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Resultados

Entre os dias 20 e 31 de janeiro, 253 usuarios
do Fisco Saude compuseram a base amostral dos
gue responderam a Pesquisa de Satisfacao reali-
zada pela COLECTTA CONSULTORIA EM ESTATISTI-
CA E DADQS, como parte dos projetos em curso
para incremento do IDSS (indice de Desenvolvi-
mento em Saude Suplementar) do FISCO SAUDE.

O IDSS é o indicador calculado anualmente
pela ANS (Agéncia Nacional de Saude Suplemen-
tar) que funciona como um “ranking” entre as en-
tidades submetidas a sua fiscaliza¢do e controle.

A - ATENCAO A SAUDE
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Os dez quesitos iniciais da pesquisa, bem como
as principais diretrizes para a sua realizacdo, sdo
determinados pela prépria ANS, visto que é ne-
cessaria a ratificacdo da Agéncia para que o plano
credencie-se a pontuar.

Além deles, a operadora pode fazer quesitos
adicionais, sendo que o Fisco Saude tem adicio-
nado 3 perguntas as obrigatdrias. Veja a seguir os
resultados da pesquisa, cuja margem de erro foi
de 5%.

A - ATENGAO A SAUDE

1. Nos 12 Ultimos meses, com que frequéncia o
(@) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de saude (por
exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por
meio de seu plano de salde quando necessitou?

~

Altissimo indice 86.4% ' acumulado em
sempre/a maioria das vezes quando neces-
sitou de atencao imediata.

Sempre

Em contrapartida Baixissimo indice 13.6%

15.7%
12.6%

31% 4.3%

0.0%

A maioria das vezes As vezes Nunca Nos 12 Ultimos meses Nao sei/nao me

nao procurei lembro
cuidados de satde

acumulado nunca/as vezes quando neces-
sitou de atencao imediata.

J Sempre

1 - Proporgdo calculada excluindo os beneficidrios

A maioria das vezes 24% 11.8% 19.6%

que responderam “Nos 12 tltimos meses nao procurei

Asvezes

cuidados de satide” e “N&o sei/nado me lembro”. Nunca

Nos 12 altimos meses nao procurei cuidados de satide 11% 1.3% 49%

Nao sei/nao lembro 1.3% 22% 64%

53.1%

A - ATENGAO A SAUDE

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

Altissimo indice 83.2% ' acumulado em sem-\
pre/a maioria das vezes quando necessitou
de atencéo imediata.

Sempre

Em contrapartida Baixissimo indice 16.9% 1

23.2%

9.1% 9.8%

- - -

As vezes Nunca Nos 12 Gltimos meses Nao sei/ndo me
nao procurei lembro
cuidados de satde

A maioria das vezes

acumulado nunca/as vezes quando
necessitou de atencao imediata.

J Sempre

1 - Proporgéo calculada excluindo os beneficidrios Amaionadasdzes 2 oo 128%
que responderam “Nos 12 ultimos meses nédo procurei As vezes 2% 62% 134%
cuidados de satide” e “Nao sei/nao me lembro”. Nunca 12% 0:8% 48%
Nos 12 altimos meses nédo procurei cuidados de saude 3.4% 18.1% 28.3%
Nao sei/nao lembro 1.0% 04% 36%
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A - ATENCAO A SAUDE

3. Nos Ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) 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 realiza-
cao de consultas ou exames preventivos, tais como:
mamografia, preventivo de cancer, consulta preventi-
va com urologista, consulta preventiva com dentista,
etc?

70.3% dos beneficiarios receberam algum
tipo de comunicacao.

N&o sei/ndo me

1 - Proporgdo calculada excluindo os beneficiarios Sim T B e o
que responderam “Nao sei/nao lembro”. Nao T o o
Na&o sei/ndo me lembro 25% 134% 22.0%

A - ATENGAO A SAUDE
4. Nos Ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a)

avalia toda a atencdo em saude recebida (por 36.2%
exemplo: atendimento em Hospitais, labora-

torios, clinicas, médicos, dentistas, fisiotera-

peutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

11.4%

Altissimo indice 87.7%' acumulado em\

T i A 3.1%
Muno’bom/Bor,n na avaliagcdo para toda oo 0.45% — 1.2%
atencao em saude. Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim - Nog 12 Ultimos meses Nao seilnso me

néo recebi atengao lembro

em salde

Em contrapartida Baixissimo indice 0.4%'
acumulado em Muito Ruim/Ruim na ava-

liagao para toda atengdo em saude. Muito bom 2% 23% s2.9%
Bom 31% 31.1% 41.3%

J Regular 2.0% 8.1% 14.7%

1 - Proporgdo calculada excluindo os benefici- Ruim 0% 0% 0%
arios que responderam “Nos 12 ultimos meses Muito ruim 0.4% 0.0% 1.1%
ndo recebi atengdo em saude” e “Ndo sei/ndo Nos tltimos 12 meses ndo recebi atencdo em saude 1:1% 13% 4.9%
lembro. Nao sei/ndo me lembro 0.7% 0.0% 24%

35.8%

A - ATENCAO A SAUDE

5. Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso
a lista de prestadores de servicos credenciados 22.4%
pelo seu plano de saude(por exemplo: médicos,
dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais,
laboratérios e outros) por meio fisico ou digital

17.7%

13.0%

(por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de ce- 67%
lular, site na internet)? - 2%
- 1.6%
’ . . Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca acessei a Néo sei
Alto indice 67.0%' acumulado em Muito bom/ lsta de prestadores
credenciados pelo

Bom na avaliagao de facilidade de acesso a mou plane de sadde
rede credenciada. I 1.C ¢

Em contrapartida Baixissimo indice 10.9%! Muito bom
acumulado em Muito Ruim/Ruim na avaliagao Bom oo 0k H2%
A . Regular 26% 13.4% 220%
de facilidade de acesso a rede credenciada. -
Ruim 1.7% 3.9% 9.5%
Muito ruim 11% 1.0% 46%
1 - Proporgao calculada exclqindp os beneficiarios que Nunca acessei a lista de prestadores de servios » oo o
responderam “Nunca acessei a lista de prestadores de Sfedenciadospalomat planoda satde ik 2%
servicos credenciados pelo meu plano de salide” e TR 5% e Y
ao sel . 3 .

“Néo sei”.
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B - CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

42.5%

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 -
servico de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de
celular, sitio institucional da operadora na internet
ou por meio eletrénico ) como o (a) Sr.(a)avalia seu
atendimento, considerando o acesso as informacoes
de que precisava?

Altissimo indice 88.2%' em Muito bom/bom
para acesso as informagdes nos canais.

Em contrapartida Baixissimo indice 1.4%' em
Muito Ruim/ruim para acesso as informacoes
nos canais.

1 - Proporgéo calculada excluindo os beneficiarios
que responderam “Nos 12 (ltimos meses ndo acessei
meu plano de satide” e “N&o seilndo me lembro”.

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?

Alto indice 68.9%' dos beneficiarios disseram
que Sim na avaliacdo para resolucdo de aber-
tura de demandas.

Em contrapartida Baixo indice 31.1%' dos
beneficiarios disseram que Nao na avaliagao
para resolucao de abertura de demandas.

1 - Proporgéo calculada excluindo os beneficiarios que
responderam “Nos 12 Ultimos meses ndo reclamei do
meu plano de satide” e “N&o seilnao me lembro”.

B - CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

8. Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formu-
larios exigidos pelo seu plano de saude (por exemplo:
formulario de adesao/alteragéo do plano, pedido de re-
embolso, inclusao de dependentes) quanto ao quesito
facilidade no preenchimento e envio?

Altissimo indice 83.6%' em Muito bom/bom para fa-
cilidade de preenchimento e envio de formularios.

Em contrapartida Baixissimo indice 5.4%' em Muito
Ruim/ruim para facilidade de preenchimento e envio
de formulérios.

1 - Proporgao calculada excluindo os beneficiarios que respon-
deram “Nunca preenchi documentos ou formuldrios exigidos
pelo meu plano de satide” e “Nao sei/ndo me lembro”.

9.1%

PESQUISADE

Resultados ST

10.2%

3.1%

0.8% 0.4%
— —
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim  Nos 12 tltimos meses N&o sei/néo me

nao acessei meu lembro

plano de satde

Descrigao
Muito bom ‘ 3.2% 28.6% 39.2%
Bom 3.3% 37.1% 47.9%
Regular 1.9% 6.0% 12.2%
Ruim 0.6% 0.0% 1.8%
Muito ruim 0.4% 0.0% 1.1%
Nos tltimos 12 meses ndo acessei meu plano de satide 2.0% 6.9% 13.5%
Nao sei/ndo me lembro 1.2% 11% 51%

67.7%

Nos 12 Ultimos meses
ndo reclamei do meu
plano de salide

Sim 4.7%

3.1%

Né&o sei/néo me

lembro

Niao 33%

Nos tltimos 12 meses ndo reclamei do meu plano de
saude

Nao sei/nao me lembro 20% 00% 6.4%
36.6%
29.9%
12.2%
5.5%
1.2% 1.6%
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca preenchi Néo sei/ndo me

documentos ou

lembro

formulérios exigidos
pelo meu plano de

salde

| U
5 | LC 90%
Descricdo Erro |

| [
Muito bom 29% 74% 17.0%
Bom 4.0% 2.3% 365%
Regular 20% 22% 8.8%
Ruim 1.0% 0.0% 28%
Muito ruim 1.1% 00% 34%
Nuncap id ou arios exigidos pelo

I 43% 295% 437%

meu plano de saiide
Néo sei/ndo me lembro 30% 8.1% 17.9%
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C - AVALIACAO GERAL

C - AVALIACAO GERAL

9. Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de saude?

Altissimo indice 92.5%' Muito bom/bom
para avaliar a qualidade geral.

Em contrapartida Baixissimo indice 0.4%!
Muito Ruim/ruim para avaliar a qualidade
geral.

1 - Proporgdo calculada excluindo os beneficiarios
que responderam “Néo sei/ndo tenho com avaliar”.

C - AVALIACAO GERAL

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

Altissimo indice 83.4%' em Definitivamente\
Recomendaria/Recomendaria o plano aos
familiares ou amigos.

Em contrapartida Baixissimo indice 6.9%!
em Nao Recomendaria/indiferente o plano
aos familiares ou amigos. j

1 - Proporgéo calculada excluindo os beneficidrios
que responderam “Néo sei/ndo tenho como avaliar”.

D - QUESTOES EXTRAS

Resultados

PESQUISATE
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48.8%

42.9%
I - s
0.4% 0.8%
- 0.0% —
Bom

Muito bom Regular Ruim Muito ruim Na&o sei/nao tenho
como avaliar

Muito bom 31% 27% 53.9%

Bom 31% 37.8% 48.0%
Regular 16% 45% 97%
Ruim 04% 00% 11%
Muito ruim 0% 0% 0%

Nao sei/nao tenho como avaliar 052 00% 1.8%

58.3%

22.8%

9.4%
- 2.4% 3% 2.8%
- - == N —
ia

R ia com Indiferente N&o Recomendaria Néo sei/ndo tenho
Recomendaria Ressalvas como avaliar

Definitivamente recomendaria 27% 18.4% 27.2%

Recomendaria 31% 53.2% 63.4%
Recomendaria com ressalvas 1.9% 6.3% 12.5%
Indiferente 1.0% 0.8% 4.0%
Nao recomendaria 13% 22% 8.4%
Nao sei/nao tenho como avaliar s e 44%

D - QUESTOES EXTRAS

11. Nos Ultimos 12 meses, como vocé avalia os
atendimentos recebidos nos consultérios proprios
do Fisco Saude localizados na Sede do Sindifisco?

Altissimo indice 94.0%' acumulado em Mui-
to bom/Bom na avaliagdo para os atendi-
mentos recebidos.

Em contrapartida Baixissimo indice 0.8%!
acumulado em Muito Ruim/Ruim na avalia-
¢ao para os atendimentos recebidos.

1 - Proporgdo calculada excluindo os beneficidrios
que responderam “Néo se aplica”.

34.8%

12.9%

2.6%
Bom

— 0
Muito bom Regular Ruim Muito ruim Néo se aplica

Muito bom 44% 27.6% 0%
Bom Bk 7.8% 18.0%
Regular 1.5% 0.1% 51%
Ruim 06% T A%
Muito Ruim 0% 0% %
Nao se Aplica 46% 8% T
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D - QUESTOES EXTRAS \

12. Nos Ultimos 12 meses, como vocé avalia os

atendimentos prestados pelos funcionarios do
Fisco Saude em geral?

27.9%
Altissimo indice 94.9%' acumulado em Mui-\
to bom/Bom na avaliagdo para os atendi-
mentos.
9.6%
Em contrapartida Baixissimo indice 1.0%! 3.7 . o
acumulado em Muito Ruim/Ruim na avalia- o v -
¢ao para os atendimentos. )
1 - Proporgdo calculada exc{uirldo os beneficidrios Muito borm o 2 I o
que responderam “Néo se aplica”. BT — — P
Regular 13% 1.6% 5.8%
Ruim 0.5% 0.0% 1.3%
Muito Ruim 05% 0.0% 13%
Nao se Aplica ik o1% 13.1%
D - QUESTOES EXTRAS
13. Nos ultimos 12 meses, qual seu grau de sa- S8
tisfacdo com as comunicacdes do Fisco Saude?
Altissimo indice 89.1%' acumulado em Mui-\
to bom/Bom na avaliagdo para satisfagdo
com as comunicacoes.
9.6%
Em contrapartida Baixissimo indice 0.9%! -
acumulado em Muito Ruim/Ruim na avalia- 0.9% 0.0% -
¢ao para satisfacao com as comunicagoes. Muito Bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nao se Aplica
1 - Proporgéo calculada excluindo os beneficiarios Muito bom 34% 421% 53.3%
que responderam “N&o se aplica”. Bom 3% 35.1% 159%
Regular 2.0% 6.3% 12.9%
Ruim 0.7% 0.0% 21%
Muito Ruim 0% % 0%
Nao se Aplica 124 2% 52%
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