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Temas iniilhll

Objetivo e metodologia

Utilizacdo dos servicos do plano de saude e ocorréncia de problemas
Reclamacado ou recurso contra o plano de saude

Utilizacao dos servicos publico e particular

Avaliacao geral dos planos de saude

Relacionamento com o plano de saude

Perfil do usuario de planos de saude

Sumario conclusivo
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Objetivo e publico alvo —_

3

O estudo tem como objetivo conhecer a opiniao dos usuarios de planos ou seguros de
saude do Estado de Sao Paulo, investigando a utilizacao dos servicos e as principais

deficiéncias, na percepc¢ao dos beneficiarios.

Publico Pesquisa realizada junto a populacao adulta do estado de Sao
W/ Paulo, que utilizou Plano de Saude nos ultimos 24 meses.

Foram entrevistados homens e mulheres, com 18 anos ou mais, pertencentes a todas as
classes econémicas, que possuem plano ou seguro saide como titulares ou dependentes
e que utilizaram algum servico nos ultimos 24 meses.

Alguns resultados foram comparados aos obtidos em 2012.
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Metodologia

| —
Pesquisa QUANTITATIVA, com abordagem pessoal dos
entrevistados.

&8 25

v , com v" Critica de
duracdao média de12 minutos por

entrevista. v'Checagem de no minimo,
de cada pesquisador.

v em pontos de
9 fluxo populacional.

< v A coleta de dados foi
W LA realizada de
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Metodologia
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Amostra e margem de erro

Na Regiao Metropolitana
foram realizadas 422

A amostra total, com o w o entrevistas e no Interior,
publico-alvo da 439 entrevistas.
pesquisa, é de
3061 .

,,,,,

A margem de erro maxima é de
para mais ou para menos,
considerando um nivel de confianca de 95%.

Para composicao do total da amostra, os dados
por sexo, idade, classificacao economica e
natureza do municipio, tendo com base os resultados de
arrolamento realizado com
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100%
POPULACAO do

estado de Sao Paulo
com 18 anos ou mais

\__32,2 milhdes

A projec¢ao dos resultados foi realizada com base
no IBGE/Censo 2010 (Estimativa 2013), para a

‘ populacao do Estado de Sao Paulo com
[h_dlF .
41% Beneficiarios de pl
o benericiaros ae ptanos Fonte IBGE |Populaco total|Populagdo com 18
de Sal:lde (1 3.2 m]lhéeS) (Censo 2010) |(zero anos ou mais)| anos ou mais
)
Estimativa 2013| 43.663.672 32.180.126

, 4

[l 40F ‘
Publico-Alvo

32% usuin '
O Usuarios de planos de saude nos

2012 - 33% ultimos 24 meses

Base: Total de arrolamentos

1.981 pessoas. (10,4 milhoes) APM"

ASSOCIAGAO PAULISTA
nnnnnnnnnn
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Objetivo e metodologia

Utilizacdo dos servicos do plano de saude e ocorréncia de problemas
Reclamacado ou recurso contra o plano de saude

Utilizacao dos servicos publico e particular

Avaliacao geral dos planos de saude

Relacionamento com o plano de saude

Perfil do usuario de planos de saude

Sumario conclusivo
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Ocorréncia de problemas nos servicos do plano de saude

130y
8

M Assim como em 2012, foi realizada uma investigacdo sobre a utiliza¢do dos servicos do plano de satide, nos 24

meses anteriores a data de campo, verificando-se a ocorréncia de problemas em cada tipo de servico.

M Em cada questdo foram estimulados os principais servicos e, em seguida, os principais problemas, indagando-se

dos entrevistados se ocorreram e com que frequéncia.

M Foram estimulados 9 servicos e para 5, os principais problemas, num total de 28 problemas. Os itens foram

definidos pelo cliente:

Consultas Médicas em consultorios (6 problemas)

relacionados a
Pronto Socorro ou Pronto Atendimento (6) '

Cirurgias (4)

Servico de Liberacao de Guia para Exames, Consultas ou Interna¢oes

Servicos de Atendimento ao Cliente pelo 0800/call Center

Procedimentos especificos como quimioterapia, radioterapia, hemodialise, etc

0 % N S

Site do plano de saude

(*) 4% tiveram problema com o servigo “prec¢os e pagamentos” (Valor do reembolso, Necessidade de cheque caug¢do para atendimento, Dificuldade para receber o reembolso)

Em foram estimulados
Internacées Hospitalares (8) Os trés itens excluidos
Exames Diagnésticos como Raio X, exames de sangue, ultrassonografia, entre outros (4) na pesquisa atual estavam




Ocorréncia de problemas nos servicos do plano de saude 30y

M Os resultados foram analisados da seguinte forma:

Teve problema com o servico: Taxa de entrevistados que tiveram pelo menos um problema,
com base no total da amostra

Indice de Usuarios com problema: Entre os que utilizaram o servico nos Gltimos 24 meses,
taxa de entrevistados que tiveram pelo menos um problema.

Média de problemas: Entre os que tiveram algum problema com o servico nos ultimos 24
meses, foi relacionada a quantidade média de problemas, por pessoa
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Ocorréncia de problemas nos servicos do plano de saude Patafelia30 W

Em % 10

Investigacao estimulada sobre a utilizacdo de servicos e percepcao de problemas:

UTILIZOU ALGUM  TEVE PROBLEMA MEDIA de
SERVICO em algum servico problemas
2012 100% 77% 4,2
: 3 »Resultados similares
20 1 3 100% 79% 4,3 aos obtidos em 2012.
PmJ.egao 10,4 mi 8,2 mi ]
(aproximada) 2

Utilizagao do plano nos 24 meses anteriores a data da pesquisa
Em 2012, para 6 servigos foram estimulados os principais problemas = total de 31 Reprocessamento 2012 com 28 itens: 76%
Em 2013, para 5 servigos foram estimulados os principais problemas = total de 28

Base: Total da Amostra: 2012 — 804 entrevistas/ 2013 - 861 entrevistas APM ssoccio s
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Em % 1
Investigacao estimulada sobre a utilizacdo de servicos e percepcao de problemas:
Utilizou algum indice de usuarios
servico com problemas
2012 2013 2012 2013
Consultas Médicas 96 64 {66 |
6 itens . .
} A »
Exames Diagnosticos 34 40 47 4 Pronto Atendlmento, terceiro
4 itens em uso, é destacadamente o
Liberacdao de Guia para exames 59 - - servico com maior indice de
0)
Pronto Atendimento 58 72 7 problemas (80%).
6 itens
Site do plano 23 - - Consulta médica é o segundo:
o i
Call center 25 ] f 66% tiveram problemas.
Internagdes 20 39 41
8 itens
Cirurgias 18 15 24
o s ‘tltens 7\ Crescimento indicativo em relagdo a 2012
Procedimentos especificos 3 b )
7\ Crescimento significativo em relagdo a 2012

Base: Total da amostra Utilizou o servigo

Utilizacdo do plano nos 24 meses anteriores a data da pesquisa

Fonte: P.5 Pensando nos ultimos 24 meses, ou seja, de agosto de 2011 até agosto de 2013, vocé utilizou o seu plano de saude principal para: ? / P6, P7, P8, P9, P10 Falando sobre __, pensando no APM ‘)
seu plano principal, nos ultimos 24 meses com que frequéncia: : ocorreu com frequéncia, algumas vezes, 1 vez ou nunca? . WRE R o
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Consultas Médicas
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Ocorréncia de problemas nos servicos do plano de saude Patafelia30 W

Estimulada, em % 13

\ Consultas Médicas

» 66% dos usuarios de consultas tiveram algum problema em 2013.

P Usou servico indice de Usuarios com problema

24 meses anteriores a pesquisa Foram estimulados 6 tipos de problemas

1 Nao A
i Nao teve 34
usou
problema 2013
H Usou .~ A
A Projecéo 6,6 mi de pessoas]
(aproximada)
problema 66
Em 2013 maiores indices entre:
* Mulheres

* 18 a 44 Anos
201 3 201 3 * Nivel Superior
* Residentes na capital

Base: Total da amostra — 2013 - 861 entrevistas
Base: Ocorreu algum problema — 2013 - 835 entrevistas (margem de erro maxima de 3 pontos percentuais)

indice de Usudrios com problema: Entre os que utilizaram o servico nos ultimos 24 meses, taxa de entrevistados que tiveram pelo menos um problema.
P5. Pensando nos ultimos 24 meses, vocé utilizou seu plano de saude para Consultas Médicas? APM “’

P6. Falando sobre Consultas Médicas, pensando no seu plano principal, nos ultimos 24 meses, com que frequéncia: ___? -



Ocorréncia de problemas nos servicos do plano de saude

Estimulada, em %

\ Consultas Médicas

» Principal problema em 2013 é a demora na marcac¢ao de consultas.

indice de Usuarios com problema
Foram estimulados 6 tipos de problemas
2013
i Nao teve 34 52
problema 28
' Teve
problema 66 2
/s 24
19
2013
9

Base: Ocorreu algum problema — 2013 - 835 entrevistas (margem de erro méaxima de 3 pontos percentuais)

Média de
problemas 2013: 2,4

(por pessoa)

Datafolha30) 4p
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Demora na marcag¢ao de consultas

Médico saiu do plano

Demora na autoriza¢ao da consulta

Falta de médicos nas especialidades

Demora na autoriza¢ao de exames, durante a consulta

Restricao para realizagdao de exames, durante a consulta

Indice de Usudrios com problema: Entre os que utilizaram o servico nos ultimos 24 meses, taxa de entrevistados que tiveram pelo menos um problema.

P5. Pensando nos ultimos 24 meses, vocé utilizou seu plano de saude para Consultas Médicas?

P6. Falando sobre Consultas Médicas, pensando no seu plano principal, nos ultimos 24 meses, com que frequéncia: R

»
D
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A P M ASSOCIACRO PAULISTA
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Exames diagnosticos

b
U
,
A P M ASSOCIACRO PAULISTA



Ocorréncia de problemas nos servicos do plano de saude Patafelia30 W

Estimulada, em % 16

) Exames Diagnosticos

» 47% dos usuarios indicaram algum problema ocorrido durante o uso dos servicos de Exames
Diagnosticos.

Usou servico indice de Usuarios com problema

Foram estimulados 4 tipos de problemas

N i Nao teve
4 Nao problema 53
usou 2013
M Usou ‘Teve Projecio 4,2 mide pessoas]
prOblema (aproximada)

47

Em 2013 maiores indices entre:
* 18 a 34 Anos

2013 * Nivel Superior

201 3 * Residentes na capital

L]

Base: Total da amostra — 2013 - 861 entrevistas 1
Base: Ocorreu algum problema — 2013 — 746 entrevistas (margem de erro méaxima de 4 pontos percentuais)

7“ Crescimento indicativo em relagéo a 2012

indice de Usudrios com problema: Entre os que utilizaram o servico nos ultimos 24 meses, taxa de entrevistados que tiveram pelo menos um problema.
P5.Pensando nos ultimos 24 meses, vocé utilizou seu plano de salde para Exames diagndsticos como Raio X, exames de sangue, ultrassonografia, entre outros? "’
P8. Agora falando sobre exames de laboratdrio, com que frequéncia aconteceu com o seu plano, nos ultimos 24 meses ? APM \\\\\\\\\ i
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Estimulada, em % 17

) Exames Diagnosticos

» A demora para marcar e as poucas op¢oes de locais sao as principais dificuldades mencionadas.

Indice de Usuarios com problema Média de
Foram estimulados 4 tipos de problemas problemas 2013: 1.8
(por pessoa) v
i Nao teve 2013
problema 53 _
4 ", 28 | |Demora para marcacao de exames ou procedimentos
' Teve
problema 27 ||[Poucas opc¢Oes de laboratorios ou clinicas especializadas
47 A4 18 Demora para autorizacdo do exame ou procedimento
10 O plano néo cobriu algum exame ou procedimento
2013

Base: Ocorreu algum problema — 2013 — 746 entrevistas (margem de erro maxima de 4 pontos percentuais)

7’\ Crescimento indicativo em relagdo a 2012

Indice de Usudrios com problema: Entre os que utilizaram o servico nos ultimos 24 meses, taxa de entrevistados que tiveram pelo menos um problema.
P5.Pensando nos ultimos 24 meses, vocé utilizou seu plano de salide para Exames diagndsticos como Raio X, exames de sangue, ultrassonografia, entre outros? APM ")
P8. Agora falando sobre exames de laboratdrio, com que frequéncia aconteceu com o seu plano, nos ultimos 24 meses ? St
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Pronto Atendimento
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Ocorréncia de problemas nos servicos do plano de saude Patafelia30 W

Estimulada, em %

19
) Pronto Atendimento
» Aumenta o total de mencodes para ocorréncia de problemas com servicos oferecidos no
Pronto Atendimento. = 80% tiveram algum problema.
Usou servico AN 1"
Indice de Usuarios com problema
Foram estimulados 6 tipos de problemas
i Nao
usou 41 ‘ 1 Nao teve ‘ 20 2013
LG problema Projecdo 4,9 mi de pessoasJ
Teve (aproximada)
problema 80 7

Maiores indices permanecem entre:

*Mulheres,

*Nivel Superior

2013 2013
Base: Total da amostra — 2013 - 861 entrevistas Base: Ocorreu algum problema — 2013 — 506 entrevistas (margem de erro maxima de 4 pontos percentuais)
7\ Crescimento significativo em relagdo a 2012
indice de Usudrios com problema: Entre os que utilizaram o servico nos Ultimos 24 meses, taxa de entrevistados que tiveram pelo menos um problema. :
P5. Pensando nos ultimos 24 meses, vocé utilizou seu plano de satide para Pronto socorro ou Pronto Atendimento? APM ")

P9. Agora falando sobre pronto socorro, com que frequéncia aconteceu com o seu plano, nos ultimos 24 meses ? socchoPAUTA
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Estimulada, em %

20
) Pronto Atendimento
» Local de espera lotado € o principal problema apontado pelos usuarios do Pronto
Atendimento. Demora para ser atendido também é um aspecto importante, mencionado por
55% dos usuarios.
= . A Média d
Indice de Usuarios com problema oroblomas
- : 2013: 2,2
Foram estimulados 6 tipos de problemas (por pessoa) c &
2013
74 | Local espera lotado
M Nao teve ‘ 20 i | _
problema ), 55 || Demora muito para ser atendido
' Teve 16 | Demora ou negativa para realizacédo de procedimentos necessarios
problema 80 Il L | 1§10e
2 13 | Locais inadequados para receber medicacao
9 Negativa de atendimento
2013 5 Demora ou negativa na transferéncia para leito hospitalar

Base: Ocorreu algum problema — 2013 — 506 entrevistas (margem de erro maxima de 4 pontos percentuais)

7\ Crescimento significativo em relagéo a 2012

Indice de Usudrios com problema: Entre os que utilizaram o servico nos ultimos 24 meses, taxa de entrevistados que tiveram pelo menos um problema. ‘

P5. Pensando nos ultimos 24 meses, vocé utilizou seu plano de satde para Pronto socorro ou Pronto Atendimento? ‘,
P9. Agora falando sobre pronto socorro, com que frequéncia aconteceu com o seu plano, nos ultimos 24 meses ? APM i
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Internacdes Hospitalares
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Ocorréncia de problemas nos servicos do plano de saude

Estimulada, em %

i Nao
usou

H Usou

Internacdes Hospitalares

Datafolha3() 4
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» 41% dos usuarios apontam algum problema relativo a Internacao Hospitalar.

Usou servico

81

Base: Total da amostra — 2013 - 861 entrevistas

indice de Usuarios com problema: Entre os que utilizaram o servico nos Gltimos 24 meses, taxa de entrevistados que tiveram pelo menos um problema.

2013

Indice de Usuarios com problema

Foram estimulados 8 tipos de problemas

i Nao teve
problema

' Teve
problema

59

41

2013

2013
Projecao
(aproximada)

800 mil pessoas ]

Base: Ocorreu algum problema — 2013 — 166 entrevistas (margem de erro maxima de 8 pontos percentuais)

P5. Pensando nos ultimos 24 meses, vocé utilizou seu plano de salude para internagdes hospitalares?

P7. Agora falando sobre atendimento hospitalar e internagdes, com que frequéncia aconteceu com o seu plano, nos ultimos 24 meses ?

»
D

"
A P M ASSOCIACRO PAULISTA
3¢ MEDICNA
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Estimulada, em % 23

) Internacdes Hospitalares

~ . . ’ . ° 2 Média de
» A falta de op¢cao de hospitais é a principal reclamacao. problemas  2013: 1.8

(por pessoa)

indice de Usuarios com problema

Foram estimulados 8 tipos de problemas 2013
30 ||| Teve poucas opcoes de hospitais
13 Demora na liberacao de exames dentro do hospital durante o atendimento
4 Nao teve 12 Dificuldade ou demora para o plano autorizar a internagao

problema 29 8 Falta de vaga para internacéo

‘Teve J/ 5 Negativa ou demora de transferéncia para hospital especializado

BiaR=ma 41 2 Transferéncia para outro hospital sem concordancia do paciente
2 Dificuldade ou demora para internacéo na UTI

2013 1 Alta hospitalar antes da hora

Base: Ocorreu algum problema — 2013 — 166 entrevistas (margem de erro maxima de 8 pontos percentuais)

Indice de Usudrios com problema: Entre os que utilizaram o servico nos ultimos 24 meses, taxa de entrevistados que tiveram pelo menos um problema.

:
P5. Pensando nos ultimos 24 meses, vocé utilizou seu plano de saude para para internagdes hospitalares? APM ‘)
P7. Agora falando sobre atendimento hospitalar e internacdes, com que frequéncia aconteceu com o seu plano, nos Gltimos 24 meses ___ ? e
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Estimulada, em %

25
) Cirurgias
» 24% dos usuarios dos servigos de Cirurgias tiveram algum problema.
Usou servico Indice de Usuarios com problema
Foram estimulados 4 tipos de problemas
1 Nao 4 Nao teve
USou problema 76
Usou 84 ' Teve
problema
2013
24 Projecéo 400 mil pessoas ]
o (aproximada)
2013
2013
Base: Total da amostra — 2013 - 861 entrevistas Base: Ocorreu algum problema — 2013 — 149 entrevistas (margem de erro maxima de 8 pontos percentuais)
indice de Usudrios com problema: Entre os que utilizaram o servico nos ultimos 24 meses, taxa de entrevistados que tiveram pelo menos um problema. ;
P5. Pensando nos ultimos 24 meses, vocé utilizou seu plano de salude para cirurgias? ‘,

P10. Agora falando sobre procedimentos ou cirurgias, com que frequéncia aconteceu com o seu plano, nos ultimos 24 meses ?
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Estimulada, em % 26
) Cirurgias

» Demora para autorizar e a falta de cobertura de materiais especiais sao os principais
problemas apontados pelos usuarios do servico.
r indice de Usuarios com problema Media de

Foram estimulados 4 tipos de problemas problemas 2013: 1 ,2
(por pessoa)

2013

N30 teve problema 17 ||l Demora para o plano autorizar a cirurgia

‘Teve problema 76 ), 9 Falta de cobertura para materiais especiais
2 Negativa de cobertura cirargica
24 1 Falta de cobertura para tratamentos especificos
2013

Base: Ocorreu algum problema — 2013 — 141 entrevistas (margem de erro maxima de 8 pontos percentuais)

indice de Usudrios com problema: Entre os que utilizaram o servico nos ultimos 24 meses, taxa de entrevistados que tiveram pelo menos um problema.
P5. Pensando nos ultimos 24 meses, vocé utilizou seu plano de saude para cirurgias? APM “)

P10. Agora falando sobre procedimentos ou cirurgias, com que frequéncia aconteceu com o seu plano, nos ultimos 24 meses ? AR
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Objetivo e metodologia

Utilizacdo dos servicos do plano de saude e ocorréncia de problemas
Reclamacdo ou recurso contra o plano de saude

Utilizacao dos servicos publico e particular

Avaliacao geral dos planos de saude

Relacionamento com o plano de saude

Perfil do usuario de planos de saude

Sumario conclusivo
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Recurso contra plano de saude Patafoa30 9

Espontanea, em % 28

Reclamacdo, recurso ou notificacao contra plano de saude

Fez reclamacio 15% dos usuarios ja fizeram reclamacéo, recurso ou

Nao fez R j
15% notificacao contra algum plano de saude.

reclamacao

Maior indice na Capital (21%), entre os que possuem curso superior (23%),
classes AB (18%).

Empresa/ Orgdo dirigida a reclamagdo

11 Plano de saude

2  Procon Fez a reclamagao ha:
1 ANS/fez uma NIP _/ Até 1 ano: 8%
1 Outra empresa/ 6rgdo Mais de 1 ano: 6%

Pergunta inserida em 2013

Base: Total da Amostra: 861 entrevistas ‘
A 7 1. .z ~ ore ~ ’ z . | 4 ~ .z <

P15a. Vocé ou alguém da sua familia ja fez alguma reclamagédo, recurso ou notificagdo contra algum plano ou seguro saide? Ha quanto tempo, aproximadamente?/ P15b. Para qual empresa/ érgdo ja fez APM ’

alguma reclamac3o, recurso ou notificagdo contra algum plano ou seguro satde? e

»
D



Recurso contra plano de saude Patafoa30 9

Espontanea, em % 29

Recorreu a justica contra plano de saude

A negativa para cirurgia foi o principal motivo (1%) apontado pelos
beneficiarios que recorreram a justica contra o plano de saude.

Recorreu a justica

2% /\B

Jy

“Negativa de cirurgia (1%)”

-

“Fizemos um plano para minha madrasta e com sete dias ela
faleceu. Como tudo ja estava pago (proposta, mensalidade) no
contrato diz que o plano ressarciria mas isso nao aconteceu”

4
0

| =i
\ V74 . . . ~ .
\ | Meu pai entrou na UTI e depois do quarto dia ndao quiseram
“‘\ ; -7 . . 1)
~ == pagar a diaria do hospital
&= ., : . :
N3o recorreu Minha cunhada pegou uma infec¢ao hospitalar durante uma
98% :‘f‘rﬂ cirurgia”
=1
:#:I “Por doencga autoimune e eles ndao queriam pagar nada”
= |
Base: Total da Amostra: 2013 - 861 entrevistas “)
APM:::-

P16a. E vocé ou alguém de sua familia ja recorreu a justica contra algum plano ou seguro saude? Ha quanto tempo, aproximadamente?/ P16b. Por qual motivo vocé recorreu a justica? paaee
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Objetivo e metodologia

Utilizacdo dos servicos do plano de saude e ocorréncia de problemas
Reclamacado ou recurso contra o plano de saude

Utilizacdo dos servicos publico e particular

Avaliacao geral dos planos de saude

Relacionamento com o plano de saude

Perfil do usuario de planos de saude

Sumario conclusivo

b
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Utilizacao de servicos publico e particular potstema) ¥

Espontanea e unica, em % 31

» 30% declaram que recorreram ao SUS ou ao atendimento Particular por falta de op¢des de
atendimento no plano de satide. 2 Um aumento de 10 pontos em rela¢do ao ano anterior.

Recorreu ao SUS ou atendimento

articular Recorreu
; ao 2012: 15% sus;:‘

SUS 2013: 22%

1 N&o recorreu 80 70 -

R .
H Recorreu ao SUS ou ecorred 201 2. 9%

atendimento particular U : % ?o
e Particular

2012 2013

O maior crescimento na procura por outras op¢oes de atendimento ocorreu principalmente na capital, entre as mulheres e entre os usudrios com

idade entre 25 e 34 anos.
7\ Crescimento significativo em relagéo a 2012

Base: Total da Amostra: 2012 — 804 entrevistas/ 2013 - 861 entrevistas
P12. Considerando os ultimos 24 meses, alguma vez vocé precisou utilizar o SUS, seja para consulta, internagdo, exames, cirurgias ou procedimentos, ndo por escolha ou decisao sua, mas por falta de s
opgBes de atendimento no seu plano? Quantas vezes, nos Ultimos 24 meses vocé precisou usar o SUS? / P13. Considerando os ultimos 24 meses, alguma vez vocé precisou recorrer a atendimento APM ")

particular fora do plano, ndo por escolha/ decisdo sua, mas por falta de opgdes de atendimento no seu plano? Quantas vezes? g0 LT
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Objetivo e metodologia

Utilizacdo dos servicos do plano de saude e ocorréncia de problemas
Reclamacado ou recurso contra o plano de saude

Utilizacao dos servicos publico e particular

Avaliacao geral dos planos de saude

Relacionamento com o plano de saude

Perfil do usuario de planos de saude

Sumario conclusivo

b
U
,
A P M ASSOCIACRO PAULISTA
b MEDIENA



Imagem dos planos de saude

Estimulada, em % - Escala de 5 pontos

o Imagem do plano de saude
2013 -Aspectos relacionados ao USUARIO-
- (Concorda totalmente + concorda em parte)
| Média
Os planos de saude... (1a5)

Dificultam a realizacao de procedimentos ou exames de
maior custo

Nao cumprem todas as regras do contrato* 3.5
)

Demoram muito para autorizar exames e procedimentos 54 3,1

Base: Respondentes : 2013 - 861 entrevistas (Em 2013 a taxa de ndo sabe para cada um dos itens variou entre 1% e 6%)
P18. Vou ler algumas frases e gostaria que vocé me dissesse, pelo que conhece ou ouviu falar, se concorda ou discorda de cada uma delas.
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Imagem dos planos de saude

Estimulada, em % - Escala de 5 pontos

o Imagem do plano de saude
2013 -Aspectos relacionados aos MEDICOS-

(Concorda totalmente + concorda em parte)

) Média
Os planos de saude... (1 a5)
Pagam aos médicos um valor muito baixo por consultas 60 3.7
ou procedimentos ’
Pressionam os médicos para reduzir o tempo de 35
internacao hospitalar ou UTI 2
Colocam restricoes e obstaculos ao trabalho dos médicos 3,3

Base: Respondentes : 2013 - 861 entrevistas (Em 2013 a taxa de ndo sabe para cada um dos itens variou entre 1% e 6%)
P18. Vou ler algumas frases e gostaria que vocé me dissesse, pelo que conhece ou ouviu falar, se concorda ou discorda de cada uma delas.
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Imagem dos planos de saude Patafola30 9

Estimulada e multipla, em %

35

Percepcao sobre os obstaculos enfrentados pelos médicos

» Na opiniao da populacgao, induzir o médico a reduzir o numero de exames e
5 3% internacoes é a principal restricao que os planos de saude fazem aos médicos.

Concordam que os
planos de saude
colocam restricoes e Restricdes e obstaculos
obstaculos ao trabalho
dos médicos

______________________________________________________________________________

: Induzir o médico a reduzir o nimero de exames 27

___________________________ ouinternacces | Maior percepcao desses

Induzir o médico a escolher o hospital da rede 22 problemas entre os que
propria do plano possuem nivel superior.

Dificultar o encaminhamento do paciente para

outras especialidades 20
Utilizar materiais com qualidade inferior e menor
13
custo
Utilizar materiais cobertos pelo plano 13

Induzir o médico a escolher hospitais de menor

porte 10

Pergunta modificada em 2013

Base: Total da amostra 2013: 861 entrevistas
P19. Quais tipos de obstdculos vocé acha que os planos colocam para os médicos?




Imagem dos planos de saude Patafolha30 9

Estimulada e unica, em % - Escala de 5 pontos

36
Satisfacao geral
» Cerca de sete em cada dez estao satisfeitos com seu plano de saude.
Satisfeito
(muito satisfeito+satisfeito)
Mais ou menos satisfeito
Insatisfeito
(muito insatisfeito+insatisfeito
2013
\ Média: 3,7
Base: Total da Amostra: 2013 - 861 entrevistas "

P20. De modo geral qual é o seu grau de satisfagdo com o seu plano ou seguro de satde principal? APM e



Avaliacao geral dos planos de saude P30 Y

Estimulada e unica, em % - Escala de 5 pontos (1- piorou muito, 5 melhorou muito) 37

2013 Avaliacao de mudancas nos planos de saude (em geral) ]

Ultimos dois anos

Média Saldo
(1a5)
o 0 -

H Pirou (piorou + piorou muito) I Ficou na mesma @ Melhorou (melhorou muito + melhorou)

» Maior parcela acredita que os planos de saude em geral, continuam na mesma. Para cerca de um terco
dos entrevistados, houve piora nos planos de saude, nos ultimos dois anos.

Pergunta inserida em 2013

Base: Total da amostra 2013: 861 entrevistas ‘,
P21. Em sua opinido, falando de modo geral, os planos de satide nos ultimos dois anos melhoraram, pioraram ou ficaram na mesma? APM [

nnnnnnnnnn



Datafolha30) 4
Temas il

38

Objetivo e metodologia

Utilizacdo dos servicos do plano de saude e ocorréncia de problemas
Reclamacado ou recurso contra o plano de saude

Utilizacao dos servicos publico e particular

Avaliacao geral dos planos de saude

Relacionamento com o plano de saude

Perfil do usuario de planos de saude

Sumario conclusivo

b
U
,
A P M ASSOCIACRO PAULISTA
b MEDIENA



Relacionamento com o plano de saude Ratatoma3Q ¥

Estimulada e unica, em % 39

Programa de prevencao de doencas #2012 2013 |

» Quase a metade dos beneficiarios nao sabe informar se o plano oferece programa de
prevencao de doencas.

+ 18 a 24 anos (60%)

—

Possui programa de Nao possui programa Nao sabe
prevencao de prevencao

Base: Total da Amostra: 2013 - 861 entrevistas ‘)
P15.0 seu plano de satde tem disponivel para os associados algum programa de preveng¢do de doengas? APM e B
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Objetivo e metodologia

Utilizacdo dos servicos do plano de saude e ocorréncia de problemas
Reclamacado ou recurso contra o plano de saude

Utilizacao dos servicos publico e particular

Avaliacao geral dos planos de saude

Relacionamento com o plano de saude

Perfil do usuario de planos de saude

Sumario conclusivo

b
U
,
A P M ASSOCIACRO PAULISTA
b MEDIENA



Perfil do usuario de planos de saude

Quem sao os
usuarios de Mais presentes nas Regioes Metropolitanas e entre a popula¢cao mais

planos de favorecida em termos econdmicos e educacionais.
saude?

POPULAGCAO PAULISTA

48% Regiao Metropolitana
54% Mulheres
Média etaria de 41 anos

43% Ensino médio

19% Ensino superior
39% Classes AB

Datafolha30) 4p

USUARIO DE PLANO

52% Regiao Metropolitana
55% Mulheres

Média etaria de 42 anos
44% Ensino médio

31% Ensino superior Qﬁ
60% Classes AB ;E/

41
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Objetivo e metodologia

Relacionamento com o plano de saude

Utilizacao dos servicos do plano de saude e ocorréncia de problemas
Reclamacado ou recurso contra o plano de saude

Utilizacao dos servicos publico e particular

Avaliacao geral dos planos de saude

Perfil do usuario de planos de saude

Sumario conclusivo

b
U
,
A P M ASSOCIACRO PAULISTA
b MEDIENA
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Objetivo e metodologia

Relacionamento com o plano de saude

Utilizacao dos servicos do plano de saude e ocorréncia de problemas
Reclamacado ou recurso contra o plano de saude

Utilizacao dos servicos publico e particular

Avaliacao geral dos planos de saude

Perfil do usuario de planos de saude

Sumario conclusivo

b
U
,
A P M ASSOCIACRO PAULISTA
b MEDIENA



Sumario conclusivo

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

79% dos usuarios dos planos de saude no estado de Sao Paulo apontam pelo menos um
problema ocorrido com o plano de saude. > A média de problemas relatados é de 4,3
ocorréncias por usuario.

De modo geral, DEMORA e FALTA DE OPCOES sdo os
principais problemas relatados durante o uso dos servigos

PRONTO ATENDIMENTO, com indice 10

pontos maior que em 2012, € o principal oferecidos pelos planos de saude, em varias etapas do

foco de reclamacdes, sobretudo pela atendimento (Pronto Atendimento, Consultas, Exames).
lotacao e pela demora para ser

atendido.

A CONSEQUENCIA dessas dificuldades é que, por falta de

CONSULTAS MEDICAS vem em segundo op¢ao de atendimento no seu plano de saude, 30% dos
beneficiadrios RECORRERAM ao atendimento PUBLICO ou

PARTICULAR . = Houve crescimento significativo, de 10
pontos percentuais, em relagéo a 2012.

lugar, onde a principal queixa é a
demora para marcacao de consultas.




Sumario conclusivo
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As opinioes dos usuarios sao criticas quanto a alguns aspectos dos planos de saude.

A percep¢ao é de que os planos de saude colocam algumas dificuldades, para Usuarios e

Médicos.

Os planos de
saude....

USUARIOS

~ Dificultam a realizagdo de exames
de maior custo (67%)

~ Ndo cumprem todas as regras do
contrato (60%)

~ Demoram para autorizar exames e
procedimentos (54%)

MEDICOS
~ Pagam valores baixos por
consultas ou procedimentos (60%)

=~ Pressionam para reduzir o
tempo de internagdo (56%)
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Sumario conclusivo

Em resumo:
A pesquisa confirma que ha necessidade de melhoria no atendimento dos planos de saude: os
indices sao particularmente elevados nos servicos de Pronto Atendimento e Consultas Médicas.

=Nas Internacoes Hospitalares o indice de usuarios com problemas também é elevado (41%) e o destaque é

para a pouca op¢ao de hospitais.

mQuanto as cirurgias, o indice é de 24%, sendo que a principal ocorréncia é a demora para autorizagao da

cirurgia. = Ponto que merece atengdo, pela gravidade da situagdo.

Para atender as necessidades dos usudrios do estado de Sao Paulo, os planos de saude devem
concentrar sua atencdo em dois aspectos bdsicos:

= Aumento das opcoes de atendimento - rede credenciada de meédicos, hospitais e
laboratorios

» Reducao dos prazos de atendimento = marcacao de Consultas e Exames e no atendimento
no Pronto Socorro.

»
D

j’
A P M ASSOCIACRO PAULISTA



SAUDE PELOS USUARIOS
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