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1. Introducao

A Ouvidoria é o canal de relacionamento responsavel pelo tratamento das
reclamacdes, consultas, sugestdes e elogios. Possui atuacao em nivel recursal quanto as
reclamacdes/solicitacdes que ndo foram resolvidas pelo atendimento ou com as quais
haja discordancia quanto a resposta recebida.

Dessa forma, a Ouvidoria contribui para o aprimoramento da prestacao de servico,
proporcionando oportunidades para realinhar processos e criar solucdes inovadoras.

2.0bjetivo

O Relatdrio da Ouvidoria apresenta os dados e informacdes sobre quantitativos das
demandas recebidas e dos trabalhos realizados pela Ouvidoria durante o ano de 2024,
bem como melhorias implementadas e sugestdes para o exercicio de 2025.

3.Principais atribuicoes
da Ouvidoria

Receber as reclamacgdes, sugestdes, elogios, consultas e pedidos de
reanalise de cobertura;

Coordenar, controlar e tratar as demandas recursais, promovendo a
resolucao de conflitos;

Mediar os conflitos entre o beneficiario e a operadora, auxiliando na
reformulacao das questdes e no desenvolvimento de opgoes,
objetivando a solucao da demanda;

Mapear e interpretar o conjunto de manifestagdes recebidas e propor
a correcao de eventuais falhas no atendimento ou no processo interno
de trabalho;

Responder as demandas recebidas;

Elaborar o Relatério Anual, encaminhando-o para a Ouvidoria da
Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS.
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4. Canais de Acesso
a Ouvidoria

A Copass Saude disponibiliza os seguintes canais para registro das ouvidorias:

Telefone Website E-mail Presencial

(31) 3298-5821 Portal da ouvidoria@copass-saude.com.br ~ Atendimento Sede
Copass Saude

5. Demandas Recebidas

Em 2024, foram recebidas 117 demandas na Ouvidoria, representando um crescimento
de 18% em relacao ao ano anterior.

Demandas por ano

2024 mn7
2022 94

Ao observarmos o grafico “Demandas recebidas por més”, a pagina seguinte, nota-se

gue 0s meses com maior numero de demandas foram em abril e outubro de 2024.
Porém, nao foi possivel identificar um motivo especifico para justificar a sazonalidade
apresentada. Cabe salientar que das 15 demandas recebidas no periodo de abril, ndo
houve Reandlise de Cobertura Assistencial, das recebidas no més de outubro, 2
demandas referiam-se a Reanalise de Cobertura Assistencial e 1 elogio. As demais
referem-se a assuntos diversos, como insatisfagdo com Rede Credenciada, aumento de
mensalidade, solicitacao de reembolso, dentre outros.
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Demandas recebidas por més

15 15

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

Em relacao aos canais de acesso utilizados pelos beneficiarios em 2024, nota-se que o
site e o e-mail foram os mais utilizados, totalizando 94,7% das demandas, conforme
apresentado no grafico Canais de atendimento.

Canais de atendimento

E-mail 45| 47,9%

Site 44 | 46,8%
Telefone 03] 3,2%

Presencial 02]2,1%

6. Demandas por Nucleos

As demandas recebidas sao analisadas pela Ouvidoria e direcionadas aos nucleos da
Associacao, de acordo com a sua atribuicao organizacional.
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Demandas por nucleos
ONJIB

43| 36,75%
®NRC 27 | 23,08%

ONAA - 19 | 16,24%

NCC 12 10,26%
NRM  T11]9,40%
NDS | 05| 4,27%

Legenda: NJB: Nucleo Jornada do Beneficidrio, NRC: NuUcleo de Rede Credenciada, NAA: Nuicleo de Apoio
Administrativo, NCC: Nucleo Central de Contas, NRM: Nucleo de Relacionamento e Mercado, NDS: Nucleo de Saude

Em 2024, 36,75% das demandas foram atribuidas ao NUcleo de Jornada do Beneficiario,
23,08% ao Nucleo de Rede Credenciada e 16,24% ao Nucleo de Apoio Administrativo,
concentrando a maior parte das solicitagcdes (76,07%).

7.Tipo de Manifestacao

As demandas recebidas foram classificadas em reanalise de cobertura e demandas
tipicas de ouvidoria.

Sao consideradas demandas tipicas de Ouvidoria: reclamacoes, sugestoes, elogios e
consultas.

Reanalise de Cobertura: é o direito que o beneficiario tem de recorrer de uma negativa
de cobertura, o requerimento da Reanalise Assistencial.

Segue grafico abaixo:

Demandas Tipicas X Reanalise de Cobertura

25 | 21,4%

® Demanda Tipicas de Ouvidoria 92 | 78,6%
® Reanailise de Cobertura
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As solicitagbes de cobertura sao analisadas pela area técnica da Copass Saude,
observando as regulamentacdes da ANS e os regulamentos dos planos. Em 2024, foram
protocolados 25 pedidos de reanalise de cobertura, sendo que em 24 deles manteve-se
a negativa apresentada no atendimento de primeira instancia e um pedido foi deferido.

7.1 Demandas Tipicas de Ouvidoria

As demandas tipicas de ouvidoria sao subdivididas em reclamacgao, sugestao, consulta
e elogio. Nos graficos abaixo, observa-se o quantitativo por ndcleo organizacional.

7.1.1 Reclamacodes: 79 manifestacoes de desagrado
sobre servico prestado.

NRC 23| 29,11%

NJB 22| 27,85%

NAA 13| 16,46%
NRM n]13,92%
NCC 06 | 7,59%

NDS 04 | 5,06%

7.1.2 Sugestoes: 2 ideias ou propostas para o aprimoramento
dos processos.

NAA 01| 50,00%
NRC 01] 50,00%

7.1.3 Elogios: 3 reconhecimentos ou satisfacoes pelo
servico prestado.

NJB

02| 66,7%

NDS 01] 33,3%
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7.1.4 Consultas: 8 esclarecimentos sobre servico prestado
pela operadora.

NJB - 01]12,5%

7.2 Reanalise de Cobertura

O pedido de reanalise € uma faculdade do beneficiario e uma oportunidade de a
operadora rever a conduta em solicitacdes de procedimentos e/ou servicos de cobertura
assistencial apresentados pelos beneficiarios, conforme Resolucao Normativa — RN
N°395, de 14 de janeiro de 2016. Observa-se abaixo os 25 pedidos de reanalise em 2024
por nucleo e por tema.

NCC

7.2.1 Por nucleo

NJe D 18 | 72,0%
Nce D o5 | 20,0%

NAA P 01] 4,0%

NRC ) 01] 4,0%

Em 2024, 72% das demandas foram atribuidas ao Nucleo de Jornada do Beneficiario e
20% ao Nucleo de Central de Contas, concentrando a maior parte das solicitacdes.

7.2.2 Por tema

Cobertura Assistencial |G 10 | 76,0%
Administrativo ||IIID 04 |16,0%

Rede Credenciada/ ' 01 4,0%
Referéncia !

Financeiro . 01] 4,0%
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Em 2024, 76% das demandas foram atribuidas a Cobertura Assistencial, 16%
Administrativo, concentrando a maior parte das solicitacdes.

8. Prazo de resposta

A Resolucao Normativa n°® 323, da ANS, de 3 de abril de 2013, determina que o prazo
para tratamento das demandas e resposta ao beneficiario € de 07 (sete) dias Uteis,
sendo facultado a Operadora a prorrogac¢ao do prazo inicial por até 30 dias Uteis desde
gue repactuado com o beneficiario, conforme grafico “Prazo de respostas”.

Prazo de respostas

61
[ —
56

0

Até 7 dias Mais de 7 dias Fora do Prazo

No ano de 2024, o tempo médio de resposta pela Copass Saude foi de 9,4 (nove virgula
quatro) dias Uteis. Das 117 demandas registradas, 61 foram respondidas em até sete dias
dteis, ou seja, antes do vencimento do prazo, e 56 demandas foram repactuadas.

As prorrogacdes ocorreram em virtude dos prestadores de servico da Copass Saude
demandarem um prazo maior para apurac¢ao dos fatos e envio de respostas. Contudo,
destaca-se que todas as demandas foram respondidas dentro do prazo estabelecido
pela ANS ou repactuado com o beneficiario.
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9. Melhorias

No decorrer do ano de 2024, ocorreram algumas melhorias que haviam sido propostas
NOS anos anteriores, a saber:

‘/Melhorias na pagina ‘/Melhoria nos relatorios
do POWER Bl da Ouvidoria

p

/Reforgar a cultura de que a Ouvidoria funciona como 2°
instancia na Instituicao, trazendo como foco a instancia
recursal para a sua competéncia (trabalho continuo)

Sugestoes para o ano de 2025:

Melhorias na pesquisa de satisfacao em relacao ao atendimento realizado pelo setor
de Ouvidoria (trabalho continuo);

Trabalhar preventivamente de forma a melhorar a eficiéncia e qualidade dos servicos
prestados, no intuito de evitar reincidéncias nas ocorréncia;

Melhorias na pagina do POWER BI;

Reforcar a cultura de que a Ouvidoria funciona como 22 instancia na Instituicao,
trazendo como foco a instancia recursal para a sua competéncia.

10. Consideracoes Finais

Analisando os resultados referentes ao ano de 2024, pode-se concluir que das 117
demandas recebidas:

O canal de acesso mais utilizado pelos beneficiarios foi o e-mail, com 479% das
manifestacdes registradas;

Das demandas tipicas de Ouvidoria, 79 foram reclamacgdes, 08 consultas, 02 sugestdes
e 03 elogios;

Os nucleos que mais receberam manifestacdes foram: Nucleo de Jornada do
Beneficiario com 36,75% das manifestacdes; Nucleo de Rede Credenciada com 23,08%
e Nucleo de Apoio Administrativo 16,24%;

A taxa de respostas foi de 52% antes do vencimento (em até sete dias) e 48% com mais
de 7 dias (prazo prorrogado em acordo com o beneficiario). Todas foram respondidas
dentro do prazo estabelecido.
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A Ouvidoria foi desenvolvida com o objetivo de acolher as demandas nao resolvidas
pelos demais canais de atendimento da Copass Saude, ou seja, para tratamento das
demandas de 2° instancia.

Vale salientar, ainda, a importancia da conscientizacao de todos sobre o papel da
Ouvidoria como uma forma de ampliar a transparéncia e a eficiéncia no servico. Dessa

forma, a Ouvidoria buscara a constante evolucao e aperfeicoamento dos processos
visando oferecer o melhor atendimento ao beneficiario.

Poliana Vieira Souza Santos Alkimim
Assistente Quvidoria

COPASS
(SAGDE.
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10 mar 2025, 12:44:28 Operador com email poliana.santos@copass-saude.com.br na Conta f8ad6812-0abb-49b3-9ee9-
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