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Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios

Objetivo: incentivar a participacao do beneficiario na
avaliacao da qualidade dos servicos oferecidos pelas

operadoras de planos de assisténcia a saude

Documento tecnico para a
realizacao da pesquisa de
satisfacao de beneficiarios
de planos de saude

Metodologia: Descrita no Documento Técnico para a
realizacao da pesquisa de satisfacao de beneficiarios*

Lancamento: 2017
A realizacao da pesquisa recebe um incentivo regulatorio:
Pontuacao bonus no IDSS

Nomenclatura

Simplificada Indicador Justificativa

Promover a participacao
Satisfacao do 3.5 - Pesquisa de Satisfacao do do beneficiario na
Cliente/Paciente  |Beneficidrio - Pontuacao base 0,25 |avaliacdo da qualidade dos
servicos ofertados

* https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/assuntos/informacoes-e-avaliacoes-de-operadoras/qualificacao-ans/Documento_tecnico_da_pesquisa_de_statisfacao_r5 1 .pdf
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Quais sao os beneficios esperados para a operadora que
realiza uma Pesquisa de Satisfacao?

www.menti.com
Codigo:16316236
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Pesquisa de Satisfacao de Clientes: Por qué realizar?

- O maior desejo de todas as empresas é fidelizar os clientes e manté-los satisfeitos.

- Realizar Pesquisa de Satisfacao de Clientes € um bom comeco para atingir o objetivo de fidelizacao do
cliente.

- E uma ferramenta capaz de quantificar o grau de contentamento dos clientes em relacdo a
empresa.

- Avaliar a experiéncia, em geral, do cliente com produtos e servicos oferecidos.

- Avaliar o engajamento do cliente e interacdes com a empresa ou apenas com aspectos especificos dos
servicos oferecidos.

-  Em suma, é essencial conhecer a satisfacao do seu usuario para que a empresa desenvolva uma
cultura centrada no cliente

Referéncia: Fred Reichheld & Rob Markey. A pergunta definitiva 2.0: Como as empresas que implementam o Net promoter score prosperam
em um mundo voltado aos clientes. Rio de Janeiro: Alta Books, 2018. al de

\ntar



Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios

ANS x CAHPS
S ELWERIER

-Padronizacao -Perguntas da relacao
-Empoderamento: m’e(.ilco-pauente, de contexto
clinico:

dar suporte aos consumidores
sobre a performance dos planos
de saude;

clareza na comunicacao com
0 médico
facilitar a escolha que va ao Nota para o medico pessoal
encontro de suas necessidades Relacao com o prestador

(best option x needs); Aconselhamento para

- Identificar forgas e fraquezas,
e as oportunidades de melhoria

check- up
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Historico: Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios

IN DIGES 12/2012

Programa de Qualificacdo
de Operadoras

Pesquisa de Satisfagdo
dos Benefiarios

Planos com
Comercializaio Suspensa

Indice de Reclamacies

Programas de Promocéo da

Salide e Prevencdo de
Riscos e Doencas

Localizagdo de médicos,
hospitais & laboratorios

Acreditacdo de Operadoras

Pesquisa de satisfagao dos beneficiarios com operadoras
de planos de saude - Ano 2012

0 objefivo desta pesquisa & conhecer o nivel de safisfacdo do consumidor em relacéo as operadoras de seus
planos de salde. A pesquisa foi aplicada pelas operadoras em seus conjuntos de beneficiarios

A Agéncia Nacional de Salde Suplementar (ANS) foi responsavel pela definicdo e selegdo da amostra (publico
pesquisada), desenvolvimento do questionario, auditoria, analise e divulgacéo dos dados. A apresentagdo dos
resultados fol feita de acordo com a participacéo de cada operadora nas etapas de realizacdo da pesquisa

Por questties mefodologicas, foi estabelecido que participariam desta pesquisa as operadoras com mais de 20
mil beneficiarios

Como a pesquisa foi realizada?

Conheca a metodologia utilizada

& ﬂ’v q Resultados

w % |
’ f_*.- )’ s‘ Conhega os resuitados de cada operadora de plano de salide
o

Eﬁ&"i& '

Saiba Mais

Acesse os links relacionados

* Relatorio completo da pesquisa

Em 2012 (712 Reuniao da CAMSS), a DIGES apresentou
uma proposta de pesquisa de Satisfacao de
Beneficiarios, que comporia o Programa de
Qualificacao de Operadoras —PQO:

https://www.gov.br/ans/pt-br/assuntos/noticias/sociedade/camara-de-saude-suplementar-

realiza-71o-reuniao

Escopo: Pesquisa contendo 10 questdes, seguindo
modelo proposto pela IN DIGES n? 12/2012.

O antigo modelo de pesquisa pode ser acessado aqui:

https://www.gov.br/ans/pt-br/assuntos/noticias/beneficiario/pesquisa-avalia-satisfacao-dos-

beneficiarios-de-planos-de-saude-no-brasil
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Historico: Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios

IN DIGES 12/2012

Responsavel Atividacde

selecionadas  (aptas)
para participagao:
(critério: >20mil benef) !

De=z=rwolvimento Salecdo &uditaria dos & ralisa dos

N Divulgacdo dos RN
do questiordrio amostral dados dados

resudltados

Aderiram
Concluiram

Deferidas pela ANS

Coleta dos
dados

Recomendariam o
plano de saude,
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Antes da Pesquisa de Satisfacao da ANS sua empresa ja

realizou outras pesquisas para Operadoras?
Sim ou Nao

www.menti.com
Codigo:7366 2406
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Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios

IN DIDES 68/2017

- Em 2016, a GEEIQ/DIDES reformula o IDSS e a pesquisa:

https://www.gov.br/ans/pt-br/assuntos/noticias/qualidade-da-saude/qualificacao-de-
operadoras-ans-reformula-idss

-  Foi realizada busca de literatura internacional:
- Agency for Healthcare Research and Quality (AHRQ) - CAHPS Database:
https://cahpsdatabase.ahrg.gov/default landing.aspx

- ESOMAR

-~ A NS Agéncia Nacional de
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Documento Técnico da Pesquisa

Motivacao para construcao do documento Técnico padrao:

* Homogeneidade na metodologia (elementos minimos);

* Comparabilidade das questoes e das opcoes de resposta entre as
operadoras;

* Transparéncia para a Sociedade;

* Empoderamento do Beneficiario.

Agéncia Naciona
\‘ANSS d,S pl'm t



Elementos do Documento Técnico

Documento Técnico :

Anexos:
| - QUESTIONARIO

Il - FLUXO DO PROCESSO DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS
lIl - TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS

IV — GLOSSARIO
V - SUGESTAO DE TEXTO PADRAO A SER MENCIONADO QUANDO DA REALIZACAO DA PESQUISA

VI - MODELO SUGESTIVO DE RELATORIO COM OS RESULTADOS DA PESQUISA

VII — LISTA DE VERIFICACOES

VIIl — REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

= AN Agéncia Nacional de
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Exigéncias minimas: Documento Técnico da Pesquisa

* Estatistico responsavel com registro no CONRE
 Amostra representativa (idade, regiao, sexo, tipo de produto);

* Termo de Responsabilidade: confidencialidade das informacoes; auséncia
de conflitos de interesse do auditor; qualidade do cadastro;

 Auditoria externa independente (aderéncia)

* Periodo

* Formas (Tel; site);

* Motivos de recusa, com substituicao (cadastro de reserva);
 Parametros estatisticos — teste de uso (IC, Nivel de Significancia de 95%)
 Texto sugestivo pra abordagem do beneficiario

Agéncia Naciona
\‘ANSS d,S pl'm t



Planejamen
to da
Pesquisa

e Elaboracao
da Nota
Técnica da
Pesquisa

Coleta de
Dados e
conducao da
pesquisa
e Elaboracao

do relatdrio

final da
Pesquisa

Realizagao
da
Auditoria
Independe
nte

Divulgacao
no Site da
OPS
(pesquisa e
relatdrio de
auditoria)

Passos da Pesquisa

Analise
pela ANS

San

Divulgacao
dos
Resultados
e
Pontuacgao
no IDSS
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Planejamento da Pesquisa

PLANEJAMENTO DA PESQUISA

-

Disponibilizar os dados da Elaborar planejamento amostral "
operadora
=7r.
. L-.
Hepresentante legal Estatistico -
da operadora ’ responsavel técnico

Nota técnica de pesguisa

= AN Agéncia Nacional de
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Nota Técnica da Pesquisa

Os resultados da analise preliminar quanto a qualidade dos dados de cadastro de
beneficiarios e do registro de enderecos de e-mail ou telefones dos beneficiarios da
operadora bem como a justificativa para o prosseguimento da realizacao da pesquisa em
funcao da qualidade observada;

Periodo de realizacao da pesquisa; Populacao Alvo e os estratos adotados; Descricao da
Ela bO rada Populacao Amostrada; e Definicao do tamanho da amostra;

por

EStatIStICO c Definicao do tipo de coleta que sera utilizada: entrevista direta, por carta, telefone,
deve conter: formulario na internet, robots automatizados ou e-mail, etc;

Definicao do plano amostral, com justificativa para a escolha, ponderacao quanto a sexo,
faixa etaria, nivel de significancia, margem de erro, erro amostral e o efeito de desenho

(def);

E aconselhavel que ndo
se utilize um nivel de
confianga inferior a 90%
e nem uma margem de
erro superior a 5%.

Descricao dos procedimentos para o tratamento dos erros ndo amostrais (por exemplo:
nao reposta, mudancas no sistema de referéncia);

= AN Agéncia Nacional de
O~ Saude Suplementar




Coleta de Dados e Conducao da Pesquisa

Dados sdo importantes e ter um bom
cadastro, observando as informacdes
minimas exigidas pela regulamentacdo
em vigor, permite que a Operadora
salba mais sobre seu beneficiario,

p— esteja mais proxima a ele e aprimore a
¢ sua gestao.

COLETA DE DADOS E CONDUCAO DA PESQUISA

Estatistico Responsavel Técnico
Supervisao da coleta de dados
e elaboragao do Relatorio da Pesquisa

Coleta de Dados Relatorio de Pesquisa

A constatagdo de quaisquer alteragdes no
questiondrio aplicado implicara a inelegibilidade
da operadora para obtencao de pontuagdo relativa
a pesquisa no 1DSS.

r~A NS Agéncia Nacional de
O~ Saude Suplementar



Auditoria Independente

AUDITORIA INDEPENDENTE

-

)

% o ~

' E Procedimentos de auditoria da Relatdrio da Auditoria

A - E pesquisa e aderencia ao independente
E’ Documento Tecnico da ANS.

0 relatdrio e o parecer de auditoria independente
ndo devem expressar a opiniao do auditor :
independente quanto 4 metodologia e conclusoes Farecer de Auditoria
da pesquisa - cuja responsabilidade é do
Responsdvel Técnico pela pesquisa (estatistico).

= AN Agéncia Nacional de
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Auditoria da Pesquisa de Satisfacao de Clientes: Etapas

= A auditoria baseia-se nos objetivos propostos para a pesquisa que considera os seguintes pontos a
serem avaliados:

a) Aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento: verificar se a participacao do beneficiario foi

voluntaria, se nao houve coercao ou oferecimento de brinde.

b) Fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista: amostragem probabilistica de

algumas entrevistas, telefonar aos beneficiarios e checar as respostas.

c) Fidedignidade das respostas: Exemplo: checar ao audios da entrevista, ou log do beneficiario se a

pesquisa foi feita pela internet, fazer uma amostra probabilistica, se as respostas correspondem ao
que foi descrito no relatorio de pesquisa.

d) Fidedignidade do relatorio da pesquisa: checar o banco de dados e conferir as respostas a todas

as 10 questoes

= AN Agéncia Nacional de
O~ Saude Suplementar



Auditoria: fidedignidade do relatorio de pesquisa

PERFIL - SOMENTE OS5 USADOS PARA ESTHATIFICA(;ED

Empresa de coleta

Genero
Masculino
Feminino
Base (600 Beneficiarios)

Faixa Etaria
De 18 a 29 anos
De 30 a 39 anos
De 40 a 49 anos
De 50 a 59 anos
60 ou mais
Base (600 Beneficiarios)

Tipo de plano
Contratacao Coletivo Empresarial ou
Adesao

Contratacao Individual
Base (600 Beneficiarios)

46,83%
53,17%
100,00%

20,17%
22,83%
18,17%
16,00%
22,83%
100,00%

53,67%
46,33%
100,00%

Levantamento - Auditoria

46,83%
53,17%
100,00%

20,17%
22,83%
18,17%
16,00%
22,83%
100,00%

53,67T%
46,33%
100,00%

Diferencga

0,00%
0,00%

0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%

0,00%
0,00%

Zans
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Satde Suplementar



Auditoria: fidedignidade do relatorio de pesquisa

QUESTOES - 1SS

Empresa de coleta Auditoria Diferenca

1, Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o{a) Sr. a) conseguiu ter cuidados de saude (por exemplo: consultas, exames ou
tratamentos) por meio de seu plano de saude quando necessitou?

Sempre 51,00% 51,00% 0,00%
A maioria das vezes 14 50% 14 50% 0,00%
As vezes 22,50% 11.50% 0,00%
Nunca 0,67% 0,67% 0,00%
Nos ultimos 12 meses nao procurei cuidados de saude 8,50% 8,50% 0,00%
Nao sei/Nao lembro 283% 283% 0,00%
Base (600 entrevistas) 100,00% 100,0%

Agéncia Naciona
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Divulgacao da Pesquisa

DIVULGACAO DA PESQUISA

Divulgacao no sitio
Institucional da operadora

)

Relatorio de Pesquisa Parecer de Auditoria

na internet

-~ A NS Agéncia Nacional de
O~ Saude Suplementar



Elegibilidade para Pontuac¢ao no IDSS

ELEGIBILIDADE PARA PONTUACAD

Termo de Responsabilidade da Pesquisa
contendo assinatura de:

- Responsavel Legal da Operadora;

- Responsavel Técnico - Estatistico.

Endereco do sitio institucional da operadora

na internet onde foram divulgados:

- 0 relatario contendo os resultados da
pesquisa;

- 0 parecer de audrtona independente.

0 anexo Il deste documento estabelece o texto
padrau do Termo de Hespunsabdfdﬂde wn_

= AN Agéncia Nacional de
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Elegibilidade para Pontuac¢ao no IDSS

ANS analisa o cumprimento de :
todos os requisitos do documento Pontuagao no IDSS

tecnico da pesquisa. ~‘

-~ A NS Agéncia Nacional de
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Programa de Qualificacao de Operadoras e Pesquisa de Satisfacao no Portal da ANS

Pesquisa de Satisfacao dos Beneficiarios

A ANS estimula e orienta as operadoras de planos de salde a
realizarem anualmente uma Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios
de Planos de Salde, sequindo parametros técnicos gue permitam
pontuar & comparar as diferentes empresas que comercializam

planos.

A participacao & voluntaria e pode ser feita para obter pontuagdo no
IDSS, caso seja aplicada de acordo com as diretrizes previstas

no documento técnico elaborado pela ANS.

Os resultados da pesquisa indicam se os beneficiarios entrevistados
recomendariam o plano de sadde para amigos ou familiares. O
acesso aos resultados detalhados da pesquisa esta disponivel no

portal das operadoras. Conhega as operadoras que realizaram a

pesquisa — ano-base 2019.

Os resultados da Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios, o
documento técnico da pesquisa, os resultados do IDSS por ano-
base, as fichas dos indicadores e os demais documentos estao
disponiveis no Portal da ANS no link

https://www.gov.br/ans/pt-br/assuntos/informacoes-e-

avaliacoes-de-operadoras/qualificacao-ans

= AN Agéncia Nacional de
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Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios - Documento Técnico: Questionario

A. ATENCAO A SAUDE

1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter
cuidados de saude (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por
meio de seu plano de saude quando necessitou?

( )Sempre ( )A maioria das vezes ( )As vezes ()Nunca ( )Nos 12 ultimos meses ndo procurei cuidados de
saude ()Nao sei/ndo me lembro

2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atencao
imediata (atendimentos de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o
(a) Sr.(a) foi atendido pelo seu plano de saude assim que precisou? v’

( )Sempre ( )A maioria das vezes ( )As vezes ( )Nunca ( )Nos 12 ultimos meses n3o precisei de atencdo
imediata ( )Ndo sei/nao me lembro A

3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacao de
seu plano de saude (por exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.)
convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de

consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de .
cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com

dentista, etc? [—
()Sim ()N3o .

r Agéncia Nacional de
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Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios - Documento Técnico: Questionario

A. ATENCAO A SAUDE

4. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a
atencao em saude recebida (por exemplo: atendimento em
Hospitais, ' laboratorios, clinicas, "‘médicos, dentistas,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicologos e outros)?

( )Muito Bom ( )Bom ( )Regular ()Ruim ( )Muito ruim
() Nos 12 ultimos meses ndo recebi atengao em saude
( )N3o sei/ndo me lembro

5. Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de
prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de
saude (por exemplo: médicos, dentistas, psicologos,
fisioterapeutas, hospitais, laboratorios e outros) por meio
fisico ou digital (por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de
celular, site na internet)?

( )Muito Bom () Bom ( )Regular ()Ruim ()Muito ruim

( ) Nunca acessei a lista de prestadores de servicos credenciados pelo meu plano
de saude

( )Nao sei

@ AN Agéncia Nacional de
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Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios - Documento Técnico: Questionario

B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

6. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de saude (exemplos de acesso:
SAC — servico de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da
operadora na internet ou por meio eletrénico. ) como o (a) Sr.(a) avalia seu atendimento,
considerando o acesso as informacoes de que precisava?

( )Muito Bom ( )Bom ( )Regular ( )Ruim ( )Muito ruim () Nos 12 ultimos meses nao acessei meu plano de saude ( )Nao
sei/ndo me lembro

7. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamacgao para o seu plano de saude
(nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco,
Ouvidoria, Atendimento Presencial) o (a) Sr.(a) teve sua demanda resolvida?

()Sim ()N3o () Nos 12 ultimos meses ndo reclamei do meu plano de saude ( )N3do sei/ndo me lembro

8. Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude
(por exemplo: formuldrio de adesao/ alteracao do plano, pedido de reembolso, inclusdo de
dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

( )Muito Bom ( )Bom ( )Regular ( )Ruim ( )Muito ruim () Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu
plano de saude ( )N3o sei/ndo me lembro

ry
«u AN
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Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios - Documento Técnico: Questionario

C. AVALIACAO GERAL

9. Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de saude?

( )Muito Bom ( )Bom ( )Regular ()Ruim ()Muito ruim () Nao sei/ndo tenho como avaliar

10. O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?

( )Definitivamente Recomendaria ( )JRecomendaria ( )Indiferente ( )JRecomendaria com Ressalvas
( )Ndo Recomendaria ( )N3ao sei/ndo tenho como avaliar

= AN Agéncia Nacional de
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Quais foram os principais desafios enfrentados para realizacao da pesquisa?

www.menti.com

C6digo:68388268
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http://www.menti.com/
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PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS

RESULTADOS
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Resultados da pesquisa

O documento foi lancado em 2017 (Bonus no IDSS ano-base 2017) #

Ja foram realizadas 4 rodadas (incluindo 2020) i

Em 2020: aprimoramento do Documento Técnico i

FAQ da Pesquisa no Portal ‘

Relevancia da pesquisa: embora apenas 25% das operadoras tenham aderido, estas

representam 57% dos beneficiarios do setor

r~A NS Agéncia Nacional de
L\ | Satide Suplementar



Incentivos Regulatorios

Indice de Desempenho da Saude Suplementar - Programa de Acreditacao de Operadoras
IDSS
A Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios de Dimensao 4- Experiéncia do Beneficiario
Planos de Saude, corresponde ao indicador 3.5
da Dimensao Sustentabilidade no Mercado Pontuacao em Itens de Exceléncia
(IDSM) do Indice de Desempenho na Saude
Suplementar (IDSS). O auditor da Acreditacao nao pode
exercer a funcao de auditor da pesquisa,
Indicador facultativo de pontuacao base, no para reduzir conflitos de interesses.
valor de 0,25, na dimensao IDSM.
Faixas de notas de avaliagao:
0 02 04 06 08 1 @
Pior |G B Melhor Wb
operadoras
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IDSS: Indicadores bonus

Dimensao na qual

Indicador Bonus o bonus incide Forma Pontuacao
Pontuacgdo base AT (02
Programa de Operadora Acreditada (Selo de Qualidade) IDSS ¢ Nivel Il - 0,23
(soma) ,
Nivel Ill - 0,15
1.10 - Programa de Promocao da Saude e Prevencao de Riscos e Doencas - Bonus Pontuacao base
o . o : IDQS 0,10
(Promocdo da Saude e Prevencao de Doencas dos Clientes) (soma)
0,10 para projetos de
1.11 - Participacao em Projetos de Inducao da Qualidade da ANS - Pontuacao Base IDQS Pontuacao base inducao e
(Participacao do Plano de Saude em Projetos de Qualidade) (soma) até 0,30 para certificacao
em APS
A : . Pontuacao b
1.12 - Participacao no Projeto de Modelos de Remuneracao Baseados em Valor IDQS on (usi)grfmg) a5€ 0,10
2.8.—.Ind|ce de efetiva comercializacao de planos individuais (Acesso a Contratacao IDGA B5NUS Até 10%
Individual)
3.5 - Pesquisa de Satisfagdao do Beneficidrio - Pontuagao base (Satisfacao do Pontuac¢ao base
. . IDSM 0,25
Cliente/Paciente) (soma)
3.6 -.A.‘L,Jt.orlzag?o prévia apua! para r.nowrr.\entagao da carteira de titulos e valores IDSM B5NUS 10%
mobiliarios - BOnus (Gestao Financeira Ativa)
3.7 - Indice de Reajuste Médio Ponderado aplicado aos Planos Coletivos (Moderacao de IDSM Peso Zero
Reajuste)
4.5 - Proporcao de Diagndsticos Inespecificos nos Eventos de Internacao Preenchidos nas IDGR BONUS 10%

Guias TISS - Bonus (Qualidade dos Dados Diagndstico)

hal de
entar




N2 Operadoras 2020

259

N2 Beneficiarios 2020

41.351.594

Operadoras Deferidas
2020

236

250

200

150

100

50

Pesquisa de Satisfacao — OPS participantes de 2017 a 2020

Pesquisa de Satisfacao: 2017, 2018, 2019 e 2020

42,19% —

2017 2018
m Total OPS aprovadas Pesquisa Satisfagcao

70,00%

62,8

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
2019 2020

—% Beneficiarios em relacao ao setor

2020: Preliminar
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Pesquisa de Satisfacao: de 2017 a 2020

Ano-base

2019 Ano-base

2018

Ano-base
2020

Resultados Ano-base 2017

Total de operadoras que pleitearam a pontuacao
por realizacao de uma pesquisa 259 234 190 101

Total de operadoras aprovadas (realizaram a
pesquisa nos moldes definidos pela ANS) 236 227 167 89

Total de beneficiarios nas OPS que realizaram a
pesquisa (aprovadas) 41.351.594 44.395.078 30.533.676 29.179.105

% de beneficiarios em rela¢do ao total do setor 57 05% 62 80% 43 33% 42,19%
, 0 , 6) ) 0 ’ 0

% de operadoras em relagdo ao total do setor 55 199 24.02% 16.68% 8,83%
p (o) ’ 0 g 0 ! 0

% médio de beneficiarios que avaliaram o plano
como bom ou muito bom 84,40% 86% 82% 80%

% médio de beneficiarios que recomendariam o
plano de saude para amigos ou familiares

77% 80% 78% 80%

\géncia Nacional de
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Pesquisa de Satisfacao: Resultados Operadoras

* Quantidade de operadoras, que ja realizaram pelo menos uma pesquisa de
satisfacao, por Porte e por Segmento Assistencial, no periodo de 2017 a 2020

Quant.
Operadoras

Porte OPS Distribuicao
Operadoras

Distribuicao

Segmento Assistencial OPS

70 24,31%
Meédico-Hospitalar 96,53%
136 47,22%
Excluswa,m.ente €@ 3 47%
37 28 47% Odontolagico
288 100,00% 288 100,00%
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Pesquisa de Satisfacao: Resultados Operadoras

Quantidade total de operadoras, por modalidade, Quantidade total de operadoras, por
que ja realizaram pelo menos uma pesquisa, ho modalidade, 2020
periodo de 2017 a 2020

Total de OPS que

Modalidade Op?::;:.ras Distribuicao (%) Modalidade To('c)a;sde realizaram a %
pesquisa
Cooperativa Médica 62,50% Cooperativa Médica 275 154 56%
Medicina de Grupo 57 19,79% Seguradora Especia“zada g 4 0%
’ (0]
Autogestio 32 11,11% em Saude
Odontologia de Grupo 7 2,43% Autogestao 114 25 22%
Filantropia 4 1399 Medicina de Grupo 229 43 19%
o ' Filantropia 33 2 6%
Seguradora Es!oeC|aI|zada 4 1399 Autogestio por RH 78 1 4%
em Saude ’
: , . Cooperativa odontoldgica 101 3 3%
Cooperativa odontoldgica 3 1,04%
Autogestao por RH 1 0,35% Odontologia de Grupo 149 4 3%
TOTAL 288 100,00% Total Geral 937 236 25%

= AN Agéncia Nacional de
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Pesquisa de Satisfacao: Resultados Operadoras

* Quantidade de operadoras que realizaram pesquisa de satisfacao por
modalidade em cada um dos anos-bases

 Modalidade / Ano-base 2017 2018 2019 2020 _
51 129 153 167
23 25 42 47
17 23 24 29
3 5 1 1
3 3 1 1

Seguradora Especializada em
Saude 3 3 4 4

Cooperativa odontoldgica 0 2 2 3
Autogestao por RH 0 0 1 1
100 190 234 259

rAANS Agéncia Nacional de
W~ Satide Suplementar



Pesquisa de Satisfacao dos Beneficiarios- Resultados

Empresas que realizaram a Pesquisa de Satisfacao no ano-base 2020:
Concentracao em poucas empresas

Agéncia responsavel pela Quantidade de
elaboracao da pesquisa pesquisas realizadas

Concentracao:

Lo 76,83% das

63 24 32 pesquisas em
apenas 3

35 13.51
empresas

13 5,02

Elaboracao
propria: 6 2 32
41 15,83
259 100,00

= AN Agéncia Nacional de
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Pesquisa de Satisfacao dos Beneficiarios - Resultados

Auditoria da Pesquisa de Satisfacao no ano-base 2020:
Concentracao em alguns poucos Auditores
Total de 27 Auditores para 236 pesquisas deferidas em 2020

Destas, 1 empresa é responsavel por 47,9% das auditorias

Cerca de % das pesquisas foram auditadas por 2 empresas de auditoria apenas

r~A NS Agéncia Nacional de
O~ Saude Suplementar



Pesquisa de Satisfacao dos Beneficiarios - Resultados

Forma de coleta N de Pesquisas Realizadas

Ambos (Telefone e Formulario na 71 8 11%

internet)

Total Geral 259 100,00%

Agéncia Naciona de
\‘ANSS d,S pl'm ntar



Pesquisa de Satisfacao dos Beneficiarios - Resultados

Perguntas Adicionais: 32 Operadoras fizeram outras perguntas nao previstas no

Documento Técnico
Quantidade de N2 de pesquisas com este o
perguntas adicionais guantitativo °

pealiagiode | Nedepesauisas | I S 4 12,50%
perguntas adicionais Realizadas _ 3 9.38%
X o 3 6 18,75%

A 57,610% I ; 0,38%

SIM 32 12,36% 7 1 3,13%
10 10 31,25%

Total Geral 259 100,00% _ 1 3,13%
13 1 3,13%

14 2 6,25%

Exemplo de perguntas adicionais: 15 1 3,13%

- Satisfagao com relagao a consulta Quantidade de 37 100,00%
operadoras

= AN Agéncia Nacional de
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Principais motivos de indeferimento

Termo assinado pelo e N3o envio ou falta de assinatura
Responsavel Técnico e Omissdo de partes do texto padrido

e Link incorreto, ou sem acesso direto (formato ZIP ou Nuvem ou Carrosel)

Link/PortaI e N3o disponibilizacdo do Relatério da Pesquisa e/ou do Parecer de Auditoria no
portal da operadora

Intempestividade e envio da documentacao para a ANS apos a data de corte do IDSS

e Auséncia de tabela contendo os erros amostrais, erros nao amostrais e Intervalo de
Confianca por cada pergunta do questionario de pesquisa

e Numero final de respondentes muito inferior ao numero inicialmente estabelecido
como tamanho para a amostra

e Falha na analise descritiva dos resultados por pergunta ao retirar as opcdes nao
validas (ndo sei; nao consultei; nao lembro, etc) dos percentuais totais de resposta

Relatdrio da Pesquisa

e incompleto ou com ressalvas sobre a aderéncia da pesquisa ao
preconizado pela ANS

Parecer de Auditoria

= AN Agéncia Nacional de
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Quais sugestoes de melhorias vocé proporia para a pesquisa?

www.menti.com

Cédigo:7366 2406

-~ A NS Agéncia Nacional de
O~ Saude Suplementar


http://www.menti.com/

Atrelar os resultados
da pesquisa a
pontuacao base no
IDSS (escalonada)

‘Rodizio de

Auditoria
Independente

. Usar as

ferramentas do
e-protocolo para
Termo de
Responsabilidade
modelo, assinado
diretamente pelo
responsavel no
SEI

Tornar
obrigatdrio o
Nivel de
Significancia de
95% -
atualmente é
recomendado

Desafios

‘ornar a
Pesquisa

obrigatdria
Avaliar nivel de

qualidade
cadastral na
ANS para
elegibilidade
da OPS a
realizacao da
pesquisa
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ANEXO VI - MODELO SUGESTIVO DE RELATORIO COM OS RESULTADOS DA PESQUISA

Pergunta 1: Nos 12 Gitimos meses, com que Trequéncia o (a) Sr.(a) consequiu ter culdados de Sadde (por examplo; consultas,
gxames ou tratamentos) por medo de $éu plano de salde quando necessitou?

intervala de A depender da técnica
de amostragem
Eﬂllﬂillll'l:ﬂ : (1-a) utilizada, 0 Erro
Erra Erro Nivel de Amostral sera unico para
Padrdo  Amosiral Sigalficincla toda a amostra, e a
coluna constante do
- W . modelo/exemplo de
A makria das veges i |::| relatdério nao precisa ser
T n.‘:l . preenchida.
hun fia a
Kos 12 Ulimos meses no procurel cusdados . a
08 Sanle
R0 28/ndo me lembro Ll a
I 100%
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