


o
Agenda

> Objetivos

> Populacao

> Contatos

> Método

> Responsaveis
> Resultados

> Conclusoes



O principal objetivo deste projeto € mensurar a satisfacao dos
beneficiarios da FioSaude a respeito dos servicos oferecidos,

identificando os pontos positivos e negativos de cada um deles.



Populag¢ao-alvo (N=11.062)

Os critérios de definicao foram os seguintes:

> Ser beneficiario da singular no periodo de coleta;

> Ter idade a partir de 18 anos;

> Ter o telefone atualizado na base de cadastro da operadora;
> Estar dentro do perfil pré-determinado no plano amostral.



Status Contagem %
AGENDAMENTO 50 4,7%
CONCLUIDO GERAL 384 35,9%
INFORMANTE OCUPADO 16 1,5%
NAO ATENDE 239 22,3%
NAO COMPLETA 83 7,8%
NAO DESEJA PARTICIPAR 54 5,0%
NAO ENCONTRADO 140 13,1%
PESQUISA INCOMPLETA 3 0,3%
SEM PERFIL 34 3,2%
TELEFONE ERRADO 35 3,3%
TELEFONE NAO INFORMADO 1 0,1%
SECRETARIA ELET./CX. POSTAL 24 2,2%
NAO EXISTE 7 0,7%
TOTAL GERAL 1070 100%




Método

Metodologia: quantitativa

Populagao-alvo: beneficidrios FioSaude com perfil compativel com o plano
amostral

Intervalo de confianga: 95%

Margem de erro amostral: 4,9%

Proporcionalidade: representacao dos diferentes perfis de clientes

Total de entrevistas
validas

Perfil Produto Coleta Periodo

Beneficiarios maiores de Todos Telefone 29 de janeiro a 05 de

idade margo de 2018 384



O projeto teve a participacao dos seguintes profissionais e empresas:

Empresa responsdvel pelo planejamento e organizagao das atividades: Open
Talks, CNPJ: 10.527.981/0001-83;

Responsavel técnica: Narcisa Maria Goncalves dos Santos, estatistica desde
1976, Registro no CONRE 22 Regidao sob n2 4877;

Empresa coletora dos dados: Plus Marketing, CNPJ: 02.217.779/0001-27;
Auditor: Jorge Guilherme de Araujo Carvalho, estatistico, Registro no CONRE 22

Regido sob n? 3593 e Aucir Costa Couto, estatistico, Registro no CONRE 2 (RJ/ES)
n2 4495,



RESULTADOS




Observacoes Frequéncia de consultas e exames

Sobre a frequéncia em que o entrevistado conseguiu
atendimento utilizando o plano da FioSaude para 53,8%
consultas e exames nos ultimos 12 meses, a maioria
dos entrevistados (53,8%) mencionou sempre
conseguir este tipo de atendimento.

8]

23,4% 20,4%
Respondentes validos: 372
Estimativa: 53,8%
Erro padrao: 5,0% 2,4%
Erro amostral: 5,0% I
Intervalo de confianga: 48,7% - 58,83% Nunca As vezes A maioria das Sempre
Nivel de confianga: 95% vezes

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



Observacoes Frequéncia de urgéncia e emergéncia

Considerando os clientes que necessitaram de
atendimento de urgéncia e emergéncia nos ultimos 62,2%
12 meses, o resultado é ainda mais positivo. Entre os
entrevistados, 62,2% dos que precisaram desse tipo
de atendimento, sempre o conseguiram.

21,0%
Respondentes validos: 352 119%
Estimativa: 62,2% 489
Erro padr3o: 5,0% =7
Erro amostral: 5,15% ]
Intervalo de confianga: 57,15% - 67,29% Nunca As vezes A maioria das Sempre
Nivel de confianga: 95% vezes

P. Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atengdao imediata, com que frequéncia vocé foi atendido assim que precisou?



Observacoes Recebimento de comunicacao para exames

Diferente dos resultados anteriores, quando preventlvos
guestionados a respeito do recebimento de

comunicacao convidando ou esclarecendo sobre a

necessidade de realizacdo de exames preventivos,

apenas 30,7% informaram ter recebido.

Respondentes validos: 384

Estimativa: 30,7%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 4,92%

Intervalo de confianga: 64,66% -73,88%
Nivel de confianga: 95%

B Sim

m N&o

P. Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagdo de seu plano de satde (carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realiza¢do de consultas ou exames
preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer de colo de utero, consulta com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?



Observacoes

A avaliacdo de toda atencdo em saude recebida
pelos profissionais e prestadores nos ultimos 12
meses foi bastante positiva. Considerando o indice
top two boxes, cerca de 88% demonstraram
satisfacdo. Vale ressaltar que apenas 2,6% avaliaram
negativamente o servico prestado.

Respondentes validos: 375

Estimativa: 88%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 4,98%

Intervalo de confianga: 86,96% - 93,94%
Nivel de confianga: 95%

Avaliacao sobre atencao em saude

52,3%
35,7%
9,3%
- 1,3% 1,3%
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim

P. Nos Oltimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (Hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?



Observacoes

A maioria dos entrevistados com acesso a lista de
prestadores e servicos credenciados demonstrou
satisfacao (72%) com este acesso. Apesar de apenas
6,6% terem avaliado negativamente, vale ressaltar
que 21,4% o consideraram regular. Esse resultado
mostra que o acesso pode melhorar para evitar
maiores insatisfacdes em avaliagdes futuras.

Respondentes validos: 364

Estimativa: 72%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 5,21%

Intervalo de confianga: 90,86% - 95,96%
Nivel de confianga: 95%

Avaliacao sobre acesso a lista de prestadores

47 5%
24.5%
21,4%
44% 22%
—
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim

P. Como vocé avalia o acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de sadde (por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou

digital (por exemplo: livro impresso, aplicativo de celular, site na internet)?



Observacoes Avaliacao do atendimento da operadora

O servico dos canais de atendimento da operadora
nos ultimos 12 meses foi muito bem avaliado. A
satisfacdo pelo indice top two boxes é de 86,6%.

[#]
Assim como fora observado nos indices de perguntas 40.7% 45,9%
anteriores, a avaliacdo negativa foi muito baixa
(2,3%), ratificando o bom atendimento da
operadora.
Respondentes validos: 344 11,0%
Estimativa: 86,6%
Erro padrdo: 5,0% - 1,7% 0,6%
Erro amostral: 5,21%
Intervalo de confianga: 83,03% - 90,23% Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim

Nivel de confianga: 95%

P. Nos oltimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial, tele atendimento ou eletrénico), como vocé avalia seu atendimento considerando os quesitos respeito e acesso as informacdes ou ajuda que
precisava?



Observacoes Resolucao de reclamacoes

A resolutividade da operadora se mostrou alta, o que
€ positivo. Entre os que realizaram algum tipo de
reclamacado nos ultimos 12 meses, 78% tiveram sua
demanda resolvida.

Apesar disso, seria importante especificar
gualitativamente quais sao as demandas dos outros
22%, visto que alguns assuntos sao mais criticos para
a operadora.

Respondentes validos: 182
Estimativa: 78%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 7,21%

Intervalo de confianga: 72% - 84,04%
Nivel de confianga: 95%

B Sim

® Nao

P. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr. (a) fez uma reclamacao para sua operadora, vocé teve sua demanda resolvida?



Observacoes

A avaliacdao dos documentos quanto a sua facilidade
de preenchimento e envio foi muito positiva. A
grande maioria citou ser “bom” (60,2%), enquanto
apenas 2,8% avaliaram negativamente.

Vale ressaltar que a diferenca do “muito bom” para o
“bom” foi bastante elevada e esta caracteristica
demonstra que o topico demanda uma atencao por
parte da operadora.

Respondentes validos: 319

Estimativa: 60,2%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 5,42%

Intervalo de confiancga: 54,82% - 65,56%
Nivel de confianga: 95%

Avaliacao dos documentos (facilidade de
preenchimento)

60,2%
216%
15,4%
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim

P. Como o (a) Sr. (a) avalia os documentos ou formularios exigidos pela operadora do seu plano de saide quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?



Observacoes Avaliacao geral do plano

Seguindo a boa avaliacdao nas perguntas especificas
sobre os servicos, o conceito geral dado para o plano
foi muito positivo. Cerca de 83,6% dos entrevistados
avaliaram positivamente o plano, enquanto apenas
2,9% se mostraram insatisfeitos.

516%

320%

Respondentes validos: 384
Estimativa: 83,2%
Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 4,92% . 2,1% 0,8%
Intervalo de confianga: 79,89% - 87,29%

Nivel de confianga: 95% Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim

13,5%

P. Que conceito o (a) Sr. (a) usaria para qualificar o seu plano?



Observacoes Nivel de recomendacao do plano (amigos e

Como consequéncia das boas avaliacbes e imagem famlllares)
da operadora, ha o bom indice de recomendacao do
plano. Entre os entrevistados, 91,7% recomendaria o

plano para conhecidos sendo que 72,9% o faria sem 620%

nenhuma ressalva.

O indice observado nesta pergunta ratifica toda a

satisfacdo dos clientes observada no restante da

pesquisa.

Respondentes validos: 384 18,8%
Estimativa: 91,7% 10,9%

8,3%
Erro padrao: 5,0% '

Erro amostral: 4,92% - -
Intervalo de confianca: 88,91% - 94,43%

Nivel d fi 95% Definitivamente Recomendaria Recomendaria Nunca
ivel de confiancga: o

recomendaria com ressalvas recomendaria

P. Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?



CONCLUSOES




> Praticamente todos os itens foram bem avaliados pelos beneficiarios

entrevistados e tiveram indices negativos muito baixos;

> O Unico tépico que nao teve avaliacao positiva foi o de recebimento de

comunicacao para realizacao de exames preventivos;

> Nenhum indice de satisfacao maxima teve valor superior ao de satisfacao. A
reducao da diferenca entre estes indices sera um reflexo da melhoria nos itens

avaliados em pesquisas futuras;



> A grande maioria dos clientes sempre consegue atendimento quando necessita
(consultas, exames e urgéncia e emergéncia). Este indice é de extrema
importancia, pois é a avaliagdao de um momento critico, de utilizacao do plano

propriamente dito;

> Além da maioria sempre conseguir atendimento, este atendimento € muito bem

avaliado com indice perto de 90% de satisfacao.



Av. Almirante Barroso, 81 . Centro . Rio de Janeiro . 20031-004
(21) 3995-2316.



