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1 — INTRODUCAQ

Este documento tem por objetivo estabelecer os requisitos minimos e as diretrizes para a realizagdo da pesquisa de
satisfagdo de beneficiarios pelas operadoras de planos privados de assisténcia a saude (OPS), prevista no Programa de
Qualificagdo de Operadoras (PQO) — de acordo com a Instrugdo Normativa DIDES 60/2015 e suas alteragoes.

A inclusdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Salde como um dos critérios para o0 PQO tem
como objetivo aumentar a participacéo do beneficiario na avaliagdo da qualidade dos servigos oferecidos. Ademais, 0s
resultados da pesquisa trardo insumos para aprimorar as agdes de melhoria continua da qualidade dos servigos por parte
das OPS, além de trazer subsidios para as agdes regulatérias por parte da Agéncia Nacional de Satide Suplementar - ANS.

A pesquisa de satisfacéo de beneficiarios esta inserida na Dimenséo 3 do indice de Desempenho da Satide Suplementar
(IDSS), Dimenséo de Sustentabilidade de Mercado (IDSM), que agrega os requisitos relativos ao equilibrio econdmico-
financeiro das OPS e relativos a satisfagdo dos clientes com os servigos prestados.

Embora a pesquisa seja voluntaria, para que as OPS obtenham a pontuacéo base de 0,25 do IDSM, deveréo realiza-la
dentro dos requisitos minimos e das diretrizes estabelecidas neste Documento Técnico e encaminhar & ANS o enderego
eletronico do seu sitio institucional na internet onde os resultados foram disponibilizados.

A pontuacdo base é um acréscimo de 0,25 ao indice de Desempenho na Dimenséo Sustentabilidade no Mercado (IDSM),
calculado da seguinte forma:

(PONTUAGAO BASE + IDSM)<f

A pesquisa devera contar com um responsavel legal e um responsavel técnico. O responsavel legal da pesquisa devera
ser o representante legal da operadora junto a ANS e ird responder pelo acompanhamento, supervisdo e cumprimento
dos procedimentos previstos neste Documento Técnico, bem como serd responsavel pelas informagoes prestadas e
pela ocorréncia de situagdes que indiquem fraude, negligéncia, imprudéncia ou impericia no exercicio, sem prejuizo da
aplicacéo das penalidades previstas na legislagédo em vigor.

0 responsavel técnico, com formagdo em estatistica, legalmente habilitado, com registro profissional no Conselho
Regional de Estatistica — CONRE, respondera pelos aspectos de planejamento amostral da pesquisa, entre outros itens
dispostos neste documento.

A pesquisa devera ser auditada por profissional independente e ter seus resultados publicados no sitio institucional da
operadora junto com os resultados da pesquisa.

Somente serdo elegiveis para a pontuagdo no IDSS as Pesquisas de Satisfagdo de Beneficiarios realizadas de acordo as
diretrizes estabelecidas neste documento técnico.
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2 — 0 QUESTIONARIO A SER APLICADO

0 questionario a ser aplicado pelas OPS devera conter, no minimo, as perguntas descritas no anexo | deste documento
técnico. Essa padronizacdo tem como finalidade conferir comparabilidade entre as OPS avaliadas, bem como criar uma
série historica dos resultados.

Na realizagdo da pesquisa, as questdes devem ser lidas na ordem estabelecida no anexo | deste Documento Técnico. As
perguntas estdo alocadas segundo 0s grupos macro de interesse objeto do questionario. Sdo eles: “A. Atencéo a Saude”;
“B. Canais de Atendimento da Operadora”; e “C. Avaliagéo Geral”.

Todas as perguntas e opgoes de respostas devem ser lidas de forma integral, de maneira pausada e na ordem em que
aparecem no anexo |. Caso o entrevistado tenha alguma dificuldade, este podera ser auxiliado, porém sem qualquer
mecanismo de inducdo da resposta.

A omissao na formulagéo de qualquer pergunta ou a omissdo da resposta pelo entrevistado repercute na qualidade final
da pesquisa e poderd invalidar a elegibilidade da pesquisa para efeitos de pontuacdo no IDSS.

Sem prejuizo das perguntas minimas, fica a critério da Operadora o acréscimo de outras questdes que considerar
pertinentes. Esclarecimentos adicionais e elementos pictoricos visando uma melhor compreensao por parte do entrevistado
também poderdo ser fornecidos. Entretanto, ressalta-se que de forma a evitar qualquer interferéncia direta/indireta,
recomenda-se que as questdes adicionais sejam realizadas apds as questdes minimas estabelecidas no anexo I. Além
disso, o entrevistado devera ser alertado sobre as perguntas adicionais as perguntas minimas estabelecidas pela ANS.

3 —REQUISITOS & DIRETRIZES PARA A
FLABORACAO DA PESQUISA

0 objetivo da Pesquisa devera ser a mensuragao da satisfacdo do beneficiario com o servigo prestado pela operadora de
plano de saude.

De forma a atender as exigéncias de controle de tentativas de contato e registro de ocorréncias, uma analise preliminar
quanto a boa qualidade do cadastro de beneficiarios e do registro de enderecos de e-mail ou telefones é recomendada.
0Os resultados desta andlise bem como eventuais propostas de agoes de melhoria deverdo constar na Nota Técnica da
pesquisa.

0 periodo de realizacdo da pesquisa devera ser a partir do més de julho do ano-base de avaliagdo do IDSS sempre relativa
aos Ultimos 12 meses.

A Pesquisa devera ser publicada no sitio institucional da operadora e o endereco eletronico com os resultados devera ser
enviado a ANS até 30 de abril do ano subsequente ao ano-base avaliado pelo PQO.

3.1 — DA NOTA TECNICA DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS

A Nota Técnica é o Documento Técnico elaborado pelo responsavel técnico da pesquisa, profissional de estatistica com
registro no Conselho Regional de Estatistica - CONRE, onde sdo descritas as bases técnicas do planejamento da pesquisa.
Devera conter no minimo os itens elencados na alinea (a) deste item e tem por objetivo documentar e apresentar as
justificativas técnicas consideradas pelo estatistico no planejamento da pesquisa.
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Além da Nota Técnica, a pesquisa devera conter um Termo de Responsabilidade a ser assinado pelo responsavel técnico
da pesquisa e pelo representante legal da operadora perante a ANS.

0 anexo Il deste documento estabelece o texto padrao do Termo de Responsabilidade.
0 planejamento da pesquisa, elaborado pelo responsavel técnico, devera conter, no minimo, os seguintes itens:

a) ltens Gerais:
e Periodo de realizacdo da pesquisa;
Unidade de andlise e resposta;
Populacéo alvo e os estratos adotados;
Sistemas de referéncia (listagem ou descri¢do completa das unidades amostrais);
Especificacdo dos parametros populacionais de interesse;
Descri¢édo da populacdo amostrada;
Definigdo do tipo de coleta que sera utilizada: entrevista direta, por carta, telefone, internet, e-mail;
Definicdo do plano amostral, com justificativa para a escolha, ponderacdo quanto a sexo, faixa etéria, nivel de
significancia, margem de erro, erro amostral e o efeito de desenho (def);
Definicdo do tamanho da amostra;
Definicéo dos estimadores utilizados e seus erros amostrais;
Selecdo da amostra;
Descricdo dos procedimentos para o tratamento dos erros ndo amostrais (por exemplo: ndo reposta, mudangas
no sistema de referéncia);
e Descricdo do sistema interno de controle e verificacéo, conferéncia e fiscalizagao da coleta de dados e do trabalho
de campo;

A escolha do nivel de confianca e da margem de erro a ser considerado no planejamento da pesquisa, ficard a cargo do
responsavel técnico da pesquisa e devera ser pautado nas boas praticas, principios e diretrizes estatisticos. Tal escolha
devera ser devidamente justificada na Nota Técnica da pesquisa e apontada com destaque no relatério da pesquisa a ser
publicado.

E aconselhavel que néo se utilize um nivel de confianga inferior a 90% e nem uma margem de erro/erro amostral superior
a5%

b) Termo de responsabilidade assinado pelo responsavel técnico da pesquisa e pelo representante legal da operadora
perante a ANS conforme definido no anexo Il deste documento técnico.

3.2 — DA CONDUGAOQ DA PESQUISA

A conducdo da pesquisa e a coleta dos dados deverdo observar as seguintes diretrizes:

a) A pesquisa devera ser realizada com beneficiarios maiores de 18 anos de idade, independentemente de o beneficiario
ter ou ndo utilizado o plano de saude nos dltimos 12 meses. Beneficidrios menores de 18 anos devem ser excluidos da
populacgdo alvo antes do sorteio da amostra;

b) Como se trata de uma pesquisa que tem como interesse de estudo a experiéncia do beneficiario do plano de sadde,
a pesquisa deve ser aplicada aos beneficiarios que podem responder diretamente ao questionario. Caso o beneficiario
maior de 18 anos de idade, esteja incapacitado de responder diretamente a pesquisa, devera ser substituido por outro
respondente. Vale ressaltar que no calculo da amostra, é recomendavel que seja prevista uma margem de segurancga para
contemplar essas e outras situagoes onde o entrevistado precise ser substituido;

c) 0 responsavel técnico da pesquisa, estatistico registrado no Conselho Regional de Estatistica — CONRE, é o responsavel
por identificar as caracteristicas da populacéo e definir a melhor forma de amostragem, levando em consideracéo as boas
praticas, principios estatisticos e as diretrizes estabelecidas tanto pelo seu Conselho quanto no Documento Técnico para
a Realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Salde;
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d) A forma de coleta dos dados, se presencial ou a distancia (telefone, carta, formulario na internet, etc.) ficara a critério
da operadora, devendo estar explicitamente descrita na nota técnica e no relatério contendo os resultados da pesquisa;

e) Fica a critério do responsavel técnico encarregado pela pesquisa delimitar quantas vezes um beneficiario podera ser
abordado para ser considerado como “néo localizado”. A quantidade de vezes definida e a justificativa para sua escolha
deverdo estar documentadas na Nota Técnica da pesquisa;

f) A participacéo do entrevistado devera ser livre e de acordo com sua exclusiva deliberacéo, sem a interferéncia direta e/
ou indireta de qualquer outra parte ou de qualquer outro fator especifico;

g) Estéa vedada qualquer espécie de incentivos e/ou brindes aos beneficiarios entrevistados. Incentivos e brindes podem
prejudicar a qualidade dos resultados obtidos, uma vez que os entrevistados, cientes do beneficio, podem vincular sua
participacdo na pesquisa exclusivamente em razdo da possibilidade de recebimento da vantagem.

h) A participacdo dos beneficiarios podera ser estimulada por meio de ampla divulgagdo da pesquisa, destacando sua
importéncia para a melhoria da qualidade dos servigos prestados;

i) A amostra devera ser representativa da populagdo, considerando, sempre que possivel, as diferengas de sexo, faixa
etéria, tipo de produto, abrangéncia geografica e segmentacdo do produto;

j) O entrevistado devera ser informado acerca de todas as condigdes e caracteristicas que envolvem a Pesquisa e estar
ciente de qualquer atividade de controle de qualidade e auditoria que envolva qualquer contato posterior, desde que
a informacdo que lhe seja prestada ndo interfira ou possa influenciar, de forma direta e/ou indireta, nos resultados da
Pesquisa;

k) O entrevistado devera ser informado que a pesquisa € composta por perguntas que seguem diretrizes minimas
estabelecidas pela a ANS;

I) Se a forma de coleta dos dados for por realizac&o de entrevistas (via telefénica ou presencial), a entrevista devera ser
gravada de forma que a auditoria independente tenha condigdes de comprovar a fidedignidade das respostas;

m) O entrevistado devera fornecer seu consentimento explicito no caso de utilizagdo de equipamentos de gravagao;
n) O entrevistado tem o direito & preservacdo dos seus dados e sua privacidade deverd ser preservada;

0) Qualquer outra forma de coleta de dados (carta, formulario na internet, etc.) devera prever o registro documentado das
respostas de forma que a auditoria independente tenha condi¢cdes de comprovar a fidedignidade das respostas;

p) Os dados e informagdes obtidas durante a realizagdo da pesquisa ndo poderdo ser utilizadas para fins diversos que o
da pesquisa;

q) A pesquisa devera ser realizada de forma objetiva e sem a utilizagdo de qualquer processo ou medida que de forma
direta, possa interferir em seu resultado;

r) Deverdo ser respeitados os principios cientificos da pesquisa, os padroes de qualidade, os principios éticos e de
transparéncia;

s) Cada beneficiario da amostra que for abordado para a entrevista devera ser identificado pelo Cddigo de Controle
Operacional (CCO) e devera ser classificado conforme segue:

i) Questiondrio concluido;

i) 0 beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa;

iii) O beneficiario é incapacitado por limitagdes de saude de responder a pesquisa; e
iv) Nao foi possivel localizar o beneficiario.

Estas estatisticas deverdo constar no relatdrio com os resultados da pesquisa e a Nota Técnica devera contemplar as
acoes alternativas as situagoes descritas nos itens (ii) a (iv).
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t) Deverdo ser adotadas medidas de seguranca adequadas a fim de se evitar acesso, manipulag&o ou divulgacdo néo-
autorizada dos dados pessoais dos entrevistados. Se dados pessoais forem transferidos a terceiros, deve-se estabelecer
que tais terceiros adotem medidas de seguranga equivalentes e se comprometam com a confidencialidade dos dados.

3.3 — DO RELATORIO FINAL COM OS RESULTADOS DA PESQUISA

0 relatdrio final da pesquisa devera cumprir todas as diretrizes apresentadas neste Documento Técnico, ser objetivo
e conter de forma clara e concisa os resultados da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios de Planos de Saude e
contemplar os seguintes elementos minimos:

a) A identificacdo do Responsavel Técnico da pesquisa;

b) 0 nome da empresa que coletou os dados da pesquisa (se couber);

c) Descricdo do universo amostral;

d) Descricdo da populagdo amostrada;

e) Tamanho da amostra, erro amostral, erros ndo amostrais ocorridos, periodo de realizacéo da pesquisa e descricdo do
grupo pesquisado;

f) Forma de coleta de dados, conforme item 3.2 d;

g) Taxa de respondentes (correspondente a razdo do nimero de pessoas que responderam sobre 0 numero de pessoas
que foram contatadas para a pesquisa);

h)Estatisticas com a quantidade de beneficiarios da amostra classificados conforme item 3.2 s;

i) Realizacdo e demonstracdo de andlises descritivas para cada quesito do questiondrio; Tabela contendo as estimativas,
erros padroes e intervalo de confianga, com seu respectivo nivel de confianca; e

j) Conclusdes sobre a pesquisa.

Uma analise descritiva deve ter por objetivo apresentar um resumo e mostrar o comportamento dos dados apurados.
Pode ser feita através de tabelas de frequéncias, graficos, medidas de resumo numérico, a descri¢do de um texto com a
interpretacéo entre outras formas.

A forma de apresentacdo da andlise descritiva deve ficar a cargo do responsavel técnico da pesquisa, que assinara o
“Termo de Responsabilidade da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios”. Entretanto, cada questdo da pesquisa devera
contar com a sua analise descritiva no relatorio final com os resultados da pesquisa.

Na apresentacdo dos resultados, a andlise descritiva devera contemplar na ordem estabelecida todas as opgoes de
respostas constantes no questionario do Anexo | deste Documento Técnico. Assim, sendo ndo é possivel ocultar a
quantidade de respostas obtidas para “NA — Nao se Aplica” e “NS- Nao Sei”.

4 — DA AUDITORIA INDEPENDENTE

0 processo de coleta de dados, a condugdo da pesquisa e o relatorio final com os resultados deverd ser submetido a
auditoria independente.

A auditoria independente é uma atividade que, utilizando-se de procedimentos técnicos especificos, tem a finalidade de
atestar a adequacdo de um ato ou fato com o fim de imprimir-lhe caracteristicas de confiabilidade. Assim, a realizagao
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da auditoria deve ser realizada por profissional/empresa distinta da que planejou, realizou e operacionalizou o ato ou fato
em questao.

Para a realizagdo da auditoria, a operadora podera contratar pessoa fisica ou pessoa juridica, desde que o profissional que
realizard diretamente a auditoria comprove competéncia técnica: ter mais de 2 (dois) anos de experiéncia na prestacéo
de servigos estatisticos ou de auditoria em pesquisa e cumpra os requisitos de independéncia fixados neste documento
técnico.

No contrato de prestacdo de servigos de auditoria independente, devera constar clusula na qual o auditor independente
se comprometa com os requisitos de independéncia dispostos no item 4.1. O contrato também devera prever item
especifico quanto a confidencialidade dos dados.

4.1 — REQUISITOS DE INDEPENDENCIA DA AUDITORIA

Caracterizam descumprimento dos requisitos de independéncia da auditoria da Pesquisa de Satisfacéo de Beneficiarios,
quaisquer das seguintes situagdes:

a) Participacdo acionaria, direta ou indireta, de membro responsavel pela auditoria independente na operadora ou em
alguma de suas controladas, coligadas ou equiparadas a coligada;

b) Existéncia de vinculo conjugal ou de parentesco consanguineo em linha reta sem limites de grau, em linha colateral até
0 3° grau ou por afinidade até o 2° grau, entre membro responsavel pela execugdo da auditoria independente efetuada e
a Operadora ou em alguma de suas controladas, coligadas ou equiparadas a coligada; e aos administradores, acionista
controlador, socios ou alta geréncia; ou ao responsavel técnico pela elaboragdo da pesquisa, responsavel pela aplicacio
da pesquisa e pelo relatdrio dos resultados da pesquisa;

c) Existéncia de membro responsavel pela auditoria independente que possua ou que tenha mantido, nos ultimos 2 (dois)
anos, relacdo de trabalho, direta ou indireta, como empregado, administrador ou colaborador assalariado da operadora ou
em alguma de suas controladas, coligadas ou equiparadas a coligada;

d) Caso a empresa de auditoria independente seja controlada, coligada ou equiparada a coligada de uma outra pessoa
juridica, esta ndo podera se enquadrar em nenhuma das situagdes descritas nos itens anteriores, 0 que ensejaria vedagao
da contratacdo e manuteng@o como auditoria independente.

e) No caso de a Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios ter sido planejada e/ou executada por pessoa fisica ou juridica
contratada pela operadora, os requisitos de independéncia estabelecidos nas alineas (a) a (d) também se aplicam;

f) Os auditores das Entidades Acreditadoras homologadas na ANS no &mbito do Programa de Acreditacdo de Operadoras
ndo poderdo realizar a auditoria independente da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios;

0 documento contendo a politica de independéncia também deve evidenciar além das situagdes previstas nas alineas (a)
a (f), outras que a seu critério possam afetar sua independéncia, bem como seus procedimentos de controles internos
adotados com vistas a monitorar, identificar e evitar tais situagdes.

No momento da sua contratagdo, o auditor independente deve fazer uma declaracdo de inexisténcia de conflito de
interesses, seja no momento da contratacdo, seja durante todo o tempo de prestacao de seus servicos, de acordo com 0s
requisitos de independéncia estabelecidos neste Documento Técnico nos incisos de (a) a (f) deste item.

0 disposto aqui ndo dispensa a verificagédo, por parte das OPS e dos auditores independentes, de outras situacoes que
possam afetar a independéncia dos servigos de auditoria.
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4.2 — DA REALIZACAO DA AUDITORIA DA PESQUISA DE SATISFACAO DE
BENEFICIARIOS

A operadora deve fornecer ao auditor independente todos os dados, informacdes e condigbes necessarias para o efetivo
desempenho na prestacao de seus servigos.

A auditoria devera ser realizada dentro dos padrdes de boas praticas reconhecidas na area e devera ter como objetivo
assegurar a aderéncia da aplicacdo da metodologia prevista no escopo estabelecido pelo Responsavel Técnico e a
auséncia de fraudes na aplicagdo da pesquisa.

0 auditor independente devera apresentar os seguintes documentos:

| — Relatorio da auditoria independente; e

Il — Parecer da auditoria.

| - O relatorio de auditoria independente:

Devera conter de forma detalhada os procedimentos de auditoria aplicados, a verificacdo da forma da conducdo da
pesquisa, as constatacoes da auditoria e os elementos minimos estabelecidos para o parecer de auditoria. As conclusdes
também deverdo constar de forma clara e explicita.

Il - O parecer de auditoria:

0 Parecer da Auditoria devera ter a seguinte estrutura minima:

1. Identificacdo do auditor independente

2. ldentificacdo da Pessoa Juridica (se for o caso)

3. Sintese da Analise da Auditoria

A sintese da Andlise da Auditoria devera conter a avaliacdo do auditor em relagdo a verificagdo dos seguintes itens
minimos:

Aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento;

Fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista;

)

)

) Fidedignidade das respostas;

) Fidedignidade do relatério da pesquisa.

a
b
c
d

4. Conclusao.

A Conclusao devera ser clara e explicita quanto aos itens avaliados.

0 parecer devera ser publicado no sitio institucional da operadora junto com os resultados da Pesquisa de Satisfacdo e
quando negativo invalidard a elegibilidade da operadora na pontuagéo no IDSS.

0 relatorio e o parecer de auditoria independente ndo deverdo expressar a opinido do auditor quanto a metodologia da
pesquisa - cuja responsabilidade é do responsavel técnico pela pesquisa (estatistico).
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5 — DA DIVULGAGAO DA PESQUISA

A operadora devera publicar no seu sitio institucional na internet, em lugar de destaque:

a) 0 relatorio final contendo os resultados da pesquisa de acordo com o estabelecido no item 3.3 deste Documento
Técnico; e
b) O parecer de auditoria independente de acordo com o estabelecido no item 4.2 deste Documento Técnico.

A néo divulgacdo dos documentos conforme previstos nas alineas (a) e (b) invalidara a elegibilidade da operadora para
pontuacéo no IDSS.

0s documentos estabelecidos neste item deverdo ser mantidos no sitio institucional da operadora na internet, em lugar
de destaque, até a divulgacédo do IDSS do ano seguinte.

6 — DA ELEGIBILIDADE PARA PONTUAGAO NO
IDSS

Estardo elegiveis a pontuarem no IDSS as OPS que:
a) Atenderem aos requisitos minimos e as diretrizes estabelecidas neste documento técnico;

b) Encaminharem aANS o endereco eletronico no seu sitio institucional na internet onde os resultados foram disponibilizados
até 30 de abril do ano subsequente ao ano-base de avaliagdo do PQO;

c) Encaminharem a ANS o Termo de Responsabilidade da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios conforme definido no
anexo Il deste documento;

d) Possuam Parecer de Auditoria Independente que obedeca a estrutura minima estabelecida neste Documento Técnico,
contenha conclusdo clara e explicita quanto aos itens avaliados e assegure:

e Aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento;

Fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista;

Fidedignidade das respostas;

Fidedignidade do relatorio da pesquisa.

7 — DISPOSICOES GERAIS

As operadoras que realizaram a pesquisa e desejam ser elegiveis a pontuacdo no IDSS, devem comunicar a ANS por
correspondéncia oficial. O prazo de conclusao final, incluindo o encaminhamento dos resultados a ANS e disponibilizagao
do link no endereco eletrdnico no sitio institucional da operadora e protocolo nas ANS é até 30 de abril do ano subsequente
ao ano-base de avaliacio.

0 Termo de Responsabilidade da Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios, conforme definido no anexo Ill deste documento
técnico, também devera ser encaminhado a ANS.
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Todo o material relativo a pesquisa, tais como: Nota Técnica, entrevistas realizadas (questionarios ou gravagoes), papéis
de trabalho, relatorio da pesquisa, bases de dados, termo de responsabilidade assinado, relatério do auditor independente
e parecer da auditoria deverdo estar a disposi¢do da ANS e poderdo ser requisitados a qualquer tempo.

8 — ANEXOS

ANEXO I: QUESTIONARIO
ANEXO Il: FLUXO DO PROCESSO DA PESQUISA DE SATISFAGAQ
ANEXO Ill: TERMO DE RESPONSABILIDADE
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ANEXO | — QUESTIONARIO

| — ORIENTACAO PARA RESPOSTAS

Este questionario permite os seguintes tipos de resposta nas diferentes perguntas:
a) Muito bom; Bom; Regular; Ruim; Muito Ruim

b) Sim ou Nao

c) Definitivamente recomendaria; Recomendaria; Recomendaria com Ressalvas; ou Ndo Recomendaria
d) Sempre; A maioria das vezes; As vezes; ou Nunca

e) Opcdo -“NAO SE APLICA” caso a questéo néo se aplique & sua situacéo

Na questio “1” o entrevistado ndo buscou cuidados em sadde nos ultimos 12 meses.

Na questdo “2” o entrevistado néo necessitou de atencdo imediata (urgéncia ou emergéncia) nos ultimos 12 meses.
Na questio “4” o entrevistado ndo buscou atendimento nos ultimos 12 meses.

Na questdo “5” o entrevistado nunca acessou a lista de prestadores de servicos.

Na questdo “6” o entrevistado ndo precisou acessar a operadora pelos canais de atendimento.

Na questdo “7” o entrevistado néo fez reclamacéo nos Ultimos 12 meses.

Na questio “8” o entrevistado nunca preencheu ou enviou documentos ou formularios para seu plano de saude.

Il — QUESTOES DA PESQUISA'

A) ATENGAO A SAUDE

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

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nao se aplica

2) Nos Ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia),
com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de satde assim que precisou?

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nao se aplica

3) Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacéo de seu plano de salde (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 N

1 Para operadoras exclusivamente odontoldgicas, considerar nas questes apenas os prestadores disponiveis para esta segmentacao.
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4) Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em sadde recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais,
laboratorios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

5) Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude (por
exemplo: médicos, dentistas, psicdlogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por meio fisico ou digital (por
exemplo livro, aplicativo de celular, site na internet)?

| Muitobom | Bom | Regular | Rum | Muitoruim | Naoseapica _

B) CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

6) Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de sadde (exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento
ou por meio eletronico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagdes de que precisava?

7) Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacao para o seu plano de salde vocé teve sua demanda resolvida?

SIM A0

8) Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio?

C) AVALIAGAO GERAL

9) Como vocé avalia seu plano de saude?

| Muitobom | Bom | Regulr | Rum | Muitoruim |

10) Vocé recomendaria o seu plano de sadde para amigos ou familiares?

Definitivamente recomendaria Recomendaria Recomendaria com Ressalvas | Nao recomendaria
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ANEXO Il = FLUXO DO PROCESSO DA
PESQUISA DE SATISFACAQ DE BENEFICIARIOS

PLANEJAMENTO

COLETA DE
DADQS

RELATORIO COM
0S RESULTADOS

INDEPENDENTE

PUBLICAGAO E
PONTUAGAO

\
\
’ AUDITORIA
v

Responsavel técnico da pesquisa (Estatistico) elabora a Nota Técnica da Pesquisa
contendo o plano amostral;

Representante legal da OPS é solidario no planejamento e na elaboracéo de toda a
pesquisa;

Assinatura do Termo de Responsabilidade do Representante Legal e do responsavel
técnico da pesquisa; e

0 responsavel técnico pode ser funcionario da OPS ou terceirizado (PF ou PJ).

A pesquisa de satisfagdo de beneficiarios é realizada com a amostra definida pelo
responsavel técnico, obedecendo os critérios estabelecidos na Nota Técnica e as
perguntas e diretrizes minimas estabelecidas pela ANS neste documento técnico.

Sob a supervisdo do responsavel técnico da pesquisa e obedecendo os critérios e
diretrizes minimas estabelecidas pela ANS, o relatério contendo a compilacéo dos
resultados € elaborado.

0 processo de realizagdo da pesquisa, compilagdo dos dados e o relatorio da
pesquisa deverao ser submetidos a auditoria independente externa a OPS;

0 relatorio e o parecer de auditoria deverdo seguir os critérios e diretrizes minimas
estabelecidos neste documento técnico; e

0 auditor independente devera obedecer os critérios de independéncia estabelecidos
pela ANS neste documento técnico. Questdes relacionadas a conflito de interesses
deverdo ser consideradas.

A OPS comunica a ANS a realizag@o da Pesquisa e disponibiliza o link de acesso em
seu site.

Cumprido todos os requisitos estabelecidos pela ANS neste documento técnico, a
OPS recebe a pontuacdo base no calculo na dimensao correspondente do IDSS -
IDSM.
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ANEXO Il = TERMO DE RESPONSABILIDADE
DA PESQUISA DE SATISFAGAQ DE

BENEFICIARIOS

TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFAGAO DE BENEFICIARIOS:

Este termo devera conter a assinatura do responsavel técnico pela pesquisa, estatistico, legalmente habilitado, com
registro no Conselho Regional de Estatistica, e detalhar sempre que necessario, quaisquer observacoes que se fagam
necessarias. Também devera conter a assinatura do Representante Legal da Operadora perante a ANS.

RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA:

Eu, , (telefone), (e-mail), inscrito(a) no CPF sob o n° , estatistico legalmente habilitado, com ndimero
de registro profissional , CONRE- (UF) sou o responsavel técnico pela elaboracdo da pesquisa de satisfagéo de
beneficiarios da operadora (Razao Social), registrada sob o n° na Agéncia Nacional de
Saude Suplementar - ANS, e DECLARO, para os devidos fins de direito:

- Que os trabalhos foram conduzidos de acordo com os principios estatisticos, boas praticas e as diretrizes estabelecidas
pela regulamentacéo vigente;

- Que a Nota Técnica da Pesquisa foi elaborada de acordo com as diretrizes minimas estabelecidas em documento
técnico especifico emitido pela a ANS;

- Que as perguntas efetuadas na pesquisa correspondem minimamente as perguntas estabelecidas em documento
técnico especifico emitido pela a ANS;

- Que a elaboragcdo da pesquisa obedeceu ao estabelecido na Nota Técnica e Plano Amostral por mim elaborado e
assinado;

- Que ao proceder a pesquisa de satisfacdo de beneficiarios, foram observados fatos relevantes que ensejaram a adogao
das seguintes medidas de adequagao:

- Que no relatorio os resultados da pesquisa demonstram a compilagéo das respostas efetivamente fornecidas pelos
beneficiarios entrevistados;

- Assumo, integral responsabilidade pela fidedignidade das declaracdes ora prestadas ou impericia, ficando a ANS, desde
ja, autorizada a delas fazer, nos limites legais e em juizo ou fora dele, o uso que Ihe aprouver.

Local e data:

Assinatura do Estatistico - Registro Profissional n°
E/ QU

Assinatura da PJ (se couber) - Nome do Representante, CPF e CNPJ
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RESPONSAVEL DA OPERADORA - REPRESENTANTE LEGAL PERANTE A ANS

Eu, , (telefone), (e-mail), inscrito(a) no CPF sob o n° , representante da operadora (Razéo Social)
, registrada sob o n° na Agéncia Nacional de Satde Suplementar ANS, declaro que:

- Que sou responsavel por todas as informacdes prestadas para a realizagdo da pesquisa e da auditoria independente.

- Estou ciente que poderei ser responsabilizado pelas informagoes prestadas e pela ocorréncia de situagdes que indiquem
fraude, negligéncia ou imprudéncia na realizacdo da pesquisa, elaboracdo do resultado e fornecimento dos dados
necessarios para a elaboragdo da auditoria independente, averiguacéo de possiveis situagoes que envolvam o conflito de
interesses, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades previstas na legislacdo em vigor;

- 0 Relatorio Final com os Resultados da Pesquisa efetivamente publicado no sitio institucional na internet foi o Relatorio
auditado pela auditoria independente da pesquisa;

- Todo 0 material referente a pesquisa se encontra arquivado na sede da operadora, disponivel para solicitacdo a qualquer
tempo da ANS pelo prazo minimo de 5 anos a contar da data de assinatura deste termo

- Assumo, integral responsabilidade pela fidedignidade das declaragdes ora prestadas, ficando a ANS, desde ja, autorizada
a delas fazer, nos limites legais e em juizo ou fora dele, o uso que lhe aprouver.

Local e data:

Assinatura do Representante Legal da operadora perante a ANS
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PARA MAIS INFORMAGOES E OUTROS ESCLARECIMENTOS, ENTRE EM
CONTATO COM A ANS. VEJA ABAIXO NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO:

o
. =) -2 /)
Disque ANS Central de Atendimento  Atendimento pessoal Atendimento
0800 701 9656 WWW.ans.gov.br 12 Nucleos da ANS. exclusivo para Use a apgéo do cddigo

Acesse oportal e deficientes auditivos P4 a0 portal da ANS
confira 0s enderegos. 0800 021 2105

o ans.reguladora Q @ANS_reguladora @ company/ans_reguladora ansreguladoraoficial

PATRIA AMADA

(: AN Agéncia Nacional de MWBTESA%B’E\ , B RAS I L

Satide Suplementar GOVERNO FEDERAL
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