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Conceitos

a) A identificacao do responsavel técnico da pesquisa
O estatistico responsdvel pelo cdlculo amostral e também pela andlise é o Jimmy
Adans Costa Palandi, com registro no Conre 32 regiao nimero 8250-A.

b) O nome da empresa que coletou os dados da pesquisa

(se houver)
A pesquisa foi inteiramente (100%) realizada via telefone, com arquivamento
digital de todos os dudios destas ligacoes pela prépria instituigao Associagio Santa

Casa Saude de Sao José dos Campos.

¢) Descri¢ao da populagio amostrada

A populacio amostrada é composta pelos beneficidrios da ASSOCIACAO SANTA
CASA SAUDE DE SAO JOSE DOS CAMPOS (CNPJ: 18.321.477/0001-34 ¢
Registro da ANS: 41.924-9) em todos os seus produtos (planos).

d) Tamanho da amostra, erro amostral, periodo de realizacao
da pesquisa e descri¢ao do grupo pesquisado

A amostra foi definida em 477 beneficidrios, onde o erro amostral (margem de
erro) ficou em 4,55%. A pesquisa foi realizada entre os dias 08 de Fevereiro de
2019 e 15 de Margo de 2019. O grupo pesquisado foram os beneficidrios do plano
de saide em todas as regioes atendidas por esta institui¢o, considerando pessoas
de ambos os sexos e com idade igual ou superior a 18 anos.

e) Taxa de respondentes
A taxa de respondentes foi de 76,2%), pois precisou-se entrevistar 626 pessoas para
atingir a amostra de 477 respondentes. Essa é uma taxa estatisticamente boa.
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Resultados

Para cada uma das 10 questdes foi realizada a anilise de distribuigao de frequéncia,
tanto absoluta quanto principalmente relativa (porcentagem). A frequéncia reativa
foi calculada sempre para o total de respostas vélidas, ou seja, desconsiderando as
respostas de “Nio se aplica’.

A margem de erro dos resultados ficou em 4,55% com uma confianca estatistica
de 95%. Os resultados com os valores das estimativas, erro padroes e intervalo de
confian¢a (IC) seguem nas tabelas abaixo, seguido pelos gréficos.
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1. Nos 12 dltimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de
satide (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano
de saiide quando necessitou?

Questao 1 Freq. Abs.  Relativa (%) IC Erro padrao
A maioria das 18,8% 3,6%
- 3,3%
As vezes 95 20,5% 3,7%
Nunca 11 2,4% 1,4%

1. Nos 12 dGltimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de
saiide (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano
de saiide quando necessitou?

Distribuiciao da Questao 1
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2. Nos tltimos 12 meses, quando vocé necessitou de atengio imediata (por
exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia vocé foi
atendido pelo seu plano de satude assim que precisou?

Questao 2 Freq. Abs.  Relativa (%) IC Erro padrao
A malc;rla das 18,2% 3.9%
\Ve es 3.9%
As vezes 63 17,1% 3,8%
Nunca 30 8,1% 2,8%

2. Nos tltimos 12 meses, quando vocé necessitou de atengio imediata (por
exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia vocé foi
atendido pelo seu plano de satde assim que precisou?

Distribui¢ao da Questao 2
60% 1 56,6%
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30% -
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3. Nos tltimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagio de seu
plano de satide (por exemplo: carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e
esclarecendo sobre a necessidade de realizacao de consultas ou exames
preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cincer, consulta preventiva
com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

Questao 3  Freq. Abs.  Relativa (%) IC Erro padrao

Sim 45 9,5% 2,6%

2,6%

3. Nos tltimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacgao de seu

plano de satde (por exemplo: carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e
esclarecendo sobre a necessidade de realizacao de consultas ou exames
preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cincer, consulta preventiva
com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

Distribui¢iao da Questao 3

9,5%

90,5%

m Sim m Niao
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4. Nos tltimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencio em satide recebida
(por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos,
dentistas, ﬁsioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

Questao 4 Freq. Abs.  Relativa (%) IC Erro padrao
Muito bom 30,6% 4,2%
--
Regular 11,1% 2,9% 2,7%
Ruim 11 2.4% 1,4%
Muito ruim 3 0,7% 0,7%

4. Nos tltimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencio em satide recebida
(por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos,
dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

Distribui¢io da Questio 4
60% -
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5. Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos
credenciados pelo seu plano de saide (por exemplo: médicos, dentistas,
psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou
digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

Questao5  Freq. Abs.  Relativa (%) IC Erro padrao
Muito bom 15,3% 3,3%
IR T T T
Regular 21,6% 3,8% 3,1%
Ruim 35 7,6% 2,4%
Muito ruim 10 2,2% 1,3%

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

Distribuicao da Questao 5
60%-

53,3%
50%-
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6. Nos tltimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de satide (exemplos
> q P P

de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio eletrénico) como

vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagoes de que

precisava?
Questao 6  Freq. Abs.  Relativa (%) IC Erro padrio
Muito bom 17,4% 3,4%
IR T N T
Regular 21,1% 3,7% 3,2%
Ruim 33 7,1% 2,3%
Muito ruim 23 4,9% 2,0%

6. Nos iiltimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de satide (exemplos
de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio eletrénico) como
vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagées de que

precisava?
Distribui¢io da Questio 6
60% -
0,
- 49,5%

40% -

30% -

20% 4

10% -

0%

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim
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7. Nos tltimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagio para seu plano de
satide vocé teve sua demanda resolvida?

Questao7  Freq. Abs.  Relativa (%) IC Erro padrao
66’90/0
5,4%
Nao 97 33,1% 5,4%

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

Distribuicao da Questio 7

33,1%

H Sim M Nao
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8. Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano
de satide quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

Questao 8 Freq. Abs.  Relativa (%) IC Erro padrao
Muito bom 15,1% 3,4%
IS N T T
Regular 15,8% 3,4% 2,8%
Ruim 16 3,7% 1,8%
Muito ruim 6 1,4% 1,1%

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

Distribui¢io da Questio 8
70% -

64,0%
60% -
50% A
40%
30% -
20% -

10%

0% -

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim
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9. Como vocé avalia seu plano de satde?

Questao9  Freq. Abs.  Relativa (%) IC Erro padrao
Muito bom 19,3% 3,5%
I AN
Regular 15,1% 3,2% 2,6%
Ruim 11 2,3% 1,3%
Muito ruim 3 0,6% 0,7%

9. Como vocé avalia seu plano de satde?

Distribui¢ao da Questao 9
70% -

62,7%

60% -
50% -
40%
30%
20% -

10%
0,6%

0%

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim

11



Plang V ) Pesquisa de Satisfacdo:
S tacas Beneficiarios do Plano
Sau C Santa Casa Salde / 2019

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

Questao 10  Freq. Abs.  Relativa (%) IC Erro padrao

Deﬁnmvamente 6,5% 2.2%
recomendaria

3,0%

Recomendaria

com ressalvas 18,2% 3,5%
Nao

recomendaria 33 0,9% 2,3%

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

Distribuicao da Questao 10

80% 1

68,3%

70% -

60% -

50% -

40% -

30% -

0
- 18,2%
0 6,5% . 6.9%
w1 | s
Definitivamente Recomendaria Recomendaria com Nio recomendaria
recomendaria ressalvas
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Conclusao

Num contexto de andlise geral o resultado é excelente, pois em todas as questoes
as respostas com maior prevaléncias sio respostas positivas ao bom atendimento
e/ou servico prestado pela instituigdo. Percentuais que oscilam em torno de 57%.

Se considerarmos todas as respostas positivas em cada questao, podemos verificar
que o indice de positividade (muito bom/bom; a maioria das vezes/sempre) oscila
em torno de 77%. Por isso que iniciamos dizendo que o resultado geral é
excelente.

Consideramos que o indice de solu¢io das reclamagdes é bom, pois foi de 66,9%
(questao 7).

O ponto negativo e que deve ser trabalhado com mais atengao é 90,5% disseram
que nos tltimos 12 meses nio receberam nenhum tipo de comunicagao
convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacao de consultas ou
exames preventivos (questio 3).

Em todas as dez questoes, as frequéncias mais prevalente foram consideradas
estatisticamente signiﬁcantes.

Por fim, o indice de beneficidrios que recomendariam a operadora sem qualquer
ressalva foi de 74,8%, um indice muito bom. Se considerarmos as pessoas que
recomendam com alguma ressalva, esse indice sobe para espetacular 93,1%
(questao 10).
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Relatério da Auditoria Independente

Identificacao do Auditor Independente

Auditor Lider: Magno Leonardo Cunha Da Silva
Objetivo

Certificar a Qualidade e a Conformidade da Pesquisa de Satisfagao dos
Beneficidrios com base nos Requisitos Regulatérios de Documento Técnico para a
realizagio da Pesquisa de Satisfaciao de Beneficidrios do Plano de Satide conforme
a Agéncia Nacional de Satde Suplementar — ANS / 2018, assegurando a aderéncia
da aplicagio da Metodologia prevista no escopo estabelecido

do Documento Técnico para a Realizagio da Pesquisa de Satisfacio de
beneficidrios de Planos de Satide - ANS — 2018 e a auséncia de fraudes na mesma.
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Parecer da Auditoria Independente

a) Aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento;

Verificado durante a Auditoria independente que o rigido cumprimento da
aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento foi seguido pelas atendentes,
inicialmente solicitando confirmag¢io do nome do beneficidrio, em seguida
anunciando o nome da atendente, ¢ em seguida explicando o motivo da pesquisa.
Ap6s obter concordincia dos beneficidrios elas informaram que a ligagao seria
gravada por questao de seguranca e em seguida fizeram as leituras das perguntas

com clareza e as opgoes de respostas. Estes procedimentos foram seguidos por
100% das atendentes.

b) Fidedignidade dos beneficidrios selecionados para a entrevista;
Verificado durante a Auditoria independente que a maioria dos beneficidrios
selecionados sao de fato beneficidrios da Santa Casa, jd dentro das regras e
caréncias da operadora.

c) Fidedignidade das respostas;

Verificado durante a Auditoria independente que a grande maioria das respostas
dos beneficidrios estao de acordo com as alternativas das respostas da pesquisa. Nas
situagdes onde os beneficidrios nao aplicaram uma determinada pergunta a
resposta foi registrada corretamente como nao aplicdvel.
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Conclusao da Auditoria Independente

Resumo geral da auditoria correlacionando as perguntas aplicadas com o
parecer da auditoria:

a) Atengao a Sadde

Foi notério identificar o grau de satisfagao da maioria dos beneficidrios em relagio
a grau de classifica¢ao do plano de satdde, onde a grande maioria optou pelo plano
baseado no prego e indicagoes de amigos e parentes, demonstrando a grande
penetracio do plano no mercado.

b) Canais de atendimento da Operadora

Foi notério identificar o nivel de satisfacio da maioria dos beneficidrios com as
ope¢oes de hospitais, consultérios e clinicas oferecidas pelo plano de satide e a
satisfagdo com os prazos para autorizagio de exames, consultas e outros
procedimentos cobertos pelo plano de satude;

c) Avaliagao geral

Foi notério identificar o nivel de satisfacio da maioria dos beneficidrios com os
canais de atendimento, com a facilidade em se comunicar com a operadora, com a
infraestrutura e a satisfagao geral dos beneficidrios em relagao ao seu

Plano de Saude.
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