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1. Objetivo e metodologia: Informacoes gerais

2. Indicadores de satisfacao determinados pela ANS

3. Pesquisas sobre outros temas propostos pela Postal Saude
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INTRODUCAO @.@

Razio social da operadora: POSTAL SAUDE CAIXA DE ASSISTENCIA E SAUDE DOS EMPREGADOS DO CORREIO
Registro da operadora na ANS: 41913-3

Objetivo: Mensurar a satisfacdo de beneficiarios com os servicos prestados pela Postal Saude, conforme documento técnico para realizacdo da

pesquisa de satisfacao de beneficiarios de planos de saude.

Publico-alvo: Beneficiarios da Postal Saude, com 18 anos ou mais.

Responsavel técnico(a): Katia Regina Bianco — CONRE: 10.503 — SP

Empresa responsavel pela coordenacgao e coleta de dados: GlobalTrevo Consulting
Auditor independente: Antonio Lopes Cordeiro — CONRE: 10.343 —SP

As perguntas da pesquisa seguiram as diretrizes exigidas pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), conforme documento técnico para a

realizacao da pesquisa de satisfacdo de beneficiarios de planos de saude, publicado em 2020.




DADOS TECNICOS DA PESQUISA éﬁ:

"

Descrigao do universo amostral: 169.657 beneficiarios da Postal Saude, com 18 anos ou mais.

Tipo de amostragem e justificativa: Estratificada, PPT (Probabilidade Proporcional ao Tamanho) por titularidade, modalidade de plano, sexo e regido.
Selecionada por sorteio aleatério de entrevistados com base em banco de dados cadastrais de beneficiarios, de acordo com o definido pelo

estatistico responsavel.

Descri¢ao da populagao amostrada: Homens e mulheres, com 18 anos ou mais, titulares e dependentes de beneficidrios da Postal Saude.
Tamanho da amostra: 446 beneficiarios

Margem de erro: Intervalo de Confianca: 95% | Erro Amostral: 4,6 pontos percentuais

Descrigao do grupo pesquisado: Homens e mulheres com 18 anos ou mais, titulares e dependentes de beneficiarios da Postal Saude.

Erros ndao amostrais: O banco de dados coletado foi trabalhado sempre com o cruzamento de perguntas e respostas, com o objetivo de identificar

possiveis inconsisténcia no processo. Houve monitoramento da qualidade, de modo que nado foram identificados erros ndo amostrais.
Forma de coleta: Entrevistas realizadas por e-mail, através de formulario de autopreenchimento.

Medidas para identificagao de participacao fraudulenta ou desatenta: Todos os questionarios passaram pelo processo de consisténcia entre base de
dados e respostas coletadas para certificar que as entrevistas foram, de fato, realizadas e computadas de forma fidedigna a opiniao expressa pelos

respondentes.




DA REALIZACAO DA PESQUISA @: D

"

Periodo de planejamento da pesquisa: De 02 de mar¢o a 10 de margo de 2023.
Periodo de coleta das informagodes: De 13 de mar¢o a 17 de marc¢o de 2023.

Resultados da andlise preliminar quanto a qualidade dos dados de cadastro de beneficidrios e do registro de enderegos de e-mail ou telefones dos
beneficiarios da operadora, bem como a justificativa para o prosseguimento da realizagao da pesquisa em fun¢dao da qualidade observada: Foi
recebido um cadastro contendo um total de 169.657 contatos com a identificacdo das principais varidveis para a realizacdo da pesquisa (nome,
telefone para contato, e-mail, titularidade, idade, género, UF e CCO). O arquivo se encontrava dentro de padrdes de qualidade aceitdveis e respeitava
as boas praticas de pesquisa de mercado (fornecimento de nome completo, sem evidéncias de erros de grafia, telefones e e-mails dentro de padrdes
aceitaveis e sem evidéncias de erros). Tendo em vista a boa disposicao do arquivo recebido, considera-se que o mesmo apresentou uma boa

qualidade e permitiu o prosseguimento da realizagao da pesquisa.
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RESULTADOS DA PESQUISA

Taxa de respondentes:

STATUS QUANTIDADE PERCENTUAL PERCENTUAL
DE CONTATOS DOS CONTATOS DO UNIVERSO

Questionarios concluido 2% 0,3%
O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa 13.887 75% 8,2%
Pesquisa incompleta 434 2% 0,3%
N3o foi possivel localizar o beneficiario () 3.643 20% 2,1%
Outros — demais classificagdes nao especificadas anteriormente 0% 0,0%

(1) Convites enviados a caixa de e-mail do beneficiario que ndo foram abertos.
Justificativa para quantidade de abordagens até considerar beneficiario como nao encontrado: 4 envios de e-mail, conforme praticas de mercado.
Erro amostral ocorrido: 4,6 pontos percentuais para mais ou para menos, considerando um intervalo de confianga de 95%.
Metodologia: Quantitativa

Técnica de Pesquisa: Pesquisa aplicada conforme questionario definido pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) no edital publicado em

2020.







ATENCAO A SAUDE | FREQUENCIA DE ACESSO AOS CUIDADOS DE SAUDE AREEZN
ESTIMULADA E UNICA -,

Frequéncia de acesso a cuidados de saude
Base total da amostra (446 entrevistas)

e 76% dos beneficiarios participantes do estudo
obtiveram cuidados de saude sempre ou na maioria
das vezes em que necessitaram.

29 3% 0%

Intervalo de
Confianga: (1-a)
. . Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ . A . .
padrdo amostral significincia inferior superior
Sempre 190 43% 4 p.p. 2% 95% 38% 47%
A maioria das vezes 145 33% 4 p.p. 2% 95% 28% 37%
As vezes 87 20% 4 p.p. 2% 95% 16% 23%
Nunca 9 2% 4 p.p. 1% 95% 1% 3%
Nos ultimos 12
W Sempre meses nado procurei 13 3% 4 p.p. 1% 95% 1% 4%
¥ A maioria das vezes cuidados de saude
As vezes Ndo sei/ndo me 2 0% 4pp. 0% 95% 0% 1%
lembro
® Nunca Total 446 100%
Nos ultimos 12 meses nao procurei cuidados de saude
H N3o sei/ndo me lembro
P.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 10

guando necessitou?



ATENCAO A SAUDE | FREQUENCIA DE ACESSO AOS CUIDADOS DE SAUDE

ESTIMULADA E UNICA

* Entre os titulares, com total de 50%, ocorreu o maior percentual de beneficiarios atendidos sempre que
necessitaram.

Frequéncia fotal da Feminino Masculino Dependente Titular
amostra
Sempre 43% 37% 48% 37% 50%
A maioria das vezes 33% 34% 31% 37% 27%
As vezes 20% 20% 19% 20% 18%
Nunca 2% 3% 1% 2% 2%
Nos ultimos 12 meses nao procurei cuidados de saude 3% 5% 1% 4% 2%
Ndo sei/ndo me lembro 0% 0% 1% 0% 1%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195

P.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

guando necessitou?



ATENCAO A SAUDE | FREQUENCIA DE ACESSO A ATENCAO IMEDIATA %
ESTIMULADA E UNICA NEosd

Frequéncia de acesso a atencao imediata o , . ~
Base total da amostra (446 entrevistas) * 43% dos entrevistados sempre conseguiram atengao

e imediata em saude, quando necessario;
* 17% dos beneficiarios ouvidos ndao precisaram desse
tipo de atencdao em saude.

Intervalo de
Confianga: (1-a)

. Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ . . .
padrao amostral significancia inferior superior
Sempre 194 43% 5p.p. 2% 95% 39% 48%
A maioria das vezes 79 18% 5p.p. 2% 95% 14% 21%
As vezes 71 16% 5 p.p. 2% 95% 13% 19%
Nunca 25 6% 5p.p. 1% 95% 3% 8%

Nos ultimos 12

W Sempre meses nao precisei
0, 0, 0, 0, 0,

= A maioria das vezes de atengio 75 17% 5p.p. 2% 95% 13% 20%

As vezes imediata

N3o sei/ndo me
2 0% 5p.p. 0% 95% 0% 1%

M Nunca lembro ° p.p ° ° ° °

Nos ultimos 12 meses nao precisei de atengao imediata Total 446 100%
H N3o sei/ndo me lembro

P.2 Nos ultimos 12 meses, quando o(a) sr.(a) necessitou de atencdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o(a) sr.(a) foi atendido(a) pelo 12

seu plano de saude assim que precisou?



ATENCAO A SAUDE | FREQUENCIA DE ACESSO A ATENCAO IMEDIATA | .
ESTIMULADA E UNICA

* Nao foram notadas diferencas estatisticas relevantes entre os segmentos analisados.

Frequéncia fotal da Feminino Masculino Dependente Titular
amostra
Sempre 43% 38% 49% 39% 49%
A maioria das vezes 18% 18% 18% 19% 16%
As vezes 16% 19% 12% 18% 14%
Nunca 6% 6% 5% 7% 4%
Nos ultimos 12 meses ndo precisei de atengao imediata 17% 19% 15% 16% 17%
N3o sei/ndo me lembro 0% 1% 0% 1% 0%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195

P.2 Nos ultimos 12 meses, quando o(a) sr.(a) necessitou de atencdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o(a) sr.(a) foi atendido(a) pelo
seu plano de saude assim que precisou?



ATENCAO A SAUDE | COMUNICACAO PARA REALIZACAO DE CONSULTAS OU EXAMES PREVENTIVOS Id‘ A
ESTIMULADA E UNICA S

Comunicag¢ao para realizacao de consultas ou
exames preventivos
Base total da amostra (446 entrevistas) * A maior parte da amostra, 70%, nao recebeu
comunicacao do plano de saude informando sobre a
necessidade de consultas ou exames preventivos.

Intervalo de
Confianga: (1-a)
. . Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia - s oA . . .
padrao amostral significancia inferior superior
Sim 80 18% 2p.p. 2% 95% 14% 21%
Nao 311 70% 2 p.p. 2% 95% 65% 74%
Nao sei/nao me
/ 55 12% 2p.p. 2% 95% 9% 15%
lembro
Total 446 100%
ESim MN3o M N3osei/ndo melembro
P.3 Nos ultimos 12 meses, o0 (a) sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacédo de seu plano de saude (por exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre 14

a necessidade de realizacdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista etc.?



ATENCAO A SAUDE | COMUNICAGAO PARA REALIZAGAO DE CONSULTAS OU EXAMES PREVENTIVOS

ESTIMULADA E UNICA

 De modo geral, seja levando em conta sexo ou titularidade, os beneficiarios participantes ndao foram contatados
pelo plano de saude sobre e necessidade da realizacdao de consultas ou exames preventivos.

Frequéncia fotal da Feminino Masculino Dependente Titular
amostra
Sim 18% 18% 18% 22% 13%
Nao 70% 70% 69% 66% 75%
Ndo sei/ndo me lembro 12% 12% 13% 13% 12%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195

P.3 Nos ultimos 12 meses, o0 (a) sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacédo de seu plano de saude (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 etc.?
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ATENCAO A SAUDE | AVALIACAO DA ATENCAO EM SAUDE RECEBIDA AREEZN
ESTIMULADA E UNICA -,

Avaliacao da atencao em saude recebida

Base total da amostra (446 entrevistas)  Sobre a atencdo a saude em geral, a avaliacao foi

majoritariamente positiva. 69% da amostra avaliou a
atencao fornecida pela Postal Saude com as opcdes
“muito bom” ou “bom”.

29%3% 0%

Intervalo de
Confianga: (1-a)

. . Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ . A . .
padrdo amostral significincia inferior superior
Muito bom 148 33% 5 p.p. 2% 95% 29%  38%
Bom 161 36% 5p.p. 2% 95% 32%  41%
Regular 95 21% 5p.p. 2% 95% 18% 25%
B Muito bom Ruim 17 4% 5p.p. 1% 95% 2% 6%
= Bom Muito ruim 9 2% 5p.p. 1% 95% 1% 3%
Nos ultimos 12
Regular meses ndo recebi 15 3% 5p.p. 1% 95% 2% 5%
B Ruim atencdo em saude
= Muito ruim :\(lj:biil/ naome 1 0% Spp. 0% 95% 0% 1%
Nos ultimos 12 meses ndo recebi aten¢do em saude Total 446 100%

M N3o sei/ndo me lembro

P.4 Nos ultimos 12 meses, como o(a) sr.(a) avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em hospitais, laboratorios, clinicas, médicos, fisioterapeutas, 16

nutricionistas, psic6logos e outros)?



ATENCAO A SAUDE | AVALIACAO DA ATENCAO EM SAUDE RECEBIDA

ESTIMULADA E UNICA

* Notou-se prevaléncia de avaliagdes positivas entre homens e titulares, em comparacao direta com suas
respectivas segmentacoes.

Frequéncia fotal da Feminino Masculino Dependente  Titular
amostra
Muito bom 33% 27% 40% 29% 38%
Bom 36% 36% 36% 33% 41%
Regular 21% 26% 17% 27% 13%
Ruim 4% 5% 3% 5% 2%
Muito ruim 2% 1% 3% 2% 2%
Nos ultimos 12 meses nao recebi atencdo em saude 3% 5% 1% 3% 4%
N3o sei/ndo me lembro 0% 0% 0% 0% 0%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195

P.4 Nos ultimos 12 meses, como o(a) sr.(a) avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em hospitais, laboratorios, clinicas, médicos, fisioterapeutas,

nutricionistas, psic6logos e outros)?

17



ATENCAO A SAUDE | AVALIAGCAO DO ACESSO A LISTA DE PRESTADORES DE SERVICO CREDENCIADOS | D
ESTIMULADA E UNICA 7

Avaliagcao do acesso a lista de prestadores
Base total da amostra (446 entrevistas)

* 0 acesso a lista de prestadores, em relacao aos demais
itens especificos avaliados, possui 0 maior numero de
beneficiarios insatisfeitos. 23% avaliaram com os

0%
m Muito bom conceitos “ruim” ou “muito ruim”.

= Bom Intervalo de

Confianga: (1-a)
Regular Frequéncia Erro Erro Nivelde  Limite Limite

padrao amostral significancia inferior superior

= Ruim Muito bom 79 18% 6 p.p. 2% 95% 14% 21%

Bom 130 29% 6 p.p. 2% 95% 25% 33%

Regular 116 26% 6 p.p. 2% 95% 22% 30%

B Muito ruim Ruim 63 14% 6 p.p. 2% 95% 11% 17%

Muito ruim 40 9% 6 p.p. 1% 95% 6% 12%

Nunca acessei a lista de prestadores Nunca acessei a

de servigos credenciados pelo meu lista de prestadores
plano de saude de servicos 17 4% 6 p.p. 1% 95% 2% 6%

m Ndo sei credenciados pelo
meu plano de saude

Nao sei 1 0% 6 p.p. 0% 95% 0% 1%
Total 446 100%
P.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, psicélogos, fisioterapeutas, 18

hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?



ATENCAO A SAUDE | AVALIAGCAO DO ACESSO A LISTA DE PRESTADORES DE SERVICO CREDENCIADOS @
ESTIMULADA E UNICA

* Notou-se pior avaliacdo da lista de prestadores de servicos credenciados entre respondentes do sexo feminino
e dependentes do plano de saude.

Frequéncia fotal da Feminino Masculino Dependente  Titular
amostra
Muito bom 18% 13% 22% 14% 23%
Bom 29% 30% 28% 28% 30%
Regular 26% 27% 25% 29% 22%
Ruim 14% 17% 11% 16% 12%
Muito ruim 9% 9% 9% 10% 8%
E:Ir;crizje:;er:j(Iilzt:azzsrestadores de servigos credenciados 4% 39% So 39% S0
Nao sei 0% 0% 0% 0% 1%
Base (total da amostra) -/ 446 227 219 251 195
P.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, psicélogos, fisioterapeutas, 19

hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?



CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA | AVALIACAO DO ATENDIMENTO RECEBIDO | D
ESTIMULADA E UNICA -,

Avaliagao do atendimento recebido

Base total da amostra (446 entrevistas) * Os canais de atendimento da operadora foram bem

avaliados por mais da metade dos beneficiarios
ouvidos, 53%;

e Quase um quarto, 23%, utilizaram o conceito “regular”
para os canais de atendimento.

Intervalo de
Confianga: (1-a)

" . Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ . A . .
padrao amostral significancia inferior superior
Muito bom 80 18% 5p.p. 2% 95% 14% 21%
Bom 158 35% 5 p.p. 2% 95% 31% 40%
Regular 105 24% 5p.p. 2% 95% 20% 27%
B Muito bom Ruim 33 7% 5 p.p. 1% 95% 5% 10%
= Bom Muito ruim 19 4% 5p.p. 1% 95% 2% 6%
Regular Nos ultimos 12
] meses nao acessei 36 8% 5p.p. 1% 95% 6% 11%
® Ruim meu plano de saude
® Muito ruim N3o sei/ndo me
e ~ . . 1 9 .p. 19 9 29 9
Nos ultimos 12 meses nao acessei meu plano de saude lembro > 3% > PP & 95% & >%
B N3o sei/nio me lembro Total 446 100%
P.6 Nos ultimos 12 meses, quando o(a) sr.(a) acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC — servico de atendimento ao cliente, presencial, aplicativo de celular, site ou 20

meio eletrdnico) como o(a) sr.(a) avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacdes de que precisava?



CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA | AVALIAGAO DO ATENDIMENTO RECEBIDO m@
ESTIMULADA E UNICA

 De modo geral, a andlise segmentada seguiu as tendéncias da avaliacdao geral. A maior diferenca foi percebida
nas opinides de beneficiarios do sexo feminino e dos dependentes, que utilizaram em numero o conceito
“regular”.

Frequéncia fotal da Feminino Masculino Dependente  Titular
amostra
Muito bom 18% 15% 21% 16% 20%
Bom 35% 36% 35% 33% 39%
Regular 24% 27% 20% 29% 17%
Ruim 7% 7% 7% 9% 5%
Muito ruim 4% 4% 4% 4% 4%
Nos ultimos 12 meses ndo acessei meu plano de saude 8% 7% 9% 5% 12%
N3o sei/ndo me lembro 3% 3% 4% 4% 3%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195
P.6 Nos ultimos 12 meses, quando o(a) sr.(a) acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC — servico de atendimento ao cliente, presencial, aplicativo de celular, site ou 21

meio eletrdnico) como o(a) sr.(a) avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacdes de que precisava?



CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA | RESOLUBILIDADE DE RECLAMACOES D
ESTIMULADA E UNICA NEosd

Resolubilidade de reclamagoes

Base total da amostra (446 entrevistas) » 48% da amostra participante ndo realizou reclamacdes
sobre o plano de saude;

e Entre o demais, 16% dos beneficiarios afirmaram que
a demanda reportada nao foi resolvida.

Intervalo de
Confianga: (1-a)

A . Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ AP f . -
padrdao amostral significancia inferior superior
48% Sim 127 28% 3 p.p. 2% 95% 24% 33%
Nao 72 16% 3 p.p. 2% 95% 13% 20%
Nos ultimos 12
meses ndo reclamei
' 213 48% 3p.p. 2% 95% 43%  52%
do meu plano de
saude
N3o sei/ndo me
. 34 8% 3 p.p. 1% 95% 5% 10%
B Sim lembro ’ P-p 0 0 ° °
1)
® N3o Total 446 100%
Nos ultimos 12 meses nao reclamei do meu plano de saude
B Ndo sei/ndo me lembro
P.7 Nos ultimos 12 meses, quando o(a) sr.(a) fez uma reclamagéo para o seu plano de saude (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale 22

Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) o(a) sr.(a) teve sua demanda resolvida?



CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA | RESOLUBILIDADE DE RECLAMAGOES @
ESTIMULADA E UNICA

Assim como nos aspectos avaliados anteriormente, notou-se maior indice de demandas nao resolvidas por
parte de beneficiarios do sexo feminino e de dependentes.

Total da

Frequéncia Feminino Masculino Dependente  Titular
amostra
Sim 28% 23% 34% 26% 31%
Nao 16% 19% 13% 19% 13%
Nos ultimos 12 meses nao reclamei do meu plano de saude 48% 48% 47% 47% 49%
N3o sei/ndo me lembro 8% 9% 6% 8% 7%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195

P.7 Nos ultimos 12 meses, quando o(a) sr.(a) fez uma reclamagéo para o seu plano de saude (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale 23
Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) o(a) sr.(a) teve sua demanda resolvida?



CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA | AVALIACAO DOS FORMULARIOS EXIGIDOS PELO PLANO DE SAUDE i §I

ESTIMULADA E UNICA

Avaliacao dos formularios
Base total da amostra (446 entrevistas)

Sobre os formularios exigidos pela Postal Saude, 46%
dos beneficiarios avaliaram  positivamente a

experiéncia;

16% nao preencheram esse tipo de formulario e 10%
avaliaram negativamente.

Intervalo de
Confianga: (1-a)

. . Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ B § . -
padrdao amostral significancia inferior superior
Muito bom 66 15% 5p.p. 2% 95% 12% 18%
Bom 137 31% 5p.p. 2% 95% 26% 35%
Regular 103 23% 5p.p. 2% 95% 19% 27%
Ruim 32 7% 5p.p. 1% 95% 5% 10%
B Muito bom Muito ruim 14 3% 5p.p. 1% 95% 2% 5%
= Bom Nunca preenchi
documentos ou
Regular - - 0 o o o o
formuldrios exigidos 72 16% 5p.p. 2% 95% 13% 20%
B Ruim pelo meu plano de
B Muito ruim saude
Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de satude Ndo sei/ndo me 22 5% 5 p.p. 1% 95% 3% 7%
lembro
H N3 i/na |
30 sei/ndo me lembro Total 446 100%
P.8 Como o(a) sr.(a) avalia os documentos ou formulérios exigidos pelo seu plano de saude (por exemplo: formulario de adeséo/ alteragédo do plano, pedido de reembolso, inclusdo 24

de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?



CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA | AVALIAGAO DOS FORMULARIOS EXIGIDOS PELO PLANO DE SAUDE

ESTIMULADA E UNICA

@g&.

A avaliacdo dos formularios exigidos pelo plano de saude foi mais positiva entre respondentes do sexo
masculino (49%) e titulares (51%).

Frequéncia fotal da Feminino Masculino Dependente  Titular
amostra
Muito bom 15% 10% 20% 12% 18%
Bom 31% 32% 29% 29% 33%
Regular 23% 26% 20% 27% 18%
Ruim 7% 10% 5% 10% 4%
Muito ruim 3% 2% 4% 3% 4%
SI::Zadp;rseaezszl documentos ou formularios exigidos pelo meu 16% 16% 16% 13% 51%
N3o sei/ndo me lembro 5% 4% 5% 6% 3%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195

P.8 Como o(a) sr.(a) avalia os documentos ou formulérios exigidos pelo seu plano de saude (por exemplo: formulario de adeséo/ alteragédo do plano, pedido de reembolso, inclusdo

de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?
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AVALIACAO GERAL | AVALIACAO GERAL DO PLANO DE SAUDE | D
ESTIMULADA E UNICA -,

Avaliacao geral do plano de saude N , . .
408 P ) * A avaliacdo geral da Postal Saude foi bastante positiva,

Base total da amostra (446 entrevistas) X . y .
e com dois tercos da amostra avaliando como “muito

bom” ou “bom”;
 Apenas 9% dos respondentes avaliaram o plano de

saude negativamente.

Intervalo de
Confianga: (1-a)

. Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ .. . .
padrao amostral significancia inferior superior
Muito bom 128 29% 5p.p. 2% 95% 25% 33%
Bom 163 37% 5p.p. 2% 95% 32% 41%
) Regular 115 26% 5p.p. 2% 95% 22% 30%
® Muito bom Ruim 29 7% 5p.p. 1% 95% 4% 9%
= Bom Muito ruim 10 2% 5p.p. 1% 95% 1% 4%
N3o sei/ndo tenho
1 0% 5p.p. 0% 95% 0% 1%
Regular como avaliar P-P ° ° ° °
B Ruim Total 446 100%
B Muito ruim
B N3o sei/ndo tenho como avaliar
26

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



AVALIACAO GERAL | AVALIACAO GERAL DO PLANO DE SAUDE @
ESTIMULADA E UNICA

* A percepcao de satisfacdo com o plano de saude é mais presente entre beneficiarios do sexo masculino, 71%
contra 60% para o sexo feminino, e titulares do plano da Postal Saude, 76% contra 57% para os dependentes.

Total da

Frequéncia Feminino Masculino Dependente  Titular
amostra
Muito bom 29% 21% 37% 22% 38%
Bom 37% 39% 34% 35% 38%
Regular 26% 30% 22% 31% 19%
Ruim 7% 7% 6% 9% 4%
Muito ruim 2% 3% 1% 3% 2%
N3o sei/ndo tenho como avaliar 0% 0% 0% 0% 0%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195

27
P.9 Como o(a) sr.(a) avalia seu plano de saude?



AVALIACAO GERAL | RECOMENDACAO
ESTIMULADA E UNICA

Recomendag¢ao
Base total da amostra (446 entrevistas)
2%

* 55% da amostra recomendaria, em alguma medida, o
plano da Postal Saude para amigos e familiares;

* Entretanto, pouco mais de um terco da base ouvida
recomendou o plano com ressalvas ou nao o
recomendou.

Intervalo de
Confianca: (1-a)

. . Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ AP f . -
padrdao amostral significancia inferior superior
Definitivamente
intivame 78 17% 6p.p. 2% 95% 14%  21%
recomendaria
Recomendaria 169 38% 6 p.p. 2% 95% 33% 42%
B Definitivamente recomendaria Indiferente 21 5% 6 p.p. 1% 95% 3% 7%
i R dari
W Recomendaria r:;‘::\'lz: aria com 119 27% 6p.p. 2% 95% 23%  31%
Indiferente
R q | Ndo recomendaria 48 11% 6 p.p. 1% 95% 8% 14%
B Recomendaria com ressalvas ~ o~
N3o sei/ndo tenho
~ . / i 11 2% 6 p.p. 1% 95% 1% 4%
H Nao recomendaria como avaliar
B N3o sei/n3o tenho como avaliar Total 446 100%
28

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




ESTIMULADA E UNICA

AVALIACAO GERAL | RECOMENDAGAO @

e Os titulares, com 68%, se mostraram mais propensos a recomendar o plano da Postal Saude. Dependentes
somam 46% entre as avaliacdes com “definitivamente recomendaria” e “recomendaria”.

Frequéncia fotal da Feminino Masculino Dependente  Titular
amostra
Definitivamente recomendaria 17% 12% 23% 14% 22%
Recomendaria 38% 37% 39% 32% 46%
Indiferente 5% 7% 3% 7% 2%
Recomendaria com ressalvas 27% 28% 25% 31% 21%
Nao recomendaria 11% 13% 9% 12% 9%
N3o sei/ndo tenho como avaliar 2% 4% 1% 3% 2%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195

29
P.10 O(a) sr.(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?



CONCLUSAO | INDICADORES DE SATISFACAO DETERMINADOS PELA ANS L

* Os beneficiarios entrevistados, em sua maioria, obtiveram cuidados em saude quando necessario. 76%
conseguiram marcas consultas, exames ou tratamentos sempre ou na maioria das vezes em que precisaram.
Para atencao imediata (urgéncia ou emergéncia), o indice para os mesmos conceitos atingiu 61%;

* A avaliacao geral da atencdao em saude (levando em consideragao todos os tipos) se mostrou favoravel a Postal
Saude. 69% de conceitos utilizados foram “muito bom” ou “bom” na avaliagcao do aspecto;

* Sobre reclamacgdes realizadas junto a operadora, 44% dos entrevistados reportaram terem realizado alguma
nos ultimos 12 meses. 16% nao tiveram suas demandas resolvidas;

* Pontos de melhoria foram notados, como a lista de prestadores de servico credenciados e a os formularios

exigidos pela Postal Saude. Para o primeiro, 49% das avaliagdes foram regulares ou negativas. Para o segundo,
33%;

* Notou-se elevado nivel de satisfacao dos beneficiarios em relacdo ao plano de saude oferecido pela Postal
Saude como um todo. 76% deles estao satisfeitos em algum nivel com o servico oferecido;

* Por fim, embora 55% dos beneficiarios recomendem o plano em alguma medida, outros 38% nao o fariam ou o
fariam com alguma ressalva.
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GRAU DE INTERESSE EM SERVICOS DE ATENCAO PRIMARIA | D
ESTIMULADA E UNICA 7

Grau de interesse em participar da Estratégia

Saude & Familia
Base total da amostra (446 entrevistas)

* Houve grande interesse da base em participar da
Estratégia Saude & Familia, da Postal Saude. 67%
possuem interesse em alguma medida;

* 4% ja participam da iniciativa.

Intervalo de
Confianga: (1-a)

" . Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ . A . .
padrao amostral significancia inferior superior
Muito interesse em
. 133 30% 7 p.p. 2% 95% 26% 34%
participar
Interesse em
. 163 37% 7 p.p. 2% 95% 32% 41%
participar
Indiferente 65 15% 7 p.p. 2% 95% 11% 18%
itoi ici Pouco interesse em
B Muito interesse em participar o 31 7% 7 p.p. 1% 95% 5% 9%
M Interesse em participar Zenhupr)n i teresse
0, 0, 0, 0, 0,
Indiferente em participar 34 8% 7 p.p. 1% 95% 5% 10%
B Pouco interesse em participar Ja eS.t.OU 20 4% 7 p.p. 1% 95% 3% 6%
B Nenhum interesse em participar participando
particip Total 446 100%
M Ja estou participando
P11. Qual é seu grau de interesse em participar da Estratégia Saude & Familia, que realiza o0 acompanhamento da sua saude e de seus familiares, ao longo do tempo, e que ainda 32

oferece isencdo de coparticipacdo no ambito da estratégia?



GRAU DE INTERESSE EM SERVICOS DE ATENCAO PRIMARIA
ESTIMULADA E UNICA

 De modo geral, os segmentos analisados seguem a tendéncia geral dentro dos limites estatisticos.

Frequéncia fotal da Feminino Masculino Dependente  Titular
amostra
Muito interesse em participar 30% 31% 28% 32% 27%
Interesse em participar 37% 37% 36% 38% 35%
Indiferente 15% 15% 14% 14% 16%
Pouco interesse em participar 7% 7% 7% 6% 8%
Nenhum interesse em participar 8% 6% 10% 6% 10%
Ja estou participando 4% 4% 5% 5% 4%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195
P11. Qual é seu grau de interesse em participar da Estratégia Saude & Familia, que realiza o0 acompanhamento da sua saude e de seus familiares, ao longo do tempo, e que ainda 33

oferece isencdo de coparticipacdo no ambito da estratégia?



AVALIACAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO DA POSTAL SAUDE
ESTIMULADA E UNICA POR ITEM

Avaliag¢ao dos canais de atendimento
Base entrevistados que utilizaram cada um dos canais

Filiais da Postal Satide no seu estado
. 13% 40% 15% 19% 13%
(319 entrevistas)
Instagram, Facebook e YouTube (253
. 9% 39% 33% 13% (6%
entrevistas)

B Muito satisfeito m Satisfeito ™ Indiferente B Pouco satisfeito B Nada satisfeito

O 0800/Fale Conosco recebeu o maior
nimero de avaliacbes positivas dos
beneficiarios (63%);

As filiais da Postal Saude apareceram na
sequéncia, com 53%. Entretanto, foi o
canal de atendimento com maior numero
de avaliacOes negativas (32%);

Ouvidoria e redes sociais (Instagram,
Facebook e YouTube) obtiveram um alto
numero de avaliacbes positivas, porém
cerca de um terco dos beneficiarios
avaliaram o0s canais com o0 conceito
“indiferente”.

P12. Qual seu grau de satisfacdo a respeito dos canais que indicarei a seguir:



AVALIACAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO DA POSTAL SAUDE
ESTIMULADA E UNICA POR ITEM

0800/ Fale conosco Intervalo de Confianga: (1-a)
. . . Erro Nivel de ... . Limite
Frequéncia Erro padrao . .. » . Limiteinferior .
amostral significancia superior
Muito satisfeito 38 12% 6 p.p. 2% 95% 8% 15%
Satisfeito 168 51% 6 p.p. 3% 95% 46% 56%
Indiferente 50 15% 6 p.p. 2% 95% 11% 19%
Pouco satisfeito 54 16% 6 p.p. 2% 95% 12% 20%
Nada satisfeito 20 6% 6 p.p. 1% 95% 3% 9%
Total 330 100%
Filias da Postal Saude no seu estado Intervalo de Confianga: (1-a)
A - " Erro Nivel de .. . Limite
Frequéncia Erro padrao . . ~ . Limiteinferior .
amostral significancia superior
Muito satisfeito 41 13% 7 p.p. 2% 95% 9% 17%
Satisfeito 129 40% 7 p.p. 3% 95% 35% 46%
Indiferente 49 15% 7 p.p. 2% 95% 11% 19%
Pouco satisfeito 60 19% 7 p.p. 2% 95% 15% 23%
Nada satisfeito 40 13% 7 p.p. 2% 95% 9% 16%
Total 319 100%

P12. Qual seu grau de satisfacdo a respeito dos canais que indicarei a seguir:



AVALIACAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO DA POSTAL SAUDE
ESTIMULADA E UNICA POR ITEM

Ouvidoria Intervalo de Confianga: (1-a)
o " Erro Nivel de e . Limite
Frequéncia Erro padrao . ... ~ . Limiteinferior )
amostral significancia superior
Muito satisfeito 20 9% 7 p.p. 2% 95% 5% 12%
Satisfeito 97 43% 7 p.p. 3% 95% 36% 49%
Indiferente 70 31% 7 p.p. 3% 95% 25% 37%
Pouco satisfeito 30 13% 7 p.p. 2% 95% 9% 18%
Nada satisfeito 11 5% 7 p.p. 1% 95% 2% 8%
Total 228 100%
Site, Instagram, Facebook e Youtube Intervalo de Confianca: (1-a)
.~ . " Erro Nivel de .. . Limite
Frequéncia Erro padrao . ... . . Limite inferior .
amostral significancia superior
Muito satisfeito 23 9% 6 p.p. 2% 95% 6% 13%
Satisfeito 98 39% 6 p.p. 3% 95% 33% 45%
Indiferente 84 33% 6 p.p. 3% 95% 27% 39%
Pouco satisfeito 33 13% 6 p.p. 2% 95% 9% 17%
Nada satisfeito 15 6% 6 p.p. 1% 95% 3% 9%
Total 253 100%
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P12. Qual seu grau de satisfacdo a respeito dos canais que indicarei a seguir:



FORMA DE ACESSO AS INFORMAGOES DA POSTAL SAUDE 4&' 74
ESTIMULADA E MULTIPLA &%y

Forma de acesso as informagoes da Postal Saude
Base total da amostra (446 entrevistas)

63%

* Em questao com opcao multipla de
resposta, o site da Postal Saude foi
apontado como a principal fonte para
acesso de informacdes sobre a
operadora;

* Na sequéncia, aplicativo e telefone,
ambos com 27% das mencgdes, também
sao fontes relevantes de informacao

27% 27%

20%

3% 3% 2% gy o 1% % % para os beneficiarios;
I_I I_I || — | . 4 1
. * O e-mail também apareceu com maior
(4 O (4 N O (4 , < , (4 " < > . < A . .
& & & L F & F QO«;@ & (&c?“ relevancia, sendo citado por 20% dos
AN A\ Q & Ay AN ) .
EE O T A < &S entrevistados.
@Q %OO b’bQ 6®Q \ié'b Qz ‘9\
’{@b & & o+ o & ,bo°‘°
9 & ) éoo er &°
v \0"\ ‘<°° 4 ®
&
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P13. Como o sr(a) geralmente acessa as informag¢des da Postal Saude?



FORMA DE ACESSO AS INFORMAGCOES DA POSTAL SAUDE @
ESTIMULADA E MULTIPLA

Frequéncia fotal da Feminino Masculino Dependente  Titular
amostra
Site da Postal Saude 63% 63% 62% 68% 55%
Telefone 27% 25% 28% 24% 30%
Aplicativo 27% 35% 18% 35% 16%
E-mail 20% 18% 21% 18% 22%
Ouvidoria 3% 2% 4% 3% 3%
Associacado ou sindicato 3% 4% 2% 4% 2%
Instagram da Postal Saude 2% 1% 4% 3% 2%
Facebook da Postal Saude 1% 1% 0% 0% 1%
Blogs 0% 0% 1% 0% 1%
Outras respostas 1% 2% 0% 2% 0%
Nao sabe, outra pessoa acessa 2% 2% 3% 0% 5%
N3o acessa informagdes 4% 4% 5% 3% 5%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195

P13. Como o Sr(a) geralmente acessa as informacdes da Postal Saude?



INDICACAO DE UM PLANO DE SAUDE ACESSIVEL | D
ESTIMULADA E UNICA NEosd

Indicagcdao de um plano de saude acessivel

Base total da amostra (446 entrevistas) e 2 em cada 3 respondentes indicariam um plano de
saude acessivel para familiares, caso fosse ofertado
2% pela Postal Saude;

* Nenhum beneficiario deixaria de indicar o plano.

Intervalo de
Confiancga: (1-a)

. . Erro Erro Nivel de Limite Limite

Frequéncia ~ . . .
padrao amostral significancia inferior superior

Sim 294 66% 5p.p. 2% 95% 62% 70%

0% Nao 0 0% 5p.p. 0% 95% 0% 0%

Talvez indicaria 141 32% 5p.p. 2% 95% 27% 36%

Indiferente 11 2% 5 p.p. 1% 95% 1% 4%

Total 446 100%
ESim ®Nao Talvez indicaria W Indiferente
39

P14. Vocé indicaria aos seus familiares um plano familiar acessivel, caso fosse ofertado pela Postal Saude?



INDICAGAO DE UM PLANO DE SAUDE ACESSIVEL | :
ESTIMULADA E UNICA

Houve maior propensao a indicacdo de um plano de saude acessivel, caso ofertado fosse, entre titulares e
respondentes do sexo masculino. Para ambas as segmentacdes o indice atingiu 71%.

Frequéncia fotal da Feminino Masculino Dependente Titular
amostra
Sim 66% 61% 71% 62% 71%
Nao 0% 0% 0% 0% 0%
Talvez indicaria 32% 37% 26% 37% 25%
Indiferente 2% 2% 3% 1% 4%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195

P14. Vocé indicaria aos seus familiares um plano familiar acessivel, caso fosse ofertado pela Postal Saude?



INSATISFACAO COM O PLANO DE SAUDE
ESTIMULADA E MULTIPLA

Insatisfagdo com o plano de saude
Base total da amostra (446 entrevistas)

49%

44%

40%

20%

()
6% 59

Valor da Atendimento pelo Atendimento
coparticipagao 0800

Valor da Rede credenciada

mensalidade

Estou satisfeito
presencial nas com o meu plano
filiais

O principal motivo de insatisfacao da
base ouvida foi o wvalor da
mensalidade, com 49% das mencdes;

A rede credenciada, com 44%, e o
valor da coparticipagao, com 40%,

apareceram na sequéncia como
potenciais pontos de melhoria;
20% das mengdes demonstraram

satisfacdo com o plano da Postal Saude
e nao apontaram motivos de
insatisfacao.

P15. Qual sua principal insatisfacdo com o seu plano de saude?
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INSATISFACAO COM O PLANO DE SAUDE
ESTIMULADA E MULTIPLA

 Entre o publico feminino e os dependentes, as mencdes negativas ao valor da mensalidade
resultado geral.

superam o

Frequéncia fotal da Feminino Masculino Dependente  Titular
amostra
Rede credenciada 44% 47% 42% 49% 38%
Valor da mensalidade 49% 56% 42% 61% 33%
Valor da coparticipagao 40% 46% 34% 47% 32%
Atendimento pelo 0800 6% 5% 8% 6% 7%
Atendimento presencial nas filiais 5% 4% 5% 4% 6%
Estou satisfeito com o meu plano 20% 15% 24% 13% 28%
Base (total da amostra) 446 227 219 251 195

P15. Qual sua principal insatisfacdo com o seu plano de saude?
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CONCLUSAO | PESQUISA REFERENTE A OUTROS TEMAS PROPOSTOS PELA POSTAL SAUDE

Um alto interesse na participacao da Estratégia Saude & Familia foi percebido durante a analise. 67% da

amostra demonstrou interesse em alguma medida, enquanto 4% afirmou ja participar da iniciativa;

O 0800/Fale Conosco foi o canal de contato com melhor avaliacdo dos beneficiarios. 63% utilizaram os
conceito “muito satisfeito” ou “satisfeito” para o meio. As filiais regionais da Postal Saude, embora com
bom numero de avaliagdes positivas (53%), obtiveram um 32% de avaliacdes negativas. Dessa forma,
embora valorizadas pela maior parte da amostra, apresentam espaco para a implementacao de

melhorias;

O valor da mensalidade foi apontado como principal ponto de insatisfacao, representando 49% das
mencdes. Rede credenciada e valor da coparticipacao figuraram também como insatisfacdes relevantes,

com 44% e 40%, respectivamente.
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