CONSULTORIA, PESQUISA E CONHECIMENTO
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As empresas buscam melhoria, a Litz apresenta a solugao

Estratégia e Marketing s3ao assuntos dominantes e de interesse ~~
prioritdrio para grande parte das organizacdes, independente do -
segmento de atuacao. S— m —
Nesse sentido, a utilizacdo intensiva do conhecimento e das ferramentas / \ / A
de Marketing, é valiosa e fundamental para que as empresas possam E
mais facilmente organizar suas acdes em prol de seus objetivos junto ao

»

publico-alvo.

A Litz tem como objetivo prover solu¢des inovadoras, confidveis e
estratégicas para seus clientes atuando de acordo com as caracteristicas
essenciais de cada um.
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Diretores

Prof. Dr. Mario Nei Pacagnan

Pés Doutor em Administragdo — PUC/PR;

Doutor em Administracdo — FEA/ USP;

Mestre em Administracdo — PUC/ SP;

Pés Graduado em Administragdo Financeira — Inbrape / Unifil

P6s Graduado em Administracdo Rural — UEL/ PR;

Pés Graduado em Marketing e Propaganda — UEL/ PR;

Graduado em Administragdo — UEL/ PR;

Qutras atividades: Atua ou atuou como professor dos programas de MBA e Pds-graduacgao da: FGV-RJ, ISAE-PR, PUC-Pr, UEL, UNIVEL - Cascavel, UNIVEM- Marilia,

INBRAPE, FECEA — Apucarana.

Prof. Msc. Renato Rocha Neto

Mestre em Administracdo — UEL/ PR;

Graduado em Administracdo — UEL/ PR;

Aperfeicoamento em Pesquisa de Mercado e Planejamento Estratégico de Marketing — ESPM/ SP

Outras atividades: Atua ou atuou como professor de graduacdo e pds-graduacdo da Positivo, Faculdade Arthur Thomas, ISAE/ FGV, Unopar, PUC-PR, Univel, Univem,

TEAR Escola de Negécios, Fafipa, Fafijan.
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AVALIACAO DE SATISFACAO DOS BENEFICIARIOS
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etodologia.
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A pesquisa é caracterizada como descritiva e quantitativa em decorréncia da quantificacdo no tratamento dos dados. A técnica de

amostragem foi probabilistica, com selecdo dos entrevistados por estratificacao.

OBJETIVO GERAL

Mensurar a satisfacdo do beneficiario com o servico prestado pela operadora de plano de saude (Unimed Sdo José do Rio Preto).

TECNICA DE COLETA DE DADOS

A pesquisa foi quantitativa. Neste caso, foi utilizado um questionario estruturado e ndo disfarcado, sendo que sua aplicagao
ocorreu por meio de pesquisadores devidamente treinados para a abordagem telefonica.

A equipe foi composta por um supervisor de pesquisa, sendo este responsavel pelo controle de desempenho dos entrevistadores e

verificacdo dos questiondrios aplicados, sendo esta ultima possibilitada devido a gravagao das entrevistas.

POPULACAO E AMOSTRA

A populagdo da pesquisa se refere aos clientes da Unimed S3o José do Rio Preto com idade superior a 18 anos. A amostra foi de
400 entrevistados, totalizando 5% de margem de erro e 95% de nivel de confianca. Destaca-se que o planejamento amostral e

estratificacGes sdo apresentados no documento técnico da pesquisa.

TECNICAS PARA ESTRATIFICACAO DA AMOSTRA

De modo a ndo correr o risco de direcionar as respostas para um perfil especifico de respondentes, destaca-se que a amostra foi
estratificada levando-se em considera¢do a proporcionalidade dos seguintes perfis na base de clientes da Unimed S3o José do
Rio Preto:

- Género, Faixa Etaria, Abrangéncia (Nacional, Regional), Tipo de Produto (Individual/ Familiar e Coletivo
Empresarial), Regido Geografica e Segmentacdo do Produto.
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PERIODO DA PESQUISA:
A coleta de dados foi realizada entre os dias 4 de dezembro e 30 de janeiro de 2019.

ANALISE E TRATAMENTO DOS DADOS

A aplicagdo da pesquisa ocorreu via telefone com alimentacdo dos dados em software para tabulacio e também para

acompanhamento em tempo real da pesquisa. Posteriormente, a andlise e tratamento dos dados ocorreu por meio de software

para pesquisa quantitativa e em seguida as informacdes foram transferidas para o Microsoft PowerPoint para melhor visualizagao

dos resultados.

TAXA DE RESPONDENTES*
i) Questionario concluido 400 5,4%
ii) O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa 431 5,8%
iii) O beneficiario é incapacitado por limitagGes de satde de responder a pesquisa 62 0,8%
iv) Nao foi possivel localizar o beneficiario 6.534 88,0%
Total de pessoas contatadas para a pesquisa 7.427 100,0%
Taxa de Respondentes (i) / (Total de pessoas contatadas para a pesquisa) 5,4%

* Corresponde a razdo do nimero de pessoas que responderam sobre o nimero total de pessoas que foram contatadas para a pesquisa.

Destaca-se o alto indicador de “nado foi possivel localizar o beneficidrio” visto que, conforme nota técnica, caso o contato ndo fosse encontrado, a

proxima tentativa ocorreria em préximo contato sorteado dentro do perfil proposto.
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REQUISITOS PARA SELEGAO DOS ENTREVISTADOS

Para selecdo dos entrevistados, levou-se em os clientes da Unimed Sao José do Rio Preto com idade superior a 18 anos. Na tabela

abaixo demonstra-se o cumprimento da cota planejada de acordo com o perfil do publico alvo definido para a pesquisa.

Género
Feminino 58,5% 234 58,5% 234
Masculino 41,5% 166 41,5% 166
Faixa Etaria
De 18 a 23 anos 10,0% 40 10,0% 40
De 24 a 28 anos 11,8% 47 11,8% 47
De 29 a 33 anos 14,0% 56 14,0% 56
De 34 a 38 anos 13,5% 54 13,5% 54
De 39 a 43 anos 11,0% 44 11,0% 44
De 44 a 48 anos 8,0% 32 8,0% 32
De 49 a 53 anos 6,8% 27 6,8% 27
De 54 a 58 anos 5,5% 22 5,5% 22
59 anos ou mais 19,5% 78 19,5% 78
Abrangéncia
Regional 81,0% 324 81,0% 324
Nacional 12,8% 51 12,8% 51
Estadual 6,3% 25 6,3% 25
Tipo de Produto
Individual/Familiar 40,5% 162 40,5% 162
Coletivo Empresarial 36,8% 147 36,8% 147
Coletivo por Adesao 22,8% 91 22,8% 91




etodologia.

Regido Geogrifica

Sdo José do Rio Preto 48,8% 195 48,8% 195
Olimpia 9,3% 37 9,3% 37
Mirassol 4,0% 16 4,0% 16
Santo André 1,5% 6 1,5% 6
Jales 1,3% 5 1,3% 5
Monte Aprazivel 0,5% 2 0,5% 2
Tanabi 0,3% 1 0,3% 1
Outros Fora da Area de Atuacdo 25,3% 101 25,3% 101
Outros na Area de Atuacdo 9,3% 37 9,3% 37

Segmentacao de Produto

Ambulatorial + Hospitalar com Obstetricia 100,0% 400 100,0% 400

‘ LN

OUTRAS DEFINICGES
- As verificacdes dos respondentes ocorrem mediante supervisdo in loco dos pesquisadores, e, gravacao das pesquisas realizadas;

- Ha monitoria in loco da aplicacdo da pesquisa, e, além disso, ha uma segunda monitoria da produtividade e atuacdo de cada

Ponto de Aplicagao.
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‘Metodologia:

RESPONSAVEIS DA PESQUISA

Prof. Dr. Pedro Henrique Ramos Cerqueira
CONRE:10463

Responsavel Técnico da Pesquisa

CPF: 39739698-09

//\

)
bode do fleoe S

Prof. Msc. Renato da Rocha Neto
Diretor de Operagao - Litz

Prof. Dr. Mario Nei Pacagnan

Diretor de Projetos - Litz
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PERFIL DO ENTREVISTADO
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Perfil do Entrevistado

I GENERO

Base 400 entrevistados

® Feminino

= Masculino

I SEGMENTAGCAO

Base 400 entrevistados

Segmentagao V. Absoluto

Ambulatorial + Hospitalar com Obstetricia 100,0% 400

* Foi utilizado o cadastro recebido pela Unimed para este indicador

I TIPO DE PLANO

Base 400 entrevistados

Individual/Familiar 40,5% 162
Coletivo Empresarial 36,8% 147
Coletivo por Adesao 22,8% 91
IABRANGENCIA

Base 400 entrevistados

Regional 81,0% 324
Nacional 12,8% 51
Estadual 6,3% 25

* Foi utilizado o cadastro recebido pela Unimed para este indicador
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Perfil do Entrevistado

I FAIXA ETARIA I CIDADE
Base 400 entrevistados Base 400 entrevistados
De 18 a 23 anos 10,0% 40 S3o José do Rio Preto 48,8% 195
De 24 a 28 anos 11,8% 47
Olimpia 9,3% 37
De 29 a 33 anos 14,0% 56
Mirassol 4,0% 16
De 34 a 38 anos 13,5% 54
De 39 a 43 anos 11,0% 44 S A 1,5% 6
De 44 a 48 anos 8,0% 32 Jales 1,3% 5
De 49 a 53 anos 6,8% 27 Monte Aprazivel 0,5% 2
De 54 a 58 anos 5,5% 22 .
Tanabi 0,3% 1
59 anos ou mais 19,5% 78
Outros Fora da Area de Atuacio 25,3% 101
Outros na Area de Atuacdo 9,3% 37

fesosts | i oretor| —wcia | o suprior | oesiopcrio | enoraacto
0,
Idade Média 40,6 42,1 43,7 15,8 0,7885 TOTAL 100%
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ANS — ATENCAO A SAUDE
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'ANS - Atencao a Saude

NOS 12 ULTIMOS MESES, COM QUE FREQUENCIA VOCE CONSEGUIU
TER CUIDADOS DE SAUDE (POR EXEMPLO: CONSULTAS, EXAMES OU
TRATAMENTOS) POR MEIO DE SEU PLANO DE SAUDE QUANDO
NECESSITOU

Base 400 entrevistados

Respostas Himite Proporgdo Himite DEEIE Erro
- Inferior — Superior Padrao CETET)

56.0%
Sempre 51,1% 56,0% 60,9% 0,4964 0,0248
A Maiori
Vezei'or'a das 1, 6% 16,3% 19,9% 0,3689 0,0184
22.3% As vezes 18,2% 22,3% 26,3% 0,4159 0,0208
16.3% ’
5.39% Nunca 0,0% 0,3% 0,7% 0,0499 0,0025
0.3%
. . _—| N3o se Aplica 3,1% 5,3% 7,4% 0,2230 0,0112
Sempre A maioria das As vezes Nunca Nao se Aplica

vezes P ey

| |
i Observa-se no grafico que a maioria dos beneficiarios apresentaram que i
i sempre (56,0%) ou na maioria das vezes (16,3%) conseguiram ter cuidado !
i de saude por meio do plano de satide quando necessitou. :
1 1
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*Margem de Erro de 5%
*Nivel de confianga de 95%.




ANS — Atencao a Saude

NOS ULTIMOS 12 MESES, QUANDO VOCE NECESSITOU DE ATENCAO
IMEDIATA (POR EXEMPLO: CASO DE URGENCIA OU EMERGENCIA),
COM QUE FREQUENCIA VOCE FOI ATENDIDO PELO SEU PLANO DE
SAUDE ASSIM QUE PRECISOU

Base 400 entrevistados

Respostas Himite Proporgdo Himite DEEIE Erro
- Inferior — Superior Padrao CETET)

Sempre 44,4% 49,3% 54,1% 0,4999 0,0250
49.3%
A Maiori
Vezei'or'a das 5 e 8,3% 10,9% 0,2751 0,0138
33.3%
As vezes 5,6% 8,3% 10,9% 0,2751 0,0138
Nunca 0,0% 9 2,0% 0,0995 0,0050
8.3% 8.3% ° 1,0% °
1.0% N3o se Aplica 28,6% 33,3% 37,9% 0,4711 0,0236
Sempre A Maioria das As vezes Nunca Nao se Aplica
Vezes

Observa-se no grafico que a maioria dos beneficiarios apresentaram que
sempre (49,3%) ou na maioria das vezes (8,3%) conseguiram ter atengao
imediata assim que precisou.

Unimed S3o José do Rio Preto | Beneficidrios @

*Margem de Erro de 5%
*Nivel de confianga de 95%.




4 &
MANS — Atengdo a Saude
d

NOS ULTIMOS 12 MESES, VOCE RECEBEU ALGUM TIPO DE
COMUNICACAO DE SEU PLANO DE SAUDE (POR EXEMPLO: CARTA, E-
MAIL, TELEFONEMA ETC.) CONVIDANDO E/OU ESCLARECENDO SOBRE
A NECESSIDADE DE REALIZACAO DE CONSULTAS OU EXAMES
PREVENTIVOS, TAIS COMO: MAMOGRAFIA, PREVENTIVO DE CANCER,
CONSULTA PREVENTIVA COM UROLOGISTA, CONSULTA PREVENTIVA

COM DENTISTA, ETC
20,0% 24,3% 28,5% 0,4286 0,0214

Nao 71,5% 75,8% 80,0% 0,4286 0,0214
ENao

= Sim
C T :
. Aproximadamente % dos beneficidrios mencionaram ter recebido algum !
1
. tipo de comunicagdo do plano de satide, convidando e/ ou esclarecendo i
1
. sobre necessidade de realizagdo de consultas ou exames preventivos. |
1
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*Margem de Erro de 5%
*Nivel de confianga de 95%.




ANS — Atencao a Saude

NOS ULTIMOS 12 MESES, COMO VOCE AVALIA TODA A ATENCAO EM
SAUDE RECEBIDA (POR EXEMPLO: ATENDIMENTO EM HOSPITAIS,
LABORATORIOS, CLINICAS, MEDICOS, DENTISTAS, FISIOTERAPEUTAS,
NUTRICIONISTAS, PSICOLOGOS E OUTROS)

Base 400 entrevistados o e )
Resbostas Limite Proborcso Limite Desvio Erro
I P Inferior pore Superior Padrao Padrao
|

Muito Bom 40,4% 45,3% 50,1% 0,4977 0,0249
[
| Bom 35,4% 40,3% 45,1% 0,4904 0,0245
[
I Regular 3,7% 6,0% 8,3% 0,2375 0,0119
[
| Ruim 0,0% 0,8% 1,6% 0,0863 0,0043
[
[ Muito Ruim 0,0% 0,5% 1,2% 0,0705 0,0035
: 7.3% ) .
| N3o se Aplica 4,7% 7,3% 9,8% 0,2593 0,0130
I 0.8% 0.5% l
I T T T
| Muito Bom Bom ! Regular Ruim Muito Ruim N&o se Aplica
[

Observa-se como positiva a atengao recebida na rede credenciada, sendo
e e e e = = = - que, 85,5% avaliam o mesmo como sendo “muito bom” ou “bom”, e,
apenas 1,3% avaliam a atengao como “ruim” ou “muito ruim”.
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*Nivel de confianga de 95%.




‘ANS — Atengao a Saude '

COMO VOCE AVALIA A FACILIDADE DE ACESSO A LISTA DE PRESTADORES DE
SERVICOS CREDENCIADOS PELO SEU PLANO DE SAUDE (POR EXEMPLO: MEDICOS,
DENTISTAS, PSICOLOGOS, FISIOTERAPEUTAS, HOSPITAIS, LABORATORIOS E
OUTROS) POR MEIO FiSICO OU DIGITAL (POR EXEMPLO: LIVRO, APLICATIVO DE
CELULAR, SITE NA INTERNET)

Base 400 entrevistados . . . . .

_________ - Respostas Limite Proborcso Limite Desvio Erro

I~ [ ===== _I P Inferior porg Superior Padrao Padrao
|

[
I | 65,0% : 2,8%
] 2000 I Muito Bom 25,3% 29,8% 34,2% 0,4572 0,0229
|
I : Bom 30,6% 35,3% 39,9% 0,4777 0,0239
[
| : Regular 5,1% 7,8% 10,4% 0,2674 0,0134
[

| .
| I Ruim 0,3% 1,5% 2,7% 0,1216 0,0061
|

[ . .
| I Muito Ruim 0,2% 1,3% 2,3% 0,1111 0,0056
[

[ .
| I Nao sei 20,3% 24,5% 28,7% 0,4301 0,0215
[

|
I Muito Bom Bom | Regular Ruim Muito Ruim N3o se Aplica e
: | Nota-se que 24,5% nao sabe avaliar o acesso a lista de prestadores de

|

acesso, sendo “muito bom” ou “bom”, e, apenas 2,8% avaliam como

1
1
1
i
servigos, mas a maioria que sabe avaliar, classifica como positivo (65,0%) o :
|
1
“ruim” ou “muito ruim”. i

1

*Margem de Erro de 5%
*Nivel de confianga de 95%.
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ANS — CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA
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'ANS - Canais de Atendimento da Operadora

NOS ULTIMOS 12 MESES, QUANDO VOCE ACESSOU SEU PLANO DE
SAUDE (EXEMPLOS DE ACESSO: SAC, PRESENCIAL, TELEATENDIMENTO
OU POR MEIO ELETRONICO) COMO VOCE AVALIA SEU ATENDIMENTO,
CONSIDERANDO O ACESSO AS INFORMACOES DE QUE PRECISAVA

Base 400 entrevistados . . . . .

_________ - Respostas Limite Proborcso Limite Desvio Erro

I~ [ ====- _I P Inferior porg Superior Padrao Padrao
]

|
| 1 52,8% : 0,5%
| ————— : Muito Bom 21,7% 26,0% 30,3% 0,4386 0,0219
|
| : 40.3% Bom 22,4% 26,8% 31,1% 0,4427 0,0221
|

|
| I Regular 4,1% 6,5% 8,9% 0,2465 0,0123
I 26.0% 26.8% |
| I Ruim 0,0% 0,0% 0,0% 0,0000 0,0000
|

| . .
| I Muito Ruim 0,0% 0,5% 1,2% 0,0705 0,0035
|

|
| I 0.0% 0.5% Nao sei 35,4% 40,3% 45,1% 0,4904 0,0245
I T : T T
! Muito Bom Bom | Regular Ruim Muito Ruim Nao se Aplica
: | Nota-se que 40,3% nao sabe avaliar o atendimento quanto ao acesso as

| informagdes, mas a maioria que sabe avaliar, classifica como positivo

(52,8%) o atendimento, sendo “muito bom” ou “bom”, e, apenas 0,5%
avaliam como “ruim” ou “muito ruim”.
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'ANS - Canais de Atendimento da Operadora

PARA O SEU PLANO DE SAUDE VOCE TEVE SUA DEMANDA RESOLVIDA

Base 400 entrevistados

I NOS ULTIMOS 12 MESES, QUANDO VOCE FEZ UMA RECLAMAGAO

Limite Limite Desvio Erro

R P a
83.0% espostas Inferior ropor¢ao Superior Padrao Padrdo

Sim 9,9% 13,3% 16,6% 0,3390 0,0170

N30 1,9% 3,8% 5,6% 0,1900 0,0095

% Zs;?csae 79,3% 83,0% 86,7% 0,3756 0,0188
Sim Nao Nao se Aplica

i A maioria dos beneficidrios (83,0%) nao fizeram nenhuma reclamagao a :
i operadora, e, entre os que fizeram alguma reclamac3o, apenas 3,8% nao .
- teve sua demanda resolvida. Entretanto, observa-se que i
' proporcionalmente aqueles que mencionaram sim, ha um indicador '
i expressivo que mencionam nao ter tido a demanda resolvida. i

*Margem de Erro de 5%
*Nivel de confianga de 95%.
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ANS — Canais de Atendimento da Operadora

COMO VOCE AVALIA OS DOCUMENTOS OU FORMULARIOS EXIGIDOS
PELO SEU PLANO DE SAUDE QUANTO AO QUESITO FACILIDADE NO
PREENCHIMENTO E ENVIO

Base 400 entrevistados

_________ - Respostas Limite Proborcso Limite Desvio Erro
Il | =—-—==== P Inferior pore Superior Padrao Padrao
|

Nota-se que (71,8%) nao sabe avaliar a facilidade no preenchimento e

| envio de documentos, mas a maioria que sabe avaliar, classifica como

positiva (25,3%) a facilidade, sendo “muito bom” ou “bom”, e, apenas 0,8%
avaliam como “ruim” ou “muito ruim”.

[
L1 253% | 0,8%
| ———-—-—-- : Muito Bom 6,0% 8,8% 11,5% 0,2826 0,0141
[
I 0, (1) 0,
: : 21.8% Bom 12,9% 16,5% 20,1% 0,3712 0,0186
[
I I Regular 0,8% 2,3% 3,7% 0,1483 0,0074
[
[ .
[ I Ruim 0,0% 0,5% 1,2% 0,0705 0,0035
[
[ . .
[ I Muito Ruim 0,0% 0,3% 0,7% 0,0499 0,0025
| 16.5% I
| 8.8% N3o sei 67,3% 71,8% 76,2% 0,4502 0,0225
: b 23% 0.5% 0.3%
I T T T
| Muito Bom Bom | Regular Ruim Muito Ruim Nao se aplica
[

*Margem de Erro de 5%
*Nivel de confianga de 95%.
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ANS — AVALIACAO GERAL
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ANS - Avaliacao Geral

I COMO VOCE AVALIA SEU PLANO DE SAUDE

Base 400 entrevistados

Limite Limite
5 -
1,0% Respostas Inferior Proporcdo Superior

Muito Bom 42,6% 47,5% 52,4% 0,4994 0,0250

Bom 41,4% 46,3% 51,1% 0,4986 0,0249

Regular 3,1% 5,3% 7,4% 0,2230 0,0112

5.3% Ruim 0,0% 0,5% 1,2% 0,0705 0,0035

0.5% 0.5%
' ' ' Muito Ruim 0,0% 0,5% 1,2% 0,0705 0,0035
Muito Bom Bom | Regular Ruim Muito Ruim

: 1
i Observa-se como positiva a qualificagao do plano de saude, sendo que, 93,8%
i avaliam o mesmo como sendo “muito bom” ou “bom”, e, apenas 1,0% avaliam !
i o plano como “ruim” ou “muito ruim”. i
1 1

*Margem de Erro de 5%
*Nivel de confianga de 95%.
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ANS - Avaliacao Geral

FAMILIARES

Base 400 entrevistados

I VOCE RECOMENDARIA O SEU PLANO DE SAUDE PARA AMIGOS OU

Respostas Himite Proporgdo Cimite e Erro
- Inferior pors Superior Padrao Padrao

Definitivamente

Recomendaria 10,2% 13,5% 16,8% 0,3417 0,0171
74.8%

Recomendaria 70,5% 74,8% 79,0% 0,4344 0,0217

R .

cs;m;eiz:ﬁlgz 7,5% 10,5% 13,5% 0,3066 0,0153

13.5% 10.5%
1.3% N
| | R::;;en daria 0,2% 1,3% 2,3% 0,1111 0,0056

Definitivamente Recomendaria Recomendaria com N3o Recomendaria
Recomendaria Ressalvas

Observa-se que os beneficiarios na grande maioria recomendam o plano para
algum amigo ou familiar, sendo que, apenas 1,3% mencionaram que nunca
recomendariam o plano.

*Margem de Erro de 5%
*Nivel de confianga de 95%.
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Consideracdoes ANS
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No que tange as questoes aplicadas e decorréncia das sugestdes da ANS, tem-se como principais conclusdes da pesquisa:

Observa-se ainda espac¢o para melhoria na percep¢ao dos beneficiarios sobre o plano de saude, na relacao da operadora junto aos mesmos e no
conhecimento de algumas acdes efetuadas pela operadora.

Quando questionados com que frequéncia os beneficidrios conseguiram ter cuidados de saude por meio do plano, observou-se que apenas 0,3%
mencionaram “nunca” e 22,3% “as vezes”. No caso de necessidade de atencao imediata, 1% mencionaram que “nunca” tiveram e 8,3% “as vezes”. Ja
no caso de avaliagdo sobre toda a atengdao em saude recebida, observa-se que 6% avaliam como “regular”, 0,8% “ruim” e 0,5% como “muito ruim”.
Ambos os numeros sinalizam uma avaliacdo em grande parte positiva, porém, com ainda existéncia de um ainda espaco para melhoria no acesso dos
beneficiarios a cuidados de saude quando necessario.

No momento em que foram questionados se nos ultimos 12 meses receberam algum tipo de comunicacdo do plano de saude (carta, e-mail,
telefonema, etc) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou exames preventivo, destaca-se o baixo indicador,
visto que 24,3% dos beneficiarios mencionaram que sim, sendo baixa a percep¢ao de pré-atividade do plano junto ao beneficiario.

Ao se questionar se o plano oferece lista de médicos, dentistas, psicélogos, hospitais, laboratdrios e outros servicos de saude credenciados de facil
compreensao e de facil acesso, notou-se que 24,5% dos entrevistados nao souberam mencionar uma resposta para o item, 7,8% mencionaram regular,
1,5% como ruim e 1,3% muito ruim.

Observa-se nas duas questdes acima, uma oportunidade para estreitamento da relacao junto aos beneficiarios, ampliando assim a percepcao positiva
dos mesmos sobre o plano, além, do maior cuidado e atencao dada aos consumidores.

Observa-se como positivo o atendimento nos canais de comunica¢dao e contato com o cliente; visto que, quando avaliado o acesso a operadora
mediante o atendimento, sendo considerado os quesitos respeito e acesso as informagdes ou ajuda que precisava, tem-se que 6,5% consideram

regular, e 0,5% muito ruim.




‘Conclusoes Finais — ANS ?

No que tange as questoes aplicadas e decorréncia das sugestdoes da ANS, tem-se como principais conclusdes da pesquisa:

Embora 83% mencionaram nado se aplicar a questao sobre resolu¢do de demanda resolvida em caso de reclamacgado junto a operadora (o que sinaliza
que a maioria dos clientes provavelmente nao realizaram reclamagdes nesse periodo), tem-se que 3,8% mencionaram que ndo foram resolvidas e
13,3% que foram resolvidas. Embora seja superior o indicador positivo, nota-se que ainda ha pessoas que ndao possuem suas demandas resolvidas pela
operadora.

Quanto a avaliacao dos documentos ou formularios exigidos pela operadora quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio, destaca-se que
71,8% nao sabe avaliar, 2,3% consideram regular, 0,5% ruim e 0,3% muito ruim. Os indicadores apontam que hd um grande ndmero de consumidores
gue provavelmente nao demandam esse tipo de documentacao, e, ainda, um indicador baixo daqueles que passam por essa necessidade que
guestionam a mesma.

Em relagdo a qualificagao geral do plano, tem-se que 93,8% consideram o mesmo Muito Bom ou Bom. Ja 5,3% consideram o mesmo como regular,
0,5% como ruim e 0,5% como muito ruim. Além dessa avaliagao, tem-se que apenas 1,3% dos entrevistados destacam que nunca recomendariam o
plano da operadora, demonstrando que para a grande maioria, os aspectos que foram negativados geram ressalvas em relagao ao plano, porém, nao
impactando de maneira significativa na nao indicagao do mesmo.
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