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1. INTRODUCAO

1.1.

1.2.

1.3.

DADOS DA OPERADORA

Raz&o Social: Industrias Nucleares do Brasil S/A — INB
CNPJ: 00.322.818/0001-20

Registro definitivo na ANS: 32928-2

Modalidade: Autogestéo por Recursos Humanos
CENARIO

O Plano Médico Assistencial e Odontolégico — PMO é um dos mais importantes
beneficios oferecidos pela INB. Foi instituido hd 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,
confidvel e a custos acessiveis.

Visando dar continuidade a avaliagdo da percep¢do dos beneficiarios, a INB realiza
nova pesquisa com o objetivo de avaliar detalhadamente a satisfacdo com o beneficio,
além de mapear oportunidades de crescimento de sua rede credenciada de acordo
com a demanda e necessidade dos beneficidrios. Outrossim, os resultados da
Pesquisa trardo insumos para aprimorar as agées de melhoria continua dos servi¢os
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 2020-2023.

A realizacdo da Pesquisa seguiu rigorosamente os requisitos minimos e diretrizes
estabelecidas em Documento Técnico elaborado pela ANS de modo a igualar os
parametros aferidos por este Orgdo Regulador.

OBJETIVO

Mensurar a satisfacdo dos beneficiarios com a oferta de servicos de saude
administrado pelo Plano Médico Assistencial e Odontol6gico — PMO.
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1.4. PUBLICO-ALVO

Todos os empregados da INB optantes pelo Beneficio de Assisténcia a Saude.

1.5. CONTEXTO HISTORICO

Entre o encerramento da coleta da Gltima Pesquisa de Satisfacéo (29/10/2021) e inicio
da coleta da Pesquisa de 2021 (17/10/2022), o contexto histdrico se apresentava da
seguinte forma:

Margo/2020 - Decretado estado de Pandemia por Covid-19 pela Organizacdo Mundial
da Saude (OMS), perdurando até o més de publicagdo deste Documento;

Outubro/2021 — Definigcdo da manuteng&o do modelo de autogestéo por RH por parte
da INB ap0és sustacao dos efeitos da Resolugdo CGPAR n° 23;

Janeiro/2022 — Inicia-se contrato de cesséo de rede com a Central Nacional Unimed
— CNU, disponibilizando aos beneficiarios a utilizacdo da rede credenciada desta
operadora, cuja abrangéncia é nacional.

1.6. RESPONSAVEL TECNICO

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

2. METODOLOGIA
2.1. TIPO DE PESQUISA
O método adotado é o quantitativo, permitindo uma analise estatistica e projecao dos
resultados, haja vista que este método € projetado para gerar medidas precisas e
confiaveis. A estratificacdo da populacdo adotada foi:

e Sexo (Masculino e Feminino);

e [Faixa Etaria(18a23/24a28/29a33/34a38/39a43/44a48/49e53
/54 a 58 / 59 ou mais);

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



2.2.

2.3.

2.4,

2.5.
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TECNICA
Formulério eletrénico enviado via e-mail durante o periodo de coleta de dados para

toda a populacao de empregados com o convite de participacao e 4 (quatro) lembretes
posteriores 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 |,

com adequagfes em termos passiveis de ambiguidade de significado, acrescido de:

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

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

AMOSTRAGEM E MARGEM DE ERRO
Total de Questionarios Concluidos 612
Total de Questionarios Incompletos 118
Total de Questionarios Acessados 730
Margem de Erro 3%
Intervalo de Confianga 95%
Universo 1.160

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

e Top2Box: Soma de “Muito Bom” e “Bom”, utilizando apenas as respostas
validas;

e Bottom2Box: Soma de “Ruim” e “Muito Ruim”, utilizando apenas as respostas
vélidas.

Este método € utilizado por grande parte do mercado em pesquisas e testes
comerciais com o objetivo de relatar os resultados de questfes de escala categorica
em gue duas respostas principais sdo combinadas.
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A gquestdo 6 nao foi considerada na composi¢do dos indicadores por se tratar de
variaveis dicotbmicas (Opc¢des de Resposta “Sim” e “Nao”).

2.6. PERIODO DE COLETA

Os questionarios ficaram disponiveis para preenchimento entre os dias 17 e 28 de

outubro de 2022.

3. PERFIL DA AMOSTRA

3.1. SEXO
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2022

Sexo Total %
Masculino 443 72,39%
Feminino 169 27,61%
Total 612 100,00%

2021 2020

O percentual da amostra no que tange ao sexo variou pouco desde a primeira pesquisa
realizada em 2020. E a proporcionalidade entre as variaveis mantém-se em relacdo ao
guadro de empregados da INB.
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3.2. FAIXA ETARIA

18 a 23 anos
24 a 28 anos

29 a 33 anos

34 a 38 anos 16,01%
39 a 43 anos 20,42%
44 a 48 anos 15,03%
49 a 53 anos
54 a 58 anos
59 anos ou mais 18,95%
Faixa Etaria Total % Variagdo
Pesquisa 2021
18 a 23 anos 0 0,00% -2V
24 a 28 anos 7 1,14% -6V
29 a 33 anos 58 9,48% -10Vv
34 a 38 anos 98 16,01% -13Vv
39 a 43 anos 125 | 20,42% 14 A
44 a 48 anos 92 15,03% 20A
49 a 53 anos 55 8,99% -10Vv
54 a 58 anos 61 9,97% 3A
59 anos ou mais 116 | 18,95% 19A
Total geral 612 | 100,00%

Houve um aumento significativo de respondentes entre 39 e 48 anos, demonstrando
a preocupacado desta faixa etaria em avaliar a qualidade do beneficio. Tal fato esta
atrelado a crescente utilizacao do beneficio desta faixa etaria.
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3.3. UNIDADE DE TRABALHO

INB Buena

INB Caetité

21,24%

INB Caldas

INB Fortaleza

INB Resende

59,80%

INB Rio

INB Sdo Paulo

Unidade Total % Pequaurilzza20021

INB Buena 11 1,80% -8V
INB Caetité 130 | 21,24% 20A
INB Caldas 35 5,72% -3V
INB Fortaleza 3 0,49% 2A
INB Resende 366 | 59,80% -5V
INB Rio 63| 10,29% 8A
INB S&o Paulo 4 0,65% 1A
Total geral 612 | 100,00%

Nota-se que houve um consideravel acréscimo de respondentes na unidade Caetité ao passo
gue houve reducdo na unidade Buena. Tal efeito deve-se, em parte, a transferéncia de
empregados desta Ultima para outras unidades, principalmente Caetité e Caldas. Na unidade
Rio de Janeiro, acresceu aproximadamente 7% do universo da localidade a época.

Numa analise geral, o numero de respondentes tem crescido desde a primeira Pesquisa de
Satisfacéo realizada em 2020. Em média, 20 participantes ao ano.



v INDUSTRIAS NUCLEARES DO BRASIL

4. RESULTADOS

4.1. ATENCAO A SAUDE

4.1.1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o(a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados

Sempre

A maioria das Vezes

de saude (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio do Plano
Médico da INB, quando necessitou?

45,92%
X 2022
i [a]

P L
[oX
Asvezes || 2206% L 2021 72,21%
1 F
@ 2022 | 2,01%
Nunca I 1,96% = g
O
i § 2021 | 1,73%
Nos 12 dltimos meses nao L
procurei cuidados de saude I 2,12%
Nao sei/ndo me lembro | 0,16%
Resposta Total %
Sempre 281 45,92%
A maioria das Vezes 170 27,78%
As vezes 135 22,06%
Nunca 12 1,96%
Nos 12 Gltimos meses nao procurei cuidados de salde 13 2,12%
Nao sei/ndo me lembro 1 0,16%
Total geral 612 | 100,00%

Pela quantidade de atendimentos em comparag&do com quem nao necessitou de
cuidados de salde ou ndo soube informar, 97,99% dos beneficiarios buscaram
atendimento médico nos Ultimos 12 meses. Destes, 75,42% obtiveram
atendimento (Top2Box) e apenas 2,01% informaram néo ter obtido assisténcia
(Bottom2box).

A utilizacdo do beneficio por praticamente todos os respondentes da pesquisa
comprova que o Plano Médico é um dos beneficios mais importantes oferecidos
pela INB aos empregados e seus dependentes, mostrando-se fator
preponderante em sua qualidade de vida e bem-estar. Consequentemente,
influencia diretamente na percepc¢édo favoravel do clima organizacional. E o
aumento no indicador de avaliagcdes positivas em relacdo a Ultima pesquisa
demonstra que, em suma, a rede credenciada tem se mostrado satisfatéria.
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4.1.2. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) necessitou de atencdo imediata
(atendimentos de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o(a) Sr.(a) foi
atendido pelo Plano Médico da INB assim que precisou?

A maioria das Vezes - 14,22%

2022 74,38%

A 9 2
S vezes - 11,76% |9 2021 70.82%
Nunca . 6,70% 8 2022 9,30%
1S
i @]
- N o g 2021 13,18%
Nos 12 dltimos néo precisei de 2 ’
atencéo imediata 2r.12% —
Nao sei/ndo me lembro 0,82%
Resposta Total %
Sempre 241 39,38%
A maioria das Vezes 87 14,22%
As vezes 72 11,76%
Nunca 41 6,70%
Nos 12 ultimos ndo precisei de atencdo imediata 166 27,12%
Nao sei/ndo me lembro 5 0,82%
Total geral 612 100,00%

Aproximadamente 28% dos beneficiarios ndo necessitaram de atendimento de
emergéncia ou ndo lembram. Contudo, dos demais que receberam assisténcia
emergencial, 54,65%, mais da metade, foram atendidos sempre que preciso, e
outros 19,73% na maioria das vezes em que necessitou deste tipo de
atendimento. Neste quesito o plano obteve 74,38% no indicador “Top2Box” e
9,30% no “Bottom2Box”, demonstrando significativa melhora em relagcédo ao ano
anterior. Ainda, evidenciando que a rede credenciada de hospitais e clinicas para
atendimento de urgéncia ou emergéncia continua se mostrando satisfatoria.
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4.1.3. Nos ultimos 12 meses, o(a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacao 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?

NETo) .
sei/Ndo me Sim
lembro 15,85%

Nao sei/Nao Sim
16,18% me lembro | 14,74%
) 0

14,24%

Nao
67,97%
2021
2022
Resposta Total %
Sim 97 15,85%
Nao 416 67,97%
N&o sei/Ndo me lembro 99 16,18%
Total 612 100,00%

O Plano Médico da INB é operado na modalidade Autogestao por RH, cuja gestédo
esta subordinada a Coordenacao de Desenvolvimento de Pessoal — CODEP.F.
As campanhas de vacinacdo, bem como outras campanhas de salde, como
Outubro Rosa (Prevencao ao Cancer de Mama) e Novembro Azul (Prevencao ao
Cancer de Prostata) séo divulgadas através do Programa Bem-estar, vinculado a
Coordenacéo, o que explica a percep¢ao dos entrevistados de que tais acdes ndo
procedem da operadora do Plano de Saude. Tal fato ndo exime a operadora de
propor melhorias na comunicag¢éo com os credenciados e os beneficiarios de uma
forma geral.
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4.1.4. Nos ultimos 12 meses, como o(a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em salde
recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratérios, clinicas,
médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

Muito Bom 36,27%

Bom 47,88%
3 2022 86,55%
m
Regular 11,44% N
2 2021 84,12%
Ruim 0,82% 3
@ 2022 | 1,68%
N
g
Muito Ruim 0,82% g 2021 3.84%
m
Nos 12 dltimos meses ndo
recebi atencéo em saude 2.12%
N&o sei/ndo me lembro | 0,65%
Resposta Total %
Muito Bom 222 36,27%
Bom 293 47,88%
Regular 70 11,44%
Ruim 5 0,82%
Muito Ruim 5 0,82%
Nos 12 ultimos meses ndo recebi atencao em saude 13 2,12%
Nao sei/ndo me lembro 4 0,65%
Total geral 612 100,00%

A qualidade do atendimento de toda a rede credenciada é fundamental para a
boa percepcdo do beneficio. E esta se mantém bem avaliada (86,55% no
indicador Top2Box, contra 1,68% no Bottom2Box), evidenciando a eficacia e
humanizacédo do atendimento de grande parte dos prestadores credenciados.
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4.1.5. Como o(a) Sr.(a) 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: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na
internet, nutricionistas, psicologos e outros)?

Muito Bom h 13.40%

Ruim - 8,50%

Muito Ruim . 5,88%

Nunca acessei a lista de
prestadores de servicos 2,78%
credenciados

Nao sei 1,14%

| Bottom2Box | Top2Box |

2022

2021

2022 | 14,97%

2021 18,49%

51,71%

Resposta Total %

Muito Bom 82 13,40%
Bom 237 38,73%
Regular 181 29,58%
Ruim 52 8,50%
Muito Ruim 36 5,88%
Nunca acessei a lista de prestadores de servi¢os 17 2.78%
credenciados

N&o sei 7 1,14%
Total geral 612 100,00%

O canal com maior facilidade de acesso a lista de credenciados é pelo Portal do
Plano Médico. Ainda que o indicador Top2Box tenha alcangcado 54,25% contra
14,97% de Bottom2Box, considerado satisfatério, 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. Na INB, o
novo portal do Plano Médico, que conta com mais recursos para consulta a rede
credenciada e uma interface mais amigavel, estd em fase final de implementagéo.
A implementacado de um app para dispositivos moveis deve ser concluido ao final
de 2023.
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CANAIS DE ATENDIMENTO

4.1.6. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) acessou o Plano Médico da INB
(exemplos de acesso: SAC - Servico de Apoio ao Cliente, presencial, aplicativo
de celular, portal do Plano Médico da INB ou por meio eletrénico), como o(a)
Sr.(a) avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacgfes de que
precisava?

Muito Bom h 13,56%

X 2022 70,29%
@] ’
guar [ 10.28% g
2 2021 64,98%
Ruim 4,25% x
l (@l 2022 7,24%

S
=)

Muito Ruim I 1,96% 5 2021 10,89%
m

Nos 12 ultimos meses nao
acessei meu plano de salde - 9,97%
Nao sei/Nao me lembro F 4,25%
Resposta Total %

Muito Bom 83| 13,56%

Bom 286 | 46,73%

Regular 118 | 19,28%

Ruim 26 4,25%

Muito Ruim 12 1,96%

Nos 12 ultimos meses ndo acessei meu plano de salde 61 9,97%

Nao sei/Nao me lembro 26 4,25%

Total geral 612 | 100,00%

Os indicadores obtiveram significativa melhora em relagdo a 2021, avangando
5,31% nas avaliagGes positivas e recuando 3,66% nas avaliagGes negativas.

Em 2021, com o engajamento da equipe gestora do PMO na adequacéo do BAS
a CGPAR 23/2018, houve um consequente aumento no tempo de resposta aos
beneficiarios, impactando diretamente na avaliacao deste quesito naquele ano.
Com a sustacdo dos efeitos do referido Normativo, o tempo de resposta e a
qualidade do atendimento presencial retornaram a normalidade. A facilidade de
contato com a equipe gestora do Plano, bem como 0s representantes nas
unidades, séo fatores que influem diretamente nesta percepgao.
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4.1.7. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a)fez uma reclamagéo para o Plano
Médico da INB nos canais de atendimento disponibilizados, como o(a)
Sr.(a) avalia a solucéo apresentada?

A(s) reclamacéo(bes) foi(ram)
plenamente respondida(s) h 10,29% —_—
A(s) reclamacéo(6es) foi(ram) I P
respondida(s) parcialmente 588% 2 2021 52,25%
| 3
A(s) reclamagéo(6es) néo foi(ram) I 3 270 N 2022 16,81%
respondida(s) e 7o E
| s 2021 47,75%
m
Nos ultimos 12 meses néo fiz
reclamagéo do Plano Médico _ 74,67%
Nao sei/ Nao lembro F 5,88%
Resposta Total %
A(s) reclamacéo(des) foi(ram) plenamente respondida(s) 63 10,29%
A(s) reclamacado(des) foi(ram) respondida(s) parcialmente 36 5,88%
A(s) reclamacdo(des) ndo foi(ram) respondida(s) 20 3,27%
Nos ultimos 12 meses néo fiz reclamacgéo do Plano Médico 457 74,67%
Nao sei / Nao lembro 36 5,88%
Total 597 100,00%

A alteragdo na formulagdo desta questdo em relacdo a Pesquisa anterior foi
crucial para conclusdo de que: 1) a expressdo “demanda resolvida” de fato
causava a interpretacdo equivocada nos respondentes, sugerindo que tal
expressao referia-se a negativa de procedimentos, o que é errbneo. Tal anélise é
percebida na diminuicdo drastica no comparativo do indicador Bottom2Box;

2) o quantitativo de respondentes que nao formalizaram reclamacdo ao PMO
aumentou consideravelmente, cerca de 20%

Ademais, a nova versdo do portal de atendimento a beneficiarios e prestadores,
em fase final de implantacdo, aporta novas ferramentas para gestdo do
atendimento ao beneficiario, bem como o acompanhamento das demandas
registradas atraves desta plataforma.
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4.1.8. Como o(a) Sr.(a) avalia os documentos ou formulérios exigidos pelo Plano
Médico da INB (por exemplo: formulario de adesao, solicitacdo de reembolso,
inclusdo de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e
envio?

Muito Bom 11,27%
Bom 48,69%
P
Regular 20,26% 8
2 2021 66,48%
Ruim 5
@ 2022 8,05%
N
g
Muito Ruim g 2021 7.87%
m
Nunca preenchi documentos ou
formuléarios exigidos pelo Plano 12,75%
Médico da INB
Nao sei/Nao me lembro
Resposta Total %
Muito Bom 69| 11,27%
Bom 298 | 48,69%
Regular 124 | 20,26%
Ruim 29 4,74%
Muito Ruim 14 2,29%
Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos 78 | 12,75%
pelo Plano Médico da INB
Nao sei/Ndo me lembro 0 0,00%
Total geral 612 | 100,00%

A facilidade no preenchimento e envio dos formulérios obteve os seguintes
indicadores: 68,73% em Top2Box contra 8,05% em Bottom2Box.

A pequena variacdo reflete a imutabilidade dos formularios utilizados,
considerando que, em sua maioria, sdo padronizados pelo Orgdo Regulador.
Aqueles que ndo o sao, mesmo que ndo sigam um padrédo pré-determinado,
solicitam informacdes que esta mesma Agéncia exige, inflexibilizando de certa
forma possiveis melhorias no preenchimento dos mesmos.
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4.2. AVALIACAO GERAL

4.2.1. Como o(a) Sr.(a) avalia o Plano Médico da INB?

Muito Bom 42,81%
N
8.
Regular 10,29% F 2021 81,62%
—
. R 2022 | 2.32%
Ruim N
g
5 2021 4,89%
Muito Ruim m
Nao sei/ndo tenho como avaliar
Resposta Total %
Muito Bom 262 | 42,81%
Bom 264 | 43,14%
Regular 63| 10,29%
Ruim 10 1,63%
Muito Ruim 4 0,65%
Nao sei/ndo tenho como avaliar 9 1,47%
Total geral 612 | 100,00%

Em linhas gerais, o Plano Médico foi muito bem avaliado, alcancando 87,23% de
“Top2Box” contra 2,32% de “Bottom2Box”.

Comparando com o resultado obtido em 2021, houve um aumento de 5,61% do
indicador Top2Box, ao passo que houve reducdo de 2,79% no indicador
Bottom2Box, reduzindo pela metade o numero de avaliagdes negativas.

A melhora na avaliagdo do BAS é fruto das ag¢bBes de melhoria da oferta do
beneficio poés-revogacdo da Resolucdo CGPAR 23/2018, ocorrida em
outubro/2021.
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4.2.2. O(A) Sr.(a) recomendaria o Plano Médico da INB para aqueles empregados

Definitivamente Recomendaria

Recomendaria

Recomendaria com ressalvas

Indiferente

Nao recomendaria

Nao sei/ndo tenho como avaliar

gue ndo usufruem do beneficio?

P 1,80%

2022 94,34%

Resposta

x

@]

(2]

N

o

2 2021 87,39%
x

@ 2022 | 2,83%
(o]

=

S

g 2021 5,62%
@

Total %

Definitivamente recomendaria

213 | 34,80%

Recomendaria

316 | 51,63%

Recomendaria com ressalvas

Indiferente

N&o recomendaria

Nao sei/ndo tenho como avaliar

38 6,21%
17 2,78%
17 2,78%
11 1,80%

Total geral

612 | 100,00%

A substituicdo da expressao “amigos ou familiares” para “empregados que nao
usufruem do beneficio” permitiu uma analise mais precisa em relagao a satisfacao
com o beneficio, haja vista que o Plano é fechado para os empregados da INB e
seus dependentes diretos. Sendo assim, a avaliacdo positiva do beneficio obteve
significativo aumento (de 87,39% para 94,34%), enquanto a negativa recuou
2,79% (de 5,62% para 2,83%).
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4.3. SOBREAVISO

4.3.1. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) necessitou de atendimento através
do telefone de sobreaviso do Plano Médico da INB, como o(a) Sr.(a) avalia a
gqualidade do atendimento prestado pelo atendente?

Muito Bom 10,78%

Bom 13,73% .
:
Regular @_
2 2021 79,66%
Ruim é_
@ 2022 7,14%
N
o 5
Muito Ruim g 2021 7.34%
m
Nunca necessitei de T
atendimento através do 66,34%
sobreaviso
Nao sei/Nao me lembro
Resposta Total %
Muito Bom 66 10,78%
Bom 84 13,73%
Regular 19 3,10%
Ruim 8 1,31%
Muito Ruim 5 0,82%
Nuncg necessitei d_e atendimento 406 66.34%
através do sobreaviso
N&o sei/Nao me lembro 24 3,92%
Total geral 612 100,00%

Houve uma ligeira melhora nos indicadores: acréscimo de 2,76% na avaliagdo
positiva (82,42% de Top2Box) e reducéo de 0,2% na avaliacdo negativa (7,14%
no Bottom2Box). Ou seja, a avaliagcdo do atendimento continua sendo positiva.

Cerca de 30% dos respondentes acionaram o sobreaviso em algum momento
no periodo. Considerando que o sobreaviso também abrange atendimento aos
credenciados, o servigo de sobreaviso faz-se necessario e € comprovadamente
eficaz, tanto na garantia de um bom atendimento em emergéncia quanto na
avaliacdo positiva do Plano Médico.
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4.4, CRITICAS / ELOGIOS / SUGESTOES
4.4.1. Criticas
Foram contabilizadas 114 criticas, sendo as mais recorrentes:
e Divergéncia de cadastro dos prestadores no Portal;

o Caréncia de determinadas especialidades credenciadas, sendo as mais
recorrentes: Caetité e regido / Barra Mansa / Caldas e regiao;

¢ Reembolso com valores baixos.

4.4.2. Elogios
Foram contabilizados 104 elogios, sendo 0s mais recorrentes:
e Rede credenciada;
¢ Qualidade no Atendimento prestado pela equipe do Plano Médico;

¢ Agilidade no atendimento aos beneficiarios.

4.4.3. Sugestbes

Foram contabilizadas 153 sugestdes. Dentre as melhorias sugeridas, destacam-
se:

¢ Disponibilizacdo de avaliagdo do prestador por parte dos beneficiarios do
Plano;

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

e Ampliacdo da rede em determinadas regites e especialidades;

¢ Ampliacdo de Rede Odontoldgica, tal qual atendimento em horarios pos-
expediente
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5. PLANO DE ACAO - PROPOSTA

5.1

5.2.

TRATAMENTO E INDICADORES DE ATENDIMENTOS ONLINE - REVALIDACAO

Faz-se necessario o acompanhamento de reclamacdes relacionadas ao Plano
Médico, haja vista a andlise das respostas do item 4.1.6. Em um momento inicial, foi
proposta a adequacdo do Canal de Atendimento disponivel aos beneficiarios do
Portal. Contudo, a monitoragdo, registro, acompanhamento e finalizacdo das
reclamacdes, duavidas, elogios e sugestdes referentes ao Beneficio estdo
contempladas na nova versao do Portal oferecido pela Benner, item 5.5. Este recurso
estara disponivel tdo logo o portal entre em modo de producao.

Prazo para implementacé&o: 30/06/2023.
Status: Em andamento
Criticidade: Baixa

ATUALIZACAO CADASTRAL / CREDENCIAMENTO DE PRESTADORES -
PERIODICA - REVALIDACAO

Um dos pontos mais criticados pelos beneficiarios nesta Pesquisa foi a divergéncia
do Cadastro de Prestadores em consulta a 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.

Ainda assim, considerando a grande quantidade de credenciados, torna-se
impraticavel a atualizagdo individual e tempestiva de cada prestador pela equipe do
Plano Médico. Sendo assim, a proposic¢ao é:

5.2.1. Implementar 1 janela anual de atualizagéo cadastral de todos os prestadores;

5.2.2. Implementar 1 janela anual de credenciamento de especialidades cuja
caréncia for identificada em &mbito nacional.

Prazo para implementacéo: 30/06/2023.
Status: A iniciar
Criticidade: Alta
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5.4.

5.5.
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IMPLANTAGAO DE APP PARA DISPOSITIVOS MOVEIS - REVALIDAGAO

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

Iniciou-se o processo de implementacdo em 04/11/2021 com o contato inicial com a
Benner, atual fornecedora do software de gestdo do beneficio. As etapas de
implantacdo serdo acompanhadas junto com a area de TI, responsavel pelo contrato
de fornecimento do software.

Prazo para implementacé&o: 31/12/2023.
Status: Em andamento
Criticidade: Média

REEMBOLSO ELETRONICO - REVALIDAGAO

Visando reduzir o tempo entre o pagamento do procedimento pelo beneficiario e seu
respectivo reembolso, além da praticidade no envio e andlise dos respectivos
documentos, sera implantado nos canais digitais de comunicag&do com o beneficiario
0 servico de Reembolso Eletrdnico.

Os testes na versdo de homologacdo no novo Portal estdo em fase final de
configuracao.

Prazo para implementacéo: 31/07/2023.
Status: Em andamento
Criticidade: Baixa

NOVO PORTAL DO PLANO MEDICO

Em fase final de implementacéo, o novo Portal do Plano Médico trara novos recursos
para beneficiarios e credenciados, como consulta de autorizacdo, carteirinha digital,
alteracdo cadastral ativa, entre outros.

Prazo para concluséo: 30/06/2023
Status: Em andamento
Criticidade: Alta
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5.6. ELABORAGCAO DE MATERIAIS DE DIVULGAGCAO E INSTRUCAO

Item origindrio da questdo 4.1.3, os materiais visam instruir os beneficiarios, e
também credenciados, acerca das ferramentas disponiveis, bem como campanhas
de prevencgéo.

Prazo para concluséao: 30/06/2023
Status: A iniciar
Criticidade: Baixa
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6. CONCLUSAO

A avaliacao do Beneficio de Assisténcia a Salde pela INB € um instrumento de gestao
fundamental para melhoria da qualidade de vida, saude e satisfacdo dos empregados.

E o bom atendimento aos beneficiarios, bem como a oferta de credenciados de referéncia,
a agilidade na aprovacéao de procedimentos de grande risco, fruto da facilidade de acesso
a equipe gestora da operadora, resultaram em um grau de favorabilidade de 87,23%.

Em comparacdo com a Pesquisa realizada no ano de 2021, todos os indicadores
apresentaram melhora, sobretudo por dois fatores: 1) a manutencdo da modalidade de
Autogestéo por RH apoés a sustacéo dos efeitos da Resolugdo CGPAR n° 23/2018, o que
proporcionou a oferta do BAS pelo menor custo possivel aos empregados, bem como a
retomada dos projetos de desenvolvimento do beneficio; e 2) formalizagédo do contrato de
Cessdao de Rede com a Central Nacional Unimed — CNU em janeiro/2022, ampliando a
nivel nacional a oferta de credenciados, mesmo que de forma indireta.

A extensdo da oferta do BAS por todo pais transmite aos empregados cuja localidade tem
caréncias particulares de especialidades maior seguranca e bem-estar com relagdo ao
acesso a saude. Em outros, cujos dependentes vivem fora da abrangéncia de
credenciados diretos do PMO, tal percepcao foi ainda maior.

Contudo, das 6 a¢bes propostas no Plano de Agéo, 4 sao revalidacdes, considerando que
ha caréncia de capital humano na equipe gestora do Plano Médico para o
desenvolvimento e implementacdo de novas tecnologias e ferramentas de gestéo. Tal
cenario ja foi identificado e esta sendo discutido internamente pela Coordenacgéo
responsavel pelo Plano Médico juntamente com outras areas regulatérias da INB, visando
sanar este déficit.

Por fim, as a¢des contidas no referido Plano permitirdo que a equipe do Plano Médico
atue de forma assertiva nos pontos onde ha necessidade de desenvolvimento /
aprimoramento, com 0 objetivo de ampliar a qualidade do Beneficio de Assisténcia
Médica, fornecer informagBes concisas para embasar acdes da gestdo e implementar
novas tecnologias disponiveis no mercado em prol da praticidade e agilidade no acesso
ao beneficio.



