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Dados Técnicos

Nl’ve| de Margem de Obs: O que ndo estiver descrito
5 23 ] especificamente a cada quesito
Confianca Erro do questiondrio é porque segue
o padrdo geral especificado nos
. 0)
Entrevistados 95% 4,28 dados técnicos, deste slide.

X/
0‘0

Populagao: Beneficidrios, com 18 anos ou mais, possuidores do Plano Odontoldgico Sdo Francisco
Universo: 321.886
Periodo de Campo: Fevereiro e Marco de 2019
Taxa de resposta: 16%. Falamos com 3.174 pessoas para alcancar o volume amostral estabelecido
Classificacdo:

1 - Questionario concluido: 523

2 - O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa: 29 (1%)

3 - N3o foi possivel localizar o beneficiario: 2.347 (74%)

4 - Qutros: 275 (9%) pesquisados estavam fora do perfil para responder a pesquisa, ou houve queda da ligacdo
*» Forma de coleta dos dados: Pesquisa telefonica (CATI)
+» Seguidos os cadigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252
+* Responsavel técnico: Adriana Aparecida Marcal, inscrita no Conselho Regional de Estatistica da 32 Regido, sob o numero
10524.

+* Instituto responsavel pela coleta de dados: Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente.
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8 ..
Dados Técnicos

Faixa Etaria Género

Mais de 60 anos [ 12,2%

De 51a60anos [N 18.4%

54%

De 41a50anos [N 28,5%

De 31a40anos [N 22.2%

De 21 a30anos — 12,8%

De 18 a 20 anos - 5,9%




" Cuidados de Saude 5F saorancisco

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

FAIXA ETARIA

B 7,3%
38,9% POSITIVO 37.7% NEGATIVO Mais de 60 anos o —=mmIEEIIIE 30,9%

= 127%
56,7% 43,3%

49,1%

E 3.0% 4a 79,
- 00000001
De51a60anos | T 17,0% 7
e 31,0%

B 5,0%

17,8% De4laS0anos S oo 39,7%
e e— 39,0%

B 5.8%

De 31 a 40 anos e 33,7%
B
5,6% e 20.4%

= 1
—_— De2la30anos B 183% -

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca B 32%

45,0%

o — L 7
De 18a20anos B 22.6% 0
29,0%

ENunca [EAsvezes [EA maioriadasvezes HSempre

Base: 478 Margem de Erro: 4,48

N3o aplicdvel / N3o sei: 45 (ndo considerados para calculo dos resultados) a
GENERO
O acesso aos cuidados de saude é um aspecto que, de acordo com os entrevistados, é
avaliado predominantemente de maneira positiva (56,7%), contudo, o percentual de
citagdes que sugerem maiores dificuldades (as vezes + nunca) também é alto. Ponto

de atengdo: o percentual de respostas as vezes quase empata com o de sempre. I

N ana . . . 5 Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca
Homens e beneficidrios de 51 a 60 anos informaram mais vezes as alternativas as P

vezes € nunca. @ @ @ ®
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" Atenc3o Imediata 7

2 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que
frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano odontolégico assim que precisou?
FAIXA ETARIA

41.8% POSITIVO

60,8%

NEGATIVO
39 1% Mais de 60 anos
’

De 51 a 60 anos

23,0%

19,0%
0,
o DedlasSO0anos Ty 18 597 1o
| , 170
e ——T )
De3la40anos o 1 ,26,0%
e — 37,0%

Sempre A maioria das vezes As vezes De2la30anos S 17,4%

Nunca
: e 1749
De 18 a 20 anos 17 4241 _—

43,5%

56,5%
N3o aplicavel / N3o sei: 145 (ndo considerados para calculo dos resultados)

Base: 378 Margem de Erro: 5,04 ENunca [EAsvezes [EAmaioriadasvezes MESempre
GENERO

Diante da necessidade de atendimento de urgéncia, 60,8% dos entrevistados avaliam

positivamente o atendimento do plano odontoldgico neste quesito. Um pouco menor @

que a questdo anterior, aqui as opg¢des que sinalizam dificuldade neste acesso @ @

alcangaram 39,1%. Ponto de atengao: pessoas com mais de 51 anos concentram mais

respostas nunca e as vezes. Destaque positivo para o publico de 18 a 20 anos, que Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca

verbalizaram mais vezes sempre e a maioria das vezes. ) © @ @
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/Comunlcagao 7

3 - Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano de odontologia (por exemplo: carta, e-mail,
telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou exames preventivos, tais como:
consulta preventiva com dentista, etc.?

asim FAIXA ETARIA
FiNdo GENERO
Mais de 60 anos m 89,1% |
De51a60anos EENTA 84,4% l
88,0% De 41 a 50 anos M 90,6% |
De 31 a 40 anos m 89,7% |
Base: 523  Margem de Erro: 4,28
N3o aplicdvel / N3o sei: 0 (ndo considerados para célculo dos resultados) De 21 a30anos m 88,1% |
O plano ndo estd habituado em manter comunicacdo de prevencdo com seus
o ) : . 22,6% 77,4% |
beneficidarios. Apenas 12% dos entrevistados, relatam receber este tipo de
comunicado.
Os entrevistados de 18 a 20 anos foram os que informaram maior recebimento ESim O N3o

deste tipo de contato nos ultimos 12 meses.
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" Atenc3o a saude recebida 7

4 - Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em laboratérios,

clinicas, dentistas e outros)?
FAIXA ETARIA %

Percepcao [De 18a 20 anos] 87,1%

23,8% B M 54,2% }—M 78,0%

A
( \

De 21a30anos EvERiLA

54,2%
De 31a40anos w0
De41la50anos EwpRclA
23,8% De 51 a 60 anos 83,3%

0,
15,6% [Mais de 60 anos] 70,0%
3,8% 2,7%
] ]

— — B B 78% dos beneficidrios avaliaram satisfatoriamente a atengdo a saude
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim recebida. Observa-se um viés de baixa, pois o percentual de beneficidrios
gue avaliam este atributo como bom, supera o muito bom.
Ponto de atencao: a ndo satisfacdo estd concentrada nos beneficiarios que
N&o aplicivel / N&o sei: 43 (ndo considerados para calculo dos resultados) possuem mais de 60 anos. Os mais satisfeitos com esse aspecto s30 0sS que
tem de 18 a 20 anos.

Base: 480 Margem de Erro: 4,47

% Satisfagao

clo)zloolZ|  Excelente / Forgas 80a89% Conforme / Oportunidades 0=k N&@o Conforme / Fraquezas ou ameagas
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4 Acesso aos Prestadores f

5 - Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de odontologia (por
exemplo: dentistas, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

FAIXA ETARIA @
Percepcao

De 18 a20 anos /A

~ De 21 a 30 anos 9
GENERO @ ool
[De 31a40 anos]

56,9%

' De4la50anos SyALDA

21,7% | De 51 a 60 anos 74,4%

12,.8% 5, 6% 57% [Mais de 60 anos ] 80,8%
| — I !

O acesso aos prestadores atingiu 68% de satisfagdo, ficando em patamar

: G066

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim
de ndo conformidade. Aqui também fica evidente um novo viés de baixa,
Base: 446  Margem de Erro: 4,64 porém mais expressivo que o anterior, pois entre o bom e o muito bom
N3o aplicdvel / N&o sei: 77 (ndo considerados para célculo dos resultados) ha uma diferenca de 42,4 pp. A ndo satisfacdo estd concentrada nos
beneficidrios que estdo entre 31 e 40 anos. Os que possuem mais de 60
% Satisfacdo sdo os mais satisfeitos com este aspecto.

clo)zloolZ|  Excelente / Forgas 80a89% Conforme / Oportunidades 0=k N&@o Conforme / Fraquezas ou ameagas




N . # sao francisco
"~ Atendimento multicanal 7

6 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano odontolégico (exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou
por meio eletrénico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagGes de que precisava?

FAIXA ETARIA
L — @ Percepcao @

De 18 a 20 anos [SwAial)s

{ 55,8%\ GENERO @ De 21 a30anos [v/ipil)s

[ De 31a40 anos] 64 9%

De41a50anos kil

: BHBE0

20,4%
17,1% De 51a60anos [yl
4,4% 2,3% [Mais de 60 anos] 84,0%
I
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim A s?tisfagéo com os canais de atendimento da S3do Francisco também
estd classificado em patamar de ndo conformidade, alcangcando 72,9%.
Base: 432 Margem de Erro: 4,71 Como no anteriores, os resultados indicam um viés de baixa. Ponto de
N3o aplicavel / N3o sei: 91 (nFo considerados para célculo dos resultados) atengao: beneficiarios de 31 a 40 anos concentram a ndo satisfagdo.
Destaque positivo para os que possuem mais de 60 anos, pois sdo 0s
% Satisfacdo mais satisfeitos.

clo)zloolZ|  Excelente / Forgas 80a89% Conforme / Oportunidades 0=k N&@o Conforme / Fraquezas ou ameagas
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" Resolutividade o

7 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacao para o seu plano de odontologia vocé teve sua demanda resolvida?

FAIXA ETARIA
ESim
[INao .
GENERO Mais de 60 anos 69,2% 30,8%
De 51 a 60 anos 69,7% 30,3%
De 41 a 50 anos 64,4% 35,6%
[ De 3140 anos ] 55,1% 44,9% |

Base: 211  Margem de Erro: 6,74
De 21 a 30 anos 77,8% 22,2%

~
I

N3o aplicdvel / N3o sei: 312 (ndo considerados para calculo dos resultados)

Considerando que tivemos 312 participantes que ndao avaliaram por ndao considerar
aplicavel para si a questao, podemos supor que 60% da populagdo ouvida ndo teve a
necessidade de realizar reclamagdes, um dado bastante positivo. Dos 40% que
sobraram, 65,9% relata que teve a demanda resolvida, outro aspecto que é favoravel. B Sim @ Ndo
Ponto de atengao: beneficiarios de 31 a 40 anos informaram mais vezes problemas

relacionados a resolutividade.

De 18 a 20 anos 70,6% 29,4%
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" Documentos / Formularios 7

8 - Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano odontolégico quanto ao quesito facilidade no

preenchimento e envio?
FAIXA ETARIA @

+ @D= |
A De 18a20anos  80,8%
De 21a30anos VLA

Percepgao

63,4% [ De 31340 anos] 73,8%
De4la50anos Evifl
[De 51a60 anos] 84,0%

17,7% .
14,4% Mais de 60 anos  81,3%

o —

) A facilidade para preenchimento e envio de formularios e/ou documentos
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

alcangou 77,9% de satisfacdo. Apesar da maior parte dos beneficiarios
avaliar positivamente, é importante se atentar ao viés de baixa, que tem
uma diferenca de 49 pp entre um e outro. A ndo satisfacdo estd
concentrada nos beneficidrios que possuem de 31 a 40 anos e a satisfagao
% Satisfagao dos 51 a 60.

Base: 402  Margem de Erro: 4,88

N3o aplicével / Ndo sei: 120 (ndo considerados para calculo dos resultados)

clo)zloolZ|  Excelente / Forgas 80a89% Conforme / Oportunidades 0=k N&@o Conforme / Fraquezas ou ameagas
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FAIXA ETARIA @

0, 0, I ~
o gl 535% B Faredpyly [De 18a20 anos] 90,3%

d Avaliacao Geral

9 - Como vocé avalia seu plano odontoldgico?

De 21a30anos [uiEelA

( |
53,8% :
GENERO % [De 31a40anos] 59,6%

De41a50anos vl

21,0% De 51 a 60 anos 76,3%
17,9% °
Mais de 60 anos 78,1%
4,5% 2 8%
_ 1 S
Muito Bom Bom Regular RUIM Muito Ruim A ava!lagao g?ral do.pl)lano atlr.1g|u 71,71% dg satisfagdo. Como nos atributos
anteriores, ha um viés de baixa e, além disso, o percentual de respostas
Base: 509 Margem de Erro: 4,34 regular esta maior do que o de muito bom, sendo este um ponto de
N3o aplicavel / N3o sei: 13 (ndo considerados para calculo dos resultados) alerta. Ponto de atengao: beneficiarios de 31 a 40 anos concentram a nao
satisfagdo com o plano, em contrapartida, os de 18 a 20 s3o os mais
% Satisfacdo satisfeitos.

clo)zloolZ|  Excelente / Forgas 80a89% Conforme / Oportunidades 0=k N&@o Conforme / Fraquezas ou ameagas
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d Recomendacao

10 - Vocé recomendaria o seu plano odontoldgico para amigos ou familiares?

FAIXA ETARIA

Mais de 60 anos  [SEYA )2 2,5% 15,6%

POSITIVO i NEGATIVO
i o
69,1% | 30,9% De51a60anos [EECREEL [1,7% 14,5%
65,8% i
| De41la50anos [ENIAZEIA
1
i
1
0, 1
o Em .
— De21a30anos [JENCEERL 9%
Definitivamente Recomendaria Recomendaria com N&do Recomendaria
Recomendaria Ressalvas

s o s

MW Definitivamente Recomendaria B Recomendaria
Base: 518 Margem de Erro: 4,3

N&o aplicdvel / N3o sei: 4 (ndo considerados para calculo dos resultados) @ Recomendaria com Ressalvas [ Ndo Recomendaria

Definitivamente . Recomendaria Nao
. Recomendaria .
Recomendaria com Ressalvas Recomendaria

@ © © @

GENERO

Os resultados indicam que 69,1% dos usuarios recomendariam o plano. O percentual de
recomendaria com ressalvas (14,5%) esta aproximadamente 10 pp a frente dos que
definitivamente recomendariam (3,3%), o que pode ser considerado um ponto de
atencdo. Ponto de atengdo: beneficidrios entre 31 e 40 anos sdo 0s que mMenos
recomendariam o plano, se comparado as demais faixas.
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e =
Conclusoes

No geral, o desempenho da S3o Francisco nas questdes de satisfacdo (que oferecem 5 gradientes de escolha)
superaram 70% de satisfagao, exceto a que avalia o acesso aos prestadores, que obteve o menor desempenho
dentre os avaliados (68%).

Ponto de atencdao em relagao ao viés de baixa: todas as questdes relativas a satisfacdo se configuraram desta
maneira, isto é, o percentual de respostas muito bom esta menor se comparado ao bom. Em especial, atencao
para quando as respostas regular superarem a muito bom, pois podem sugerir uma migracao da satisfacao
para ndo satisfacao.

E importante acdes que alcancem o publico que possui entre 31 e 40 anos, pois em diversos atributos sdo os
gue concentram a nao satisfacao, quando consideramos os resultados por faixa etaria.

Por fim, a avaliacdo geral do plano ficou em patamar de nao conformidade, atingindo 71,7% de satisfacgao.
Considera-se relevante a realizacao de a¢des que contribuam para satisfacao do beneficiario, de modo que uma
crise na satisfacao seja evitada. Analisando a taxa de recomendac¢ao, nota-se que ela acompanha a satisfacao
geral, alcangando 69,1%, resultando numa diferenca de apenas 2,6 pp.







