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O principal objetivo deste projeto &€ mensurar a
satisfacao dos beneficiarios da FioSaude a respeito
dos servicos oferecidos, identificando o0s pontos

POsItivos e negativos de cada um deles.



Populacao-alvo (N=12.180)

Os critérios de definicao foram os seguintes:

> Ser beneficidario da operadora h3a, pelo menos, 12
meses No periodo de coleta;

> Ter iIdade 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 14 1,7%
CONCLUIDO GERAL 372 44,7%
FAX 1 0,1%
NAO ATENDE 165 19,8%
NAO COMPLETA 16 1,9%
NAO DESEJA PARTICIPAR 36 4,3%
NAO ENCONTRADO 53 6,4%
PESQUISA INCOMPLETA 1 0,1%
SEM PERFIL 88 10,6%
TELEFONE ERRADO 18 2,2%
SECRETARIA ELET./CX. POSTAL 31 3,7%
NAO EXISTE 38 4,6%
TOTAL GERAL 833 100%




Metodologia: quantitativa

Populagcao-alvo: beneficiarios FioSaude com perfil compativel
com o plano amostral

Intervalo de confianca: 95%

Margem de erro amostral: 5%

Proporcionalidade: representacdo dos diferentes perfis de

clientes

Beneficidarios maiores de 25 de fevereiro a 26
idade Todos GRS de margo de 2019 372



O projeto teve a participacao dos seguintes profissionais e

empresas.

Empresa responsavel pelo planejamento e organizacdao das
atividades: Open Talks, CNP3J:10.527.981/0001-83;

Responsavel técnica: Narcisa Maria Goncalves dos Santos,
estatistica desde 1976, Registro no CONRE 2% Regiao sob n® 4877,

Empresa coletora dos dados: Plus Marketing, CNPJ:
02.217.779/0001-27;

Auditor: Jorge Guilherme de Araujo Carvalho, estatistico, Registro
no CONRE 2% Regiao sob n® 3593 e Aucir Costa Couto, estatistico,
Registro no CONRE 2 (RJ/ES) n° 4495.



Base x Entrevistados
PERFIL - SEXO
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Base x Entrevistados
PERFIL — FAIXA ETARIA
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Base x Entrevistados
PERFIL - PRODUTO
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RESULTADOS




ATENCAO A SAUDE




Observacoes

Quando necessitou utilizar o plano da
FioSaude para consultas e exames Nos
ultimos 12 meses, uma parcela expressiva
dos entrevistados (63,2%) ‘“sempre”
conseguiu este tipo de atendimento.
Chama atencao o baixo indice de “nunca”
(0,8%), o que reforca a avaliacdao positiva
neste quesito.

Respondentes validos: 353

Estimativa: 81%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 5,13%

Intervalo de confianca: 76,93% - 85,11%
Nivel de confianca: 95%

Frequéncia de consultas e exames

63,2%

18,1% 17,8%

0,8%

Nunca As vezes A maioria das Sempre

VEZEs

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



Observacoes Frequéncia de urgéncia e emergéncia

Para os atendimentos de urgéncia e
emergéncia nos ultimos 12 meses, o
resultado foi ainda melhor, visto que 69,2% 69,2%
dos que precisaram desse tipo de
atendimento, sempre o conseguiram. Vale
ressaltar novamente o indice de “nunca”
(1,8%) abaixo da margem de erro.

20,8%
Respondentes validos: 279 ,
. . oo 8,2%
Estimativa: 90% 1.8%
Erro padrao: 5,0%
Erro amostral: 5,79% Nunca As vezes A maioria das Sempre

Intervalo de confianca: 86,44% - 93,49%
Nivel de confianca: 95%

VEZes

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



Observacoes Recebimento de comunicacao para
A respeito da comunicagao convidando ou exames PreventiVOS

esclarecendo sobre a necessidade de
realizacao de exames preventivos, apenas
19,4% informaram ter recebido. Este
indice demanda atencao, pois a falta de
prevencao e a desinformacao estao
diretamente associadas ao aumento da
sinistralidade.

Respondentes validos: 372

Estimativa: 80,6%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 4,99%

Intervalo de confianca: 76,18% - 85,12%
Nivel de confianca: 95%

P. Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicag¢io de seu plano de salde (carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagdo de consultas ou exames
preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cadncer de colo de Gtero, consulta com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?



Observacoes Avaliacao sobre atencao em saude

A avaliacao de toda atencao em saude
recebida pelos profissionais e prestadores 43,3%
Nnos ultimos 12 meses foi muito positiva.
Considerando o indice top two boxes,
cerca de 89,4% demonstraram satisfacao.
Vale ressaltar que apenas 2% avaliaram
negativamente o servico prestado.

46,1%

Respondentes validos: 360
Estimativa: 89,4%
Erro padrao: 5,0%

8,6%
Erro amostral: 5,08% - 1,7% 0,3%
Intervalo de confianca: 86,27% - 92,62%

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

P. Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em salde recebida (Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?



Observacoes

Grande parte dos entrevistados
demonstraram satisfacdo com acesso a
lista de prestadores (73,7%). Apesar de
apenas 5% terem avaliado negativamente,
vale ressaltar que 21,3% o consideraram
regular. Esses dados refletem que o acesso
pode melhorar para evitar aumento da
insatisfacao.

Respondentes validos: 342

Estimativa: 73,7%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 5,21%

Intervalo de confianga: 69,02% - 78,35%
Nivel de confianca: 95%

Avaliacao sobre acesso a lista de
prestadores

46,5%
27,2%
21,3%
3.2% 1,8%
—
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim

P. Como vocé avalia o acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por meio fisico ou
digital (por exemplo: livro impresso, aplicativo de celular, site na internet)?



CANAIS DE ATENDIMENTO
OPERADORA




Observacoes

Foi excelente a avaliacao do servico dos
canais de atendimento da operadora nos
ultimos 12 meses. A satisfacao pelo indice
top two boxes € de 94,6%. Chama atencao
que nenhum beneficidario considerou o
atendimento “muito ruim”.

Respondentes validos: 334

Estimativa: 94,6%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 5,28%

Intervalo de confianca: 92,19% - 97,03%
Nivel de confianca: 95%

P. Nos ultimos 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 informacgdes ou ajuda que precisava?

Avaliacao do atendimento da
operadora

49,4%
45,2%
4,5%
0,9% 9
— 00%
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim



Observacoes Resolucao de reclamacgoes

Entre os que realizaram algum tipo de
reclamacao, a maioria (62,3%) teve sua
demanda resolvida. Como se tratam de
beneficiarios j& com algum tipo de
problema, seria importante que este
indice apresentasse percentual maior.

De toda forma, apenas 16,4% dos
beneficiarios realizaram reclamacgdes, o
que € muito positivo.

Respondentes validos: 61

Estimativa: 37,7%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 12,51%

Intervalo de confianga: 25,54% - 49,87%
Nivel de confianca: 95%

BSim

H Nao

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



Observacoes Avaliacao dos documentos
A grande maioria citou ser “bom” (59,6%), | (facilidade de preenchimento)

enguanto apenas 3,1% avaliaram

negativamente a facilidade de

preenchimento e envio dos documentos. 59,6%
Vale ressaltar o fato do indice “muito bom”

ser menos da metade do “bom”,

mostrando que ajustes precisam ser

realizados.

27,6%

Respondentes validos: 297
Estimativa: 87,2%

Erro padrio: 5,0% 9,8%

Erro amostral: 5,61% - 2,4% 0,7%
Intervalo de confianca: 83,41% - 91%

Nivel de confianca: 95% 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 satide quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?



AVALIACAO GERAL




Observacoes

Como reflexo dos bons resultados das
perguntas anteriores, a avaliacao da
operadora foi muito boa. Cerca de 85,2%
dos entrevistados avaliaram positivamente.
Qutro ponto é que apenas 1,6% se
mostraram insatisfeitos, o que pode ser
considerado tao importante quanto o
indice de satisfeitos.

Respondentes validos: 372

Estimativa: 85,2%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 4,99%

Intervalo de confianca: 81,61% - 88,83%
Nivel de confianca: 95%

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

Avaliacao geral do plano

50,5%
34,7%
13,2%
. 1’1%
Muito bom Bom Regular Ruim

0,5%

Muito ruim



Observacoes

O bom indice de recomendacao é reflexo
da boa avaliacao e imagem da operadora.
Entre os entrevistados, cerca de 94,9%
recomendaria o plano para conhecidos
sendo que 72,6% o faria sem nenhuma
ressalva.

Como refinamento dos gaps no servico,
cabe uma investigacao de quais seriam as
ressalvas dos 27,4% que tém esta opiniao.

Respondentes validos: 372

Estimativa: 72,6%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 4,99%

Intervalo de confianca: 68,05% - 77,11%
Nivel de confianca: 95%

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

Nivel de recomendacao do plano
(amigos e familiares)

56,5%

22,3%
16,1%

. 5,1%
]

Definitivamente Recomendaria Recomendaria Nunca
recomendaria com ressalvas recomendaria




DIFERENCIAIS




Observacoes

A ideia de ter uma assisténcia por telefone
24 horas por dia soa interessante e faria
diferenca relevante na satisfacao de 65,1%
dos entrevistados.

Ao ser implementado, este servico teria
que ser submetido a analise de satisfacao
e efetividade para comprovar este indice.

Respondentes validos: 347

Estimativa: 65,1%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 5,18%

Intervalo de confianca: 60,12% - 70,14%
Nivel de confianca: 95%

Diferencia satisfacao
41,5%

23,1% 23,6%

11,8%

Muito pouca Pouca diferenca Faria diferenca Faria muita
diferenca diferenca

P. Que diferenca faria na satisfacdo do(a) Sr (a) se a FioSaude oferecesse uma estrutura de assisténcia com médicos de familia e enfermeiros em horario comercial e uma orientacédo teleféonica 24 horas para vocé?



Observacoes Diferencial top of mind

Quando questionados sobre o principal Rede credenciada (qualidade)
aspecto em um plano de saude, a rede Rede credenciada (quantidade)
credenciada representa mais da metade Atendimento da operadora  mmmE
das respostas (55,6%). Por este resultado, a Quantidade de médicos e
qualidade e tamanho da rede sao os Agilidade da operadora (burocracia) s

principais pontos que um plano de saude Preco da mensalidade  ®a
Tudo éimportante 189

deve considerar para satisfazer seus has
b neﬁcia,rios Confiabilidade 1=
= ) N3o cobrar coparticipagdo 1,8%
Custo beneficio 1,8%

Respondentes validos: 372 Reembolso 0,8%

Estimativa: 55,6%

Erro padrao: 5,0%

Erro amostral: 4,99%

Intervalo de confianca: 50,60% - 60,69%
Nivel de confianca: 95%

Reduzir valor da coparticipagdo 0,8%
Possuir cobertura nacional 0,8%
Ter unidades proprias 0,3%
Outro mas
N3o soube mEmm

P. Na opinido do(a) Sr (a), pensando em planos de satide de maneira geral, qual aspecto o (a) Sr (a) considera mais importante?




CONCLUSOES




> A maioria dos topicos tiveram avaliagcao positiva, com baixos

Indices negativos;

> A Unica questao que demanda maior atencao € a de recebimento
de comunicacao para realizacao de exames preventivos, que teve

maioria negativa;

> Comparado a aplicacao de 2018, os indices de satisfacao maxima
tiveram valores mais equiparados e até maiores em algumas

guestdes aos de satisfacao, o que € positivo para a FioSaude;



> Apesar da maioria dos entrevistados que realizaram algum tipo
de reclamacao terem indicado que suas demandas foram
resolvidas, a questao apresentou percentual positivo abaixo da
média das demais perguntas. Por ser um ponto delicado da
relacao do beneficiario com a FioSaude, € importante que se

demande atencao nesta etapa para melhorar a resolutividade;

> Apenas 16,4% dos beneficiarios entrevistados haviam feito alguma
reclamacao nos ultimos 12 meses. Este indice € muito bom e

demonstra que que 0s servigcos sao bem prestados.



Praca XV de Novembro, 20 - 52 andar - conj. 502. Centro . Rio de Janeiro . 20010-010
(21) 3995-2315 .
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