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Este estudo tem por objetivo principal a mensuracao da Satisfacao go Beneficiario em relagcdo aos servicos de saude
prestados pela MEDISERVICE OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE.

Esta pesquisa faz parte do Programa de Qualificacao de Operadoras (PQO) que tem como objetivo aumentar a
participacao do beneficiario na avaliagao da qualidade dos servicos oferecidos pelas operadoras de planos de assisténcia
a saude. Os resultados da pesquisa aportam insumos para aprimorar as agoes de melhoria continua da qualidade da
assisténcia a saude por parte das operadoras, além de trazer subsidios para as agdes regulatorias por parte da Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS)."

O estudo segue as normas estabelecidas pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS)
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Beneficiarios da operadora MEDSERVICE OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE com contratos ativos, ambos os géneros,
com 18 anos ou mais, residentes na area de atuacao da operadora, que usaram ou hao o plano de saude nos ultimos 12
meses.

O universo do estudo foi composto por 110.283 beneficiarios da operadora MEDISERVICE OPERADORA DE PLANOS DE
SAUDE com contratos ativos, ambos os géneros, com idade igual ou superior a 18 anos, residentes na area de atuagéo da
operadora e de todos seus planos segundo a categorizacao interna da operadora, independentemente de ter ou nao usado o
plano de saude nos ultimos 12 meses. Nao considera menores de 17 anos, cooperado ou colaborador da operadora e
residentes fora da area de atuagao da operadora.

Utilizou-se métodos amostrais probabilisticos a fim de obter representatividade do universo de interesse. No desenho
amostral levou-se em consideragao as principais variaveis que distinguem o perfil de cada cliente da operadora. Foram elas:
sexo, idade e regiao.

O sorteio do respondente foi aleatorio, com base em listagem de clientes fornecida pela Mediservice Operadora de Planos
de Saude, contendo telefone fixo e/ou celular.

As entrevistas serao realizadas por telefone, por meio de sistema CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing)
utilizando discador. Esse meio de contato atende plenamente os objetivos da pesquisa, por permitir:

1) registrar a quantidade de tentativas efetuadas a cada registro assim como suas ocorréncias;

2) permite a gravacao de todas as abordagens e entrevistas de todos os registros contatados. Porém, n&o é possivel garantir
a gravacao de 100% delas, pois ocorrem problemas na gravacgao e o audio é perdido;

3) controla o registro a ser acionada de acordo com o desenho amostral,

4) o controle de registro a registro rejeitada/perdida permite, de forma dinamica sua reposigao/substituicao.
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O universo do estudo foi composto por beneficiarios da operadora MEDISERVICE OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE com contratos
ativos. Ambos os géneros, com idade igual ou superior a 18 anos, abrangéncia Nacional (area de atuagéo da operadora) e de todos seus
planos segundo a categorizacao interna da operadora, independentemente de ter ou nao usado o plano de saude nos 12 meses anteriores a
pesquisa.

Foram realizadas 500 entrevistas. A margem de erro geral deste estudo é de 4 p.p., para mais ou para menos, dentro de um nivel de
confianca de 95%.

SEXO FAIXA ETARIA REGIAO
Centro
AMOSTRA Total 1 1a4 4
Masculino Feminino 8230 31245 6 ano.s ou Sudeste Sul Nordeste QOeste /
anos anos mais
Norte
N.A.2 500 273 227 82 227 191 449 16* 22* 13*
N.A.POND.? 500 233 267 107 225 168 444 16 22 18
% Pond. 100% 46,6% 53,4% 21,4% 45,1% 33,5% 88,8% 3,2% 4.4% 3,6%
UNIVERSO 100% 47 5% 53,5% 21,6% 42 7% 35,6% 88,8% 3,2% 4.4% 3,6%
Margem de erro’
4.4 p.p 6,0 p.p. 6,7 p.p. 11,0 p.p. 6,6 p.p. 7,2 p.p. 4,7 p.p. 25,0 p.p. 21,3 p.p. 27,7 p.p.

(1) Margem de erro maxima, para mais ou para menos, dentro de um nivel de confianga de 95%.
(*) Analise com cuidado - base insuficiente para analises estatisticas
(2) N.A. =numero de amostra e N.A. pond = numero de amostra ponderada
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Amostra detalhada

Intervalo de confianga (95%
AMOSTRA Erro Padrdo Margemde - n | A
erro Limite Inferior Limite Superior
Masculino 273 233 46,6 3,0 5,9 40,7 52,5
SEXO

Feminino 227 267 53,4 3,4 6,6 46,8 60,0

18 a 30 anos 82 107 21,4 4.1 8,1 13,3 29,5

FAIXA ETARIA 31 a45anos 227 225 451 3,2 6,3 38,8 51,4
46 anos ou mais 191 168 33,5 4,7 9,2 24,3 42,7

Sudeste 449 444 88,8 2,8 5,5 83,3 94,3

. Sul 16* 16 3,2 8,7 171 0,0 20,3

REGIAO
Nordeste 22 22 4.4 5,7 11,1 0,0 15,5
Centro-Oeste / Norte 13* 18 3,6 5,9 11,5 0,0 14,7
TOTAL 500 500 100%

* Margem de erro especifica do parametro, para mais ou para menos, dentro de um nivel de confianca de 95%.
(1) N Pond = numero de amostra ponderada



ERRO NAO
AMOSTRAL E
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DOS ERROS
NAO
AMOSTRAIS
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Erro ndo amostral estimado: zero.
Para redugao dos erros ndo amostrais foram adotadas as seguintes providéncias:

Desenho amostral: o desenho procurou ser bem detalhado quanto a homogeneidade aos estratos garantindo assim que a
populacao entrevistada representasse bem a populacio de interesse. Tanto nas suas caracteristicas, quanto na quantidade
de entrevistados.

Treinamentos: treinamentos foram dados aos profissionais (entrevistadores, codificadores e checadores) de tal forma que nao
houvesse desvio na conduta dos mesmos.

Substituigcbes: O método adotado garante a selecao aleatdria dos beneficiarios nas suas respectivas cotas, garantindo a
representatividade e as mesmas caracteristicas entre aqueles que entram na amostra. — O discador automatico garante , de
forma aleatoria, a entrada de um beneficiario na amostra até o fechamento da cota estabelecido, desta forma nao trabalha
com substituicdo e sim com fechamento de cotas no mesmo perfil. Agilizando o processo e garantindo o mesmo perfil para
quaisquer beneficiario do grupo na amostra. Todos os registros s&o acionados em dias e horarios diferentes.

Verificagao: No processo de verificagcao (minimo de 20% do material de cada entrevistador), observando-se qualquer anomalia
na aplicacao, o profissional retomava o treinamento e o seu material poderia ser totalmente revisto.

Voltas: este recurso foi utilizado para esclarecimento de respostas.

Monitoramento: todas as entrevistas foram gravadas e devidamente identificadas para acesso da equipe de auditoria.
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. Como recomendacgao, na tentativa de minimizar estes erros nao amostrais deve-se:
RECOMENDAGOES a) atualizacao periodica da base (agcao da operadora);
%O‘SRQ_\',\QSQALZ;‘OR b) melhorar o treinament(_) dos pesquisadores (instituto) e; S
AMOSTRAIS c) acompanhar as entrevistas, algumas em tempo real - amostra aleatoria (instituto), para detectar qualquer falha de
treinamento e/ou erro do questionario.

Pesquisa quantitativa, realizada pelo método telefénico, por meio do sistema C.A.T.l. (Computer Assisted Telephone
FORMA DA Interviewing), mediante aplicagéo de questionario estruturado, com cerca de 10 minutos de duragao. O gerenciamento
COLETA DE das entrevistas foi pelo QuestManager. A discagem telefénica utilizou-se discador automatico, com apontamento das
ocorréncias e agendamentos quando necessario. E, os registros poderao ser descartados caso atinjam mais de 15
tentativas, neste momento podendo ser classificados em “N&o foi possivel localizar o beneficiario”.

Todos os questionarios e a base de dados para processamento foram submetidos a uma analise de consisténcia entre as

IDENTIFICACAO i e N :
DE respostas. Nao permitindo a nao resposta de nenhum item.

Acompanhamento em tempo real foi feito de forma aleatéria e amostralmente, para verificagdo de desvios de conduta.
Os procedimentos ora descritos sao eficazes, em pesquisas telefénicas, para deteccio de fraudes e aplicagdes
desatentas. Na ocorréncia das mesmas, o material € cancelado e substituido.

PARTICIPAGAO
FRAUDULENTA

A




CIBER
SEGURANGA

TAXAS DE
RESPONDENTES

CLASSIFICAGAO
DOS

RESPONDENTES
- ESTATISTICA -

&

mediservice

Realizamos avaliacado dos riscos relacionados a ciber seguranca regularmente através de comités de seguranca e gestao
de riscos. Realizamos também analise de ameacas e vulnerabilidades e temos procedimentos internos para mapear,
gerenciar e controlar os riscos de seguranga da informacgao. Ativos criticos como servidores, equipamentos de rede, etc,
instalados em ambiente de Datacenter onde o acesso € restrito e monitorado, garantindo a confidencialidade, integridade e
disponibilidade das informag¢des contra acessos indevidos, pessoas € alteracdes nao autorizadas. Realizamos controle de
acesso periodicamente e scan de vulnerabilidades, temos controle de prevencgao a codigos maliciosos e/ou virus, sistema
de prevencao de intrusos (IPS), NGFW firewalls, temos politicas, padroes e procedimentos formalmente definidos,
aprovados e divulgados.

Para se obter maior dindmica no trabalho e ganho nos prazos, os registros foram inseridos em discagem automatica
“‘DISCADOR?”, capaz de registrar cada tentativa de ligagao e sua ocorréncia. A taxa de respondentes da listagem foi de
2,4%. > Total de registros com sucesso (entrevistas): 500; Total de registros utilizados: 20.981.

Estatistica da listagem:

- [REGISTRO
500 2,4%

NAO ACEITOU PARTICIPAR 476 2,3%
PESQUISA INCOMPLETA 19 0,1%
BENEFICIARIO NAO LOCALIZADO 18.266 87,0%
OUTROS 1.720 8,2%
Os registros poderao ser descartados caso atinjam mais de 15 tentativas, garantindo tentativas em dias e horarios
diferentes porém poderao continuar sendo trabalhados juntamente com outros de mesmo perfil, até que a cota seja
atingida. Nao ha conceito de substituicao nesta amostragem de preenchimento de cotas.




PERIODO DE
PLANEJAMENTO
DA PESQUISA

PERIODO DE
REALIZACAO DA
PESQUISA

ANALISE

PRELIMINAR DO
CADASTRO

O planejamento foi definido no inicio de janeiro de 2023, com extrac¢ao da
base e envio ao instituto em janeiro de 2023.

A coleta de dados foi realizada entre os dias 19 de janeiro e 01 de fevereiro de 2023.

O perfil da carteira esta bem alinhado ao perfil da populacao amostrada o que
colabora com a ideia de que o cadastro esta bem representado.

&

mediservice



OBSERVAGOES

GERAIS
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E importante pontuar que a empresa segue rigorosamente as normas estabelecidas pela LGPD (Lei Geral de
protecao a Dados), desde o recebimento dos dados, coleta das informacdes, armazenamento e cuidados no
processo de divulgacao.

Os resultados com diferencas significativas encontram-se destacados em linha continua enquanto que os
tendenciais (dentro da margem de erro) em linha pontilhada.

Na maior parte dos graficos e tabelas, os resultados sdo apresentados em percentual e as bases em numeros
absolutos.



OBSERVACOES

ESTATISTICAS
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Analises: As analises sdo baseadas nas propor¢des ou em estatisticas de tendéncia central, tais como média e mediana.
Os resultados cujas bases apresentam numero insuficiente para analise estatistica (menos de 30 casos) estao
identificados com asterisco e deverao ser observados com cautela.

Margem de erro: toda amostra tem um erro associado (margem de erro). Quanto maior a amostra, mais proxima do
universo, entdo menor € o erro. A leitura dos dados € sempre estatistica — situa-se dentro de determinadas margens — e
nao numérica. Uma amostra de 500 apresenta uma margem de erro maxima de 4,4 pontos percentuais

Nivel de confianga de 95%: significa que, se fossem realizados 100 levantamentos simultdneos com a mesma
metodologia, em 95 deles os resultados estariam dentro da margem de erro prevista.

Ponderagao: Para acertos de distribuicao amostral e de universo foi necessario o uso da ponderacao.
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PERFIL DA AMOSTRA
- Clientes -



GENERO
53,4 46,6
Feminino Masculino

TIPO DE PLANO
100

Plano empresarial

21,4

18 a 30 anos

88,8

Sudeste

IDADE

45,1
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33,5 Destaque para mulheres e para

. - segurados entre 31 e 45 anos.

- Média de idade: 41 anos.

31 a45 anos| 46 anos ou mais

Base: 500 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p

REGIOES
3,2 4.4
Sul Nordeste

Todos os clientes entrevistados possuem
Plano Empresarial.

A maioria (88,8%) reside na Regiao Sudeste.

3,6

Centro Oeste/
Norte
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ATENCAO A SAUDE
- Clientes -
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P1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de saude - por exemplo: consultas, exames ou
tratamentos - por meio de seu plano de saude quando necessitou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultimos meses
nao procurei cuidados de saude ou nao sei/ ndo lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

A maioria (75,6%) dos usuarios ouvidos da Mediservice Operadora De Planos De Saude
afirmaram que conseguiram ter cuidados de saude por meio do plano de saude, sempre
Oou ha maioria das vezes que precisaram.

19,3 14,4
| el [ 1o e 1.2
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nos 12 ultimos meses Nao sabe / Nao
nao procurei cuidados lembra
de saude

Base: 500 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p
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P1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de saude - por exemplo: consultas, exames ou
tratamentos - por meio

de seu plano de saude quando necessitou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultimos meses nao procurei cuidados de
saude ou nao sei/ nao lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

Intervalo de confianga

Erro Margem 95%
AMOSTRA NPond % > g _(95%)
Padrao deerro Limite Limite
Inferior Superior
Sempre 282 287 56,3 2,2 4,3 52,0 60,6
A maioria das vezes 96 96 19,3 1,8 3,5 15,8 22,8
As vezes 72 68 14,4 1,6 3,1 11,3 17,5
Nunca 8 8 1,6 0,6 1,1 0,5 2,7
Nos’ 12 ultimos meses n&o procurei cuidados de 36 34 72 1.1 23 49 95
saude
Nao sei/ nao me lembro 6 7 1,2 0,5 1,0 0,3 2,2

Base 500 500 100
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P2. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) necessitou de atencao imediata - atendimentos de urgéncia ou emergéncia - com que
frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano assim que precisou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultimos meses nao
precisei de atengcao imediata ou nao sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

66% dos usuarios entrevistados utilizaram os atendimentos de urgéncia ou
emergéncia da Mediservice Operadora De Planos De Saude.

55,6
10,4 8,1
I bd
Sempre A maioria das vezes As vezes

Base: 500 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p

22,4% nao usaram os atendimentos de urgéncia ou emergéncia.

22,4

Nunca Nos 12 ultimos
meses Nao procurei
cuidados de saude

1,5

Nao sabe / Nao
lembra
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P2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atencao imediata - atendimentos de urgéncia ou emergéncia - com que
frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano assim que precisou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultimos meses

nao precisei de atengao imediata ou nao sei/ nao lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

AMOSTRA

Sempre
A maioria das vezes
As vezes

Nunca
Nos 12 ultimos meses nao precisei de atencao imediata

Nao sei/ nao me lembro
Base

278
52
40
10

112

500

274
55
40
11

112

500

%

55,6
10,4
8,1
2,0

22,4

1,5
100

Erro
Padrao

2,2
1,4
1,2
0,6
1,9

0,5

Margem
de erro

4,4
2,7
2,4
1,2
3,7

1,1

Intervalo de confianga (95%)

Limite Inferior

51,2
7,7
5,7
0,8
18,7

0,4

Limite
Superior
60,0
13,1
10,5
3,2

26,1

2,6
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P3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicagcado de seu plano de saude — por exemplo carta, e-mail, telefonema,
etc. - convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizag&o de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia,
preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc.? Sim, ndo ou ndo sei/ ndao me lembro?
(Resposta estimulada e unica, em %)

11,7% declararam ter recebido comunicagdes da Mediservice Operadora De Planos De Saude.

73,5

11,7 14,8
De— | —
Sim Nao sabe / ndo lembra

Base: 500 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p
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P3. 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 realizagdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de
cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc.? Sim, ndo ou nédo sei/ ndo lembro? (Resposta estimulada e
unica, em %)

Intervalo de confiancga

Erro  Margem 95%
AMOSTRA & Padrao de grro Limite ! ) Limite
Inferior Superior
Sim 59 61 11,7 1,4 2,8 8,9 14,5
Nao 367 366 73,5 2,0 3,9 69,6 77,4
Nao sei/ nao lembro 74 73 14,8 1,6 3,1 11,7 17,9

Base 500 500 100
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P4. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em saude recebida — por exemplo atendimento em hospitais, laboratérios,
clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 ultimos
meses nao recebi atencdo em saude ou nao sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

82 6% A maioria aprova a atencao recebida pela Mediservice Operadora De Planos De Saude:
7= 70 82,6% avaliaram como muito bom ou bom.
N N
. 8,6 0.6 10 4,0 3,2
bd —
Muito bom Regular Ruim Muito ruim Nos 12 ultimos  Nao sabe / nao
meses nao recebi lembra

atencao em saude

Base: 500 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p
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P4. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em saude recebida — por exemplo atendimento em hospitais, laboratérios,
clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 ultimos
meses nao recebi atengdo em saude ou ndo sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

Intervalo de confianga

AMOSTRA % Errcz Margem de _ (95%) _
Padrao erro Limite Limite
Inferior Superior
TOP 2 BOXES (Muito bom + Bom) 413 415 82,6 1,7 3,3 79,3 85,9
Muito bom (5) 187 184 37,3 2,2 4,2 33,1 41,5
Bom (4) 227 231 45,3 2,2 4.4 40,9 49,7
Regular (3) 43 43 8,6 1,3 2,5 6,1 11,1
BOTOM 2 BOXES (Ruim + Muito ruim) 8 8 1,6 0,6 1,1 0,5 2,7
Ruim (2) 3 3 0,6 0,3 0,7 0,0 1,3
Muito ruim (1) 5 5 1,0 0,4 0,9 0,1 1,9
Nos 12 ultimos meses ndo recebi atengdo em saude 20 20 4,0 0,9 1,7 2,3 5,7
N&ao sei/ nao me lembro 16 14 3,2 0,8 1,5 1,7 4,7

Base 500 500 100
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P5. Como o(a) Sr(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude - por exemplo:
meédicos, dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros - por meio fisico ou digital - por exemplo: guia medico, livro,
aplicativo de celular, site na internet? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nunca acessei a lista de prestadores de servigos
credenciados pelo meu plano de saude ou nao sei? (Resposta estimulada e unica, em %)

Cerca de metade dos clientes Mediservice Operadora De Planos De Saude
avaliaram como muito bom ou bom a facilidade de acesso a lista de prestadores de

servigos credenciados. 15,5% nunca acessaram a lista de prestadores.
51,6%

A

\
36,3

15,3 . 20,7 15,5
’ 5,7 4,1 ’ 2,4
- - | ] —_— - ’
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca acessei Nao sabe /

a lista de prestadores nao lembra
de servigos credenciados...

Base: 500 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p
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P5. Como o(a) Sr(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude - por exemplo:
médicos, dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros - por meio fisico ou digital - por exemplo: guia medico, livro,
aplicativo de celular, site na internet? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nunca acessei a lista de prestadores de servigos
credenciados pelo meu plano de saude ou nédo sei? (Resposta estimulada e unica, em %)

Intervalo de confianga

Erro  Margem 95%
AMOSTRA NPend % Padrao de grro Limite ! )Limite
Inferior Superior
TOP 2 BOXES (Muito bom + Bom) 258 257 51,6 2,2 4.4 47,2 56,0
Muito bom (5) 77 76 15,3 1,6 3,2 12,1 18,5
Bom (4) 182 181 36,3 2,2 4,2 32,1 40,5
Regular (3) 103 104 20,7 1,8 3,5 17,2 24,2
BOTOM 2 BOXES (Ruim + Muito Ruim) 49 49 9,7 1,3 2,6 7,1 12,3
Ruim (2) 28 28 5,7 1,0 2,0 3,6 7,7
Muito ruim (1) 20 21 4,1 0,9 1,7 2,4 5,8

Nunca acessei a lista de prestadores de servigcos
credenciados pelo meu plano de saude

Nao sei 12 12 2,4 0,7 1,4 1,0 3,8
Base 500 500 100

78 78 15,5 1,6 3,2 12,3 18,7
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CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA
- Clientes -
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P6. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr(a) acessou seu plano de saude — exemplos de acesso: SAC - servigo de apoio ao cliente,
presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na internet ou por meio eletrénico - como o(a) Sr(a) avalia seu atendimento,
considerando o acesso as informagdes de que precisava: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 ultimos meses ndao acessei meu

plano de saude ou nao sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

Mais da metade dos clientes ouvidos avaliaram positivamente os
pontos de contato da Mediservice Operadora De Planos De Saude.
14,5% nao acessaram o plano nos ultimos 12 meses.

\
37,6

17,4 . 16,7 14,5
4’8 2 6 : 6’4
Muito bom Bom Regular Ruim NosMditdltioies meses nao acessei Mao pianeo/ ddisdentdra

Base: 500 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p
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P6. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr(a) acessou seu plano de saude — exemplos de acesso: SAC - servigo de apoio ao cliente,
presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na internet ou por meio eletrénico - como o(a) Sr(a) avalia seu atendimento,
considerando o acesso as informagdes que precisava: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 ultimos meses ndo acessei meu
plano de saude ou ndo sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

Intervalo de confianga

Erro  Margem 95%
AMOSTRA NPend & Padrao de grro Limite ( )Limite
Inferior Superior
TOP 2 BOXES (Muito bom + Bom) 275 276 55,0 2,2 4.4 50,6 59,4
Muito bom (5) 87 82 17,4 1,7 3,3 14,1 20,7
Bom (4) 188 194 37,6 2,2 4,2 33,4 41,8
Regular (3) 84 81 16,7 1,7 3,3 13,4 20,0
BOTOM 2 BOXES (Ruim + Muito Ruim) 37 37 7,4 1,2 2,3 5,1 9,7
Ruim (2) 24 23 4,8 1,0 1,9 2,9 6,7
Muito ruim (1) 13 14 2,6 0,7 1,4 1,2 4,0
I:ZEJGZ ultimos meses nao acessei meu plano de 73 76 14,5 1.6 3.1 11.4 17.6
Nao sei 32 30 6,4 1,1 2,1 4,3 8,5

Base 500 500 100



&

mediservice

P7. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr(a) fez uma reclamacgao para o seu plano de saude - nos canais de atendimento fornecidos pela
operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial - , o(a) Sr(a) teve sua demanda resolvida? Sim, nao,
nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de saude ou nao sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

70,5% dos clientes entrevistados néao reclamaram do seu plano de saude Mediservice
Operadora De Planos De Saude nos 12 meses anteriores a pesquisa .

13,1% tiveram sua demanda resolvida.

70,5

13,1 12,7 37
| ] p— A
Sim Nao Nos 12 ultimrs meses nao reclamei do meu plano di@adabe / nao lembra

Base: 500 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p
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P7. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr(a) fez uma reclamacgao para o seu plano de saude - nos canais de atendimento fornecidos pela
operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial, o(a) Sr(a) teve sua demanda resolvida? Sim, nao, nos
12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de saude ou ndo sei/ ndo me lembro?(Resposta estimulada e unica, em %)

Intervalo de confianga

Erro Margem (95%)
AMOST % n . —
OSTRA ° Padrao de erro Limite Limite
Inferior Superior

Sim 66 67 13,1 1,5 3,0 10,1 16,1
Nao 63 63 12,7 1,5 2,9 9,8 15,6
No§ 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de 352 351 70,5 2.0 40 66,5 745
saude

Nao sei/ nao me lembro 19 19 3,7 0,8 1,7 2,0 54

Base 500 500 100



&

mediservice

P8. Como o(a) Sr(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude - por exemplo: formulario de adesao/ alteracao
do plano, pedido de reembolso, inclusdo de dependentes - quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio: muito bom, bom, regular,
ruim, muito ruim, nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de saude ou ndo sei/ndao me lembro? (Resposta

estimulada e unica, em %)

37,2% dos clientes ouvidos da Mediservice Operadora De Planos De Saude nunca
preencheram documentos ou formularios exigidos pelo plano de saude.

33,4% dos beneficiarios avaliaram positivamente esse processo.

37,2

| - — : i | el
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim ILIunca preenchiNaq sabe / nao lembra

docunmentos ou formularips
exigidos pelo meu
plano de saude

Base: 500 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p
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P8. Como o(a) Sr(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude - por exemplo: formulario de adesao/ alteracao do
plano, pedido de reembolso, inclusdo de dependentes - quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio: muito bom, bom, regular, ruim,
muito ruim, nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de saude ou nao sei/ndao me lembro? (Resposta estimulada e
unica, em %)

Intervalo de confiancga

Erro Margem 95%
AMOSTRA NPond % Padrao de grro Limite ! : Limite
Inferior Superior
TOP 2 BOXES (Muito bom + Bom) 167 164 33,4 2,1 4.1 29,3 37,5
Muito bom (5) 41 38 8,2 1,2 2,4 5,8 10,6
Bom (4) 126 126 25,2 1,9 3,8 21,4 29,0
Regular (3) 50 52 10,1 1,3 2,6 7.5 12,7
BOTOM 2 BOXES (Ruim + Muito Ruim) 31 30 6,2 1,1 2.1 4.1 8,3
Ruim (2) 19 19 3,9 0,9 1,7 2,2 5,6
Muito ruim (1) 11 11 2,3 0,7 1,3 1,0 3,6

Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos
pelo meu plano de saude

Nao sei 66 65 13,1 1,5 3,0 10,1 16,1
Base 500 500 100

186 189 37,2 2,2 4,2 33,0 41,4
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Avaliacao Geral
- Clientes -
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P9. Como o(a) Sr(a) avalia seu plano de saude? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou ndo sei/ nao tenho como avaliar?
(Resposta estimulada e unica, em %)

A maioria dos clientes Mediservice Operadora De Planos De Saude estao
satisfeitos com o plano de saude que possuem, sendo que 39,2% avaliaram o
plano como muito bom e 45,5% como bom.

84,7%

A
[ |

39,2
10,0
’ 1 3,4
| - s
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim N&o sabe / ndo
lembra

Base: 500 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p
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P9. Como o(a) Sr(a) avalia seu plano de saude? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou nao sei/ ndao tenho como avaliar?

(Resposta estimulada e unica, em %)

AMOSTRA

TOP 2 BOXES (Muito bom + Bom)
Muito bom (5)

Bom (4)

Regular (3)

BOTOM 2 BOXES (Ruim + Muito ruim)
Ruim (2)

Muito ruim (1)

N&o sei/ ndo tenho como avaliar

Base

424
196

228
50

17
500

NPond

424

193

231
50
10

16
500

%

84,7
39,2
45,5
10,0
1,8
1,5
0,4
3,4
100

Erro

Margem

Padrao de erro

1,6
2,2
2,2
1,3
0,6
0,5
0,3
0,8

3,2
4,3
4,4
2,6
1,2
1,0
0,5
1,6

Intervalo de confianga

Limite
Inferior
81,5
34,9
41,1
7.4
0,6
0,5
0,0
1,8

(95%)
Limite
Superior
87,9
43,5
49,9
12,6
3,0
2,5
0,9
5,0
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P10. O(a) Sr(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares: definitivamente recomendaria, recomendaria, indiferente,
recomendaria com ressalvas, nao recomendaria ou ndo sei/ nao tenho como avaliar?

11,3
I

Definitivamente Recomendaria
recomendaria

A taxa de recomendacao do plano de saude Mediservice Operadora De Planos
De Saude é positiva, com 76,3% de seus clientes recomendando o plano.

14.9
3,3 : 2,5 3,0
| ] B
Indiferente Recomendaria com Nao recomendaria Nao sabe / ndo
ressalvas lembra

Base: 500 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p
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P10. O(a) Sr(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares: definitivamente recomendaria, recomendaria, indiferente,
recomendaria com ressalvas, nao recomendaria ou n&do sei/ nao tenho como avaliar?

Intervalo de confianga

Erro Margem 95%
AMOSTRA NPend % Padrdao de grro Limite ( )Limite
Inferior Superior
TOP 2 BOXES 381 380 76,3 1,9 3,7 72,6 80,0
Definitivamente recomendaria (5) 56 55 11,3 1,4 2,8 8,5 14,1
Recomendaria (4) 325 325 65,0 2.1 42 60,8 69,2
Indiferente (3) 17 16 3,3 0,8 1,6 1,7 4,9
BOTOM 2 BOXES 87 89 17,4 1,7 3,3 141 20,7
Recomendaria com ressalvas (2) 75 75 14,9 1,6 3,1 11,8 18,0
Nao recomendaria (1) 13 14 2,5 0,7 1,4 1,1 3,9
N&ao sei/ nao tenho como avaliar 15 15 3,0 0,8 1,5 1,5 4,5

Base 500 500 100
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Conclusoes da Pesquisa
- Clientes -
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ATENGCAO A
SAUDE

CANAIS DE
ATENDIMENTO

AVALIACAO
GERAL

ITENS AVALIADOS AVALIACAO DOS CLIENTES % de respostas Positivas
a . , Sempre: A maioria das As vezes: Nunca: ) Nao se aplica: Nao sabe/nao o
Resiene R Hidatatdeta e 56,3% vezes: 19,3% 14,4% 1,6% 7,2% lembra: 1,2% vafe
Frequéncia 2> Sempre: A mva:;rel:das As vezes: Nunca: ) Nao se aplica: Nacl)e?tt))rea/.nao 66.0%
Atencao imediata 55,6% 10.49% 8,1% 2,0% 22,4% 1 5% s
470 ,9 /0

Recebimento de comunicacdo do

plano de saude (Convite/ Sim: N&o: ) ) ) ) Nao sabe/nao 11.7%

esclarecimentos/ exames 11,7% 73,5% lembra: 14,8% e

preventivos)

I ~ . Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: N&o se aplica: Né&o sabe/néo o
Avaliagdo = Atengdo em salide 37,3% 45,3% 8,6% 0,6% 1,0% 4,0% lembra: 3,2% 82,6%
Avaliagao ao acesso a lista de Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: Nao se aplica: Nao sabe/nao 51 6%

prestadores de servigo 15,3% 36,3% 20,7% 5,7% 4,1% 15,5% lembra: 2,4% e
L. . . Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: Nao se aplica: Nao sabe/nao o
Avaliagdo > Canais de atendimento| 47 4o/ 37,6% 16.7% 4,8% 2,6% 14,5% lembra: 6,4% 55,0%
~ . Sim: Nao: Nao se aplica: N&o sabe/néo o
Reclamacao & demanda resolvida 13.1% 12,7% - - - 70.5% lembra: 3,7% 13,1%
Facilidade no preenchimento e envio| Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: Nao se aplica: N&o sabe/nao 33.49
dos documentos e formularios 8,2% 25,2% 10,1% 3,9% 2,3% 37.2% lembra:13,1% e
Avaliacio aeral do plano Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: ) Nao sabe/ndo 84 7%
§109 P 39,2% 45,5% 10,0% 1,5% 0,4% lembra: 3,4% -
Recomendacgao do plano para Deflnltlvamept? Recomendaria: Indiferente: Recomendarla. Nao - Nao sabe/nao o
: o recomendaria: o N com ressalvas: recomendaria: - a Ao 76,3%
amigos e familiares 11 3% 65,0% 3,3% 14.9% 2 59 lembra: 3,0%
»9 /0 ,J 70 ,9 /0
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O plano de saude da Mediservice Operadora De Planos De Saude obteve bons resultados em praticamente todos os

indicadores relacionados ao acesso e a qualidade do atendimento e servigos prestados:

- 75,6% dos beneficiarios ouvidos afirmaram que sempre ou na maioria das vezes conseguiram atendimento e
7,2% nao procuraram cuidados de saude pelo plano nos 12 meses anteriores a pesquisa.

« 66,0% declararam que sempre ou na maioria das vezes conseguiram atencao imediata pelo plano
Mediservice Operadora De Planos De Saude, em casos de urgéncia e emergéncia e 22,4% nao usaram o0s

atendimentos de urgéncia ou emergéncia nos 12 meses anteriores a pesquisa.

- 82,6% avaliam positivamente a atengao recebida pelo plano de saude, no atendimento em hospitais,
laboratorios, clinicas, entre outros. 4,4% nao procuraram cuidados em saude nos ultimos 12 meses.

« 51,6% concordam com a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo plano de
saude. 15,5% nunca acessaram a lista de prestadores de servigos.

« 55,0% dos beneficiarios do plano de saude Mediservice Operadora De Planos De Saude avaliaram
favoravelmente os canais de atendimento (acesso e informagdes recebidas). 14,5% nao acessaram o plano
de saude nos udltimos 12 meses.

« 70,5% afirmaram nao ter realizado reclamagao nos 12 meses anteriores a pesquisa. 13,1% obtiveram a
resolugdo de seu problema.

« Por fim, 84,7% avaliam como muito bom e bom o plano de saude, em geral, da Mediservice Operadora De
Planos De Saude e 76,3% dos beneficiarios o recomendam.



RECOMENDACOES - MEDISERVICE OPERADORA DE PLANOS DE SAUDE M
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Para estudos desta natureza é importante que se mantenham sempre atualizadas as bases de contato para evitar

perdas de contatos telefénicos e melhorar a taxa de contatos.

Desenvolver uma extragcao de amostra com cruzamentos das todas as variaveis de interesse melhorando assim a

representacdo de seus beneficiarios



OBRIGADA!




