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O que € o Documento Teécnico para a Realizagdo da Pesquisa de Satisfacdo de
Beneficiarios de Planos de Saude?

E um documento que estabelece os requisitos minimos e as diretrizes para a realizacio da
Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Saude. Estara elegivel a pontuar no
Programa de Qualificacdo de Operadoras - PQO, a operadora que realizar pesquisa de
satisfacdo de acordo com as diretrizes deste Documento Técnico e encaminhar & ANS o
endereco eletrdnico no seu sitio institucional onde os resultados da pesquisa foram
disponibilizados até 30 de abril do ano subsequente ao ano-base de avaliacdo do PQO.

Como é aplicada a pontuacdo base de 0,25 referente a Pesquisa de Satisfacdo de
Beneficiarios de Planos de Saude no Programa de Qualificacdo de Operadoras - PQO?
A Pontuacdo base é um valor fixo acrescido a pontuacio de uma determinada dimens3o ou do indice
de Desempenho da Saude Suplementar - IDSS das operadoras, desde que obedecidos os critérios
estabelecidos nas fichas técnicas do PQO.

No caso da pontuagdo base referente a pesquisa de satisfacdo, trata-se de um acréscimo de 0,25 no
indice de Desempenho na Dimens3o Sustentabilidade no Mercado (IDSM), caso a operadora realize
pesquisa de satisfagcdo de acordo com os critérios estabelecidos no Documento Técnico da Pesquisa
de Satisfacdo de Beneficidrios de Planos de Saude disponivel no portal da ANS.

Considerando a pontuacdo base referente a Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios, o indice de
desempenho da dimensao sustentabilidade no mercado (IDSM), serad apurado da seguinte forma:
(Pontuacgdo Base+ IDSM) < 1.

Além dessa pontuacdo base, a Dimensado Sustentabilidade no Mercado ainda prevé a possibilidade
de uma pontuacdo bonus de 10% relativo ao indicador “3.6 - Autorizacdo prévia anual para
movimentacdo da carteira de titulos e valores mobiliarios”. Caso a operadora seja elegivel ao
indicador b6énus e ao indicador da pontuacdo base, para o calculo da nota final da dimensao,
primeiro se aplica o cdlculo do bénus e em seguida o da pontuagao base.

A ANS estabeleceu algum texto padrdo que deve ser mencionado quando da realizacéo
da pesquisa?

A ANS nédo estabeleceu um texto padrao a ser lido pelo entrevistador quando do contato com
0 entrevistado. Tal texto devera ser elaborado quando do planejamento da pesquisa e devera
levar em consideracdo as diretrizes minimas estabelecidas no Documento técnico, em
especial as recomendacdes e alertas descritos nas alineas do item 3.2. Ressalta-se que o texto
ndo pode, em qualquer hipotese, interferir de forma direta/indireta na resposta do
entrevistado.

A seqguir é apresentada uma sugestdo de texto para pesquisa por telefone:

“Bom dia / Boa  tarde / Boa noite! Poderia  falar com
Sr(a) Meu nome € , estou a
servigo da operadora e seguindo diretrizes minimas estabelecidas
Agéncia Nacional de Saude Suplementar — 6rgdo que regula os planos de Salude. Estamos
realizando uma pesquisa para avaliar seu grau de satisfacgdo com a
. Esta ligacdo esta sendo gravada e asseguramos que 0S Seus
dados permanecerdo em sigilo absoluto. O senhor (a) concorda em participar? A pesquisa é
rapida, serdo menos de  minutos. ”




A Pesquisa de Satisfacdo dos Beneficiarios de Planos de Saude podera ser elegivel para
pontuacao tanto para o Programa de Qualificacdo de Operadoras (PQO), RN 386/2015
alterada pela RN 423/2017, quanto para o Programa de Acreditacdo de Operadoras
(RN 277/2011)?

Satisfacdo de Beneficidarios do PQO, o questionario a ser aplicado deverd conter
minimamente as perguntas constantes no anexo do Documento Técnico. Assim, a operadora,
por ocasido da realizacdo da Pesquisa para efeitos de PQO, poderd acrescentar outros
questionamentos que achar pertinentes, inclusive requisitos constantes da Resolugédo
Normativa 277/2011, que trata do Programa de Acreditacdo de Operadoras.

De forma a evitar qualquer interferéncia direta ou indireta recomenda-se que as questdes
adicionais sejam realizadas ap6s as questdes minimas estabelecidas no anexo | do
Documento Técnico. Além disso, o entrevistado devera ser alertado a respeito da inclusao
das perguntas.

Adicionalmente, o responsavel técnico da pesquisa devera se atentar para a “populagdo-alvo”
a ser estabelecida especificamente para as perguntas relacionadas aos requisitos estabelecidos
na Dimensédo 4 da RN 277/2011.

Ressaltamos ainda, que a RN 277/2011 encontra-se em processo de reformulacdo, sendo um
dos pressupostos integrar os diversos programas de qualidade da ANS. Toda documentagédo
do Grupo Técnico para a reformulacdo do Programa de Acreditacdo de Operadoras esta
disponivel no Portal da ANS, no seguinte link:

http://www.ans.gov.br/participacao-da-sociedade/camaras-e-grupos-tecnicos/grupo-
tecnico-de-acreditacao-de-operadoras
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