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Dados Téchicos

NIVEL DE CONFIANCA:

95pp Erros ndao amostrais: Ao proceder a aplicacdo da pesquisa de
satisfacdao de beneficiarios, ndao foram observados erros nao

amostrais, que ensejassem a ado¢ao de medidas de adequacao

MARGEM DE ERRO:
ENTREVISTADOS 4.9

Populagdo: Beneficidrios com 18 anos ou mais possuidores do plano Unimed Fronteira Noroeste/RS.
Universo: 16.987.
Periodo de Campo: Janeiro a Fevereiro de 2020.

Taxa de resposta: 19%. Falamos com 1.997 pessoas para alcangar o volume amostral estabelecido.
Classificacao: D q

1 - Questionario concluido: 385.
2 - O beneficidrio nao aceitou participar da pesquisa: 24 (1%).
3 - O beneficidrio é incapacitado por limitagdes de saude de responder a pesquisa: 34 (2%).
4 - Nao foi possivel localizar o beneficiario: 1.554 (78%).
Forma de coleta dos dados: Pesquisa telefonica (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 numero 10524.
Instituto responsavel pela coleta de dados: Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente. oron
 Unimediss [RIGESSR

Obs.: O que ndo estiver descrito especificamente a cada quesito do questionario é porque segue o padrdo geral especificado nos dados técnicos deste slide.



Dados Téchicos

1 - Cuidados de saude 376 5.00
2 - Atencgao imediata 286 5.75

Bloco A: N
i & GarRE 3 - Comunica¢ao 384 4.94
4 - Atencao a saude recebida 375 5.00
5 - Lista de médicos (acesso aos prestadores) 332 5.33
6 - Atendimento multicanal 326 5.38

Bloco B:

Canais de 7 - Resolutividade 121 8.88
SlencinEnio 8 - Documentos e formularios 316 5.46
Bloco C: 9 - Avaliagao geral 385 4.94
Satisfacdo Geral 10 . Recomendacio 383 4.95
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Dados Técnicos — Plano Amostral

Distribuicdo por Cidade Intervalo de Confiancga (%) Distribuicdo por Faixa Etaria Intervalo de Confianca (%)
Pesquisado (%) Limite Inferior  Limite Superior Faixa Etaria Pesquisado (%) Limite Inferior  Limite Superior
1

SANTA ROSA 60 55 65 De 18 a 20 anos 0 2
HORIZONTINA 17 13 21 De 21 a 30 anos 19 16 23
TUPARENDI 4 2 6 De 31 a 40 anos 31 26 36
CANDIDO GODOI 3 2 5 De 41 a 50 anos 19 15 23
TUCUNDUVA 3 1 5 De 51 a 60 anos 15 11 18
SANTO CRISTO 3 1 5 Mais de 60 anos 14 11 18
SAPUCAIA DO SUL 2 1 4
CANOAS ! 0 2 Distribui¢ao por Género Intervalo de Confianga (%)
TRES DE MAIO 1 0 2
PORTO MAUA 1 0 2 Pesquisado (%) Limite Inferior  Limite Superior
IBIRUBA 1 0 2 Masculino 47 42 52
CRISSIUMAL 1 0 2 Feminino 53 48 58
PORTO ALEGRE 1 0 2
ALECRIM 1 0 2
ESTEIO 1 0 1
SAO LEOPOLDO 1 0 1 oS
DOUTOR MAURICIO CARDOSO 0 0 1 m D )
NOVO MACHADO 0 0 1



Dados Técnicos — Perfil da Amostra

Faixa Etaria Género

De 18 a 20 anos Hm 1,3

oeznss0sres [ HNEMMANCENINND ->-

oesnscosres [ TMMMMMIUIMMITDMIHUIDIIACD ==
oesnssosres [ MIMIMILININD ->-

oestscosrcs [ THIHNNLE -+

wassec0sos [ TMTNCELD =

Nota: Resultados apresentados em percentual (%)



Atencao a Saude




INGIEEIREI [

1 - Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de satude (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de
saude quando necessitou?

GENERO Nunca As vezes
Negativo . .
0 Feminino 0,5 14,5 36,5 48,5
’ Masculino 1,1 23,3 15,9 . 59,7
53,7
FAIXA ETARIA Nunca As vezes
De 18 a 20 anos 0,0 20,0 0,0 =800
26,9 De 21 a 30 anos 2,8 15,3 19,4 62,5
18.6 De 31 a 40 anos 0,8 20,2 37,8 41,2
’ De 41 a 50 anos 0,0 21,1 31,0 47,9
De 51 a 60 anos 0,0 23,2 16,1 60,7
0,8 Mais de 60 anos 0,0 11,3 20,8 67,9
Nunca As vezes Na maioria das vezes Sempre
R //-\o questionarmos sobre a obtencdo de cuidados de saude conforme a necessidade,\
N&o se aplica: 9 (3o considerados para calculo dos resultados) 80,4% dos entrevistados mencionam conseguir atendimento sempre ou na maioria

Nota: Resultados apresentados em percentual (%)

das vezes, nimero muito positivo. Destaque ainda para o fato de que o nunca nao m SOMOoS
chegou a alcangar 1lpp. Analisando por género e faixa etaria, os homens e os 2

\beneficiérios de 18 a 20 anos s3ao 0s que mais optam pela opgao sempre. j




INGIEEIREI [

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

Negativo GENERO Nunca As vezes
e Feminino 2,6 20,9 24,8 51,6
Masculino 4,5 7,5 21,8 66,2
58,4
FAIXA ETARIA Nunca As vezes
‘lllllllllllllllllllllllllllllll‘
:lllDlel]l-Sl lalzlol laplolslllllllgllolllllll: 33'3 0'0 66'7
De 21 a 30 anos 53 17,5 17,5 59,6
23’4 . | B | lDlel3l]l- lal4lol laplolsl EEEER lé’lgl EEEER l. 12’9 31’8 49’4
14’7 :l | | lDlel4lll lalslol laplolsl EEEER IQ’IOI EEEER l: 12’1 29’3 58’6
De 51 a 60 ano 4,5 18,2 15,9 61,4
.lllllllllllllllllllllllllllllll.
3’5 :l llMlalisl ldlel6l0l lalr‘l ISIIIIIIII’IIIIIIII: 12’8 15'4 71'8
Nunca As vezes Na maioria das vezes Sempre
Base:286  Margem de Erro: 5.75 Em atencdo imediata, o plano obteve mais de 81% de mencdes positivas (sempre e na

Ndo se aplica: 99 (ndo considerados para calculo dos resultados) | mgjoria das vezes), sendo 88,4pp concentrados na resposta sempre, 6timo indice. Vale

Nota: Resultados apresentados em percentual (%) . . , . e .
ressaltar ainda que, quando observado por faixa etdria, os beneficiarios de 18 a 20, de 41 m SOMOS
a 50 e com mais de 60 anos nao optaram nenhuma vez pela resposta nunca, outro ponto R4
positivo.




INGIEEIREI [

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

GENERO N3o
Feminino 80,8 19,2
Masculino 80,7 19,3
Sim FAIXA ETARIA N3o
N3o U NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NNNNNEEEEEER
. De 18 a 20 anos 100,0 = 0,0
-......I.):e.z.l.;.3.0.;:1:;5.".....""":32):7"""""."" o
De 31 a 40 anos 89,8 10,2
80,7 De 41 a 50 anos 83,8 16,2
De 51 a 60 anos 56,1 43,9
Mais de 60 anos 67,3 32,7

Base: 384 Margem de Erro: 4.94
N&o se aplica: 1 (ndo considerados para calculo dos resultados)
Nota: Resultados apresentados em percentual (%)

A maioria dos beneficiarios (80,7%) relata nao ter recebido nenhum tipo de comunicacdo do plano quanto a saude preventiva

nos ultimos 12 meses.

Ponto de atengdo: Os beneficidrios de 18 a 20 anos, por exemplo, disseram que nunca receberam um contato destes. m SOMOS 5
[)




INGIEEIREI [

4 - Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em saulde recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos,
dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

Faixa Etaria T2B
PERCEPCAO 87’7 :...D.e.%g.a.z.g.a.rl.o.s...........8.0.’.0.......5
De 21 a 30 anos 84,3
De 31 a 40 anos 85,5
De 41 a 50 anos 88,7
49’3 4 I EEEEEEEEEENEEEENER

38,4 88,0 87,5 *.. Mais de 60 anos 92,7

Neste atributo 87,7% dos entrevistados avaliam satisfatoriamente,
encontrando-se em patamar de conformidade por estar acima de 80pp.

11,2 Por faixa etdria, beneficidrios com mais de 51 anos s3o0 os mais satisfeitos,
enquadrando-se dentro do patamar de exceléncia. Em contrapartida, os que
0,0 1,1 \possuem de 18 a 20 anos sdao os menos satisfeitos. /
Muito Ruim Ruim Regular Bom Muito Bom

% Satisfac SOMos
2 Satistacao
Base: 375 Margem de Erro: 5.00 Tolainie 0)

N&o se aplica: 10 (ndo considerados para célculo dos resultados) ELERD] 80a89

. [+
Nota: Resultados apresentados em percentual (%) Excelente / Forgas Conforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameagas



INGIEEIREI [

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

PERCEPCAO ‘llllf?llxlalEltlalrllalIIIIIIIIIIIII%?IIIIIII.
= De 18 a 20 anos .

L}
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

De 21 a 30 anos

De 31 a 40 anos

' N E»

50’6 AN EEEEEEEEEEEEEEEENRNENNEEENENNNENNNNNR
De 41 a 50 anos
De 51 a 60 anos 83,0
Mais de 60 anos 80,5
24,1 f o L \
19,9 O acesso a lista de prestadores alcangou 70,5% de satisfagao, colocando-o
dentro da ndao conformidade. Vale ressaltar ainda que ha um viés de baixa
ente as opcdes bom e muito bom (sdo 30,7pp de diferenca), o que indica
)1 33 probabilidade de migracao da satisfacao para nao satisfacao.
R A Ponto de atengao: os beneficidrios de 18 a 20 e de 31 a 40 anos concentram
Muito Ruim Ruim Regular Bom Muito Bom Qs menores indices de satisfagao. j
Base: 332 Margem de Erro: 5.33 ¢
N3o se aplica: 53 (ndo considerados para célculo dos resultados) 80a89

Nota: Resultados apresentados em percentual (%) Excelente / Forcas Conforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameagas
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Canais de Atendimento da Operadora

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

Faixa Etaria T2B
- 85,9 = De 18 a 20 anos .
PE RC E PCAO <IN EEEEEEEEEEEEEEEE NN N NN NN NN NENEEEREEY
De 21 a 30 anos 94,8
De 31 a 40 anos 82,2
59,5 De 41 a 50 anos 85,5
De 51 a 60 anos 88,5
83,8 87,8 Mais de 60 anos 83,3
26,4 /A satisfacdo com os canais de atendimento ficou com 85,9%. Aqui, assim\
como nas questdes anteriores, ha um viés de baixa entre os indices positivos
13,2 (bom e muito bom): de 33,1pp.
Ponto de atengdo: apesar do resultado geral em patamar de conformidade,
0,3 i a faixa de 18 a 20 anos apresenta baixo indice de satisfacao, sendo a Unica
Muito Ruim Ruim Regular Bom Muito Bom Kdentro da ndo conformidade. /

o SOMOS
% Satisfacao P
Base: 326 Margem de Erro: 5.38
N&o se aplica: 59 (ndo considerados para célculo dos resultados) 90a 100 80a89

Nota: Resultados apresentados em percentual (%) Excelente / Forgas Conforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameagas



Canais de Atendimento da Operadora

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

GENERO N3o
‘lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

:lllllllllllllFleerl.lilr‘liPlolllllllllllllll2l4'l’lellllllllllll: 75’3
20,7 Masculino 14,6 85,4

Sim FAIXA ETARIA Nio
Nao De 18 a 20 anos 0,0 100,0
.lIllllI?glzllleﬁlolgrl\gEllllIllllIllllgg‘lllllllllllllll. 73’9
:llllIlllDleléjl-lal4lollalr\lolsllllllllIllllll3l6l’ﬂilllllllllllll‘: 63’6
De 41 a 50 anos 17,6 82,4
De 51 a 60 anos 12,5 87,5
Mais de 60 anos 4,3 95,7

ﬁ)as pessoas pesquisadas, 69% optaram pela opcdao “nao aplicavel”, o que nom
Base: 121 Margem de Erro: 8.88 t d ~ h d d d | I ~ ,lt
g Ay A permite dizer que nao houve a necessidade de realizar uma reclamagao nos ultimos
Nota: Resultados apresentados em percentual (%) 12 meses e este € um dado positivo. Dos que abriram uma reclamac¢ao, mais de
79% informaram ter sua demanda resolvida, outro dado importante.

SOMOS
Ponto de atengao: o género feminino e os usuarios de 31 a 40 anos foram os que m D)
Qnenos receberam resolutividade. j




Canais de Atendimento da Operadora

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

Faixa Etaria T2B

‘IIIIIIIIIIIIIIllllllllllllllllllllll.

= De18a20anos

'IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII’

De 21 a 30 anos

PERCEPCAO

De 31 a 40 anos

AN EEEEEEEEEEEEEEESR
YEEEEEEEEEEEEEEEEEN

De 51 a 60 anos

88,1 92,1 Mais de 60 anos
No quesito que avalia dos documentos/formuldrios 90,2% dos beneficiarios
fazem uma avaliacao positiva. E, mais uma vez, podemos observar mais um viés
entre os atributos muito bom e bom, agora a diferenca é ainda maior: 45,2pp.

20 Os beneficiarios de 18 a 20 anos sdo os menos satisfeitos. Quem se destaca
0,6 /6 kposmvamente é, principalmente, o publico de 41 a 50 anos com 98,2%. /
Muito Ruim Ruim Regular Muito Bom

-

. ~ SOMOSs
% Satisfacao
Base: 316 Margem de Erro: 5.46 % Satisfacdo m D

N&o se aplica: 69 (ndo considerados para calculo dos resultados) 90a 100 80a 89

. 0,
Nota: Resultados apresentados em percentual (%) Excelente / Forcas Conforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameagas







Avaliacao Geral

9 - Como vocé avalia seu plano de saude?

Faixa Etaria T2B

- De 18 a 20 anos 80,0
PERCEPCAO

84,7 fDeztadoanes | s93
De 31 a 40 anos 80,7
De 41 a 50 anos 82,4
52,2 De 51 a 60 anos 87,7
84,6 84,7 Mais de 60 anos 87,3

32,5 / \

Na avaliagdo geral, o plano atingiu 84,7% de satisfacao, dentro da
conformidade. Diferente das demais faixas, o grupos de 21 a 30 anos se

13.8 mostram mais satisfeitos com o plano. Ponto de atencdao é um viés de baixa
entre os indices positivos (bom e muito bom): de 19,7 pp
0,5 1,0
Muito Ruim Ruim Regular Bom Muito Bom

% Satisfacao SOmMaos
Base: 385 ~ Margem de Erro: 4.94 ) )
N3o se aplica: 0 (ndo considerados para célculo dos resultados) 90 a 100 80a 89

Nota: Resultados apresentados em percentual (%) Excelente / Forgas Conforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameacas



Avaliacao Geral

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

Negativo
19,3

72,1

15,1

4,2

Recomendaria Recomendaria

com ressalvas

N3o recomendaria

Base: 383 Margem de Erro: 4.95
N&o se aplica: 2 (ndo considerados para célculo dos resultados)
Nota: Resultados apresentados em percentual (%)

GENERO

Feminino
Masculino

FAIXA ETARIA

De 18 a 20 anos
De 21 a 30 anos
De 31 a 40 anos
De 41 a 50 anos
De 51 a 60 anos
8,6 Mais de 60 anos

Nao
recomendaria
3,0
5,5

Nao
recomendaria
20,0
1,3
7,6
1,4
3,5
3,8

Recomendaria
com ressalva
16,4
13,7

Recomendaria
com ressalva
0,0
8,0
21,8
20,3
12,3
7,5

72,6
71,4

60,0
77,3
60,5
70,3
78,9
86,8

8,0
9,3

20,0
13,3
10,1
8,1
5,3
1,9

Definitivamente
recomendaria

Os resultados indicam que 80,7% dos beneficidrios recomendariam o plano
(definitivamente recomendaria + recomendaria). A opcdo nao recomendaria
nao chegou nem a 5%, outro ponto muito bom.

SOMoOs
D






De maneira geral, considerando os resultados referentes as questdes de satisfacdao (com 5 opcdes de
escolha) o desempenho da Unimed Fronteira Noroeste supera 80%, exceto a facilidade de acesso a lista

de prestadores que atingiu 70,5%.

A questao 8 que avalia os documentos/formularios foi o melhor atributo avaliado, alcancou 90,2%. O
resultado mais baixo de satisfacao ocorreu na questao 5 que mede a facilidade de acesso a lista de

prestadores: 70,5%, o classificando dentro da nao conformidade por estar abaixo de 80pp.

Ponto de atencdao em relacdo ao viés de baixa: todas as questdes relativas a satisfacao se configuraram
desta maneira, isto é, o percentual de respostas muito bom esta menor se comparado ao bom, o que
indica uma probabilidade a migracao para a nao satisfacdo. Logo, faz-se necessarias acdes para que

evitem essa mudanca.

Por fim, a avaliacdo geral (questdao 9) do plano atingiu 84,7% de satisfacdo geral. Analisando a taxa de
recomendacao, por exemplo, nota-se que ela acompanha a satisfacao geral, que ficou com 80,7%. Nesse

sentido, realizar acdes que melhorem os atributos analisados resultard no aumento do nivel de

SOMOs

recomendacao que eles os beneficiarios fazem do plano de saude.
 Unimediss [RIGESSR




Obrigado(a)!

Unimed Fronteira Noroeste/RS

unimed@unimed-fno.com.br
(55) 3512-5424
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