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A Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS através de seus especialistas criou um indicador para avaliar o
desempenho anual das operadoras de planos de saude para gerar transparéncia e assimetria das informagdes gerando
assim uma maior capacidade do consumidor escolher qual empresa que melhor lhe atendera.

Um dos pilares que auxiliam na atribuicao do indicador final € a execucao de uma pesquisa de satisfacao para
avaliar diferentes frentes de planos de saude, tais quais, atencao a saude, canais de atendimento da operadora e uma
avaliacao geral.

A pesquisa devera contar com um responsavel legal e um responsavel técnico. O responsavel legal da operadora
tem como atribui¢des responder pelo acompanhamento da pesquisa, supervisao e cumprimento dos procedimentos
previstos neste documento técnico, junto a ANS. O responsavel técnico devera possuir formacao em estatistica, legalmente
habilitado, com registro profissional no CONRE (Conselho Regional de Estatistica) e respondera pelos aspectos de
planejamento amostral da pesquisa, entre outros itens dispostos neste documento. Ao final do processo de execucao da
pesquisa uma empresa independente devera auditar os resultados apresentados nesse documento através de um
profissional tao especializado quanto o representante técnico e ter seus resultados publicados no site institucional da
operadora junto com os resultados da pesquisa.
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Apresentacao Empresa Responsavel Tecnica

. Aempresa AUSTACLINICAS ASSISTENCIA MEDICA E HOSPITALAR LTDA (AUSTACLINICAS - SP) com
registro na ANS n°® 327417 contratou para a execucdo da pesquisa de satisfacigo a COLECTTA CONSULTORIA EM

ESTATISTICA E DADOS LTDA localizada no site institucional www.colectta.com.br. A COLECTTA possui
experiéncia em pesquisa de satisfacao e o conhecimento dos critérios exigidos pela ANS, além de possuir profissionais com
cadastro junto ao CONRE para responsabilidades técnicas necessarias.

- O responsavel técnico que ira executar as recomendacdes técnicas exigidas pela ANS para os beneficiarios da
AUSTACLINICAS - SP, sera o estatistico graduado Diego Henrique Carvalho Camacho, portador do
registro no CONRE numero 9834-A.

- O auditor independente que ird executar as recomendacdes técnicas exigidas pela ANS para os beneficiarios da
AUSTACLINICAS - SP sera o estatistico graduado Joao Augusto Simoes.

@ Colectta



Pesquisa de Satisfacao ANS 2020/2021 - Objetivos Fuustaclinicas

Gente Cuidando de Gente.

« Ainclusao da Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios de Planos de Saude como um dos critérios para o PQO tem como
objetivo aumentar a participacao do beneficiario na avaliacao da qualidade dos servicos oferecidos.
Ademais, os resultados da pesquisa trardao insumos para aprimorar as acoes de melhoria continua da qualidade

dos servigos por parte das OPS, além de trazer subsidios para as agoes regulatorias por parte da Agéncia Nacional
de Saude Suplementar — ANS

A pesquisa de satisfacdo de beneficiarios esta inserida na Dimensao 3 do PQO, Dimensao de
sustentabilidade de Mercado (IDSM), que agrega os requisitos relativos ao equilibrio econémico-
financeiro das OPS e relativos a satisfacao dos clientes com os servicos prestados;

« Os resultados da pesquisa também servirdo para que, a operadora tenha dados em relacdo a percepc¢ao dos
conveniados, dos servicos prestados pela mesma e possa executar acdes estratégicas, além de ter indicadores para
tomada de decisao e saber a melhor maneira de atuacéo junto a seus conveniados;
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Gente Cuidando de Geante.

Para desenvolvimento da pesquisa de satisfacao dos beneficiarios, foi efetuada uma analise preliminar dos dados
verificando os potenciais elegiveis ao universo amostral, ou seja, excluindo beneficiarios duplicados e com idade inferior a 18

anos. Segue abaixo a tabela com o resumo:

(#) Frequéncia

(%) Frequéncia

absoluta relativa
Beneficiarios com duplicidade na base de dados 0 0,0%
Idade do beneficiario inferior a 18 anos 14.848 20,9%
Universo amostral 56.130 79.1%
Total beneficiarios portfolio 70.978 100,0%

Justificativa técnica para decisao de execucao da pesquisa por telefone:
«  Mais de 99,6% do cadastro completo dos telefones, facilitando a localizacdo do beneficiario para

execucao da pesquisa.
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O plano amostral escolhido foi um probabilistico aleatorio, garantindo as proporcées de 3 variaveis (Sexo,
faixa etaria e cidade).

Devido a facilidade de acesso a informacoes e lista bem estruturadas por parte da operadora e
também ao tipo de coleta escolhido (ligacoes por telefone) o método escolhido foi a Amostragem aleatoria.

Para definicdo do tamanho da amostra foi utilizado o procedimento para célculo de amostragem aleatoria
simples para populacao finita, ja que para a definicdo da amostragem aleatéria simples é preciso o nimero total da
populacdao e o numero total da amostra definida.

Considerando-se que populacdo alvo' da pesquisa é composta por 56.130 usuarios da operadora, ao nivel
de confianca de 959 margem de erro maximo de 5%, a amostra foi formada por 385 usuarios da operadora.
A coleta de dados foi feita via chamada telefonica no periodo de25/03/2021 até 03/04/2021.

1 — A populagdo alvo exclui: Idade inferior a 18 anos, telefones invalidos e duplicidade de informacao.
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Procedimento de auditoria interna

» Para a coleta de dados e desenvolvimento do trabalho de campo foi feito um acompanhamento de 100% do tempo em
relacdo aos entrevistadores através de um coordenador, onde sua principal responsabilidade é identificar se os
entrevistadores estao seguindo as diretrizes propostas da pesquisa em relacao a abordagem para que nao tenha um viés

na mensuracao dos resultados e se os entrevistadores estdao preenchendo de maneira correta o formulario de pesquisa

proposto.

« Comparacao do preenchimento de 20% das entrevistas concluidas de cada entrevistador com os audios gerados pelas

mesmas.
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Amostragem
Sexo
58% 57% 57% 57%
Populagao Amostra Entrevistas Entrevistas
concluida concluida
ponderada
FEM

21%

19%
11%

Populacao

®
L L, .
® AUSTAclinicas
Gente Cuidando de Gente.
Faixa etaria
20% 219% 21%
18% 159 19%
12% 10% 11%
Amostra Entrevistas Entrevistas
concluida concluida
ponderada

18 a 25 anos ' 26 a 35 anos ™ 36 a 45 anos

M 46 a 55 anos ® > 55 anos

Os dois principais indicadores para gerar a amostra e estimar os parametros sao sexo e idade, para ser possivel
identificar se é necessario algum ajuste de acordo com a populacdo. Com esses resultados temos a seguinte descricao:

Foi necessario ponderacao para o parametro faixa etaria, ja que os dados inferidos nao estao dentro
do intervalo de confianca em relacdao ao parametro da populacao.
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APROVEITAMENTO DA AMOSTRA

Dos 1.293individuos selecionados

para a amostra, tivemos um aproveitamento

Aproveitamento da Amostra

meédio de 1 a Cada 3,4 individuos que foi Situacdo do questionario Quantl,d?fi? de %Beneficiarios Qua.ntlda:de de
beneficiarios ligagoes
contatado. Antes de ser feita qualquer correcao Questionario concluido 385 29,8% 401
ou desvio da amostra, foi tentado contato em Nao foi possivel Ioc§llzar o) beneflctarlc? -0 Telef(.)rT? héo atendeu ou o 839 68.8% 1036
telefone / e-mail / Endereco ndo é do beneficiario da amostra
diferentes dias da semana para oS individuos Pesquisa incompleta — o beneficiario desistiu no meio do questionario 7 0,5% 9
que n3o atendiam telefone, chegando auma Outros — demais cIa55|f|ca?(;.o,e‘s nlaé espec?flcadas anteriormente (por 5 0.2% 5
exemplo: o beneficiario é incapacitado de responder)

; e o ~ O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa 10 0,8% 9

média de 1,2 ligagbes para cada contato ey o3 T00.0% e

antes de mudar para o préximo da amostra,

sendo que o maximo de tentativas foi 2, dado a Taxa de respondente5° 29 89,
. ’
baixa probabilidade de sucesso de contato nas

tentativas subsequentes.
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?AUSTAclinicas
Resultados

Elementos avaliados

Frequéncia - Cuidado da saude

Nunca =4,1%

As vezes = 30,3%

NEGATIVO

A maioria das vezes =
9,6%

Sempre = 51,4%

POSITIVO

Nos 12 ultimos meses
nao procurei
cuidados de salude =
41%

N&o sei/ndo me
lembro = 0,5%

Frequéncia - Atencdo imediata

Nunca = 29%

As vezes = 12,4%

NEGATIVO

A maioria das vezes =
1,5%

Sempre = 28,4%

POSITIVO

Nos 12 ultimos meses
nao procurei
cuidados de saude =
28,3%

N&o sei/ndo me
lembro = 0,4%

Contato sobre prevencao

A. Atencdo a salude

N&o = 83%

NEGATIVO

Sim = 14,3%

POSITIVO

Nao sei/ndo me
lembro = 2,7%

Atencao recebida em saude

Muito ruim = 0,5%

Ruim =1,7%

NEGATIVO

Regular = 4%

Bom =40,8%

POSITIVO

Muito bom = 45,5%

Nos 12 ultimos meses
nao recebi atencao
em salde = 7%

N&o sei/ndo me
lembro = 0,5%

Acesso a lista de prestadores de
saude

Muito ruim = 0,5%

Ruim = 3,4%

__NEGATIVO __

Regular = 8,8%

Bom = 48,2%

__PosTIvO__

Muito bom = 16,9%

Nunca acessei a lista
de prestadores de
servicos credenciados

pelo meu plano de

saude = 21,1%

Nao sei = 1,1%
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Elementos avaliados

Nos 12 ultimos meses

ndo acessei meu N&o sei/ndo me
Atendimento ao SAC Muito ruim = 0,4% Ruim =1,3% Regular = 3,8% Bom = 30% Muito bom = 23,5% ) /
plano de salde = lembro = 1,5%

NEGATIVO POSITIVO 39,5%

Nos 12 Gltimos meses
nao reclamei do meu Nao sei/ndo me

Demanda resolvida Nao = 41,3% Sim = 5,6% i
plano de saude = lembro = 0,3%

NEGATIVO POSITIVO 52,8%

Nunca preenchi
documentos ou
Facilidade de preenchimento de form|  Muito ruim = 0% Ruim = 0,2% Regular = 2,6% Bom =13,2% Muito bom = 4,3% | formularios exigidos

NEGATIVO POSITIVO pelo meu plano de

salide = 73,6%

N&o sei/ndo me
lembro = 6,1%

B. Canais de atendimento das operadoras

Né&o sei/ndo tenho

= |Nota ao plano Muito ruim = 0,2% Ruim = 0,9% Regular = 3,7% Bom = 54,8% Muito bom = 38,3% )
5 como avaliar = 2,1%
o
o NEGATIVO POSITIVO
g
©
Z
U . N&o Recomendaria = . Recomendaria com Recomendaria = Definitivamente N&o sei/ndo tenho
Recomendaria o plano Indiferente = 1,6% ) )
2,7% Ressalvas = 2,3% 81,5% Recomendaria = 9,9%| como avaliar = 2%

NEGATIVO POSITIVO
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. . INTERVALO CONFIANCA
DESVIO PADRAO ERRO PADRAO
LIMITE INFERIOR | LIMITE SUPERIOR

1. Nos 12 dltimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de salde (por exemplo:

. . . 367 19 1,01 0,05 1,77 1,98
consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salde quando necessitou?
2. Nos Aultl.mos 12 meses, quaAnd? o (a) Sr.(a) nec?essnot{ de atencdo imediata (atlendlmgntos de urgfenC|a ou 274 26 137 0,08 244 276
emergéncia), com que frequéncia o (a) Sr.(a) foi atendido pelo seu plano de salde assim que precisou?
4. Nos ulti 12 , . li a Y i lo: i
os ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento 354 16 072 0,04 153 168

em Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicblogos e outros)?

5. Como o (a) Sr.(a) 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 296 2,0 0,77 0,04 1,91 2,09
fisico ou digital (por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

6. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC — servigo de

apoio aocliente, presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na internet ou por meio 224 17 0,75 0,05 1,64 1,84
eletrénico ) como o (a) Sr.(a)avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagdes de que precisava?

8. Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de satde (por exemplo:

formulario de adesdo/alteracdo do plano, pedido de reembolso, inclusdo de dependentes) quanto ao quesito 74 19 0,62 0,07 1,81 2,09
facilidade no preenchimento e envio?

9. Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de satde? 377 1,7 0,63 0,03 1,62 1,74

10. O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de satde para amigos ou familiares? 377 2,0 0,68 0,03 1,98 2,12

As varidveis 3 e 7 ndo estdo no quadro acima devido serem varidveis categdricas com respostas dicotdmicas “Sim” ou “Nao”.
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A - ATENCAO A SAUDE

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 saude quando necessitou?

51,4%

« Alto indice 63,9% " dos cuidados sempre/a
303% maioria das vezes atendidos quando necessitou
para consultas, exames ou tratamentos.
9,6%
4,1% 4,1%
- B .
e A R e N e e » Em contrapartida baixo indice 36,1%' dos
procurei cuidados p I
de sadde cuidados nunca/as vezes atendidos quando
Descrigio Erro — L€:95% — necessitou para consultas, exames ou
Sempre 2,5% 46,4% 56,4% tratamentos.
A maioria das vezes 1,5% 6,7% 12,6%
As vezes 2,3% 25,7% 34,9%
Nunca 1,0% 2,1% 6,1%
Nos 12 dltimos meses nao procurei cuidados de sadde 1.0% 2.1% 6,0% 1 - Proporcao calculada excluindo os beneficiarios que responderam “Nos
N&o sei/ndo me lembro 04% 0,0% 1,2% ultimos 12 meses néo procurei cuidados de satide” e “Nio sei/ndo me lembro”.
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A - ATENCAO A SAUDE

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

28,4% 29,0% 28,3%
12,4%

- Maédio indice 41,9% " acumulado em sempre/a
maioria das vezes quando necessitou de
atencao imediata.

1'5% . 0'4%
|

Sempre A maioria das As vezes Nunca Nos 12 dltimos  Nao sei/ndo me
vezes meses ndo lembro
procurei cuidados
de satide

T « Em contrapartida médio indice 58,1%’

E e L. Ls acumulado nunca/as vezes quando necessitou
Sempre 2,3% 23,9% 32,9% de atencao imediata.
A maioria das vezes 0,6% 0,3% 2,7%
As vezes 1,7% 9.1% 15,7%
Nunca 2,3% 24,5% 33,5%
Nos 12 dltimos meses ndo procurei cuidados de saude 2,3% 23,8% 32,8% 1 - Proporcéo calculada excluindo os beneficiarios que responderam “Nos 12
Nao sei/ndo me lembro 0,4% 0,0% 1,2% ultimos meses nao procurei cuidados de satiide” e “Néao sei/nao me lembro”.
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A - ATENCAO A SAUDE

3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicagao 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?

83,0%

- 14,7% dos beneficiarios receberam algum tipo
de comunicacao.

14,3%
2,7%
|
Sim Nao Nao sei/ndo me
lembro

o 1.C. 95%
Descricao Erro
L.l L.S
Sim 1,8% 10,8% 17,8%
Nao 1,9% 79,2% 86,7% 1_p B culad uind beneficiri g NA
- — - Proporcao calculada excluindo os beneficiarios que responderam “Nao
Nao sei/ndo me lembro 0,8% 1,1% 4,4% sei/ndo lembro”.
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A - ATENCAO A SAUDE
4. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencao em saude recebida (por exemplo: atendimento em
Hospitais, laboratorios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicologos e outros)?

45,5%

I 40'8%
om

« Altissimo indice 93,3% " acumulado em
Muito bom/Bom na avaliacao para toda

7,0%

& 1.7% 0.5% bl . atencao em saude.
Muito bom B Regular Ruim Muito ruim  Nos 12 dltimos Nao sei/ndo me
meses nao lembro
recebi atencédo
em saude
1.C. 95% ' ixissi indi %"
S— - . = « Em contrapartida baixissimo indice 2,4%
Muito bom 2.5% 40,5% 50.5% acumulado em Muito Ruim/Ruim na
Bom 25% 35,9% 45,7% avaliacao para toda atencao em saude.
Regular 1,0% 2,0% 5,9%
Ruim 0,7% 0,4% 3,0%
Muito ruim 0,4% 0,0% 1,2%
— " ; " ; S A =
N?s 12'ult~|mos JIEEEE T fEeele] iErtas i calie 1’35’ 4’553 9’6f’ 1 - Proporcao calculada excluindo os beneficiarios que responderam “Nos 12
N&o sei/nao me lembro 04% 0,0% 1,2% ultimos meses nao recebi atencdo em saide” e “Nao sei/ndo lembro.
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A - ATENCAO A SAUDE

5. Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude(por exemplo: médicos,
dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular,

site na internet)?

48,2%

« Alto indice 83,6%’ acumulado em Muito bom/Bom
na avaliacao de facilidade de acesso a rede

21,1%
16,9% °
credenciada.
8,8%
3,4%
— 0.5% 1.1%

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca acessei a Nao sei

lista de

prestadores de . o s ° ’ . 0, 1
cervigos « Em contrapartida baixissimo indice 5,1%
credenciados ° ° ° . ~
— pelo meu plano acumulado em Muito Ruim/Ruim na avaliagao
Descricdo Erro — de saude oge H
L1 LS de facilidade de acesso a rede credenciada.
Muito bom 1,9% 13,1% 20,6%
Bom 2,5% 432% 53,2%
Regular 1,4% 5,9% 11,6%
Ruim 0,9% 1,6% 52%
Muito ruim 0,4% 0,0% 1,2%
M BT 1 €2 P SO SEaige: 21% 17.1% 252% 1 - Proporcéo calculada excluindo os beneficiarios que responderam “Nunca
credenciados pelo meu plano de saiude .P .G A 3 q P ;
N&o sei 0,5% 01% 21% acessei a lista de prestadores de servicos credenciados pelo meu plano de saide”
e “Nao sei”.
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B — CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

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 meio eletronico ) como o (a) Sr.(a)avalia seu atendimento, considerando o acesso as
informagdes de que precisava?

39,5%

30,0%

« Altissimo indice 90,6%’ em Muito bom/bom
para acesso as informacoes nos canais.

23,5%

3,8%

1.3% 0.4% 1,5%
I |
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nos 12 N3ao sei/nao
ultimos meses me lembro
nao acessei . e s . Ve . o/ 1
mew plane de « Em contrapartida baixissimo indice 2,9%" em
Saﬁde L3 L3 o N L3 ~
T Muito Ruim/ruim para acesso as informacoes
Descricao Erro o
L.l L.S NOS Ccanalils.
Muito bom 2,2% 19,3% 27,8%
Bom 2,3% 25,4% 34,6%
Regular 1,0% 1,9% 5,8%
Ruim 0,6% 0,2% 2,4%
Muito ruim 0,3% 0,0% 1,1%
Nos 12 ultimos meses ndo acessei meu plano de saude 2,5% 34,6% 44,3% 1 - Proporcao calculada excluindo os beneficiarios que responderam “Nos 12
Nao sei/nao me lembro 0,6% 0,2% 2,6% ultimos meses ndo acessei meu plano de saide” e “Nao sei/ndao me lembro”.
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B — CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

7. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamacao para o seu plano de saude (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora
como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) o (a) Sr.(a) teve sua demanda resolvida?

52,8%

41,3%

« Baixo indice 12,0% dos beneficidrios disseram
que Sim na avaliacao para resolucao de
abertura de demandas.

5,6%

0,3%

Nos 12 ultimos meses  N&o sei/ndo me
nao reclamei do meu lembro
plano de saude

Sim
« Em contrapartida alto indice 88,0%’ dos
beneficiarios disseram que Nao na avaliacao para

I 1.C. 95% resolucao de abertura de demandas.
L.I. L.S
Sim 1,2% 3,3% 7,9%
Nao 2,5% 36,4% 46,2%
Nols 12 Ultimos meses nao reclamei do meu plano de 25% 47 8% 57,8%
saude 1 - Proporcao calculada excluindo os beneficiarios que responderam “Nos 12
Nao sei/ndo me lembro 0,3% 0,0% 0,8% ultimos meses nao reclamei do meu plano de satide” e “Nao sei/ndo me lembro”.
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B — CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

8. Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude (por exemplo: formulario de adesdo/alteragdo do plano,
pedido de reembolso, inclusdo de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

73,6%

« Alto indice 86,2% " em Muito bom/bom para
facilidade de preenchimento e envio de

13.2% formularios.
4,3% 2 6% 6.1%
— — 0.2% 0.0% I
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim  Nunca preenchi N&o sei/ndo me
documentos ou lembro
formularios
exigidos pelo
. o 7 ° 7 . o, 1
meu plano de « Em contrapartida baixissimo indice _1,0% "em
S 1.C.95% Muito Ruim/ruim para facilidade de
L.I. L.S o o yar
Mito borm 0% 23% 63% preenchimento e envio de formularios.
Bom 1,7% 9,8% 16,5%
Regular 0,8% 1,0% 4,2%
Ruim 0,.2% 0,0% 0,7%
Muito ruim
Nunca preenchi docunt\entos ou formularios exigidos 22% 69.2% 780% 1 - Proporcao calculada excluindo os beneficiarios que responderam “Nunca
pelo meu plano de saude preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de saiide” e “néao
Nao sei/ndo me lembro 1,2% 3,7% 8,5% sei nao me lembro”.
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C — AVALIACAO GERAL

9. Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de saude?
54,8%

- Altissimo indice 95,0%' Muito bom/bom para
avaliar a qualidade geral.

38,3%

3,7% 0050 . 21% * Em contrapartida baixissimo indice _1,2%’
! © ’ o [ ] [J . °o
e — — Muito Ruim/ruim para avaliar a qualidade
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim N3ao sei/nao
tenho como geral.
1.C. 95% avaliar
Descricao Erro
L.l L.S

Muito bom 2,5% 33,4% 43,1%
Bom 2,5% 49,9% 59,8%
Regular 1,0% 1,8% 5,6%
Ruim 0,5% 0,0% 1,9%
Muito ruim 0.2% 0.0% 0.7% 1 - Proporcéo calculada excluindo os beneficiarios que responderam “Nao
N&o sei/nao tenho como avaliar 0,7% 0,6% 3,4% sei/nao tenho como avaliar”.
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C — AVALIACAO GERAL

« Altissimo indice 93,2% " em Definitivamente
Recomendaria/Recomendaria o plano aos

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

familiares? = .
81,5% familiares ou amigos.
« Em contrapartida baixissimo indice _4,4% " em
Nao Recomendaria/indiferente o plano aos
familiares ou amigos.
.~ 1.C. 95%
Descricao Erro
L.l L.S
9,9% Definitivamente Recomendaria 1,5% 6,9% 12,9%
J7
Recomendaria 2,0% 77,6% 85,4%
- 2,3% 1,6% 27% 2,0% Recomendaria com Ressalvas 0,8% 0,8% 3,8%
Indiferente 0,6% 0,4% 2,9%
Definitivamente  Recomendaria  Recomendaria Indiferente Nao Nao sei/nao tenho N3o Recomendaria 0,8% 1,1% 43%
Recomendaria com Ressalvas Recomendaria  como avaliar N&o sei/ndo tenho como avaliar 07% 0.6% 3,3%

1 - Proporcao calculada excluindo os beneficiarios que responderam “Nao
sei/nao tenho como avaliar”.
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CONSIDERACOES FINAIS

Sobre os indicadores avaliados nesse instrumento de pesquisa, "Atencao a Saude”; “Canais de Atendimento” e “
Avaliacao Geral” da operadora AUSTACLINICAS - SP, de modo geral, foi verificado resultados positivos, logo foi possivel inferir

que o cliente da operadora esta em sua grande maioria satisfeitos e bem atendidos;

O indicador referente a Avaliacao geral da operadora, considerando avaliagao Muito bom e bom, temos um total de
95,0% dos conveniados avaliando de maneira positiva;

93,2% dos clientes recomendaria ou definitivamente recomendariam o plano, isso significa que apenas
4,4% dos conveniados nao recomendaria o plano de maneira espontanea;

Pontos de atencao para a operadora:
« Quando o beneficiario efetuou uma reclamacido 88,0% nao teve sua demanda resolvida, embora
52,8% nao necessitou efetuar nenhuma reclamacao nos ultimos 12 meses.
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