Legismap Roncarati
ANS divulga novas diretrizes para Pesquisa de Satisfagcdo com Beneficiarios pelas operadoras

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) acaba de publicar nova versdo do documento
técnico que norteia a aplicacao, pelas operadoras de planos de saude, da Pesquisa de Satisfacao
dos Beneficiarios. As empresas interessadas deverao aplicar e divulgar a pesquisa, cuja
participacao é voluntdria, informando os resultados a ANS, até 30 de abril de 2021 (data de corte
do IDSS ano-base 2020). Caso esteja de acordo com as diretrizes previstas no documento técnico, a
pesquisa poderd servir para pontuacdo em indicador do indice de Desempenho da Saude
Suplementar-IDSS.

Ana Paula Cavalcante, gerente de Estimulo a Inovacdo e Avaliacdo da Qualidade da ANS, explica
que o documento técnico foi atualizado, trazendo uma linguagem mais acessivel. “Nesta versao, os
aspectos técnicos ficaram mais claros, com a inclusdo de modelo sugestivo de relatério para
apresentacao dos resultados, lista de itens a serem observados no envio da pesquisa a ANS,
revisao das opcdes de respostas do questiondrio e das referéncias bibliograficas” comentou.

A pesquisa leva em consideracdo os seguintes temas: Atencdo a Salde, Canais de Atendimento da
Operadora e Avaliacao Geral. O beneficidrio deverd responder, por exemplo, se conseguiu
atendimento quando necessitou se, ao fazer reclamagao em um dos canais, teve a demanda
resolvida e se indicaria o plano de salde para amigos e familiares. O publico-alvo é composto de
beneficidrios, com 18 anos de idade ou mais, independentemente de terem ou ndo utilizado o plano
de saude nos ultimos 12 meses.

Segundo o diretor de Desenvolvimento Setorial substituto da ANS, Cesar Serra, a pesquisa tem a
finalidade de dar maior poder de escolha aos consumidores. “Essas acdes visam o empoderamento
de todos os usuarios da informacao e tornar as analises e os resultados apresentados pelas
operadoras mais homogéneos e compardaveis entre si para o publico em geral”, informou.

As operadoras que iniciarem o procedimento da pesquisa a partir da publicacao do novo
documento deverdo seguir as novas diretrizes. O fluxo do processo de pesquisa é composto das
seguintes etapas:

1/2



Legismap Roncarati
ANS divulga novas diretrizes para Pesquisa de Satisfacdo com Beneficiarios pelas operadoras

Planejamento da Pesquisa
Elaboragao da Nota Técnica da
Pesquisa

Coleta de Dados e condugdo
da pesquisa
Elaboragao do Relatorio
Final da Pesquisa

Realizagdo da auditoria
independente

Divulgagao dos resultados

Pontuagao no IDSS

Confira aqui o documento técnico para a realizacao da pesquisa.

Fonte: ANS, em 14.12.2020
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http://www.ans.gov.br/images/Documento_tecnico_da_pesquisa_de_statisfação_r5__1_.pdf
http://www.tcpdf.org

