3.5 Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiario (PONTUAGCAO BASE 0,25)

Nomenclatura Simplificada

Satisfacao do Cliente/Paciente

Conceito

Pontuacdo base acrescida ao resultado do Indice de Desempenho de
Sustentabilidade do Mercado (IDSM), para as Operadoras que realizarem a
Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrio de acordo com a metodologia estabelecida
pela ANS para o ano-base avaliado, com divulgacao dos resultados no portal

eletronico e comunicagao a ANS.

O documento técnico especifico com os critérios técnicos e diretrizes para a
execugao, auditoria e divulgacao da pesquisa encontra-se disponibilizado no

portal eletronico da ANS.

Método de calculo

Serd atribuida a pontuacdo base de 0,25 no Indice de Desempenho na
Sustentabilidade do Mercado (IDSM) para as Operadoras que realizarem e
divulgarem a pesquisa de satisfacao de beneficiarios e comunicarem a ANS, até
a data de corte do IDSS, de acordo com os critérios definidos no “Documento
Técnico para Realizagdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios”,

disponibilizado no portal eletronico da ANS.
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(PONTUACAO BASE + IDSM) < 1

Onde:

Pontuacdo Base = 0,25 (referente a realizacdo, divulgacdo no portal

eletronico e comunicagao da pesquisa a ANS)

IDSM = Média ponderada dos indices de desempenho dos indicadores da

dimensdo, calculada através da seguinte formula:

i=1 ID; * P,

IDSM = "
Sendo:
n = quantidade de indices na dimensao
ID; = Indice de Desempenho do Indicador i=1, 2, 3... n
P, = Peso do Indicador i

Observagoes: O resultado final do IDSM acrescido da pontuagao base nao

podera ultrapassar o valor 1 (um)

N3o sera atribuida a pontuagdo base para as Operadoras que nao atenderem aos
critérios definidos no “Documento Técnico. para Realizacdo da Pesquisa de

Satisfacdo de Beneficiarios”.
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Interpretacao do Indicador

O objetivo da realizacdo de uma Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios é
promover a participacdo do beneficidrio na avaliacdo da qualidade dos servicos
oferecidos pela operadora, considerando que ele é um elemento fundamental na
triade da regulacdo da saude suplementar (operadoras, beneficidrios e

prestadores).

Isto se justifica porque o beneficiario é o destinatario final dos servigos oferecidos

pela operadora e quem sofre todas as consequéncias decorrentes destes servicos.

Com os resultados da pesquisa é possivel obter informagdes mais préoximas da
realidade, para fundamentar politicas e programas de inducdao de qualidade
formuladas pela ANS. Para a Operadora, a pesquisa pode indicar caminhos para
as suas decisbes de negdcios e forma de atuagao, visando aumentar a qualidade

dos seus servicos e obter mais eficiéncia.

A Pesquisa de Satisfacdo também constituira um sistema de informacdes que
capta a voz do beneficiario, através da avaliacdo da performance da Operadora a
partir do ponto de vista do beneficiario.

Com este indicador pretende-se valorizar as Operadoras que realizarem e
divulgarem a Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios garantindo 0,25 na

pontuagao do IDSM.

Ainda, ha suporte empirico para comprovar que elevados escores de satisfacdo

dos clientes sdao acompanhados por uma rentabilidade acima da média. Ou seja,
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de uma maneira geral, alto nivel de satisfacdo de clientes trariam retornos

econdmicos superiores as empresas.

Usos

Estimular que as Operadoras realizem e divulguem a Pesquisa de Satisfagao de

Beneficiarios e utilizem seus resultados nas suas agdes de melhoria de qualidade.

Parametros, dados estatisticos e recomendacoes

Todas as pesquisas devem ser baseadas em medigdes cientificas e
representativas de forma a assegurar a exatidao e a confiabilidade dos resultados.
Por este motivo, a pesquisa de satisfacdo dos beneficidrios deve contar com
estatistico responsavel pelo planejamento e se submeter a auditoria

independente.

A padronizagao das perguntas e a forma de apresentacao dos resultados tem por
objetivo facilitar a andlise e a comparacao da performance obtidas por diferentes

operadoras.

Para a definicdo da amostra, deverdo ser desconsiderados os beneficiarios

menores de 18 anos.

Meta

Realizar a Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios, encaminhar o link da
divulgacdo dos resultados e o Termo de Responsabilidade até a data de corte do
IDSS avaliado para fazer jus a pontuacado relativa a realizacdo de pesquisa de

satisfacao do beneficiario no IDSS do ano-base correspondente.
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A realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios sera facultativa. As
Operadoras que optarem por realiza-la deverdo seguir os requisitos minimos e
diretrizes estabelecidos no documento técnico especifico divulgado no portal

eletronico da ANS.

Pontuacao

Por ser um indicador de bonificacdo, de participacao voluntaria, a representagao
do resultado da operadora sera ilustrada na escala de cores do programa de forma
binaria: operadoras bonificadas serdao representadas no ponto maximo (verde), e
operadoras ndo bonificadas serdao representadas no ponto minimo (vermelho),
conforme tabela a seguir. A escala é apenas ilustrativa. O calculo da pontuacao
base incidira de acordo com o resultado obtido no indicador, diretamente no

IDSM.

Resultado do Indicador Representacao na escala de cores

entre 0 (zero) e 1 (um)

0,25 pontos no IDSM -::

1,0000

Operadora bonificada

Operadora nao realizou a ‘::I

. . 0,0000
pesquisa conforme preconizado

ou ndo realizou a pesquisa Operadora nao bonificada
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Fonte de dados

Peticdo encaminhada pelas Operadoras a ANS

Portal das Operadoras

AcoOes esperadas

A participacdo do beneficidario neste processo poderd trazer insumos para

aprimorar a regulacao e influenciar no planejamento para melhoria continua da

qualidade dos servicos, por parte das operadoras e da prépria ANS.

Uso dos resultados da pesquisa de satisfagao nas acdoes de melhoria de qualidade

e performance da Operadora.

Limitagoes e vieses

Influéncia na percepcdo e de opinido geral do entrevistado dado a
campanhas publicitarias prévias da Operadora;

Uso de questiondrios e amostras tendenciosas que podem induzir a
manipulagao da opiniao;

Pesquisas de opinido realizadas pela internet podem nao contemplar uma
amostragem representativa da carteira de beneficiarios da Operadora dado
eventual acesso limitado a internet para determinado perfil de
beneficiarios;

A exatidao e a confiabilidade dos resultados de uma pesquisa de opiniao
dependem ndo somente do numero de pessoas entrevistadas, mas
principalmente da representatividade cientifica da amostra dos

entrevistados.
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Por vezes, sao identificadas situagbes que ensejam alteragdes na apuragao do
indicador ou nas criticas aplicaveis. Tais situacOes sao decorrentes tanto do
processamento e validagao dos dados pela ANS quanto dos ajustes realizados
ap6s a divulgacao dos resultados preliminares do IDSS, quando as préprias
operadoras apresentam questionamentos dos resultados aferidos. Quaisquer
complementacdes da ficha técnica serdao dispostas no documento de Perguntas e
Respostas (FAQ) do IDSS, disponibilizado no portal da ANS, conforme dispde o §

20 do Art. 70 da IN ANS 10/2022.

Art. 79 Os indicadores, aprovados pela Diretoria Colegiada da ANS, a serem
utilizados na avaliacdo de desempenho das operadoras, a partir do ano-base 2015,
com as respectivas metodologias estatisticas, fichas e fontes de dados serdo
disponibilizados no endereco eletrénico da ANS na Internet, na area do Programa
de Qualificacdo de Operadoras.

(...)

§ 20 Eventuais alteracoes serdo disponibilizadas no referido endereco eletrénico
da ANS na Internet, na area do Programa de Qualificacdo de Operadoras e serdo
informadas por aviso no espaco operadoras durante 30 dias a contar da alteracio.

Referéncias

ABEP - Associagdo Brasileira de Empresa de Pesquisa - Diretrizes Esomar Pesquisa
de Opinido - disponivel no site da ABEP;
........ Cddigo Internacional para a pratica de Pesquisa de Publicacdo de Resultados

de Pesquisa de Opinido. - disponivel em http://www.abep.org/new/Default.aspx;

........ Guia de boas praticas de incentivo aos respondentes de pesquisa de

mercado e opinidao — ABEP

........ CODIGO INTERNACIONAL ICC/ESOMAR (Jan/2008) EM PESQUISA DE
MERCADO E PESQUISA SOCIAL
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ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar. Documento Técnico para
Realizacdo da Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios. Rio de Janeiro: ano-base.
Disponivel no portal da ANS, em: Principal \ Planos e Operadoras \ Informacgoes
e AvaliagOes de Operadoras \ Programa de Qualificagdao de Operadoras \ Conhega
mais dados do Programa de Qualificagao de Operadoras \ Ano 202x (Ano-base

200x)

Pesquisa de satisfacao de clientes: o estado-da-arte e proposicao de um método
brasileiro => Carlos Alberto Vargas Rossi e Luiz Antonio Slongo (1998) -

disponivel em: <http://dx.doi.org/10.1590/S1415-65551998000100007 >
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