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Entrevistas

Por telefone; entrevistadores

devidamente treinados e identificados.

Coleta das

informacoes

Entre os dias 15 de Outubro e 05 de
Dezembro de 2018.

Equipe
1 coordenador, 2 entrevistadores
e 1 estatistico responsavel.

Questionario
Aplicado conforme os padroes exigidos

pela empresa e pela Agéncia Nacional
de Saude.

Metodologia

Popula¢ao: todos os beneficiarios da
Unimed Salto/Itu, incluindo planos
coletivos e individuais, conforme banco
de dados fornecido.

Amostra: calculada a partir de um erro
amostral 5,22% com um grau de
confianca de 95%.

AMOSTRA

> 340
RESPONDENTES



Metodologia

A pesquisa foli realizada com 340 respondentes validos,
estratificados conforme o0os percentuais verificados na
populacao total, quanto a caracteristicas de sexo, faixa
etaria e tipo de plano (coletivo ou individual).

Algumas médias sao calculadas levando-se em conta a amostra de
340 pessoas e outras com amostras menores, isto €&, as médias
das respostas das questdes foram calculadas baseadas no numero
de respondentes que deram uma resposta diferente de “Nao se
aplica - NA”. O total de respondentes (amostra) que compde a
média esta descrito em cada questao na igualdade de “x”.

A amostragem foi feita a partir de uma Amostra Aleatodria
Estratificada da populacao (pessoas que tém plano, seja
coletivo ou individual).



Populacao

A populacao considerada para a pesquisa teve como sistema de
referéncia o banco de dados com todos os beneficiarios do

plano de saude tanto individual como coletivo, perfazendo um
total de 17.275.

A amostra foi calculada a partir de um erro amostral 5% com
um grau de confian¢a de 95%.

Populacao Amostra (respondentes)
17.275 beneficiarios 340 beneficiarios



Amostra
(340 beneficiarios)

* 61% dos respondentes sao beneficiarios do plano coletivo;
« 39% dos respondentes sao beneficiarios do plano individual;
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RESULTADOS GERAIS
2018

340 Respondentes



AN

A. Atencao a
Saude




Q.1: Nos ultimos doze meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados

de saude (consultas,

quando necessitou?

MEDIA
(X=332)

61,18%

exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salde

Limite Limite
Superior Inferior
3,65 3,25 . 19,41%
16,47%
0,59% 2,35%
Vo 4 Y
1 2 3 4 NA
X A MAIORIA NAO SE
NUNCA AS VEZES T SEMPRE Ao

Houve sugestdes para uma maior compatibilidade de horarios com os médicos,
pois sempre precisa marcar em horario de servi¢o e com muita demora.

Amostra base 340

Erro padrao +/- 5%

Grau de confianca
95%




Q.2 Nos ultimos doze meses, quando necessitou de atencao imediata, com que
frequéncia vocé foi atendido assim que precisou?

(o)
MEDIA 50,00%
(X=300)
3,38
Limite Limite
Superior | Inferior 23,53%
3,58 3,18
12,65% 11,76%
2,06%
1 2 3 4 NA
. A MAIORIA NAO SE
NUNCA AS VEZES e TR SEMPRE LT

Houveram diversas reclama¢ées a respeito da demora no pronto-atendimento de
Salto, principalmente no tocante a casos “menos graves”.

Grau de confianca

Amostra base 340 Erro padrao +/- 5% 95%




Q.3 Nos ultimos doze meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacao de seu
plano de saude (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 de colo de utero, consulta com
urologista, consulta preventiva com dentista, etc.?

MEDIA
(X=340)
1,69

Limite Limite
Superior Inferior

1,89 1,49

Grande parte dos respondentes desconhecia a preocupa¢ao da Unimed com a

prevencao. Deste modo, a sugestao sao a¢oes mais efetivas de divulgacao e
contato para com os beneficiarios.

Grau de confianca

Amostra base 340 Erro padrao +/- 5% 95%




Nos ultimos doze meses,

como vocé avalia a atencao em saude recebida

Q.4
(hospitais, 1laboratérios, «clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas,
nutricionistas, psicdélogos e outros)?
55,00%
MEDIA
(X=337)
1,88
0,
29) 71% Limite Limite
Superior Inferior
2,08 1,68
12,35%
0,59% 1,47% ©,88%
V4 Ay Ay
1 2 3 4 5 NA
MUITO MUITO NAO SE
BOM BOM REGULAR RUIM RUIM APLICA

Amostra base 340

Erro padrao +/- 5%

Grau de confianca
95%




Q.5 Seu plano oferece lista de médicos, dentistas, psicélogos, hospitais,
laboratorios e outros servicos de saude credenciados de facil compreensao e de
facil acesso (site da operadora, aplicativo de celular, livro impresso, etc.)?

50,00%
MEDIA
(X=325)
2,15
Limite Limite
Superior Inferior
2085~ 235 1,95
16,76% ’ ’

2,00, oax  4,41%

» =5 ™

1 2 3 4 5 NA
MUITO MUITO NAO SE
BOM BOM REGULAR RUIM RUIM APLICA

Diversos respondentes comentaram que nao ha mais o livro fisico com os

contatos dos médicos, sendo a 1lista virtual de dificil acesso e
desatualizada.

Amostra base 340 Erro padrao +/- 5% e deg;;nflanca




B. Canailis de
Atendimento




Q.6 Nos ultimos doze meses, ao acessar a operadora (SAC presencial,
teleatendimento ou eletrdénico), como vocé avalia seu atendimento considerando
0s quesitos respeito e acesso as informa¢ées ou ajuda que precisava?

MEDIA
49,41% (X=322)
1,89
Limite Limite
29,71% Superior | Inferior
2,09 1,69
12,94%
o . 5,29%
1,47% 1,18%
Ay Ay '
1 2 3 4 5 NA

MUITO MUITO NAO SE
BOM BOM REGULAR RUIM RUIM APLICA

Muita demora nos atendimentos telefdénicos e por e-mail. Algumas pessoas
afirmaram preferir ir até a Unimed do que ligar. Sugeriram que a Unimed

Salto/Itu desenvolva um 0800 para facilitar aos beneficiarios de outros
municipios.

Amostra base 340 Erro padrao +/- 5% e deg;;nflanca




Q.7 Nos ultimos doze meses,

NA REPRESENTA “NAO
SE APLICA”

MEDIA
(X=141)
1,22

Limite Limite
Superior Inferior

1,42 1,02

quando vocé fez uma reclama¢ao para sua
operadora, teve sua demanda resolvida?

A maioria dos entrevistados nao realizou nenhuma reclama¢ao ou tipo de
contato com a operadora no periodo. Dentre os entrevistados que entraram
em contato a maioria teve sua respectiva demanda resolvida.

Amostra base 340

Erro padrao +/- 5%

Grau de confianca
95%




Q.8 Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pela operadora
do seu plano de saude quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

55,29% .
MEDIA
(X=306)
2,02
Limite Limite
Superior Inferior
2,22 1,82
19,12% ’ ’
0,
11,18% 10,00%
4,12%
0,007%
Ay
1 2 3 4 5 NA
MUITO MUITO NAO SE
BOM BOM REGULAR RUIM RUIM APLICA

Foram sugeridas melhoria nos formularios a serem preenchidos. Como ja ha
um cadastro, nao deveria ser necessaria a exigéncia dos numeros de
documentos, endere¢o e outras informa¢oes em todo atendimento.

Grau de confianga
95%

Amostra base 340 Erro padrao +/- 5%




C. Avaliacao
Geral




Q.9 Que nota vocé usaria para qualificar seu plano?

55,00% ,
MEDIA
(X=340)
1,94
Limite Limite
Superior Inferior
27,94% 2,14 1,74
13,53%
2,65%
0,88%
ay =
1 2 3 4 5
MUITO MUITO
BOM BOM REGULAR RUIM RUIM

Amostra base 340

Erro padrao +/- 5%

Grau de confianca
95%




Q.9.1. Que nota vocé daria em relagao a credibilidade da marca
UNIMED?

54,41% -
MEDIA
(X=340)
1,79
34,12% Limite Limite
) Superior Inferior
1,99 1,59
10,007%
0,88%
Sitsh 0,59%
Ay 4
1 2 3 4 5
MUITO MUITO
BOM BOM REGULAR RUIM RUIM

Grau de confianca

Amostra base 340 Erro padrao +/- 5% 95%




Q.10 Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?

68,24%

MEDIA
(X=338)
2,09
Limite Limite
Superior Inferior
2,29 1,89
0,
13,24% 13, 24%
4,71%
Ay
1 2 3 4 NA
DEFINITIVAMENTE RECOMENDARIA NUNCA
RECOMENDARIA RECOMENDARIA COM RESSALVAS RECOMENDARIA

Amostra base 340

Erro padrao +/- 5%

Grau de confianca
95%




A.

Conclusoes

ATENCAO A SAUDE:

No geral, a aten¢ao a saude foi bem avaliada. A maioria das questoes
recebeu notas positivas e préximas a nota maxima.

A maioria dos respondentes obteve aten¢ao em saude na frequéncia
necessitada nos ultimos doze meses, porém houve reclama¢does sobre a
demora no pronto atendimento para casos menos graves.

Grande parte dos entrevistados afirmou nao receber nenhum tipo de
comunicacao ou esclarecimentos sobre consultas e exames preventivos.

Também foram apresentadas queixas sobre a nao divulgacao da lista
fisica dos profissionais credenciados, sendo a 1lista digital
desatualizada e de dificil acesso



B.

Conclusoes

CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

Em relacao aos canais de atendimento, os resultados obtidos
apresentaram bom indice de satisfacao.

Este aspecto apresentou os maiores indices de respostas “nao se
aplica”, sugerindo que muitos respondentes nao wutilizaram ou nao
possuiam conhecimento do canal de comunicag¢ao.

Houve queixas por parte dos respondentes a respeito do demorado
atendimento por telefone.

Os documentos e formularios exigidos foram bem avaliados, porém, ha
espa¢o para melhorias.



C.

Conclusoes

AVALIAGAO GERAL
De forma geral, a pesquisa apresentou resultados satisfatdrios.

Na qualificacao geral do plano, a média das respostas se enquadrou
entre ‘bom’ e ‘muito bom’ e aproximadamente 3% dos entrevistados
classificaram seu plano como ruim.

Além da qualidade ser ressaltada, a maioria dos respondentes
recomendaria o plano para seus amigos e familiares.

Ha um grande numero de respostas “Bom”, mostrando que ha espa¢o para
melhorias a cerca das expectativas dos beneficiarios.
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