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Introducgao

A Odontoprev contratou uma pesquisa quantitativa
para avaliar a satisfacdo dos beneficiarios, em «e» Publico-Alvo
atendimento aos critérios da Instrucdo Normativa ‘@\'

DIDES 010/2022 da Agéncia Nacional de Satide

Suplementar.

Beneficiarios com 18 anos ou mais da Odontoprev

Operadora

Odontoprev S/A
Registrada sob n.° 301949 na ANS

As informagdes obtidas possibilitardo atender as
exigéncias da Dimensao 3 do Programa de
Quialificacdo das Operadoras (PQO), além de trazer
INSUMOS para aprimorar as acdes de melhoria

continua da qualidade dos servicos por parte das . Execucéo
OPS e gerar subsidios para as agdes regulatdrias por "  Zoom Inteligéncia em Pesquisas
parte da ANS.

Responsavel Técnico

il
x|

Objetivo Geral Estatistica: Priscila Alves Batista
C.-)/ Avaliar a satisfacio dos beneficiérios da CONRE: 9408-A
Odontoprev com os servicos prestados pela

Operadora.






Metodologia

@ Pesquisa Quantitativa

O método adotado € o quantitativo. Ele é
especialmente projetado para gerar medidas
precisas e confidveis, permitindo uma analise
estatistica e projecao dos resultados.

® . .
P~ Técnica

Entrevistas por telefone (CATI).

Amostragem estratificada proporcional, de
modo a contemplar o perfil relativo a
dispersao sécio demografica da carteira de
beneficiarios. Apds a determinacao dos
estratos, é realizado o sorteio da amostra
aleatdria simples de cada estrato.

@v)\ Universo e Amostra

Universo: 6989981

Amostra: 1.000 respondentes
Margem de erro: 3,1%

Nivel de Confianca: 95%

Instrumento
Questionario disponibilizado pela

Planejamento da Pesquisa
W J q

ANS, através do Documento

Técnico para Pesquisa de Satisfacao.

Inicio em 28/02/2025.

vwmu Periodo da Coleta

1 31/03/2025a14/04/2025.

f‘7\ Indicadores

Para interpretacdo dos
resultados, adotou-se os
seguintes indicadores:

Top2Box: soma dos dois
escores mais altos,
utilizando apenas as
respostas validas, ou seja,
desconsiderando NA/NS.

Bottom2Box: soma dos
dois escores mais baixos,
utilizando apenas as
respostas validas, ou seja,
desconsiderando NA/NS.

Os indicadores foram
classificados em 4 zonas:

Q Exceléncia: 90% a 100%
“s Satisfacao: 80% a 89%
A Atencdo: 70% a 79%

A Risco: Até 69%






Perfil da Amostra

Género Tipo de Beneficiario
'~
‘ g Titular Dependente
70,50% 29,50%
49,50% 50,50%
Faixa Etaria Tipo de Plano
44,30%
30,90%
16,80% PJ PE
89,20% 10,80%

De18a?24 De?25a34 De35a49 Deb50a65 Maisdeb65

Resposta Unica Base: 1000 beneficiarios Margem de erro: 3,1% Nivel de confianca: 95%



( Perfil da Amostra Estado

Sao Paulo (SP) NG 33,60%
Minas Gerais (MG) I 13,30%
Rio de Janeiro (RJ) I 10,90%
Bahia (BA) [N 9,20%
Parand (PR) M 4,30%

Regiao

Norte Cearad (CE) M 3,70%
3,30% "%Nordeste Rio Grande do Sul (RS) [l 3,40%
w 21,10% Pernambuco (PE) M 3,30%
py Distrito Federal (DF) [ 2,60% Enzt;eviita(;:los de
Goias (GO) M 2,20% Y T
Centro-Oeste 5 Espirito Santo (ES) W 1,70% participaram da
7.10% Sergipe (SE) W 1,60% pesquisa.

* J’ SSlgdSeg‘E/f Mato Grosso (MT) B 1,60%
. d Santa Catarina (SC) B 1,30%
* Rio Grande do Norte (RN) [ 1,10%
Sul Amazonas (AM) [ 1,10%
Tocantins (TO) © 1,00%
Pard (PA) © 1,00%

Outros M 3,00%

7 9,00%

Resposta Unica Base: 1000 beneficiarios Margem de erro: 3,1% Nivel de confianca: 95%
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Atencao a Saude

*Considerando os beneficiarios que

Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o(a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de souberam avaliar (882)
saude (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano A Zonade Risco
odontoldgico quando necessitou? Top2Box [Por Perfil
Plano
43,50% 15 R
PJ 65,23% 791

25,90% o SRpEEE ©

Género
14,00% 10,10% Masculino 64,75% 434
4,80% 170% Feminino 65,63% 448

Faixa Etaria

Sempre A maioriadas  Asvezes Nunca N&o procurou N&o sabe/Na&o De 18 a 33 71,66% 307
vezes nos ultimos 12 lembra De 34 a 43 64,20% 243
meses 44 ou mais 59,94% 332

Estado
[@TopZBox D@BottomZBox SP 65,86% 290
o 42,34% 39,54% ° RJ 62.38% 101

o 65,19% , 34,81% ,.38%

57,66% _ 60,46% —o o — —e BA 57,33% 75
MG 68,07% 119
2022 2023 2024 2022 2023 2024 Outros estados 66,33% 297

Resposta Unica Base: 1000 beneficiadrios Margem de erro: 3,1% Nivel de confianca: 95%
1



Atencao a Saude

16,90%
- 5,50% 7,.90% 9,30% -

Sempre

A maioria das

vezes

As vezes

[@TopZBox

56,62% 56,57%
52,16% e .
P—
2022 2023 2024

Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) necessitou de atencdo imediata
(atendimento de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o(a) Sr.(a) foi
®" atendido pelo seu plano odontolégico assim que precisou?

57,40%

3,00%

Nunca N&o precisou N&o sabe/Nao
nos ultimos 12 lembra

meses

D@BottomZBox

47,84%
—4338% 43,43%

®
2022 2023 2024

Resposta Unica Base: 1000 beneficiarios Margem de erro: 3,1% Nivel de confianca: 95%

Top2Box Bottom2Box
56,57% 43,43%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (396)

A Zona de Risco

Top2Box [Por Perfil]

Plano

PJ

PF

Género
Masculino
Feminino
Faixa Etaria
De 18 a 33
De 34 a43
44 ou mais
Estado

SP

RJ

BA

MG
Qutros estados

I
55,65%
62,75%

58,67%
54,50%

69,17%
55,00%
48,86%

57,72%
58,33%
59,46%
43,75%
58,57%

345
51

196
200

120
100
176

123
48
37
48
140

12



¢ Atencao a Saude

Nos ultimos 12 meses, o(a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicagio de seu plano
@ odontolégico (por exemplo carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou
esclarecendo sobre a necessidade de realizacao de consultas ou exames preventivos,
tais como consulta preventiva com dentista?

Sim: 8,80%

Nao: 74,80%

N&o sabe/N&o lembra:
16,40%

2022 | 2023 | 2024
Sim 7,50% | 10,70% | 8,80%

Nao 77,80% | 73,60% | 74,80%

Nao sabe/N&o lembra| 14,70% | 15,70% | 16,40%

Resposta Unica Base: 1000 beneficiarios Margem de erro: 3,1% Nivel de confianca: 95%

Recebeu [Por Perfil]

Plano

PJ

PF

Género
Masculino
Feminino
Faixa Etaria
De 18 a 33
De 34 a43
44 ou mais
Estado

SP

RJ

BA

MG
Qutros estados

N
8,30%

12,96%

9,09%
8,51%

8,43%
9,96%
8,27%

9,82%
7.34%
6,52%
8,27%
9,09%

892

-

08

495
505

344
281
375

336
109
92
133
330

13



Atencao a Saude

Nos lltimos 12 meses, como o(a) Sr.(a) avalia toda a atencio odontoldgica recebida
(por exemplo: dentistas e outros)?

37,00%

26,90%

14,00%
° 10,50%

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim N&o recebeu Nao
nos Ultimos sabe/Né&o
12 meses lembra

75 Top2Box T Bottom2Box

. 73,03% ° 14,99% 0
70,44% 68.55% 12.1% 10,97%
e / o= y -0
2022 2023 2024 2022 2023 2024

Resposta Unica Base: 1000 beneficiarios Margem de erro: 3,1% Nivel de confianca: 95%

Top2Box Bottom2Box
73,03% 10,97%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (875)

A Zona de Atencio

Top2Box [Por Perfil]

Plano

PJ

PF

Género
Masculino
Feminino
Faixa Etaria
De 18 a 33
De 34 a 43
44 ou mais
Estado

SP

RJ

BA

MG
Qutros estados

L/
73,79%

66,67%

73,26%
72,81%

79,28%
74,48%
66,27%

76,51%
78,35%
61,73%
75,21%
70,23%

782
93

430
445

304
239
332

281
97
81
117

299

14



Atencao a Saude

celular, site na internet)?

14,40%

Muito bom

30,90%

20,80%

13,40%

Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca
acessou a

[@TopZBox

lista de

® Como of(a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso & lista de prestadores de servicos
® credenciados pelo seu plano odontolégico (por exemplo: dentistas, laboratérios e
@ outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de

N&o sabe

prestadores

D@BottomZBox

56,90% 57,16% 21,07% 20 29%
C—= 4‘\55'f5% o '. 19,09%
—
2022 2023 2024 2022 2023 2024

Resposta Unica Base: 1000 beneficiarios Margem de erro: 3,1%

Nivel de confianga: 95%

Top2Box Bottom2Box
55,45% 19,09%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (817)

A Zona de Risco

Top2Box [Por Perfil]

Plano

PJ

PF

Género
Masculino
Feminino
Faixa Etaria
De 18 a 33
De 34 a43
44 ou mais
Estado

SP

RJ

BA

MG
QOutros estados

L/
54,31%

66,67%

56,94%
53,88%

58,42%
56,90%
51,63%

56,34%
56,52%
55,41%
55,56%
54,10%

742
75

418
399

279
232
306

284
92
74
99

268

15



Atencao a
Saude

Nos ultimos 12 meses, 65,19% dos beneficiarios relataram ter obtido
acesso a cuidados de saude sempre ou na maioria das vezes que
necessitaram. Por outro lado, 34,81% afirmaram ter conseguido acesso
ocasionalmente.

Quando se trata de atendimento de urgéncia ou emergéncia, 56,57%
dos beneficiarios foram atendidos sempre ou na maioria das vezes que
precisaram. Em contrapartida, 43,43% afirmaram ter recebido esse
atendimento apenas ocasionalmente. Mais da metade ndao procurou
este servico.

8,80% dos beneficiarios receberam comunicacao preventiva do plano
nos ultimos 12 meses.

73,03% dos beneficiarios classificaram a atencdo em saude recebida
como boa ou muito boa, enquanto apenas 10,97% a consideraram ruim
Oou muito ruim.

Ja a facilidade de acesso a lista de prestadores credenciados foi
avaliada como boa ou muito boa por 55,45% dos beneficiarios,
enquanto 19,09% a classificaram como ruim ou muito ruim.



anais de
tendimento




Canais de Atendimento

Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) acessou seu plano odontolégico (exemplo
SAC - Servico de Apoio ao Cliente, presencial, aplicativo de celular, site
institucional da operadora na internet ou por meio eletrdnico), como o(a) Sr.(a)
avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacdes de que precisava?

33,70%

17.70% 19,50%

13,50%

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim N&o acessou Nao
nos Ultimos sabe/Né&o
12 meses lembra
75 Top2Box T Bottom2Box
% 16,92% % o
63.80% 63.45% Gi,isaf/ 92% 14,06% 10.85%
o= —— e
2022 2023 2024 2022 2023 2024

Resposta Unica Base: 1000 beneficiarios Margem de erro: 3,1% Nivel de confianca: 95%

Top2Box Bottom2Box
64,84% 10,85%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (728)

A Zona de Risco

Top2Box [Por Perfil]

Plano

PJ

PF

Género
Masculino
Feminino
Faixa Etaria
De 18 a 33
De 34 a 43
44 ou mais
Estado

SP

RJ

BA

MG
Qutros estados

N
65,28%

61,25%

64,54%
65,12%

67,95%
65,28%
61,59%

63,86%
67,14%
63,24%
68,13%
64,40%

648
80

361
367

259
193
276

249
70
68
91

250

18



¢ Canais de Atendimento

: Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) fez uma reclamacio para o seu plano odontolégico (nos canais de
atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento
Presencial) o(a) Sr.(a) teve sua demanda resolvida?

[Por Perfil]
Plano Sim Nao rec';l:r:)\ou sl\zli(; Base
Sim: 7.40% PJ 6,50% 5,94% 82,74% 4,82% 892
e e PF 14.81% 12,04% 65,74% 7,41% 108
o ° Género
Nao r2eclamog nos ul;timos Masculino 6,67% 5,86% 82,83% 4,65% 495
12 meses: 80,90% Feminino 812% 7.33% 79,01% 5054% 505
Nao sabe/Nao lembra: Faixa Etaria
5.10% De 18 a 33 6,10% 3,49% 8576% 4,65% 344
De 34 2 43 498% 498% 8541% 4,63% 281
2022 2023 2024 44 ou mais 10,40% 10,67% 73,07% 5,87% 375
Sim 680% | 550% | 7.40% gsgado 6.55% 7.14% 84,23% 2.08% 33
- o o o ’ o ’ (Y ’ o ’ o
Nao e et RJ 10,09% 550% 77,98% 642% 103
Noreclamou | 77.10% | 80.80% | 89.39% BA 10,87% 8,70% 69,57% 10,87% 92
gao Saze Ivid fé95oo/°o/ 355322%{; 552'1:6{; e 3016 4516 B8JZ% SI0h 1P
emandaresolvidal 4e,00% eI 0% Outros estados 8,18% 6,67% 78,48% 6,67% 330

Resposta Unica Base: 1000 beneficiarios Margem de erro: 3,1% Nivel de confianca: 95%



Canais de Atendimento

Como o(a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano
odontolégico (por exemplo: formulario de adesdo, alteracdo do plano, pedido de
reembolso, inclusdo de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento

e envio?
18,60%
5,80% 7,00%
Muito bom Bom Regular

[@TopZBox

68,02% 67,22%

58,08%

2022 2023 2024

Resposta Unica Base: 1000 beneficiarios

48,00%
15,70%
2,60%
Muito ruim Nunca N&o sabe/Néo
preencheu lembra
documentos

ou formularios

D@BottomZBox

15.12% 20,61% 13.50%
= —— —
2022 2023 2024

Margem de erro: 3,1% Nivel de confianca: 95%

Top2Box Bottom2Box
67,22% 13,50%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (363)

A Zona de Risco

Top2Box [Por Perfil]

Plano

PJ

PF

Género
Masculino
Feminino
Faixa Etaria
De 18 a 33
De 34 a 43
44 ou mais
Estado

SP

RJ

BA

MG
Qutros estados

L~
64,65%

93,75%

63,49%
71,26%

67,94%
68,27%
65,63%

62,90%
58,06%
86,49%
68,75%
67,48%

331
32

189
174

131
104
128

124
31

37
48
123

20



Canais de

Atendimento

Nos ultimos 12 meses, a maioria dos beneficiarios utilizou os canais de
atendimento disponiveis, tanto fisicos quanto digitais. Entre aqueles que
utilizaram, 64,84% avaliaram positivamente o acesso as informacgdes de
que precisavam. Em contrapartida, 10,85% consideraram o atendimento
ruim ou muito ruim.

Pouco mais de um décimo dos beneficiarios apresentou alguma
reclamacao para a Operadora. Entre os reclamantes, 52,86% tiveram
suas solicitagdes resolvidas.

67,22% dos beneficiarios classificaram a facilidade no preenchimento e
envio de documentos e formularios exigidos pelo plano odontoldgico
como boa ou muito boa, enquanto 13,50% avaliaram como ruim ou
muito ruim.
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Avaliacao Geral

” Como o(a) Sr.(a) avalia o seu plano odontolégico?

42,80%

21,80% 20,60%

3,50% 3,60%

N&o sabe/Nao
tem como
avaliar

Muito ruim

Muito bom Bom

Regular Ruim

75 Top2Box T Bottom2Box

67.01% 12.78% 14,77% 11,62%
63,49% 62,47% — —— —
—
2022 2023 2024 2022 2023 2024

Resposta Unica Base: 1000 beneficiarios Margem de erro: 3,1% Nivel de confianca: 95%

Top2Box Bottom2Box
67,01% 11,62%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (964)

A Zona de Risco

Top2Box [Por Perfil]

Plano

L
PJ 67,13% 858
PF 66,04% 106
Género
Masculino 67,16% 475
Feminino 66,87% 489
Faixa Etaria
De 18 a 33 7/3,86% 329
De 34 a 43 67,88% 274
44 ou mais 60,11% 361
Estado
SP 66,46% 319
RJ 72,38% 105
BA 60,00% 90
MG 65,38% 130

Outros estados  68,44% 320

23



Avaliacao Geral

u O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano odontolégico para amigos ou familiares?

55,90%

17,70%
70 11,80%

6,00% 4,10%

Definitivamente Recomendaria Indiferente Recomendaria Nao Nao sabe/N&o
recomendaria com Ressalvas recomendaria tem como
avaliar
75 Top2Box T Bottom2Box
0 62,98% 16,13% 17,09% o
60,15% 57.05% -— 12,30%
C—= / =C— —
2022 2023 2024 2022 2023 2024

Resposta Unica Base: 1000 beneficiarios Margem de erro: 3,1% Nivel de confianga: 95%

Recomendaria N&o recomendaria
62,98% 12,30%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (959)

A Zona de Risco

Top2Box [Por Perfil]

Plano

PJ

PF

Género
Masculino
Feminino
Faixa Etaria
De 18 a 33
De 34 a 43
44 ou mais
Estado

SP

RJ

BA

MG
Qutros estados

N,
62,24%

69,31%

61,22%
64,73%

69,49%
64,31%
55,99%

61,35%
66,35%
67,44%
61,42%
62,97%

858
101

477
482

331
269
359

326
104
86
127
316

24



Avaliagao

67,01% dos beneficiarios classificaram o plano como bom ou
muito bom. No entanto, 11,62% consideraram o plano ruim ou
muito ruim.

Além disso, 62,98% dos beneficiarios estariam dispostos a
recomendar o plano a amigos e familiares. Contudo, 12,30%
nao recomendariam o plano.
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Consideracgoes Finais

Evolucao dos Indicadores

W Acesso a cuidados com a saude
quando necessitado
Acesso a ateng¢do imediata quando
* necessitado

()
i-f L
Recebeu alguma comunicagao

@ Atencdo odontoldgica recebida

;{% Facilidade de acesso a lista de
® prestadores

8‘) Atendimento dos canais
? Fez alguma reclamacgdao

I" Teve a demanda resolvida

Facilidade no preenchimento de
documentos

2|
” Quialificagao do plano
v

Recomendacao do plano

2022
57,66%
52,16%

7,50%
70,44%
56,90%
63,80%
16,00%
42,50%
68,02%
63,49%

60,15%

2023
60,46%
56,62%
10,70%
68,55%
57,16%
63,45%
14,00%
39,29%
58,08%
62,47%

57,05%

2024
65,19%
56,57%
8,80%
73,03%
55,45%
64,84%
14,00%
52,86%
67,22%
67,01%

62,98%

- o m m ] = e m - ] -

27



Consideracoes
Finais

A avaliagdo do acesso a atencdo em saude apresentou evolucdo no Top2Box, de
60,46% em 2023 para 65,19% em 2024. A avaliagdao do acesso a atencdo imediata
apresentou estabilidade, com Top2Bpx de 56,57%. Ambos indicadores permaneceram
na Zona de Risco.

Houve queda no percentual de beneficiarios que receberam comunicagao preventiva
do plano odontoldgico.

A avaliagcdo de toda a atencdo odontoldgica recebida apresentou crescimento, de
68,55% para 73,03%, migrando para a Zona de Atencao.

A facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano
de saude apresentou leve queda, de 57,16% para 55,45%, permanecendo na Zona de
Risco.

No que diz respeito aos canais de atendimento, a avaliagcdo do acesso as informagdes
de que precisava apresentou ligeiro crescimento de 63,45% para 64,84%, mantendo-se
a Zona de Risco.

Nota-se estabilidade no numero de reclamantes e crescimento significativo na taxa de
resolutividade das demandas.

A avaliagdo da facilidade de preenchimento e envio dos documentos e formularios &
preenchidos pelos beneficidrios apresentou crescimento, de 58,08% para 67,22%, &=
mantendo-se na Zona de Risco. :

na Zona de Risco.

A probabilidade de recomendar o plano também apresentou crescimento, de 57,05%
para 62,98%, mantendo-se na Zona de Risco. :

No geral, o resultado apresenta evolugdo. No entanto, observa-se que a maioria dos
indicadores estao posicionados na Zona de Risco demonstrando que a Operadora deve
abordar agcdes para melhorar a experiéncia do cliente.



Inteligéncia
em Pesquisas
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