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Introdugao — Pesquisa de Satisfagcdao de Beneficiarios cﬁi%tévao

 ( \. . f\ Avaliar a Satisfacdao dos Beneficiarios da
-\ [ PUBLICO-ALVO @ OBIJETIVOS Associacdo de Beneficéncia e Filantropia
s Sao Cristévao, referente ao Ano-Base 2021.

O publico-alvo do estudo é composto

por B‘EI‘AlefI.CIarIOS da‘ ASSOCI.acaO Eie A Pesquisa de Satisfagdo de Beneficidrios de Planos de NETOTETE
Beneficéncia e Filantropia Sao

= i Saude esta prevista no Programa de Qualificagdo de PLANOS/ DE ACAO
Cristévao acima de 18 anos de idade.

Operadoras (PQO), de acordo com a Instru¢do Normativa

7 DIDES 68/2017 da Agéncia Nacional de Satude Suplementar “U > ‘ + ‘
~ — (ANS), e tem como objetivo principal aumentar a
Sao % participacdo do beneficiario na avaliagdo da qualidade dos

° , 7
crlstovao servigos oferecidos além de estar inserida na Dimensdo 3~ APRORIENTO RETENGAO CAPTAGRO
T do indice de Desempenho da Saude Suplementar (IDSS).

Para a realizagdo desta pesquisa, a Operadora Associagdao de Beneficéncia Responsavel Técnico
e Filantropia Sdo Cristévao (ANS No 31.421-8) contratou o Instituto PHD Diego Garcia Guimaraes
(CONRE-3 No J3126), consultoria especializada em Pesquisas de Satisfagdo Estatistico CONRE N°9225-A
e a Auditoria FJB Gestdo Estratégica e Auditoria (CNPJ: 28.857.115/0001- Audi z
uditor Responsavel
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Dados Técnicos — Pesquisa de Satisfagdo de Beneficiarios (S:ristévao

POPU LACAO E AMOSTRAGEM
Extracao aleatéria estratificada proporcional de 400 entrevistas, de modo a contemplar
o perfil demografico (Género e Faixa de idade) dos beneficiarios com 18 anos ou mais

da contratante, e suas diferentes particularidades. Com um universo de 172.726

fg E} beneficiarios, a amostra foi obtida a partir de uma populacao total de 111.726
beneficiarios com 18 anos ou mais da Associacdao de Beneficéncia e Filantropia Sao
Cristovao.

SELECAO DA AMOSTRA E CONTROLE DE QUALIDADE

A partir da base final de beneficiarios com 18 anos ou mais os mesmos foram ordenados aleatoriamente dentro de
cada estrato. Com isso os entrevistadores abordaram os beneficiarios seguindo a ordem estabelecida até completar a
amostra determinada em cada estrato. Cada entrevistador recebeu uma parte da listagem do estrato com sua
respectiva cota. Caso fossem realizadas 3 tentativas por contato fracassadas e sem que fosse alcancada a cota
desejada, uma nova listagem foi liberada ao entrevistador visando atingir a cota. Para fins de controle de qualidade, o
Instituto PHD treinou todos os colaboradores que participaram da pesquisa, gravou 100% das entrevistas, realizou
criticas e verificagdes de inconsisténcias evitando fraudes ou qualquer desvio que pudesse atrapalhar a pesquisa.
Todos os materiais foram disponibilizados a Auditoria Independente.

@ INSTITUTOPHD



Dados Técnicos — Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios Cristévio

ABORDAGEM E -

Durante a aplicacao da Pesquisa de Satisfacdao de
Beneficiarios foram observados o seguintes erros nao

As entrevistas foram feitas por telefone

utilizando a metodologia CATI amostrais, que foram tratados conforme explicado na
(Computer Assisted Telephone Nota Técnica.

Interviewing) e o questionario aplicado * Necessidade de reciclagem de entrevistador;
seguiu as diretrizes do Item 4.1 do +  Substituicdo de questionario por critérios de
Documento Técnico Para a Realizacao qualidade;

da Pesquisa de Satisfacdo de * Divergéncia entre resposta do entrevistado com

. s , resposta registrada pelo entrevistador;
Beneficiarios de Planos de Saude * Necessidade de segundo contato com o

disponibilizado pela ANS e o ANEXO | entrevistado para validar o entendimento da
do mesmo documento. questao.

@ INSTITUTOPHD
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Realizacao da pesquisa — Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios

ANALISE DE CADASTRO DE BENEFICIARIOS CRONOGRAMA
DE COLETA

Foi fornecido ao Instituto PHD pela Associa¢do de Beneficéncia e Filantropia Sao Cristévao. uma base de dados em

formato Excel contento todos os beneficiarios da operadora com 18 anos ou mais, para que fosse feita uma andlise AS e ntreV| Stas fo ram
prévia e definicdo do planejamento da pesquisa. . e

A primeira andlise feita foi sobre a existéncia de cadastros duplicados. Para isso foi usada uma chave que combina o rea I 1Za d as no pe rl Od O
Nome e o CPF do entrevistado. Nesta etapa foram identificadas duplicidades que foram retiradas da lista que, passou .

de 123.940 beneficiarios para 111.726 beneficiarios. de 06 d 14 de Abrll

A segunda parte da analise foi a estratificagdo da populagdo pelo perfil demogréfico (Género e Faixa de idade) a fim d 2 22

de se encontrar as reais proporgdes da populagdo e que foram usadas para estratificar a amostra pelos mesmos e 0 eo

critérios. . .

A terceira andlise realizada na base foi a retirada dos beneficidrios que ndo possuiam algum dado que pudesse ser p I an eJa me nto fOI
essencial para a realizagdo da pesquisa, seja abordagem ou auditoria, como o telefone, resultando em uma base final I d 1 d .
para contato de 111.726 beneficiarios. realizado nos 5 1as
A partir dessas andlises, foi verificada que a qualidade dos dados de beneficiarios fornecidos pela operadora foi

suficiente para possibilitar o acesso ao beneficidrio a ponto de se atingir a quantidade de entrevistas proposta. q uea nteced eram o
Recomenda-se, no entanto, que a operadora siga com a continua atualizagdo dos dados cadastrais e controle dos e s .

mesmos. inicio da coleta.

Com o fim das analises da base cadastral de beneficiarios, foi iniciada a coleta dos dados e conduzida a pesquisa
conforme disposto na Nota Técnica.
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Resultados — Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios Cristovio

saude

MARGEM @
DE ERRO
A amostragem de 400 entrevistas, para a
populacdo-alvo de 111.726 beneficiarios
garante uma margem de erro maxima de

4.9 pontos percentuais, com nivel de
confianga de 95%.

CRITERIOS DE INTERPRETACAO

12B Top2Box, que consiste na soma dos
dois escores mais altos
desconsiderando as abstengdes

Bottom2Box que consiste na soma B2B
dos dois escores mais baixos
desconsiderando as absteng¢des

STATUS DAS LIGACOES

Os beneficiarios abordados na pesquisa foram identificados conforme tabela a seguir:

Do
i) Questionario concluido - quando o beneficiario aceita participar da pesquisa e 400 6.5
onclui o questionario ¢

iii) Pesquisa incompleta - o beneficidrio desistiu no meio do questionario

v) Outros - demais classificagdes ndo especificadas anteriormente (por exemplo: o 85 14
beneficiario é incapacitado de responder) ‘

Abordagem de 6.108 beneficidrios o que representa uma taxa de respondentes de 6,5%
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SZE Perfil da Amostra Erstovio

saude

18-29 anos

30-39 anos

40-49 anos 15,8

50-59 anos

60anosou mais
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ED:l Resultados — Atencao a Saude crigté\;/%o
saude

Top2Box — Género e Idade

47,7
76,4%
- 77,9%
%
22,0 21,0 23,6%
18-29anos
7,0
0,5 1,8 30-39anos 73,8

S
w
il

Sempre A maioria das vezes Asvezes Nunca Nos 12 dltimos meses  N&o sei/ ndo me
ndo procurei cuidados lembro 40-49anos 74,1
de satde
Intervalo de Intervalo de
Confianga: Confianga:
Limite Inferior Limite Superior

50-59anos
sempre | a1 [ wy | 25 | 49 | o | a8 [ 526 |
[svezes | s [ a0 | 20 | 40 | os% | w0 [ 250 |
Nos 12 ultimos meses ndo
P o 28 7,0 13 2,5 95% 4,5 9,5
procurei cuidados de saude

“m Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

60 anos ou mais 76,3

1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o(a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de saude (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de satiide quando necessitou? !.ﬂgl!l':flﬁ!mb
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Top2Box — Género e Idade

43,9

81,4%

30,0

B2B

—'
N
(o]
|
>

20,0%

18-29anos

10,5 10,8

2,8 20 30-39anos 84,4
[

Sempre A maioria das vezeq Asvezes Nunca

Nos 12 Gltimos meses  N&o sei/ ndo me
ndo precisei de lembro 40-49anos 73,5
atengdo imediata

LULY:ER a Intervalo de Intervalo de
Respostas | 2021 Erro Erro Nivel de Confianca: Confian:
Padrido Amostral ancia Limite Inferior Limite Superior

50-59anos
___-___
[psvezes | s [ w0 | a6 | 30 | osx | 78 [ 3¢ |
Nos 12 ultimos meses ndo
o .. 120 30,0 2,3 4,5 95% 25,5 34,5
precisei de atengdo imediata

“m Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

60 anos ou mais 77,6

2. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) necessitou de atengdo imediata (atendimentos de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o(a) Sr.(a) foi atendido pelo seu plano de saide assim que precisou? INSTITUTOPHD
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LR

18-29anos 13,3 66,4
30-39anos 20,2 61,8
= Sim = Nio N3o sei/ ndo me lembro 40-49anos PER:] 63,5
Ano Base
Respostas ¢ Erro Erro
I E=a
50-59anos 25,5 62,8

mSim mNdo N3&o sei/ ndo me lembro

3. Nos Ultimos 12 meses, o(a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicagdo de seu plano de satde (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.? IFERENCIAL EM PESQUISAS



LU} Resultados — Atencao a Saude

T2B Top2Box — Género e Idade

77,6%

78,6%
B2B
@
14,5 s
18-29anos 6
5,8
3,8 2’5 1’5 30-39anos 73,5
B ==

Muito Bom Regular Ruim Muito Ruim Nos 12 Gltimos  N&o sei/ ndo me
meses nao recebi lembro 40-49anos 72,4
atengdo em saude

Crlstovao
saude

Intervalo de Intervalo de

Confianga:
Limite Superior

50-59anos
EMMEMIIIIIIIllllllIIIMHIIIIIIIIIIIIIIIIllﬁﬂlllllllllllllllll

Regular | s8] a5 ] a8 | 35 | o% | 110 | 180 |

= = 60 anos ou mais
[MuitoRuim | a0 | 25 [ o8 | a5 | o% | 10 [ 40 |

[ naosei/naometembo | 6 | 15 ] o5 ] 12 _f s [ 03 | 27

Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

4. Nos ultimos 12 meses, como o(a) Sr.(a) avalia toda a atengdo em salide recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)

INSTITUTOPHD
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saude

T2B Top2Box — Género e Idade

53,5%
34,6 ’ 54,1%

26,3

B2B

12,3 <’
0 9,5 16,5% 10,0
5,0

Ruim Muito Ruim Nunca acesseia N3do sei
sta de 30-39anos 47,5
prestadores de
servicos
credenciados pelo

meu plano de 40-49anos
saude

LULY:ER Erro Erro I de Intervalo de Intervalo
Respostas | Estatistica -> 2021 Confianga: Confian
LELIED) Amostral ancia Limite Inferior imit

Limite Superior

50-59anos
EMMEMIIIIIIIIIIIIIIEIIllﬂﬂllIIIMIIIlllﬂlllllﬁﬂllllllﬂlllll!ﬂlll
[Reguar | w5 | 263 | 20 | 43 | esw | 20 | 306 |
60 anos ou mais
[MuitoRuim | 20 | s0 | a1 | 21 | oew | 20 | 71

%J

18-29anos
2,3

Muito Bom Bom Regular

[ aosei/naometembo | o | 23 ] o7 J a5 | _osx | 08 [ 35 |

Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

5. Como o(a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de satde (por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e

dencia : ahospitaisy orl NSTITUTOPHD
site na internet)?

FERENCIAL EM PESQUISAS

outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular,
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Z Resultados — Canais de Atendimento da Operadora 280 =7

Cristdvao
40,2 T2B Top2Box — Género e Idade

saude

57,5%

=Pe

Intervalo de
Confianca:
Limite Inferior

21,5 —_—
18,5%
10,0 1eesanos m
7,0
4,5
’ 3,5
30-39anos
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Nos 12 dltimos  N&o sei/ ndo me
meses ndo acessei lembro
meu plano de 40-49anos
salde

50-59anos
[hegir | @ | ms | a1 | a0 | s | ws | s |
[wiose/iomerembe | 14 | 35 | o5 | s | s | | sa |

60 anos ou mais 67,1

Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

6. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC — servigo de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na internet ou por

) " ; ; ) o - - INSTITUTOPHD
meio eletronico) como o(a) Sr.(a) avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagdes de que precisava? DIFERENCIAL EM PESQUISAS
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Resultados — Canais de Atendimento da Operadora (S:flostogao

saude
Género e Idade

o
3

18-29anos

30-39anos 21,4 12,4

= Sim = Ndo Nos 12 tltimos meses ndoreclameidomeuplanodesaude Naosei/ ndome lembro 40-49 anos 254 191
y ’

Respostas ¢ An;D::se Erro Erro
Estati Amostral

50-59anos 11,8 19,6

Nos 12 ultimos meses ndo

reclamei do meu plano de
60 anos ou mais

salde

mSim mN3o Nos 12 dltimos meses ndoreclameidomeuplanodesaude = N&dosei/ ndomelembro

7. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) fez uma reclamagédo para o seu plano de satde (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento

Presencial) o(a) Sr.(a) teve sua demanda resolvida? IFERENCIAL EM PESQUISAS
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< Resultados — Canais de Atendimento da Operadora cristé‘;/%o
saude

T8 Top2Box — Género e Idade

®

77,8%

76,6%

50,1

B2B

=-3-|

6,1%
22,3 -
18-29anos

12,5
6,8 6,0

1,8
- 0'5 30-39anos 71,4

I
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Nunca preenchi N&o sei/ndo me
documentos ou lembro
formuldrios
exigidos pelo meu 40-49anos 80r8

plano de saide

LULY:ER - Intervalo de Intervalo de
Resptlzst.as N2 Pt Erro Erro Nivel de Confianga: Confianca:
Estatistica > % Padrdo Amostral Significancia Limite Inferior Limite Superior

50-59anos
vatoson | w7 | es | a3 | 25 | e | 43 | 93 |
Reguar | ¢ [ 6o [ 12 [ 23 | ew | 37 | 83 |
vtorum | 2| o5 | 04 | o7 [ e [ 02 | 12 |

60 anos ou mais 76,2

Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

8. Como o(a) Sr.(a) avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de salde (por exemplo: formuldrio de adesdo/ alteragdo do plano, pedido de reembolso, inclusdo de dependentes) quanto ao

8 .‘ : ) INSTITUTOPHD
quesito facilidade no preenchimento e envio?

DIFERENCIAL EM PESQUISAS
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saude

T2B Top2Box — Género e Idade

77,3% o
78,9%
%
3,4%
19'0 18-29anos
30-39anos 73,9
1,8 1,5 1,8
] I

=-3-|

Muito Bom Regular Ruim Muito Ruim N3o sei/ ndo tenho 40-49anos 75'8
como avaliar

Ano B
Respostas 4, “2"02:59 B Erro Intervalo df |2:|m|n de
LELIED) Amostral

——eeee e —— i
reguar | 6 | 10 | 20 | 58 | o | as2 [ s
[votoram |6 ] 45 | o5 | a2 | ox [ 03 ] 27 |
mm Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

60 anos ou mais

9. Como o(a) Sr.(a) avalia seu plano de saide? INSTITUTOPHD
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58,9

saude

71,1%

(<))
o >

5
e

B2B
29,1%
20;3 18-29anos
8,0 8,5
33 30-39anos
7
- - 1'0
Definitivamente Recomendaria Indiferente Recomendariacom N3orecomendaria N&osei/ndo tenho 40-49anos
recomendaria Ressalvas como avaliar
Respostas | anoiBass Erro Erro el de
2021
Esta a-> % Padrido Amostral
———— 50-59anos 70,6
Focrmmvmene eomeroms |0 | o0 |t | o | o | s | o |
3 | 33 | 0o [ 18 [ o [ 15 [ 51| :
- = 60 anos ou mais 74,4

mm Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

10. O(a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de salde para amigos ou familiares?

INSTITUTOPHD
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Conclusoes (S:ﬁi%t;\/?ao

® Pontos de qualidade

©

Frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de saude assim que precisou T2B: 80,0%

® Pontos de aperfeicoamento

®© OOPOPOOOO

Facilidade no preenchimento e envio dos documento e formuldrios T2B: 77,8%

Avaliacao da atencao em saude recebida T2B: 77,6%

Avaliacao do plano de saude T2B: 77,3%

Frequéncia com que conseguiu ter cuidados com a saude pelo plano T2B: 76,4%
Recomendacao do plano a amigos e familiares T2B: 67,6%

Avaliacdo do atendimento considerando o acessos as informacdes que precisava T2B: 58,2%
Facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados T2B: 53,5%

56,9% dos beneficiarios que reclamaram, tiveram suas reclamacodes resolvidas, sendo que 67,5% dos
entrevistados nao fizeram ou nao lembram de ter feito uma reclamacao.

19,5% receberam comunicacao do plano sobre a necessidade de consultas e exames preventivos
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CONTATOS
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