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r Objetivo da Pesquisa

O estudo tem como objetivo mensurar
a satisfacao dos beneficiarios da
Bradesco Saude, de acordo com os
critérios definidos pela Agéncia
Nacional de Saude Suplementar — ANS.

A Pesquisa de Satisfacdao é um dos
componentes de avaliacao da
Operadora de Plano de Saude (OPS) no
Programa de Qualificagao de
Operadoras (PQO) da ANS.
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TAMANHO DA AMOSTRA | 500 entrevistas
NIVEL DE CONFIANGCA | 95%

MARGEM DE ERRO| 4,38

=  Populagdo: Beneficidrios, com 18 anos ou mais,
possuidores do plano de saude da Mediservice
= Universo: 166.322
=  Periodo de Campo: margo a abril de 2019
= Taxa de resposta: 26%. Falamos com 1.949
pessoas para alcancar o volume amostral
estabelecido
=  (Classificagao:
= Questionario concluido: 500
= O beneficidrio ndo aceitou participar da
pesquisa: 30 (2%)
= N3ao foi possivel localizar o beneficiario: 1.296
(66%)
= Qutros: 123 (6%) pesquisados estavam fora

do perfil para responder a pesquisa ou houve
/ queda da ligag¢do

Dados Técnicos

Forma de coleta dos dados: Pesquisa telefonica
(CATI)

Seguidos os cdodigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e
a norma ABNT NBR ISO 20.252

Responsavel técnico: Adriana Aparecida Margal,
inscrita no Conselho Regional de Estatistica da 32
Regido, sob o numero 10524

Instituto responsavel pela coleta de dados:
Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o
Cliente.
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Dados Técnicos
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' Cuidados de Saude

1 - Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de satde (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por

meio de seu plano de satide quando necessitou? FAIXA ETARIA
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Atencao Imediata

2 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de aten¢do imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que
frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de satude assim que precisou? FAIXA ETARIA
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@ A frequéncia de acesso para a atengdo imediata é outro aspecto com
" @ resultado positivo. Cerca de 87% dos entrevistados mencionam que, Sempre
sempre ou na maioria das vezes, conseguiram atengao imediata quando @

necessitaram.
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Comunicagao

3 - Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicag¢ao de seu plano de satude (por exemplo: carta, e-mail, telefonema, etc.)
convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo
de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc.?
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)
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Atencao a Saude Recebida

4 - Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a aten¢cdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em hospitais, laboratoérios,
clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?
FAIXA ETARIA %
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88% dos beneficiarios avaliam de forma positiva a atencao a saude

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim X
recebida.

Base: 486  Margem de Erro: 4.44

N3o aplicdvel / N3o sei: 14 (ndo considerados para calculo dos resultados)

* Top 2 Box — Somatdrio das duas maiores notas.
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Acesso aos Prestadores

5 - Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de satde (por exemplo: médicos,

dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular,

site na internet)?
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Base: 463  Margem de Erro: 4.55

N3o aplicdvel / Ndo sei: 37 (ndo considerados para célculo dos resultados)

/ * Top 2 Box — Somatério das duas maiores notas.
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A maioria dos usuarios avalia o acesso a lista de prestadores
como bom ou muito bom.
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Atendimento Multicanal

6 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de satide (exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio
eletrénico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacgdes de que precisava?
FAIXA ETARIA @

22,4% WC A 52,0% J— / Percepgao De 18 a 20 anos

A GENERO @ De 21 a 30 anos

0,
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Muito B B Reaul Ru Muito Rui 74% dos entrevistados que fizeram contato por meio de algum
uito Bom om egular uim uito Ruim canal da operadora tiveram percepgao positiva sobre o acesso as
informagOes necessarias ou ajuda fornecida, avaliando como
Base: 429 Margem de Erro: 4.73 . .
bom ou muito bom esse item.
N3o aplicavel / N3o sei: 71 (ndo considerados para célculo dos resultados)
* Top 2 Box — Somatdrio das duas maiores notas. ‘6
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' Resolutividade

7 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagdo para o seu plano de saude vocé teve sua demanda resolvida?

FAIXA ETARIA
@ Sim
= a Mais de 60 anos 67,7% 32,3%
W Néo GENERO - -
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Base: 160 Margem de Erro: 7.74 De 21 a 30 anos 86,7% m

N&o aplicavel / N3o sei: 340 (ndo considerados para calculo dos resultados)

De 18 a 20 anos 85,7% 14,3%
Considerando os beneficidrios que registraram uma reclamacgdo na @ Sim BINgo
operadora, 70% relataram que a sua demanda foi resolvida.
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Documentos/Formularios

8 - Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saltide quanto ao quesito facilidade no preenchimento e

envio?
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Base: 384  Margem de Erro: 5.0 Os documentos e formularios exigidos pela operadora sdo
N3o aplicavel / Ndo sei: 116 (ndo considerados para calculo dos resultados) ¢~ @ considerados de facil preenchimento e envio para 75% dos

* Top 2 Box — Somatdrio das duas maiores notas. beneficiarios.
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Qualificacao

FAIXA ETARIA %
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9 - Como vocé avalia seu plano de saude?
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A qualificagao geral do plano reflete a satisfacao dos beneficiarios
com os quesitos avaliados anteriormente. 88% consideram o
plano bom ou muito bom.

Base: 499 Margem de Erro: 4.38

N3o aplicdvel / N3o sei: 1 (ndo considerados para célculo dos resultados)

* Top 2 Box — Somatdrio das duas maiores notas.
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10 - Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?

NEGATIVO
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Base: 498 Margem de Erro: 4.38
N3o aplicdvel / Ndo sei: 2 (ndo considerados para célculo dos resultados)

Recomendaria N&do Recomendaria

Do total de beneficidarios entrevistados, 95% recomendariam a
Mediservice; desse total 79%, sem ressalvas.

s

FAIXA ETARIA Recomendagﬁo
s de 60 anos - |FRTNTSCTNNI0,3% 1, 7%
De5la60anos [ERAG 75,9% 14,9% 3,4%

De 41a50anos [ENEr 73,6%

17,8% 4,7%

De31a40anos [EENSZ 63,5%

20,9%) 6,1%

De 21a30anos [NV 71,6% I 2,7%
De 18a20anos ey 86,7% ,7%0,0%

B Definitivamente Recomendaria B Recomendaria

O Recomendaria com Ressalvas [ Ndo Recomendaria

GENERO

ARIRIR L

Definitivamente Recomendaria
Recomendaria com Ressalvas Recomendarla

® © ®
mediservice

Recomendaria



Conclusoes

v' Analisando as questdes de satisfacdo, especificamente as que apresentam uma escala com 5 niveis de
avaliacao (Muito Bom, Bom, Regular, Ruim e Muito Ruim), a média de satisfacdao atinge o indice de 78%,
indicando que quase 4 de 5 segurados consideram a Mediservice como boa ou muito boa.

v A Mediservice obteve 79% de avaliagdes concentradas nas escalas de recomendacdo e recomendagio
definitiva. Se acrescentarmos aqueles beneficiarios que recomendam com ressalvas, o percentual é elevado a
95% de recomendacdo geral da operadora, o que é extremamente positivo.

v No geral, o plano oferecido pela Mediservice é bem avaliado, pois os usuarios do servico demonstram
satisfacdo com os aspectos investigados. Destaca-se como ponto de melhor avaliacdo a aten¢ao a saude
recebida, que ficou em 88% de satisfacao.
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