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1. Objetivo Unimed| £

O objetivo da pesquisa é avaliar o grau de satisfacao dos beneficiarios do plano de saude Unimed Araguaia,
conforme documento técnico elaborado pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) para o
Programa de Qualificacdo de Operadoras da Agéncia Nacional de Saude, e obtencdo da pontuacdo no indice

de Desempenho da Saude Suplementar (IDSS).
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nimed
2. Metodologia Ll

» Populacdo Alvo/Universo amostral : Beneficiarios do plano de saide da Unimed Araguaia, maiores de 18
anos de idade, representado por um total de 14.333 beneficiarios.

 Tamanho da amostra e Erro amostral : 407 entrevistas, com erro amostral de 4,9% e intervalo de confianca
de 95%. Para o calculo da amostra foi utilizada a formula
Z.,NP(1-P)

F'il = 7 7
& (N -1)+z],P1-P)

* Erro ndao amostral : Para a referida pesquisa, pode-se presumir a inexisténcia de erros nao amostrais, dado
gue a base de informacoes repassada pela Unimed Araguaia condiz com a situacao real no momento em
gue a pesquisa foi realizada, o questionario utilizado foi elaborado e padronizado pela ANS e a aplicacao
do mesmo se da por meio de sistema automatizado proprio com o que nao ha forma dos entrevistadores
alterarem a sequéncia das perguntas, ou encerrarem a entrevista antes de todos os questionamentos
terem sido concretizados.

 Método de sele¢ao : baseado na relacao de beneficiarios fornecido pela operadora, os entrevistados foram
selecionados via amostra aleatdéria simples, através do software estatistico SPSS. A partir dos dados
amostrados houve ponderacao nos resultados por sexo e idade, para refletir o universo amostral.
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Unimed 4%
2. Metodologia Unimed 7t

 Amostragem: Amostragem aleatdéria simples € um método probabilistico onde cada elemento da
populacao alvo tem a mesma probabilidade de ser selecionado. A vantagem desse método esta na
possibilidade de produzir amostra representativa e permitir o uso de estatistica inferencial nos dados.

* Canal de coleta : entrevistas realizadas via telefone pelo call center da Télix(todas gravadas).
* Periodo de realizacao da pesquisa : entre os dias 04 de maio 2020 a 18 de maio de 2020.

* Procedimento para erros nao amostrais : checagem de 20% das entrevistas através das audi¢cdes das
ligacdes, consistindo as respostas com o banco de dados. No caso da interrupcao da pesquisa, qualquer
gue seja o motivo (queda na ligacao, desisténcia do entrevistado,...), um outro beneficiario é selecionado
para repor a mesma.

 Anélise dos Dados PONDERACAO : os resultados foram ponderados de acordo com as propor¢des do
Universo. A ponderacao consiste em criar um “peso” para cada questionario de forma a igualar a
distribuicao proporcional da AMOSTRA a distribuicao do UNIVERSO. Os estratos utilizados para ponderacao
foram sexo e faixa etaria (item 3).
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Unimed 4?
Araguaia

2. Metodologia
* Controle de Qualidade : checagem de 20% das ligacOes telefonicas avaliando a consisténcia das respostas.

* Taxa de Respondentes :

i) Questionario Concluido 407 39%
ii) Beneficiario nao aceitou participar da pesquisa 168 16%
iii) Beneficiarios incapacitado por limitacdo de saude 0 0%
iv) Nao foi possivel localizar o beneficiario 482 46%
Total 1.057 100%
Taxa de Respondentes (Entrevistados/Total) 39%
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3. Universo x Perfil Amostral
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Unimed $?
3. Universo x Perfil Amostral — Ponderacao vnimst

A partir do confrontamento entre a distribuicao da amostra e do Universo foi efetuada uma ponderacao na base de
dados para que as tabelas reflitam o universo de beneficiarios estudado.

PESQUISA sem Base PESQUISA
UNIVERSO Ponderagdo Pesos Ponderada
MASCULINO - 18-29 12,0 5,2 2,31886404 12,0
MASCULINO - 30-49 22,8 221 1,03057555 228 Peso = Esperado/Observado
MASCULINO - 50+ 11,7 9,3 1,25858034 11,7 ou
Peso = Universo/Pesquisado
FEMININO - 18-29 12,7 11,1 1,14594329 12,7
FEMININO - 30-49 25,7 33,4 0,76836794 257
FEMININO - 50+ 15,1 18,9 0,8007859 151
Total 100,0 100,0 100,0

Sexo x Faixa Etaria— Apds Ponderacdo

= Amostra 25,7% 25,7%
Universo 22,8%  22,8%
151%  15,1%
12,0%  12,0% 11,7%  11,7% 12,7%  12,7%
MASCULINO - 18-29 MASCULINO - 30-49 MASCULINO - 50+ FEMININO - 18-29 FEMININO - 30-49 FEMININO - 50+
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Unimed 4?
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4. Questionario

Itens de Satisfacao IDSS 2020

Cdodigo da Operadora: 304468
Bom dia/Boa tarde/Boa noite!

Poderia falar com Sr (a) ?

Meu nome é , estou a servico da Unimed Araguaia, sua Operadora de Plano de Saude. Atendendo a uma recomendagao da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar, 6rgdo que regula os planos de Saude, estamos realizando uma pesquisa que contem 10 questdes elaboradas pela prépria ANS e tem como objetivo conhecer seu grau de
satisfagdo com o plano de Saude. A pesquisa é rapida, levando em torno de 3 a 5 minutos, o senhor (a) concorda em participar?

()sim
()ndo

Se sim: Asseguramos que esta ligacdo estd sendo gravada e que os seus dados permanecerao em sigilo.
QUESTOES DA PESQUISA

A) ATENGAO A SAUDE

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

necessitou?

Sempre / A maioria das vezes / As vezes / Nunca / N3o se aplica

Esclarecer: Opgdo -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) ndo tenha buscado cuidados em satide nos tGltimos 12 meses.
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. o Unimed 3%
4. Questionario —NF

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

Sempre / A maioria das vezes / As vezes / Nunca / N3o se aplica

Esclarecer: Opgdo -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) ndo tenha necessitado de atencdo imediata (urgéncia ou emergéncia) nos Gltimos 12 meses.

3) Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicac¢do 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?

Sim / Nao

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

Muito bom / Bom / Regular /Ruim / Muito ruim / Ndo se aplica

Esclarecer: Opgdo -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) ndo tenha buscado atendimento nos tGltimos 12 meses.

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

Muito bom / Bom / Regular / Ruim /Muito ruim / Ndo se aplica

Esclarecer: Opgdo -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) nunca tenha acessado a lista de prestadores de servigos.
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Unimed ¥
4. Questionario Unimed £t

B) CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

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

Muito bom / Bom / Regular / Ruim / Muito ruim / N3o se aplica

Esclarecer: Op¢ao -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) ndo tenha buscado atendimento através dos canais disponibilizados pela operadora.

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

SIM / NAO / N3o se aplica

Esclarecer: Opgao -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) ndo tenha realizado nenhuma reclamagio nos ultimos 12 meses.

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

Muito bom / Bom / Regular / Ruim / Muito ruim / N3do se aplica

Esclarecer: Opgdo -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) nunca tenha preenchido ou enviado documentos ou formuldrios para a operadora.
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Unimed ¥
4. Questionario Unimed £3

C) AVALIACAO GERAL

9) Como vocé avalia seu plano de saude?

Muito bom / Bom / Regular / Ruim / Ruim Muito

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

Definitivamente recomendaria / Recomendaria / Recomendaria com Ressalvas / Ndo recomendaria
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5. Resultados
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nimed £?
Pergunta 1 Unimetne

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

57%

21% 19%

2% 2% Base : 407

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nao se aplica
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imed £
Pergunta 2 o

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

50%

31%
11%
4% 4%
1 E— Base : 407
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nao se aplica
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Unimed 4?
Araguaia

Pergunta 3

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?

0,

5%
Base : 407

Sim Nao
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Unimed 4
Pergunta 4 vnimsR

Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdao em saude recebida (por exemplo: atendimento em
Hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos, fisioterapeutas, nutricionistas, psicdlogos e outros)?

50%

35%

11%
. 1% 1% 2% Base : 407
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Nao
Respondeu/Nao se
aplica
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Unimed 4
Pergunta 5 e

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

51%

17% 19%
5% 5%
3%
] —— Base : 407
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Nao
Respondeu/Nao se
aplica
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Unimed £?
Pergunta 6 B

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
informacdes de que precisava?

55%

19%
15%
7%
2% 1% Base : 407
|
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Nao
Respondeu/Nao se
aplica
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Unimed $?
Pergunta / unimst

Nos ultimos 12 meses, guando vocé fez uma reclamacao para o seu plano de saude vocé teve sua demanda
resolvida?

51%
39%
11%
Sim Nao Nao se aplica
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Unimed 4%
Pergunta 8 unims

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

47%

24%
13% 14%
. 1% 1% Base : 407
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Nao
Respondeu/Nao se
aplica
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Unimed 4%
Pergunta 9 unims

Como vocé avalia seu plano de saude?

56,1%

88% avaliaram o Plano de
Saude como Muito Bom ou

Bom
31,5%
11,2% Base : 407
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim
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Unimed %
Pergunta 10 unims

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

74%

2 13%
0
- 4% Base : 407
] —
Definitivamente Recomendaria Recomendaria com Ressalvas Nao Recomendaria

Recomendaria
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5. Tabelas Estatisticas

N Média |Mediana| Desvio Erro Limite Limite
Padrdo | Padréo | Inferior |Superior

P1 - Nos 12 tltimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de saude (por exemplo: consultas,

exames ou tratamentos) por meio de seu plano de saldde quando necessitou? 399 3,36 4,00 0,84 0,04 3.28 345
P2 - Ngs u_Itlmos 12 meses, 9ua_ndo vqce_neces_snou de atencgéo |med|atrf1 (por e>_<emplo: caso de urgéncia ou 281 3,56 4,00 0,83 0,05 3.46 3,66
emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de salude assim que precisou?
P4 - Nos Ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em

397 4,19 4,00 0,75 0,04 4,12 4,26

Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

P5 - 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 386 3,80 4,00 0,89 0,05 3,71 3,89
(por exempilo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

P6 - Nos Ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saldde (exemplos de acesso: SAC, presencial,
teleatendimento ou por meio eletrdnico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagdes de 377 3,97 4,00 0,75 0,04 3,90 4,05
que precisava?

P8 - Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude quanto ao quesito facilidade no

preenchimento e envio? 309 3,89 4,00 0,76 0,04 3,81 3,98
P9 - Como vocé avalia seu plano de saide? 405 4,19 4,00 0,65 0,03 4,13 4,25
407 2,86 3,00 0,60 0,03 2,81 2,92

P10 - Vocé recomendaria o seu plano de salde para amigos ou familiares?

Para calculo das estatisticas as opcdes de respostas foram convertidas em escala numérica assumindo os valores abaixo:
P1 e P2: 4-Sempre, 3-A maioria das vezes, 2-As vezes, 1-Nunca

P4, P5, P6, P8 e P9: 5-Muito bom, 4-Bom, 3-Regular, 2-Ruim, 1-Muito ruim

P10: 4-Definitivamente recomendaria, 3-Recomendaria, 2-Recomendaria com Ressalvas, 1-Nao recomendaria

As questdes P3 e P7 nao foram consideradas por se tratarem de variaveis categdricas e dicotdmicas

Para o calculo das estatisticas ndao foram consideradas as respostas Nao sabe e Nao se aplica.
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6. Conclusao bl

* A satisfacao geral do plano de saude da Unimed Araguaia é de 88%, levando em consideracao o percentual
de beneficiarios que avaliaram o plano como Muito bom ou Bom (P9).

8 em cada 10 beneficiarios (82%) Definitivamente Recomendariam ou Recomendariam (P10) o plano de
saude, sendo que ainda 13% afirmaram recomendar, mas com ressalvas.

* Quanto aos canais de atendimento (P6,P7 e P8) - 74% classificaram o atendimento como Muito Bom ou
Bom (P6). Quanto a resolucdao de problemas (P7), 39% informaram ter seus problemas solucionados,
sendo que para 51% nao se aplicava a situacao e 11% nao tiveram seus problema solucionados. Em relacao
a facilidade de preenchimento de formularios (P8) 60% avaliaram como Muito Bom e Bom, sendo que para
24% essa pergunta nao se aplicava.

 Quase 8 em cada 10 (78%) informaram que Sempre ou a Maioria das vezes conseguiram ter cuidados de
saude por meio do seu plano quando necessitou (P1).
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6. Conclusao bl

* 61% disseram ter recebido sempre ou na maioria das vezes quando necessitou de atencao imediata (por
exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), sendo que 31% nao precisaram de atencdo imediata (P2).

* 95% declararam nao ter recebido comunicacdao sobre consultas ou exames preventivos do plano de saude
nos ultimos 12 meses (P3).

* 85% avaliaram como Muito Bom ou Bom a atencdo recebida em saude (atendimento em Hospitais,
laboratdrios, clinicas, médicos, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros) (P4).

* 68% avaliaram como Muito Bom ou Bom para a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos
credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo: médicos, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais,
laboratdrios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: aplicativo de celular, site na internet) (P5).
5% declaram que essa questao nao se aplicava a eles.
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