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Confianca Erro do questiondrio é porque segue
o padrdo geral especificado nos
. 0)
Entrevistados 95 A’ 4195 dados técnicos, deste slide.

7 7
0.0 0.0

3

S

7 7
0.0 0.0

K/ K/
0‘0 0‘0

Populagdo: Beneficiarios possuidores do plano de saude da Unimed Guarapuava, com de 18 anos ou mais.
Universo: 21.997
Periodo de Campo: Fevereiro a Margo de 2019
Taxa de resposta: 24%. Falamos com 1.616 pessoas para alcangar o volume amostral estabelecido.
Classificacao:

1 - Questionario concluido: 385

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

3 - Nao foi possivel localizar o beneficiario: 1.058 (65%)

4 — QOutros: 144 (9%) pesquisados estavam fora do perfil para responder a pesquisa, ou houve queda da ligagdo
Seguidos os codigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252
Responsavel técnico: Adriana Aparecida Marcal, inscrita no Conselho Regional de Estatistica da 32 Regido, sob o nimero
10524.
Instituto responsavel pela coleta de dados: Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente.
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Dados Técnicos

DT % 38 2 &

/

Faixa Etaria

Mais de 60 anos
De 51 a 60 anos
De 41 a 50 anos
De 31 a 40 anos
De 21 a 30 anos

De 18 a 20 anos

S 2%

T 17,9%

S 153%

L 0%

S 192%
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Género
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Cuidados de Saude

DT % 3 2 6

ﬁ Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de saude (por exemplo: consultas, exames ou tratament®
por meio de seu plano de saude quando necessitou?

>3,7% | POSITIVO

78,0%

24,3%

Sempre A maioria das vezes

®

Base: 374  Margem de Erro: 5,02

NEGATIVO
21,9%
21,1%
0,8%
As vezes Nunca

©

N&o aplicdvel / Nao sei: 11 (ndo considerados para calculo dos resultados)

Quando pensam em cuidados de saude, 78,0% dos respondentes conseguiram ser
atendidos sempre ou na maioria das vezes em que necessitaram utilizar o plano.

E bastante positivo considerar que quase ndo ocorreram mencdes em “Nunca”.
Os que relatam maior dificuldade neste atributo foram beneficidrios que possuem
entre 21 e 30 anos, populagdo em que identificamos maior percentual de respostas

“Nunca” e “As vezes”.

FAIXA ETARIA

Mais de 60 anos

De 51 a 60 anos

De 41 a 50 anos

De 31 a 40 anos

0,0%
B 20,4%
1 194%

60,2%

[ De 21 a 30 anos

e e 51,4%
0,0‘;o
De 18 a 20 anos 8 20.0%
= 80,0%
ENunca [EAsvezes [EAmaioriadasvezes ESempre
GENERO

Sempre

®

3 &F &

A maioria das vezes As vezes
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Atencdo Imediata

DT % 3 2 6

6 Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencao imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que

frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de saude assim que precisou?

TR POSITIVO ; NEGATIVO
83,1% | 17,0%
20,8% |
i 12,5%
.
S : S I
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca

® ®© &)

Base: 289  Margem de Erro: 5,73

N&o aplicdvel / Nao sei: 96 (ndo considerados para célculo dos resultados)

Quanto a atengdo imediata a saude, é bastante positivo que 83,1% dos
respondentes conseguiram sempre ou na maioria das vezes auxilio de emergéncia
guando precisaram.

Tanto as mulheres, quanto os entrevistados entre 31 a 50 anos, é o publico que
possui maior dificuldade, pois concentram o maior percentual de respostas “As
vezes” e/ou “Nunca”.

FAIXA ETARIA

Mais de 60 anos  E103%, ) 1,

61,8%
De 51a 60 anos D 17,0%

67,9%

De 41 a 50 anos

De 31a40anos

De21a30anos SRl 55y
62,3%
0,0% .
De18a20anos S 5008
- 60,0%
ENunca MEAsvezes A maioriadasvezes M Sempre

GENERO

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca
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Comunicacado D 1% a6 2

c Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagao de seu plano de saude (por exemplo: carta, e-mail, telefonema, etc.)\
convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia,
preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc.?

FAIXA ETARIA

@Sim =
. GENERO
ON3o Mais de 60 anos 28,7% 71,3% |

I

L

De 51 a 60 anos 37,7% 62,3%

De4la50anos 1E¥A 86,2% |

80,3%

De 31 a 40 anos m 91,3% |
Base: 381  Margem de Erro: 4,98

De 21 a 30 anos E 93,2% |
N3o aplicdvel / N3o sei: 4 (ndo considerados para célculo dos resultados)

De 18 a 20 anos 33,3% 66,7% |

A maior parte dos beneficidrios relata ndo receber comunicagdo com intuito
preventivo. Cerca de 20% da populagdo entrevistada afirma que isso costuma
ocorrer. B Sim ONao
Observa-se que este tipo de comunicagdo é mais frequente com os beneficiarios
mais jovens (entre 18 e 20 anos) e os mais velhos (acima de 51 anos). arapiava




Atencdo a saude recebida DT a8 2 O

ﬁ Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengao em saude recebida (por exemplo: atendimento em hospitais, Iaboratérib
clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)? .
FAIXA ETARIA

De18a20anos 83 3%

R De2la30anos  86,6%
GENERO @ E—
De31a40anos  859%

—
De 41 a 50 anos | /LA
De 51 a 60 anos 95,5%

Mais de 60 anos 70.0%

A atengdo a saude recebida alcangcou 88,3% de aproveitamento positivo.
1,1% 0,8% Analisando os resultados, ha um viés de baixa entre as meng¢des “Bom” e “Muito
bom”, isto é, mais beneficidrios avaliam como “bom” ao invés de “muito bom”, o
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim que pode indicar um ponto de atenc3o.
Base:367 Margem de Erro: 5,07 Destacamos que a ndo satisfagdo estd concentrada entre os usuarios que possuem
“entre 41 e 50 anos” e “mais de 60 anos”. Os mais satisfeitos com este aspecto
sdo os que possuem “entre 51 e 60 anos”.

\% Satisfagdo Un!med 7"
uarapuava

<INl Excelente / Forgas 80a89%  Conforme / Oportunidades OZ4CE - N3o Conforme / Fraquezas ou ameagas

o — 88\,39& Percepcao
A ,
( |

52,6%

35,7%

9,8%

N3o aplicdvel / N&o sei: 18 (ndo considerados para calculo dos resultados)




Acesso aos prestadores DT 38 2 @

/ Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude (por exempl\
médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de

celular, site na internet)? i
FAIXA ETARIA
+ = @ Percepcao De 18a20anos [EIVA
A o De 21 a 30 anos
( | GENERO
53,5%
De 31 a 40 anos

De 41 a 50 anos

2 De 51 a 60 anos 88,7%
16,8%
Mais de 60 anos  86,0%
4,8% 2,5% |
| s
S e N . A 1 iti 9
\uito Bor o Regular RuIM Muito Ruim O acesso a lista de prestadores é avaliado positivamente por 75,9% dos

entrevistados. Também é evidente um viés de baixa quando
Base:357 Margem de Erro: 5,14 comparamos o percentual entre as respostas “bom” e “muito bom”.
N&o aplicdvel / N&o sei: 28 (ndo considerados para calculo dos resultados) Os X ben~ef|C|~ar|os eém que observamos a maior concentracdo de ndo
satisfacdo sdo os que possuem entre 31 e 50 anos.
\A: Satisfacdo

isfaca Unimed |
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Atendimento Multicanal COE T Wi

g— Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por mQ
eletrénico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagdes de que precisava?

FAIXA ETARIA
* = 83;99 R De 18 a20anos RENN0LA
A ~ De2la30anos  81,0%
{ 54,8%\ GENERO %

De 31 a 40 anos

De 41 a 50 anos

De 51 a 60 anos 96,8%

13,5% Mais de 60 anos  86,7%
2,0% 0,6%
’ No que se refere ao atendimento prestado pela operadora, praticamente

84% dos beneficidrios relatam satisfagdo com este item. Como aspecto
positivo, destaca-se que o percentual de pessoas que avaliam como “ruim”
ou “muito ruim” ndo chega a 3%.

N&o aplicavel / Ndo sei: 38 (ndo considerados para célculo dos resultados) Ponto de atencdo: beneficidrios que possuem entre 31 e 50 anos.

\% Satisfagdo Un!med 7"
uarapuava

00 Excelente / Forcas 80a89%  Conforme / Oportunidades OZ4CE - N3o Conforme / Fraquezas ou ameagas

29,1%

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 347  Margem de Erro: 5,22




Resolutividade OXi &)

KNOS ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagado para o seu plano de saude vocé teve sua demanda resolvida? \
FAIXA ETARIA
@Sim
ON3&o

Mais de 60 anos 89,5%

De 51 a 60 anos 84,0%
[De 41250 anos 80,0% ]
De 31 a 40 anos 90,3% E
De 21 a 30 anos 82,6%

Base: 140 Margem de Erro: 8,26

N&o aplicavel / N3o sei: 245 (ndo considerados para calculo dos resultados)

De 18 a 20 anos 100,0%

Considerando que tivemos 245 participantes que nao avaliaram por ndo considerar
aplicavel, podemos afirmar que 71% da populagdo ouvida nao realizou reclamagdes, o B Sim @ Néo
que é um bom indicio. Dos 29% que sobraram, 86,4% relatam que tiveram a demanda
resolvida, outro aspecto que é muito favoravel. ]
Ponto de atengdo: As mulheres e pessoas entre 41 e 50 anos sdo 0s que mais relatam %’ﬁ
problemas na resolugdo dos problemas.




Documentos/ Formuldrios D 1% a6 2

6— Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de saude quanto ao quesito facilidade no preenchimentcb
envio?

FAIXA ETARIA @
o (25 = 81;5%) Percepgao

De 18 a 20 anos  ENe[eNe}

De 21 a 30 anos
[0)
64,3% De 31 a 40 anos

De 41 a 50 anos

De 51 a 60 anos 93,0%
17,2% 15,3% |

Mais de 60 anos  86,3%
. 2,3% 1,0%

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Considerand.o 0s resultadgs alcangados, é possivel afirm:c\r que .hé facilidade
no preenchimento e envio de documento ou formuldrios, pois 81,5% dos
entrevistados demonstraram satisfagdo com este aspecto. Novamente nota-
N3o aplicavel / No sei: 77 (ndo considerados para calculo dos resultados) se um viés de baixa comparando as respostas “bom” e “muito bom”.

Ponto de atencdo: beneficidrios entre 31 e 50 anos.

\% Satisfagdo Unimed £
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Base: 308 Margem de Erro: 5,54
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Qualificagao

DT % 3 2 6

éComo vocé avalia seu plano de saude?

E N 51,8% 80\,69 Percepgao

51,8%

28,8%

16,2%
2,6% 0,5%

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 382  Margem de Erro: 4,97

N3o aplicdvel / N3o sei: 3 (ndo considerados para célculo dos resultados)

\% Satisfacdo

FAIXA ETARIA @

De18a20anos 83 3%

“ De 21 a 30 anos 9
GENERO @ ﬂ
De 31 a 40 anos 77,5%

De 41 a 50 anos -I
De 51 a 60 anos 92,8%
Mais de 60 anos el

A avaliacdo geral do plano ficou em 80,6%, um indice bom e considerando a
escala de satisfacdo, em patamar de conformidade.

Novamente nota-se que o maior indice de nao satisfagdo estd entre os
beneficidrios de 41 a 50 anos, em contrapartida, os mais satisfeitos sdo os
que estdo na faixa seguinte e possuem entre 51 e 60 anos.

Unimed £ ‘
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Recomendacao

DT % 3 2 6

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

POSITIVO i NEGATIVO
81,5% i 24,9%
71,7% i
§ 20,4%
3,4% i - 4,5%
Definitivamente Recomendaria Recomendaria com Ndo Recomendaria
Recomendaria Ressalvas

Base: 382  Margem de Erro: 4,97

N3o aplicavel / Ndo sei: 3 (ndo considerados para célculo dos resultados)

Mais de 80% dos beneficiarios entrevistados relatam que recomendariam o plano
para amigos ou familiares, o que é um resultado bastante positivo.

O percentual de recomendaria com ressalvas (20,4%) esta 17 pp a frente dos que
definitivamente recomendariam (3,4%), o que pode ser considerado um ponto de
atengdo. Um aspecto positivo é que menos de 5% “nao recomendariam” o plano, o que
apesar de baixo, é maior que o percentual de pessoas que “definitivamente
recomendariam”.

FAIXA ETARIA
Mais de 60 anos JEWLA 84,2% ,13%6,3%
De 51a60anos [RBEYA 84,1% [3,0% 1,4%
De4la50anos [JENEANEWAZ | 339% | 8/5%
De3la40anos AN 36.3% | 13,8%
De21a30anos PN EEAN19,2%] | 2,7%
De 18 a 20 anos

B Definitivamente Recomendaria

O Recomendaria com Ressalvas

GENERO

Recomendaria

©

Definitivamente
Recomendaria

@ Recomendaria

[0 N3o Recomendaria

Recomendaria Nao
com Ressalvas Recomendaria
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Conclusoes @ 7 B 2 @

No geral, as questdes de satisfacdo (5 gradientes) superaram 80% de satisfacdo, exceto a que avalia a
facilidade de acesso a lista de prestadores.

Ponto de atencao em relagao ao viés de baixa: todas as questdes relativas a satisfacdao se configuraram desta
maneira, isto é, o percentual de respostas muito bom estda menor se comparado ao bom.

O item facilidade de acesso a lista de prestadores foi o resultado mais baixo, dentre os aspectos avaliados.
E importante a¢des que alcancem o publico que possui entre 31 e 50 anos, pois sdo os mais insatisfeitos,
considerando os resultados por faixa etaria. Em contrapartida, os mais satisfeitos possuem entre 51 e 60

anos sao 0s mais satisfeitos.

O nivel de entrevistadores que nunca recomendariam o plano, supera em 1,1% o percentual dos que
definitivamente recomendariam.

A taxa de recomendacao ultrapassou 80% e mais de 80% dos entrevistados avaliam positivamente o plano de
saude, dados que revelam um desempenho satisfatério para operadora.
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Obrigado!




