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Introducao — Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios ok
SEGURO

Avaliar a Satisfacao dos Beneficiarios da

" ‘. PUBLICO-ALVO @ OBJETIVOS Porto Seguro — Seguro Satde S/A,
[~ 4/ referente ao Ano-Base 2019.

O publico-alvo do estudo é composto

por Beneficidrios da Porto Seguro — A Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios de Planos de

INSTITUTOPHD

2 . Saude estd prevista no Programa de Qualificagdo de PLANOS DE ACAO
'Seguro Satde S/A acima de 18 anos de Operadoras (PQO), de acordo com a Instru¢do Normativa
idade. DIDES 60/2015 da Agéncia Nacional de Satude Suplementar /‘D > +
(ANS), e tem como objetivo principal aumentar a
participacdo do beneficiario na avaliagdo da qualidade dos
PORTO servicos oferecidos além de estar inserida na Dimensdo 3~ APRIORMENTO RETENCAO CAPTACAO
SEGURO do Indice de Desempenho da Satude Suplementar (IDSS).

Para a realizagdo desta pesquisa, a Operadora Porto
Seguro — Seguro Saude S/A (ANS N°00058-2) contratou o
Instituto  PHD  (CONRE-3 N° J3126), consultoria Diego Garcia Guimaraes

INSTITUTOPHD especializada em Pesquisas de Satisfac3o. Estatistico CONRE N°9225-A

Responsavel Técnico

@ INSTITUTOPHD
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PORTO
SEGURO

POPULAGCAO E AMOSTRAGEM

Extracdao aleatdria simples de 400 entrevistas. Com um universo de 852.591 beneficiarios,
sendo 628.908 beneficiarios acima de 18 anos, a amostra foi obtida a partir de uma base
E 3 E 3 que foi disponibilizada pela Porto Seguro — Seguro Saude S/A com total de 211.840

beneficiarios Unicos acima de 18 anos e com telefone para contato.

MARGEM @_ ABORDAGE’M E
QUESTIONARIO

ERROS NAO
DE ERRO @

AMOSTRAIS

As entrevistas foram feitas por telefone utilizando a

A amostragem de 400 entrevistas, metodologia CATI (Computer Assisted Telephone

Durante a aplicacdo da Pesquisa de

para a populagdo-alvo de 628.908 Interviewing) e o questionario aplicado seguiu as Satisfacdo de Beneficidrios ndo foram
beneficiarios garante uma margem diretrizes do Item 2 do Documento Técnico Para a observados erros ndo amostrais.

de erro maxima de 4.9 pontos Realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de

percentuais, com nivel de confianga Beneficiarios de Planos de Saude disponibilizado

de 95%. pela ANS e o ANEXO | do mesmo documento.
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SEGURO
CRONOGRAMA CONTROLE DE QUALIDADE E
STATUS DAS LIGACOES
DE COLETA
Para fins de controle de qualidade, o Instituto PHD treinou todos os colaboradores
As entrevistas foram realizadas que participaram da pesquisa, gravou 100% das entrevistas, realizou criticas e
no periodo de 16 de Abril de verificagdes de inconsisténcias. Todos os materiais foram disponibilizados a
2020 a 5 de Maio de 2020 Auditoria Independente. Os beneficiarios abordados na pesquisa foram
a € lvialo de . classificados conforme tabela a seguir:
CRITERIOS DE INTERPRETACAO = () ]
Dauestoniriocondude a0 | o7
128 Top2Box, que consiste na soma dos

dois escores mais altos
desconsiderando as abstengdes

T A —— B2B v) Questionario substituido seguindo critérios de qualidade m
dos dois escores mais baixos @
desconsiderando as absten¢oes Total 4112 m

iii) O beneficiario é incapacitado por limitacGes de satde de responder a pesquisa n

Abordagem de 4.112 beneficiarios o que representa uma taxa de respondentes de 9,7%
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SZ= Perfil da Amostra -
PORTO
SEGURO

60,0%
32,9
28,5
21,3
12,5
Titular 4,8

74,0% Sdo Paulo
90,5%

18-29 30-39 40-49 50-59 60 anos
anos anos anos  anos ou
mais

*Citados em “Outros”: Alagoas (AL), Bahia (BA), Distrito Federal (DF), Goias (GO), Mato Grosso do Sul (MS), Minas Gerais (MG), Parana (PR), Pernambuco (PE), Piaui (PI), Rio de Janeiro (RJ), Santa Catarina (SC).

INSTITUTOPHD

DIFERENCIAL EM PESQUISAS




-—
—
g—

.‘ !

PORTO
SEGURO

RESULTADOS
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ATENCAO A SAUDE




ED:l Resultados — Atencao a Saude

PORTO
SEGURO

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?

57,8
21,0 20,2
1,0
Sempre A maioria das As vezes Nunca
vezes
T2B B2B
78,8% 21,2%

T2B: Top2Box B2B: Bottom2Box

Top2Box — Género e Idade

60 anos ou mais

80,3%

50-59 anos

40-49 anos

30-39 anos

18-29 anos
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E; Resultados — Atencdo a Saude

PORTO
SEGURO

2. Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencao imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou

emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de saude assim que precisou?

72,9
LE 10,9
] 2
|
Sempre A maioria das As vezes Nunca
vezes
T2B B2B
86,6% 13,4%

T2B: Top2Box B2B: Bottom2Box

Top2Box — Género e Idade

60 anos ou mais

50-59 anos

40-49 anos

30-39 anos

18-29 anos

89,4%
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SEGURO

3. Nos ultimos 12 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 realizagdo de consultas ou exames preventivos,
tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista,
etc.?

Género e Idade

@

60 anos ou mais . 842]
50-59 anos 7/ I T X N
40-49 anos . 842]
30-39 anos
18-29.anos 12/ | T

Sim ® Nado

INSTITUTOPHD

QUISAS



Lep Resultados — Atencao a Saude PORTO

SEGURO

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

Top2Box — Género e Idade
50,6
(o)
37 86,2%
60 anos ou mais
11,6
50-59 anos
1,3 1,8
— | ]
. . . . 40-49 anos |
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim
T2B B2B 30-39 anos
8%% 3'1% 18-29 anos

T2B: Top2Box B2B: Bottom2Box R XA B




%\ Resultados — Atencao a Saude PORTO

SEGURO

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

Top2Box — Género e Idade
49,5 .
70,2%

22,8 .

- 60 anos ou mais

4,6 3,8 50-59 anos 3 |
| ]
. . . . 40-49 anos
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim
2B B2B 30-39 anos
72,3% 8,4% 18-29 anos

T2B: Top2Box B2B: Bottom2Box R XA B




-—
—
g—

.‘ !

PORTO
SEGURO

RESULTADOS

INDICADORES DE SATISFACAO

CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA




z Resultados — Canais de Atendimento da Operadora e

SEGURO

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?

Top2Box — Género e Idade
59,6
86,3%
25,0
60 anos ou mais
11,3
2,3 1,8 50-59 anos |
| ] I
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim 40-49 anos |

T2B B2B 30-39 anos
84,6% 4,1% 18-29 anos |

T2B: Top2Box B2B: Bottom2Box R XA B




@ Resultados — Canais de Atendimento da Operadora e

SEGURO

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

Género e Idade

& %‘E

60 anos ou mais 66,7
50-59 anos ,0
40-49 anos 12.1 |
30-39 anos | 24,0]
18-29 anos | 15,2

Sim ®m N3o




@ Resultados — Canais de Atendimento da Operadora s

SEGURO

8. Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de saude quanto ao quesito
facilidade no preenchimento e envio?

65,1 Top2Box — Género e Idade

82,6%
18,0 60 anos ou mais
13,8
50-59 anos
1,7 1,4
. . . . 40-49 anos
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

T2B B2B 30-39 anos

8%% 3,1% 18-29 anos

T2B: Top2Box B2B: Bottom2Box R XA B




-_—
—
g—

.‘ !

PORTO
SEGURO

RESULTADOS

INDICADORES DE SATISFACAO

AVALIACAO GERAL




Resultados — Avaliacao Geral PORTO

SEGURO

9. Como vocé avalia seu plano de saude?

2Box — Gé
52,7 Top2Box — Género e |dade
87,9%
34,0
60 anos ou mais
10,5
50-59 anos
2,3 05
[ ]
40-49 anos
Muito Bom Bom Regular Ruim  Muito Ruim
T2B B2B 30-39 anos
86,7% 2,8% 18-29 anos

T2B: Top2Box B2B: Bottom2Box R XA B




QB Resultados — Avaliacao Geral PORTO

SEGURO

10. Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?

65,2

Top2Box — Género e Idade

77,5%
16,0
60 anos ou mais

. 5'3
- 50-59 anos

Definitivamente  Recomendaria Recomenda com N3o Recomendaria

13,5

recomendaria Ressalvas 40-49 anos |
o o 30-39 anos |
78,7% 21,3% 18-29 anos

T2B: Top2Box B2B: Bottom2Box R XA B




-_—
—
g—

.‘ !
PORTO
SEGURO

CONCLUSOES




@ Conclusoes =

SEGURO

® Pontos de qualidade

Frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de saude assim que precisou T2B: 86,6%
Avaliacdo da atencao em saude recebida T2B: 85,3%

Avaliacdao do atendimento considerando o acessos as informacdes que precisava T2B: 84,6%
Facilidade no preenchimento e envio dos documentos e formularios T2B: 83,1%

Avaliacao do plano de saude T2B: 86,7%

81,9% tiveram suas reclamacdes resolvidas

ONONONONONO)

© Pontos de aperfeicoamento
® Frequéncia com que conseguiu ter cuidados com a saude pelo plano T2B: 78,8%
®© Facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados T2B: 72,3%
©® Recomendacgdo do plano a amigos e familiares T2B: 78,7%
® 15,0% receberam comunicacdo do plano sobre a necessidade de consultas e exames preventivos

@ INSTITUTOPHD
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PORTO
SEGURO

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?

R tas & Estatistica > Ano Base 2019 Nivel de Erro Padrdo I.C. Limite I.C. Limite
espostas statistica (%) Confianga (%) (%) Inferior (%) Superior (%)

100,0

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

Nivel de Erro Padrao I.C. Limite I.C. Limite
Confianca (%) Inferior (%) Superior (%)

100,0

INSTITUTOPHD
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SEGURO

Nos ultimos 12 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 realizagdo de consultas ou exames preventivos,
tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista,

etc.?
R tas & Estatistica > Ano Base 2019 Nivel de Erro Padrdo I.C. Limite I.C. Limite
espostas statistica (%) Confianga (%) (%) Inferior (%) Superior (%)

Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais,

laboratdrios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

Nivel de a I.C. Limite I.C. Limite
Confianca (%) (%) Inferior (%) Superior (%)

Regular | 116 | 9% | 16 | 84 | 148

Base m

INSTITUTOPHD
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SEGURO

Como vocé avalia a facilidade de 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, aplicativo de celular, site na internet)?

R tas & Estatistica <> Ano Base 2019 Nivel de Erro Padrao I.C. Limite I.C. Limite
espostas statistica (%) Confianga (%) (%) Inferior (%) Superior (%)

Base | 394

INSTITUTOPHD
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SEGURO

Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC, presencial,
teleatendimento ou por meio eletronico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacgdes de
gue precisava?

Nivel de E] I.C. Limite I.C. Limite
Confianca (%) (%) Inferior (%) Superior (%)

388

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

R tas & Estatistica > Ano Base 2019 Nivel de Erro Padrdo I.C. Limite I.C. Limite
espostas statistica (%) Confianga (%) (%) Inferior (%) Superior (%)

INSTITUTOPHD
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Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de saude quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio?

o Nivel de I.C. Limite I.C. Limite
Respostas & BEUREISS (%) Confianca (%) (%) Inferior (%) Superior (%)

MuitoRuim | 14 | 9% | 06 | 02 | 26
Base | 362 |

Como vocé avalia seu plano de saude?

Nivel de I.C. Limite
Confianca (%) (%) Inferior (%) Superior (%)

MuitoRuim | 05 | 9% | 04 | 00 | 12

Base m

INSTITUTOPHD



-—

=
»/\/v Estatisticas o

PORTO
SEGURO

Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?

R tas 4 Estatistica > Ano Base 2019 Nivel de Erro Padrdo I.C. Limite I.C. Limite
espostas statistica (%) Confianga (%) (%) Inferior (%) Superior (%)

Definitivamente recomendaria
Recomenda com Ressalvas

100,0

INSTITUTOPHD
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