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INTRODUCAO

AGENCIA DE PESQUISAS



EMPRESA

A Zoom Pesquisas foi a empresa
responsavel pela execucao
desta pesquisa de satisfacao,
junto aos beneficiarios da
Unimed Erechim, atendendo os
critérios exigidos pela ANS.

RESPONSAVEL TECNICO

Estatistica: Priscila Alves Batista
CONRE: 9408-A

CENARIO

A Unimed Erechim contratou uma pesquisa quantitativa para avaliar
a satisfacao dos beneficiarios, em atendimento em atendimento aos
requisitos da Resolucao Normativa n° 277.

As informacoes obtidas possibilitarao atender as exigéncias da
Dimensao 4 do Programa de Acreditacao de OPS, além de trazer
insumos para aprimorar as acoes de melhoria continua da qualidade
dos servicos por parte das OPS e gerar subsidios para as acoes
regulatdrias por parte da ANS.
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v -/; @
OBJETIVO PUBLICO-ALVO
Avaliar a satisfacao dos Beneficiarios da Unimed
beneficiarios da Unimed Erechim, com 18 anos ou
Erechim com os servicos mais.

prestados pela Operadora.



METODOLOGIA
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METODOLOGIA

INDICADORES

Para interpretacao dos
Resultados, adotou-se os
seguintes indicadores:

Top2Box: soma dos dois
escores mais altos, utilizando
apenas as respostas validas, ou
seja, desconsiderando NA/NS.

Bottom2Box: soma dos dois
escores mais baixos, utilizando
apenas as respostas validas, ou
seja, desconsiderando NA/NS.

PESQUISA QUANTITATIVA

O método adotado é o quantitativo. Ele é especialmente projetado
para gerar medidas precisas e confiaveis, permitindo uma analise
estatistica e projecao dos resultados.

TECNICA

Entrevistas por
telefone (CATI).

TIPO DA AMOSTRA

Probabilistica e proporcional.

AMOSTRA

INSTRUMENTO

sl Questionario
—®® estruturado fornecido

E MARGEM DE ERRO pela ANS.
Amostra total de 400 entrevistas. )

Margem de erro de 4,9%, com nivel de PERIODO DA
confianca de 95%, considerado um @ COLETA
universo de 19.673 beneficiarios com

18 anos ou mais. O nimero total de De 20/01/2020 a
beneficiarios é de 21.342 08/02/2020.
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PERFIL DA AMOSTRA Iy

GENERO S0 TIPO DE PLANO E[{

) ®
Masculino
49,25% PY
o Familiar
Feminino 17,50%
50,75%

Empresarial
82,50%

~ u , e o 4
MANIFESTACAO 2% FAIXAETARIA T¥TE
9
Sem .
manifestacao 21,009 30,00%
2 10,00% .
manifestacao . . 5 75%
1,25%

Até 29 30a39 40a49 50a59 60a69 70o0u
mais

Y -

Base: 400




PERFIL DA AMOSTRA

Base: 400

o CIDADE QUE RESIDE

Erechim

Getulio Vargas
Ipiranga do Sul
Jacutinga
Gaurama
Viadutos
Marcelino Ramos
Campinas do Sul
Estacao

Barao do Cotegipe
Erebango
Aratiba

Outros

7 R
B 5.00%
B 4,00%
B 3,25%
§ 3,00%
| 2,75%
] 2,00%
] 2,00%
| 1,25%
| 1,25%
| 1,00%
| 1,00%

B 11,75%
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RESULTADOS




RESULTADOS Yy

Quando eu falo em UNIMED, qual a primeira palavra que vém a sua cabeca?

Saude [, 4,7 5%
Bom atendimento [l 8,00%
Plano de saude [ 6,75%
Seguranca [ 6,25%
Bom plano [l 4,75%
Boa, bom [} 4,00%
Cuidado [l 3,25%
Atendimento [} 2,50%
Médico |} 2,25%
Qualidade |} 2,25%
Unimed [} 2,00%
Consultas [} 1,75%
Satisfacdo [} 1,75%
outros |GG 18,75%

Espontdnea N3o sabe | 1,00%
Base: 400




RESULTADOS 36

/ 4

& Considerando os ultimos 12 meses, como avalia o atendimento Top2Box
ﬁ @ prestado nos consultérios médicos, clinicas de fisioterapia, Por Perfil

fonoaudiologia, laboratérios e hospitais credenciados a Unimed
Erechim? ° °

Top2Box XOI Bottom2Box IOX &

93,96% 93,93%
93,95% 1,37% 298 66

51,92%
42,03% 95,35%  92,71%
172 192
@ C .
0, 1
4’67_A’ 0,55% 0,82% 182a3435a :119 50 ou +
77 iz G iz 94,26% 91,94% 95,76%

122 124 118

Base: 364*
*Entrevistados que souberam avaliar.

Y



M0

RESULTADOS y 08

(Se Regular, Ruim ou Muito Ruim) Por qual motivo?

e Dificuldade para marcacao de consultas — 5 citacoes

e Atendimento demorado — 4 citacoes

* Atendimento ruim no hospital — 4 citacoes

 Demora para o atendimento médico — 4 citacoes

* Falta de médicos credenciados — 2 citacoes

* Atendimento diferenciado para os pacientes particulares — 1 citacao
 Atendimento médico ruim — 1 citacao

e Postura dos atendentes — 1 citacao

Esponténea
Base: 22
Resultados apresentados em numeros absolutos devido ao tamanho da base de respondentes.




RESULTADOS

ﬁ Como avalia a facilidade para marcacao de consultas na rede
credenciada?

Top2Box IOI Bottom2Box 101
78,01% 5,10%

45,84%
32,17%
16,89%
4,56% /
v 0,54%
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim

Base: 373
*Entrevistados que souberam avaliar.

I oo

Top2Box
Por Perfil

il

79,47%  71,21%
307 66

79,88%  76,29%
179 194

(]
18 a2 3435a49 50 ou +

80,49% 70,64% 83,06%
123 126 124

Y |



M0

RESULTADOS fy o

(Se Regular, Ruim ou Muito Ruim) Por qual motivo?

Demora no agendamento | 67,07%
Priorizam o atendimento particular [JJl] 28,05%

Poucas datas para algumas especialidades [J§ 12,20%

Médicos nao atendem pelo plano || 6,10%

Faltam médicos credenciados || 4,88%

Nao tem horario disponivel | 2,44%

Problemas no atendimento | 2,44%

Cobram valores a parte | 1,22%

Falta pontualidade no atendimento da consulta | 1,22%
Falta rede credenciada na cidade | 1,22%

Falta um aplicativo para marcacao de consultas | 1,22%
Muita burocracia | 1,22%

Nao consegue atendimento na cidade | 1,22%

Esponténea
Base: 82




RESULTADOS 36

/ 4

Top2Box
Por Perfil

® ®
Top2Box IOI Bottom2Box IOI
94,84% 0,27%
95,34% 92,65%
300 68

e Como avalia a facilidade para marcacdao de exames
e complementares na rede credenciada?

44,57% RN

93,72%  95,85%
175 193

@
° )
252 0,00% 0,27% Al

18 a2 3435a49 50 ou +

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim

95,00% 94,31% 95,20%
120 123 125

Base: 368*
*Beneficidrios que realizaram a marcacdo de exames complementares e avaliaram.

Y« 4



M0

RESULTADOS y 08

(Se Regular, Ruim ou Muito Ruim) Por qual motivo?

* Demora no agendamento — 10 citacoes

* Nao consegue marcar alguns exames — 4 citacdes

* Priorizam o atendimento particular — 3 citacoes

* Demora no autorizacao — 1 citacao

e Direcionamento para os laboratérios da Unimed — 1 citacao
e Falta pontualidade no atendimento — 1 citacao

e Médicos nao atendem pelo plano — 1 citacao

* Nao tem acesso a muitos exames — 1 citacao

Base: 19
Resultados apresentados em numeros absolutos devido ao tamanho da base de respondentes.




00
RESULTADQS Iy o'c

% de Sim

Nos ultimos 12 meses, vocé utilizou o Laboratério Unimed? )
Por Perfil

=

Sim 65,45%  68,57%
66,00% 330 70

Nao
34,00%

58,88% 72,91%
197 203

@
° )
(]

18 a2 3435a49 50 ou +

58,16% 64,12% 76,56%
141 131 128

Y - 4

Base: 400




00
RESULTADQS Iy o'c

)

2]
Q Como avalia o atendimento prestado pelo Laboratério Unimed?

Top2Box
Por Perfil

Top2Box IOI Bottom2Box IOI v -
98,61% 97,92%
216 48

79,55%
100,00% 97,30%
18,94% 116 148
i 1,52% 0,00% 0,00% o\
TP TPy, 1l
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim 18234 35a49 500u+

100,00% 98,81% 96,94%
82 84 98

Y - 4

Base: 264*
*Beneficidrios que utilizaram o Laboratério Unimed e avaliaram.




M0

RESULTADOS y 08

(Se Regular, Ruim ou Muito Ruim) Por qual motivo?

 Demora no atendimento — 3 cita¢cdes
e Laboratorio estava desorganizado — 1 citacao
e Faltam explicagdes sobre os exames — 1 citacao

Base: 4
Resultados apresentados em numeros absolutos devido ao tamanho da base de respondentes.




QO

RESULTADQS Iy o'c

/5 7 74 7 . % de Sim
:— | Nos ultimos 12 meses, vocé utilizou a Clinica de Imagem da Unimed .
= : Por Perfil
Erechim?
® ®
/i .

0,
36,50% 35,45%  41,43%
330 70

29,95%  42,86%
N&o 197 203
63,50%

®
(]
18 a2 3435a49 50 ou +

30,50% 32,06% 47,66%
141 131 128

Y- |

Base: 400



00
RESULTADQS Iy o'c

0 Como avalia o atendimento prestado pela Clinica de Imagem da

\N*/

“ 0 = Unimed Erechim? Top2Box
' 4 0 N\

Por Perfil

Top2Box XOI Bottom2Box IOI ! E
97,26% 1,36%
97,43% 96,55%
117 29

69,18%

100,00%  95,40%
28,08% 29 87

@ J .
- 1,37% 0,68% 0,68% A,

18 a34 35a49 500u +
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim 93,02% 97,61% 100,00%

43 42 61

£

Base: 146*
*Beneficidrios que utilizaram a Clinica de Imagem da Unimed Erechim e avaliaram.




M0

RESULTADOS y 08

(Se Regular, Ruim ou Muito Ruim) Por qual motivo?

 Demora no atendimento — 1 citacao

 Demora na entrega dos resultados — 1 citacao

 Houve erro no resultado do exame — 1 citacao

* Profissionais desqualificados — 1 citacao

e Passam informacdes equivocadas na hora da marcacao da consulta—1
citacao

Base: 4
Resultados apresentados em numeros absolutos devido ao tamanho da base de respondentes.
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RESULTADQS Iy o'c

Nos ultimos 12 meses, vocé utilizou a Clinica de Fisioterapia da % de Sin:\
== Unimed Erechim? Por Perfil
® ®

Sim
11,25%
9,70% 18,57%
330 70

11,68%  10,84%

197 203
@ C .
Nao i 1 0
88,75% 18 a3435a49 50 ou +
10,64% 7,63% 15,63%
141 131 128

Base: 400

Y|



00
RESULTADQS Iy o'c

0
_\ '_ Como avalia o atendimento prestado pela Clinica de Fisioterapia da Top2Box
o0N Unimed Erechim? Por Perfil
0
o [ ]
Top2Box IOI Bottom2Box IOI
93,33% 0,00%
93,76% 92,31%
32 13
71,11%
100,00% 86,36%
23 22
22,22%
o, ° @ @
Bl - oox oo Al

18 a 34 35a49 50o0u +
Muito bom Bom RegUlar Ruim Muito ruim 93,34% 90,00% 95,00%
15 10 20

Y 4

Base: 45*
*Beneficidrios que utilizaram a Clinica de Fisioterapia da Unimed Erechim e avaliaram.




RESULTADOS I

(Se Regular, Ruim ou Muito Ruim) Por qual motivo?

* Considera fraca as atividades dispensadas aos clientes de fisioterapia —
1 citacao

* Falta de horario disponivel — 1 citacao

e Variacao na qualidade dos atendimentos — 1 citacao

Base: 3
Resultados apresentados em numeros absolutos devido ao tamanho da base de respondentes.
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RESULTADQS Iy o'c

U\ o
g Nos ultimos 12 meses, vocé utilizou o Hospital da Unimed? % de Sim
= Por Perfil

Sim
15,25%
16,97%  7,14%
330 70

19,29% 11,33%

197 203
Nao (1 ]
84,75% 18 a2 3435a49 50 ou +
15,60% 14,50% 15,63%
141 131 128

Base: 400

£



00
RESULTADQS Iy o'c

i
_‘0’_ Como avalia o atendimento prestado pelo Hospital da Unimed? Top2Box
P Por Perfil
0
o [ ]
Top2Box IOI Bottom2Box IOI &
100,00% 0,00% 100,00% 100,00%
56 5
85,25%
100,00% 100,00%
38 23
14,75% 0. \&.
) 0,00% 0,00% 0,00% M

18a 34 35a49 500u +

100,00% 100,00% 100,00%
22 19 20

Y 4

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim

Base: 61*
*Beneficidrios que utilizaram Hospital da Unimed Erechim e avaliaram.




QO

RESULTADQS Iy o'c

AN 7 L 7/ ’ :
7 Nos ultimos 12 meses, vocé utilizou as Farmacias Unimed? % de Sim
e Por Perfil
® °
sim s -
38,75% 35,76%  52,86%
330 70

37,06% 40,39%
Nao 197 203
61,25%

®
(]
18 a2 3435a49 50 ou +

31,91% 32,82% 52,34%
141 131 128

Y 4

Base: 400



00
RESULTADQS Iy o'c

0
_\0’_ Como avalia o atendimento prestado pelas Farmacias Unimed? Top2Box
o Por Perfil

0
Top2Box IOI Bottom2Box IOI ® ®

98,31% 100,00%
118 37

70,97%
98,63% 98,78%
27,74% & ¥
@ J .
- 1,29% 0,00% 0,00% (I
e 18 a 34 35a49 50 0u +
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim 97,77% 97,67% 100,00%

45 43 67

Base: 155*
*Beneficidrios que utilizaram as Farmdcias Unimed e avaliaram.

Y -4
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RESULTADOS y 08

(Se Regular, Ruim ou Muito Ruim) Por qual motivo?

 Medicamento bem acima do valor de outras farmacias — 1 citacao
* Valores elevados — 1 citacao

Base: 2
Resultados apresentados em numeros absolutos devido ao tamanho da base de respondentes.




QO

RESULTADQS Iy o'c

Nos ultimos 12 meses, vocé utilizou os Programas de Atencao a Saude % de Sin:‘
7z da Unimed (Medicina Preventiva)? Por Perfil
o o

Sim
16,75%
16,06% 20,00%
330 70

16,75%  16,75%

197 203
®
° @
Nao (]
83,25% 18 a3435a49500u +
11,35% 14,50% 25,00%
141 131 128

Base: 400

£



00
RESULTADQS Iy o'c

« ¥ » Como avalia o atendimento prestado pelos Programas de Atencao a

- - Saude da Unimed (Medicina Preventiva)? )
20 S Por Perfil

Top2Box

Top2Box XOK Bottom2Box IOI
— — IH

98, 08% 100 00%

63,64%

34,85% 96,97% 100,00%

33 33
® @
1,52% 0,00% 0,00% i

18a 34 35a49 500u +

100,00% 94,74% 100,00%
16 19 31

Y |

Muito Bom Regular Ruim Muito ruim

Base: 66*
*Beneficidrios que utilizaram o Programa de Atencdo a Saude da Unimed Erechim e avaliaram.




M0

RESULTADOS y 08

(Se Regular, Ruim ou Muito Ruim) Por qual motivo?

* Desinteresse no atendimento, tem muita gente para atender — 1 citacao

Base: 1
Resultados apresentados em numeros absolutos devido ao tamanho da base de respondentes.




00
RESULTADQS Iy o'c

® Como avalia a sua satisfacao em relacao ao atendimento Top2Box
®m© prestado pela UNIMED ERECHIM na recepcao, setor de Por Perfil

b autorizacoes, ouvidoria, atendimento telefonico,
relacionamento com o cliente e area comercial? © ®

Top2Box IOI Bottom2Box IOI &

97,72%  98,55%

97,87% 0,27% 7 *

57,82%

97,26% 98,46%
40,05% 182 195

@
° @
(1 ]
. 1,86% 0,00% 0.27% 18 a 34 35 a 49 50 ou +

99,22% 94,48% 100,00%
Muito bom Regular Ruim Muito ruim 127 127 123

Y 4

Base: 377*
*Entrevistados que souberam avaliar.




M0

RESULTADOS y 08

(Se Regular, Ruim ou Muito Ruim) Por qual motivo?

« Demora na marcacao de consultas - 1 citacao

 Demora no retorno - 1 citacao

« Demora para liberar os exames, precisou ligar mais de uma vez - 1 citacao
- Falta de profissionalismo das atendentes da recepcao - 1 citacao

* Muito demorado - 1 citacao

« Nao foi bem atendido na recepcao - 1 citacao

« Nao foi bem atendido pela Unimed Erechim - 1 citacao

« 0O plano nao oferece atendimento em algumas especialidades - 1 citacao

« Precisou varias vezes de consulta e toda vez tem erro no sistema - 1 citacao
« Preco alto da consulta com psicologo - 1 citacao

« Priorizam o atendimento particular - 1 citacao

Espontdnea
Base: 8
Resultados apresentados em numeros absolutos devido ao tamanho da base de respondentes.




RESULTADOS Wy

1% dos beneficiarios realizou alguma
manifestacao para a Unimed Erechim:

Como avalia a sua satisfacdo em relacdo ao atendimento Como avalia a solucdo dada pela Unimed para a
da sua solicitacao, independente da resposta obtida? sua solicitacao?
Bom - 3 Regular - 3
Regular - 1 Muito ruim - 1
Base: 4 Base: 4
(Se Regular, Ruim ou Muito Ruim) Por qual (Se Regular, Ruim ou Muito Ruim) Por qual
motivo? motivo?
Considera que nao condiz pagar um valor extra por uma « Discorda da negativa - 1 citacao
internacao sendo que ja paga um plano caro - 1 « Nao foi atendida da maneira como precisava - 1 citacao

» Nao ficou satisfeita em pagar um valor extra pela
internacao e entrou em contato com a ouvidoria, mas
nao obteve solucao - 1 citacao

« Teve dificuldade de conseguir a liberacao para
tratamento oftalmoldgico - 1 citacao

Base: 1 Base: 4
Resultados apresentados em numeros absolutos devido ao tamanho da base de
respondentes.

g



00
RESULTADQS Iy o'c

Considerando os ultimos 12 meses, como avalia a sua Top2Box
satisfacao geral com a Unimed Erechim? Por Perfil

Top2Box IOI Bottom2Box IOI &

97,39% 0,26% 97,78%  95,59%

316 68

51,04% 46,35%

99,47%  95,41%
188 196

2,34% o 0 (]
Z 0,00% Y 18 a 34 35 a 49 50 ou +
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim 97,73% 96,88% 97,58%

132 128 124

Y 4

Base: 384*
*Entrevistados que souberam avaliar




M0

RESULTADOS y 08

(Se Regular, Ruim ou Muito Ruim) Por qual motivo?

« Amplitude do plano - 1 citacao

« Atendimento nao satisfatorio - 1 citacao

» Dificuldade na inclusao de dependentes - 1 citacao

» Faltam especialidades - 1 citacao

« Ha muita demora em todos os processos - 1 citacao

» Nao consegui atendimento pois estava sem a carteirinha - 1 citacao

« Nao tem opcoes de atendimento na cidade - 1 citacao

» Quando precisa de consulta precisa esperar muito tempo para agendar - 1 citacao

« Teve dificuldade de conseguir a liberacao para tratamento oftalmoldgico - 1 citacao
« Valor alto, nao condiz com o atendimento - 1 citacao

Espontdnea
Base: 10
Resultados apresentados em numeros absolutos devido ao tamanho da base de respondentes.

Y -



00
RESULTADQS Iy o'c

olrr/T_*_l Agora utilizando uma escala de 0 a 10, onde O significa nada Média
provavel e 10 muito provavel, qual a probabilidade de indicar a Por Perfil
" Unimed Erechim para um amigo ou familiar? or rert
o [ ]
9,0 8,8
325 69
8,9 9,0
196 198

1]
18 a2 3435a49500u +

) 8,8 9,0
141 129 124

Base: 394*
*Entrevistados que souberam informar.

Y



NPS (Net Promoter Score) l’

Net Promoter Score (NPS) € uma métrica criada para medir a satisfacao e a lealdade dos clientes das
empresas, independente da area de atuacao.
O NPS é mensurado através de uma simples pergunta:

“Utilizando uma escala de 0 a 10, onde 0 significa nada provavel e 10 muito provavel,
qual a probabilidade de indicar a Unimed Erechim para um amigo ou familiar?”

Os clientes sao classificados de trés maneiras:

Detratores (notas de 0 a 6)

Sao os clientes que criticam a empresa em publico e provavelmente nao voltariam a fazer negocios
com a marca.

Neutros (notas 7 e 8)

Clientes que veem a marca como necessaria. Nao sao leais e nao sao entusiastas.

Promotores (notas 9 e 10)

Clientes que passaram a ter uma vida melhor depois do inicio do relacionamento com a marca. Sao
leais, dao feedback e recomendam a marca.

A nota do NPS varia de -100 a 100 e para obté-lo é feito o seguinte calculo:

% Clientes Promotores - % Clientes Detratores = N PS

Y |



NPS (Net Promoter Score) I’

Zona de Exceléncia (76-100): as empresas nesta zona sao referéncias em experiéncia
do cliente para o mundo.

Zona de Qualidade (51-75): as empresas nesta faixa demonstram ter uma preocupacao
em oferecer uma experiéncia positiva para os seus clientes, fazendo com que o numero
de promotores seja superior ao de detratores. A partir dessa zona torna-se cada vez
mais dificil evoluir o NPS, uma vez que os valores ja sao considerados altos.

Zona de Aperfeicoamento (1-50): nessa faixa as empresas possuem numeros de
promotores e detratores bem parecidos, ou um elevado percentual de clientes neutros.
Caso isso seja trabalhado, ela tera grande possibilidade de crescer a nota. Essa é a zona
na qual pode ser mais facil aumentar o NPS dado que o valor atual € baixo.

Zona Critica (-100 a 0): as empresas que se encontram nessa faixa possuem mais
clientes detratores do que promotores. Ha, portanto, uma tendéncia de queda
progressiva do NPS ao longo dos anos dado que clientes detratores recomendam
negativamente a empresa para amigos ou familiares. E algo urgente, caso a empresa nao
tome acoes para melhoria da experiéncia, de forma continua, os clientes deixarao de
fazer negdcio com a marca, irdao procurar a concorréncia e recomendarao
negativamente cada vez mais a marca.

-



NPS (Net Promoter Score) l’

Detratores Neutros Promotores

Nota O Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10
(0] 1 1 1 (0] 6 24 88 96 170

@ 266 Promotores 67,5%

Net Promoter Score (NPS)
@ 112 Neutros 28,3% ? 63 pontos
@ 16 Detratores 4,2%

Zona de Qualidade
) @

& 18 a 3435 a 49 50 ou +

65 p 57 p 60 p 67 p 65p 57 p 69 p
325 69 196 198 141 129 124

rah.f

Base: 394




RESULTADOS

9
a/

Melhorar o tempo para marcacao de consultas (agendamento)
Diminuir o valor cobrado

Ter mais médicos credenciados

Melhorar o tempo para marcacao/liberacao de exames
Aumentar a cobertura de exames/procedimentos
Melhorar o atendimento em geral

Atualizar, melhorar o guia médico

Pontualidade no horario agendado

Enviar comunicados aos beneficiarios

Parar de priorizar o atendimento particular

Reduzir o valor da coparticipacao

Ser aceito em outras cidades

Melhorar a fisioterapia ofertada

Melhorar o atendimento dos médicos

Outros

Nao tem sugestoes

Espontdnea
Base: 400

B 3,25%
Bl 7,50%

W 4,25%

B 3,00%

B 2,25%

B 2,00%

1 1,75%

1 1,75%

1 1,50%

1 1,50%

1 1,50%

11,25%

| 1,00%

| 1,00%

H 8,75%
//7/7/7//777/7/7//7/7/ s

M0

y =

Quais sao as sugestoes de melhoria para a Unimed Erechim?

y |
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- O PERFIL DA AMOSTRA
o O perfil dos beneficiarios da Unimed Erechim é composto por
— H ambos 0s géneros.

= Considerando que a amostra contempla apenas beneficiarios com
CO NC LU SO ES 18 anos ou mais, a idade média dos entrevistados € de 43 anos.

TOP OF MIND

O nome UNIMED provoca lembrancas neutras ou positivas nos
entrevistados. Dentre as recordacoes isentas surgem as relativas
a propria missao ou objeto da organizacao: saude, plano de
saude.

Os atributos positivos ligados aos resultados ou processos sao:
bom atendimento, seguranca, bom plano, etc.



— = I SERVICOS

L
— O No geral, os beneficiarios estao satisfeitos com o atendimento
— prestado nos consultorios médicos, clinicas de fisioterapia,
— H fonoaudiologia, laboratorios e hospitais credenciados a Unimed
Erechim.

COnClUSOeS A facilidade para marcacao de consultas alcancou o menor

Top2Box entre os quesitos avaliados, com 78,01%. Os
beneficiarios alegam que ha demora no agendamento e
prioridade na marcacgao para consultas particulares.

A facilidade para a marcacao de exames complementares € bem
avaliada, com Top2Box de 94,84%.

No geral, os beneficiarios estao satisfeitos com os recursos
proprios e os canais de atendimento da Unimed Erechim. Todos
os itens alcancaram Top2Box superior a 90%.



Conclusoes

SATISFACAO GERAL

A satisfacao geral com o plano da Unimed Erechim € elevada,
com 97,39% de Top2Box.

O NPS foi de 63 pontos, posicionado a marca na Zona de
Qualidade, as empresas nesta faixa demonstram ter uma
preocupacao em oferecer uma experiéncia positiva para os seus
clientes, fazendo com que o numero de promotores seja superior
ao de detratores.
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