Pesquisa de Satisfacdo com Beneficiarios .
2019
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Objetivo da Pesquisa

v" 0 estudo tem como objetivo mensurar a
satisfacao dos beneficiarios da Mediservice, de
acordo com os critérios definidos pela Agéncia

Nacional de Saude Suplementar — ANS.

v De forma a atender as exigéncias de controle de
tentativas de contato e registro de ocorréncias,
uma analise preliminar quanto a boa qualidade
do cadastro de beneficiarios e do registro de
enderecos de e-mail ou telefones é

recomendada.

v' A pesquisa de Satisfacao é um dos componentes
de avaliagao da Operadora de Plano de Saude
(OPS) no Programa de Qualificagao de
Operadoras (PQO) da ANS.

Metodologia, Publico-Alvo & Amostra

Metodologia

v" Entrevistas telefonicas com questionario
estruturado e identificacao da solicitante da
pesquisa Mediservice.

v" Seguidos os codigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e
a norma ABNT NBR ISO 20.252.

Publico-Alvo

v" Beneficiarios, com 18 anos ou mais, possuidores

do plano de saude da Mediservice

Responsavel Técnico

v" Lucas Chaves, inscrito no Conselho Regional de

Estatistica da 32 Regiao, sob o numero 9509-A.

Instituto Responsavel

v’ HSR Bridge Research Pesquisa de Mercado

Periodo de Campo

Pesquisa realizada entre os dias:
06 de Dezembro/2019 a 16 de
Dezembro/2019

Amostra | 500 Entrevistas

A amostra final foi estratificada de acordo com a proporgao verificada
no universo de beneficidrios da Mediservice Salde, pela regiao
demografica e, nestes, por faixas etarias e por sexo dos beneficiarios.

Nivel de Confianga | 95%
Margem de Erro | 4,38

Erros nao amostrais | Nao foram observados erros ndao amostrais, que
precisasse de adequagao.

Universo Acima de 18 anos | 138.373
Universo Total | 189.291

O universo deste estudo é composto pelos beneficiarios da Mediservice
Saude com idade de 18 anos ou mais, dentro de todas as regioes de
atuacao da empresa.

Taxa de Resposta | 4% Falamos com 11.594 pessoas para alcangar o
volume amostral estabelecido.

Classificagao:
v' Questionario concluido: 500 (4%)
v" 0 beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa: 891 (8%)

v' 0 beneficiario é incapacitado por limitagdes de salde a responder
a pesquisa: 0 (0%)

v" Nao foi possivel localizar o beneficiario: 10.179 (88%)

v/ Beneficidrio estava fora do perfil para responder a pesquisa: 24
(0,21%)

ANS - n® 333689
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Perfil

Género Idade

De 18 a 20 anos
De 21 a 30 anos

De 31 a 40 anos

De 41a 50 anos 28%

De 51 a 60 anos

Mais de 60 anos

Média: 39 Anos

Base: 500
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A maioria dos entrevistados respondeu que, sempre ou na

FreqUénCia I CUidado de Saﬂde @ maioria das vezes, conseguiu ter cuidados de saude por

®  meiodo plano de saude quando necessitou.
Género Idade
Total Masculino Feminino 18a20anos 21a30anos 31a40anos 41a50anos 51a60anos Mais de 60 anos

B Sempre

W A maioria das vezes

M As vezes
Nunca
Base de Respondente 499 258 241 16* 45 121 139 15
*Base (Nao se aplica) 1 - 1 1 - - - - -
Limite Inferior Proporgao Limite Superior Erro Padrao

Margem de Erro: 4,39 Sempre 53% 57% 61% 2,22%

Nivel de Confianca: 95%
“Base Reduzida para andlise A maioria das vezes 16% 20% 24% 1,79%
*Base Nao se aplica = Nao considerado para calculo dos resultados
% Top 2 Box = Sempre + A maioria das vezes As vezes 18% 22% 26% 1,85% ‘6 . .
P1- Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de saude il medlserVICe

. ) . . Nunca 0% 1% 2% 0,45%

(por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salde quando necessitou?




B Sempre

W A maioria das vezes

Frequéncia | Atencao Imediata

Género

Total Masculino Feminino 18 a 20 anos

A frequéncia de acesso para a atencao imediata é outro

2 aspecto com resultado positivo. 86% dos entrevistados
mencionam que, sempre ou na maioria das vezes,

conseguiram atencao imediata quando necessitaram.

21 a 30 anos

Idade

31a 40 anos

471 a 50 anos

B As vezes
Nunca
Base de Respondente 45] 232 219 13*
*Base (Nao se aplica) 49 26 23 4
Limite Inferior Proporgao Limite Superior Erro Padrao
Margem de Erro: 4,61 Sempre 66% 70% 74% 2,16%
Nivel de Confianca: 95%
"Base Reduzida para andlise A maioria das vezes 13% 16% 19% 1,73%
*Base Nao se aplica = Nao considerado para calculo dos resultados
% Top 2 Box = Sempre + A maioria das vezes As vezes 6% 9% 12% 1,35%
P2 - Nos 12 ultimos meses, quando vocé necessitou de atencao imediata (por exemplo: caso de urgéncia NUNca 3% 5% 7% 103%

Sl

ou emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de salde assim que precisou?

51 a 60 anos Mais de 60 anos
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ComunicagéO g 9% dos entrevistados receberam um comunicado sobre a
°

S necessidade de realizar consultas ou exames preventivos.

Género Idade

Total Masculino Feminino 18a20anos 21a30anos 31a40anos 41a50anos 51a60anos Mais de 60 anos

B Sim
mNao
Base de Respondente 500 258 242 17* 45 121 139 115 63
Limite Inferior Proporgao Limite Superior Erro Padrao
Margem de Erro: 4,38 Sim 6% 9% 12% 1,28%

Nivel de Confianca: 95%
*Base Reduzida para analise Nao 88% 91% 949% 1,28%
P3 - Nos 12 ultimos meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagao de seu plano de salde (por exemplo:
carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagao de ’6 . H
/ consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com il medlserV|Ce

urologista, consulta preventiva com dentista, etc.?




B Muito Bom
44% SR
Bom

Reg

Atencao a Saude Recebida

Género

Total Masculino Feminino 18 a 20 anos

49%
65%

ular

B Ruim

B Muito Ruim 1%

Sl

De uma maneira geral estao satisfeitos com toda a

21 a 30 anos

Idade

31 a 40 anos

41 a 50 anos

® atencao recebida pela equipe de saude (93%).

51 a 60 anos Mais de 60 anos

35%
49%
68%

5 1% 2%
137 4 63
2 1

Base de Respondente 497 257 240 17* 45 121
*Base (Nao se aplica) 3 1 2 - - -
Limite Inferior Proporgao Limite Superior Erro Padrao
Muito Bom 40% 44% 48% 2,23%
Margem de Erro: 4,40

Nivel de Confianga: 95% Bom 45% 49% 3% 2,24%

*Base Reduzida para anélise Regular 2% 5% 7% 0,98%
*Base Nao se aplica = Nao considerado para calculo dos resultados

% Top 2 Box 2 Muito Bom + Bom Ruim 0% 1% 2% 0,45%

P4 - Nos 12 ultimos meses, como vocés avalia toda a atengao em saude recebida (por exemplo: Atendimento | pmuito Ruim 0% 1% 2% 0,45%

em hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?
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Acesso aos Prestadores

Género

Masculino Feminino

Total

Top 2 Box

B Muito Bom

mBom

= Regular

B Ruim

W Muito Ruim

Base de Respondente
*Base (Nao se aplica)

Margem de Erro: 4,45
Nivel de Confianga: 95%

*Base Reduzida para anélise
*Base Nao se aplica = Nao considerado para calculo dos resultados

% Top 2 Box = Muito Bom + Bom
P5 —Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu

plano de saude (por exemplo: Médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, laboratérios e outros) por
/ meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

18 a 20 anos

A maioria dos usudrios avalia o acesso a lista de

21 a 30 anos

Idade

31a 40 anos

41 a 50 anos

®  prestadores como bom ou muito bom.

17* 121 135
- 2 - 4
Limite Inferior Proporgao Limite Superior Erro Padrao
Muito Bom 16% 20% 24% 1,81%
Bom 49% 53% 57% 2,26%
Regular 16% 20% 24% 1,81%
Ruim 2% 4% 6% 0,89%
Muito Ruim 1% 3% 5% 0,77%

51 a 60 anos Mais de 60 anos
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Atendimento Multicanal

Género

Masculino Feminino

Total

Top 2 Box

B Muito Bom

mBom

= Regular

B Ruim

B Muito Ruim

Base de Respondente
*Base (Nao se aplica)

Margem de Erro: 4,54
Nivel de Confianga: 95%
*Base Reduzida para anélise
*Base Nao se aplica = Nao considerado para calculo dos resultados
% Top 2 Box = Muito Bom + Bom
P6 - Nos 12 ultimos meses, quando vocé acessou seu plano de salde (exemplos de acesso: SAC,
presencial, teleatendimento, ou por meio eletrénico) como vocé avalia seu atendimento,
/ considerando o acesso as informagdes que precisava?

18 a 20 anos

Os entrevistados que fizeram contato por algum canal do
& plano de salde estao satisfeitos com o atendimento
recebido.

21 a 30 anos

Idade

31a 40 anos

41 a 50 anos

2%
16* 108 130
1 2 13 S
Limite Inferior Proporgao Limite Superior Erro Padrao
Muito Bom 20% 24% 28% 1,98%
Bom 50% 55% 60% 2,30%
Regular 14% 17% 20% 1,74%
Ruim 1% 3% 5% 0,79%
Muito Ruim 0% 1% 2% 0,46%

51 a 60 anos Mais de 60 anos

2%
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Resolutividade

Género

Total Masculino Feminino

W Sim

m Nao

Base de Respondente 249 140
*Base (Nao se aplica) 251 118

Margem de Erro: 6,21
Nivel de Confianca: 95%

*Base Reduzida para analise

*Base Nao se aplica = Nao considerado para célculo dos resultados
P7 - Nos 12 ultimos meses, quando vocé fez uma reclamagao para o seu plano de saude

vocé teve sua demanda resolvida?

109
133

18 a 20 anos

Considerando os beneficiarios que
®  reclamagdo no plano, 73% relataram que a sua demanda

foi resolvida.

21 a 30 anos

Idade

31a 40 anos

41 a 50 anos

22* 55 73
23 66 66
Limite Inferior Proporgao Limite Superior Erro Padrao
Sim 67% 73% 79% 2,81%
Nao 21% 27% 33% 2,81%

registraram uma

51 a 60 anos Mais de 60 anos

24*
39
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Total

Top 2 Box

B Muito Bom

mBom

= Regular

B Ruim

W Muito Ruim

240
18

Base de Respondente 465
*Base (Nao se aplica) 35

Margem de Erro: 4,54
Nivel de Confianga: 95%
*Base Reduzida para anélise
*Base Nao se aplica = Nao considerado para calculo dos resultados
% Top 2 Box = Muito Bom + Bom
P8 — Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu
/ plano de salde quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

Masculino Feminino

Documentos | Formularios

Género

18 a 20 anos

77%

21 a 30 anos

dos entrevistados

°

P4 documeptos |
preenchimento e envio.

Idade

31a 40 anos

exigidos

41 a 50 anos

estao

satisfeitos com o0s

quesito  facilidade no

51 a 60 anos Mais de 60 anos

16* n4 130 107
1 2 7 S 8 8
Limite Inferior Proporgao Limite Superior Erro Padrao

Muito Bom 19% 23% 27% 1,95%

Bom 49% 54% 59% 2,31%

Regular 15% 18% 21% 1,78%

Ruim 1% 3% 5% 0,79% 6 . .
Muito Ruim 1% 2% 3% 0,65% «” mediservice




Total

Top 2

B Muito Bom

Bom

Regular
W Ruim

W Muito Ruim

Base de Respondente 500

Margem de Erro: 4,38
Nivel de Confianga: 95%

*Base Reduzida para anélise
% Top 2 Box = Muito Bom + Bom

/ P9 - Como vocé avalia seu plano de saude?

Avaliacao Geral

1%
1%

Género

Masculino

258

Feminino

242

A Avaliacao Geral estda muito satisfatoria com o Plano de
&  Saude (93%).

Idade

18a20anos 21a30anos 31a40anos 41a50anos 51a60anos Mais de 60 anos

40%
0,
_

m o B e D
115

|
17* 45 121 139 63
Limite Inferior Proporgao Limite Superior Erro Padrao

Muito Bom 40% 44% 48% 2,22%

Bom 45% 49% 53% 2,24%

Regular 3% 5% 7% 0,97%

Ruim 0% 1% 2% 0,44% 6 . .
Muito Ruim 0% 1% 2% 0,44% «” mediservice




Recomendacgao

Género

Total Masculino

W Definitivamente Recomendaria
B Recomendaria
B Recomendaria com Ressalvas

B Nao Recomendaria

Base de Respondente 500 258

Margem de Erro: 4,38
Nivel de Confianga: 95%
*Base Reduzida para analise
% Top 2 Box = Definitivamente Recomendaria + Recomendaria
/ P10 — Vocé recomendaria o seu plano de salde para amigos ou familiares?

Feminino 18 a 20 anos

E quase unanime a intencdo em recomendar o plano de

& saude para amigos e familiares.
Idade
21a30anos 31a40anos 41a50anos

51 a 60 anos Mais de 60 anos

2%
242 17 45 121 139 115 63
Limite Inferior Proporgao Limite Superior Erro Padrao

Definitivamente Recomendaria 11% 14% 17% 1,55%
Recomendaria 66% 70% 74% 2,05%
Recomendaria com Ressalvas 10% 13% 16% 1,50%
Nao Recomendaria 2% 3% 4% 0,76% .6 . .
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Conclusoes

v' No geral, a Mediservice € muito bem avaliada pelos usuarios nos quesitos investigados,
em todos a satisfagao supera 70%;

v Destaca-se como ponto de melhor avaliagao a atencao a saude recebida, com 93% de
satisfacao;

v' A pesquisa aponta que 93% dos entrevistados consideram o plano como “Bom” ou
“Muito bom”;

v  Por fim, o nivel de recomendacao obteve 84% de avaliacdes concentradas em
“Definitivamente recomendaria” e “Recomendaria”, se considerarmos aqueles que
“Recomendaria com ressalvas” o percentual vai para 97%, o que é extremamente
positivo.
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