per grupe de 100 Beneficidrios
AC 2 &1 033
AL 18 3196 0,58
AN 25 2529 0,99
AP 2 758 0,26
BA 174 14.019 124
CE &1 7.163 0,85
DF 186 14517 1,14
Es 44 5253 0,34
G0 L 2,799 1,08
WA 23 4793 048
We 229 26.357 0,87
WS 22 3521 062
NT 10 3.404 0,28
PA 23 5271 0,44
2] 12 3.818 0,31
PE &3 9.432 0,72
Pl 24 3.903 0,81
FR 150 12.417 1,21
1] 403 31.105 1,30
RN 12 3.738 032
RO 17 1914 0,89
RR 1 494 0,20
RS 108 16.7869 063
sc 45 7.098 065
SE 23 2381 097
sP 634 72560 0,87
TO 3 1.868 0,43
Total 2.400 267.687 0,90

Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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5. Demandas por prazo
De acordo com a RN 323/2013/ANS o prazo mdximo para resposta conclusiva as

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

5.1. Indicador de Prazo da ANS no periodo

Tabela 3 - Prazo Médio de Respostas

Dias Uteis para resposta Ano 2020

Mesmo dia 205 8.34%
1 dia 395 16,08%

2 dias 347 14,12%

3 dias 352 14,33%

4 dias 273 11,11%

5 dias 279 11,36%

6 dias 203 8.26%

7 dias 206 8.38%
+7 dias 197 8.02%
+30 dias 0 0,00%

TOTAL

MEDIA (TMRO)
Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - fev. /2021
Elaboracdo: OUVID

100,00%

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 trinta dias.
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5.2. Demandas por prazo de respostas

Tabela 4 - Prazo médio de respostas

Ano de 2020
Descricéo do Indicador Indicador Indicador REA 2020 (ano base 2019)

i Postal ANS
Tempo Médio de Resposta da Ouvidoria (TMRO) 4,05 (dias Uteis) 7 (dias Uteis)
Percentual de Resposta Dentro do Prazo (PRDP) 91.98% 91.4%
Percentual de Resposta Dentro de Prazo Pactuado
(PRDPP) 8,02% 7.7%
Percentual de Resposta Fora do Prazo (PRFP) 0.00% 0.9%

Ano de 2019
e . Indicador Indicador REA 2019(ano base 2018)
Descri¢cdao do Indicador

Postal 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) 9.10% 7.9%
Percentual de Resposta Fora do Prazo (PRFP) 0,00% 0.8%

Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan. /2021
Elaboracdo: OUVID

O percentual de Resposta Dentro do Prazo (PRDP) da Ouvidoria da Postal Saude foi de
91,98%. No entanto, 8,2% das demandas ndo foram respondidas dentro do prazo de 7 dias Uteis,
porém, foram devidamente justificadas, conforme preconiza a RN 323/2013 da ANS.

5.3. Média de dias Uteis para resposta

O prazo médio de resposta para o ano de 2020 foi de 4,05 dias Uteis e o ano 2019 foi de
4,24, 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
solicitacodes.

5.4. 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
2020) teve uma taxa de 9,29 demandas registradas a cada 1.000 (mil) beneficidrios, j& a taxa
média para AutoGestdes de Grande Porte é de 7,0 para cada grupo de 1.000 beneficidrios.
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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 2.486
Beneficidrios
Més de Referéncia: 267.687
dezembro/2020

TDO

TDO ANS

. . . das d: das de Ouvidoria dos Ulti 12
Nota': Dado obtido conforme indicador: (z s cemancas de Duvidoria cos JTmos meses)x 1.000

Y Total de Beneficidrios dos Ultimos 12 meses

Nota?: O TDO das autogestdes a média é de 9,1e o total de operadoras segundo modalidade e
porte é de 9,8, dado utilizado neste relatdrio. O TDO de referéncia da ANS sé € disponibilizado no periodo do
2° semestre do ano 2021 no site da ANS.

Fonte: Sistema Cube/OUVID - fev/2021 e GEREL
Elaboracdo: OUVID

6. Demandas por Unidade Administrativa

Grdfico 10 - Demandas respondidas por Unidade Administrativa

Demandas respondidas por Unidade Administrativa
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

Nota: No 4° tfimestre houve alteracdo de cdlculo do grdfico, retirando da contabilizag&o os encaminhamentos por
complemento de respostas, reiteracdo, prorrogacdo ou destinado a outro setor.
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Registra-se que notadamente no ano de 2020 as unidades administrativas mais
demandadas foram a GEPLA, GEREG, GEREL, GERAT E GESES. Em grande parte das dreas, nota-
se que houve uma reducdo de demandas no 4° trimestre, exceto a GEREG em que houve
aumento de manifestacdes registradas.

7. Demandas por Unidade de Representagdo Regional (URR) e NiUcleo de Atendimento Regional
(NAR)

Grdfico 11 - Demandas respondidas por URR 2020
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

Nota-se que em grande parte as Unidades Regionais e NUcleos apresentaram queda no
numero de demandas no periodo do 4° trimestre de 2020.

Destacamos que no 4° frimestre houve alteracdo no cdlculo do grdfico, considerando a
quantidade de protocolos encaminhados ds URRs e NARs.
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8. Demandas recebidas por tema

Grdfico 12 - Demandas recebidas por tema
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

De acordo com os 5 (cinco) temas definidos pela ANS (IN n° 02/2014), a maioria dos
registros dos beneficidrios no ano de 2020 foram referentes ao tema Financeiro com 1204 (mil
duzentos e quatro) demandas, representando 48,43% do total dos registros. Em relacdo ao ano
anferior, registra-se um aumento nas demandas relafivas ao tema Financeiro, Cobertura

Assistencial e SAC.

9. Demandas recebidas por Unidade Administrativa e assunto

Na Tabela 6, estdo relacionados os assuntos mais recorrentes das 05 (cinco) Unidades

Administrativas mais demandadas da Postal Saude no 4° trimestre do ano de 2020.

wsm/MZC/OUVID/DIREX
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Tabela 6 - Demandas por Unidade Administrativa e por Assunto

GEPLA N° de Ouvidorias
COPARTICIPACAO 67
BOLETO BANCARIO 35
MENSALIDADE 30
PARCELAMENTO DE DEBITO 29
CADASTRO DE BENEFICIARIO 6
REEMBOLSO 1
AUTORIZACAO MEDICA 1
GEPLA Total 169
GEREG N° de Ouvidorias
AUTORIZACAO MEDICA 107
REANALISE DA NEGATIVA DE PROCEDIMENTOS 10
COBERTURA ASSISTENCIAL 4
ATENDIMENTO NA REDE CREDENCIADA/REFERENCIADA 1
NAVEGACAO NO SITE 1
GEREG Total 123
GEREL N° de Ouvidorias
CADASTRO DE BENEFICIARIO 45
AUTORIZACAO MEDICA 6
ATENDIMENTO NA REDE CREDENCIADA/REFERENCIADA 5
COPARTICIPACAO 2
MENSALIDADE 2
NAVEGACAO NO SITE 2

ATENDIMENTO DOMICILIAR 1

PARCELAMENTO DE DEBITO 1

REDE INDIRETA 1

ACIDENTE DE TRABALHO 1

CENTRAL DE ATENDIMENTO 1

GEREL Total 67
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GERAT N° de Ouvidorias
REEMBOLSO 10
COPARTICIPACAO 1
GERAT Total 11
GESAU N° de Ouvidorias
REEMBOLSO 4
POSTAL BENEFICIO MEDICAMENTO - PBM 3
PCMSO 1
GESAU Total 8

Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

9.1 Demandas recebidas por Unidade de Representagdo Regional, Nicleo de
Atendimento Regional e Assunto

Tabela 7 - Demandas por Unidade de Representacdo por Assunto

URR - SPM N° de Ouvidorias
ATENDIMENTO NA REDE CREDENCIADA/REFERENCIADA 15
PARCELAMENTO DE DEBITO 2
REEMBOLSO 2

REDE PROPRIA 1
CADASTRO DE PRESTADOR 1

AUTORIZACAO MEDICA 1
REMOCAO 1
COBERTURA ASSISTENCIAL 1
URR - SPM Total 24
URR - RIO DE JANEIRO N° de Ouvidorias
ATENDIMENTO NA REDE CREDENCIADA/REFERENCIADA 13
REEMBOLSO 5
AUTORIZACAO MEDICA 2

ATENDIMENTO URR'S 1
REANALISE DA NEGATIVA DE REEMBOLSO 1
URR - RIO DE JANEIRO Total 22
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URR - BAHIA N° de Ouvidorias
ATENDIMENTO NA REDE CREDENCIADA/REFERENCIADA 12
CONTRATACAO DIRETA 1
QUIMIOTERAPICO ORAL 1
AUTORIZACAO MEDICA 1
COBERTURA ASSISTENCIAL 1
URR - BAHIA Total 16
URR - MINAS GERAIS N° de Ouvidorias
ATENDIMENTO NA REDE CREDENCIADA/REFERENCIADA 12
REEMBOLSO 2
PARCELAMENTO DE DEBITO 1
URR - MINAS GERAIS Total 15
URR - SPI N° de Ouvidorias
ATENDIMENTO NA REDE CREDENCIADA/REFERENCIADA 7
REDE INDIRETA 3
CADASTRO DE BENEFICIARIO 1
REEMBOLSO 1
ATENDIMENTO DOMICILIAR 1
AUTORIZACAO MEDICA 1
URR - SPI Total 14

Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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10. Demandas recebidas por Assunto

Das demandas recebidas por assunto no ano de 2020, o Afendimento na Rede
Credenciada/ Referenciada apresentou o total de 411(quatrocentos e onze), seguido por
Coparticipacdo com 338 (trezentos e trinta e oito) e Autorizacdo Médica com 288 (duzentos e
oitenta e oito).

Grdfico 13 — Demandas recebidas por assunto
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaborag¢&o: OUVID------------mmm—-
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Grdfico 14 - Demandas recebidas por Subassunto
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

Referente a classificagcdo de Subassuntos, podemos observar no grafico os principais itens
mais demandados como: Mensalidade com o total de 208 (duzentos e oito), Atendimento da
Rede Credenciada/Referenciada com 190 (cento e noventa), 2¢ Via de Boleto Bancdrio com
183 (cento e oitenta e trés), seguido por outros itens.
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Grdfico 15 - Demandas por status de Procedéncia
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

Do total das demandas recebidas no ano de 2020, 80,60% (1944) foram classificadas
como improcedentes e 19,40% (468) como procedentes. No ano de 2019 tivemos 50,98% (1490)
como improcedentes e 49,02% (1433) como procedentes.

As demandas caracterizadas como improcedentes sGdo aquelas que foram analisadas,
fratadas e respondidas aos beneficidrios, porém ndo foi constatado falhas da operadora, bem
como, ndo houve descumprimento do Manual do Beneficidrio, normas internas e legislacdo da
ANS.

Em comparacdo ao ano anterior, houve uma reducdo significativa das demandas
consideradas procedentes, o que indica possivel melhora nos processos internos da operadora.
Salientamos que a andlise técnica da procedéncia da demanda foi iniciada a partir de
janeiro/2019.

11. Pesquisa de satisfagdo do atendimento WEB da Ouvidoria.

Uma das acdes da Ouvidoria é a realizacdo da pesquisa com o objetivo de conhecer a
redlidade e a satisfacdo dos beneficidrios da Postal Saude em relacdo ao atendimento
prestado. O principal desafio consiste em transformar os resulfados em melhorias para os
beneficidrios.

11.1 Metodologia de pesquisa

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

REL OUVID 2/2021 25 | 45
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e Produto pesquisado: Solicitacdes de Ouvidoria abertas no periodo de 01/01/2020 a
31/12/2020;

e Piblico alvo: Beneficidrios com atendimento finalizado pela Ouvidoria;

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.

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

e Todos 0s 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 servicos ou atendimento?

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

11.3. Resultado da Pesquisa

A pesquisa foi aplicada aos beneficidrios que realizaram o contato por meio do Portal da
Ouvidoria no ano de 2020.
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11.3.1. Participantes que responderam a pesquisa
Das 2486 (duas mil quatrocentos e oitenta e seis) demandas recebidas na Ouvidoria
no ano de 2020, 90,95% (2261) ndo participaram da pesquisa e 9,05% (225) responderam.

Grdfico 16 - Participantes que responderam & pesquisa.
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

Grdfico 17 - Perfil dos participantes na Pesquisa

Dentre os participantes da pesquisa relacionadas ao perfil, 53,33% (120) sGo empregados
ativos, seguido por aposentados no total de 37,78% (85), dependentes com 6,67% (15), outros
1.78% (4) € 0,44% (1) nGo responderam.
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID —jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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11.3.2. Todos os seus questionamentos foram respondidos?
Grdfico 18 — Todos os seus questionamentos foram respondidos?

Dos beneficidrios entrevistados 75,45% (169) consideram que foram respondidos e 24,55%
(55) consideram que ndo foram respondidos os questionamentos.
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

11.3.3. Sobre a qualidade da resposta da Ouvidoria da Postal Saide:
Grdfico 19 - Vocé estd satisfeito com a solucdo apresentada pela Ouvidoria?

Do total de beneficidrios entrevistados, 68,44% (154) estdo satisfeitos com a solucdo
apresentada e 31,56% (71) ndo estdo satisfeitos.
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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11.3.4. Com relagdo ao prazo de resposta da Ouvidoria da Postal Sadde:

Grdfico 20 - O prazo de resposta ocorreu conforme esperado?

Dos beneficidrios entrevistados 81,17% (181) ficaram satisfeitos com o prazo da resposta,
j& 18,83% (42) ndo consideram que o prazo foi conforme esperado.
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

11.3.5. Vocé recomendaria a Ouvidoria da Postal Saude para outros beneficidrios?
Grdfico 21 - Vocé recomendaria a Ouvidoria da Postal Salde para outros beneficidrios?

Do total de entrevistados, 78,03% (174) dos beneficidrios recomendam a Ouvidoria. Em
confrapartida 21,97% (49) ndo recomendam a Ouvidoria.
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

REL OUVID 2/2021 29 | 45
wsm/MZC/OUVID/DIREX



'Postal Saude

Sua vida, nossa existéncia

11.3.6. Quanto as sugestoes e melhorias de atendimento ou servigos da Ouvidoria da
Postal Saude?

Grdfico 22 - Vocé tem alguma sugestdo de melhoria em nossos servicos ou
atendimento?

Do total de beneficidrios entrevistados, 66,97% (148) ndo tem sugestdes aos servicos ou
atendimentos da Postal Saude e 33,03% (73) tem sugestoes.
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ou atendimento? Se sim, escreva abaixo de forma objetiva
a sua sugestao

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

66,97%

33,03%

Nao Sim

Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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11.3.7. Quanto a avaliagéo sobre a Ouvidoria da Postal Saude

Grdfico 23 - 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, 72,77% (163) consideraram a melhor nota na avaliagdo, 27,23%

(61) consideraram a nota entfre 1 a 3 a pior nota.
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Fonte: Sistema Cube - Metasix/OUVID - jan./2021
Elaboracdo: OUVID

12. Pesquisa de satisfagdo do atendimento da Central da Ouvidoria

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.

12.1. 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 Ouvidoria;
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.

12.2. Perguntas
Foram realizadas as seguintes perguntas aos beneficidrios:

O Analista respondeu aos seus questionamentos?
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e O tempo de espera ocorreu conforme esperado?
e Vocérecomendaria o 0800 da Ouvidoria?
e De forma geral de 0 a 5 qual a nota aftribui ao atendimento?

12.2.1. Quantidade de Pesquisas Respondidas.

No ano de 2020 foram registradas o total de 3753 (irés mil setecentos e cinquenta e rés)
ligacoes, dentre essas ligacdes teve uma representatividade de 27,92% (1048) de pesquisas
respondidas e 72,08% (2705) de pesquisas ndo respondidas.

Grdfico 24- Quantidade de Pesquisas Respondidas

Quantidade de Pesquisas Respondidas
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Fonte: Sistema Topmed/ Central de Atendimento de Ouvidoria —jan./2021
Elaboracdo: OUVID

12.2.2. O analista respondeu aos seus questionamentos de forma adequada com
cortesia e educagao?

Grdfico 25 - O andlista respondeu aos seus questionamentos de forma
adequada com cortesia e educacdo?

O analista respondeu aos seus questionamentos de forma
adequada com cortesia e educacao?

80,00% 71,94%
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40,00% 27,71%
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Fonte: Sistema Topmed/ Central de Atendimento de Ouvidoria - jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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12.2.3. O tempo de espera ocorreu conforme esperado?

Grdfico 26 - O tempo de espera ocorreu conforme esperado?

O tempo de espera ocorreu conforme esperado?
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Fonte: Sistema Topmed/ Central de Atendimento de Ouvidoria —jan./2021
Elaboracdo: OUVID

12.2.4. Vocé recomendaria a Central de Ouvidoria para outros beneficidrios?

Grdfico 27 - Vocé recomendaria o 0800 da Ouvidoria para outros beneficidrios?

Vocé recomendaria o 0800 da Ouvidoria para outros
beneficiarios?
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Fonte: Sistema Topmed/ Central de Atendimento de Ouvidoria —jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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12.2.5. De forma geral de 0 a 5 qual nota atribui ao atendimento?

Grdfico 28 - 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./2021
Elaboracdo: OUVID

12.2.6. Gestdo da Central de Ouvidoria

No total a Quvidoria teve 10385 (dez mil e frezentos e oitenta e cinco) chamadas no ano
de 2020 denfre o total, apenas 51 (cinquenta e um) ndo foram atendidas, por motivo de
desisténcia na espera ou por queda da ligacdo. Tendo maior nUmero de chamadas no més de
dezembro com o total de 1294 (mil duzentos e noventa e quatro ativas, 3767 (frés mil setecentos
e sessenta e sete) recebidas.

Grdfico 29 - Demonstrativo total de Chamadas

Demonstrativo total de Chamadas
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Fonte: Sistema Topmed/ Central de Atendimento de Ouvidoria —jan./2021
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Elaboracdo: OUVID

13. Pesquisa de satisfagdo do pds atendimento via Central 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 Salude em relacdo ao atendimento
prestado. O principal desafio consiste em transformar os resultfados em melhorias para os
beneficidrios. A pesquisa teve inicio no més de junho/2020.

13.1. Metodologia de pesquisa

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

e Produto pesquisado: Solicitacdes de Ouvidoria abertas no periodo de 01/6/2020 (inicio do
servico) a 30/12/2020;

e Publico-alvo: Beneficidrios com atendimento finalizado pela Ouvidoria;

e Método: O agente efetua a ligacdo ao manifestante para realizacdo do pos-
atendimento e ao final da ligacdo é aplicada a pesquisa gravada automdtica contendo
perguntas para avaliacdo da qualidade do atendimento da Ouvidoria.

13.2. Perguntas

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

Todos 0s seus questionamentos foram respondidos? Sim ou ndo;

Vocé estd satisfeito com a solucdo apresentada pela Ouvidoria? Sim ou ndo;

O prazo de resposta ocorreu conforme esperado? Sim ou NGo;

Vocé recomendaria a Ouvidoria da Postal Sadde para outros beneficidriose Sim ou ndo;

Qual nota de 1(menor) a 5(maior) vocé daria para o atendimento prestado pela
Ouvidoria da Postal a Saude?

13.3. Resultado da Pesquisa
A pesquisa foi aplicada aos beneficidrios apds a finalizagdo dos protocolos.

Dentre as 2486 (duas mil quatrocentos e oitenta e seis) demandas recebidas na

Ouvidoria no ano de 2020, o total de adesdo a pesquisa foi de 22,97% (571) e 77,03% (1915) ndo
responderam.
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13.3.1. Todos os seus questionamentos foram respondidos? Sim ou ndo

Do total de beneficidrios entrevistados, 92,12% (526) responderam que todos os
questionamentos foram respondidos e 7,88% (45) ndo tiveram os questionamentos respondidos.

Grdfico 30 - Todos os seus questionamentos foram respondidos?e Sim ou ndo

Todos os seus questionamentos foram
respondidos? sim ou nao
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Fonte: Sistema Topmed/ Central de Atendimento de Ouvidoria —jan./2021
Elaboracdo: OUVID

13.3.2. Vocé esta satisfeito com a solugdo apresentada pela Ouvidoria? Sim ou ndo

Do total de beneficidrios entrevistados, 85,79% (477) responderam que estdo satisfeitos
com a solugdo apresentada e 14,21% (79) ndo tiveram.

Grdfico 31 - Vocé estd satisfeito com a solucéo apresentada pela
Ouvidoria? Sim ou ndo

Vocé esta satisfeito com a solucao apresentada
pela Ouvidoria? sim ou nao
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Fonte: Sistema Topmed/ Central de Atendimento de Ouvidoria —jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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13.3.3. O prazo de resposta ocorreu conforme esperado? Sim ou ndo

Grdfico 32 - O prazo de resposta ocorreu conforme esperado? Sim ou ndo

O prazo de resposta ocorreu conforme esperado? sim
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Fonte: Sistema Topmed/ Central de Atendimento de Ouvidoria —jan./2021
Elaboragdo: OUVID
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13.3.4. Vocé recomendaria a Ouvidoria da Postal Salde para outros beneficidrios? Sim ou
ndo

Grdfico 33 - Vocé recomendaria a Ouvidoria da Postal Saude para outros
beneficidrios? Sim ou ndo

Vocé recomendaria a Ouvidoria da Postal Saude para
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Fonte: Sistema Topmed/ Central de Atendimento de Ouvidoria —jan./2021
Elaboracdo: OUVID

13.3.5. Qual nota de 1(menor) a 5(maior) vocé daria para o atendimento prestado pela
Ouvidoria da Postal Saude?

Do total de entrevistados 85,88% (438) consideram a melhor nota na avaliagdo de 4a 5,
em confrapartida de 14,12% (72) consideram a nota entre 1 a 3.

Grdfico 34 - Qual nota de 1(menor) a 5(maior) vocé daria para o
atendimento prestado pela Ouvidoria da Postal Saude?
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Fonte: Sistema Topmed/ Central de Atendimento de Ouvidoria —jan./2021
Elaboracdo: OUVID
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14. Principais agoes realizadas em 2020.

Criacdo de nova pesquisa de satisfacdo do pds-atendimento realizada pela Central de
Ouvidoria (iniciou em junho/2020);

Treinamento as UAGs e URRs sobre exceléncia no atendimento ao cliente e ouvidoria
como ferramenta da gestdo - realizado em julho/2020 (100 empregados freinados);

Revisdo do sistema de ouvidoria, visando adequacdes para emissdo de relatdrios
gerenciais, com o objetivo de identificar as causas dos problemas apontados pelos
beneficidrios e a criacdo do novo canal de denudncias (julho e agosto/2020);

Divulgagdo do novo canal de denuncias visando atendimento de questdes ética da
Postal Saude, em conjunto com a Geréncia de Controles Internos e Riscos (GECRI) e
Comissdo de Etica (COECI), em cumprimento & RN 443/19 e alinhado ao Programa de
Intfegridade de empresa — divulgado em 24/08/2020;

Definicdo quanto & ouvidoria ser a drea responsdvel pelo atendimento das demandas
da LGPD (aprovacdo ocorrida em 20/8/2020);

RevisGo da metodologia e elaboracdo do Plano de Melhorias da Ouvidoria-2020
(aprovacdo ocorrida em 20/8/2020);

Atualizacdo do Manual de Ouvidoria e das IOTs (aprovacdo ocorrida em 20/8/2020);

Reposicionamento da imagem da Ouvidoria externa perante os outros canais de
atendimento da operadora e inclusdo do nUmero da Ouvidoria para 3003-8339.
Divulgacdo ocorrida em 26/10/2020;

Estruturacdo de novos portais de entrada da ouvidoria e alteracdo do modelo de
atuacdo da Ouvidoria Interna, bem como a sua divulgacdo aos empregados da Postal
Saude (outubro/2020);

Atualizacdo dos fluxos internos da drea.

InclusGo do campo “especialidade” e "motivos” no sistema da ouvidoria (meados do
més de julho — 2020).

14.1 Acoes planejadas para 2021.

Treinamento das UAGs e URRs sobre Canal de DenUncias, Quvidoria Interna e LGPD
(fevereiro — 2021).

Estruturacdo de novo portal para atendimento das demandas de LGPD;

Implantacdo das técnicas de mediagcdo de conflitos;
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15. Recomendagoes para aprimoramento dos processos

Um dos obijetivos principais da Ouvidoria € a melhoria continua dos processos de trabalho
da Operadora de Saude em atendimento & RN 323/13.

Durante o ano de 2020 foram realizadas reunides juntamente com as dreas intervenientes
para andlise e elaboracdo das recomendacdes. O plano de Melhorias do ano 2020 foi
elaborado com base nos assuntos de maior recorréncia que sdo relacionados ao processo
“Arrecadacdo e Cobranca”, conforme descritos na tabela 09, incluindo uma recomendacgdo
que foi reprogramada referente ao Plano de Melhorias - 2019.

Na reunido 06/218 da DIREX, conforme PTA OUVID 003/2020, foi aprovado o Plano de
Melhorias de 2020 patrocinado pela Diretoria Executiva, que contemplou 11 (onze)
recomendacdes emitidas para aprimoramento dos processos da Postal Saude. Desse total, 05
(cinco) das recomendacdes foram concluidas, que corresponde a 45% de conclusdo do plano
proposto, conforme descrito na tabela 8.

Tabela 8 - Acompanhamento - Plano de Melhorias 2020

Diretoria patrocinadora Recomendacdo por Diretoria
DISAR 1
DIREL 10
DIAFI 6

Quantidade de acoes

8 4 4
3 2 1
1 6 5

Observacdo: A PRESI ndo teve recomendacdes de melhoria de processos no ano 2020

Tabela 9 - Recomendagdes emitidas pela Ouvidoria - Plano de Melhorias 2020

- Diretoria A . . ANDAMENTO DA
Acoes Patrocinadora Geréncia Data Prevista ACAO Status
1. Implementar o Médulo -
Homologacdo
Contas a Receber no L
2 iniciada,
Benner Saude para aquardando Em
unificar os sistemas para DIREL/DIAFI GEPLA/GETEC 31/03/2021 guaraa
redefinicdo de andamento
processamento de cronoarama
contas beneficidrios e g
GETEC
processo de cobranga;
GEPLA ir&
encaminhar
documento de
2. Melhoria no Layout do requisitos para Em
e DIREL/DIAFI GEPLA/GETEC 31/05/2021 GETEC. andamento
Prorrogacdo do
prazo 30/01/2021
para 31/05/2021
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3. Melhoria no Layout da

A GEPLA vem
discutindo com a
GETEC as falhas
identificadas e no
momento
encontra-se em

parcelas desejadas pelo
beneficidrio no momento
do registro do monitor de
servicos;

construcdo do Em
ficha financeira; DIRELBIAF CEAAEEES SR documento de andamento
requisitos para
formalizacdo a
GETEC.
Prorrogacdo do
prazo 30/01/2021
para 31/05/2021
4. Plano de Cronograma do
comunicagdo para Plong ale - 2
X DIREL GEPLA 28/02/2021 Comunicacdo Concluida
divulgar as regras de
coparticipagao, residuo; gplietieio
’ ’ 21/01/2020.
5. Normatizagdo do Manual publicado
processo de DIREL/ DISAR GEPLA 30/12/2020 em 15/12/2020 Concluida
arrecadagdo;
6. Priorizagdo quanto a
disponibilizagcdo das
guias junto a central de DIAFI GEFAC 31/08/2020 - Concluida
faturamento (benner)
nos casos de ouvidoria;
Aguardando
implementacdo
7. Melhoria no processo pela Benner - SMS:
de integragdo das 1829886
infformagoes cadastrais (04/11/2020)
entre Correios e Postal GETEC esta Em
Saude (Inclusao, DIAFI/DIREL GETEC/GEREL 30/04/2021 empenhada nas
= o : . andamento
Exclusao, equalizagao fratativas junto a
da base, incluindo as Benner.
informagoes de Prorrogacdo do
remuneragao); prazo de
15/01/2020 para
30/04/2021
8. Atuadlizagcdo do script
da central de
atendimento quanto a
identificagdo/sinalizagdo
da quantidade de DIREL GEPLA/GEREL 31/08/2020 - Concluida

wsm/MZC/OUVID/DIREX
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9. Sinalizagdo da
quantidade de parcelas
desejadas pelo
beneficidrio no momento
do recebimento da
Ouvidoria/GEPLA e
revisdo do fluxo;

DIREL

GEPLA

30/11/2020

No dia 30/10/2020
fora realizado
reunido e apds
alinhamentos ficou
acordado que que
nos casos de
demandas
referente a
“Solicitacdo de
Parcelamento”,
oriundas do CRM,
a Central de
Ouvidoria sinalizard
no registro a
quantidade de
parcelas
desejadas pelo
beneficidrio. J& as
demandas
oriundas do Portal,
primeiramente
serdo analisadas
pela Ouvidoria e
guando necessdrio
serd solicitado pela
Ouyvidoria o
contato da Central
com o beneficidrio
para verificar a
quantidade de
parcelas desejada
pelo mesmo. A
GEPLA
disponibilizou o
SCRIPT com as
informacodes do
parcelamento o
qual foi
implementado na
Central da
Quvidoria em
01/12/2020.

Concluida

10. Possibilidade de
solicitar o parcelamento
via site ou no “Minha
Postal”;

DIREL

GEPLA

28/02/2021

Aguardando
homologacdo
GEPLA.

Em
andamento

11. Revisdo do processo
relativo a imposto de
renda.

DIAFI/DIREL

GECOF/GETEC/GEPLA

30/01/2021

Aguardando
mapeamento do
fluxo interno.

Em
andamento

Elaboracdo: OUVID - jan/2021

Nota: Dados referentes & reunido ocorrida em jan/2021.
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16. Consideragoes Finais

O presente relatério € o resultado das demandas registradas na Ouvidoria e do
fratamento a elas dispensado, no periodo de 01/01/2020 a 31/12/2020, tendo registrado o total
de 2486 (duas mil quatrocentos e oitenta e seis) demandas, conforme grdfico 1.

Em relacdo a andlise de demandas recebidas por canal de entrada (Externa, Interna e
Canal de Denuncias), destaca-se a classificada como “Externa”, relativo & prestacdo de servicos
de saude aos beneficidrios que normalmente possui maior representatividade, conforme grafico
3.

Os beneficidrios continuaram registrando as demandas em maior nUmero através do
portal (www.postalsaude.com.br/ouvidoria) no total de 1438 (mil quatrocentos e trinta e oito)
demandas, na Central da Ouvidoria no total de 1048 (mil e quarenta e oito), tendo como assunto
em maior volume o Financeiro com 1204 (mil duzentos e quatro), seguido por Rede Credenciada
Referenciada com 462 (quatrocentos e sessenta e dois), Administrativo com 390 (trezentos e
noventa) conforme grdfico 12. A disponibilizacdo da Central, permite o direito de acesso ao
maior nUmero de beneficidrios, visto que nem todos dispdem de acesso 4 internet ou ndo
possuem facilidade na utilizacdo.

As UAG’s mais demandadas foram a GEPLA, GEREG e GEREL (Grdfico 10). Dentre estas
dreas mencionadas, os assuntos mais questionados foram: Coparticipacdo, Autorizacdo Médica
e Cadastro de Beneficidrio, respectivamente.

Em relacdo as Unidades e NUcleos Regionais o assunto mais questionado foi Atendimento
na Rede Credenciada.

Das andlises de comparativo de demandas de Ouvidorias e de NIP's (Grdfico 09),
observa-se que no ano de 2020 obtivemos um volume de 74 (setenta e quatro) coincidentes,
que corresponde a uma taxa de 10,88%.

Quanto as demandas recebidas de reandlise de negativa, em atendimento d RN
395/2016, registra-se que houve aumento significativo em relagcdo ao ano anterior. Foram
recebidas 25 (vinte e cinco) solicitacdes, sendo que 56% do total foram revertidas, apds reandlise
dos documentos e justificativas apresentadas pelos beneficidrios.

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 regioes.

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. A média do tempo de resposta
foi de 4,05 dias Uteis.

Do total das demandas recebidas no ano de 2020, 80,60% (1944) foram classificadas
como improcedentes e 19,40% (468) como procedentes. Em comparacdo ao ano anterior,
houve uma reducdo significativa das demandas consideradas procedentes, o que indica
possivel melhora nos processos internos da operadora.
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Por meio da implantacdo da nova pesquisa de Safisfacdo iniciada em junho/2020,
realizada no momento do pds-atendimento pela Central de Ouvidoria, observa-se que houve
uma adesdo considerada do total de 571 (quinhentos e setenta e um) respondentes.

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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