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Guarulhos, 27 de abril de 2018.

limos. Srs.
Aos Acionistas, Diretores e Administradores da

Metlife Planos Odontolégicos Lida

S&o Paulo - SP

Prezados(s} Senhor(es):

Encaminhamos para Vossa apreciacdo, relatdério contendo o resultado de nosso
trabalho de auditoria relativa a pesquisa de satisfagdo de beneficidrios contratada pela
METLIFE PLANOS ODONTOLOGICOS LIDA, cadastrada no CNPJ/MF sob n°
03.273.825/0001-78, no dmbito do Programa de Qualificagcdo de Operadoras (PQO) -
De acordo com a Resolugdo Normativa 386 e alteragdes posteriores, da Agéncia
Nacional de Saude Suplementar - ANS e diretrizes apresentadas no Documento Técnico
para a RedlizacGo da Pesquisa de Satisfagdo de Beneficidrios de Salude (ANS,2017),
realizada pela empresa contratada KANTAR TNS.

A divulgagdo externa deste relatdrio poderd suscitar dividas e originar interpretacdes
emrdneas de leitores que desconhegam os objetivos e limitacdes dos exames
desenvolvidos para atingir seu objetivo.

Agradecemos a sua equipe, que colaborou com informagées e atencdo necessdria
para a redlizacdo deste frabatho.

Permanecemos o inteiro dispor de V.Sas., para guaisquer esclarecimentos adicionais.

Sidnei Oliveira -
" Contador CRC 1SP140748/0-1
Sécio Responsdvel Técnico

Audibras Auditores e Consultores
CRC 2SP 023722/0-8-1
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Auditoria Independente
Relatério de Auditoria da Pesquisa de Satisfacdo dos Beneficidrios de
Planos de Saulde.

lImos. Srs.
Aos Acionistas, Diretores e Administradores da

Metiife Planos Odontolégicos Lida
S&o Paulo - SP

Opinido

A partir dos documentos submetidos para avaliag@o e andlise, assim como por meio
dos procedimentos ulilizados para o desenvolvimento das atividades de auditoria em
pesquisa, ambos descritos no relatério ora apresentado, conclui-se gue a pesquisa
realizada, bem como todos os produtos dela derivados estdo em conformidade com
as diretrizes apresentadas pela Agéncia Nacional de Saide Suplementar (ANS), para a
realizacdo de pesquisa de satisfacdo de beneficidrios de planos de satde. Em carater
especifico declara-se que:

- A pesquisa realizada junto aos beneficidrios da Operadora, Metlife Planos
Odontolégicos ¢ aderente ao escopo do planejamento dpresentado.

- A amostra de beneficidrios entrevistada representada fidedignamente o conjunto dos
beneficiarios da Operadora Metlite Planos Odontolégicos.

- As respostas presentes no banco de dados da pesquisa para as questdées do
questiondrio padrdo, sdo fidedignas as respostas proferidas pelos entrevistados, bem
como a forma da condugdo das entrevistas, atendem as diretrizes propostas pela ANS.

- Os resultados presentes no relatério de pesquisa sdo fidedignos &s respostas contidas
no banco de dados da pesquisa e representam o nivel de satisfacdo que os
beneficidrios Metlife Planos Odontolégicos possuem em relac@o a sua Operadora
Odontolégica.

Essa € a apreciagdo que nos cumpre apresentar a respeito da pesquisa de satisfacdo
dos beneficidrios da Operadora Metlife Planos Odontolégicos, desenvolvido pela
KANTAR TNS, no periodo de 10/04/2018 a 19/04/2018.

de abril de 20

Jontador CRC 15P160768/0-1
Sécio Responsdvel Técnico

Audibras Auditores e Consuliores
CRC 25P 023722/0-8-1

A | AudiBras

Auditores e Consultores




/\ AUDIBRAS

Auditoria Independente

Metlife Planos Odontoldgicos Ltda
CNPJ: 03.273.825/00001-78

DATA DE ABERTURA: 05/07/1999

REGISTRO ANS: 406481

Sintese da Andlise da Auditoria

. Descricdo do Objeto da Auditoria.

O objeto de nossos frabalhos é a auditoria independente relativa a pesquisa de
satisfac@o de beneficidrios contratada pela METLIFE PLANOS ODONTOLOGICOS LTDA,
cadastrada no CNPJ/MF sob n° 03.273.825/0001-78, no dmbito do Programa de
Qualificag@o de Operadoras (PQO), de acordo com a Resolug@o Normativa 386 e
alteracoes posteriores da Agéncia Nacional de Satde Suplementar — ANS e diretrizes
apresentadas no Documento Técnico para a Redlizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de
Beneficiarios de Planos Salde (ANS,2017), realizada sob responsabilidade da empresa
confratada, KANTAR TNS no periodo de 10/04/2018 a 19/04/2018.

. Materiais e documentos disponibilizados para a redlizacdo da Auditoria.

A METUIFE PLANOS ODONTOLOGICOS LTDA, por meio do representante legal da
operadora perante a ANS, disponibilizou para a realizacdo dos trabalhos de auditoria
em pesquisa, os seguintes materiais e documentos (fodos em meio digital):

Entrevistas realizadas - Pasta Gravacdes, contendo 1640 arquivos de audios;
Banco de dados Beneficidrios - METLIFE PLANOS ODONTOLOGICOS:

Banco de dados Beneficidrios entrevistados - pesquisa IDSS;

Termo de Responsabilidade da Pesquisa de Satisfac@o dos Beneficidrios;
Relatdrio Pesquisa Quantitativa de Satistac@o dos Beneficidrios — KANTAR TNS;
Nota Técnica da Pesquisa de Satisfacd@io dos Beneficidrios - KANTAR TNS;

VYYVYY

. Atividades da auditoria - métodos e resultados.

3.1. Verificagdo da aderéncia da pesquisa redlizada ao escopo do planejamento
proposto e validado pela OPS e empresa de pesquisa, assim como as diretrizes
estabelecidas no Documento Técnico para a Realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de
Beneficidrios de Planos de Saide (ANS, 201 7).

Método:

* Andiise do relatdrio de pesquisa € da nota técnica explicativa, ambos
elaborados pela empresa contratada para a redliza¢do da pesquisa;

* RedlizagGo de escuta de 164 (cenfo e sessenta e quafro)] das 1.640 (mil,
seiscentos e quarenia) entrevistas realizadas.

ltens de verificacdo para a avaliacdo da conformidade da condugdo da pesquisa por
parte dos entrevistadores:

- Participagdo voluntdria do beneficidrio: inexisténcia de qualquer forma de coercdo ou
incentivo para a obtencdo das respostas da pesquisa.
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- Livre autonomia do respondente: inexisténcia de qualquer tipo de conducao indevida
ou direcionamento de respostas por parte do entrevistador.

- Informagdo sobre diretrizes ANS: totalidade dos beneficidrios respondentesinformados

gue a pesquisa segue as direfrizes propostas pela Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS).

- Informagdo sobre a gravagdo da entrevista: totalidade dos beneficidrios respondentes
informados que a pesquisa seria gravada.

- Informagdo sobre posterior contato: totalidade dos beneficidrios respondentes
informados que poderiam ser contatados posteriormente para fins de auditoria e
confroles internos.

- Utllizagcdo dos dados: totalidade dos beneficidrios informados que os dados obtidos
nas entrevistas serdo para uso exclusivo da referida pesquisa.

- Maioridade dos respondentes: totalidade dos beneficidrios respondentes com idade
igual ou supetior a 18 anos.

Para estabelecer o nUmero de entrevistas ouvidas, consideramos como amostra geral,
10% (dez por cento) do total como pardmetro inicial.

Resultados:

Os itens de verificagdo foram avaliados a partir da escuta das entrevistas, e todos os

itens recomendados nas diretrizes para a condugdo da pesquisa foram cumpridos
plenamente (Tabela 1).

Tabela 1: Verificagdo das diretrizes para a condugdo da enfrevista

Direfrizes para a conducdo da entrevista md‘b%r:%u;g“— L%?“
Participagdo voluntdria do beneficidrio 100,0
Livre autonomia do respondente 100,0
Informagdo sobre diretrizes ANS 100,0
Informagd@o sobre a gravacdo da entrevista 100,0
Informac@o sobre posterior contato 100,0
Utilizacdo dos dados 100,0
Maioridade dos respondentes 100,0

Apds a verificaca@o do relatério e da nota técnica da pesquisa, constatou-se que tais
documentos atendem plenamente &s diretrizes e requerimentos indicados no
Documento Técnico para a RedlizagcGo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios de
Planos de Salde (ANS, 2017).
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Na Nota Técnica da Pesquisa de Satisfagdo dos Beneficidrios, desenvolvida pelo seu
responsavel técnico, foram identificados e considerados descritos e detalhados de
forma satisfatéria, todos os itens solicitados no que tange aos aspectos cientificos, éticos
e de qualidade em pesquisa. Ressalta-se também, a insercdo do Termo de
Responsabilidade assinado pela responsavel técnico da pesquisa,

No Relatdrio Pesquisa Quantitativa de Satisfac@o dos Beneficidrios produzido pela
empresa confratada KANTAR TNS, foram identificados todos os itens requisitados, ndo
comprometendo a qualidade e o alcance dos propdsitos da pesquisa realizada.

Tanto no Relatério da Pesquisa quanto na Nota Técnica estd presenfe, conforme

exigéncia da ANS, o quadro 1 que sintetiza o resultado do confrole do mailing para a
realizagdo efetiva da pesquisa.

Quadro 1 - Controle do mailing

Beneficidrios
Status contatados
i} _|Entrevistas realizadas pela Kantar TNS 1.640
i) | Mailing recebido pela Kantar TNS 155.692
i) | Mailing validado para a pesquisa pela Kantar TNS 87.055
iv} |Mdiling invalidado para a pesquisa pela Kantar TNS 68.637

Fonte: KANTAR TNS, 2018

A partir da verificagdo do banco de dados fornecido, os dados contidos no guadro
foram confirmados.

Com base nos procedimentos de andlise e verificagdo, bem como a partir dos
resultados encontrados, conclui-se que a pesquisa realizada, possui fotal aderéncia ao
escopo do planejamento e da mesma forma, com as diretrizes estabelecidas no
Documento Técnico para a Realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios de
Planos de Saude (ANS, 2017).

3.2 Verificagdo da fidedignidade dos beneficidrios entrevistados em relac@o & base
total de beneficidrios, com o objetivo de atestar a equivaléncia entre os extratos da
base e do plano amostral executado, com o cadastro de beneficidrios da Operadora.

Método: Andlise do banco de dados de beneficidrios cedido pela METLIFE PLANOS
ODONTOLOGICOS e comparac@o com o perfl da amostra dos entrevistados
selecionados pela empresa de pesquisa e com a base cadastral cedida por
estratificacdo de informagdes contidas no Gltimo Arquivo de Conferéncia {.CNX), com
vistas a confirmacgdo da existéncia do beneficidrio entrevistado junto a base cadastral
da operadorag, informada & ANS, através do SIBXML.
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ltens de verificacdo:

- Comparagdo da amosira de auditoria selecionada com a base de cadasiro de
beneficidarios, verificada no cruzamento entre amostra selecionada para as entrevistas
x estratificacdo do Arquivo de Conferéncia — SIBXML, levando-se em consideracdo o
nimero do C.C.O. - Cédigo de Controle Operacional para efeitos de exames.

- Comparag&o da proporedo em relagdo ao géhers ha base total de beneficidrios &
na amostra dos entrevistados.

- Comparagdo da proporgcdo em relagdo & faixa etdria na base total de beneficidrios
€ na amostra dos entrevistados.

- Comparagdo da propor¢do em relagdo & titularidade do plane na base total de
beneficidrios e na amostra dos entrevistados.

- Comparagdo da proporgdo emrelagdo ao tipo de plano na base total de beneficidrios
€ na amostra dos entrevistados.

- Comparagdo da proporgdo em relagdo a modalidade do plano na base total de
beneficidrios € na amostra dos entrevistados.

- Comparagdo da proporgdo em relacdo & cidade a qual o plano estd vinculado na
base total de beneficidrios € na amostra dos entrevistados.

- Comparagdo da proporcdo em relacdo aos procedimentos utilizados pelos
beneficidrios na base total de beneficidrios e na amostra dos entrevistados.

Resullados:

A tabela 2, evidencia que a amostra dos beneficidrios respondentes da pesquisa ndo
apresenta nenhuma concentrag@o indevida em nenhuma das regides consideradas,
portanto trata-se de uma amostra representativa e equivalente ao perfil dos
beneficidrios da METLIFE PLANOS ODONTOLOGICOS.

Tabela 2: Comparagdo da proporgdo em relagdo aos exitratos na base total de
beneficidrios e na base dos beneficidrios entrevistados.

Mailing Mailing Mailing
Recebido

% de
Valido invalido Recusa Realizadas retorno

155

108127

53.119 - 55.008

701 507 194 10 40 8%

8884 4135 4,749 35 213 5%
Sudeste 77.315 38,677 38.638 142 503 1%
sul 14.701 7.283 7.418 64 233 3%
Centro Oeste 6.526 2517 4.009 18 125 5%
Até 1 ano 33.324 20.745 12.579 90 412 2%
De 2 a 5 anos 59.048 25.396 33.652 126 537 2%
Mais de 5 anos 1.5755 6.978 8.777 53 165 2%
Totalindividual ~~  47.565 '33.936 86 e 526 2%
Norte 896 707 189 5 27 4%

Nordeste 4,490 3.120 1.370 38 114 4%
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{Continua)

Sudeste 33.514 25.307 8.207 97 219 1%
Sul 5.626 2.750 2.876 33 110 4%
Centro Oeste 3.038 2.052 987 18 56 3%
Até 1 ano 28.345 24,231 4,114 127 410 2%
De2a5anos 19.146 9.687 9.459 64 114 1%
Mais de 5 anos 74 18 56 0 2 11%

Fonte: KANTAR TNS, 2018.
Desenho Amostral - Regido

NLV S 95% a 95% = 95%
N. VIDAS COLETIVOS TOTAL Erro a 85 Erro a 85 Erro 9

INDIVIDUAL Individual Coletivo total

Norte 50 120 170 13% 9% %
Nordeste 120 200 320 9% 7% 5%
Sudeste 210 450 660 7% 5% 4%
Sul 120 200 320 9% 7% 5%
Centro Oeste 50 120 170 14% 9% 7%
Total 550 1.080 1.640 4% 3% 2%
Erro a 95% 4% 3% 2%

Fonte: KANTAR TNS, 2018.

Desenho Amostral Coletivos - Tempo de Plano

372 565 153 1.090

Total

Fonte: KANTAR TNS, 2018.

DESENH OSTRAL INDIVIDUAL - TEMPQ DE PLANO

407 127 16 550

Total

E 2K R 201

Com base nos procedimentos de andlise e verificacdo, bem como a partir dos
resultados encontrados, conclui-se que o plano amostral realizado é plenamente
fidedigno em relac@o ao perfil dos beneficidrios da METLIFE PLANOS ODONTOLOGICOS,
assim como sdo fidedignos em relacdo & base cadastral disponibilizada através da
estratificacdo de informagdes contidas no Arquivo de Conferéncia — CNX.
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3.3 Avaliagdo da fidedignidade das respostas e a consisténcia do banco de dados.

Método: Por meio da escuta das entrevistas, realizadas por nosso pessoal técnico, foi
verificada a devida cofrespondéncia das respostas contidas no banco de dados da
pesquisa e a efetiva resposta prestada pelos entrevistados, referente &s 10 (dez)
questdes do questiondrio de Pesquisa de Safisfacdo dos Beneficidrios de Planos de
Salde, conforme diretrizes determinadas pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar
= ANS, em Documento Técnico mencionado anteriormente.

A partir dessa verificagdo foi calculado o “indice de correspondéncia do banco de
dados - ICBD”, calculado pela férmula:

ICBD= n.° de respostas correspondentes / n.° total de respostas j

- N.° de respostas correspondentes— é o nimero total de respostas verificadas, menos
a quantidade de respostas em que foi constatada distorcgo entre a resposta
efefivamente dada (escuta) e a indicada no banco de dados gerado pela empresa
de pesquisa.

- N.? fotal de respostas — nimero total de entrevistas ouvidas, multiplicado pelo nimero
de questdes do questiondrio. Para a pesquisa em questdo o n.° total de respostas serd
1640 (164 escutas x 10 questdes verificadas)

Além da avaliacdo da conformidade em relagd@o as respostas dadas, avaliou-se
também, a integridade ha pergunta, que se refere a exatid@o na colocacdo de cada
QuestGo para o entrevistado tomando por base o questiondrio padrdo e o
entendimento da pergunta, dizrespeito a compreensdo da quesi@o sem a necessidade
de explicagdo adicional. Assim sendo, para avdaliagdo do entendimento da pergunta,
considerou-se numero de incidéncias em que foi necessdrio repefir ou explicar cada
uma das dez pergunias.

Resultados:

ApGs realizarmos escuta de 164 (cento e sessenta e quatro) entrevistas, selecionadas
em nossa Amostra de Audiforia, identificou-se um nimero muito baixo de divergéncias
de respostas dadas em relac@o ao banco de dados. Em apenas seis respostas ficou
evidente essa inconsisténcia.

Assim sendo, tem-se:
ICBD= (1440 - 6) / 1640 = 0,9963 (ou 99,63%)*

*A escuta de 164 entrevistas (10% do total), foi considerada suficiente, pois o ICBD
calculado, foi superior a 99%, indicando n&o haver necessidade da ampliagdo da
quantidade de entrevistas ouvidas, nem tampouco de nossa base amostral de
auditoria.

As respostas presentes no banco de dados, portanto, sdo fidedignas as respostas dadas
pelos respondentes e as inconsisténcias detectadas tem um impacto imrelevante para a
pesquisa e imateriais do ponto de vista de materialidade de auditoria.
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A tabela 3, abaixo, apresenta os indicadores para avaliacdo da fidedignidade das
respostas para cada uma das perguntas do questiondrio padr&o. Todas as perguntas,
em todas as entrevistas ouvidas, foram apresentadas ao entrevistado de forma integra,
ou seja, com formulacdo idéntica & proposta.

Em relacdo ao entendimento da pergunta, em 38 (frinta e oito) dos 164 [cento e
sessenta e quatro) beneficidrios, cuja pesquisa foi ouvida por nosso pessoal técnico, foi
necessaria uma explicacdo adicional por parte do entrevistador. Importante registrar
Que nesses casos, ndo se constatou qualquer interferéncia ou direcionamento das
respostas. As explicacdes suplementares, permitiram o entendimento por parte do
entrevistado apds este ter demonstrado incompreensdo da questdo em sua formulacdo
original.

Tabela 3 - Indicadores para avaliagédo da fidedignidade das respostas

Conformidade
PERGUNTAS nas audicdes (%)

1. Nos 12 Ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter
cuidados de salde (consultas, exames ou fratamentos) por meio
de seu plano de saide quando necessitou?

Integridade 100,00
Entendimento 100,00
Validacao 100,00

2. Nos Ultimos 12 meses, quando necessitou de atencéo imediatq,
com que frequéncia vocé foi atendido assim que precisou?

Integridade 100,00
Entendimento 100,00
Vdalidagdo 100,00

3. Nos Ultimos 12 meses, vocé recebeu algum fipo de
comunicagdo de seu plano de satde (carta, e-mail, telefonema,
etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de
realizagdo de consultas cu exames preventivos, tais como:
mamografia, preventivo de céncer de colo de Utero, consulta com
urologista, etc.2

Integridade 100,00
Entendimento 100,00
Vdalidacao 100,00

4. Nos Ultimos 12 meses, como vocé avdlia toda a afencdo em

satde recebida {Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos,

fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros) ?

Integridade 100,00
Entendimento 100,00

Validagdo 99,40
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5. Como vocé avalia o acesso & lista de prestadores de servicos
credenciados pelo seu plano de salde (por exemplo: médicos,
psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por meio
fisico ou digital {por exemplo: livro impresso, aplicativo de celular,
site na internet)?

Integridade 100,00

Entendimento 100,00
Vdlidacao 99,80

6. Nos Ultimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC
presencial, tele atendimento ou eletrénico), como vocé avalia seu
atendimento considerando os quesitos respeito e acesso ds
informagdes ou ajuda que precisava?

Integridade 100,00
Entendimento 100,00
Validagao 160,00

7. Nos Ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamac¢a@o para
sua operadora, vocé teve sua demanda resolvida?

Integridade 100,00
Entendimento 100,00
Validacdao 100,00

8. Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pela
operadora do seu plano de salude quanfo ao quesito facilidade no
preenchimento e envio?2

Integridade 100,00
Entendimento 100,00
Validacéo 99,60

9. Como o senhor qudlifica o seu plano?

Integridade 100,00
Entendimento 100,00
Validacao 99,80

10. Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares2

Integridade 100,00
Entendimento 100,00
Validacao 100,00

TOTAL [considerando todas as perguntas)

Integridade 100,00
Entendimento 100,00
Validacao 100,00

10
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Com base nas escutas realizadas e nos cdlculos feitos a partir destas, chegou-se a um
indice de Correspondéncia do Banco de Dados (ICBD) de 99,63%, o que permite
concluir que s@o fidedignas as respostas contidas no banco de dados e representam as
opinides dos respondentes. As minimas distorgbes constatadas, ndo afetam os
resuitados apresentados pela empresa de pesquisa.

3.4 Replicacdo dos resultados obtidos para aferir a fidedignidade do relatério de
pesquisa.

Mélfodo: Realizagdo do reprocessamento dos resultados @ partir da base de dados
fornecida pela empresa contratada para a realizacGo da pesquisa, utilizando como
suporte técnico o editor de planilhas Microsoft Office Excel.

ltem de verificacdo:

- Percentual de distorcéo entre as frequéncias indicadas no relatério produzido pela
empresa confratada para a realizac@o da pesquisa, para cada uma das questdes do
questiondrio de Pesquisa de Satisfac&o dos Beneficidrios de Planos de Planos de Sadde
e as frequéncias calculadas a partir do reprocessamento dos dados.

Resultados:

A partir do banco de dados da pesquisa de satisfacdo dos beneficidrios da Metlife
Planos Odontolégicos, foi realizado o processamento das informagdes para posterior
comparacdo com os resultados apresentados no Relatério de Pesquisa Quantitativa,
elaborado pela empresa contratada KANTAR TNS. Com base nos cdlculos realizados
nesta atividade da auditoria, nGo foram encontradas divergéncias com relacdo aos
resultados presentes no relatério j&@ mencionado.

A tabela 4, evidencia todos os pardmetros do relatério que foram reprocessados e a
respectiva comparagd@o numérica entre ambos. As pequenas diferencas decimais que
atabela registra, se devem aos critérios de aredondamento utilizados no cdiculo e ndo
afetam os resuliados.
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Relatério Pesq. Quantitativa Reprocessamento de dados Diferenca
Perguntas Total Respostas Total Respostas Total Respostas
As A As A As A
Nunca vares | tnctoia Sempre | N/A Nunca vezes | inclotic Sempre | N/A Nunca ez mulorio Sempre N/A
1. Nos 12 Ultimos meses, com que frequéncia
vocé conseguiu fer cuidados de salde
{consultas, exames ou tratamentos) por meio
de seu plano de salde quando necessitou?
Norte 1,00 0,10 039 0,19 0,31 0,011 1,00 0,10 0,39 0,19 0,31 0,01 - % E = . u
Nordeste 1,00 0,06 0,34 0,22 0,35 0,02} 1,00 0,06 0,34 0,22 0,35 0.02 - 3 2 =
Sudeste 1,00 0,08 0,32 0,19 0,37 0,04] 1,00 0,08 0,32 0,19 0.37 0,04 - % . 3 % 2
Sul 1,00 0,11 0,26 0,20 0.41 0,011 1,00 0,11 0,26 0,20 0,41 0,01 - = - - %
Centro Oeste 1,00 0,08 036 0,22 0,33 0,01} 1,00 0,08 0,36 0,22 0,33 0,01 - . - "
2. Nos Ultimos 12 meses, quando necessifou de A
kil e i 5 A As A As A N/A
atengdo imediafa, com que frequéncia vocé | Total N/A . N/A
foi atendido assim que precisou? Nunca | vezes | maioria | Sempre Total | Nunca | vezes | maioria | Sempre Total | Nunca | vezes | maioria | Sempre
Norfe 1,00 014 0,17 0,19 0,41 0,09] 1,00 0,14 0,17 0,19 0.41 0,09 - ¥ & a =
Nordeste 1,00 015 0,12 0,21 0,43 0,101 1,00 0,15 012 0,21 043 0,10 - . g 2 =
Sudeste 1,00 012 0,15 0,20 0,40 013} 1,00 0,12 0,15 0,20 0,40 0,13 - . 4
Sul 1,00 0,14 0,14 0,19 0,41 0,121 1,00 0,14 0,14 0,19 0,41 0,12 - = . . -
Cenfro QOeste 1,00 0,14 0,15 0,24 0,38 0,08] 1,00 0,14 0,15 0,24 038 0,08 - . . -
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3. Nos dlfimos 12 meses, vocé recebeu algum fipo

de comunicagéo de seu plano de satde {carta, e-

mail, telefonema, etc.] convidando e/ou

esclarecendo sobre a necessidade de redlizacéo| Total Sim Néo Total Sim Ndo Total Sim Néo
de consultas ou exames preventivos, fais como:

mamografia, prevenfivo de céncer de colo de

Utero, consulta com urologista, etfc.2

Norte 1,00 0.82 0,18 1,00 0,82 0,18 = .
Nordeste 1,00 0,91 0,09 1,00 0,91 0,09 - ”
Sudeste 1,00 0,92 0,08 1,00 0,92 0,08 = A
sul 1,00 0,50 0,10 1,00 0,90 0,10 - .
Ceniro Oeste 1,00 0,93 0,07 1,00 0,93 0,07 . -

4. Nos Olfimos 12 meses, como vocé

avdlia toda a atencéo em saude Muito P Mvuito Muito
recebida (Clinicas, Denfistas e Totel Ruim Rutm Regular Bom | Multo | N/A | Total |Muito Ruim | Regular Bom: | Mullo | N/A Total} Ruim |Ruim |Regular |Bom | Bom )
oufros)?2 Bom Ruim Bom

Norte 1,00 0,05 0,02 0,18 052 023 0,02 1,00 0,04 0,03 0,18 052 023 0,02 0,00 001 001 _ _ o
Nordeste 1,00 002 004 023 046 022 0,02 1,00 0,02 0,04 0,24 046 0,22 0,01} 000 _ _ 0 G; _ - 001
Sudeste 100 003 005 015 051 024 002] 100 003 005 015 051 024 002] - L L o
Sul 1,00 005 004 0,18 047 025 001 1,00 0,05 0,04 0,18 0,47 0,25 0,01 - _ _ ) _ o
Centro Oeste 100 004 005 023 044 023 001 100 004 005 023 044 023 00] - o o o
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5. Como vocé avalia o acesso a lista
de prestodores de  servigos
credenciados pelo seu plano

odontolégico por meio fisico ou| Total “:::f Ruim | Regular | Bom “::::’ N/A | Total “g::: Ruim | Regular | Bom “;z”m" N/A |Total '::"r: Regular | Bom “g:"r: N/A
digital [por exemplo: livio impresso,

aplicative de celular, site na

internet)?

Norte 1,00 0,07 005 023 049 017 0,02} 1,00 0,07 0,05 0,23 0,48 0,17 0,03 - N - 001 _ 001-
Nordeste 1,00 0,04 0,08 0,25 043 0,17 0,03] 1,00 0,04 0,08 0,25 0,43 0,17 0,03 - = - - - -
Sudeste 1,00 0,04 0,06 0,19 048 0,21 0,02} 1,00 0,04 006 0,19 0,48 0,21 0,62 - - s s - =
Sul 1,00 005 006 0,17 050 0,20 0,02} 1,00 005 0,06 0,17 0,50 0,20 0,02 - _ = " - 2
Cenfro Oeste 1,00 0,04 007 025 049 0,14 0,011 1,00 0,04 0,07 025 0,49 0,14 0,01 - . - - % =
6. Nos Ulfimos 12 meses, quando

vocé dcessou a operadora (SAC

presencial, tele afendimento ou

elelrdnico), como vocé avdlia seu Muito : Muito Muito Muit Muito
atendimento  considerando  os Total Bom Ruim Regular Rien r::: N7A Total | Bom | Ruim | Regular fiam Bom N/A. | Tokal K Regular | Bom| Bom N/A
quesitos respeito e acesso ds

infformagdes ou  ajuda  que

precisava?

Norte 1,00 0,02 0,04 017 059 0,15 0.03] 1,00 0,02 0,04 0,17 059 0,15 0,03 - - » - = .
Nordeste 100 002 004 024 047 018 008|100 002 004 024 047 0,18 008 - i . - ) .
Sudeste 100 002 003 017 044 024 009|100 002 003 017 044 024 009 % i ) ) . )
Sul 1,00 0,04 0,04 0,16 046 023 0,071 1,00 0.04 0,04 0,16 0,46 0,23 0,07 - B i ~ N :
Centro Oeste 1,00 0,03 0,05 018 050 0,18 0,06 1,00 0,03 0,05 0,18 0,50 0,18 0,06 -
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7. Nos Ultimos 12 meses, quando vocé fez uma
reclamagdo para sua operadora, vocé teve sua Total Né&o Sim N/A Total Néo Sim N/A Total Ndo Sim N/A
demanda resolvida?

Norfe 1,01 0,14 0,56 0.31 1,01 0,14 0,56 0,31 - - = -
Nordeste 0,99 0,21 0,39 0,39 0,99 0,21 0,39 0,39 - - - -
Sudeste 0,99 0,14 0,42 0,43 0,99 0,14 0,42 0,43 = - = =
Sul 1,00 0,16 0,43 0,41 1,00 0,16 0,43 0,41 # - - -
Centro Oeste 0,99 0,21 0,43 0,35 0,99 0,21 0,43 0,35 = - N =

8. Como vocé avalia os

documentos ou formuldrios exigidos 4 .

pela operadora do seu plano de | Total Moo Ruim | Regular| Bom Mute N/A | Total it Ruim | Regular| Bom Metto N/A | Total Muto Ruim Mviio N/A
; : s Bom Bom Bom Bom Bom Regular | Bom | Bom

savde quanto ao quesito facilidade

no preenchimento e envio?

Norte 1,00 0,02 0,03 0,10 0,60 022 003 1,00 0,02 0,03 0,10 0,60 0,23 0,02 - 001 0.01

Nordeste 1,00 0,01 0,03 0,23 0,51 0,13 0,09 1,00 0,01 0,03 0,23 0,51 0,13 0,09 -

Sudeste 1,00 0,02 0,04 0,15 057 0,15 0,09 1,00 0,02 0,04 0,15 0,57 0,16 0,08 - 001 001

sul 1,00 0,02 0,02 0,15 053 0,16 0,12 1,00 002 0,02 0,15 0,53 Q16 0,12 -

Centro Oeste 1,00 0,01 0,01 0,19 052 015 010 1,00 0,01 o001 0,19 0,52 g,15 0,10 -
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:.Iagg?o 0. senhar qualiica o seur | 4 e ";:r‘:o Ruim | o eguiar| BOM :ﬁ:r Total t;ﬂr::' Ruim | Regular | Bom :A;H: ok :‘::r Ruim | Regular [ | Muito Bom
Norte 100 003 001 012 043 020] 1,00 003 00l 012 063 0,20 s . . . = = =
Nordeste 1,00 003 005 021 051 020] 1,00 003 005 0,21 051 0,20 - - - . - - -
Sudeste 100 002 005 017 055 021] 100 002 005 017 054 0,22 - . . - 001 oo -
sul 100 004 005 016 048 027 1,00 004 005 016 0,48 0,27 2 5 . - - "
Centro Oeste 100 002 004 027 046 021| 1,00 002 004 027 0,46 0,21 < . . . - - -
10. Vocé recomendaria o Recomend Definitivam Nunca Bainivame Nince ::::ﬂn; Reco Definfivaren
:gl?ntilj?ens% para amigos ou | Total reco':::::urh : ':;:2 ::::;: recr:ir?:::nda Total 'e:l:xn ?::?:ﬁi::f::: R:::ﬂn:'e recanr:m:‘:ndar Tateld Lenc:u:‘l r::::;v n::':d recorrf:endaﬂ
as
Norin 1,00 0,06 0,20 0,71 0,03] 1,00 0,06 .20 0.71 0,03 i - 5 = e
e 0,90 013 009 065 0.03] 0,0 013 0. 0,65 0,03 . - - - .
Sudexte 0,90 0,07 0.09 0.66 0,08 0,90 0,07 s 0,66 0,08 - 5 & 5 i
Sul 0,91 0,13 0,09 0,60 0,09] 09 0,13 0.0y 0,60 0,09 . . " . -
Corim Ol 1,00 0.1 025 06l 0,04] 1,00 0.1 LT 0,04 ; . - - -
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/\ AUDIBRAS

Auditoria Independente

Conclusdo sobre a fidedignidade do relatério de pesquisa

Com base no reprocessamento dos dados por nds realizado, atestamos a fidedignidade
dos resultados da pesquisa que constam no Relatério de pesquisa quantitativa da
pesquisa com beneficiarios da Metlite Planos Odontolégices, elaborado pela empresa
contratada KANTAR TNS. Atesta-se também que a estrutura e contetido do relatdrio
elaborado, atende as diretrizes do Documentos Técnico para a Realizacéo da Pesquisa
de Satisfacdo de Beneficidrios de Planos de Saude (ANS, 2017).




