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Entre 23/02/2023 e 23/03/2023, 265 usuarios
do Fisco Saude compuseram a base amostral dos
qgue responderam a Pesquisa de Satisfacdo reali-
zada pela COLECTTA CONSULTORIA EM ESTATISTI-
CA E DADQOS, 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 Suplmentar) que
funciona como um “ranking” entre as entidades
submetidas a sua fiscalizacdo e controle.

SATISFACAD SAUDE
2023

Os dez quesitos iniciais da pesquisa, bem como
as principais diretrizes para a sua realizacdo, sao
determinadas pela prépria ANS por meio de do-
cumento técnico préprio — visto que é necessaria
a ratificacdo da Agéncia para que a operadora cre-
dencie-se a pontuar.

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

A - ATENCAO A SAUDE

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

65.7%

14.7% 13,2%

11% 3,4% 1,9%
. . 2 —

Sempre A maioria das  As vezes Nunca Nos 12 Gltimos  Nio seif
wezes meses nio nio me

procurei cuidades
de saide lembro

de salide quando necessitou?

+ Altissimo indice 84,9% ' dos cuidados

sempre/a maioria das vezes atendidos quando
necessitou para consultas, exames ou
tratamentos.

Em contrapartida baixissimo indice 15,1%’ dos
cuidados nunca/as vezes atendidos quando

Deseriso Erro G 90,3% . necessitou para consultas, exames ou
L.l &
Sempre 35% 59,7% 71,7% tratamentos.
A maioria das vezes 27% 10.2% 19.2%
As vezes 25% 89% 17,5%
MNunca 0,0% 0.0% 0,0%
Mos 12 ditimos meses ndo procurei cuidados de sadde 1,4% 1,1% 57% 1-p = tasd g ficiérios que am “Nos
Nao seifndo me lembro 1,0% 0,1% 3.6% Gltimos 12 meses nio procurei cuidados de salide” e “Nso sei/nio me lembro”.
- C AO 2 IDE 2. Nos (ltimos 12 meses, quando o (a) 5r.(a) necessitou de atencdo imediata
A - ATENGAO A SAUD (atendimentos de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o (a) Sr.(a) foi
atendido pelo seu plano de saude assim que precisou?
49,8% ’
+ Altissimo indice 85,2% " acumulado em
J48% sempre/a maioria das vezes quando
necessitou de atencdo imediata.
4,2% 4,5% 4.9% 30%
|

Munca MNos 12 Gltimos  Nio seif
meses nio néo me

Sempre Amaioriadas  Asvezes
vezes

de satide . PR T
e « Em contrapartida baixissimo indice 14,8%'
Descrisho S8 i Ls acumulado nunca/as vezes quando necessitou
Sempre 3.1% 446% 55,0% de atencdo imediata.
A maioria das vezes 12% 2,1% 6,2%
As vezes 13% 24% 6,7%
Nunca 13% 2,7% 7.2%
Mos 12 dltimos meses nao procurei cuidados de saide 29% 28,7% 38,5% 1-Pro lad. indo os beneficidrios que responderam “Nos 12
Nao sei/nao me lembro 1,1% 1,2% 4.8% Gltimos meses nio procurei cuidados de saGde” & “Nio seifnio me lembro”.
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A - ATEN cio A S AﬂDE 3. Nos dltimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano de
satde (por exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a
necessidade de realizacdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia,
preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista,
etc?

43,4%
37.4%

+ 53,7% dos beneficiarios receberam algum tipo
de comunicacao.

19.2%

1.C. 90,9%
LI LS

Sim 3,0% 382% 48,6%
Nio 3,0% 32,3% 42,4% 4 P T erarm i
Nao sei/ndo me lembro 24% 15,1% 234% gt sy o OEqUE reprndsmam il
A- ATEN(; AO A SAUDE 4. Nos dltimos 12 meses, como o (a) 5r.(a) avalia toda a aten¢do em saude recebida
(por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratorios, clinicas, médicos, dentistas,
52,0% fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?
35,5%
« Altissimo indice 91,7% ' acumulado em
% Muito bom/Bom na avaliagdo para toda
_ 1% i 3.8% 0.4% atencdo em saide.
Muite bom Bom Regular Ruim Muito ruim  Mos 12 Gltimos ~ Nbo seif
meses nio néo me
recebi atenglo lembrmo
&m sadde
Desericso Erro —~ B 9“'9""_5 * Em contrapartida baixissimo indice _1,2%’
Muito bom 30% 26.9% 57.3% acumulado em Muito Ruim/Ruim na
Bom 29% 305% 405% avaliagdo para toda atengao em saide.
Regular 1,5% 4,2% 94%
Ruim 06% 00% 22%
Muite ruim 0,0% 0,0% 0.0%
Nos 12 dltimos meses ndo recebi atengdo em satide 1.2% 1.8% 58% 1-P cdo calculada excluindo os beneficirios que d “Nos 12
Mao sei/ndo me lembro 0,5% 000% 17% ultimus meses ndo recebi atencio em saide” e “Nio wimio lembro.
A- ATEN(; ﬂO A S Al]DE 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,

e aplicativo de celular, site na internet)?
Saie . « Alto indice 66,3%' acumulado em Muito bom/Bom
S—_— na avaliacdo de facilidade de acesso a rede
. credenciada.
3,0%
- - [ ]
Muito bom Regular Muito ruim Munca acesseia N&o sei
lista de
restadores de . - . .
P arvices « Em contrapartida Baixo indice 11,8%’
— R e acumulado em Muito Ruim/Ruim na avaliagdo
Gt 2 L. Ls e i de facilidade de acesso a rede credenciada.
Muito bom 25% 16,2% 24,6%
Bom 29% 30.5% 40,5%
Regular 24% 14,4% 22.5%
Rusim 1.4% 33% 8,1%
Muito nubm 1.2% 2,1% 6.2%
Nunca acessei a lista de prestadores de servigos 21% 9.3% 163% 1- Fo caleul: os beneficiirios que responderam “Nunca
credenciadas pelo meu plano de sadde annui a lista de prestadores de servigos credenciados pelo meu plano de saide”

NBo i 1% 12% 48% ¢ “Nio sei”.
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B - CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

B - CANAIS DE ATENDIMENTO 6. Nos Ultimos 12 meses, quando o (a) Sr(a) acessou seu plano de saide (exemplos
de acesso: SAC - servico de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio
DA OPERADORA institucional da operadora na internet ou por meio eletronico ) como o (a) Sr.(a)
40,4% avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacées de que precisava?
28,7% o S iy 1 "
+ Altissimo indice 88,9%' em Muito bom/bom
18,1% para acesso as informagdes nos canais.
? 5%
4,2%
L% oow .
Muito bom R-gtlnr Ruim Muito rulln _Nos 12 I::: seif
.J.‘.';l:fi;i’;ﬂ. fembre + Em contrapartida Baixissimo indice 1.4%" em
— T Muito Ruim/ruim para acesso as informacgbes
nntsl Emo LL Ls nos canais.
Muito bom 30% 35,3% 45,5%
Bom 28% 240% 334%
Regular 1,6% 48% 10.3%
Ruim 0.6% 0.0% 2.2%
Muito ruim 0,0% 0.0% 0,0%
Nos 12 Gltimos meses ndo acessei meu plano de sadde 24% 14,1% 221% 1-F lculad luindo os beneficirios que responderam “"Nos 12
N3o sei/n3a me lembro 1.2% 21% 6.2% ﬂtimos meses ndo acessei meu plano de sadide” e "Nio sei/ndo me lembro™.
B — CANAIS DE ATENDIMENTO 7. Nos Ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamagdo para o seu
plano de satide (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como
DA OPERADORA 69,8% por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) o (a)
Sr.(a) teve sua demanda resolvida?
+ Alto indice 66,5%’ dos beneficiarios disseram
que Sim na avaliacdo para resolucdo de
— abertura de demandas.
B e e
Sim Mos 12 dltimos meses Nao sal.frﬁa me
eyl + Em contrapartida Baixo indice 33,5% " dos
beneficiarios disseram que N&o na avaliagdo
e 1.C. 90,9% para resolu¢do de abertura de demandas.
L. LS
Sim 24% 14,1% 221%
Nio 1,8% 6,1% 12,0%
Nos 12 dltimos meses nao reclamei
do meu plano de salide 28% 65.0% 7456%
1 - Proporgio calculada excluindo os beneficidrios que responderam “Nos 12
Nao sei/nao me lembro 11% 1.2% 48% Giltimos meses ndo reclamei do meu plano de sadde” e "Mio seifndo me lembro”.
B - CANAIS DE ATENDIMENTO 8. Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formulérios exigidos pelo seu
DA OPERADORA plano de sadde (por exemplo: formulario de adesao/alteracdo do plano,
35.9% pedido de reembolso, inclusio de dependentes) quanto ao quesito

ili i o7
P facilidade no preenchimento e envio?

.5 + Altissimo indice 82,0% ' em Muito bom/bom
8% s : 2

1.3% para facilidade de preenchimento e envio de
. - formularios.

Muito bom Bom Regular Rusim Muito ruim  Nunca preenchi MNbo sei/
documentos ou  ndo me
formularies lembro
exigidos p-dlt: : » = 2 i
. + Em contrapartida Baixissimo indice _0,8% '
1.€.90,9% em Muito Ruim/ruim para facilidade de
L1 s s P
it bom Totne iy preenchimento e envio de formularios.
Bom 2.7% 229% 32.2%
Regular 18% 6,1% 12,0%
Ruim 04% 00% 1,0%
Muito ruim 0.0% 0.0% 0.0%
Nunca preenchi documentos ou formularios exigides 29% 309% 40,8% 1- Proporgia calculada excluindo os beneficidrios que responderam “Nunca
pelo meu plano de saide ou fe ios exigidos pelo meu plano de saide” e “ndo

Nio sei/ndo me lembro 1.9% B.0% 146% sei ndo me lembro”.
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C - AVALIACAO GERAL

C - AVAL IA(;ﬁO GERAL 9. Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de satide?
53,9%
37.4% * Altissimo indice 91,7%’ Muito bom/bom para
avaliar a qualidade geral.
7.9%
- 0.4% o o4 ° Em contrapartida Baixissimo indice 0,4%’
S -~ — Ruim S Muito Ruim/ruim para avaliar a qualidade
tenho como geral‘
avaliar
= 1.C. 90,9%
Descrigio Erro. 0. e
Muite bom 31% 48,8% 59,2%
Bom 3,0% 32.3% 42.4%
Regular 1,7% 51% 10,7%
Ruim 0.4% 0.0% 1.0%
Muite Fun 0,0% 0,0% 0,0% 1 - Proporgao calculada excluindo os beneficidrios que responds “Nao
Nio seifndo tenho como avaliar 0,4% 0,0% 1,0% sei/ndo tenho como avaliar™.
C - AVALI Acﬂo GERAL 10. O (a) 5r(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos

ou familiares?

56,3% « Altissimo indice 82,6% ' em Definitivamente
Recomendaria/Recomendaria o plano aos
familiares ou amigos.

« Em contrapartida Baixissimo indice _7.3% " em
Nao Recomendaria/indiferente o plano aos
familiares ou amigos.

23,8%
1.C. 90,9%
Descri E -
cricho i) LI LS
9,8% Definiti te Recomendaria 2,6% 193% 28.2%
6,0% Recomendaria 3.0% 51.1% 614%
. 1.1% 3,0% Recomendaria com Ressalvas 1,8% 6,7% 12,9%
'_ - Indiferente 0,6% 0,0% 2,2%
- - Nao Recomendaria 1.5% 3,6% 8,5%
1te Rec ! Indiferente N Nio seif - :
el arla ais Raskad R jarfa o tenho N&o sei/ndo tenho como avaliar 1.1% 1.2% 4,8%
como avaliar
1 - Proporgio calculada excluindo os beneficiarios que respondi “Nao
sei/ndo tenho como avaliar”.

D - QUESTOES EXTRAS

D - QUESTOES EXTRAS 11. Nos dltimos 12 meses, como vocé avalia os atendimentos recebidos
nos consultérios proprios do Fisco Salde localizados na Sede do
Sindifisco?

51,1% + Altissimo indice 93%’ Muito bom/bom para o
atendimento recebido nos consultérios.

31,3%

+ Em contrapartida Baixissimo indice 0,8%'
Muito Ruim/ruim para o atendimento recebido
nos consultorios

14,1%

3,1%
. | LN i
Bom Regular

Rulm Multo ruim MNio se aplica

Muito bom

1 - Proporgio calculada excluindo os beneficiarios que responderam “Nio se
aplica™.
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D - QUESTOES EXTRAS

12. Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia os atendimentos prestados
pelos funcionarios do Fisco Salde em geral?

61,3%

+ Altissimo indice 95,8% " Muito bom/bom para
avaliacdo do atendimento dos funcionéarios do

FISCO.
25,7%
+ Em contrapartida Baixissimo indice .0.8%'
0% Muito Ruim/ruim para avaliacdo do
atendimento dos funcionarios do FISCO
— b g -
Muite bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nio se aplica
1 = Proporgio calculad os beneficiirios que respond “Nio se
aplica”.
D - QUEST(")ES EXTRAS 13. Nos Ultimos 12 meses, qual seu grau de satisfagio com
as demandas do Fisco Saude?
44,8%
+ Altissimo indice 86.8%' Muito bom/bom para
— avaliacdo grau de satisfacdo com as demandas

do FISCO.

» Em contrapartida Baixissimo indice 2,1%'

oo Muito Ruim/ruim para avaliagdo grau de
: o2% satisfacdo com as demandas do FISCO.
= . I
— i
Muito bom Bam Regular Ruim Muite rulm Mio se aplica

1 = Proporgio calculada excluindo os beneficiarios que responderam “Néao se
aplica”.




