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LRBEZN
OBJETIVO SEC

Mensurar a satisfacao de beneficiarios com servigos prestados pela Postal Saude.

As perguntas da pesquisa seguiram as diretrizes exigidas pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar

(ANS), conforme Documento Técnico para a realizacao da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos

de Saude, publicado em 2018.




METODOLOGIA &




METODOLOGIA S

Metodologia: Quantitativa

Empresa responsavel pela coordenagao e aplicagao da pesquisa: GlobalTrevo Consulting
Técnica de Pesquisa: Pesquisa aplicada com questionario definido pela ANS

Técnica de Entrevista: Entrevistas realizadas por Central Interna de Telefonia - CATI
Universo: 214.847 beneficiarios da Postal Saude, maiores de 18 anos

Amostra: 385 beneficiarios

Amostragem: Estratificada, PPT (Probabilidade Proporcional ao Tamanho) por modalidade de plano de salde,

selecionada por sorteio aleatorio de entrevistados com base em banco de dados cadastrais de beneficiarios.
Estatistica: Intervalo de Confianca: 95% | Erro Amostral: 5,0 pontos percentuais
Periodo de Coleta: 02 de abril de 2019 a 10 de abril de 2019

Responsavel técnico(a): Katia Regina Bianco - CONRE: 10.503 - SP




TAXA DE RESPONDENTES

NUMERO PERCENTUAL PERCENTUAL
STATUS
ABSOLUTO | DOS CONTATOS | DO UNIVERSO

Questionarios concluidos 8,3% 0,2%
Beneficiario ndo autorizou participar da pesquisa 76 1,6% 0,0%
O beneficidrio é incapacitado por limitagdes de saude de 20 0,4% 0,0%

responder a pesquisa

N3o foi possivel localizar o beneficiario 4.162 89,6% 1,9%







L EGENDA
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80 | 90

Resposta Unica

Resposta Multipla

Média Ponderada

Numeros reportados em Percentuais

Intervalo de confianca de 95% - Margem de Erro de 5 pontos percentuais







PERFIL

Titularidade

47%
53%

® Amostra ® Universo

Género

vascuino MR 43%
I 49%

cominino R 52°%
I 51%

® Amostra ® Universo

Tipo de Plano

84%
Postal Saude - 160/0
16%

SP
RJ
MG
RS
DF
BA
PR
Outras (20)

m Amostra ®Universo
Regiao

27%

12%
11%
11%

6%

6%
5%
5%
5%
5%

=

=
4%
5%

30%

® Amostra ® Universo
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SATISFACAO VERSUS RECOMENDACAO 4%§

O segmento “Dependente”, “Feminino” e “Postal Saude” tendem a declarar melhor relacao entre

RECOMENDACAO
iy ul ()] (o] (o)} ~ ~ (o6] [o¢] (o]
a1 o (@] o (63 o ul o (6] o

N
o

40

medidas de Satisfacao e Recomendacao.

SATISFACAO X RECOMENDAGAO | PESO

Postal Satide; 83; 66; 16
Feminino; 76; 55; 51

Dependente; 78; 60; 53
Correios Saude Il; 70; 51; 84

Masculino; 68; 51; 49 0
Titular; 66; 46; 47 \

45 50 55 60 65 70 75 80 85 90
SATISFACAO
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SATISFACAO GERAL - TOTAL

O sentimento geral de beneficiarios de planos da Postal Saude reflete o patamar de pontuacao
Bom. Individualmente, a concentracao de opinidoes demonstra o mesmo sentimento.

INDICE GLOBAL DE EXCELENCIA AvALIACRO DO PLaNO - (RU)
i} L00Yp - -mommmmmmem e oo e e
AVALIACEO DO PLANO - (MP)

72

Regular
§ 0
F 500 4%
(-
a
&

67|77

26%
Base Respondente: 385 200/0
0
0% ]
Muito bom Regular Ruim Muito Ruim

P9 - Como vocé avalia o seu plano de saude?
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CUIDADOS COM A SAUDE - TOTAL g%

A declaracao de ter tido cuidados com a saude alcanca nota média 76.
52% das opinides revelam patamar positivo, contribuindo para classificar o sentimento médio
entre A maioria das vezes e Sempre.

iNDICE GLOBAL DE EXCELENCIA CUIDADOS COM A SAUDE POR MEIO DO PLANO - (RU)
, 11T A
CUIDADOS COM A SAUDE POR MEIO DO PLANO - (MP)

A maioria

das vezes
2 52%
S 50% -
a
a

71|81
Base Respondente: 376 220/0 220/0
2% 2%
0% —— —
Sempre A maioria das As vezes Nunca N&o se aplica

VZs

P1 - Nos ultimos doze meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de salde (por exemplo: consultas, 15
exames ou tratamentos) por meio de seu plano de saude quando necessitou?



ATENGEAO IMEDIATA - TOTAL e

O sentimento de que o Plano de saude atende as expectativas em casos de necessidade de
urgéncia ou emergéncia é alto.

iNDICE GLOBAL DE EXCELENCIA NECESSIDADE DE ATENCAO IMEDIATA - (RU)
; 11T A
NECESSIDADE DE ATENCAO IMEDIATA - (MP)

A maioria

das vezes
9
[ap]
o 0
S 50% 47/0 ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
oz
a
a

73|83
0
Base Respondente: 306 1 7% 21 /0
11%
Hm =
0% ]
Sempre A maioria das As vezes Nunca N&o se aplica

VZs

P2 - Nos ultimos doze meses, quando vocé necessitou de atencdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou 16
emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de saldde assim que precisou?



(4
COMUNICACAO - TOTAL 2
Satsr
87% dos beneficiarios nao receberem algum tipo de comunicacao.
RECEBIMENTO DE COMUNICAGAO | CONSULTAS oU EXAMES - (RU)
LO0YH  ---mmmmmmmmmmmmmm oo oo ool
;:; T e
2
13%
0% -
Sim Nao
P3 - Nos ultimos doze meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano de saude (por exemplo: carta, e-mail,
telefonema, etc..) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou exames preventivos tais 17
como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc.?



ATENCAO RECEBIDA - TOTAL

Atencao em saude recebida alcan¢a patamar de classificacao Bom na média das opinides

INDICE GLOBAL DE EXCELENCIA

ATENCAO EM SAUDE RECEBIDA - (RU)
- , 100%
ATENCAO EM SAUDE RECEBIDA - (MP)

Regular

Y017 S 4 60/0 ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Base Real: 385

70|80

30%
Base Respondente: 369
14%

I
0% [ 1

Muito bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Nao se

aplica

P4 - Nos ultimos doze meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em

Hospitais, laboratodrios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?



FACILIDADE DE ACESSO - TOTAL é‘)g'f;.?

A facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados é considerada Boa na média
das opinides. O mesmo acontece quando destacamos a Moda das respostas individuais.

iNDICE GLOBAL DE EXCELENCIA FACILIDADE DE ACESSO A LISTA DE PRESTADORES - (RU)
. 11T A
FACILIDADE DE ACESSO A LISTA DE PRESTADORES - (MP)

64

/

2
B BOYb rrrme e
a
a
59|69
Base Respondente: 330 220/0
ase Responaente:
12% 14%
0
1% 4%
.
Muito bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Nao se
aplica

P5 - Como voceé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude (por
exemplo: médicos, dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por 19
exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?



AVALIACAO DE ATENDIMENTO - TOTAL m@

A avaliacao do atendimento referente ao acesso de informacdes é considerada Boa na média das

opinides.
|’ND|CE GLOBAL DE EXCELENCIA AVALIA(AO DE ATENDIMENTO | ACESSO A INFORMACAO - (RU)
- . - 0
AVALIACAO DE ATENDIMENTO | ACESSO A INFORMACAO - (MP)
70
Regular
§ B50%  ---mmmm e e
65|75
Base Respondente: 352 1 90/0
9%
2%
0% |
Muito bom Regular Ruim Muito Ruim Nao se
aplica

P6 - Nos ultimos doze meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplo de acesso: SAC, presencial, teleatendimento 20
ou por meio eletrénico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacdes de que precisava?



RECLAMACAO VERSUS RESOLUCAO - TOTAL

Base Real: 385

56 % dos beneficiarios nao fizeram nenhuma reclamacgao no periodo pesquisado.

Dos que fizeram alguma reclamacgao, 66% tiveram sua demanda resolvida.

RECLAMACAO VERSUS RESOLUCAO - (RU)

ResoLucAo - (RU)

56%

0%

N&o se aplica Reclamacao

P7 - Nos ultimos doze meses, quando vocé fez uma reclamacdo para o seu plano de saude vocé teve sua demanda
resolvida?
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AVALIACAO DE FACILIDADE NO PREENCHIMENTO DE DOCUMENTOS

Os beneficiarios avaliaram o patamar Bom na média das opinides.

iNDICE GLOBAL DE EXCELENCIA DOCUMENTOS E FORMULARIO VERSUS FACILIDADE DE ENVIO - (RU)

) 11 -, ., i -
DOCUMENTOS E FORMULARIO VERUS FACILIDADE DE ENVIO - (MP)

70

2%

16%

wn
&
[ L
a
&
65|75
Base Respondente: 322 1 60/0
13%
L -
0% |
Muito bom Bom Regular Ruim

Muito Ruim

N&o se
aplica

P8 - Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio?
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RECOMENDACAO - TOTAL @

Na média geral, o sentimento de Recomendacao posiciona as opinides entre as duas notas

centrais.
iNDICE GLOBAL DE EXCELENCIA RECOMENDAGAO DO PLANO - (RU)
N LOOYD  =-=nrmmmrmmmem e el
RECOMENDACAO DO PLANO - (MP)
53
Recomendaria -
Com Ressalvas Recomendaria 6 10 A)
Definitivamen §
- S 50% o I

48|58

Base Respondente: 385

12%
50/0 -
oo
Definitivamente Recomendaria Recomendaria com N&o recomendaria
recomendaria ressalvas

P10 - Vocé recomendaria seu plano de saude para amigos ou familiares? 23



RESUMO

@

INDICE GLOBAL DE EXCELENCIA
NECESSIDADE DE ATENCAO IMEDIATA - (MP)

INDICE GLOBAL DE EXCELENCIA
CUIDADOS COM A SAUDE POR MEIO DO PLANO - (MP)

INDICE GLOBAL DE EXCELENCIA
AVALIACAQ DO PLANO - (MP)

A maioria A maioria
das vezes das vezes

Regular

Sempre Sempre

67|77

Base Respondente: 385 Base Respondente: 376 Base Respondente: 306

iNDICE GLOBAL DE EXCELENCIA iNDICE GLOBAL DE EXCELENCIA INDICE GLOBAL DE EXCELENCIA
FACILIDADE DE ACESSO A LISTA DE PRESTADORES - (MP)  AVALIACAO DE ATENDIMENTO | ACESSO A INFORMAGAO - (MP)DOCUMENTOS E FORMULARIO VERUS FACILIDADE DE ENVIO - (MP)

64 70 20
Muito

Muito
59|69 65|75 65|75

Regular
Bom

Bom

Base Respondente: 330 Base Respondente: 352 Base Respondente: 322

INDICE GLOBAL DE EXCELENCIA

ATENCAO EM SAUDE RECEBIDA - (MP)

Muito
Bom

70|80

Base Respondente: 369

INDICE GLOBAL DE EXCELENCIA

RECOMENDAGAO DO PLANO - (MP)
53

Recomendaria

Com Ressalvas Recomendaria

48|58

Base Respondente: 385
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MENSURACAO POR
SEGMENTOS




SATISFACAO - SEGMENTOS

AvALIACAO DO PLANO - (MP)

Base Respondente: 385
a1
o

47% 16%

0%
Titular Dependente CorreiosSaude |l Postal Saude Masculino Feminino

= \édia Ponderada CPeso  ===|\lédia Ponderada Total

P9 - Como vocé avalia o seu plano de saude?

26



CUIDADOS COM A SAUDE - SEGMENTOS

CUIDADOS COM A SAUDE POR MEIO DO PLANO - (MP)

Base Respondente: 376
a1
o

47% 16%

0%
Titular Dependente CorreiosSaude |l Postal Saude Masculino Feminino

= \édia Ponderada CPeso  ===|\lédia Ponderada Total

P1 - Nos ultimos doze meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de satude (por exemplo: consultas,
exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salde quando necessitou?
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ATENCAO IMEDIATA - SEGMENTOS

NECESSIDADE DE ATENCAO IMEDIATA - (MP)

D00 oo 100%
O
a
o
=
(%]
2 50 50%
o 0
(=1
3
-
(%]
b
o
47% 16%
0 0%
Titular Dependente CorreiosSaude |l Postal Saude Masculino Feminino

= \édia Ponderada CPeso  ===|\lédia Ponderada Total

P2 - Nos ultimos doze meses, quando vocé necessitou de atencdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou
emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de saldde assim que precisou?
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ATENCAO RECEBIDA - SEGMENTOS

ATENCAO EM SAUDE RECEBIDA - (MP)

00 el 100%
(=)
O
(2]
z
g
k= 0,
S 50 50%
(=1
3
-
(%]
e
o
47%
0 0%

Titular Dependente CorreiosSaude |l Postal Saude Masculino Feminino

= \édia Ponderada CPeso  ===|\lédia Ponderada Total

P4 - Nos ultimos doze meses, como vocé avalia toda a atengdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em
Hospitais, laboratodrios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?
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FACILIDADE DE ACESSO - SEGMENTOS

FACILIDADE DE ACESSO A LISTA DE PRESTADORES - (MP)

Base Respondente: 330
a1
o

47%

0%
Titular Dependente CorreiosSaude |l Postal Saude Masculino Feminino

= \édia Ponderada CPeso  ===|\lédia Ponderada Total

P5 - Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude
(por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por meio fisico ou digital
(por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?
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AVALIACAO DE ATENDIMENTO - SEGMENTOS

AVALIAGAO DE ATENDIMENTO | ACESSO A INFORMAGAO - (MP)

Base Respondente: 352
a1
o

47%

0%
Titular Dependente CorreiosSaude |l Postal Saude Masculino Feminino

= \édia Ponderada CPeso  ===|\lédia Ponderada Total

P6 - Nos ultimos doze meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplo de acesso: SAC, presencial,
teleatendimento ou por meio eletrénico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacdes de
que precisava?
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BUROCRACIA - SEGMENTOS

DOCUMENTOS E FORMULARIO VERSUS FACILIDADE DE ENVIO - (MP)

65 69

Base Respondente: 322
a1
o

47% 84% 16%

0%
Titular Dependente CorreiosSaude |l Postal Saude Masculino Feminino

= \édia Ponderada CPeso  ===|\lédia Ponderada Total

P8 - Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio?
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RECOMENDACAO - SEGMENTOS

RECOMENDACAO DO PLANO - (RU)

N
A
g 46
J T S — 33 g0
g
-
:
47%
0 0%

Titular Dependente CorreiosSaude |l Postal Saude Masculino Feminino

= \édia Ponderada CPeso  ===|\lédia Ponderada Total

P10 - Vocé recomendaria seu plano de saude para amigos ou familiares?
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CONCLUSAO &N

Considerando a amostra total e a declaracao espontanea dos beneficiarios, temos que o sentimento geral
permeia o patamar entre 60-80 pontos, o que significa dizer que o entrevistado considera a totalidade dos

quesitos pesquisados como Bom.

Os itens referentes as perguntas de: frequéncia que conseguiu ter cuidados de saude por meio do plano e
frequéncia com que foi atendido pelo plano quando necessitou de atencao imediata, pontuaram no

patamar entre: Sempre e A maioria das vezes .

A pergunta de Recomendacao do plano obteve a menor nota dentre todos os itens perguntados. Houve
poucas mencgoes para o patamar maximo da escala e, na média, as opinides se enquadraram entre:

Recomendaria e Recomendaria com ressalvas.
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GlobalTrevo Consulting;

www.globaltrevo.com.br



