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A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) elaborou a Pesquisa de Satisfacao dos
Beneficiarios que as operadoras de planos de saude podem divulgar para seus clientes. As
empresas tém até o dia 30 de abril de 2018 para aplicar, divulgar e informar a ANS os
resultados da Pesquisa referente ao ano-base 2017. A participacao € voluntaria e pode ser
feita para obter pontuagéo no indice de Desempenho da Salde Suplementar — IDSS, caso seja
aplicada de acordo com as diretrizes previstas no documento técnico elaborado pela ANS. O
documento esta disponivel aqui.

O questionario busca verificar informacgdes relacionadas a atencao a saude e ao
relacionamento com o beneficiario, que deve responder a trés blocos de questdes: Atencéo a
Saude, Canais de Atendimento da Operadora e Avaliacdo Geral. As perguntas incluem, por
exemplo, se o beneficiario foi atendido quando fez alguma reclamacéo, se recebeu algum tipo
de comunicado esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de consultas e exames
preventivos, a frequéncia com que utilizou o plano, entre outras.

Segundo o diretor de Desenvolvimento Setorial da ANS, Rodrigo Aguiar, “a pesquisa tem a
finalidade de acompanhar a qualidade do setor, conhecendo de perto o grau de satisfacdo dos
usuarios de planos de saude no pais”. Ele explica ainda que a pesquisa foi desenvolvida pela
ANS para ser realizada de forma padronizada pelas operadoras. “A metodologia aplicada
permite que os resultados obtidos no questionario sejam comparaveis. A ideia é que seja
possivel criar uma série histérica de resultados”, afirma o diretor.

A gerente-executiva de Estimulo a Inovacao e Avaliacao da Qualidade da ANS, Ana Paula
Cavalcante, explica que os dados obtidos, além de comporem o IDSS, servirdo de base para a
agéncia conhecer os fatores relacionados a satisfagdo dos beneficiarios. “Esperamos que os
dados viabilizem a divulgagédo das melhores praticas de indugdo da qualidade do setor,
estimulando operadoras que ainda néo realizam tais agdes”, pontua Ana Paula.
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No site da ANS ha uma lista de perguntas frequentes a respeito da Pesquisa de Satisfacdo de
Beneficiarios de Planos de Saude. Para fazer a consulta acesse:
http://www.ans.qgov.br/images/stories/Materiais para pesquisa/Perfil setor/idss/faq pes
q_satisfacao benef dez 17.pdf

Confira a Pesquisa:

1 - Orientagdo para respostas

permite resposta nas

. Avaliagdo de 1(um) a 4(quatro), onde 1- Nunca; 2- As vezes;
3- Amaioria das vezes; 4- Sempre

. Avaliagéo: (1)Sim ou (2)Ndo

. Notas de 1(um) a 5(cinco), onde 1 é a melhor avaliagdo (muito bom)
©5 6 a pior avaliago (muito ruim)

Avaliagéo de 1(um) a 4(quatro), onde 1- Definitivamente recomendaria;
2- Recomendaria; 3- Recomendaria com Ressalvas; 4- Nunca Recomendaria

. Opgdo NA -“NAO SE APLICA” caso a questd no se aplique & sua situagdo
ou NS - “NAO SEI".

I Questdes da Pesquisa®

A.ATENGAQ A SAUDE

1. Nos 12 vocé conseguiuter: i exam
ou tratamentos) por meio de seu plano de saiide quando necessitou?

3
AMAIORIA
DAS VEZES

2. Nos itimos 1 i atendido
assim que precisou?

3
AMAIORIA
DAS VEZES

3. Nos iltimas 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicago de seu plano de saide (carta,
e-mail, telefonema, etc. A

ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer de colo de Gtero, consulta com
urologista, onsulta preventiva com dentist, etc?

4. Nos titimos 12 meses, é a i laboratéric
clinicas, médicos, dentista nutricionistas
1
MUITO BOM.
5. [ denciados pelo seu

1
(por exemplo: médicos, dentistas, psicslogas, fisioterapeutas, hospitas, laboratdrios e outros) por
meio fisico ou digital (por exemplo: ivro impresso, aplicativo de celular,site na interet)?

1
MUITO BOM.

B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA
6. Nos (itimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial, teleatendimento

ou eletronico), como vocé avalia seu atendimento considerando 0s quesitos respeito e acesso as
informagdes ou ajuda que precisava?

5
MUITO RUIM

7. Nos Gltimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagdo para sua operadora, vocé teve sua
demanda resolvida?

8. Como vocé avalia os documentos ou formulrios exigidos pela operadora do seu plano de saide
quanto a0 quesito facilidade no preenchimento e envio?

5
MUITO RUIM
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C. AVALIAGAO GERAL

9. Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano?

10. Vocé recomendaria 0 seu plano para amigos ou familiares?

1 2 3 4
DEFINITIVAMENTE |  RECOMENDARIA RECOMENDARIA NUNCA
RECOMENDARIA COM RESSALVAS RECOMENDARIA

Fonte: ANS, em 15.01.2018.
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