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Dados Técnicos &

Nl'vel de Margem de Obs: O que ndo estiver descrito

586 . especificamente a cada quesito

Confianca Erro do questiondrio é porque segue

. 0 o padrdo geral especificado nos
Entrevistados 95 A’ 4r02 dados técnicos deste slide.

/
0.0

Populagao: Beneficiarios, com 18 anos ou mais, possuidores do plano de saude da Unimed Litoral
Universo: 47.858
Periodo de Campo: Margo a Abril de 2019
Taxa de resposta: 25%. Falamos com 2.337 pessoas para alcangar o volume amostral estabelecido
Classificagao:
1 - Questionario concluido: 586
2 - O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa: 38 (2%)
3 - Nao foi possivel localizar o beneficiario: 1.518 (65%)
4 - Qutros: 195 (8%) pesquisados estavam fora do perfil para responder a pesquisa ou houve queda da ligagdo
Forma de coleta dos dados: Pesquisa telefénica (CATI)
Seguidos os codigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252
Responsavel técnico: Adriana Aparecida Margal, inscrita no Conselho Regional de Estatistica da 32 Regido, sob o niumero

10524.
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+» Instituto responsavel pela coleta de dados: Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente.



Dados Técnicos 4

Faixa Etaria Género

Mais de 60 anos [N 22,2%

De 51 a 60 anos — 14,0%

62%

De41a50anos [N 16,4%

De 31a40anos [N 27,0%

De 21a30anos [N 18,9%

De18a20anos [l 1,5%




Cuidados de Saude

1 - Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de salude (por exemplo: consultas, exames ou

FAIXA ETARIA

tratamentos) por meio de seu plano de saude quando necessitou?

0,
>0% POSITIVO ; NEGATIVO
74,5% i 25,4%
24,7%
19,9% !
0,7%
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca

® © ) &)

Base: 562 Margem de Erro: 4,11
N&o aplicdvel / N3o sei: 24 (ndo considerados para calculo dos resultados)

Quando pensam em cuidados de saude, 74,5% 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 mengdes em nunca.
Os que relatam maior dificuldade neste atributo foram os homens que mencionam
com mais frequéncia a respostas as vezes.

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

W Nunca

GENERO

Sempre

®

26,9%
] 21.2%

51,9%
e 11,1%
B 11,1%

33,3%

44,4%
W As vezes A maioria das vezes M Sempre

A maioria das vezes As vezes
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Atencao Imediata

2 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que
frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de saude assim que precisou?

FAIXA ETARIA
73,5% B 200
POSITIVO : NEGATIVO , 3 2.0% .,
i Mais de 60 anos =i 14 0%
86’3% : 13’6% P sss—— 70,7%
i 0,0% .
i De 51 a 60 anos :|_—‘_|101'§’/2°% .
1 — ,27/0
i B 25%
i De 41 a 50 anos ES 19%/:)4% S
1 — ’ 0
! B 17%
12,8% i 12,1% De 31 a 40 anos ﬁ:ﬁ%%% )
i 1,5% _0 8%
i B 12%
I - B De2la30anos —— 8!%@
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca 79,3%
0,0%
De18a20anos O0%y 5509
Base: 453  Margem de Erro: 4,58 N .. 75,0%
’ W Nunca MAsvezes [EA maioriadasvezes MESempre

N3o aplicavel / N3o sei: 133 (ndo considerados para calculo dos resultados)

GENERO

Quanto a atengdo imediata a saude, é bastante positivo que 86,3% dos respondentes
conseguiram sempre ou na maioria das vezes auxilio de emergéncia diante de
necessidades. Ponto de atencdo: os entrevistados entre 31 a 40 anos relataram mais
vezes as opgdes que revelam maiores dificuldades (as vezes e/ou nunca).

Sempre A maioria das vezes As vezes
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Comunicagao

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

mSim FAIXA ETARIA

BINao GENERO

De 51a60anos MK 82,9% |

85’7% De 41 a 50 anos m 85,1% |
De 31 a 40 anos E 91,7% |
Base: 582  Margem de Erro: 4,04
N&o aplicdvel / N3o sei: 4 (ndo considerados para calculo dos resultados) De 21 a 30 anos m 90,0% |
’

A maior parte dos beneficidrios relata ndo ter recebido nenhum tipo de comunicac¢do do
plano quanto a saude preventiva (85,7%). De 18 a 20 anos m 88,9% |
O publico com mais de 60 anos foram os que mencionaram ter recebido mais contatos
com esta finalidade nestes ultimos 12 meses.

WmSim ONao




Atencao a saude recebida

)

4 - Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratérios,
clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)? i
FAIXA ETARIA @

L o 3.3% 3 90,4%

Percepgao

48,3%
42,1%
8,6%
0,9% 0,2%
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 573  Margem de Erro: 4,07
N3o aplicédvel / N3o sei: 13 (ndo considerados para calculo dos resultados)

% Satisfacdo

[De 18a20anos]
De 21 a 30 anos
De31ad40anos  86,2% I
De4la50anos  89,2% I
De 51 a 60 anos

[Mais de 60 anos ]

A atencdo a saude recebida alcancou 90,4% de satisfacdo, um resultado
muito positivo. Outro destaque, é que a insatisfagdo (muito ruim + ruim)
alcancou apenas 1,1%. Ponto de atencdo: a ndo satisfacdo esta concentrada
entre os beneficidrios que possuem mais de 60 anos, Unicos que ficaram no
patamar de ndo conformidade. Os mais satisfeitos com este aspecto sdo os
que possuem entre 18 e 20 anos.

clo)=il0f0y)  Excelente / Forgas 80 a 89% Conforme / Oportunidades )4 = k5 Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas m



Acesso a lista de Prestadores 4?

5 - Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo: médicos,
dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular,

site na internet)? ;
FAIXA ETARIA

+ED= Percepgio GENERO @ De 182 20anos [RAALL
A 7 De 21 a30anos | 7As vz
{ : [De 31a40anos ] 69,5%

De 41 a50anos | 7AdEb/

De 51 a 60 anos 88,2% I
24,4% Mais de 60 anos ~ 83,3% I

53,5%

18,8%
A facilidade de acesso a lista de prestadores atingiu 77,9% de satisfagdo. Os
2,0% 1,3% resultados mostram um viés de baixa, ou seja, os beneficidrios avaliam mais
_ _ | — como bom do que muito bom, resultando numa diferenca de 29,1 pp entre
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim uma e outra. Ponto de atencdo: beneficidrio na faixa de 31 a 40 anos

Base: 544  Margem de Erro: 4,18 concentram a ndo satisfagdo.

N3o aplicédvel / N3o sei: 42 (ndo considerados para calculo dos resultados)

% Satisfacdo
clo)=il0f0y)  Excelente / Forgas 80 a 89% Conforme / Oportunidades )4 = k5 Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas




Atendimento multicanal 49

6 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio
eletronico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacgdes de que precisava?

FAIXA ETARIA @
' De 18 a 20 9
e G = 85,6% Percepgao GENERO [ €-°da~suanos ] 77,8%
A , De21a30anos  833% I
{ \ ‘. ) | [De 31a40anos ] 78,7%

53,2%
De 41 a 50 anos [EpIvAZ

" De 51 a 60 anos 85,9% I
32,4%
Mais de 60 anos [EkBEZ
| 12,3% 85,6% dos beneficidrios estdo satisfeitos com os canais de atendimento da
Bom

o o Unimed Litoral. Como nos anteriores, a taxa de insatisfagdo é bastante baixa,
1,1% 1,1% .
aqui chegou a 2,2%.
Ponto de atencdo: beneficiarios na faixa de 18 a 20 e 31 a 40 anos

Muito Bom ~ . o
concentram a ndo satisfacao.

Regular Ruim Muito Ruim
Base: 553  Margem de Erro: 4,14

N3o aplicével / N3o sei: 33 (ndo considerados para calculo dos resultados)

% Satisfacdo
clo)=il0f0y)  Excelente / Forgas 80 a 89% Conforme / Oportunidades )4 = k5 Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas



Resolutividade

)

7 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacgdo para o seu plano de saude vocé teve sua demanda resolvida?

@Sim
[ONao

20,8%

GENERO

Base: 212  Margem de Erro: 6,72
N3o aplicdvel / N3o sei: 374 (ndo considerados para calculo dos resultados)

64% da populagdo ouvida ndo realizou reclamagdes, o que é um dado bastante
positivo. Dos 212 respondentes que abriram uma reclamagdo, 79,2% relatam
que tiveram a demanda resolvida, outro dado bastante favoravel. Ponto de
atencdo: beneficidrios de 31 a 40 anos informaram mais vezes nao ter resolugao.

FAIXA ETARIA

Mais de 60 anos

De 51 a 60 anos

De 41 a 50 anos

[ De 3la40anos]

De 21 a30anos

De 18 a 20 anos

23,9%

86,2%

=
w
]

’

23,8%

28,1%

91,9%

100,0%
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Documentos / Formularios

)

8 - Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de salde quanto ao quesito facilidade no preenchimento e

envio?

)

57,6%
27,6%
I 12,6%
Muito Bom Bom Regular

Base: 493  Margem de Erro: 4,39

2,2%

Ruim

N&o aplicdvel / N3o sei: 93 (ndo considerados para calculo dos resultados)

% Satisfacdo

Cl) =007 Excelente / Forgas

Percepgao

0,0%

Muito Ruim .
aproximadamente 2%.

FAIXA ETARIA

He

De 18 a 20 anos  [Mle[oj{eL/4

[ De 21a30 anos] 80,8%

De31a40anos  82,2%
De4la50anos  82,3%

De 51 a 60 anos 90,5%

;| HE

Mais de 60 anos  [RE[0 )1

A facilidade para preenchimento ou envio de documentos/formularios
atingiu 85,2% de satisfacdo e uma taxa de insatisfacdo bastante baixa, de

Ponto de atengdo: beneficiarios de 21 a 30 anos sdo os menos satisfeitos.

80 a 89% Conforme / Oportunidades )4 = k5 Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas



Qualificacao

9 - Como vocé avalia seu plano de saude?

FAIXA ETARIA

De 18 a 20 anos  [le[ofe}Z4

gie A

E N 54.4% 87;29 Percepcao
A .
( |

54,4%

De 21 a30anos [BENE

[ De 31a40 anos] 81,6%

De4la50anos  88,5%

De 51 a 60 anos 84,1%

32,8% »
Mais de 60 anos [REREETS
11,4%
1,2% 0,2% A avaliagdo geral do plano atingiu 87,2% de satisfagdo, classificando-o em
Bom

;

patamar de conformidade. Outro aspecto positivo, trata-se do fato de que a
Regular Ruim Muito Ruim insatisfagdo ndo passa dos 1,4%. Ponto de atengdo: os que possuem de 31 a
40 anos s3ao os que menos consideram o plano bom.

Muito Bom

Base: 586 Margem de Erro: 4,02

N3o aplicédvel / N3o sei: 0 (ndo considerados para célculo dos resultados)

% Satisfacdo
clo)=il0f0y)  Excelente / Forgas 80 a 89% Conforme / Oportunidades )4 = k5 Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas



Recomendacao

10 - Vocé recomendaria o seu plano de salde para amigos ou familiares? FAIXA ETARIA
POSITIVO MEGAIIEE Mais de 60 anos |G 85,4% ,9%3,1%
81,4% 18,6% | | |
71,8% De5la60anos [EEZ 76,8% 14,6% 1,2%

De4la50anos [EZ 76,8% 13,7% 2,1%

15,9% 11,4% 58,2% 25,9% | 4,4%
2,7%

9,6%
- — De21a30anos [FEEXZ 66,7% 16,2%  1,8%
Definitivamente Recomendaria Recomendaria com N3do Recomendaria
Recomendaria Ressalvas

De 18 a20 anos YWY 77,8%

@ @ @ ® B Definitivamente Recomendaria B Recomendaria

Base: 585 Margem de Erro: 4,03 @ Recomendaria com Ressalvas [ Ndo Recomendaria
N3o aplicdvel / N3o sei: 1 (ndo considerados para célculo dos resultados) GEN ERO

81,4% dos beneficiarios entrevistados relatam que recomendariam o plano para
amigos ou familiares. Destaque positivo para o fato da resposta ndo recomendaria
ndo alcangar 3% de mengdes. "
Beneficidarios de 31 a 40 anos fazem mais mengGes as opgdes negativas Definitivamente Recomendaria " N3o

(recomendagdo com ressalvas e ndo recomendaria), se comparado as demais Recomendaria Recomendaria com Ressalvas ~ Recomendaria

faixas. ® © ® )




Conclusoes ?

De maneira geral, o desempenho da Unimed Litoral foi bom. Para 3 de 5 atributos de satisfacdo (que possuem 5
gradientes para avaliacdo), ela foi classificada em patamar de conformidade, os dois atributos que sobram se
enquadram um no patamar de exceléncia e outro no patamar de ndao conformidade. Desta forma, de maneira geral,
os resultados sugerem que a maior parte dos beneficidrios esta satisfeita com o servico prestado pela operadora.

E possivel identificar que a taxa de insatisfacdo (muito ruim + ruim) com os aspectos investigados foi muito
pequena. Nesse sentido, os beneficidrios que avaliam como regular s3ao uma oportunidade para operadora
melhorar ainda mais a satisfacao com o servico prestado.

O resultado mais baixo das questdes de satisfacao, se refere ao acesso a lista de prestadores, que alcangou 77,9%
de satisfacdo. E importante conhecer as expectativas dos beneficidrios neste atributo, a fim de aprimora-las e evitar
que este seja um aspecto que gere insatisfacao.

Ponto de atencao em relagao ao viés de baixa: a maioria das questdes relacionadas a satisfacao se configuraram
desta maneira, isto é, o percentual de respostas muito bom estd menor se comparado ao bom. Apesar dos
resultados positivos, este € um aspecto a ser considerado como uma oportunidade para operadora.

A taxa de recomendacao foi de aproximadamente 81%, enquanto quase 87% dos entrevistados avaliaram
positivamente o plano de saude, dados que corroboram ao que se afirmou ser um desempenho satisfatério para



