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Dados Técnicos

o Obs: O que ndo estiver descrito especificamente a

vael de Margem de cada quesito do questionario € porque segue o

. padrdo geral especificado nos dados técnicos,
Confianca Erro deste slide.

Entrevistados 95% 4,26

Populagao: Beneficidrios da Mediservice, maiores de 18 anos, que tiveram qualquer utilizagdo nos ultimos -
12 meses (janeiro a dezembro/2017) — base sinistrada. /—ﬂ"\

* Universo: 9.164 y
Periodo de Campo: 02/2018 a 03/2018 iy (]
Taxa de resposta: 27%. Contatamos 1.882 pessoas para alcangar o volume amostral estabelecido ) }

w  Classificagao: \
1 - Questionario concluido: 501 ”‘\ -
2 - O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa: 35 (2%) \_// “;\- }
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3 - Ndo foi possivel localizar o beneficidrio: 1.228 (65%)
4 — Qutros: 118 (6%) pesquisados estavam fora do perfil para responder a pesquisa ou houve queda da ligagdo P

* Abordagem: Telefbnica
Seguidos os cadigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252 ’
Responsavel técnico: Adriana Aparecida Marcal, inscrita no Conselho Regional de Estatistica da 32 Regido,

sob o niumero 10524,
“» Instituto responsavel pela coleta de dados: Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente.
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Perfil dos Respondentes

Faixa Etaria Género

De 31 a 40 Anos 25%

Mais De 60 Anos 23%

De 41 a 50 Anos 20%

De 51 a 60 Anos 20%

De 21 a 30 Anos

10%

De 18 a 20 Anos

2%
A

2



Cuidados de Saude

1 - Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de saude (consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu
plano de saude quando necessitou?

FAIXA ETARIA
: B Sempre Na maioria das vezes As vezes Nunca
: 81,9% 50,05
! Mais de 60 anos 0 22,4%
! : 0,0% 5%
i 8,7% ? 60,8%
De 51 a 60 anos 0 19,6%
: T 19,6%
! F 54,5%
i 0 15,8% !
0,0% |18’2%I 1 123,2% De4la50anos — ) 29,7%
anz=w i 5

26 8% 52,4%
. ,8%
Nunca As vezes Na maioria das vezes Sempre De 31 a 40 anos 0 0% 17,7%

58,0%

De 21 a 30 anos 14.0% 28,0%
Base: 501 — Erro amostral: 4.26 50% )

N3o aplicavel / N3o sei: 0

46,2%

0,8%
De 18 a 20 anos 231% '
0,0% 3.1%

A maior parte dos beneficidrios avalia positivamente a obten¢do de cuidados de GENERO
satde, quando precisaram utilizar o plano. E importante destacar que nenhum

participante escolheu a opgao “Nunca”. 0, OA:
o% 57, su
Nunca As vezes Na maioria das vezes Sempre
A % I ol A
- ‘L“ 4
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Atencao Imediata

2 - Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atencdo imediata, com que frequéncia vocé foi atendido assim que precisou?

FAIXA ETARIA
W Sempre Na maioria das vezes As vezes Nunca

69,4%
Mais de 60 anos ;o 21,4%
2,0%7,1AJ
6,0% w 71,1%
De 51 a 60 anos 0f 6,270
1,1% 8'9%’1

1,3% L ‘3 5%| 28,0% >8,1%
’ De 41 a 50 anos 9 770
oz 9,2% Jml 12,9%

Nunca Asvezes  Namaioria Sempre 22,2% 67,5%
d De 31 a 40 anos 5 c4re?
as vezes 0,9°o ’

W 63,3%
Base: 459 — Erro amostral 4.46 De 21 a 30 anos ,07%

0,
Nao aplicavel / N&o sei: 42 (ndo considerados para calculo dos resultados) :_2',0\% 6,1%
58,3%
33,3% !
De 18 a 20 anos ‘W"’o 3%
A maior parte dos entrevistados relata que sempre ou na maioria das vezes GENERO
conseguem acesso a aten¢do imediata, quando necessitam. 8 0% ) :
® SEATRS
Nunca Asvezes  Namaioria das Sempre
vezes 4
C C) ° y A
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Comunicacao

3 - Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagdo de seu plano de salde (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 de colo de

utero, consulta com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

Ld sim

Base: 472 — Erro amostral 4.39
N3o aplicavel / Ndo sei: 29 (ndo considerados para calculo dos resultados)

A maioria dos beneficiarios relata ndo ter recebido comunicado com a intencgédo
de incentivar medidas de saude preventiva, nos Ultimos 12 meses

FAIXA ETARIA

De 18 a 20 anos
De 21 a 30 anos
De 31 a 40 anos
De 41 a 50 anos
De 51 a 60 anos

Mais de 60 anos

GENERO

A7 0% 83,0%
10767 89,4%
128855 87,6%
11072:% 89,8%
859% 91,1%
8337% 91,7%

Si

10,8%
o
m Nao

(3]
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Atencao a saude recebida

4 - Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

@ + @ - 89,9% /Percepcéo
)

FAIXA ETARIA

De 18 a 20 anos  84,6%

( \\ ~ De21a30anos 86,0%
m GENERO
: 7,7 De31a40anos 87,9%
89,7% De4la50anos 89,0%
89,8%
1.4% De51a60anos 92,7%
8,8% —7 0,0%
-— - = Mais de 60 anos ~ 92,2%
Muito Bom Regular Ruim Muito
Bom Ruim

Aproximadamente 90% dos beneficidrios possuem percepcgao

Base: 499 — Erro amostral 4.27 * T2B = Top two Box positiva quanto ao cuidado recebido, avaliando como bom ou muito

Nao aplicavel / Nao sei: 2 (ndo considerados para calculo dos resultados) bom a atengdo a saude.

6
B O000E
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Acesso aos Prestadores

5 - Como vocé avalia o 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: livro impresso, aplicativo de celular, site

na internet)?

70,8% /

) o Wl =
21,8% B "W 49,0% J—d Percepg¢ao

[ |
9,09
El_'&j |21'0| 00%  53%
Q e

Muito Bom Bom Regular Ruim  Muito Ruim

Base: 482 — Erro amostral 4.35
Nao aplicavel / Nao sei: 19 (ndo considerados para célculo dos resultados)

o laa[wn]%]w]6]
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GENERO FAIXA ETARIA
De 18 a20anos 75,0%
De21a30anos 66,0%
De31a40anos 66,1%
De41a50anos 69,7%
De51a60anos 68,8%
Mais de 60 anos  80,4%

Quase 71% dos entrevistados acham bom ou muito bom o ao acesso a
lista de credenciados.
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Atendimento multicanal

6 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial, tele atendimento ou eletronico), como vocé avalia seu
atendimento considerando os quesitos respeito e acesso as informacdes ou ajuda que precisava?

/ GENERO FAIXA ETARIA
- De 18 a20anos 70,0%
o @ = 81,3% Percepgdo 81,8% -
80,7% De21a30anos 79,1%

De31a40anos 75,0%

Ded4la50anos 82,9%

" De51a60anos 82,6%
8,7%

14,3 3,7% 0,7% Mais de 60 anos  87,4%
Muito Bom Bom Regular Ruim  Muito Ruim

Mais de 80% dos entrevistados que fizeram contato por meio de algum canal
da Mediservice possuem percepc¢do positiva sobre o respeito e acesso as
informacBes necessarias ou ajuda fornecida, avaliando como bom ou muito
bom este item.

Base: 428 — Erro amostral 4.63
N&o aplicavel / Nao sei: 73 (ndo considerados para célculo dos resultados)
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Resolutividade

7 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacgao para sua operadora, vocé teve sua demanda resolvida?

FAIXA ETARIA

h‘ E'{n De 18 a 20 anos (R 30'9’%
ao

De 21 a 30 anos 69,1% 3150%
De 31 a 40 anos 88,6% 11849
17,6774
De 41 a 50 anos 76,2% 2378%
Base: 193 — Erro amostral 6.98 De 51 a 60 anos 100,0%

Nao aplicavel / Nao sei: 308 (61% - ndo considerados para célculo dos resultados)

2

R0
Mais de 60 anos 75,0% 2550

Importante ressaltar que apenas 39% dos usudrios informam que realizaram
reclamacdes a Mediservice, ou seja, a maior parte ndo teve necessidade de abrir

~ . - . , GENERO
uma reclamacdo e ndo foi considerada para o calculo.

Dos usudrios que tiveram que fazer uma reclamagdo, aproximadamente 77% @
relatam ter suas demandas resolvidas. @ @ .
Sim 8 ?
C ) ° A ~
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Documentos/Formularios

8 - Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pela operadora do seu plano de saude quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio?

©+O=mm
\

( \

GENERO FAIXA ETARIA

33 3% De 18 a20 anos 83,3%

/0

@ De21a30anos 70,2%
De 31a40anos 73,0%

De4l1a50anos 78,5%

De 51 a60anos 83,5%

i 3 3,39 .

- 18,4 ,3% 0,2% Mais de 60 anos  81,6%

’ (_) >

Muito Bom Regular Ruim Muito o o ) N

Bom Ruim A maioria dos beneficiarios que precisou utilizar algum
formulario, relata que os documentos ou formularios sao faceis

Base: 451 — Erro amostral 4.5 de preenCher e enviar.

Nao aplicavel / Nao sei: 50 (ndo considerados para célculo dos resultados)

EeO00nE
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[ ] [ ] ~
Qualificacao
9 - Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano?

GENERO FAIXA ETARIA
De 18 a 20 anos 84,6%
De 21 a 30 anos 94,0%
89,9%
De 31 a 40 anos 88,7%

De 41 a 50 anos 94,1%

‘ : De 51 a 60 anos 89,7%
Mais de 60 anos 91,4%

0,6% 0,2%

m tli_— >

Muito Bom Regular Ruim Muito
Bom Ruim

@ = L mm 91,0% /Percepgﬁo

A qualificacdo geral do plano reflete a satisfagdo dos beneficidrios
com os quesitos avaliados anteriormente. Mais de 90% dos

beneficiarios consideram o plano bom ou muito bom.
Base: 501 — Erro amostral 4.26

Nao aplicavel / Nao sei: 0
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Recomendacao

10 - Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares? FAIXA ETARIA
M Definitivamente Recomendaria Recomendaria
I Recomendaria com Ressalvas Nunca Recomendaria
1
1 S 12,3% .
! De 18 a 20 anos 9,79 74,5%
! T 30% "%
| @ 7,2% , .
: 75,1% De 21 a 30 anos - 10,3% 80,4%
,17
| = 0,9% o
1 De 31 a 40 anos 10,9% 76,2%
2,6% H ! m 1,1%
b 12,1% I 10,2% @ 10,6% D 7075
. 1 . o De 41 a 50 anos I 15,5% ’
Nunca Recomendaria | Recomendaria Definitivamente 0,9%
Recomendaria com Ressalvas Recomendaria . 12,0% n—p——
De 51 a 60 anos 1°16,0% ke
2,0%
E 7,7% )
Base: 498 — Erro amostral 4.27 Mais de 60 anos 7 7% 84,6%
N&o aplicavel / N&o sei: 3 (ndo considerados para calculo dos resultados) IO_,OsA !
GENERO
Mais de 97% dos entrevistados recomendariam a Mediservice, sendo que @ @ @
mais de 85% das recomendacdes s30 sem ressalvas. @ @ @ ' @
Nunca Recomendaria . Definiti
. R efinitivamente
Recomendaria com Ressalvas ecomendaria Recomendaria 12
C (/ (1 y A~
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Conclusoes

J/

% Os itens com melhor avaliagcdo se mostraram mais relevantes para a satisfacdo dos beneficiarios,
considerando que 91% dos beneficiarios consideram o plano bom ou muito bom, na avaliagdo geral, e
85% dos entrevistados recomendariam a Mediservice sem ressalvas.

%+ Os beneficiarios possuem percepcao positiva sobre a atencao a saude tanto pela frequéncia com a qual
conseguem atendimento no tempo esperado quanto em relacdao a qualidade do cuidado recebido. As
mensagens de estimulo ao cuidado preventivo e o acesso a lista de prestadores sao itens a serem
trabalhados para elevar os patamares de avaliacao.

D)

* Os quesitos relativos ao atendimento também possuem boa avaliacdo. Importante destacar que a
maior parte dos beneficiarios ndo necessita realizar reclamacado. Para aqueles que entram em contato
com a operadora, respeito, disponibilidade de informacgao e ajuda oferecidos pela Mediservice sao os
itens com melhor avaliagao.
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