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Dados Técnicos

Nivel de Margem de Obs: O que n3o estiver descrito

603 especificamente a cada quesito

Confia n¢a Erro do questionario € porque segue 0

. padrdo geral especificado nos
Entrevistados 959% 3,96 dados técnicos, deste slide.
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Populagdo: Beneficidrios do Plano Sdo Camilo, maiores de 18 anos, que tiveram qualquer utilizacdo nos ultimos 12
meses — Base sinistrada
Universo: 37.386
Periodo de Campo: 11/2017 a 02/2018
Taxa de resposta: 31%. Contatamos 1.916 pessoas para alcancar o volume amostral estabelecido
Classificagdo:
1 - Questionario concluido: 603
2 - O beneficiario ndao aceitou participar da pesquisa: 36 (2%)
3 - Ndo foi possivel localizar o beneficiario: 1.151 (60%)
4 — Qutros: 126 (7%) pesquisados estavam fora do perfil para responder a pesquisa, ou houve queda da ligacao
Seguidos os codigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252
Responsdvel técnico: Adriana Aparecida Marcal, inscrita no Conselho Regional de Estatistica da 32 Regido, sob o
numero 10524.
Instituto responsavel pela coleta de dados: Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente.
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Dados Técnicos

Faixa Etaria

De 31 a 40 anos

De 21 a 30 anos 21%

Mais de 60 anos 21%

De 41 a 50 anos 16%

De 51 a 60 anos 13%

3%

De 18 a 20 anos
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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 Etéria

NEGATIVO ! POSITIVO . \ . 5 \
i empre a maioria das vezes M Asvezes M Nunca
21,3% ; 78,7%
! 9,6% 78,4%
i Mais de 60 anos #' 9
i 0,0% 12,0%
| 11,7% 1 74,0%
| De 51 a 60 anos F 9
| 2.6% 11,7%
i - ) 60,4%
i De 41 a 50 anos ﬂ 9
| 0,0% 25,3%
i ) 50,6%
0, 0, 1 ’
0,3% 1,0% ! ES,S%I De 31 a 40 anos /53 39
; 0,0% ’
p i L. ) 60,3%
Nunca As vezes Na maioria das Sempre De 21 a 30 anos ﬂ%&o%
vezes 0,0%
) 62,5%
. . -~ ~a 18,8% '
= - ¥ De 18320 anos [ 13
0.0% 18,8%
Base: 601 Margem de erro: 3.96
N3o aplicavel / Ndo sei: 2 (ndo considerados para célculo dos resultados) Género
Referente a obtencdo de cuidados de satde, quando houve necessidade de L | @
utilizagao, 78,7% dos beneficidrios avaliam o plano positivamente. Apenas 0,3% @ @ @
informaram que nunca tiveram esse auxilio quando necessitaram, o que é Nunca As vezes Na maioria das vezes Sempre
muito positivo. Concentracdo maior de “as vezes” em homens e nas faixas o
etarias entre 31 e 50 anos. . = ~ e
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Atencao Imediata

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

SOSITIVO Faixa Etaria

89,1% Sempre Na maioria das vezes M Asvezes M Nunca

Mais de 60 anos to 1,9%
0’0%8,3/%
De 51 a 60 anos ri?,%cﬁ;b%
2,8%
23,5%
De 41 a 50 anos 1'2%9'4%
[9'1%| De 31 a 40 anos : 7&y8'2% 28,1%
170

Na maioria Sempre De 21 3 30 anos F-1'2,‘2°/%5’7%
das vezes 3,5%

® = -~ & — ) 57,1%
. - - De 18 a 20 anos mo_'l% ) 35,7%
,U%

Base: 540 Margem de erro: 4.19
N3o aplicavel / N3o sei: 63 (ndo considerados para célculo dos resultados)

NEGATIVO

10,9%

) 79,8%

) 83,1%

) 65,9%

) 61,0%

2,0%
8,9%

Nunca As vezes

) 68,7%

N
Genero
Com relagdo a atengdo imediata, 89,1% dos entrevistados mencionam

qgue conseguem “sempre” ou “na maioria das vezes”, avaliando @ @ @
positivamente este fator. Os que relatam maior dificuldade com este > '

atributo estdo na faixa etaria de 21 a 30 anos e no género feminino. Nunca As vezes Na maioria das vezes Sempre

L ) —_— - -~ -
— ~— ~



Comunicag¢ao
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3 - Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacdao de seu plano de saude (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?

Faixa Etaria

10,0%____

Género

M Nao

L4 Sim

Base: 600 Margem de erro: 3.96
N3o aplicavel / Ndo sei: 3 (ndo considerados para célculo dos resultados)

Os dados indicam que a Operadora nao possui o habito de se comunicar com
os beneficidrios, a fim de incentivar medidas de saude preventiva, apenas 10%
dos entrevistados relatam receber este contato.

A menor concentracao de comunicacao sao mulheres, nas faixas etdrias entre
31 a 50 anos.

Mais de 60 anos

De 51 a 60 anos

De 41 a 50 anos

De 31 a 40 anos

De 21 a 30 anos

De 18 a 20 anos

15,3% 84,7%
21,8% 78,2%
4,4 95,7%
4,9 95,2%
8.8% 91,2%

6

3 93,8%

|



Atencao a saude recebida
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4 - Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos,

dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

Hhe Percepg¢ao
)
( \

57,84

1,7%
9,99 0,5% 0,2%
P P .
Muito Bom Regular Ruim Muito
Bom Ruim
Base: 599 Margem de erro: 3.96 *T2B = Top two box

N3o aplicavel / Ndo sei: 4 (ndo considerados para calculo dos resultados)

% Satisfacao

Faixa Etaria

Género - 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

T2B*
87,5%

86,3%
90,3%
88,1%

88,3%

93,6%

A percepcao de qualidade de saude recebida é positiva para

89,5% dos entrevistados, o que é muito positivo.

Maior concentracdao de nao satisfacao na faixa etaria de 18 a 30

anos.

CIOENIO[0SZ 3 Excelente / Forcas  80a 89%  Conforme/ Oportunidades 0[0EWAZI N3o Conforme / Fraquezas ou ameacas
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Acesso aos prestadores

5 - Seu plano oferece lista de médicos, dentistas, psicélogos, hospitais, laboratdrios e outros servicos de saude
credenciados de facil compreensao e de facil acesso (site da operadora, aplicativo de celular, livro impresso, etc).

Faixa Etaria

T2B*
Género T2B* De 18 a20anos  81,3%
Percepcao De 21 a 30 anos
A @ @ De 31 a 40 anos
( \ . De 41 a 50 anos
58,5"/] De 51 a 60 anos

Mais de 60 anos  84,5%

21 15 Quanto a facilidade de compreensao e acesso a lista de
’

4.99 3,8% 1.7% credenciados, 73,4% dos respondentes mencionam estarem
» i 770 . .
: satisfeitos.
\_.-/ u C__// . .z . “" ” “ a ”
Existe um viés de baixa entre o “bom” e “muito bom”, com uma
Muito Bom Regular RUIM Muito diferenca de 43.6p.p. entre eles, sinalizando um ponto de atengao
Bom Ruim quanto a este item.

Os usuarios que relatam maior nao satisfacao, concentram-se na

Base: 583 Margem de erro: 4.03 *T2B = Top two box faixa etaria de 21 a 50 anos.
N3o aplicavel / Ndo sei: 20 (ndo considerados para calculo dos resultados)

% Satisfacao

COEWNOZI Excelente / Forcas  80a89% Conforme / Oportunidades O[0EWAFZ N3o Conforme / Fraquezas ou ameagas g
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Atendimento multicanal

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

Faixa Etaria

e Percepgdo r28°
)\ De 18 a 20 anos  86,7%
Genero 128" De 21 a 30 anos

De31a40anos 86,3%
56,4% De41a50anos 83,1%
De 51 a 60 anos 85,5%

Mais de 60 anos  88,2%

@ 1,4% 0,2% A percep¢ao de um atendimento de boa qualidade ocorre
J o em 84,3% dos entrevistados, um bom indicador de
qualidade no atendimento.
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Essa percepcao é destoante na faixa etdria de 21 a 30
Ruim anos, onde somente 77,8% dos entrevistados consideram
Base: 569 Margem de erro: 3.89 *T2B = Top two box gue o atendimento foi bom ou muito bom.

N3o aplicavel / Ndo sei: 34 (ndo considerados para calculo dos resultados)

% Satisfacdo

COEWNOZI Excelente / Forcas  80a89% Conforme / Oportunidades O[0EWAFZ N3o Conforme / Fraquezas ou ameagas 5
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Resolutividade

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

N . , .
Géenero Faixa Etaria
85,8% 14,2% Mais de 60 anos 84,8%
02 RO o
i x De 51 a 60 anos 81,6% 1874%
Slm N3o

M NAO
De 41 a 50 anos 78,3%
1 SIM
0,
De 31 a 40 anos 485’44 14,6%
De 21 a 30 anos 94,3%
Ao avaliar a resolutividade, 85,6% dos entrevistados mencionam que
tiveram demandas resolvidas pela operadora quando realizaram uma 85 7%
o . . . De 18 a 20 anos 2870
reclamacdo, média acima da média do mercado.

Atencao especial para as faixas etarias entre 41 a 60, onde o indice de
“nao” superou é maior que a média geral.

Base: 313 Margem de erro: 5.52
N3o aplicavel / Ndo sei: 290 (ndo considerados para calculo dos resultados)

10
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Documentos/ Formularios

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

Faixa Etaria
T2B

*
Genero 128 De 18 a 20 anos

( \ l De 21 a30anos 82,8%
/] De 31 a 40 anos 82,8%

69,29
De 41 a50anos  83,0%

De 51 a 60 anos 89,3%

Mais de 60 anos BEENAA

6 1.4% o 85,9% dos entrevistados responderam que consideram
i12,5:} (' 0,2% facil o preenchimento dos documentos/formularios

exigidos pela operadora, um aspecto positivo ao plano.
Ha uma maior dificuldade por homens, na faixa etaria de

85,9% Percepgio

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito
RUim 18 a 20 anos.
Base: 574 Margem de erro: 4.09 *T2B = Top two box Também ¢é notdvel o viés de baixa entre muito bom e
N3o aplicavel / Ndo sei: 29 (ndo considerados para calculo dos resultados) bom. onde hi uma diferenga de 52 5p.p. entre eles
? ’ . . ?

o denotando outro ponto de atencgao.
% Satisfacdo

COEWNOZI Excelente / Forcas  80a89% Conforme / Oportunidades O[0EWAFZ N3o Conforme / Fraquezas ou ameagas .



Qualificacao

9 - Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano?

87,7% Percepcio

61,5%
10,89 1,0% 0,5%
> am—
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim
Base: 603 Margem de erro: 3.96 *T2B = Top two box

N3o aplicavel / Ndo sei: 0

% Satisfacdo
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Faixa Etaria
T2B

Género ToB* De 18 3 20 anos ECERY]

De 21 a30anos  84,9%

De 31 a 40 anos DX

De 41 a50anos  84,8%

De 51 a 60 anos 91,0%

Mais de 60 anos | 86,4%

A qualificacdo dos usuarios para o plano tem 87,7% de
mengodes positivas, também ha um viés de baixa entre

Bom e Muito Bom.
As avaliagOes mais criticas estao na faixa etdria de 21 a 30

anos, 41 a 50 anos e mais de 60 anos.

COEWNOZI Excelente / Forcas  80a89% Conforme / Oportunidades O[0EWAFZ N3o Conforme / Fraquezas ou ameagas -



Recomendacao

10 - Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?

NEGATIVO

POSITIVO
13,9%

86,1%

1,8% m
Q= 2,0%

Nunca Recomendaria
Recomendaria com Ressalvas

7%

Recomendaria Definitivamente
Recomendaria

Base: 598 Margem de erro: 3.78
N3o aplicavel / Ndo sei: 5 (ndo considerados para calculo dos resultados)

86,1% dos respondentes recomendariam o plano, sendo que 7,2% o
fariam definitivamente.

Atencao especial para as faixas etdrias de 41 a 50 anos, onde ha
maior concentracao de “nunca recomendaria”.

Nas faixas etarias entre 18 a 30 anos, ha uma concentracdo maior
de recomendag¢des com ressalvas.

Mais de 60 anos 'f@o%
) (o]

De 51 a 60 anos 11,7%
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Faixa Etaria

J416%
- } 89,5%

) 7,8%

4 80,5%

0,0%
) 6,7%

De 41 a 50 anos E&Wll’l% 4 78,9%
,27/0

1 79%

De 31 a 40 anos W 13,9% b 77,0%
,470

) 11,9%

De 21 a 30 anos M 16,7% ) 70,6%
,07/0

) 6,3%

De 18 a 20 anos W 18.8% 175,0%
,07%

Definitivamente Recomendaria Recomendaria

B Recomendaria com Ressalvas B Nunca Recomendaria

Género

Nunca Recomendaria Definitivamente
Recomendaria com Ressalvas Recomendaria

e o — - - -
— - ~
13

Recomendaria



Conclusoes
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No geral, o resultado alcancado ao longo deste estudo, indica que a maior parte dos
beneficiarios esta satisfeita com o plano que possui junto ao Plano Sao Camilo. Tais aspectos
podem ser observados, através da analise individual dos atributos desta pesquisa, visto que
apenas em um dos atributos o plano encontra-se no patamar de nao conformidade (Acesso
a lista de prestadores).

Em todas as questOes de satisfacdo (5 gradientes), existe viés de baixa entre as escalas Bom
e Muito bom, ou seja, ha uma queda significativa entre um e outro, chegando a uma
diferenca de 52,5p.p. no atributo de facilidade de preenchimento/envio de formularios e
documentacdo exigidos pela operadora, demonstrando que apesar de clientes satisfeitos,
ainda ha melhorias que devem ser feitas.

Outro fator que ratifica a satisfacao dos entrevistados, com excecao de acesso a lista de
prestadores, todos os outros atributos de satisfacdo estao acima de 84% de mencdes
positivas.

No que se refere a Recomendacao, poucos clientes alegaram que fariam isso com ressalvas
ou que nao fariam. Corroborando o fato de que apesar de estarem satisfeitos, ha melhorias
a serem realizadas pelo plano, a concentracdao dos clientes ndo ficou no gradiente maximo
que, para este caso, seria “Definitivamente recomendaria”, mas a maior parte deles optou
pela opcdao “Recomendaria”.
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