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PLANO DE SAUDE

Dados Técnicos & Siocanito

Nl’vel de Margem de Obs.: O qgue ndo estiver descr?to
especificamente a cada quesito
3 60 Confian s | ErrO do questionario é porque segue
o padrdo geral especificado nos
Entrevistados 90% 4;31 dados técnicos deste slide.
++ Populagdo: Beneficiarios, com 18 anos ou mais, do Plano Sdo Camilo
“* Universo: 19.225
%+ Periodo de Campo: Fevereiro a Abril de 2019
++ Taxa de resposta: 52%. Falamos com 691 pessoas para alcangar o volume amostral estabelecido
+»+ Classificagao:
1 - Questionario concluido: 360
2 - O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa: 14 (2%)
3 - Ndo foi possivel localizar o beneficiario: 238 (34%)
4 — Qutros: 79 (11%) pesquisados estavam fora do perfil para responder a pesquisa ou houve queda da ligacdo
** Forma de coleta dos dados: Pesquisa telefénica (CATI)
+» Seguidos os cadigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR I1SO 20.252
“* Responsavel técnico: Adriana Aparecida Margal, inscrita no Conselho Regional de Estatistica da 32 Regido, sob o nimero

10524.
“ Instituto responsavel pela coleta de dados: Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente.
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Dados Técnicos s siocamio

Faixa Etaria Género
Mais de 60 anos [ 4,7%

De 51 a 60 anos - 6,1%

62%

De 41250 an0s | 215% ' ‘
be 31040n0s | 36 7%
D 210300m0s I 2%

De 18a20anos [l 1,9%

38%




' PLANO DE SAUDE
-

Cuidados de Saude &l Shocanino

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

FAIXA ETARIA

NEGATIVO 0,0% .
30 Z(y Mais de 60 anos = 59% 23,5%
170 D e 70,6%
B 4.8% .
De5la60anos == 738% 33,3%
28,2% e 381%

0.0% )
De4las50anos S 2437
et — 52.7%
B 2.4% )
De 31 a 40 anos :;12 o 26,0%
2,0% e 50,1%

B 2.0%
— § 33,7%

o N De21a30anos Emmmeumrn
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca I e 42,9%

® ®© ® @ —— I
De 18 a 20 anos 0.0% ,070

52,3% POSITIVO
69,7%

17,4%

57,1%
Base: 344 Margem de Erro: 4.41 ENunca [@Asvezes [EAmaioriadasvezes M Sempre

N3o aplicavel / Ndo sei: 16 (ndo considerados para célculo dos resultados) GENERO

Quando pensam em cuidados de saude, 69,7% dos respondentes conseguiram ser @

atendidos sempre ou na maioria das vezes em que necessitaram utilizar o plano. E @ @

bastante positivo considerar que quase ndo ocorreram mengdes nunca (somente 2%).

Zonto de ater_mgaodpara o} f-ato deha’sd\_l:zefdszperar em quase 11pp a resposta a maioria Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca
as vezes, pois pode sugerir que ha dificuldades no acesso. © @ @ @
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Atencao Imediata & Srocaniuo

2 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atengdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia
vocé foi atendido pelo seu plano de salide assim que precisou?

FAIXA ETARIA

0,0%
: 0
NEGATIVO Mais de 60 anos —] %8/822
20,4% e 60,0%
’

63,8% POSITIVO

79,6%

|

De5la60anos ==+ 1o 82"/%'1%
— 47,4%
Bl 50%
O

De4la50anos ———— 15108%3%
- ] 61,7%
B 3,7%

14,7%

De 31 a 40 anos = 1 {31%
- 57% e 71,0%

15,8%

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca 62,8%

s 1 60,0%
.

@ © @ @ De 18 a 20 anos | Ty 20,0% o
—

ENunca [EAsvezes [EA maioriadasvezes HSempre

B /7%
I 10,3%

=]
De 21a30anos Bt si® 19 29

Base: 279  Margem de Erro: 4.90
N3o aplicédvel / N3o sei: 81 (ndo considerados para célculo dos resultados) GEN ERO

Quanto a atengdo imediata a saude, é bastante positivo que quase 80% dos
respondentes conseguiram sempre ou na maioria das vezes, auxilio de emergéncia
diante de necessidades.

Ponto de atengdo: beneficidrios de 18 a 20 anos optaram mais vezes que os demais
pela resposta as vezes, o que pode sugerir que encontram maiores dificuldades que as Sempre A maioria das vezes As vezes

demais faixas. ®) © @
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Comunicacao & Siocanito

3 - Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunica¢do 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.?

FAIXA ETARIA
@Sim
BIN&o GENERO Mais de 60 anos E 94,1% |
De 41 a 50 anos E 91,1% |
De 31 a 40 anos 92,4% |
Base: 360 Margem de Erro: 4.31
De 21 a 30 anos E 92,2% |
N3o aplicdvel / N3o sei: 0 (ndo considerados para calculo dos resultados)
A maior parte das pessoas (91,1%) ndo recebeu nenhum tipo de comunicagdo preventiva De 18 a 20 anos m 85,7% |

do Plano S3o Camilo nos ultimos 12 meses. Analisando os resultados, verifica-se que este

tipo de contato é mais frequente entre 51 a 60 anos. BSim ©N3o



' PLANO DE SAUDE
a

Atencao a saude recebida &0» siocnito

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

A De21a30anos  84,0%
o

56,6% [De 31a40 anos] 89,4%

De4la50anos  81,8%

29,0% De5la60anos  84,2%

Mais de 60 anos | | /e 61/

[ |2
2,3% 0.3% . s . o —_—
,270 A atencdo a saude recebida alcancou 85,6% de satisfacdo. Os resultados
) ) ) _ mostram um viés de baixa, ou seja, ha os beneficidrios avaliam mais como
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim bom, ao invés de muito bom, resultando numa diferenca de 27,6 pp entre
uma e outra. Ponto de atengao: a ndo satisfacdo estd concentrada entre os
Base:341 Margem de Erro: 4.43 usuarios que possuem entre 18 e 20 anos e os que possuem mais de 60. Os
N3o aplicavel / N&o sei: 19 (ndo considerados para célculo dos resultados) mais satisfeitos com este aspecto sdo os que possuem entre 31 e 40 anos.

% Satisfagao
SR Excelente / Forgas 802a89%  conforme / Oportunidades SR Nao Conforme / Fraguezas ou ameacas



PLANO DE SAUDE

Acesso a lista de prestadores &0 sHocamo

5 - Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo: médicos,
dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratorios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site

na internet)?
FAIXA ETARIA @

+ B = Percepgao [De 18 a 20 anos] 85,7%

A GENERO @ De 21a30anos KA

{ \
De 31 a 40 anos 72,7%

52,1%

De 41a50anos [RipIA

24,1% De 51 a 60 anos 65,0%
15,6%
Mais de 60 anos B30
6,2%
’ 2,1% _ . — —
acilidade de acesso a lista de prestadores atingiu 67,7% de satisfagao.
| A A facilidade d lista d tad t 67,7% de satisf
) . . . Aqui o viés de baixa é mais evidente, chegando a 36,5 pp. Outro ponto de
Muito B B Regul R Muito R
uito Bom om egular uim uito Ruim

alerta, é que o indice de respostas regular ultrapassa o muito bom, o que
Base:341 Margem de Erro: 4.43 pode indicar uma migragdo para ndo satisfagdo. Destaque positivo para os
beneficiarios que estdo entre 18 e 20 anos, que além de serem os mais

N&o aplicdvel / Ndo sei: 20 (ndo considerados para calculo dos resultados . . , ;. . s . .
P / ( P ) satisfeitos, é a Unica faixa etaria dentro do patamar de conformidade.

% Satisfagao

=02 Excelente / Forgas 80a89%  Conforme / Oportunidades SR Nao Conforme / Fraguezas ou ameacas



Atendimento multicanal

PLANO DE SAUDE

%::3 SAOCAMILO

6 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio
eletrénico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacdes de que precisava?

Percepgao

232% & N 51,7% F—J 74,9%

o)
23,2% 19.9%

4,6%
|

0,6%

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 327 Margem de Erro: 4.52

N3o aplicavel / Ndo sei: 33 (ndo considerados para célculo dos resultados)

% Satisfagao

FAIXA ETARIA @

[De 18a 20 anos] 83,3%

GENERO @ De21a30anos [l

De 31a40anos SvElDA

De4la50anos [Fi

[De 51 a 60 anos ] 65,0%

Mais de 60 anos S/ 5078

74,9% dos beneficidrios estdo satisfeitos com os canais de atendimento
do Plano Sao Camilo.

Ponto de atengao: beneficiarios de 51 a 60 anos concentram a nao
satisfagdo. Destaque positivo para os que possuem de 18 a 20, pois sdo
os mais satisfeitos e, como no atributo anterior, Unicos em patamar de
conformidade.

=02 Excelente / Forgas 80a89%  Conforme / Oportunidades SR Nao Conforme / Fraguezas ou ameacas
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Resolutividade e Siocanito

7 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagdo para o seu plano de saude vocé teve sua demanda resolvida?

mSim FAIXA ETARIA
[1N3ao

GENERO Mais de 60 anos 62,5% 37,5%

De 51 a 60 anos 77,8% 22,2%

De 41 a 50 anos 83,3% 16,7%

De 31 a 40 anos 80,4% 19,6%

Base: 135 Margem de Erro: 7.08
De 21 a 30 anos 76,5% 23,5%

N3o aplicdvel / N3o sei: 225 (ndo considerados para calculo dos resultados)

Considerando que tivemos 225 participantes que ndo avaliaram por ndo considerar De 18 a 20 anos 100,0% D%
aplicavel, podemos supor que 63% da populagdo ouvida ndo realizou reclamagdes, o que é

um dado positivo. Dos 135 beneficidrios que abriram, 79,3% relata que teve a demanda B Sim @ N3o

resolvida. Ponto de aten¢dao: mulheres informaram mais vezes nao ter tido a demanda

resolvida.
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Documentos / Formularios & siocanLo

8 - Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de salde quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

FAIXA ETARIA @

N 62,2% }— 82\,59 Percepcio [ De 18 a 20 anos] 100,0%
A " De 21 a 30 anos | [/l
GENERO @ [ =

De 31 a 40 anos 0
62,2% 81,3%
De4la50anos  87,5%
[De 51a60 anos] 77,8%
20,3% .
° 15,1% Mais de 60 anos 94,1%
- - [ — A facilidade para preenchimento ou envio de documentos/formularios
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim atingiu 82,5% de satisfagcdo. Nesse sentido, é possivel afirmar que quase toda
a populagdo entrevistada ndao encontra dificuldades nesse quesito. Destaca-
se como muito positivo o fato de que as avaliagdes negativas (ruim + muito
Base:291 Margem de Erro: 4.80 ruim) ndo alcangaram 3%.
N3o aplicdvel / N3o sei: 69 (ndo considerados para calculo dos resultados) Ponto de atengﬁoz beneficidrios de 21 a 30 anos e de 51 a 60 s3o os menos
% Satisfacdo satisfeitos. Destaque positivo para faixa de 18 a 20.

=02 Excelente / Forgas 80a89%  Conforme / Oportunidades SR Nao Conforme / Fraguezas ou ameacas
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Avaliagao Geral &l Shocanino

9 - Como vocé avalia seu plano de saude?

De 18a20anos 85 7%

FAIXA ETARIA @
C N 56,0% 83\,99 Percepgao

{ 56,000\ GENERO % De2la30anos  83,5%
De31a40anos 82 4%
27,9% ) De4la50anos  81,0% |
De 51 a 60 anos 95 59%,
2%
Mais de 60 anos | eV
L% oox
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim . N . ~ i
§ A avaliagdo geral do plano atingiu 83,9% de satisfagdo, classificando-o
em patamar de conformidade. Outro aspecto positivo, trata-se do fato
de que a insatisfagdo ndo passa dos 2%. Destaque positivo para
Base: 359  Margem de Erro: 4.31 beneficidrios com mais de 51 anos, pois além de estarem em patamar
N3o aplicavel / N&o sei: 1 (ndo considerados para calculo dos resultados) de exceléncia, sdo os mais satisfeitos com o plano, de maneira geral.

% Satisfagao
=02 Excelente / Forgas 80a89%  Conforme / Oportunidades SR Nao Conforme / Fraguezas ou ameacas
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Recomendacao &l Siocanito

FAIXA ETARIA
10 - Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?
Mais de 60 anos [0}/ 88,2% o 0,0%
POSITIVO i NEGATIVO
o i o De51a60anos [N 18,2% 4,5%
79,9% | 20,0%
72,4% !
; 51%  73,4% 20,3% | 1,3%
i
| De31a40anos (AL NAA 18,3% 5,3%
i 16,7%
7,5% i 3,3%
1 ,270
r— : - De21a30anos |ENER 74,8% 12,6%)2,9%
Definitivamente Recomendaria Recomendaria com Ndo Recomendaria

Recomendaria Ressalvas 28,6% 57,1% . 0,0%
@ @ @ ® B Definitivamente Recomendaria B Recomendaria

Base: 359 Margem de Erro: 4.31

@ Recomendaria com Ressalvas [ Ndo Recomendaria
N&o aplicavel / N3o sei: 1 (ndo considerados para calculo dos resultados)

Definitivamente Recomendaria Néo

Quase 80% dos beneficiarios entrevistados relata que recomendaria o plano para
amigos ou familiares. O percentual de definitivamente recomendaria esta,
aproximadamente, 10 vezes menor do que aqueles que recomendariam e duas vezes
menor dos que recomendariam com ressalvas, o que sinaliza um ponto de atencgao.
Beneficidrios de 41 a 50 anos informam mais que os demais a recomendagao com ) Recomendaria )
.. 3 Recomendaria com Ressalvas ~ Recomendaria
ressalvas, enquanto que os que possuem de 18 a 20 definitivamente recomendariam @ @ @ @
muito mais que as demais faixas.




PLANO DE SAUDE

Conclusoes & Siocanito

**No geral, as questdes de satisfacdo (5 gradientes) superaram 70% de satisfacdo, exceto a que avalia a facilidade de
acesso a lista de prestadores.

** A avaliacdo geral do plano é o indicador em que a soma das respostas positivas alcancou o segundo maior
percentual (83,8%) de toda a pesquisa, ficando atras apenas de atenc¢ao a saude (85,6%). Sendo os dois aspectos
muito favordveis para operadora.

A facilidade de acesso a lista de prestadores alcancou 67,7% de satisfacdo e foi o atributo com menor desempenho
neste estudo. E importante conhecer as expectativas dos beneficiarios, a fim de aprimora-las e evitar que este seja
um aspecto que gere insatisfagdo, uma vez que este resultado esta configurado num viés de baixa expressivo e, nesse
sentido, ndo podemos descartar que ha uma possibilidade de uma migracado para regular.

**Ponto de ateng¢ao: Analisando a maneira como a satisfacdo se distribui, observa-se um viés de baixa em todos os
atributos avaliados, isto €, no momento da avaliacao os beneficidrios selecionam mais vezes a opcdao bom ao invés de
muito bom. Apesar dos resultados positivos, este é um aspecto a ser considerado como uma oportunidade para
operadora. Recomenda-se atencao especial quando a resposta regular ultrapassar o muito bom, pois podem indicar
uma migracao para nao satisfacao.

A taxa de recomendacdo foi de praticamente 80%, este dado em conjunto com o resultado alcangado na avaliacdo
geral corroboram um desempenho satisfatorio para operadora.
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