@%@

GlobalTrevo Consulting;

PESQUISA DE SATISFACAO

ANS
ANO BASE 2020

haﬁl;ida







OBJETIVO E
METODOLOGIA




INTRODUGAO 4

Razdo social da operadora: HAPVIDA ASSISTENCIA MEDICA LTDA
Registro da operadora na ANS: 36825-3

Objetivo: Mensurar a satisfacao de beneficiarios com os servicos prestados pela Hapvida +Odonto conforme documento técnico para realizacao da

pesquisa de satisfacao de beneficidrios de planos odontoldgicos.
Publico-alvo: Beneficiarios da Hapvida +Odonto com mais de 18 anos.
Responsavel técnico(a): Katia Regina Bianco - CONRE: 10.503 — SP

Nome da empresa que coletou os dados da pesquisa: GlobalTrevo Consulting
Auditor independente: Antonio Lopes Cordeiro

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

realizacdo da pesquisa de satisfacdo de beneficidrios de planos de salude e odontoldgicos, publicado em 2020.




DADOS TECNICOS DA PESQUISA ESES

Descricao do universo amostral: 1.173.589 beneficiarios da Hapvida +Odonto, maiores de 18 anos.

Amostragem: Estratificada, PPT (Probabilidade Proporcional ao Tamanho) por modalidade de plano de odontoldgico, selecionada por sorteio
aleatédrio de entrevistados com base em banco de dados cadastrais de beneficiarios de acordo com o definido pelo estatistico responsavel. Houve

ponderagao posterior a fim de ajustar a participagdo em termos de idade, tipo de plano e regiao do pais.

Descricao da populagao amostrada: Homens e mulheres, com 18 anos ou mais. Titulares e dependentes de beneficiarios da Hapvida +Odonto.
Tamanho da amostra: 411 beneficiarios

Margem de erro: Nivel de Confianga: 95% | Erro Amostral: 4,9 pontos percentuais

Descricao do grupo pesquisado: Homens e mulheres, com 18 anos ou mais. Titulares e dependentes de beneficiarios da Hapvida +Odonto.

Erros nao amostrais: 0,0. O banco de dados coletados foi trabalhado sempre com o cruzamento de perguntas e respostas, com o objetivo de
identificar alguma inconsisténcia no processo, bem como houve monitoramento da qualidade e padronizacao da aplicacao dos questionarios de

modo que nao foram identificados erros nao amostrais.
Forma de coleta: Entrevistas realizadas por Central Interna de Telefonia - CATI

Medidas para identificagao de participacao fraudulenta ou desatenta: Todas as entrevistas foram gravadas e monitoradas pelos coordenadores para

certificar de que as entrevistas foram, de fato, realizadas e computadas de forma fidedigna a opinido expressa pelos entrevistados.




DA REALIZAGAO DA PESQUISA S

Periodo de planejamento da pesquisa: 08 de margo de 2021 a 12 de abril de 2021
Periodo de coleta das informagodes: 05 de abril de 2021 a 20 de abril de 2021

Resultados da analise preliminar quanto a qualidade dos dados de cadastro de beneficidrios e do registro de enderecos de e-mail ou telefones dos
beneficiarios da operadora, bem como a justificativa para o prosseguimento da realizagcdao da pesquisa em fung¢ao da qualidade observada: foi
recebido cadastro constando total de 16.103 contatos com a identificacdo das principais varidveis para a realizacdo da pesquisa (nome, telefone para
contato — ao menos um telefone por contato —, titularidade, idade, UF e CCO). O arquivo encontrava-se dentro de padrées de qualidade aceitaveis e
respeitava as boas praticas de pesquisa de mercado (fornecimento de nome completo, sem evidéncias de erros de grafia e telefones dentro de
padrdes aceitaveis e sem evidéncias de erros). Tendo em vista a boa disposicdo do arquivo recebido considera-se que o mesmo apresentou boa

gualidade e que permitia o prosseguimento da realizacao da pesquisa.




PERFIL DA AMOSTRA |

Sexo Tipo de plano
>0% 7% A7% 43%  43%
(1)
60% 54% 54% ’
46% 46% 40%
30%
20%

10% 10%

PO
o I

40%
20%
0%

Masculino Feminino Coletivo por adesao Empresarial Individual/ familiar
B Universo M Amostra B Universo M Amostra
Idade Regiao
40% 100% 87% 87%
22% %
20% ;A 60%
13% 13% 13% 13% 13% 13% 199, 12% 40%
10% .
0,
o I 20% o 0% 3% 3% 2% 2% 8% 7%
18 a 24 anos 25 a 29 anos 30 a 39 anos 40 a49 anos 50a59 anos 60 anqs ou Centro-Oeste Nordeste Sudeste Sul Norte
mais
B Universo ™ Amostra B Universo M Amostra




RESULTADOS DA PESQUISA Qe

Taxa de respondentes:

Numero de contatos Percentual dos contatos Percentual do universo
Questionario concluido 411 11% 0,035%
N3o foi possivel localizar o beneficiario’ 2.995 84% 0,255%
O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa 99 3% 0,008%
Pesquisa incompleta 58 2% 0,005%
Outros — demais classificagdes nado especificadas anteriormente 11 0% 0,001%
Total 3.574 100% 0,305%

(1) Para considerar que nao foi possivel localizar o beneficiario foram realizadas 3 ligagGes em dias e horarios distintos.

Erro amostral ocorrido: 4,9 pontos percentuais considerando um nivel de confianga de 95%

Metodologia: Quantitativa
Técnica de Pesquisa: Pesquisa aplicada com questionario definido pela ANS

Ponderacao: Houve ponderacdo posterior a fim de ajustar a participacdo em termos de idade, tipo de plano e regido do pais. Os fatores de ponderagdo encontram-se em niveis
aceitaveis das boas praticas de mercado, ndo superando o valor de 2,0. A ponderagdo é um recurso estatistico que permite a aproximagao da amostra obtida em comparagdo ao

universo que se deseja representar. Durante o relatdrio, os resultados apresentados encontram-se ponderados, exceto quando apresentados em nimeros absolutos.

Arredondamento: Os resultados foram arredondados de modo a ndo mostrar casas decimais.







ATENGCAO A SAUDE — FREQUENCIA DE ACESSO A CUIDADOS DE SAUDE LR

ESTIMULADA E UNICA Qt 7

Frequéncia de acesso a cuidados de saude
Base total da amostra (411 entrevistas)

29% * Dos entrevistados que buscaram cuidados de saude, 51%
conseguiram obté-la sempre ou na maioria das vezes.
* Indice global de exceléncia (excluindo quem n3o respondeu): 58

B Sempre

M A maioria das vezes

As vezes

. . Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ e oA - . .
padrao amostral significancia inferior superior

Sempre 104 26% 7 p.p. 2% 95% 22% 30%

m Nunca A maioria das vezes 32 8% 7 p.p. 1% 95% 5% 10%
As vezes 82 19% 7 p.p. 2% 95% 16% 23%

Nunca 47 11% 7 p.p. 2% 95% 8% 14%

i Nos ultimos 12
Nos ultimos 12 meses N )

meses nao procurei 136 33% 7 p.p. 2% 95% 29% 38%

nao procurei cuidados

de saude cuidados de saude

N3o sei/ndo me
lembro
Total 411 100%

B N3o sei/ndo lembro 10 2% 7 p-p. 1% 5% 1% 4%

1. Nos ultimos doze meses, com que frequéncia o(a) sr.(a) conseguiu ter cuidados odontoldgicos (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio 10
de seu plano odontolégico quando necessitou?



ATENCAO A SAUDE — FREQUENCIA DE ACESSO A ATENCAO IMEDIATA £RE

ESTIMULADA E UNICA Qt 7

Frequéncia de acesso a aten¢ao imediata
Base total da amostra (411 entrevistas)

* 58% dos respondentes afirmaram nao terem precisado de
atencdo imediata no plano odontolégico. 49% dos

B Sempre 4% beneficidrios que necessitaram de atencao imediata
conseguiram sempre ou na maioria das vezes.

* [ndice global de exceléncia (excluindo quem ndo respondeu): 50

M A maioria das vezes

As vezes S Erro Erro Nivel de  Limite Limite
9 padrao amostral significancia inferior superior
Sempre 61 15% 11 p.p. 2% 95% 11% 18%
B Nunca A maioria das vezes 15 3% 11 p.p. 1% 95% 2% 5%
As vezes 20 5% 11 p.p. 1% 95% 3% 7%
Nunca 60 14% 11 p.p. 2% 95% 11% 18%
i 58% Nos ultimos 12
Nos ultimos 12 meses meses nio precisei
ndo precisei de atengdo de atengio 237 58% 11 p.p. 2% 95% 54% 63%
imediata imediata
B N3o sei/nao lembro N3 i/na
/ Ie?:bsri'/ nao me 18 4% 1pp. 1% 95% 2% 6%
Total 411 100%

2. Nos ultimos doze meses, quando o(a) sr.(a) necessitou de atencao imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o(a)

11
sr.(a) foi atendido pelo seu plano odontoldgico assim que precisou?



ATENCAO A SAUDE — COMUNICACAO PARA REALIZACAO DE CONSULTAS OU EXAMES Py
PREVENTIVOS : !

NGRS
ESTIMULADA E UNICA

Comunicac¢ao para realizacao de consultas ou _ N
. [ J
exames preventivos 8 em cada 10 resppndentes aflrm'am ~que nao
Base total da amostra (411 entrevistas) receberam comunicado para realizacao de consultas
ou exames preventivos.

B Sim

m Nao S Erro Erro Nivelde  Limite Limite

B N30 sei/n3o me lembro 9 padrdao amostral significancia inferior superior
Sim 27 7% 1p.p. 1% 95% 5% 9%
Nao 336 81% 1p.p. 2% 95% 77% 85%
N —
|e?1:)biil/ nao me 48 12% lpp. 2% 95% 9%  15%
Total 411 100%

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



ATENCAO A SAUDE — AVALIACAO DA ATENCAO EM SAUDE RECEBIDA SRR

ESTIMULADA E UNICA a,

Avaliacao da atencao em saude recebida
Base total da amostra (411 entrevistas) * 45% dos entrevistados avaliaram positivamente a atencao

em saude odontoldgica recebida.

B Muito bom T A ) N
* Indice global de exceléncia (excluindo quem n3o respondeu): 67
B Bom
Regular
. . Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ e oA - . .
= Rui padrao amostral significancia inferior superior
uim Muito bom 45 11% 6p.p. 2% 95% 8%  14%
Bom 138 34% 6 p.p. 2% 95% 30% 39%
o Regular 48 11% 6 p.p. 2% 95% 8% 14%
B Muito ruim Ruim 25 5% 6p.p. 1% 95% 3% 8%
Muito ruim 11 3% 6 p.p. 1% 95% 1% 4%
. Nos ultimos 12
Nos Ultimos 12 meses meses n3o recebi 112 27% 6 p.p. 2% 95% 23%  32%
nao recebi atengao em atencdo em sadde
saude N3o sei/ndo me
B N3o sei/ndo me lembro lembro 32 8% 6p-p. 1% 5% 6% 11%
Total 411 100%
13

4. Nos ultimos doze meses, como o(a) sr.(a) avalia toda a atencao em saude odontolégica recebida (por exemplo: atendimento em dentistas e outros)?



ATENCAO A SAUDE — AVALIACAO DO ACESSO A LISTA DE PRESTADORES DE SERVICOS =
CREDENCIADOS

ESTIMULADA E UNICA

Avaliacao do acesso a lista de prestadores

) * 29% dos entrevistados nunca acessaram a lista de
Base total da amostra (411 entrevistas)

B Muito bom prestadores de servico. Dos que acessaram, 54%
avaliaram positivamente.
 [ndice global de exceléncia (excluindo quem nao respondeu): 59

B Bom
Regular .. Erro Erro Nivel de  Limite Limite
Frequéncia ~ . oA - . .
padrao amostral significancia inferior superior
Muito bom 27 7% 7 p.p. 1% 95% 4% 9%
B Ruim Bom 113 28% 7 p.p. 2% 95% 23% 32%
29% Regular 63 16% 7 p.p. 2% 95% 12% 19%
Ruim 32 7% 7 p.p. 1% 95% 4% 9%
Muito ruim 21 5% 7 p.p. 1% 95% 3% 7%

B Muito ruim
Nunca acessei a

lista de prestadores

de servigos
Nunca acessei a lista de g 116 29% 7 p.p. 2% 95% 24% 33%
i credenciados pelo
prestadores de servicos
) meu plano
credenciados pelo meu L.
. odontolégico
Rllano qdontoldgico ~ .
H Nao sel Nao sei 39 10% 7 p.p. 1% 95% 7% 13%
Total 411 100%
5. Como o(a) sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano odontolégico (por exemplo: dentistas) por 14

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



CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA — AVALIACAO DO ATENDIMENTO RECEBIDO i

ESTIMULADA E UNICA

Avaliag¢ao do atendimento recebido
Base total da amostra (411 entrevistas)

* Dos beneficiarios gue entraram em contato com o plano
odontologico, 2 em cada 3 avaliaram como “bom” ou
“muito bom”.

B Muito bom T A - ) N
* Indice global de exceléncia (excluindo quem n3o respondeu): 65
HBom
Regular
. Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ . oA . . .
padrao amostral significancia inferior superior
B Ruim 33% Muito bom 39 10% 6 p.p. 1% 95% 7% 13%
Bom 116 28% 6 p.p. 2% 95% 24% 33%
Regular 62 14% 6 p.p. 2% 95% 11% 18%
B Muito ruim Ruim 15 3% 6 p.p. 1% 95% 1% 5%
Muito ruim 14 3% 6 p.p. 1% 95% 2% 5%
Nos ultimos 12
Nos dltimos 12 meses meses Nao acessel 132 3% 6pp. 2% 95%  28%  37%
ndo acessei meu plano meu plano
odontoldgico odontolégico
B N3o sei/n3o me lembro N&o sei/ndo me 33 8% 6p.p. 1% 95% 6% 11%
lembro
Total 411 100%
6. Nos ultimos doze meses, quando o(a) sr.(a) acessou seu plano odontoldgico (exemplo de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio 15

eletrénico) 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 7

Resolubilidade de reclamagoes
Base total da amostra (411 entrevistas)

* 78% dos beneficidrios da Hapvida +Odonto nao
reclamaram do plano nos ultimos 12 meses. Entre os

HSim
qgue reclamaram, a taxa de resolubilidade é 39%.
B N3o
. . Erro Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncia ~ O R . :
padrao amostral significancia inferior superior
Sim 22 6% 7 p.p. 1% 95% 4% 8%
Nao 35 8% 7 p.p. 1% 95% 5% 11%
Nos ultimos 12 meses Nos ultimos 12
nao reclamei do meu meses nao reclamei
plano odontolégico do meu plano 322 78% 7 p.p. 2% 95% 74% 82%

odontolégico
N3o sei/ndo me . . . . .
78% lembro 32 8% 7 p.p. 1% 95% 5% 10%

Total 411 100%

B N3o sei/ndo me lembro

e . . . n . 16
7. Nos ultimos doze meses, quando o(a) sr.(a) fez uma reclamacgao para o seu plano odontoldgico vocé teve sua demanda resolvida?



CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA — AVALIACAO DOS FORMULARIOS EXIGIDOS PELO =

PLANO ODONTOLOGICO

ESTIMULADA E UNICA

Avaliagcao dos formularios .
Base total da amostra (411 entrevistas)

54% dos entrevistados nao souberam avaliar ou nunca
preencheram os documentos ou formularios exigidos pelo
plano de saude. Dos que preencheram, 74% avaliaram

B Muito bom
positivamente.
\ Borm * Indice global de exceléncia (excluindo quem n3o respondeu): 71
Regular
Frequéncia Erro Erro Nivel de Limite Limite
9 padrao amostral significancia inferior superior
W Ruim Muito bom 19 5% 6 p.p. 1% 95% 3% 7%
Bom 81 20% 6 p.p. 2% 95% 16%  24%
Regular 31 7% 6 p.p. 1% 95% 4% 9%
B Muito ruim Ruim 2 0% 6 p.p. 0% 95% 0% 1%
Muito ruim 2 0% 6 p.p. 0% 95% 0% 1%
Nunca preenchi
. % |documentos ou
Nunca preenchi documentos 54% formularios exigidos 225 54% 6 2% 95% 49%  59%
ou formularios exigidos pelo 0% g ° P-p- ° ° ° 0
meu plano odontolégico pelo meu plano
odontolégico
B N3o sei/ndo me lembro N3 S
Iei:’bf)'/ naome 51 13% 6pp. 2% 95% 10%  16%
Total 411 100%
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8. Como o(a) sr.(a) avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano odontolégico quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?




AVALIACAO GERAL — AVALIACAO GERAL DO PLANO ODONTOLOGICO B

ESTIMULADA E UNICA

Avaliacao geral do plano odontoldgico
Base total da amostra (411 entrevistas)

* Do total de respondentes, 45% avaliaram o plano
odontoldgico como “bom” ou “muito bom”.

B Muito bom T A . ) N
* Indice global de exceléncia (excluindo quem n3o respondeu): 63
B Bom
Regular
. . Erro Erro Nivel de Limite Limite

Frequéncia ~ . oA .. . .

= Rui padrao amostral significancia inferior superior
uim Muito bom 43 11% 6p.p. 2% 95% 8%  14%
Bom 138 34% 6 p.p. 2% 95% 29% 39%
Regular 66 16% 6 p.p. 2% 95% 12% 20%
B Muito ruim Ruim 24 5% 6 p.p. 1% 95% 3% 7%
Muito ruim 22 5% 6 p.p. 1% 95% 3% 7%

N3o sei/ndo tenho

como avaliar

W N3o sei/ndo tenho Total 411 100%
como avaliar

118 30% 6 p.p. 2% 95% 25% 34%
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9. Como o(a) sr.(a) avalia o seu plano odontoldgico?



AVALIACAO GERAL — RECOMENDACAO

ESTIMULADA E UNICA

Recomendag¢ao
Base total da amostra (411 entrevistas) * 48% dos beneficiarios da Hapvida Odonto afirmam que

recomendariam o plano para um amigo ou familiar.
* Indice global de exceléncia (excluindo quem n3o respondeu): 53

W Definitivamente
recomendaria

B Recomendaria

Indiferente Frequéndia Erro Erro Nivel de  Limite Limite
padrdao amostral significancia inferior superior
Definitivamente
recomendaria 14 3% 7 p.p. 1% 95% 2% 5%
M Recomendaria com Recomendaria 177 45% 7 p.p. 2% 95% 40% 49%
ressalvas Indiferente 13 3% 7 p.p. 1% 95% 2% 5%
Recomendaria com
| 51 12% 7 p.p. 2% 95% 9% 15%
B N3o recomendaria re~ssa vas .
Nao recomendaria 56 12% 7 p.p. 2% 95% 9% 16%
Nao sei/ndo tenho
como a\//aliar 100 24% 7 p.p. 2% 95% 20% 29%
B N3o sei/ndo tenho Total 411 100%
como avaliar
19

10. O(a) sr.(a) recomendaria seu plano odontolégico para amigos ou familiares?



Conclusao




CoNcLUSAO | INDICADORES DE SATISFACAO DETERMINADOS PELA ANS ﬁﬁ:

Atencao a saude

Levando em conta somente os beneficidrios que buscaram atendimento odontoldgico, 51% classificaram o plano como “bom” ou
“muito bom”. Quando se fala em atendimento de urgéncia ou emergéncia, metade dos beneficiarios que buscaram atendimento
o obtiveram.

A grande maioria dos beneficiarios entrevistados, representando 81% da amostra, ndao receberam comunicagao do plano sobre
exames preventivos.

A avaliagao sobre a atengao a saude recebida é positiva para 45% daqueles que a receberam nos ultimos 12 meses.

Canais de atendimento da operadora

Para 63% dos beneficiarios que acessaram o plano odontoldgico, seja presencialmente, através do SAC ou meio eletrdnico, a
qualidade das informacgdes recebidas foi avaliada positivamente. 78% dos entrevistados nao fizeram reclamacdes nos ultimos 12
meses. Ja para os que fizeram uma reclamacao, 39% teve sua demanda resolvida.

Sobre os formularios e documentos solicitados pelo plano de saude, 54% dos entrevistados nao souberam avaliar ou nunca
preencheram tais documentos e 74% dos que preencheram formularios avaliaram essa experiéncia de forma positiva.

Avaliacao geral

Na avaliacdao geral do plano odontoldgico, 45% dos entrevistados atribuem avaliacdes positivas. Quanto a recomendacdo, 48%
afirmam que recomendariam enquanto 24% afirmam que nao recomendariam ou recomendariam com ressalvas.
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