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Unimed £
Objetivo e total de beneficiarios w"

A Enquet realizou pesquisa para a Unimed Sul Capixaba, junto aos
seus beneficiarios, com o objetivo de mensurar a satisfacdo com os
servicos prestados, em conformidade com as orientagcoes feitas pela
ANS- Agéncia Nacional de Saude Suplementar, prevista no Programa
de Qualificacdo de Operadoras (PQO) — de acordo com a Instrucao
Normativa DIDES 60/2015 e suas alteracoes.

Além de contribuir com a ANS, com o aprimoramento de acdes de
melhoria continua da qualidade dos servicos por parte das operadoras
de saude e trazer subsidios para suas acdes regulatorias, podem
nortear acodes estratégicas das operadoras ja que permitirdo monitorar
os indicadores de satisfacdo e conhecer fatores relacionados as
percepcdes de seus usuarios a respeito da qualidade dos servicos
prestados.

A Pesquisa de Satisfacédo de Beneficiarios esta inserida na Dimensao 3
do indice de Desempenho da Saude Suplementar (IDSS), Dimens&o
de Sustentabilidade de Mercado (IDSM).

Em marco de 2020, a Unimed Sul Capixaba possuia 84.610
Beneficiarios.



Unimed £
Metodologia w"

Pesquisa Quantitativa, com perguntas fechadas (questionario padrao
ANS). Foram feitas perguntas adicionais que nao acompanham o
Plano Amostral definido e sim apenas o que foi obtido nas entrevistas.

Método de coleta: Entrevistas via telefone (gravadas)

Publico alvo:

A unidade de andlise foram os beneficiarios ativos da Unimed Sul
Capixaba, nos ultimos 12 meses, maiores de 18 anos, independente
de ter ou nao utilizado o plano no periodo em referéncia, conforme
item 3.2 do Documento Técnico para Realizacdo da Pesquisa de
Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Saude — ANS.

Foram excluidos das bases fornecidas pela Unimed Sul Capixaba, os
Cooperados e Colaboradores, devido a vinculacdo que possuem a
empresa, o que poderia gerar viés na pesquisa.

Diante do exposto, tem-se que a populacéo foi composta por 65.506
beneficiarios ativos nos ultimos 12 meses, de acordo com a base
encaminhada pela Unimed Sul Capixaba.



Unimed 2
Metodologia - continuagao W‘*

/ A populacao foi dividida em estratos para definicho da amostra,
seguindo as variaveis:
» Género;
» Faixa Etaria;
* Municipio que reside;
» Tipo de produto;
» Abrangéncia geografica,
« Segmentacao do Produto.

Amostra total coletada:
Foram realizadas 604 entrevistas com beneficiarios, o que permite erro
amostral de 4,0% com o coeficiente de confianca de 95%.

Periodo da Coleta dos dados:
A coleta dos dados foi realizada entre os dias 09 a 18 de marco de
2020.

Importante: A Nota Tecnica apresentada a Unimed Sul Capixaba,
antes do inicio do estudo contém detalhadamente todas as
informacdes relativas a distribuicao proporcional da populacéo
pesquisada, conforme estratos referenciados.
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Controles Internos e Sigilo das Informacdes S Capabd

Controles Internos:

Pesquisa realizada por meio de telefone com a utilizacéo de gravacao.

As entrevistas foram realizadas no ambiente fisico da Empresa, com
instalacdes especificas e adequadas, entrevistadores treinados, verificacao
automatica via sistema proprio da Enquet para checagem das cotas de acordo
com o Plano Amostral em tempo real e ainda checagem da veracidade e
gualidade de todo o trabalho com escuta das entrevistas apos realizacado das
mesmas.

Todo o trabalho foi supervisionado em tempo integral pela equipe técnica da
Enquet.

Sigilo das Informacdes:

A Enquet possui area de Tecnologia da Informacao propria nas instalacoes da
Empresa, com dados estruturados e organizados por areas, sistema de
senhas de acesso especificas para cada funcionario e de acordo com sua
area. Os entrevistadores recebem as suas cotas de entrevistas a serem feitas
via sistema que grava automaticamente as entrevistas. Os dados coletados
sao digitados no proprio sistema. Apenas a coordenacao de campo e a area
de Tl tem acesso a estas informacdes.

A empresa possui Anti-virus, backup automatico diario no servidor interno e
backup externo feito a cada 15 dias e guardado na residéncia de um Diretor.
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Empresa e Responsavel Técnico T,.J—

/

Empresa responsavel pela coleta e analise da pesquisa:

Enguet Pesquisas de Opiniao Publica Ltda
CNPJ: 28.500.023/0001-84

Rua Ferreira Coelho, N°310 — 4°andar — Ed. Art’s Center — Praia do Sua —
Vitoria — ES — CEP: 29052-915 - Tel: (27) 3324-1467 — Email:
enquet@enguet.com.br e site: www.enguet.com.br

Responsavel Técnico pela Pesquisa:

Roger Bernardo Lopes
CONRE N° 10.634 — 6° Regido — CONRE - MG/ES


mailto:enquet@enquet.com.br
http://www.enquet/

Amostra do Projeto

MARGEM DE

Género Masculino
Feminino
Faixa etaria 18 a 24 anos
25 a 34 anos
35 a 44 anos
45 a 59 anos

60 anos +

Cidade Alegre

Cachoeiro de
Itapemirim

Castelo
Iconha

Marataizes

Venda Nova do
Imigrante

Outros ES
Outros Fora do ES

311
12
156

148
126
102

20

268

45
20
22

28

189
12

5,6
11,5
7,8
8,1
8,7
9,7
21,9

6,0
14,6
21,9
20,9
18,5

7,1
28,3
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Amostra do Projeto - continuacéao

/ MARGEM DE
ITEM VARIAVEL - SRRO

Tipo de Produto Coletivo Empresarial
Coletivo por Adesao
Individual Familiar

gg :)ang ﬁg;‘a Estadual
Grupo de Estados
Grupo de Municipios
Municipal
Nacional

Segmentacéo do

Produto Ambulatorial

AMBUL C/ HOSP C/ OBSTE
AMBUL C/ HOSP S/ OBSTE

Referencia

BASE

37
77

51

3
324
37
189

104
468
25

7
604

16,1
11,2

13,7

56,6
5,4
16,1
7,1

9,6
4,5
19,6

37,0
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Status Final da Listagem WF enquet

Pesquisas & Gestdo da Informagao

O Beneficiario atendeu e ndo aceitou
participar da pesquisa 2,9

O Beneficiario é incapacitado por limitacdes

de saude de responder a pesquisa 12 L
N&o foi possivel localizar o beneficiario

(N&o atendeu) L 200
O Beneficiario atendeu e vai responder a 604 65.9

pesquisa— questionario concluido

TOTAL DE CONTATOS 916 100

Taxa de respondentes: 65,9%

NOTA TECNICA:;

Para os motivos de recusa ou impossibilidade de realizacdo do questionario
foi buscado perfil semelhante dentro da populacao, de forma a se obter as
proporcionalidades da populacao.

O beneficiario foi considerado descartado apés 3 tentativas de contato. 10
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Estatisticas Principais — Por Questao

. DESVIO |PADRAO | Confianca a 95%

PERGUNTAS \ MEDIA ~
PADRAO Limite Limite
Inferior Superior

558 1,35 0,67

1- Frequéncia que conseguiu ter

cuidados de sadde * ’ ’ 0,03 1,29 1,41

2 - Frequéncia que foi atendido quando

necessitou de atencéo imediata * S Lt ot e 1,27 1,40
;@‘ﬂfgg& ddae toda atencao em 584 1,76 0,92 004 1,69 1,84
5 - Avaliacdo do acesso a lista de

prestadores de servigos credenciados 559 2,05 0,96 0,04 1,97 2,13

pelo plano

6 - Avaliacdo do atendimento da
operadora, considerando o acesso as 569 1,88 0,88 0,04 1,80 1,95
informacdes de que precisava

8 - Avaliacao dos documentos ou
formularios exigidos, quanto ao quesito 536 1,99 0,76 0,03 1,92 2,05
facilidade no preenchimento e envio

9 — Avaliagéo do plano de saude 604 1,80 0,84 0,03 1,73 1,86

10 - Recomendacéao do plano para

amigos ou familiares 604 2,11 0,56 0,02 2,06 2,15

11



Unimed £
Estatisticas Principais — Por Questao - continuacgao T,.J—

/ NOTAS TECNICAS:

01 — As questdes 3 (comunicagdo consultas ou exames preventivos) e 7 (se fez
reclamacéao e teve demanda atendida) foram descartadas desta analise por se
tratar de variaveis dicotomicas.

02 — As bases utilizadas para analises estatisticas (média, desvio padréao, erro
padrdo da média e intervalo de confianca) ndo contemplam respostas como:
“Nao sei”’, “Nao sabe” e “Nao se aplica”.

03 — A maioria das questdes tiveram conceitos como base de avaliagéo,
levando-se em consideracdo o Sempre ou Muito bom como 1 e 0 conceito
menor Nunca ou Muito ruim como 5, assim permitindo que se calculasse a
meédia (score médio) para efeito de analise do desvio padrao, erro padréao da
média e intervalos de confianca

04 — Erros ndo Amostrais — Nao foram observados erros ndo amostrais que
precisassem de medidas de adequacao.

12
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Perfil do Entrevistado ﬁ#

Género:

Masculino
48,5%

Feminino
51,5%

BASE: 604 14



Perfil do Entrevistado - continuacéo

Faixa etaria;

_

BASE: 604

18 a 24 anos

25 a 34 anos

35 a 44 anos

45 a 59 anos

60 anos +

25,8%

24,5%

20,9%

Unimed £
Sul Capixaba e
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Perfil do Entrevistado - continuacao

Municipio:

/ Cachoeiro de Itapemirim

Outros do Espirito Santo

44,4%

Castelo

Venda Nova do Imigrante

Marataizes

Alegre

Iconha

Outros Fora do Espirito Santo

BASE: 604 16



Perfil do Entrevistado - continuacéo
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cao

Tipo de produto:

Coletivo Empresarial 81,1%

Coletivo por Adesao

Individual ou Familiar

BASE: 604 17
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Perfil do Entrevistado - continuagéo %F enqQuet

Segmentacao do produto:

Ambulatorial com Hospital com
Obstetricia

77,5%

Ambulatorial

Ambulatorial com Hospital sem
Obstetricia

Referéncia |1,2%

BASE: 604 18



Perfil do Entrevistado - continuacao

Abrangéncia geografica:

Grupo de Municipios

53,6%

Nacional
Estadual
Municipal

Grupo de Estados

BASE: 604 19
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Resumo de Indicadores i
Unimed 42

enquet

Pesquisas & Gestdo da Informagao

% de
Itens avaliados AVALIACAO DOS CLIENTES respostas
Positivas
Frequéncia: cuidados de Sempre: A m\z/ag;g:das As vezes: Nunca: I:al(i)cz? 843
satde 69,4% Vi 7,0% 1,2% 7"36% ' ’
L P . N
O Frequéncia: atencao Sempre: A m\?é(;relsdas As vezes: Nunca: galti)cs; 620
‘% imediata 49,7% i 2,5% 1,7% e '
< Convite/esclarecimento: Sim: No:
19( consulte}s e exames 19,5% 80.50% 19,5
(- Preventivos
> : ~
L  Avaliacdo: atencdo em Muito bom: Bom: Regular: Ruim: ?/IIJTI';O gal?cz? 871
= satde recebida 35,8% 51,3% 7.6% 0,8% Lo, 3'03% : '
Avaliacéo: acesso a lista Muito bom: Bom: Regular: Ruim: ':f:#;o Izal(i)cz? 729
de prestadores de servigo 21, 7% 51,2% 15,1% 2,5% 5 20/(') 7p5%. ’
Stendimonto, presencia, MUt bom Bom: Regular: RUM e pica 813
O 0 ~ ’ ! 0, (0) (0) 0, 0 . ]
w E meio eletrénico... 2L S e S 0,8% 5,8%
o
w
% = Reclamacio e demanda Sim: Nao: N&o se aplica: 399
Z 2 resolvida 39,9% 7,3% 52,7% :
O & Facilidade no e | e
< preenchimento e envio dos  Muito bom: Bom: Regular: Ruim: uim:  alica: 76.0
documentos e formulérios 16,9% 59,1% 11,9% 0,5% o b o ’
exigidos il R
. . Muito
e} . Muito bom: Bom: Regular: Ruim: -
,g 2:' Avaliacdo do plano 33.6% 55.0% 9.8% 1.5% rtslr;. 88,6
< '
_l Lu o 00 . ~
< O Recomendagéo do plano Defnmtwame_ntg Recomendaria: Recomendana. N -
<>E para amigos e familiares recomendaria: 77 7% com ressalvas: recomendaria: 85,2

7,5% 11,6% 3,3% )1






Unimed £
Cuidados de saude WP

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

A maioria dos beneficiarios da Unimed Sul Capixaba, 84,3% conseguiu ter
cuidados de saude Sempre e na Maioria das vezes, quando necessitaram.
Somente 1,2% afirmou Nunca ter conseguido.

Sempre 69,4%

— | 84,3%

A maioria das vezes

As vezes

Nunca |1,2%

Nao se aplica .7,6%

BASE: 604 23




Unimed £
Atencéo imediata prP

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?

A maioria (62,0%) dos beneficiarios da Unimed Sul Capixaba ouvidos,
disse que sua necessidade imediata foi atendida, Sempre ou na Maioria
das vezes.

Sempre 49, 7%

—1 62,0%

A maioria das vezes

As vezes Desconsiderando o N3o se
aplica obtém- se 93,7% de
Beneficiarios da Unimed Sul
Nunca

Capixaba atendidos quando
necessitaram de atencao
imediata.

Nao se aplica 33,9%

BASE: 604 24



Comunicacao sobre consulta ou exame preventivo

Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacdo 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?

A grande maioria dos beneficiarios da Unimed Sul Capixaba (80,6%)
informa que n&o recebeu comunicacdo sobre consulta ou exame

preventivo de forma individualizada.

Nao
80,6%

Sim
19,4%
BASE: 604 25



Atencao em saude

atendimento em Hospitais, laboratorios,
/ nutricionistas, psicologos e outros)?

clinicas,

Unimed £
Sul Capixaba

Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo:

meédicos, dentistas, fisioterapeutas,

A atencdo em saude recebida foi muito bem avaliada pelos beneficiarios
ouvidos, 87,1%, juntando-se Muito bom e Bom.

BASE: 604

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim

Nao se aplica

87,1%

51,3%

26



T _ _ Unimed £
Acesso a lista de prestadores de servigos credenciados NS

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, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de
celular, site na internet)?

A facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados
disponibilizada aos beneficiarios da Unimed Sul Capixaba, foi avaliada de
forma positiva por 72,9% dos entrevistados, juntando-se o Muito bom e
Bom.

Muito bom
L | 72,9%

Bom

51,2%
Regular
Ruim
Muito ruim

Nao se aplica

BASE: 604 27
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Atendimento, considerando acesso as informacoes e

Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de acesso:
SAC, presencial, tele atendimento ou por meio eletrébnico), como vocé avalia seu
atendimento, considerando o acesso as informacdes de que precisava?

A maioria dos beneficiarios da Unimed Sul Capixaba, 81,3% esta satisfeita
com o atendimento recebido, pois avaliaram como Muito bom e Bom.

Muito bom
—| 81,3%
Bom 53,3%
Regular
Desconsiderando o Nao se
Ruim aplica obtém- se 86,3% de
Beneficiarios da Unimed Sul
Muito ruim Capixaba que avaliaram de

forma satisfatoria o

~ : Atendimento recebido.
Nao se aplica

BASE: 604 29
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Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacéo para o seu plano de saude vocé
teve sua demanda resolvida?

Atendimento de reclamacsbes

Ressalta-se que 52,8% dos participantes nao fizeram reclamacdes e 39,9%
tiveram sua demanda resolvida de forma satisfatoria, o que aponta para
um atendimento positivo.

Nao
7,3%

N&o se
aplica
52,8%

39,9% Desconsiderando o Nao se
aplica 84,6% de Beneficiarios
da Unimed Sul Capixaba,
tiveram sua demanda

resolvida.
30

BASE: 604
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. Facilidade preenchimento/envio de documentos/formulario SEEEES

\

Pesquisas & Gestao da Informacio

Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude quanto ao

guesito facilidade no preenchimento e envio?

A facilidade de preenchimento e envio de documentos / formularios ficou
evidenciada para 76,0%, que avaliaram de forma positiva, juntando-se o

Muito bom e Bom

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim

Nao se aplica

BASE: 604

59,1%

— | 76,0%

Desconsiderando o Nao se
aplica obtém- se 84,7% de
Beneficiarios da Unimed Sul
Capixaba que avaliaram de
forma positiva a facilidade no
preenchimento e envio de

documentos/ formularios.
31






Avaliacao do plano

Como vocé avalia seu plano de saude?

A maioria dos beneficiarios ouvidos disseram estar satisfeitos com a
Unimed Sul Capixaba, pois 88,6% avaliaram como Muito bom e Bom.

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito ruim

BASE: 604

55,0%

88,6%

33



Unimed
Recomendagao do plano WP

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

Dos beneficiarios participantes 85% recomendaria sem nenhuma ressalva
a Unimed Sul Capixaba para amigos e familiares.

Definitivamente recomendaria

.| 85%

Recomendaria 77,6%

Recomendaria com Ressalvas

Ndo Recomendaria

BASE: 604 -
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CONCLUSOES SOBRE A PESQUISA

J/

01 — A Unimed Sul Capixaba foi muito bem avaliada pelos seus beneficiarios - 85%
recomendariam o Plano de Saude para amigos e familiares, refletindo assim a 6tima avaliacao
obtida. Quando questionados sobre como avaliam seu plano, obteve-se um percentual de 88,6%
somando-se Muito Bom e Bom;

02 — Os outros topicos como “Atencdo a Saude” e “Canais de atendimento da Operadora”
também receberam avalicdo positiva, em sua maioria, nas extremidades positivas das escalas
adotadas;

03 — Em relacdo as reclamacodes, excluindo os 52,8% que nao fizeram registro contra a Unimed
Sul Capixaba, 84,6% tiveram sua demanda resolvida, o que deve ser considerado positivamente.

04 — A Unica ressalva negativa ficou para “Comunicac¢ao convidando e/ou esclarecendo sobre a
necessidade de realizagbes de consultas ou exames preventivos” onde 80,6% dos beneficiarios
ouvidos, disseram nao ter recebido comunicado da sua Operadora, sendo este um ponto que
demanda mais atencdo e acompanhamento da Unimed Sul Capixaba.

35



