


SOBRE O GRUPO DATACENSO

Há mais de 23 anos o Grupo Datacenso é sinônimo de excelência em serviços de Pesquisa 

e Inteligência de Mercado.

Desenvolve estudos e estratégias inteligentes, visando auxiliar e orientar seus clientes para 

tomadas de decisão mais seguras e assertivas em seus negócios.

Suas operações estão segmentadas em 3 núcleos de Inteligência:
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Introdução

ANS – Agência Nacional de Saúde Suplementar



Objetivo Geral e Específicos do Estudo9

Esta pesquisa é um estudo, através de um levantamento estatístico por amostragem junto

aos beneficiários Ativos, Aposentados, Pensionistas e Sócio auto patrocinadores, da

COMPESAPREV, que tem como objetivo geral mensurar o nível de satisfação com o serviço

prestado pela operadora de Plano de Saúde.

E como objetivos específicos tem-se os seguintes itens:

 Delinear o Perfil dos Beneficiários (classificação, faixa etária e gênero);

 Avaliar a satisfação com a Atenção à Saúde;

 Avaliar os Canais de Atendimento com a Operadora;

 Avaliação Geral do Plano de Saúde; e

 Levantar o NPS – Net Promoter Score (percentual de promotores e detratores



Índice Net Promoter Score (NPS)

O Índice NPS*, obtido através da pergunta “Qual a probabilidade do cliente indicar a empresa?” em
uma escala de 1 a 10, sendo 1=nada provável e 10=muito provável, é baseado na crença
fundamental de que os clientes podem ser divididos em três categorias:

1. Os Promotores são clientes leais, entusiasmados, que recomendam a empresa para seus amigos.
Numa escalade 1 à 10 de acordo com as respostas que dão a pergunta definitiva, os promotores
pontuam 9 ou 10;

2. Os Neutros são clientes satisfeitos, mas pouco entusiasmados, que pontuam 7 ou 8;

3. Já os Detratores são clientes infelizes que se encontram presos a uma relação ruim. As respostas
que eles dão a pergunta definitiva pontuam de 0 a 6;

• A fórmula para o cálculo do NPS = %P - %D (NPS = 70% - 20% = 50%);

• (O índice ideal deve ser igual a 50% ou superior).

* Fonte: Livro A PERGUNTA DEFINITIVA (Fred Reichheld)



Metodologia do Estudo

ANS – Agência Nacional de Saúde Suplementar



Universo e Amostra do estudo12

UNIVERSO

O universo é composto por 3.693 beneficiários (Ativos, Aposentados,
Pensionistas e Sócios Autopatrocinados) que fazem parte do cadastro
da COMPESAPREV.

AMOSTRA

O estudo apresenta uma amostra de 400 entrevistas, sendo 295 Ativos
(74%), 92 Aposentados (23%), 11 Pensionistas (3%) e 2 Sócios Auto
patrocinados (1%).

MARGEM DE ERRO

A margem de erro, no geral, é de 5%, sendo 5%, 10%, 30% e 69%, para os
Ativos, Aposentados, Pensionistas e Sócios Autopatrocinados.
respectivamente, considerando grau de confiança de 95%, sendo

satisfatória para uma análise estatística.

PERÍODO DE 
CAMPO

A coleta de dados foi realizada através de entrevista por telefone, no
período de 26 de março a 04 de abril de 2019.

SUPERVISÃO DA 
COLETA

O trabalho de campo foi realizado mediante supervisão, e do total dos
casos, 20% (vinte por cento) foram submetidos à verificação/checagem

por meio de novos telefonemas.



Base: Ativos, Aposentados, Pensionistas e Sócios Autopatrocinados que fazem parte do cadastro da COMPESAPREV.

PARTICIPANTES UNIVERSO % AMOSTRA %

ATIVO 2.718 74% 295 74%

APOSENTADO 850 23% 92 23%

PENSIONISTA 105 3% 11 3%

SÓCIO AUTOPATROCINADO 20 1% 2 1%

TOTAL 3.693 100% 400 100%

Margem de erro calculada considerando grau de confiança de 95%.

Distribuição do Universo e Amostra da Pesquisa por Público e Região

REGIÃO
ATIVO APOSENTADO PENSIONISTA

SÓCIO 

AUTOPATROCINADO
TOTAL

UNIVERSO AMOSTRA UNIVERSO AMOSTRA UNIVERSO AMOSTRA UNIVERSO AMOSTRA UNIVERSO AMOSTRA %

CAPITAL 654 71 286 31 30 3 10 1 980 106 26,5%

INTERIOR 2064 224 564 61 75 8 10 1 2.713 294 73,5%

TOTAL 2.718 295 850 92 105 11 20 2 3.693 400 100%

MARGEM DE ERRO 5% 10% 28% 67% 5%
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Margem de erro calculada considerando grau de confiança de 95%.

Distribuição do Universo e Amostra da Pesquisa por Público e 
Modalidade do Plano

MODALIDADE DO PLANO
ATIVO APOSENTADO PENSIONISTA

SÓCIO 

AUTOPATROCINADO
TOTAL

UNIVERSO AMOSTRA UNIVERSO AMOSTRA UNIVERSO AMOSTRA UNIVERSO AMOSTRA UNIVERSO AMOSTRA %

PLANO I 2.141 232 2 - - - - - 2.143 232 58%

PLANO I (APOSENTADOS/ 

PENSIONISTAS/AGREGADOS)
- - 847 92 105 11 20 2 972 105 26%

PLANO II - - - - - - - - - - -

PLANO III 577 63 1 - - - - 578 63 16%

TOTAL 2.718 295 850 92 105 11 20 2 3.693 400 100%

MARGEM DE ERRO 5% 10% 28% 67% 5%
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Base: Ativos, Aposentados, Pensionistas e Sócios Autopatrocinados que fazem parte do cadastro da COMPESAPREV.



Distribuição da amostra da região Pernambuco e Paraíba

ESTADO FREQ. %

Pernambuco 399 99,75%

Paraíba 1 0,25%

TOTAL 140 100%
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CIDADE FREQ. %

Campina Grande 1 100%

TOTAL DE ENTREVISTAS 1* 100%

PARAÍBA

ESTADOS

(*)Observação: a distribuição da amostra da pesquisa foi feita por tipo de beneficiário, plano de saúde e região, sendo capital e interior

(independente do estado ou cidade). Houve apenas uma entrevista realizada na Paraíba, pois o universo é pequeno (8 beneficiários). Para a coleta

de dados, utilizou-se o banco de dados fornecido pela COMPESAPREV, e devido a técnica utilizada para a seleção da amostra, por meio de sorteio,

não temos como controlar quem será entrevistado, por isto apenas uma pesquisa na Paraíba.



CIDADES FREQ. %

Recife 105 26%

Olinda 45 11%

Paulista 28 7%

Jaboatão Dos Guararapes 21 5%

Caruaru 15 4%

Petrolina 14 4%

Camaragibe 13 3%

Garanhuns 11 3%

Afogados Da Ingazeira 8 2%

Vitoria De Santo Antão 8 2%

Arcoverde 7 2%

São Lourenco Da Mata 7 2%

Gravata 5 1%

Serra Talhada 5 1%

Buíque 4 1%

Goiana 4 1%

Igarassu 4 1%

Sertânia 4 1%

Belo Jardim 3 1%

Bezerros 3 1%

Cabo De Santo Agostinho 3 1%

Carpina 3 1%

Escada 3 1%

Lajedo 3 1%

Moreno 3 1%

Surubim 3 1%

Tamandaré (Rio Formoso) 3 1%

Tupanatinga 3 1%

Distribuição da amostra das cidades do estado de Pernambuco

CIDADES FREQ. %

Alagoinha 2 1%

Aracoiaba (Igarassu) 2 1%

Bonito 2 1%

Calumbi 2 1%

Ipojuca 2 1%

Parnamirim 2 1%

Salgueiro 2 1%

Santa Cruz Do Capibaribe 2 1%

São Vicente Ferrer 2 1%

Tuparetama 2 1%

Venturosa 2 1%

Vertentes 2 1%

Barra De Guabiraba 1 0,3%

Bom Conselho 1 0,3%

Brejo Da Madre De Deus 1 0,3%

Cabrobó 1 0,3%

Camocim De São Felix 1 0,3%

Canhotinho 1 0,3%

Capoeiras 1 0,3%

Carnaíba 1 0,3%

Catende 1 0,3%

Chá Grande 1 0,3%

Cupira 1 0,3%

Dormentes (Petrolina) 1 0,3%

Fernando De Noronha 1 0,3%

Ferreiros 1 0,3%

Flores 1 0,3%

Floresta 1 0,3%

CIDADES FREQ. %

Gloria Do Goitá 1 0,3%

Guaraci 1 0,3%

Ingazeira 1 0,3%

Itamaracá 1 0,3%

Itapetim 1 0,3%

Jurema 1 0,3%

Lagoa Do Carro 
(Carpina)

1 0,3%

Lagoa Do Itaenga 1 0,3%

Lagoa Dos Gatos 1 0,3%

Limoeiro 1 0,3%

Ouricuri 1 0,3%

Palmares 1 0,3%

Pocao 1 0,3%

Ribeirão 1 0,3%

São João 1 0,3%

São José Do Belmonte 1 0,3%

São José Do Egito 1 0,3%

Sirinhaém 1 0,3%

Tabira 1 0,3%

Tacaimbo 1 0,3%

Trindade 1 0,3%

TOTAL DE ENTREVISTAS 399 100%
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Condução da Pesquisa17

A condução da pesquisa e a coleta dos dados observaram as seguintes diretrizes:

A pesquisa foi realizada com participantes maiores de 18 anos de idade.

A forma de coleta dos dados foi por telefone, com a utilização do Sistema Survey Monkey (via web de inserção de
dados) e ligações pelo Fale Mais.

A participação do entrevistado foi livre e de acordo com sua exclusiva deliberação, sem a interferência direta
e/ou indireta de qualquer outra parte ou de qualquer outro fator específico.

Não houve qualquer espécie de incentivos e/ou brindes aos beneficiários entrevistados.

A amostra foi distribuída por classificação do beneficiário, Ativo, Aposentado, Pensionista e Sócio
Autopatrocinados; pelas regiões do Estado de Pernambuco e Paraíba; e modalidades do plano: Plano I, Plano I
(Aposentados/Pensionistas/Agregados), Plano II e Plano III.

O entrevistado foi informado acerca de todas as condições e características que envolvem a Pesquisa e estava
ciente de qualquer atividade de controle de qualidade e auditoria que envolva qualquer contato posterior, desde
que a informação que lhe seja prestada não interfira ou possa influenciar, de forma direta e/ou indireta, nos
resultados da Pesquisa.

O entrevistado foi informado que a pesquisa é composta por perguntas que seguem diretrizes mínimas
estabelecidas pela a ANS.



Condução da Pesquisa18

A condução da pesquisa e a coleta dos dados observaram as seguintes diretrizes (continuação):

O entrevistado teve o direito à preservação dos seus dados e sua privacidade preservada.

Os dados e informações obtidas durante a realização da pesquisa não serão utilizadas para fins diversos que o da
pesquisa.

A pesquisa foi realizada de forma objetiva e sem a utilização de qualquer processo ou medida que de forma
direta, possa interferir em seu resultado.

Foram respeitados os princípios científicos da pesquisa, os padrões de qualidade, os princípios éticos e de
transparência.

Todos os beneficiários entrevistados (100%) tiveram seu questionário concluído.

Foram adotadas medidas de segurança adequadas a fim de se evitar acesso, manipulação ou divulgação não-
autorizada dos dados pessoais dos entrevistados. Se dados pessoais forem transferidos a terceiros, deve-se
estabelecer que tais terceiros adotem medidas de segurança equivalentes.



Condução da Pesquisa19

A condução da pesquisa e a coleta dos dados observaram as seguintes diretrizes (continuação):

Cada beneficiário da amostra que foi abordado para a entrevista foi identificado pelo Código de

Controle Operacional (CCO) e classificado conforme segue:

i) Questionário concluído: 400 entrevistas;

ii) O beneficiário não aceitou participar da pesquisa; e

iii) Não foi possível localizar o beneficiário.

Para os itens (ii) e (iii), as ações alternativas estão descritas na tabela 1 do próximo slide.



Condução da Pesquisa20

SITUAÇÃO QUANTIDADE %

TOTAL DE LIGAÇÕES 2.727 100%

Não foi possível localizar o beneficiário -1.562 57%

Contato do beneficiário está errado -660 24%

O beneficiário não aceitou participar da pesquisa -99 4%

O beneficiário é incapacitado por limitações de 

saúde de responder a pesquisa
-6 0%

O beneficiário é menor de idade 0 0%

QUESTIONÁRIOS CONCLUÍDOS = 400 15%

A condução da pesquisa e a coleta dos dados observaram as seguintes diretrizes (continuação):

Tabela 1: Ações alternativas para os itens (ii) e (iii) do Código de Controle Operacional (CCO):

Contatos não utilizados 863 -

Beneficiário sem contato telefônico disponível 103 -

O beneficiário é menor de idade 0 -



Responsabilidade Técnica21

Esta pesquisa foi coletada, tabulada e analisada pelo DATACENSO Pesquisa e Inteligência
de Mercado, sob a responsabilidade técnica de:

Claudia Cassidori Bacarin

Estatístico CONRE 9289-A

Curitiba, abril de 2019.



Perfil do Beneficiário 
Entrevistado

ANS – Agência Nacional de Saúde Suplementar



Gênero do beneficiário entrevistado (Espontânea Única)

A maioria dos beneficiários entrevistados, com
exceção dos Pensionistas, pertence ao gênero
masculino.
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Faixa etária do beneficiário entrevistado (Espontânea Única)24

Quanto a faixa etária, a maior parte dos Ativos, tem
de 36 a 55 anos; os Aposentados e Pensionistas,
acima de 56 anos; e os Sócios Autopatrocinados, de
36 a 45 anos.

2
%

1
4
% 2

4
%

1
9
% 2
7
%

1
5
%

3
%

1
8
%

3
2
%

2
4
%

2
2
%

2
%

0
%

0
%

0
% 4

%

4
3
% 5

2
%

0
%

0
%

9
%

0
%

1
8
%

7
3
%

0
%

0
%

1
0
0
%

0
%

0
%

0
%

De 18 a 25

anos

De 26 a 35

anos

De 36 a 45

anos

De 46 a 55

anos

56 a 65 anos Acima de

65 anos

Geral

Ativo

Aposentado

Pensionista

Sócio Autopatrocinado

TOTAL ATIVO APOSENTADO PENSIONISTA
SÓCIO AUTO 

PATROCINADO

Base de entrevistas 400 295 92 11 2

Margem de erro 5% 5% 10% 28% 67%

Grau de confiança 95%



Bloco A. Atenção à Saúde 

ANS – Agência Nacional de Saúde Suplementar



Frequência, nos 12 últimos meses, que os beneficiários conseguiram 
ter cuidados de saúde (consultas, exames ou tratamentos) por meio 

de seu plano de saúde quando necessitaram (Estimulada Única)
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A maioria dos beneficiários entrevistados
sempre conseguiu ter cuidados de saúde
por meio de seu plano, quando necessitou,
principalmente os Pensionistas.
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Frequência, nos 12 últimos meses, que os beneficiários foram 
atendidos assim que precisaram quando necessitaram de atenção 

imediata (Estimulada Única)
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A maior parte dos beneficiários que necessitou
de atenção imediata, sempre foi atendido.
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Percentual de beneficiários que recebeu, nos últimos 12 meses, algum tipo de comunicação de seu 
plano de saúde (carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade 

de realização de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de câncer de 
colo de útero, consulta com urologista, consulta preventiva com dentista, etc. (Estimulada Única)
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A maioria dos beneficiários não recebeu
algum tipo de comunicação do seu plano de
saúde nos últimos 12 meses.
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Avaliação, nos últimos 12 meses, de toda a atenção em saúde recebida 
(Hospitais, laboratórios, clínicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, 

nutricionistas, psicólogos e outros)(Estimulada Única)
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Quanto a avaliação de toda a atenção em
saúde recebida, praticamente todos os
beneficiários consideram entre bom e muito
bom.
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Avaliação sobre a facilidade de acesso à lista de prestadores de serviços credenciados pelo 
plano de saúde (médicos, dentistas, psicólogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratórios e outros) 

por meio físico ou digital (livro, aplicativo de celular, site na internet) (Estimulada Única)
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Quanto a avaliação se o plano oferece lista de médicos,
dentistas, psicólogos, hospitais, laboratórios e outros
serviços de saúde credenciados de fácil acesso, a maioria
dos beneficiários considera entre bom e muito bom.

Muito bom + Bom = 72%

TOTAL ATIVO APOSENTADO PENSIONISTA
SÓCIO AUTO 

PATROCINADO

Base de entrevistas 400 295 92 11 2

Margem de erro 5% 5% 10% 28% 67%

Grau de confiança 95%



Bloco A. Atenção à Saúde31

• A pesquisa mostra que, nos últimos 12 meses, a maioria dos beneficiários entrevistados sempre

conseguiu ter cuidados de saúde (consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de

saúde quando necessitou, e sempre foi atendido assim que precisou de atenção imediata.

• A maior parte dos beneficiários não recebeu, nos últimos 12 meses, algum tipo de comunicação

de seu plano de saúde (carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a

necessidade de realização de consultas ou exames preventivos.

• Quanto a avaliação de toda a atenção em saúde recebida, nos últimos 12 meses, praticamente

todos os beneficiários consideram entre bom e muito bom, sendo um excelente resultado.

• Com relação a avaliação se o plano oferece lista de médicos, dentistas, psicólogos, hospitais,

laboratórios e outros serviços de saúde credenciados de fácil acesso, a maioria dos beneficiários

considera entre bom e muito bom, sendo um ótimo resultado.

• Resumindo, o beneficiários realmente estão satisfeitos e sendo bem atendidos, mostrando que os

profissionais do Plano de Saúde COMPESAPREV estão atendendo com qualidade e competência.



Bloco B. Canais de Atendimento 
da Operadora 

ANS – Agência Nacional de Saúde Suplementar
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Avaliação do atendimento da operadora (SAC presencial, teleatendimento ou 
eletrônico), nos últimos 12 meses, quando o participante acessou, considerando o 

acesso às informações que precisava (Estimulada Única)
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Na avaliação do atendimento da
operadora, nos últimos 12 meses, a maior
parte dos beneficiários, consideram entre
bom e muito bom.

Muito bom + Bom = 84%

TOTAL ATIVO APOSENTADO PENSIONISTA
SÓCIO AUTO 

PATROCINADO

Base de entrevistas 400 295 92 11 2

Margem de erro 5% 5% 10% 28% 67%

Grau de confiança 95%



Percentual de beneficiários que nos últimos 12 meses teve sua 
demanda resolvida quando fez uma reclamação para sua 

operadora (Estimulada Única)
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Para os beneficiários que, nos últimos 12
meses, fez alguma reclamação para sua
operadora, a maior ocorrência teve sua
demanda resolvida.
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Avaliação dos documentos ou formulários exigidos pela operadora 
do seu plano de saúde quanto ao quesito facilidade no 

preenchimento e envio (Estimulada Única)
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Quanto a avaliação da facilidade no preenchimento e
envio dos documentos ou formulários exigidos pela
operadora do seu plano de saúde, a maioria dos
beneficiários considera entre bom e muito bom.

Muito bom + Bom = 75%

TOTAL ATIVO APOSENTADO PENSIONISTA
SÓCIO AUTO 

PATROCINADO

Base de entrevistas 400 295 92 11 2

Margem de erro 5% 5% 10% 28% 67%

Grau de confiança 95%



Bloco B. Canais do Atendimento da Operadora36

• O estudo mostra ainda que, na avaliação do atendimento da operadora, nos últimos 12 meses, a

maior parte dos beneficiários considera entre bom e muito bom. Excelente resultado!

• Nos últimos 12 meses, a maior ocorrência dos beneficiários que fez alguma reclamação para sua

operadora, teve sua demanda resolvida.

• Quanto a avaliação da facilidade no preenchimento e envio dos documentos ou formulários

exigidos pela operadora do seu plano de saúde, a maioria dos beneficiários considera entre bom

e muito bom, sendo um ótimo resultado.

• Pode-se perceber que, quanto aos Canais de Atendimento do Plano de Saúde COMPESAPREV, os

profissionais vem atendendo os beneficiários com dedicação e qualidade.



Bloco C. Avaliação Geral 

ANS – Agência Nacional de Saúde Suplementar
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(Estimulada Única)
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Com relação à nota que os beneficiários deram
para qualificar seu plano, praticamente todos
consideram entre bom e muito bom.

Muito bom + Bom = 92%

TOTAL ATIVO APOSENTADO PENSIONISTA
SÓCIO AUTO 

PATROCINADO

Base de entrevistas 400 295 92 11 2

Margem de erro 5% 5% 10% 28% 67%

Grau de confiança 95%
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Percentual de beneficiários que recomendaria o seu plano para 
amigos ou familiares (Estimulada Única)

39

A maioria (a cada 10, 8) dos beneficiários
recomendaria o seu plano para amigos ou
familiares.

Definitivamente recomendaria + 

Recomendaria = 88%

TOTAL ATIVO APOSENTADO PENSIONISTA
SÓCIO AUTO 

PATROCINADO

Base de entrevistas 400 295 92 11 2

Margem de erro 5% 5% 10% 28% 67%

Grau de confiança 95%



Bloco C. Avaliação Geral40

• Na avaliação geral do Plano de Saúde, praticamente todos os beneficiários deram nota entre

bom e muito bom. Excelente resultado!

• Quanto à recomendação do seu Plano de Saúde, a maioria recomendaria para amigos e

familiares.

• Percebe-se que praticamente todos os beneficiários é promotor, ou seja, indicaria o Plano de

Saúde COMPESAPREV, mostrando que está satisfeito com o serviço que está recebendo,

confirmado pelo alto índice de satisfação.



Conclusão

ANS – Agência Nacional de Saúde Suplementar
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De acordo com a pesquisa, junto aos beneficiários Ativos, Aposentados, Pensionistas e Sócios Autopatrocinados, do
Plano de Saúde COMPESAPREV, conclui-se que os mesmos estão satisfeitos com o serviço prestado pela operadora.

E nos últimos 12 meses, praticamente todos os beneficiários sempre conseguiu ter cuidados de saúde quando necessitou;
e sempre foi bem atendido assim que precisou de atenção imediata.

Quanto a avaliação dos Canais de Atendimento da operadora, a maior parte dos beneficiários mostrou-se satisfeito com
a qualidade do atendimento oferecido.

Quanto à recomendação do seu Plano de Saúde da COMPESAPREV, os beneficiários recomendariam seu plano para
os para amigos e familiares, mostrando que estão satisfeitos com o serviço recebido, sendo promotores, ou seja, estão
encantados com o plano de saúde.

A oportunidade de melhoria encontrada na pesquisa refere-se a comunicação de seu plano de saúde, pois a maior
parte dos beneficiários não recebeu nenhuma nos últimos 12 meses. Aqui cabe uma reflexão sobre a qualidade do
banco de dados, ou um calendário programado para o envio da comunicação sobre o plano de saúde.

→ Enfim, o estudo de 2019 mostra que, o beneficiário está satisfeito com a qualidade dos serviços prestados pelo Plano
de Saúde da COMPESAPREV, ou seja, o plano está atendendo as suas expectativas, tornando os satisfeitos e assim
recomendando para seus amigos e familiares.
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