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Objetivo
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 O objetivo desta pesquisa é o levantamento do grau de satisfação dos 

beneficiários em relação ao plano de saúde da Unimed Erechim e as 

possibilidades de aprimoramento de suas atividades.



População alvo

 O cadastro de beneficiários que utilizaram o plano de saúde da Unimed Erechim nos 

últimos 12 meses (ano de 2018) contém 17159 beneficiários. Contudo, somente os 

beneficiários com idade igual ou superior a 18 anos devem ser elegíveis para contato e 

posterior pesquisa. Assim como os beneficiários repetidos na base de dados devem ser 

excluídos. Desta forma, o tamanho da população considerado para efeitos de cálculos de 

margem de erro e inferências é de 16174.
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Universo inicial 17159

Menores de 18 anos 892

Repetidos (CPF) 93

Universo para inferências (população alvo) 16174



Amostra e coleta de dados

 O tamanho de amostra calculado foi de 580 beneficiários, com 95% de confiança e erro 

máximo 4%. A amostra foi definida, utilizando-se a amostragem aleatória estratificada 

proporcional considerando o estrato tipo de plano de saúde (Familiar ou Empresarial). 

Manteve-se ainda proporcionalidade aproximada de sexo e faixa etária, garantindo assim 

características similares entre amostra e população. 

 Os beneficiários foram contatados e responderam à pesquisa por telefone, obtendo-se 

uma amostra final de 582 beneficiários.

 Com nível de confiança definido em 95% o erro de amostragem estimado é apresentado 

na tabela abaixo, segundo o nível de satisfação em cada item.

 Dependendo do número de respondentes para cada item do relatório, teremos erros de estimativa diferentes. Esta 

tabela serve como referência para inferências a respeito dos resultados.
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Nível de Satisfação

Erro Máximo de Estimação 

para Geral (%)

Geral

90% de satisfação 2,40

80% de satisfação 3,19

70% de satisfação 3,66

60% de satisfação 3,91

50% de satisfação 3,99



Período de coleta de dados

 As tentativas de contato telefônico com os beneficiários foram realizadas em horário 

comercial (8h às 18h, horário de Brasília), utilizando questionário estruturado pela Unimed 

Erechim e Siqueira Campos Associados que incluiu questões adicionais as recomendadas 

pela ANS.

 Os períodos de coleta de dados, verificação (auditoria interna) e tratamento de 

dados foram: 

 COLETA DE DADOS: De 16 de janeiro a 07 de março de 2019.

 VERIFICAÇÃO (AUDITORIA INTERNA): De 21 de fevereiro a 07 de março de 2019.

 TRATAMENTO DE DADOS: de 01 de março a 15 de março de 2019.
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Controle de tentativas e registro de ocorrências

 Considerando a população de beneficiários alvo da pesquisa de 16174 beneficiários, 

foram realizadas tentativas de contato com  44,9% dos beneficiários (7265) e destes a 

taxa de resposta (considerando questionários válidos, após auditoria interna) foi de 8% 

(582).
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Questionário concluído 753

O beneficiário não aceitou participar da pesquisa 173

Não foi possível localizar o beneficiário 5433

Tentativas de contato 7265

Beneficiários contatados 6359



Análise Estatística dos Resultados

 O principal parâmetro avaliado nos resultados de cada questão foi o grau de 

satisfação medido através de percentual de beneficiários que opinaram MUITO BOM e 

BOM em relação ao total de respondentes para cada item.

 Também foram utilizados métodos estatísticos inferenciais, como modelos de regressão 

logística binária, para avaliação do impacto de cada item no grau de satisfação geral 

com a Unimed Erechim e testes de hipóteses e intervalos de confiança para comparação 

de resultados entre estratos.

 O Net Promoter Score (NPS) também foi analisado de forma descritiva.

 As questões abertas, como sugestões e comentários, foram listadas integralmente em 

tabelas e demonstradas através de nuvem de palavras (quando viável pelo número de 

respostas), sintetizando a informação apenas como referência.
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PERFIL DO ENTREVISTADO
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Quantidade de beneficiários por Tipo de plano
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Quantidade de beneficiários por Cidade



Quantidade de beneficiários por Gênero

11



Quantidade de beneficiários por Faixa Etária
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ITENS ANS
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Atenção à saúde
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15

Com que frequência conseguiu ter cuidados de saúde por meio do plano 

de saúde quando necessitou?
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Com que frequência conseguiu ter cuidados de saúde por meio do plano 

de saúde quando necessitou? – ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Quando necessitou de atenção imediata, com que frequência foi atendido 

assim que precisou?
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Quando necessitou de atenção imediata, com que frequência foi atendido 

assim que precisou? – ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



19

Recebeu comunicação de seu plano de saúde convidando ou esclarecendo 

sobre a necessidade de realização de consultas ou exames preventivos?
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Recebeu comunicação de seu plano de saúde convidando ou esclarecendo 

sobre a necessidade de realização de consultas ou exames preventivos? -

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



Grau de Satisfação
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22

Como você avalia toda a atenção em saúde recebida (hospitais, 

laboratórios, clínicas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicólogos e outros)?
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Como você avalia toda a atenção em saúde recebida (hospitais, 

laboratórios, clínicas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicólogos e outros)? –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Como você avalia o acesso à lista de prestadores de serviços 

credenciados pelo seu plano de saúde por meio físico ou digital?
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Como você avalia o acesso à lista de prestadores de serviços 

credenciados pelo seu plano de saúde por meio físico ou digital? –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



Canais de Atendimento da Operadora
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27

Quando acessou a operadora (SAC), como avalia seu atendimento 

considerando os quesitos, respeito e acesso às informações ou ajuda que 

precisava?
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Quando acessou a operadora (SAC), como avalia seu atendimento 

considerando os quesitos, respeito e acesso às informações ou ajuda que 

precisava? – ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Quando fez uma reclamação para sua operadora você teve sua 

demanda resolvida?
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Quando você fez uma reclamação para sua operadora você teve sua 

demanda resolvida – ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Como você avalia os documentos e formulários exigidos pela operadora 

do seu plano de saúde quanto a facilidade do preenchimento e envio?
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Como você avalia os documentos e formulários exigidos pela operadora 

do seu plano de saúde quanto a facilidade do preenchimento e envio?–

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



Avaliação Geral

33



34

Que nota você usaria para qualificar o seu plano?
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Que nota você usaria para qualificar o seu plano? – ESTRATIFICADO POR 

TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Você recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?
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Você recomendaria o seu plano para amigos ou familiares? –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



ITENS ADICIONAIS
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Canais de atendimento da Operadora
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40

Qualidade do atendimento na recepção geral
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Qualidade do atendimento na recepção geral –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Qualidade do atendimento nas autorizações
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Qualidade do atendimento nas autorizações –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Qualidade do atendimento da perícia médica
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Qualidade do atendimento no setor perícia médica –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Qualidade do atendimento no setor ouvidoria
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Qualidade do atendimento no setor ouvidoria –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Qualidade do atendimento telefônico
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Qualidade do atendimento telefônico –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Qualidade no atendimento da área Comercial
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Qualidade no atendimento da área Comercial –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Instalações da Unimed Erechim.
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Instalações da Unimed Erechim –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



54

Comunicação e divulgação de informação da Unimed 

(na mídia e redes sociais)
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Comunicação e divulgação de informação da Unimed 

(na mídia e redes sociais) – ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



56

Ações, campanhas e projetos de responsabilidade socioambiental 
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Ações, campanhas e projetos de responsabilidade socioambiental  –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Agilidade no atendimento / Tempo de espera
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Agilidade no atendimento / Tempo de espera  –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Cortesia
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Cortesia  –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



62

Discrição
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Discrição –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Informações recebidas
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Informações recebidas –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



66

Confiabilidade
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Confiabilidade –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



Avaliação Geral 
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Satisfação geral com a Unimed Erechim
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Satisfação geral com a Unimed Erechim –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Satisfação geral com a Unimed Erechim - Agrupado
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Satisfação geral com a Unimed Erechim? – Agrupado –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



73

De 0 a 10, em que grau você recomendaria a Unimed Erechim 

para seus amigos e parentes?
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De 0 a 10, em que grau você recomendaria a Unimed Erechim 

para seus amigos e parentes?
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De 0 a 10, em que grau você recomendaria a Unimed Erechim para seus 

amigos e parentes? – ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL
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De 0 a 10, em que grau você recomendaria a Unimed Erechim para seus 

amigos e parentes? – ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL
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De 0 a 10, em que grau você recomendaria a Unimed Erechim para seus 

amigos e parentes? – ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO FAMILIAR
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De 0 a 10, em que grau você recomendaria a Unimed Erechim para seus 

amigos e parentes? – ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO FAMILIAR



Consultórios Médicos (atendimento)
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80

Atenção em saúde recebida dos médicos
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Atenção em saúde recebida dos médicos –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Facilidade/acesso para marcação de consultas / exames complementares
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Facilidade/acesso para marcação de consultas/exames complementares -

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR
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Satisfação Geral com o atendimento dos médicos
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Satisfação Geral com o atendimento dos médicos –

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



Prestadores de Serviço
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87

Satisfação Geral com o atendimento dos Prestadores e acessibilidade 

quando necessitou do atendimento
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Satisfação Geral com o atendimento dos Prestadores e acessibilidade 

quando necessitou do atendimento

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



Laboratório Unimed
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90

Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado
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Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado 

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



Clínica de Fisioterapia da Unimed
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93

Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado
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Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado 

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



Uniclínica / Hospital da Unimed
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Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado



97

Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado 

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



Farmácias Unimed
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Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado
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Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado 

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



Atendimento Domiciliar Unimed
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102

Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado
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Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado 

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



Medicina Preventiva Unimed
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105

Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado
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Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado 

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



Clínica de Imagem Unimed
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Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado
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Satisfação com o ambiente, atendimento e qualidade do serviço prestado 

ESTRATIFICADO POR TIPO DE PLANO

PLANO EMPRESARIAL

PLANO FAMILIAR



IMAGEM
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111

Quando digo Unimed, qual é a primeira imagem que lhe vem em mente?



SUGESTÕES, RECLAMAÇÕES E ELOGIOS
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113

SUGESTÕES



114

ELOGIOS



CONCLUSÕES
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116

Nota para qualificar o seu plano

85%

86%

87%

88%

89%

90%

91%

92%

93%

94%

95%

Satisfação

Estimativa do nível de satisfação em 
2018 
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Nota para qualificar o plano COMPARATIVO ENTRE ESTRATOS
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Impacto dos itens na satisfação geral com a Unimed Erechim
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OBSERVAÇÕES TÉCNICAS
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Observações Técnicas

Equipe de desenvolvimento
Tabulação e tratamento de dados:
 Audrei Marcelo
 Érika Bomfim Cardoso
Coordenação e análise estatística:
 Audrei Marcelo
Estatístico 
Coleta de dados:
 Equipe da Siqueira Campos
Responsável técnico
 Marco Siqueira Campos
Estatístico CONRE 7202 4ª região
A Siqueira Campos Associados é uma empresa registrada no Conselho Regional de Estatística da 4ª Região sob n.º 004/92.
SIQUEIRA CAMPOS ASSOCIADOS
Rua Vieira de Castro 285, 303
Fone: 0 ** 51 3333 4159
Fax: 0 ** 51 3333 0603
90040-320 Porto Alegre, PR
e-mail: info@siqueiracampos.com
www.siqueiracampos.com


