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1. INTRODUCAO
1.1. CENARIO

O Plano Médico Assistencial e Odontolégico — PMO é um dos mais importantes
beneficios oferecidos pela INB. Foi instituido h&d mais de 30 (trinta) anos, quando da
criacdo da primeira empresa responsavel pelo Programa Nuclear Brasileiro, com o
intuito de assegurar a todos os empregados uma assisténcia a saude de qualidade,
confiavel e a custos acessiveis.

Contudo, esta é a primeira que a INB realiza uma pesquisa com o objetivo de avaliar
detalhadamente a satisfacdo dos beneficiarios, além de mapear oportunidades de
crescimento de sua rede credenciada de acordo com a demanda e necessidade dos
beneficiarios. Ademais, os resultados da Pesquisa trardo insumos para aprimorar as
acOes de melhoria continua dos servigos prestados do Plano Médico Assistencial e
Odontoldgico da INB.

Além de ser estimulada e orientada pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar -
ANS, a Pesquisa faz parte do Plano Tatico e Operacional — PTO e tem também
como intuito alcancar os objetivos estabelecidos no Planejamento Estratégico da
Geréncia de Recursos Humanos 2020-2022.
A realizacdo da Pesquisa seguiu rigorosamente os requisitos minimos e diretrizes
estabelecidas pela ANS de modo a igualar os parametros aferidos por este Orgéo
Regulador.

1.2. OBJETIVO
Mensurar a satisfacao dos beneficiarios com o servigco prestado pelo Plano Médico
Assistencial e Odontoldgico - PMO, operadora de Autogestdo por RH.

1.3. PUBLICO-ALVO

Todos os empregados da INB inscritos no PMO.

1.4. RESPONSAVEL TECNICO

A pesquisa foi conduzida pelo empregado Rodrigo Francis de Oliveira Brasil.
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2. METODOLOGIA

2.1. TIPO DE PESQUISA

2.2.

2.3.

O método adotado é o quantitativo, permitindo uma analise estatistica e projecéo
dos resultados, haja vista que este método € projetado para gerar medidas precisas
e confiaveis. A estratificacdo da populacédo adotada foi:

e Sexo (Masculino e Feminino);

o Faixa Etdria (18a23/24a28/29a33/34a38/39a43/44a48/49¢
53 /54 a 58/ 59 ou mais);

¢ Unidade de Trabalho (Resende / Rio / Caetité / Caldas / Buena / Fortaleza /
Séo Paulo).

TECNICA

Formulario disponibilizado pela intranet da INB, sendo enviado durante o periodo de
coleta de dados um e-mail para toda a populagédo de empregados com o convite de
participacdo e trés lembretes seguintes para aqueles que ainda ndo haviam
concluido o questionario.

INSTRUMENTO

Questionario estruturado fornecido pela ANS através de Documento Técnico para
Realizacdo de Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Saude, anexo
|, acrescido de:

e 1 (uma) pergunta acerca da qualidade do servico de sobreaviso
disponibilizado aos beneficiarios do PMO da INB;

e 1 (um) campo livre para comentarios, elogios, sugestdes e criticas.

2.4. AMOSTRAGEM E MARGEM DE ERRO

Total de Questionarios Concluidos 572
Total de Questionarios Incompletos 141
Total de Questionarios Acessados 713
Margem de Erro 2,87%
Intervalo de Confianga 95%
Universo 1.122
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2.5. CALCULO DOS INDICADORES
Adicionalmente & analise quantitativa, foram adotados os seguintes indicadores:

e Top2Box: Soma de “Muito Bom” e “Bom”, utilizando apenas as respostas
validas, desconsiderando-se “Nao se Aplica”;

e Bottom2Box: Soma de “Ruim” e “Muito Ruim”, utilizando apenas as
respostas validas, desconsiderando-se “Nao se Aplica”.

7

Este método é utilizado por grande parte do mercado em pesquisas e testes
comerciais com o objetivo de relatar os resultados de questdes de escala categoérica
em que duas respostas principais sdo combinadas..
As questdes 3 e 7 ndo foram consideradas por se tratarem de varidveis categoricas
e dicotdbmicas (Opc¢Oes de Resposta: Sim e N&o).

2.6. PERIODO DE COLETA
Os questionarios ficaram disponiveis para preenchimento entre os dias 19 e 30 de
Outubro de 2020.

3. PERFIL DA AMOSTRA

3.1. SEXO

Feminino
27,10% Sexo Total %
Masculino 417 72,90%
Feminino 155 27,10%
Masculino Total 572 100,00%

72,90%
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3.2. FAIXA ETARIA

18 a 23 anos

24 a 28 anos

29a 33 anos

34 a 38 anos

39a43anos

44 a3 48 anos

49 a 53 anos

54 a 58 anos

59 ou mais

3.3. UNIDADE DE TRABALHO

INB S3o Paulo

INB Rio

INB Resende

INB Fortaleza

INB Caldas

wocoerre [ 205

INB Buena

| 0,17%

B 1o2%

I 10.49%
I 21,15%
I > 2, 03%
I 12,76%
I 1031%
I :0.66%
I 10.49%

I 3,67%

OINB
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Faixa Etaria Total %
18 a 23 anos 1 0,17%
24 a 28 anos 11 1,92%
29 a 33 anos 60 | 10,49%
34 a 38 anos 121 | 21,15%
39 a 43 anos 126 | 22,03%
44 a 48 anos 73 12,76%
49 a 53 anos 59 10,31%
54 a 58 anos 61| 10,66%
59 ou mais 60 | 10,49%
Total geral 572 | 100,00%
Unidade Total %
INB Séo Paulo 3 0,52%
INB Rio 54 9,44%
INB Resende 335 58,57%
INB Fortaleza 3 0,52%
INB Caldas 38 6,64%
INB Caetité 118 | 20,63%
INB Buena 21 3,67%
Total geral 572 | 100,00%
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4. RESULTADOS
4.1. ATENCAO A SAUDE

4.1.1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de
saude (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio do Plano
Médico da INB, quando necessitou? (caso ndo tenha buscado cuidados em
saude nos ultimos 12 meses, utilize a opgao “Nao se aplica”).

A maioria das vezes _ 23,95%
As vezes _ 22,73%
Bottom2Box 1,99%
Nunca I 1,92%
N3o se aplica l 3,50%
Resposta Total %

Sempre 274 | 47,90%
A maioria das vezes 137 | 23,95%
As vezes 130 22,73%
Nunca 11 1,92%
N&o se aplica 20 3,50%
Total geral 572 | 100,00%

Pela quantidade de atendimentos em comparagdo com quem ndo necessitou
de cuidados de saude (opcao “Nao se aplica”’), 96,5% dos beneficidrios
receberam atendimento médico nos ultimos 12 meses, sendo 74,46% destes
com avaliagdo “Top2Box” e apenas 1,99% no indicador “Bottom2box”.

Analisando sua volumosa utilizacdo, a assisténcia médica comprovadamente é
fator fundamental na qualidade de vida e bem-estar dos empregados da INB e
de seus dependentes.
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4.1.2. Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencdo imediata (por
exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia vocé foi
atendido pelo Plano Médico da INB, assim que precisou? (caso nao tenha
necessitado de atencao imediata nos Ultimos 12 meses, utilize a opg¢ao “Nao se

Aplica”)

A maioria das vezes

As vezes

Nunca

Nao se aplica

Top2Box 75,50%

Bottom2Box
Resposta Total %

Sempre 250 | 43,71%
A maioria das vezes 55 9,62%
As vezes 52 9,09%
Nunca 47 8,22%
N&o se aplica 168 | 29,37%
Total geral 572 | 100,00%

11,63%

Aproximadamente 30% dos beneficiarios ndo necessitaram de atendimento de
emergéncia. Contudo, dos demais que receberam assisténcia emergencial,
61,88% foram atendidos sempre que preciso, e outros 13,51% na maioria das
vezes em que necessitou deste tipo de atendimento. Em suma, neste quesito o
plano obteve 75,50% no indicador “Top2Box” e 11,63% no “Bottom2Box”.

Tal indicador comprova que a rede credenciada de hospitais e clinicas, de um
modo geral, tem se mostrado satisfatéria para atendimento aos beneficiarios do

Plano.
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4.1.3. Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacado de seu
plano de saude (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 céncer, consulta preventiva
com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

Resposta | Total %

Sim 91 15,91%
Nao 481 84,09%
Total 572 100,00%

O Plano Médico da INB é operado na modalidade Autogestdo por RH, cuja
operacdo esta subordinada a Coordenacgédo de Desenvolvimento de Pessoal —
CODEP.F. As campanhas de vacinacdo, bem como outras campanhas de
salde, como Outubro Rosa (Prevencdo ao Cancer de Mama) e Novembro Azul
(Prevencdo ao Cancer de Prostata) sdo divulgadas através da Coordenacgéo, o
gue explica a percepcéo dos entrevistados de que tais acées ndo procedem da

operadora do Plano de Saude.
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4.1.4. Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em saude recebida
laboratorios, clinicas, médicos,
dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)? (caso ndo tenha
buscado atendimento nos ultimos 12 meses, utilize a opcao “Nao se Aplica”).

(por exemplo: atendimento em Hospitais,

Regular - 9,27%

Ruim I 1,57%
Muito Ruim I 1,22%

N3do se aplica . 4,90%

Top2Box 87,32%

40,21%
Bottom2Box
Resposta Total %

Muito bom 245 | 42.83%
Bom 230 | 40,21%
Regular 53 9,27%
Ruim 9 1,57%
Muito Ruim 7 1,22%
N&o se aplica 28 4,90%
Total geral 572 | 100,00%

Top2Box,

contra 2,94%

no Bottom2Box),
humanizacédo do atendimento dos prestadores credenciados.

MINISTERIO DE

MINAS E ENERGIA

A rede credenciada foi comprovadamente bem avaliada (87,32% no indicador
evidenciando a eficacia e
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4.1.5. Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servi¢cos
credenciados pelo Plano Médico da INB (por exemplo: médicos, dentistas,
psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou
digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)? (caso nunca
tenha acessado a lista de prestadores de servicos, utilize a opcdo “Nao se
Aplica”).

Ruim - 9,79% Bottom2Box
Muito Ruim - 6,82%
Ndo se aplica I 1,40%
Resposta Total %
Muito bom 109 | 19,06%
Bom 207 | 36,19%
Regular 153 | 26,75%
Ruim 56 9,79%
Muito Ruim 39 6,82%
N&o se aplica 8 1,40%
Total geral 572 | 100,00%

O canal com maior facilidade de acesso a lista de credenciados € pelo Portal do
Plano Médico, além do contato telefénico com a equipe gestora do Plano e
atendimento presencial. Ainda que o indicador Top2Box tenha alcancado
56,03% contra 16,84% de Bottom2Box, considerado satisfatorio, varias
operadoras de planos de salude no mercado ja disponibilizam o acesso a lista de
seus credenciados através de aplicativos para smartphones, proporcionando
agilidade a consulta e, por vezes, identificagdo de prestadores mais proximos de
sua localizagéo.
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Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito Ruim

Ndo se aplica

4.2. CANAIS DE ATENDIMENTO
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4.2.1. Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou o Plano Médico da INB
(exemplos de acesso: presencial, teleatendimento ou por meio eletrénico),
como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacgoes de
gue precisava? (Caso nao tenha acessado o Plano Médico da INB pelos canais
de atendimento, utilize a opgao “Nao se Aplica”)

26,57%

38,46%

Top2Box 72,94%

Bottom2Box 7,25%

Total %

152 | 26,57%

220 | 38,46%

101 | 17,66%

25 4,37%
12 2,10%
62 | 10,84%

- 4,37%
I 2,10%
Resposta
Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito Ruim
N&o se aplica
Total geral

572 | 100,00%

Os indicadores evidenciam a boa acessibilidade e bom atendimento oferecido
aos beneficiarios. A facilidade de contato com a equipe gestora do Plano, bem
COmo com seus representantes nas unidades, permitiram a obtencao de 72,94%
no indicador “Top2Box”, contra 7,25% no “Bottom2Box”.

PATRIA AMADA

MINISTERIO DE ’ BRASIL

MINAS E ENERGIA GOVERNO FEDERAL



OINB

INDUSTRIAS NUCLEARES DO BRASIL

4.2.2. Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacdo para o Plano
Médico da INB, vocé teve sua demanda resolvida? (caso ndo tenha feito
reclamagao nos ultimos 12 meses, utilize a opgao “Nao se aplica”).

N3o se aplica
67,66%

Resposta Total %
Sim 125 21,85%
Nao 60 10,49%
N&o se aplica 387 67,66%
Total 572 100,00%

Do total de entrevistados, 67,66% n&o registraram reclamacéo ao Plano Médico.
Dos 185 entrevistados que registraram alguma insatisfacdo a operadora,
67,57% tiveram sua demanda resolvida, enquanto 32,43% registraram
irresolucao.

Cabe ressaltar que, analisando os termos utilizados na questdo, a expressdo
“‘demanda resolvida” pode ser interpretada como a “autorizacdo de exames
previamente negados”, o que é errbneo, dado o compromisso desta operadora
em cumprir rigorosamente as Diretrizes de Utilizagdo (DUT’s) elaboradas pela
ANS.

Ainda assim, a equipe gestora do Plano Médico identificou a necessidade de
melhorias na monitoracdo das reclamacfes, a fim de esclarecé-las aos seus
respectivos beneficiarios no menor tempo possivel.
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Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito Ruim

N3o se aplica
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4.2.3. Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo Plano Médico
da INB, quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio? (caso nunca
tenha preenchido ou enviado documentos ou formularios para o Plano Médico
da INB, utilize a opcao “Nao se aplica”)

12,59%

Top2Box 59,32%

I -2 0%

- 7,17% Bottom2Box

B :s0%

I 7 s

Resposta Total %

Muito bom 72 | 12,59%
Bom 208 | 36,36%
Regular 131 | 22,90%
Ruim 41 7,17%
Muito Ruim 20 3,50%
Nao se aplica 100 | 17,48%
Total geral 572 | 100,00%

12,92%

A facilidade no preenchimento e envio dos formularios obtiveram bons
indicadores (59,32% em Top2Box contra 12,92% em Bottom2Box). Contudo,
observa-se que aproximadamente 60% avaliaram a facilidade como “Bom” ou

“‘Regular”.

Os formularios utilizados nesta operadora, em sua maioria, sdo padronizados
pela Agéncia Nacional de Saude. Aqueles que ndo o sdo, mesmo que nao
sigam um padrdo predeterminado, solicitam informagfes que esta mesma
Agéncia exige, inflexibilizando de certa forma possiveis melhorias no
preenchimento dos formularios.
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4.3. AVALIACAO GERAL

4.3.1. Como vocé avalia o Plano Médico da INB?

Muito Ruim Ruim

0,87%

Regular
9,97%

Top2Box 86,01%

Bottom2Box I 4,02%

Resposta Total %
Muito bom 288 | 50,35%
Bom 204 | 35,66%
Regular 57 9,97%
Ruim 18 3,15%
Muito Ruim 5 0,87%
Total geral 572 | 100,00%

Em linhas gerais, o Plano Médico foi muito bem avaliado, alcancando 86,01%
de “Top2Box” contra 4,02% de “Bottom2Box”.
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4.3.2. Vocé recomendaria o Plano Médico da INB para amigos ou familiares?

Nao
Recomendaria
4,37%

Recomendaria
com Ressalvas
14,16%

Top2Box 81,47%

Bottom2Box I 4,37%

Resposta Total %
Definitivamente recomendaria 232 | 40,56%
Recomendaria 234 | 40,91%
Recomendaria com Ressalvas 81| 14,16%
Nao Recomendaria 25 4,37%
Total geral 572 | 100,00%

Em complemento a pergunta anterior, a recomendacdo do Plano para amigos
ou familiares também atingiu indices satisfatorios, alcancando 81,47% de
“Top2Box” contra 4,37% de “Bottom2Box”.

PATRIA AMADA
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Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito Ruim

N3do se aplica

4.4. SOBREAVISO
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4.4.1. Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atendimento através do
telefone de sobreaviso do Plano Médico da INB, como vocé avalia a qualidade
do atendimento prestado pelo atendente? (caso nunca tenha necessitado de
atendimento através do sobreaviso, utilize a op¢ao “Nao se aplica”)

Top2Box

. 3,85%

I 157% Bottom2Box

I 1,40%

Resposta Total %

Muito bom 86 | 15,03%
Bom 79| 13,81%
Regular 22 3,85%
Ruim 9 1,57%
Muito Ruim 8 1,40%
N&o se aplica 368 | 64,34%
Total geral 572 | 100,00%

I

80,88%

8,33%

Ainda que 64,33% dos beneficiarios ndo tenham utilizado o servico de
sobreaviso da INB, quando foi necessario, obteve 80,88% de avaliacao
positiva, Top2Box, contra 8,33% de avaliagbes negativas, Bottom2Box.

Isto posto, 0 servico de sobreaviso € comprovadamente necessario e eficaz,
tanto na garantia de um bom atendimento em emergéncia quanto na avaliagéo
positiva do Plano Médico.
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4.5. CRITICAS / ELOGIOS / SUGESTOES
45.1. Criticas

Foram contabilizadas 115 criticas, sendo as mais recorrentes:

e Divergéncia de cadastro dos prestadores no Portal;

e Caréncia de credenciados especificamente em Cruzeiro e regido, Barra
Mansa, Buena e regido;

e Reembolso com valores baixos.

4.5.2. Elogios

Foram contabilizados 195 elogios, sendo 0s mais recorrentes:

e Rede credenciada;
¢ Qualidade no Atendimento prestado pela equipe do Plano Médico;
e Agilidade no atendimento aos beneficiarios.

4.5.3. Sugestdes

Foram contabilizadas 212 sugestdes. Dentre as melhorias sugeridas,
destacam-se:

e Disponibilizacao de avaliacdo do prestador por parte dos beneficiarios
do Plano;

e Disponibilizacdo de um aplicativo para celular, visando facilitar a
consulta de credenciados, acompanhamento de autorizacbes e
demandas diversas relativas ao plano;

¢ Ampliacdo da rede em determinadas regides e especialidades.

PATRIA AMADA

MINISTERIODE | S0 BRASIL

MINAS E ENERGIA GOVERNO FEDERAL



v INDUSTRIAS NUCLEARES DO BRASIL

5. PLANO DE ACAO

Com base nas avaliagBes das respostas, foi possivel definir agbes a serem tomadas a
curto, médio e longo prazo:

5.1. PROSPECCAO DE NOVOS CREDENCIADOS

5.1.1. Cruzeiro e regido
5.1.2. Barra Mansa
5.1.3. Buena e regido

A prospeccdo na regido de Cruzeiro j4 esta em andamento como acgdo originada
apos um processo de migracdo dos prestadores credenciados como Pessoa Fisica
para Pessoa Juridica, visando diminuir os custos do Plano Médico com pagamento
de encargos.

A prospeccéao e credenciamento de prestadores em Barra Mansa e Buena e Regido,
bem como o credenciamento em Cruzeiro e regido, devera ser realizado até
31/07/2021. Até esta data, o somatério de credenciamentos nestas regifes nao deve
ser inferior a 8 (0ito), devendo ser priorizadas as seguintes especialidades:

e Cruzeiro: Hospitalar e Ginecologia;
e Barra Mansa: Psicologia e Odontologia;
e Buena: Neurologia, Oftalmologia, Clinica Médica.

A inclusdo e exclusdo de credenciados na rede de atendimento € comunicada
mensalmente através de Comunicados Internos na INBnet, intranet da empresa, e
no Portal do Plano Médico.

Prazo para conclusdo: 31/07/2021.
Status: Em andamento

5.2. TRATAMENTO DE RECLAMACOES E DEFINICAO DE INDICADORES

Faz-se necessario o acompanhamento de reclamacdes relacionadas ao Plano
Médico, haja vista a andlise das respostas do item 4.2.2. A adequacédo do Canal de
Atendimento disponivel aos beneficiarios do Portal, bem como sua divulgacédo e
conscientizagdo junto aos beneficiarios, se mostra a maneira mais exequivel e
tempestiva para monitoracdo e execugcdo das pendéncias que por este canal se
apresentem.

Prazo para conclusdo: 15/06/2021.
Status: Em andamento

- PATRIA AMADA
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5.3. ATUALIZACAO CADASTRAL DE PRESTADORES

5.4.

5.5.

Um dos pontos mais criticados pelos beneficiarios nesta Pesquisa foi a divergéncia
do Cadastro de Prestadores em consulta & Rede Credenciada no Portal do Plano
Médico. Isto posto, esta em andamento desde fevereiro/21 a conferéncia de todos
os dados dos credenciados no sistema, a fim de corrigir e atualizar os dados dos
prestadores.

Prazo para conclusdo: 31/07/2021.
Status: Em andamento

IMPLANTAGAO DE APLICATIVO PARA DISPOSITIVOS MOVEIS

Visando aperfeigoar o atendimento aos beneficiarios do Plano Médico, oferecendo
acesso rapido a Rede Credenciada, Carteirinha Digital e outros servicos, sera
elaborado um aplicativo para dispositivos moéveis que devera ser disponibilizado
para download dos beneficiarios nas lojas de aplicativos mais utilizadas em
smartphones.

Prazo para conclusdo: 31/01/2022.
Status: A Iniciar

REEMBOLSO ELETRONICO

Visando reduzir o tempo entre 0 pagamento do procedimento pelo beneficiario e
seu respectivo reembolso, além da praticidade no envio e analise dos respectivos
documentos, serd implantado nos canais digitais de comunicacdo com o
beneficiario o servico de Reembolso Eletronico.

Prazo para conclusdo: 31/01/2022.
Status: A iniciar

- PATRIA AMADA
MINISTERIODE | S0 BRASIL

MINASEENERGIA <« GOVERNO FEDERAL



v INDUSTRIAS NUCLEARES DO BRASIL

6. CONCLUSAO

A avaliacdo dos servicos prestados pelo Plano Médico da INB é um indicador
fundamental da qualidade de vida e satisfacdo dos empregados.

E o bom atendimento aos beneficiarios, bem como a oferta de credenciados de
referéncia, a agilidade na aprovacdo de procedimentos de grande risco, fruto da
facilidade de acesso a equipe gestora da operadora, resultaram em um grau de
favorabilidade de 74,88%.

Ainda assim, foram identificadas contingéncias que precisam ser sanadas, como 0
credenciamento de especialidades pontuais em regides especificas, bem como a
atualizacéo de dados dos credenciados, a fim de mitigar a perda de tempo na procura
da especialidade desejada.

O plano de acao subsidiard a equipe do Plano Médico na atuacdo dos pontos de
melhoria identificados, visando aprimorar a disponibilizacdo do Beneficio de Assisténcia
Médica aos empregados e dependentes beneficiarios.

PATRIA AMADA

MINISTERIODE | S0 BRASIL

MINAS E ENERGIA GOVERNO FEDERAL
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1. INTRODUCAO

« CENARIO

O Plano Médico Assistencial e Odontolégico da INB é um dos beneficios mais
importantes oferecidos pela INB, atuando ha mais de 30 anos em prol da saude e
bem estar dos empregados e seus dependentes.

Contudo, essa € a primeira vez que a operadora realiza uma pesquisa objetivando
avaliar detalhadamente a satisfacdo dos beneficiarios, mapear oportunidades de
crescimento de sua rede credenciada de acordo com a demanda e necessidade dos
beneficiarios.

Além de ser estimulada e orientada pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar -
ANS, a Pesquisa faz parte do Plano Tatico e Operacional — PTO e tem também como
intuito alcancar os objetivos estabelecidos no Planejamento Estratégico da Geréncia
de Recursos Humanos 2020-2022.




1. INTRODUCAO

« OBJETIVO

Mensurar a satisfacdo dos beneficiarios com o servico prestado pelo Plano Médico
Assistencial e Odontologico - PMO, operadora de Autogestéo por RH.

« PUBLICO-ALVO

Todos os empregados da INB inscritos no PMO.

- RESPONSAVEL TECNICO

A pesquisa foi conduzida pelo administrador Rodrigo Francis de Oliveira Brasil.




2. METODOLOGIA

« TIPO DE PESQUISA

O método adotado € o quantitativo, permitindo uma analise estatistica e projecao dos
resultados. A estratificacao da populacao adotada foi:

> Sexo
= Masculino e Feminino

> Faixa Etaria
= 18a23/24a28/29a33/34a38/39a43/44a48/49e53/54 a58/59 oumais

» Unidade de Trabalho

= Resende / Rio / Caetité / Caldas / Buena / Fortaleza / Sdo Paulo

« TECNICA

Formulario disponibilizado pela intranet da INB.




2. METODOLOGIA

« INSTRUMENTO
Questionario estruturado com 10 questdes fornecido pela ANS, acrescido de:
» 1 pergunta qualitativa acerca da qualidade do atendimento do Sobreaviso;

» 1 campo livre para comentarios, elogios, sugestdes e criticas;

- AMOSTRAGEM E MARGEM DE ERRO

Questionarios Concluidos 572
Questionarios Incompletos 141
Total de Questionarios Acessados 713
Margem de Erro 2,87%
Intervalo de Confianca 95%

Universo 1.122




2. METODOLOGIA

« CALCULO DOS INDICADORES
Adicionalmente a analise quantitativa, foram adotados os seguintes indicadores:

A Top2Box: Soma de “Muito Bom” e “Bom”, utilizando apenas as respostas
validas, desconsiderando-se “Nao se Aplica”;

V¥V Bottom2Box: Soma de “Ruim” e “Muito Ruim”, utilizando apenas as respostas
validas, desconsiderando-se “Nao se Aplica”.

« PERIODO DE COLETA

Os questionarios ficaram disponiveis para preenchimento entre os dias 19 e 30 de
Outubro de 2020.




3. PERFIL DAAMOSTRA

« SEXO

SEXO TOTAL % INB
Feminino
27,10% Masculino 417 | 72,90% | 7551%
Feminino 155 27,10% : 24,49%
- : Total 572 :100,00% : 100,00%
asculino

72,90%

Base: 572 beneficiarios Margem de Erro: 2,87% Intervalo de confianca: 95%




3. PERFIL DAAMOSTRA

« FAIXAETARIA

FAIXA ETARIA | TOTAL % INB
18a23anos | 0,17% 18 a 23 anos 1/ 017%: 017%
24a28anos [ 1.92% 24 a 28 anos 11F 192%i 333%

29a33anos ([ :0.49% 29 a 33 anos 60 i 10,49% : 11,35%
aa3sanos [ .5 34 a 38 anos 121 21,15% i 19,03%

392432n0s | > 39 2 43 anos 126, 220 1988%

saasanos [T 5 44 a 48 anos 73i 12,76% : 13,05%
0,

49 2 53 anos _ 10,31% 49 a 53 anos 59 10,31% 9,04%

54 a 58 anos 61 10,66% 10,49%

59 ou mais 60 10,49% 13,65%

Total geral 572 i 100,00% : 100,00%

Base: 572 beneficiarios Margem de Erro: 2,87% Intervalo de confianca: 95%




3. PERFIL DAAMOSTRA

« UNIDADE DE TRABALHO

INB Sdo Paulo I 0,52%

INB Rio - 9,44%
INB Fortaleza I 0,52%
INB Caldas - 6,64%
INB Caetité _ 20,63%
INB Buena . 3,67%

Base: 572 beneficiarios Margem de Erro: 2,87%

UNIDADE TOTAL % INB
INB Séo Paulo 3 0,52% 0,45%
INB Rio 54 9,44% 9,77%
INB Resende 335 58,57% i 55,20%
INB Fortaleza 3 0,52% 0,27%
INB Caldas 38 6,64% 7,44%
INB Caetité 118 20,63% 22,94%
INB Buena 21 3,67% 3,85%
Total geral 572 100,00% : 100,00%

Intervalo de confianca: 95%




4. RESULTADOS
« ATENCAO A SAUDE

1) Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de salde (por exemplo: consultas,
exames ou tratamentos) por meio do Plano Médico da INB, quando necessitou?

Sempre

47,90%
Top2Box 74,46%

Bottom2Box 1,99%

A maioria das vezes 23,95%

Pela quantidade de atendimentos em comparacao
com quem ndo necessitou de cuidados de saude

i g (opcdo “Ndo se aplica’), 96,5% dos beneficiarios
receberam atendimento médico nos udltimos 12
meses, sendo 74,46% destes com avaliacdo

Nunca I1’92% “Top2Box” e apenas 1,99% no indicador
“Bottom2box”.

Analisando sua volumosa utilizacdo, a assisténcia

N3o se aplica I 3,50% médica comprovadamente € fator fundamental na
gualidade de vida e bem-estar dos empregados da
INB e de seus dependentes.

Base: 572 beneficiarios Margem de Erro: 2,87% Intervalo de confianca: 95%




4. RESULTADOS
« ATENCAO A SAUDE

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 Plano Médico da INB, assim que precisou?

Sempre

0,
43,71% Top2Box 75,50%
()
A maioria das vezes - 9,62% ESUSIZE LE-r

Aproximadamente 30% dos respondentes néo

necessitaram de atendimento de emergéncia.

Contudo, dos demais que receberam assisténcia

emergencial, 61,88% foram atendidos sempre que

preciso, e outros 13,51% na maioria das vezes em

8.22% gue necessitou deste tipo de atendimento. Em suma,
neste quesito o plano obteve 75,5% no indicador
“Top2Box” e 11,63% no “Bottom2Box”.

9,09%

Nunca

29,37% Tal indicador comprova que a rede credenciada de
hospitais e clinicas, de um modo geral, tem se
mostrado  satisfatéria para atendimento  aos
beneficiarios do Plano.

N3ao se aplica

Base: 572 beneficiarios Margem de Erro: 2,87% Intervalo de confianca: 95%




4. RESULTADOS

« ATENCAO A SAUDE

3) Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano de saude (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?

O Plano Médico da INB é operado na modalidade
Autogestdo por RH, cuja gestdo esta subordinada a
Sim Coordenacdo de Desenvolvimento de Pessoal —
15,91% CODEP.F.

As campanhas de vacinacdo, bem como outras
campanhas de saude, como Outubro Rosa
(Prevencédo ao Cancer de Mama) e Novembro Azul
(Prevencédo ao Cancer de Préstata) sdao divulgadas
através da Coordenacédo, o que explica a percepcao
dos entrevistados de que tais acdes ndo procedem
da operadora do Plano de Saude.

Base: 572 beneficiarios Margem de Erro: 2,87% Intervalo de confianca: 95%




4. RESULTADOS
« ATENCAO A SAUDE

4) Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em salde recebida (por exemplo: atendimento em
Hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

Muito bom

0,
g Top2Box 87,32%

Bottom2Box 2,94%
Regular - 9,27%
A rede credenciada foi comprovadamente bem
R I1'57% avaliada (87,32% no indicador  Top2Box),

evidenciando a eficacia e humanizacdo do
atendimento dos prestadores credenciados.

Muito Ruim I 1,22%

N3o se aplica . 4,90%

Base: 572 beneficiarios Margem de Erro: 2,87% Intervalo de confianca: 95%




4. RESULTADOS

« ATENCAO A SAUDE

5) Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo Plano Médico
da INB (por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por
meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito Ruim

N3o se aplica

9,79%

6,82%

1,40%

Base: 572 beneficiarios

19,06%

36,19%

26,75%

Margem de Erro: 2,87%

Top2Box 56,03%

Bottom2Box

O canal com maior facilidade de acesso a lista de
credenciados é pelo Portal do Plano Médico, além do
contato telefénico com a equipe gestora do Plano e
atendimento presencial.

Ainda que o indicador Top2Box tenha alcancado
56,03% contra 16,84% de Bottom2Box, considerado
satisfatorio, varias operadoras de planos de saude no
mercado ja disponibilizam o acesso a lista de seus
credenciados através de  aplicativos para
smartphones, proporcionando agilidade a consulta e,
por vezes, identificacdo de prestadores mais
préoximos de sua localizacao.

Intervalo de confianca: 95%




4. RESULTADOS

« CANAIS DE ATENDIMENTO

6) Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou o Plano Médico da INB (exemplos de acesso: presencial,
teleatendimento ou por meio eletrénico), como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as
informacgdes de que precisava?

26,57% Top2Box 72,94%

Muito bom

Os indicadores evidenciam a boa acessibilidade e

Ruim . 4,37% bom atendimento oferecido aos beneficiarios. A
facilidade de contato com a equipe gestora do Plano,

bem como com seus representantes nas unidades,

Muito Ruim I2,10% permitram a obtencdo de 72,94% no indicador

“Top2Box”, contra 7,25% no “Bottom2Box”.

Ndo se aplica 10,84%

Base: 572 beneficiarios Margem de Erro: 2,87% Intervalo de confianca: 95%




4. RESULTADOS

« CANAIS DE ATENDIMENTO

7) Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacdo para o Plano Médico da INB, vocé teve sua
demanda resolvida?

Do total de entrevistados, 67,66% n&o registraram
reclamacgdo ao Plano Médico. Dos entrevistados que
registraram alguma insatisfacéo a operadora, 67,57%
tiveram sua demanda resolvida, enquanto 32,43%
registraram irresolucao.

Cabe ressaltar que, analisando os termos utilizados
na questédo, a expressao ‘demanda resolvida” pode
ser interpretada como a ‘“autorizagdo de exames
previamente negados”, o que é errbneo, dado o
compromisso desta operadora em  cumprir
rigorosamente as Diretrizes de Utilizacdo (DUT’s)

elaboradas pela ANS.

N3o se aplica
67,66%

Ainda assim, a equipe gestora do Plano Médico
identificou a necessidade de melhorias na
monitoracdo das reclamacdes, a fim de esclarecé-las
aos seus respectivos beneficiarios no menor tempo
possivel.

Base: 572 beneficiarios Margem de Erro: 2,87% Intervalo de confianca: 95%




4. RESULTADOS

« CANAIS DE ATENDIMENTO

8) Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo Plano Médico da INB, quanto ao quesito
facilidade no preenchimento e envio?

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito Ruim

N3o se aplica

12,59%

7,17%

3,50%

Base: 572 beneficiarios

17,48%

36,36%

22,90%

Margem de Erro: 2,87%

Top2Box 59,32%

Bottom2Box 12,92%

A facilidade no preenchimento e envio dos
formularios obtiveram bons indicadores (59,32% em
Top2Box contra 12,92% em Bottom2Box). Contudo,
observa-se que aproximadamente 60% avaliaram a
facilidade como “Bom” ou “Regular”.

Os formularios utilizados nesta operadora, em sua
maioria, sdo padronizados pela Agéncia Nacional de
Saude. Agqueles que ndo o sdo, mesmo que nao
sigam um padrdo predeterminado, solicitam
informacbes que esta mesma Agéncia exige,
inflexibilizando de certa forma possiveis melhorias no
preenchimento dos formularios.

Intervalo de confianca: 95%




4. RESULTADOS

« AVALIACAO GERAL

9) Como vocé avalia o Plano Médico da INB?

Muito Ruim Ruim
0,87% ~3,15%
Top2Box 86,01%
Regular
9,97% Bottom2Box | 4,02%
Bom i i adi [ [
25 66% Em linhas gerais, o Plano Médico foi muito bem

avaliado, alcancando 86,01% de “Top2Box” contra
apenas 4,02% de “Boffom2Box”.

Base: 572 beneficiarios Margem de Erro: 2,87% Intervalo de confianca: 95%




4. RESULTADOS

« AVALIACAO GERAL

10) Vocé recomendaria o Plano Médico da INB para amigos ou familiares?

Nao
Recomendaria

4,37%
Top2Box 81,47%
\ Recomendaria

com Ressalvas Bottom2Box 4,37%
14,16%

by

Em complemento & pergunta anterior, a
Recz(’)“ge;‘;a”a recomendacgédo do Plano para amigos ou familiares

o também atingiu indices satisfatorios, alcancando
81,47% de “Top2Box” contra 4,37% de “Bottom2Box”.

Margem de Erro: 2,87% Intervalo de confianca: 95%

Base: 572 beneficiarios




4. RESULTADOS

« SOBREAVISO

11) Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atendimento através do telefone de sobreaviso do Plano
Médico da INB, como vocé avalia a qualidade do atendimento prestado pelo atendente?

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito Ruim

N3o se aplica

13,81%

3,85%

1,40%

I 1,57%

Base: 572 beneficiarios Margem de Erro: 2,87%

64,34%

Top2Box 80,88%

Bottom2Box 8,33%

Ainda que 64,33% dos beneficiarios ndo tenham
utilizado o servigo de sobreaviso da INB, quando foi
necessario, obteve 80,88% de avaliagdo positiva,
Top2Box, contra 8,33% de avaliacbes negativas,
Bottom2Box.

Portanto, o] servico de sobreaviso é
comprovadamente necessario e eficaz, tanto na
garantia de um bom atendimento em emergéncia
guanto na avaliacao positiva do Plano Médico.

Intervalo de confianca: 95%




4. RESULTADOS

« CRITICAS/ELOGIOS /SUGESTOES

V CRITICAS

Quantidade: 115

Mais recorrentes:

* Divergéncia de Cadastro dos
Prestadores no Portal;

» Caréncia de Credenciados
especificamente em:

* Cruzeiro e regiao;

* Barra Mansa;

* Buena e regiéao.
* Reembolso com valores
baixos.

Base: 572 beneficiarios

AELOGIOS

Quantidade: 195
Mais recorrentes:
* Rede Credenciada;

* Qualidade no Atendimento
prestado pela equipe do Plano
Médico;

* Agilidade no atendimento
aos beneficiarios.

Margem de Erro: 2,87%

< SUGESTOES

Quantidade: 212

Mais recorrentes:

* Disponibilizacdo de avaliacédo
do prestador por parte dos
beneficiarios do Plano;

* Disponibilizacéo de um
aplicativo para celular, visando
facilitar a consulta de
credenciados e outras demandas
diversas relativas ao plano;

«Ampliacdo da rede em
determinadas
especialidades.

Intervalo de confianca: 95%

regioes e




5. PLANO DE ACAO

1. Prospeccao de Novos Credenciados
* Cruzeiro e Regiao — Em andamento
 Barra Mansa
 Buena e Regiao

Prazo para conclusao: 31/07/2021.
Status: Em andamento

2. Tratamento e Indicadores de Reclamacdes — Fale Conosco
« Adegquacao do Canal de Atendimento, bem como sua divulgacgao e
conscientizacéo.

Prazo para conclusao: 15/06/2021.
Status: Em andamento




5. PLANO DE ACAO

3. Atualizacao Cadastral de Prestadores
« Conferéncia e Atualizacéo de toda a Rede Credenciada.

Prazo para conclusao: 31/07/2021.
Status: Em andamento

4. Implantacdo de Aplicativo para Dispositivos Moéveis
« Servicos como consulta a Rede Credenciada e Carteirinha Digital
devem ser disponibilizados através do App.

Prazo para conclusao: 31/01/2022.
Status: A Iniciar




5. PLANO DE ACAO

5. Reembolso Eletronico
» Praticidade no envio e analise dos documentos pertinentes.

Prazo para conclusao: 31/01/2022.
Status: A iniciar




6. CONCLUSAO

A avaliacao dos servicos prestados pelo Plano Médico da INB € um indicador
fundamental da qualidade de vida e satisfacdo dos empregados.

E o bom atendimento aos beneficiarios, bem como a oferta de credenciados
de referéncia, a agilidade na aprovacédo de procedimentos de grande risco,
fruto da facilidade de acesso a equipe gestora da operadora, resultaram em
um grau de favorabilidade de 74,88%.

Ainda assim, foram identificadas contingéncias que precisam ser sanadas,
como o credenciamento de especialidades pontuais em regides especificas,
bem como a atualizacdo de dados dos credenciados, a fim de mitigar a perda
de tempo na procura da especialidade desejada.

O plano de acao subsidiara a equipe do Plano Médico na atuagcao dos pontos
de melhoria identificados, visando melhorar a disponibilizacao do beneficio
de assisténcia médica aos seus beneficiarios.




OBRIGADO!

RODRIGOBRASIL@INB.GOV.BR
CODEP-PLANOMEDICO@INB.GOV.BR
(24)3321-8219

PATRIA AMADA
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GOVERNO FEDERAL




