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Introducao

A Unimed Cascavel contratou uma pesquisa gquantitativa
junto aos usudrios dos servicos de Atencado Primaria a
Saude para avaliar a qualidade dos servicos prestados pela
Clinica da Unimed Cascavel por meio da aplicacédo do
PCATool Brasil — versao reduzida, que permite a avaliacao
de servicos de saude a partir da perspectiva do usuario,
observando a extensao dos atributos da APS.

OBJETIVO
==, Avaliar a satisfacdo com os servicos de Atencao

&

«(@ Primaria a Saude (APS) prestados pela Unimed
Cascavel.

«ou PUBLICO-ALVO

000 Usuarios da Clinica Unimed Cascavel, maiores de

18 anos, que utilizaram os servicos no ano de
2025.
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Metodologia

A metodologia adotada foi a do Instrumento de Avaliagdo da
Atencdo Primaria a Saude: PCATool — Brasil para Pacientes Adultos
Versdo Reduzida.

Esse instrumento tem sido utilizado em todo o mundo a partir de
diferentes versdes validadas para contextos locais que permitem a
comparabilidade dos resultados.

TAMANHO DA AMOSTRA INSTRUMENTO DE COLETA
‘©\ Universo: 3.618 usuéarios com Instrumento reduzido do

18 anos ou mais PCATool, contendo questdes

Amostra Total: 300 entrevistas adicionais aprovada pela

Erro Amostral: 5,4% Unimed.

Nivel de Confianca: 95%

IL_AJ PERIODO DA COLETA

TECNICA BEeH  Outubro a novembro de
Entrevistas por telefone 2025

(CATI).




Metodologia

O instrumento de avaliagdo da Atencdo Primaria a Saude para pacientes adultos em versao reduzida
cujas medidas de validade e fidedignidade sdo conhecidas no Brasil é formado por 25 itens distribuidos
em 10 componentes relacionados aos atributos da Atencao Primaria a Saude.

ATRIBUTO DA APS COMPONENTE DA APS ITENS
AFILIACAO AFILIACAO A1, A2, A3
ACESSO PRIMEIRO CONTATO UTILIZACAO B2
ACESSO PRIMEIRO CONTATO ACESSIBILIDADE C4,C11
LONGITUDINALIDADE LONGITUDINALIDADE D1, D6, D9, D14
COORDENACAO INTEGRACAO DE CUIDADOS E2, E6, E7, E9
COORDENACAO SISTEMAS DE INFORMACOES F3
INTEGRALIDADE SERVICOS DISPONIVEIS G9, G17, G20
INTEGRALIDADE SERVICOS PRESTADOS H1, H5, H7, H11
ORIENTACAO FAMILIAR ORIENTACAO FAMILIAR 1,13
ORIENTACAO COMUNITARIA ORIENTACAO COMUNITARIA J4

O instrumento contempla também o item E1, que identifica se os pacientes adultos estiveram em
consulta médica com especialista ou no servico especializado.



Metodologia

Os itens do instrumento de avaliacao da atencdo primaria a saude sao respondidos utilizando a seguinte
escala Likert:

1. Com certeza, sim | 2.Provavelmente, sim| 3.Provavelmente,ndo | 4.Com certeza,ndo | 9.Na&o sabe/ndolembra

Os valores de 1 a 4 de cada resposta sao utilizados para calcular um escore médio de cada componente
ou atributo da APS.

Esse escore mostra valores variando de 1 a 4, sendo os valores mais elevados caracteristicos de servicos
mais orientados a APS.

Os escores sao transformados para valores variando de O a 10, visando facilitar a leitura dos resultados.

E utilizada a classificacdo em Alto (escore > 6,6) e Baixo (escore < 6,6), sendo o Alto escore
caracterizado pela presenca e extensao dos atributos, revelando servicos melhor orientados para a APS.

O ponto de corte do escore em 6,6 reflete respostas aos itens do instrumento com no minimo a
categoria de resposta ‘provavelmente sim’, atribuido ao cdédigo 3 na escala original, sendo, portanto,
minimamente presentes as caracteristicas de servicos em saude reconhecidos como orientados a APS.



Metodologia

Os indicadores foram calculados com base no Manual do Instrumento de Avaliacdo da Atencao Primaria a
Saude.

O Escore Geral da APS é obtido pela soma dos valores das respostas de todos os itens que formam
instrumento de avaliacdo da atencao primaria a saude em sua versao reduzida dividido pela quantidade total
de itens do instrumento.

1° Passo: Inversao dos Valores

Os itens C11 e D14 foram formulados de maneira que quanto maior o valor (resposta) atribuido, menor é a
orientacdo para APS. Logo, estes itens tiveram seus valores invertidos para: (valor 4=1), (valor 3=2), (valor 2=3)
e (valor 1=4).



Metodologia

2° Passo: Valores ausentes das pessoas entrevistadas

O caélculo de escore para cada pessoa entrevistada depende da quantidade de itens do instrumento que esta
pessoa entrevistada indicou com valores considerados ausentes.

Para que o escore da pessoa entrevistada seja calculado o percentual de itens com valores ausentes deve ser
inferior a 50% da quantidade total de itens do instrumento reduzido. Sdo considerados valores ausentes os itens
com a opcdo de resposta de cddigo ‘9" e descricao ‘Nao sei/Nao lembro’ e, ainda, as eventuais ocorréncias de
itens com valores em branco (sem resposta ou missing). Diante disso, temos que:

« Para cada pessoa entrevistada, se a quantidade de itens com valores ausentes no instrumento reduzido (itens
com respostas na opcdo 9 ‘Nao sei/Ndo lembro’ + itens com respostas em branco - missing) atingir 50% ou
mais do total de itens no instrumento reduzido, ndo calcule o Escore Geral da APS para esta pessoa
entrevistada. O escore para esta pessoa entrevistada ficard em branco (missing) no banco de dados.

« Para cada pessoa entrevistada, se a quantidade de itens com valores ausentes no instrumento reduzido (itens
com respostas na opcdo 9 ‘Nio sei/Ndo lembro’ + itens com respostas em branco - missing) for inferior a
50% do total de itens no instrumento reduzido, transforme o valor “9” para valor “2” (“provavelmente ndo”) em
todos os itens do instrumento reduzido e calcule o Escore Geral da APS. Essa imputacdo contribui para
minimizar a perda de dados e pode ser considerada conservadora, uma vez que classifica negativamente as
caracteristicas do servi¢co de saude que podem nao ser de conhecimento da pessoa entrevistada.
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Metodologia

3° Passo: Calculo de escore
Para o célculo do componente A (Grau de Afiliagdo) utilizou-se a seguinte metodologia:

- Todas as respostas NAO:
Al = A2 = A3 = 0, entdo Grau de Afiliacdo =1

« Uma, duas ou trés respostas SIM, porém diferentes, relativas a diferentes servicos:
Alz A2 # A3 # O, entdo Grau de Afiliacdo = 2

- Duas respostas SIM iguais, relativas ao mesmo servico:
A1l = A2 ou A1=A3 ou A2=A3 e iguais a SIM, entdo Grau de Afiliacdo = 3

- Todas as respostas SIM:
Al =A2 = A3 =1, entdo Grau de Afiliagédo = 4

1"



Metodologia

Escore Geral da APS
Para o célculo do Escore Geral utilizou-se o seguinte calculo:

Escore Geral da APS = (Afiliagéo +B2+C4+C11+D1+Do+D9+D14+E2+E6+E7+E9+F3+G9 + G1/
+G20+H1+HS5 + H7+ HIM+ N1+ 13 + J4)/23

« Ositens C11 e D14 devem ter os seus valores invertidos (Veja 1° Passo).

« O item E1 indica se os pacientes estiveram em alguma consulta com especialista ou no servico
especializado (Sim, N&o, Ndo sabe/N&o lembra). Portanto, o item E1 ndo € incluido no célculo do escore.

O escore com valores variando de O a 10 pode ser calculado para cada item e/ou para o Escore Geral da APS

utilizando a seguinte férmula:
Escore 0a 10

Escore obtido-valor minimo escala x 10

valor maximo escala-valor minimo escala

Escore obtido-1 19
41

Onde p ‘Escore obtido’ corresponde ao escore originalmente em escala de 1 a 4 que se deseja transformar
para valores de O a 10.
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( Perfil da Amostra
i‘i Ganero @3 Estado Civil

é Casado/unido estavel 69%
Solteiro
37% 63%
5% da amostra é fumante Divorciado ou vilvo
‘ii Faixa Etaria il ]‘ Escolaridade
46 anos g

44%
34%

25% 25%
14% - - 16% 20%
De18a?29 De30a39 Ded40a49 Deb0ab9 60 oumais Até Ensino Ensino médio  Ensino superior Pd&s-graduacéao
fundamental Oou mais
Resposta Unica Resposta Unica

Base: 300 Base: 297
14



Perfil da Amostra

iii Perfil do Beneficiario

Titular Dependente
73% 27%
2 Tipo de Plano
&
PJ PF
63% 37%

Resposta Unica
Base: 300

9 Cidade

Cascavel

Santa Tereza do Oeste
Corbélia

Braganey

Capitao Leonidas Marques

Outras

3%

1%

1%

1%

2%

92%
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Perfil da Amostra

Tempo de utilizagcao da
Clinica Unimed Cascavel

Menos de
2 anos
36%

Resposta Unica
Base: 297 entrevistados que souberam informar

I_
|i}' Utilizagao nos ultimos 12 meses:

Média
4 atendimentos

Maisde 2

anos 23%
64% 18% il

1 2 3 4a5 6al0 Mais de
10

Resposta Unica
Base: 294 entrevistados que souberam informar
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Grau de Afiliacao




Grau de Afiliacdo (A)

A1l. Ha um servigco de saude/médico/enfermeiro que
vocé geralmente vai quando vocé fica doente ou
precisa de conselhos sobre a sua saude?

Sim: 95%

Nao: 5%

| 2022 | 2023 | 2024 | 2025
Sim  74% 81% 85% 95%
Nao 26% 19% 15% 5%

Resposta Unica
Base: 300

(Se sim) Em qual local costuma ir?

APS da Unimed Cascavel

Clinica/consultério

Hospital

Policlinica

N&o sabe / Nao lembra

B 10%
N 8%
| 2%

| 3%

(Se sim) Qual o nome do profissional?

John Edward Toigo
Bianca Arnone

Joado Gabriel Rios

Vitdria Thibes Dalfovo
Andre Franklin Ferreira
Frederico Esteves Maciel
Outros

Nao lembra/Nao sabe

Espontanea e Resposta Unica
Base: 285

Bl 8%

B 6% Foram citados
B 6% 54 nomes
W 4% diferentes
W 3%

W 3%

I 29%
I 419%

19



¢ Graude Afiliacdo (A)

A2. Ha um médico/enfermeiro ou servigo de saude
qgue o(a) conhece melhor como pessoa?

Sim, mesmo médico:

26%
Sim, outro médico:
26%
N3ao: 48%

Mesmo 22% 28% 25% 26%
Outro 29% 25% 28% 26%
Nao 49% 47% 47% 48%

Resposta Unica
Base: 300

(Se outro) Em qual local costuma ir?

Clinica/consultério _ 064%

Clinica Unimed Casacal/CAS . 17%

Hospital . 11%

N&o sabe / Ndo lembra I 8%

(Se outro) Qual o nome do profissional?

Foram citados 69 nomes diferentes.

Espontanea e Resposta Unica

Base: 78
20



¢ Graude Afiliacdo (A)

A3. Ha um médico/enfermeiro ou servigco de salde
que é mais responsavel por seu atendimento de
saude?

Sim, mesmo médico
(= Ale A2): 19%

Sim, mesmo médico
(= Alou A2): 18%
Sim, outro médico

(2A1e A2): 12%
N3o: 51%

Ale A2 11% 18% 18% 19%
AlouA2 26% 1% 17% 18%
Outro 13% 13% 16% 12%
N&o 50% 58% 49% 51%

Resposta Unica
Base: 300

(Se outro) Em qual local costuma ir?

Clinica/Consultério _ 56%
Hospital - 19%

Clinica Unimed Cascavel/CAS - 13%

Nao sabe/Nao lembra - 12%

(Se outro) Qual o nome do profissional?

Foram citados 33 nomes diferentes.

Espontanea e Resposta Unica

Base: 36
21



Grau de Afiliacdo (A)

Al. H4 um médico/enfermeiro ou servico de salde onde vocé
geralmente vai quando fica doente ou precisa de conselhos
sobre a sua saude?

A2. H4 um médico/enfermeiro ou servico de saude que o/a
conhece melhor como pessoa?

HE]l m2 m3 m4

A3. H4 um médico/enfermeiro ou servico de saude que é mais
responsavel por seu atendimento de saude?

Resposta Unica

Base: 300
Género Idade Perfil Cidade Utilizagao Tempo
20255Masc Fem AT [ _:CAC OutrasiAte3 Ma|s:Ate2+dez
: 34 49 ente 'vezes de 3: anos

Escore do Componente 4,84 1497 4,77 473 491 486 469 524 491 413 429 553 4,41 508
Base 300 | 110 190 79 112 109 | 218 82 275 25 171 123 | 108 189

4,30 4,17 4,47 4,84

[ o —— —0

2022 2023 2024 2025



Acesso de Primeiro
Contato — Utilizacao




Acesso de Primeiro Contato — Utilizacdo (B)

Em relacao a utilizagao da Clinica da Unimed Cascavel, como avalia o seguinte atributo:

B2. Quando vocé tem um novo problema de saude, vocé vai a
Clinica da Unimed Cascavel antes de ir a outro servico de saude?

B Com certeza, sim ™ Provavelmente, sim M Provavelmente, ndo ® Com certeza, ndo M Nao sabe/nao lembra

Resposta Unica

Base: 300
Género Idade Perfil Cidade Utilizagdo Tempo
) : Depen! L -
A g9 50 + Titular - | CAC Outras: M2 S IMETE l e +de 2
34 49 . . rvezes de 3. anos
' dente ! ] ]
Escore do Componente 713 1739 698 713 738 688 716 7,07 713 7,20 6,59 7,86 7,04 7,20
Base 300 110 190 79 112 109 218 82 275 25 171 123 108 189

6,f>i 6,11 639 713

———=

2022 2023 2024 2025

24



Acesso de Primeiro

Contato —
Acessibilidade (C)




Acesso de Primeiro Contato — Acessibilidade (C)

Em relagado a utilizagdo da Clinica da Unimed Cascavel, como avalia cada um dos atributos:

C4. Quando a Clinica da Unimed Cascavel esta aberta, vocé
consegue aconselhamento rapido pelo WhatsApp ou telefone se 57% 239
precisar?
C11. E dificil para vocé conseguir atendimento médico na Clinica
da Unimed Cascavel quando pensa que é necessario?

Resposta Unica
Base: 300

B Com certeza, sim ® Provavelmente, sim ® Provavelmente, ndo ® Com certeza,ndo ® Na3&o sabe/nado lembra

Género Idade Perfil Cidade Utilizagao Tempo
Depen- CAC  Outras | Até 3 Mais : Até 2 +de?
dente 1vezes de 31 anos

2025i Masc 50 + i Titular

C11. E dificil para vocé conseguir atendimento médico na

Clinica da Unimed Cascavel quando pensa que é 7,74 ' 7,64 7,81 819 753 765 ' 7,75 7,72 7,89 6,13 780 780 ' 753 7,88
necessario?

C4. Quando a Clinica da Unimed Cascavel esta aberta,

vocé consegue aconselhamento rapido pelo WhatsAppou 7,66 | 7,21 7,91 810 756 743 6 7,58 7,85 7,7 7,07 745 791 | 7,72 7,64
telefone se precisar?

Escore do Componente 770 743 786 ' 815 755 754 767 779 780 660 ' 763 786 763 776
Base 300 110 190 79 112 109 218 82 275 25 171 123 108 189

7,64 7,55 7,70

79.31' S N— ® =0

2022 2023 2024 2025
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¢ Longitudinalidade (D)

Pensando no relacionamento com o médico, enfermeiro ou profissional de salde que atende vocé
na Clinica da Unimed Cascavel, como avalia cada um dos atributos:

D1. Quando vocé vai a Clinica da Unimed Cascavel, € o mesmo
médico, enfermeiro ou profissional de saude que atende vocé
todas as vezes?

D6. Vocé se sente a vontade contando as suas preocupacdes ou
problemas ao médico, enfermeiro ou profissional de saude da
Clinica da Unimed Cascavel?

D9. O médico, enfermeiro ou profissional de saude da Clinica da
Unimed Cascavel sabe quais problemas sdao mais importantes para
vocé e a sua familia?

D14. Se fosse muito facil, vocé mudaria da Clinica da Unimed
Cascavel para outro servico de salde? REZIMPYS 34% 2%

B Com certeza, sim H® Provavelmente, sim M Provavelmente, ndo ® Com certeza, ndo B N&o sabe/ndo lembra

Resposta Unica
Base: 300

28



Longitudinalidade (D)

Pensando no relacionamento com o médico, enfermeiro ou profissional de saude que atende vocé
na Clinica da Unimed Cascavel, como avalia cada um dos atributos:

Género Idade Perfil Cidade Utilizagdo  Tempo

INCEELE Depen- ! 'Até 3 Mais | Até 2
34 49 dente | “AC Outras, "

50 + iTituIar ,
. 'vezes de 3, anos

2025 i Masc Fem

D6. Vocé se sente a vontade contando as suas
preocupac¢des ou problemas ao médico,
enfermeiro ou profissional de saude da Clinica da
Unimed Cascavel?

D9. O médico, enfermeiro ou profissional de saude
da Clinica da Unimed Cascavel sabe quais
problemas sao mais importantes para vocé e a sua
familia?

D14. Se fosse muito facil, vocé mudaria da Clinica
da Unimed Cascavel para outro servi¢co de saude?
D1. Quando vocé vai a Clinica da Unimed
Cascavel, € o mesmo médico, enfermeiro ou
profissional de saude que atende vocé todas as

879 855 893 /1886 869 884:865 915 1881 8,53 844 921858 8,89

687,715 6,70 16,79 693 685,6,73 724 1686 693 641 751,694 6,81

6,78 6,76 6,79 16,84 655 697654 740 680 6,53 639 726 6,70 6,81

563576 556 553 551 584 546 6,10 '562 5,73 460 699 552 5,66

vezes?
Escore do Componente 7,02 706 7,00 ' 701 692 713'685 7,47 '702 6,93 6,46 7,74 694 7,04
Base 300 1 110 190 79 12 109 ' 218 82 275 25 171 123 1+ 108 189
6,83 6,98 6,88 P2
’.7 —

2022 2023 2024 2025



Coordenacao —
Integracao de
Cuidados (E)




Coordenacéo — Integracdo de Cuidados (E)

Por Perfil

E1. Vocé foi consultar qualquer tipo de especialista ou Masculino 55% 40% 590 TSN

servigo especializado no periodo em que esta em S . . :
acompanhamento na Clinica da Unimed Cascavel? eminino 66% SIS, Base: 190
Até 34 66% 30% 40 Base: 79
35a49 59% 38% 5¥, Base: 112
50 ou mais 62% 34% A498: Tl
Titular IVA 35% i Base: 218
Dependente 66% RRY/ 3P Base: 82
Sim: 62% Cascavel 63% CIoy/ Y Base: 275
Nao: 35% Outras Cidades 56% 32%  12% s

x~ . (o)

Nao Iembra. 3/0 Até 3 57% 40% 4° Base: 171
Mais de 3 68% A/ IRy, Base: 123
Menos de 2 46% 48% 3Y/ Base: 108
Mais de 2 71% Ay W% Base: 189

Resposta Unica : - ~
Base: 300 BSim mN3o mN3aolembra



¢ Coordenacao — Integracido de Cuidados (E)

Pensando no atendimento com o médico, enfermeiro ou profissional de saude da Clinica da Unimed Cascavel,
como avalia cada um dos atributos:

E2. O médico, enfermeiro ou profissional de saude da Clinica da
Unimed Cascavel sugeriu (indicou, encaminhou) que vocé fosse 53% 1% 26%
consultar com esse especialista ou no servigo especializado?
E6. O médico, enfermeiro ou profissional de saude da Clinica da
Unimed Cascavel enviou alguma informagao para o especialista ou 42% 14% 209 6%
servico especializado sobre o motivo dessa consulta?

E7. O médico, enfermeiro ou profissional de saude da Clinica da
Unimed Cascavel sabe quais fo.ra.m oS resultado.s da Consglt_a com 43% 17% 19% 8%
O especialista ou no servigo especializado?

EQ. O médico, enfermeiro ou profissional de saude da Clinica da
Unimed Cascavel pareceu interessado na qualidade do cuidado que
vOCé recebeu na consulta com o especialista ou no servigco
especializado (perguntou se vocé foi bem ou mal atendido)?

19% 15% 14%

B Com certeza, sim H® Provavelmente, sim M Provavelmente, ndo ® Com certeza, ndo B N&o sabe/ndo lembra

Mais da metade (56%) retornou para a Clinica da Unimed Cascavel

Resposta Unica apds a consulta com o outro especialista.

Base: 186 32



Coordenacéo — Integracdo de Cuidados (E)

Pensando no atendimento com o médico, enfermeiro ou profissional de saide da Clinica da Unimed Cascavel,
como avyia sgda um dageatributosperil Cidade Utilizacdo Tempo

+ Até 35a Depen—i CAC OutrasiAte?) Mais iAte2
dente | 'vezes de 3| anos

2025 iMasc Fem i 34 49 50 +ET|tuIar

+ de?2

E2. O médico, enfermeiro ou profissional de saude da
Clinica da Unimed Cascavel sugeriu que vocé fosse
consultar com esse especialista ou no servigco
especializado?

E9. O médico, enfermeiro ou profissional de saude da
Clinica da Unimed Cascavel pareceu interessado na
qualidade do cuidado que vocé recebeu na consulta
com o especialista ou no servigo especializado

E7. O médico, enfermeiro ou profissional de saide da
Clinica da Unimed Cascavel sabe quais foram os
resultados da consulta com o especialista ou no servigo
especializado?

E6. O médico, enfermeiro ou profissional de saide da
Clinica da Unimed Cascavel enviou alguma informagao
para o especialista ou servico especializado sobre o
motivo dessa consulta?

6,36 /16,89 6,11 :6,09 6,57 637,646 611 6,34 6,67 567 714 6,73 6,20

6,33 /6,61 6,19 583 6,52 6,52. 621 660 630 667 ;581 687627 6,32

6,15 16,61 593:532 5,76 7,16, 593 6,67 1628 452 509 7,38 560 6,32

590 /6,44 563,538 581 637578 617 587 6,19 ' 515 6,79 6,53 5,63

Escore do Componente 6,19 /6,64 597,566 6,17 6,61, 610 6,39 | 620 6,01 ;543 7,05,6,28 6,12
Base 186 60 126 52 66 68 132 54 172 14 97 84 50 135
e 5,68 ) o

2022 2023 2024 2025



Coordenacao —
Sistema de
Informacdes (F)




Coordenacao — Sistema de Informacdes (F)

Em relagcado ao acesso a informacgoes na Clinica da Unimed Cascavel, como avalia cada um dos atributos:

F3. Se vocé quisesse, poderia ler (consultar) o seu prontuério na
Clinica da Unimed Cascavel?

8%

B Com certeza, sim M Provavelmente, sim Provavelmente, ndo m Com certeza, nao B N3ao sabe/nao lembra
Resposta Unica

Base: 300
Género Idade Perfil Cidade Utilizagédo Tempo
i Até 35a . Depen- 'Até 3 Mais | Até 2

20255Masc Fem 34 49 iTltuIar dente ECAC OUtrasivezes de 3i AnoS +de?2

Escore do Componente 6,16 6,48 596 /637 598 6,18 616 6,14 | 6,16 6,13 6,06 6,37 642 5,96
Base 300 | 110 190 79 12 109 | 218 82 275 25 171 123 ! 108 189

6,18 5,41 6,20 6,16
e e °

2022 2023 2024 2025
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Integralidade —
Servicos Disponiveis

(©)




Integralidade — Servicos Disponiveis (G)

Dos servi¢os e orientagcdes que vocé, sua familia e outras pessoas que utilizam a Clinica da Unimed Cascavel
podem necessitar em algum momento, quais vocé sabe que estao disponiveis?

G9. Aconselhamento para problemas de saide mental (ex.:
ansiedade, depresséo)

G17. Aconselhamento sobre tabagismo (ex.: como parar de fumar) 19 04 42%

G20. Aconselhamento sobre as mudangas que acontecem com o
envelhecimento (ex.: diminuicdo da memoria, risco de cair)

B Com certeza, sim H® Provavelmente, sim M Provavelmente, ndo ® Com certeza, ndo B N&o sabe/ndo lembra

Resposta Unica
Base: 300

37



Integralidade — Servicos Disponiveis (G)

Dos servigcos e orientacdes que vocé, sua familia e outras pessoas que utilizam a Clinica da Unimed Cascavel
podem necessitar em algum momento, quais vocé sabe que estao disponiveis?

Género Idade Perfil Cidade Utilizagdo Tempo

Até 35a Depen- ! 'Até 3 Mais | Até 2
34 49 dente | ©AC Outras,

205 iTltuIar 'vezes de 3, anos
6,74 618 7,07 '759 6,31 6,57 665 699 6,75 6,67 '641 7,29 6,48 6,88

2025 i Masc Fem

+de?

G9. Aconselhamento para problemas de saude
mental (ex.: ansiedade, depress3o)

G20. Aconselhamento sobre as mudancas que
acontecem com o envelhecimento (ex.: 6,22 588 642 /1612 583 6,70: 610 6,54 1629 547 596 6,56 549 6,65
diminuicdo da memoria, risco de cair)

G17. Aconselhamento sobre tabagismo (ex.:

6,02 561 6,26 646 6,13 560,596 6,18 6,06 560 585 6,37 565 6,21
como parar de fumar)

Escore do Componente 6,33 589 6,58 6,72 609 629 624 657 637 591 6,07 6,74 5,87 6,58
Base 300 110 190 79 112 109 218 82 275 25 171 123 108 189

5,93 5,62 5,96 6,33

O — —0

2022 2023 2024 2025



Integralidade —
Servicos Prestados

(H)




¢ Integralidade — Servicos Prestados (H)

Em atendimento com o médico, enfermeiro ou profissional de saude da Clinica da Unimed Cascavel
algum desses assuntos foram tratados:

H1. Orientagdes sobre alimentagdo saudavel, boa higiene e sono 1% 19% 1%
adequado (dormir suficientemente)

H5. Orientacdes sobre exercicios fisicos apropriados para vocé

H7. Verificar e discutir os medicamentos que vocé esta usando 55% 17% 14% 2%

H11. Como prevenir quedas 26% 9% 37% 29%

B Com certeza, sim H® Provavelmente, sim M Provavelmente, ndo ® Com certeza, ndo B N&o sabe/ndo lembra

Resposta Unica
Base: 300
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Integralidade — Servicos Prestados (H)

Em atendimento com o médico, enfermeiro ou profissional de satde da Clinica da Unimed Cascavel
algum desses assuntos foram tratados:

Género Idade Perfil Cidade Utilizagdo  Tempo

Até 35a Depen—i e OutrasiAteB Mais ' Ate 2
dente |

'vezes de 3, anos
712 694 723 '747 708 691: 697 752 '705 7,87 '6,34 8,18 6,94 7,23

2025iMasc Fem 34 49 50 + iTltuIar

+ de?2

H7. Verificar e discutir os medicamentos que
voceé estd usando

H5. Orientagdes sobre exercicios fisicos
apropriados para vocé

H1. Orientacdes sobre alimentagdo saudavel,

698 724 6,82 709 667 722 693 711 '686 827 653 7,53 682 7,02

boa higiene e sono adequado (dormir 6,68 6,73 6,65 '692 6,79 6,39 ' 6,70 663 '6,67 6,80 '6,26 7,26 6,36 6,81
suficientemente)
H11. Como prevenir quedas 418 3,58 4,53 '430 354 4,74 ' 4,24 4,02 411 493 394 4,53 ' 398 4,25
Escore do Componente 6,24 ' 6,12 6,31 '6,45 6,02 6,32 ' 6,21 6,32 ' 6,17 6,97 '577 6,88 603 6,33
Base 300 ' 110 190 79 112 109 218 82 275 25 171 123 ' 108 189
5,99 6,02 596 624
o —C— ——

2022 2023 2024 2025



Orientacao Familiar

(1)




Orientacao Familiar (1)

Pensando na relagcao com o médico, enfermeiro ou profissional de satude da Clinica da Unimed Cascavel,
como avalia os seguintes atributos:

11. O médico, enfermeiro ou profissional de saude da Clinica da
Unimed Cascavel pergunta as suas ideias e opinides (o que vocé 19% 6%
pensa) ao planejar o tratamento e cuidado para vocé ou para alguém
da sua familia?

|3. O médico, enfermeiro ou profissional de saude da Clinica da
Unimed Cascavel se reuniria com membros de sua familia, se vocé
achasse necessario?

Resposta Unica

Base: 300 B Com certeza, sim M Provavelmente, sim M Provavelmente, ndo M Com certeza, ndo M N&o sabe/nado lembra
22 6,41 6,46 ) ) »
6.—6’19/'—“ Género Idade Perfil Cidade Utilizagao Tempo

Até 35a
34 49

Depen- 'Até 3 Mais | Até 2

dente : SR Ochrasivezes de 3, anos tdec

50 + iTituIar

2022 2023 2024 2025 2025 i Masc

I3. O médico, enfermeiro ou profissional de saude da
Clinica da Unimed Cascavel se reuniriacom membrosde 7,11 7,27 7,02 7,38 6,79 7,25 7,03 7,32 713 693 698 718 6,82 7,25

sua familia, se vocé achasse necessario?
I1. O médico, enfermeiro ou profissional de saude da

Clinica da Unimed Cascavel pergunta as suas ideias e 581 6,15 5,61 6,24 589 541 563 6,30 '577 6,27 542 6,34 590 5,78

opinides ao planejar o tratamento e cuidado?

Escore do Componente 6,46 6,71 6,32 6,81 634 633 633 681 645 6,60 620 6,76 6,36 6,52
Base 300 | 110 190 79 112 109 | 218 82 275 25 171 123 | 108 189
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Orientacao
Comunitaria (J)




Orientacdao Comunitaria (J)

Em relacao a Clinica da Unimed Cascavel, como avalia o seguinte atributo:

J4. A Clinica da Unimed Cascavel realiza pesquisas com o0s
pacientes para ver se 0s servicos estao satisfazendo as
necessidades das pessoas?

6% 7%

Resposta Unica m Com certeza, sim ™ Provavelmente, sim m Provavelmente, ndao m Com certeza, ndo M N&o sabe/ndo lembra

Base: 300
Género Idade Perfil Cidade Utilizacao Tempo
2025 Masc Fem ST CAC Outros SRS /\© 2 |
: i dente i vezes de 3: anos
Escore do Componente 738 694 763 /793 756 6,79 742 728 737 747 717 759 769 7,27
Base 300 ' 110 190 79 112 109 218 82 275 25 171 123 ' 108 189
7,03 7,67 7,38

6,64

2022 2023 2024 2025






Escore Geral

Ranking Geral
Acesso de Primeiro Contato — Acessibilidade (C) 7,70
Orientacdo Comunitaria (J) 7.38
Acesso de Primeiro Contato — Utilizacdo (B) 713
Longitudinalidade (D) 7,02
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" Orientagio Familiar () [ 64 3
Integralidade — Servicos Disponiveis (G) 6,33
Integralidade — Servicos Prestados (H) 6,24
Coordenacédo — Integracdo de Cuidados (E) 6,19
Coordenacdo — Sistema de Informacdes (F) 6,16
Grau de Afiliacdo (A) 4,84

Escore Geral 6,55



Escore Geral

Ranking Geral
[Por Segmentos]
Género Idade Perfil Cidade  Utilizacao Tempo
’ i Depeni i ’
Total JMEESEZCTY Titular - [CAC Outras Ate 3

|
\vezes
|

dente:

Acesso de Primeiro Contato —

770 743 786 :815 755 754 767 779780 0660 ' 763 786 763 7,76
Acessibilidade (C)

Orientacdo Comunitéria (J) 738 1694 763,793 756 679,742 728737 747 | 717 759769 727
Acesso de Primeiro Contato — Utilizacdo (B) 7,13 1 739 698 713 738 688 716 707713 720 659 786704 720
Longitudinalidade (D) 702 706 700 701 692 713 685 747 702 693 646 774 694 7,04
Orientacdo Familiar (1) 646 ' 671 632 681 634 633633 681:645 660 620 676 ' 636 6,52
Integralidade — Servicos Disponiveis (G) 6,33 | 589 658672 609 629624 657,637 591 607 674587 6,58
Integralidade — Servicos Prestados (H) 6,24 1 612 631 :645 602 632621 632617 697 577 688 603 633

Coordenacéo — Integracdo de Cuidados (E) 6,19 1664 597 566 6,17 661 610 6,39 620 601 543 705 628 6,12
Coordenacéo — Sistema de Informacdes (F) 6,6 1 6,48 596 ' 637 598 6,18 ! 6,16 6,14 16,16 6,13 ' 606 6,37 ' 642 596
Grau de Afiliagcao (A) 484 497 4,77 1 473 491 486 469 524 491 413 1429 553 441 5,08

Escore Geral 6,55 6,56 6,54 6,70 649 649 648 6,71 656 6,40 617 7,04 6,47 6,59
Base 300 | 110 190 | 79 112 109 | 218 8 | 275 25 171 123 | 108 189



Escore Geral

Comparativo

Acesso de Primeiro Contato — Acessibilidade (C)
Orientacdo Comunitaria (J)

Acesso de Primeiro Contato — Utilizacdo (B)
Longitudinalidade (D)

Orientacdo Familiar (1)

Integralidade — Servigos Disponiveis (G)
Integralidade — Servicos Prestados (H)
Coordenacédo — Integracdo de Cuidados (E)
Coordenacéo — Sistema de Informacdes (F)
Grau de Afiliagéo (A)

Escore Geral

2022
7,37
7,03
6,64
6.83
6,22
593
5,99
6,72
6,18
4,30
6,32

2023
7,64
6,64
6,11
6,98
6,19
5,62
6,02
5,68
5,41
4,17
6,05

2024
7,55
7,67
6,39
6,88
6,41

5,96
5,96
5,96
6,20
4,47
6,35

2025
7,70
7,38
713

7,02
0,46
6,33
0,24
6,19

6,16

4,84
6,55

> > << > > > > > > >
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Escore Geral

Comparativo

A. Grau de afiliagao

B2. Quando vocé tem um novo problema de saldde, vocé vai a Clinica da Unimed Cascavel antes deir a
outro servigo de saude?

C11. E dificil para vocé conseguir atendimento médico na Clinica da Unimed Cascavel quando pensa que é
necessario?

C4. Quando a Clinica da Unimed Cascavel esta aberta, vocé consegue aconselhamento rapido pelo
whatsapp ou telefone se precisar?

D6. Vocé se sente a vontade contando as suas preocupag¢des ou problemas ao médico de familia ou
enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel?

D9. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel sabe quais problemas sdo mais
importantes para vocé e a sua familia?

D14. Se fosse muito facil, vocé mudaria da Clinica da Unimed Cascavel para outro servico de saude?

D1. Quando vocé vai a Clinica da Unimed Cascavel, € o mesmo médico de familia ou enfermeiro que atende
voceé todas as vezes?

E2. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel sugeriu (indicou, encaminhou) que
voceé fosse consultar com esse especialista ou no servigo especializado?

E9. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel pareceu interessado na qualidade do
cuidado que vocé recebeu na consulta com o especialista ou no servigco?

E7. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel sabe quais foram os resultados da
consulta com o especialista ou no servigo especializado?

E6. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel enviou alguma informacao para o
especialista ou servi¢o especializado sobre o motivo dessa consulta?

2022
4,30

6,64
7,10
7,64
8,63
6,50
7,02
5,15
7,56
6,79
6,73

5,81

2023
417

6,11

7,65
7,62
8,80
6,68
714
5,30
5,44
5,99
6,11

5,19

2024
4,47

6,39
7,18
7,91
8,68
6.74
6.89
5,21
6.59
5,74
6.30
5,22

2025
4,84 A

713 A
7.74 A
7,66 ¥
8,79 A
6,87 A
6,78 ¥
563 A
6,36 ¥
6,33 A
6,15 ¥
590 A
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Escore Geral

Comparativo
2022 2023 2024 2025

F3. Se vocé quisesse, poderia ler (consultar) o seu prontuério na Clinica da Unimed Cascavel? 6,18 5,41 6,20 6,16 ¥

G9. Aconselhamento para problemas de salde mental (ex.: ansiedade, depressdo) 6,49 6,36 6,30 6,74 A

G20. Aconselhamento sobre as mudancgas que acontecem com o envelhecimento (ex.: diminuicdo da

AN : 5,67 5,45 5,97 6,22 A
memaoria, riIsco de calr)

G17. Aconselhamento sobre tabagismo (ex.: como parar de fumar) 5,62 5,04 5,61 6,02 A
H7. Verificar e discutir os medicamentos que vocé estd usando 6,70 6,57 6,60 712 A
H5. Orientagdes sobre exercicios fisicos apropriados para vocé 6,54 6,98 6,62 6,98 A
H1. Orientacdes sobre alimentacdo saudavel, boa higiene e sono adequado (dormir suficientemente) 6,54 6,88 6,57 6,68 A
H11. Como prevenir quedas 4,18 3,66 4,04 418 A
13. © médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel se reuniria com membros de sua 6.70 6.80 6.79 711 A

familia, se vocé achasse necessario?

11. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel pergunta as suas ideias e opinides (o
gue vocé pensa) ao planejar o tratamento e cuidado para vocé ou para alguém da sua familia?

J4. A Clinica da Unimed Cascavel realiza pesquisas com os pacientes para ver se 0s servi¢cos estao
satisfazendo as necessidades das pessoas?

Escore Geral 6,32 6,05 6,35 6,55A
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573 5,57 6,02 581V

7,03 6,64 7,67 738V



Satisfacao Geral



Satisfagao Geral

Apds aplicagdao do instrumento do PCATool
foram realizadas questdes adicionais para avaliar
O seu grau de satisfagdao com a Clinica da Unimed
Cascavel.

A escala utilizada foi a de notas de 1 a 5, onde 1
significa muito insatisfeito e 5 muito satisfeito.
Para interpretacdo dos resultados, adotou-se os
seguintes indicadores:

Média: soma das notas, dividido pelo total de
respondentes.

Top2Box: soma dos dois escores mais altos,
utilizando apenas as respostas validas, ou seja,
desconsiderando NA/NS.




SatiSfagéo Geral [Por Segmentos]
Género * W21

Masculino 4,4 86,4% 110

Feminino 45 88,4% 190
Idade

De 18 a 34 45 924% 79

De 35a 49 44 839% 112

De 1a 5, qual nota atribui para a
Facilidade para conseguir atendimento médico na Clinica da Unimed Cascavel?

58,7%
50 ou mais 44 88,1% 109
Perfil

Titular 4.4 872% 218
Dependente 4,5 89,0% 82

1,0% Cidade
Cascavel 4,4 88,0% 275
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Outracidade 4.4 84.0% 25

Utilizagao
D@Média QTOpZBOX Até 3 4,4 871% 171
4 ou mais 4,5 88,6% 123

4,5 4,3 4,3 4,4 90'.21’ 83,9% 85,3% 87.7% Tempo
o — '7 - T . — -de2anos 4,4 88,0% 108
2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025 + 2 anos 4,4 87,8% 189

Estimulada e Resposta Unica
Base: 300



(

Satisfacao Geral

(Se notas entre 1 a 3) Por qual motivo atribui essa nota?

Demora para marcar consultas _ 70%

Demora mp atendimento WhatsApp - 16%
Falta de médicos credenciados - 1%
Demora no atendimento I 5%
Nao atendem o telefone I 3%
Faltam materiais de primeiros socorros I 3%
Faltam vagas para cirurgia I 3%

Nao sabe I 3%

Espontanea e Resposta Mdltipla

Base: 37
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SatiSfagéo Geral [Por Segmentos]
Género * 9 j&l

Masculino 4,7 95,4% 1
Feminino 4,7 97,3% 186

De 1a 5, qual nota atribui para a
Atendimento da equipe de enfermagem da Clinica da Unimed Cascavel?

Idade
De 18 a 34 47 97,5% 79
77,3% De35a49 4,7 955% 11
50 ou mais 48 971% 105
Perfil
Titular 47 96,7% 214
Dependente 4,8 96,3% 81
0,3% 0,0% Cidade
Cascavel 4,7 97,0% 271
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Outracidade 4,7 917% 24
Utilizagao
D@Média QTOpZBOX Até3. 4,7 96,4% 168
4 ou mais 4.8 97,5% 121
4,8 4,8 4,8 47 A Tempo
‘ ’ T e -de2anos 4,8 98,1% 107
2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025 +2 anos 4,7 962% 185

Estimulada e Resposta Unica
Base: 295 entrevistados que souberam avaliar
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Satisfacao Geral

(Se notas entre 1 a 3) Por qual motivo atribui essa nota?

* Melhorar o atendimento. — 3 citagcdes

* Demora no atendimento. - 2

« Nao foi atendida quando precisou. - 1

« Dificuldade na comunicagéo. - 1

* Nao teve o atendimento que precisava. - 1
« Falta de treinamento da equipe. - 1

* Nao soube informar. - 3

Espontanea e Resposta Multipla
Base: 10
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SatiSfagéo Geral [Por Segmentos]
Género * 9 j&l

De 1a 5, qual nota atribui para a Masculino 4,8 98,1% 1
Atendimento do Médico de Familia da Clinica da Unimed Cascavel? Feminino 47 96,8% 189
Idade

De 18 a 34 4,7 97,3% 75
De 35a49 4.8 98,2% 111
50 ou mais 48 96,3% 107

82,3%

Perfil

Titular 48 96,7% 213
15,0% Dependente 4,8 98,8% 80

0,7% 1,4% 0,7% Cidade
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 S T B
Outra cidade 4,9 100,0% 23

Utilizagao
D@Média QTOpZBOX Até 3 4,7 952% 166
4 ou mais 4,9 100,0% 122

47 47 i 8 4;8 95£% 9&?:% 9§,1% EBZ,.3% Tempo
® o -de2anos 4,8 96,2% 105
2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025 + 2 anos 4,8 97,8% 185

Estimulada e Resposta Unica
Base: 293 entrevistados que souberam avaliar

58



Satisfacao Geral

(Se notas entre 1 a 3) Por qual motivo atribui essa nota?

* Atendimento rapido e superficial. - 4 citacdes

* Atendimento ruim do médico. - 3

« Médicos ndo passam seguranc¢a no diagndstico. - 2

« Diagnéstico incorreto. - 1

« Falta de acolhimento. - 1

» Falta de orientagdo ao paciente. - 1

* Faltou exame clinico em todas as etapas do atendimento .- 1
« Médico nao realizou exames antes de receitar medicagao. - 1
* Nao resolveu o problema do paciente. - 1

* Nao solicitam exames. - 1

 Por ser médico de familia ndo tem tanto conhecimento. - 1

Espontanea e Resposta Mdltipla
Base: 8



Satisfacao Geral

De 1a 5, qual nota atribui para a
Solugao do problema de salude na Clinica da Unimed Cascavel?

0,7% 1,7%

Nota 1 Nota 2

’5Média

4,6 4,6

4,5 o © 4,5
o~ —
2022 2023 2024 2025

Estimulada e Resposta Unica
Base: 297 entrevistados que souberam avaliar

Nota 3

Nota 4

65,7%

Nota 5

QTopZBox

0 % 92,5% 92,0%
89 f_/o 90,6% 92,5 2.
2022 2023 2024 2025

[Por Segmentos]

AL

Género
Masculino
Feminino

Idade
De 18 a 34
De 35a49
50 ou mais
Perfil
Titular
Dependente
Cidade
Cascavel
Outra cidade
Utilizagao
Até 3
4 ou mais
Tempo
- de 2 anos

+ 2 anos

W
4.5
4.6

4,5
4,5
4,6

4,5
4,7

4,5
4,8

4,5
4,6

4,5
4,6

90,7%
92,6%

91,1%
92,0%
92,5%

91,7%
92,5%

91,2%
100,0%

87.6%
97,5%

88,8%
93,6%

107
190

79

112

106

217
80

273
24

170
122

107
187
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Satisfacao Geral

(Se notas entre 1 a 3) Por qual motivo atribui essa nota?

* Nao resolveu o problema. - 17 citacdes

« Atendimento superficial. - 5

 Remédio ndo resolveu seu problema. - 3

« Falta de retorno ao paciente. - 3

* Atendimento ruim do médico. - 3

* Nao pediu exames complementares. - 1

 Demora no atendimento. - 1

« Atendimento realizado por clinico geral devido a auséncia de especialista. - 1

» Dificuldade em achar especialistas. - 1

Espontanea e Resposta Mdltipla
Base: 24
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Satisfacao Geral

De 1a 5, qual nota atribui para a
Instalagdes e infraestrutura da Clinica da Unimed Cascavel?

84,6%

14,7%
0,0% 0,0% 0,7%
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5
I5Média U Top2Box
4,8 4,8 4,8 4,8 93%  979%  973%  993%
[ o o o I
2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025

Estimulada e Resposta Unica
Base: 299 entrevistados que souberam avaliar

[Por Segmentos]

Género
Masculino
Feminino

Idade
De 18 a 34
De 35a 49
50 ou mais
Perfil
Titular
Dependente
Cidade
Cascavel
Outra cidade
Utilizagao
Até 3
4 ou mais
Tempo
- de 2 anos

+ 2 anos

w

4.8
4.8

49
4,8
49

4.8
4,9

4.8
4,8

4.8
49

4,8
49

Y80

99,1% 109
99,5% 190

100,0% 79
99,1% 112

99,1% 108

99,1% 217
100,0% 82

99,3% 274
100,0% 25

98,8% 170
100,0% 123

99,1% 108
99,5% 189
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Satisfacao Geral

(Se notas entre 1 a 3) Por qual motivo atribui essa nota?

Local apertado, pequeno. - 1 citacao

Falta de vaga no estacionamento. - 1

Espontanea e Resposta Unica

Base: 2
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Satisfacao Geral

Qual nota atribuiu para a sua satisfagao geral
com a Clinica da Unimed Cascavel?

0,3% 0,7%
Nota 1 Nota 2
’5Média
4‘6 4‘6 4‘6 4‘6
2022 2023 2024 2025

Estimulada e Resposta Unica
Base: 299

64,2%

Nota 3 Nota 4 Nota 5
YTo p 2B ox
96,0% 96,0% 95,7% o
A o ° 93,6%
' —
2022 2023 2024 2025

[Por Segmentos]

W @ S

Género
Masculino
Feminino

Idade
De 18 a 34
De 35a 49
50 ou mais

Perfil
Titular
Dependente

Cidade
Cascavel
Outra cidade

Utilizagao
Até 3
4 ou mais
Tempo
- de 2 anos

+ 2 anos

4,6
4,6

4,5
4,6
4,6

4,5
4,7

4,6
4,5

4,5
4,6

4,6
4,6

93.6%
93.7%

92,4%
94,6%
93,5%

92,6%
96.3%

93,8%
92,0%

93.5%
93,5%

94,4%
93.7%

109
190

79

112

108

217
82

274
25

170
123

108
189
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Satisfacao Geral

(Se notas entre 1 a 3) Por qual motivo atribui essa nota?

* Atendimento ruim dos médicos. - 3 citagcdes

« Atendimento ruim / superficial em geral. - 3

» Dificuldade na marcacao de consultas. - 3

 Demora no atendimento. - 2

» Falta de especialista. - 2

» Dificuldade na liberagcdo de exames. - 2

* Problema nao solucionado. - 2

* Atendimento telefénico demorado. - 1

« Demora retorno via WhatsApp. - 1

» Estrutura pequena da unidade. - 1

« Exames laboratoriais indisponiveis na rede credenciada. - 1
« Faltam clinicas credenciadas. - 1

« Falta de kit basico de primeiros socorros. - 1

» Falta de retorno das solicitacdes. - 1

 Tem resisténcia em liberar o acesso a especialistas. - 1

Espontanea e Resposta Mdltipla
Base: 19
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Satisfacao Geral

De 0 a 10, sendo O pouco provavel e 10 muito provavel, qual é a probabilidade de
voceé indicar a Clinica da Unimed Cascavel para outra pessoa?

75 Média
9,2 9,2 9,2
C < O 9'1
—o
2022 2023 2024 2025

NotaO Nota1l

Nota2 Nota3 Notad4 Notab

Nota6 Nota7 Nota8 Nota9 Notal10

Estimulada e Resposta Unica
Base: 299 entrevistados que souberam avaliar

[Por Segmentos]

i‘z Q5

Género
Masculino
Feminino

Idade
De 18 a 34
De 35a49
50 ou mais

Perfil
Titular

Dependente

Cidade

Cascavel

Outra cidade

Utilizagao
Até 3
4 ou mais
Tempo
- de 2 anos

+ 2 anos

9,1

8.9
91
9,2

9,0
9.3

91
9,0

9,0
9,2

9.0
9.1

72,5% 109
74,7% 190

68,4% 79
73,2% 112
78,7% 108

72,8% 217
76,8% 82

74,5% 274
68,0% 25

72,9% 170
74,8% 123

70,4% 108
76,2% 189
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Satisfacao Geral

DETRATORES (notas de O a 6)

i o Sao os clientes que criticam a empresa em
Net Promoter Score (NPS) € uma metrica publico e provavelmente n3o voltariam a fazer
criada para medir a satisfacdo e a lealdade negécios com a marca.

dos clientes das empresas, independente da
area de atuacao.

NEUTROS (notas 7 e 8)
Clientes que veem a marca como necessaria.
N&ao sao leais e ndo sao entusiastas.

PROMOTORES (notas 9 e 10)

De O a 10, sendo O pouco provavel e 10 muito : . .
B B . L Clientes que passaram a ter uma vida melhor depois
provavel, qual € a probabilidade de vocé indicar a do inicio do relacionamento com a marca. S3o leais,
Clinica da Unimed Cascavel para outra pessoa? déo feedback e recomendam a marca.

A nota do NPS varia de -100 a 100 e para obté-
lo é feito o sequinte calculo:

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
S oo s - CEEED - GEEED
-y
", e—

Detratores Promotores

Os clientes sao classificados de trés maneiras:
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Satisfacao Geral

&

Zona de Exceléncia (76-100): as empresas nesta zona séo referéncias em experiéncia do cliente para o
mundo.

Zona de Qualidade (51-75): as empresas nesta faixa demonstram ter uma preocupacdo em oferecer uma
experiéncia positiva para os seus clientes, fazendo com que 0 numero de promotores seja superior ao de
detratores. A partir dessa zona torna-se cada vez mais dificil evoluir o NPS, uma vez que os valores ja séo
considerados altos.

Zona de Aperfeicoamento (1-50): nessa faixa as empresas possuem ndmeros de promotores e detratores
bem parecidos, ou um elevado percentual de clientes neutros. Caso isso seja trabalhado, ela terd grande
possibilidade de crescer a nota. Essa € a zona na qual pode ser mais facil aumentar o NPS dado que o
valor atual é baixo.

Zona Critica (-100 a 0): as empresas que se encontram nessa faixa possuem mais clientes detratores do que
promotores. Ha, portanto, uma tendéncia de queda progressiva do NPS ao longo dos anos dado que clientes
detratores recomendam negativamente a empresa para amigos ou familiares. E algo urgente, caso a empresa
nao tome acdes para melhoria da experiéncia, de forma continua, os clientes deixardo de fazer negécio com a
marca, irdo procurar a concorréncia e recomendardao negativamente cada vez mais a marca.

68



Satisfacao Geral

(0] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ee——

Detratores Promotores

2 (0] (0] 3 1 6 6 13 47 37 184

Detratores

20,1%
73,9%

73 Mp

.\"“\Giip

P 70 p
Neutros
2022 2023 2024 2025

68
pontos

Zona de Qualidade
(51-75)

Promotores

Base: 299

[Por Segmentos]

Género
Masculino
Feminino

Idade
De 18 a 34
De 35a49
50 ou mais

Perfil
Titular
Dependente

Cidade
Cascavel
Outra cidade

Utilizagao
Até 3
4 ou mais
Tempo
- de 2 anos

+ 2 anos

2

66 p
69 p

59 p
68 p
74 p

66 p
/3 p

68 p
64 p

65 p
/2 p

65 p
/0 p

109
190

79

112

108

217
82

274
25

170
123

108
189
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¢ Satisfacao Geral

Teria alguma sugestao de melhoria para a Clinica da Unimed Cascavel?

Ter mais médicos disponiveis

Melhorar o atendimento em geral

Ter mais agilidade no atendimento

Melhorar o atendimento dos médicos
Estender, melhorar o horario de atendimento
Mais agilidade no retorno via WhatsApp
Agilidade na liberagao de consultas e exames
Divulgagao dos servigos prestados

Melhorar a estrutura das unidades
Ampliagcao da cobertura

Facilitar o acesso ao especialista

Melhorar o preco

Aumentar o estacionamento das unidades
Melhorar o tempo de agendamento

Qutros

Espontanea e Resposta Mdltipla
Base: 300

B 16%
DN 7%

N 5%

I 4%

B 3%

B 3%

B 3%

B 3%

N 2%

. 2% Nenhuma sugestao:

. Y% 54%

B 2%
B 2%
B 2%
I 9%
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Conclusoes

O perfil dos usuarios da Clinica da Unimed Cascavel € composto em sua maioria por mulheres, com idade média de 46 anos.
Apenas 5% da amostra se declara fumante. A maioria é casada, possui ensino superior ou mais e reside em Cascavel. 73% sao
titulares do plano e 63% possuem plano PJ.

Cerca de dois tergos utilizam a Clinica da Unimed Cascavel hd mais de 2 anos e, nos ultimos 12 meses realizaram, em média,
4 atendimentos.

A maior parte recorre a Clinica da Unimed Cascavel sempre ou na maioria das vezes que fica doente ou quando precisa de
conselhos sobre seu estado de saude, mas cerca de um ter¢o busca atendimento em outros servigcos de saude.

Quase metade declara que ndo tem um profissional de saude que o conhece melhor como pessoa e a maioria afirma que nao
ha um profissional que seja mais responsavel por seu atendimento de saude. Nota-se que o Grau de Afiliagcdo apresentou
crescimento, de 4,47 em 2024 para 4,84 em 2025, porém a maior parte continua no Grau 2.

No geral, os atributos da Clinica da Unimed Cascavel apresentaram evolucao, contudo a avaliagao permanece moderada.

Apenas 4 dos 10 componentes avaliados alcancaram escore Alto, com médias acima de 6,6: Acesso de Primeiro Contato —
Acessibilidade (C), Orientagcdo Comunitaria (J), Acesso de Primeiro Contato — Utilizacdo (B) e Longitudinalidade (D).

O Escore Geral da Clinica da Unimed Cascavel, composto pela soma das média de todos os atributos, apresentou
crescimento, de 6,35 em 2024 para 6,55 em 2024.
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Conclusoes

Em relagao a satisfacao, considerando a escala de 1 a 5, todos os itens avaliados apresentaram média igual ou superior a 4,5
e Top2Box superior a 90%, exceto a Facilidade para conseguir atendimento médico na Clinica com média 4,4 e Top2Box de
87,7%.

A satisfacdo geral com a Clinica da Unimed Cascavel é elevada e permaneceu estavel, com média 4,6 e Top2Box de 93,6%.
O NPS da Clinica da Unimed Cascavel apresentou leve queda, de 71 para 68 pontos, mantendo-se na Zona de Qualidade.
A principal sugestdo de melhoria € ter mais médicos disponiveis na Clinica da Unimed Cascavel.

A Clinica da Unimed Cascavel possui uma base muito positiva na percepcao de seus usuarios. No entanto, o baixo Grau de
Afiliagdo sugere que, embora a Clinica seja procurada, muitos usuarios nao estabelecem um vinculo forte com um
profissional especifico. Isso € um ponto de aten¢do, pois um vinculo constante com o mesmo profissional € um pilar da
Longitudinalidade.

O desafio reside em aprofundar o vinculo entre paciente e profissional € aprimorar a coordenacgao e integracdao do cuidado,
garantindo que a jornada do paciente seja fluida, bem informada e que os problemas de saude sejam efetivamente
resolvidos, evitando a fragmentacao e a percepc¢ao de superficialidade.

A divulgacao efetiva de todos os servicos também é um ponto chave para aumentar a percepcao de valor e a utilizagdo dos
servicos ja disponiveis.
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Conclusoes

Acessibilidade e Utilizagcao: Percep¢cao muito positiva de
facilidade de acesso a aconselhamento e atendimento médico.
Satisfacdao com Equipe e Infraestrutura: Excelentes avaliacdes
de enfermagem, médicos de familia e instalagdes.
Relacionamento com Profissionais: Bom relacionamento,
confianca e sensag¢ao de conforto ao compartilhar
preocupacdes com os profissionais.

Alta Satisfacao Geral e Lealdade: NPS na Zona de
Qualidade, indicando uma base sdlida de promotores.

Oportunidades

Otimizagao de Processos: Revisar fluxos internos de
agendamento, encaminhamento e coordenagao
para reduzir tempos de espera e melhorar a eficiéncia.

Grau de Afiliagao: Baixo vinculo com um médico de referéncia.
Coordenagdo do Cuidado: Dificuldade na integracao com
especialistas e acesso a prontuarios.

Agendamento de Consultas: Demora no agendamento e
atendimento é o principal motivo de insatisfagao.
Comunicacao de Servigos: Falta de divulgagao sobre a
disponibilidade de alguns servicos.

Percepcgdo de Atendimento Superficial: Relatos de
atendimento rapido, superficial e, em alguns casos,
problemas de saude nao resolvidos.

SWOT

Uso de Tecnologia: Investir em telemedicina, agendamento Aumento das Expectativas : A busca por um cuidado cada vez
online e prontuarios eletrénicos integrados. mais personalizado, agil e resolutivo pode gerar frustracao se
Desenvolvimento de Programas de Saude: Divulgar ativamente problemas como demora e percepgao de atendimento
programas de integralidade (ex: saide mental, tabagismo). superficial podem corroer a satisfagcao geral e o NPS.
Engajamento do Beneficiario: Campanhas para conscientizar Fragmentac¢ao do Cuidado: A falta de coordenacao pode levar a
sobre o papel do médico de familia e os beneficios da APS para tratamentos ineficientes, custos desnecessarios e insatisfagao

fortalecer o vinculo e a afiliagcao. do paciente, prejudicando a sustentabilidade do modelo de APS.



Conclusoes

Componente
Longitudinalidade (D)

Atributos com Escore acima de 8,0:

Atributo

D6. Vocé se sente a vontade contando as suas preocupag¢des ou problemas ao
médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel?

Total
8,79
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Conclusoes

Componente

Acesso de Primeiro Contato —
Acessibilidade (C)

Acesso de Primeiro Contato —
Acessibilidade (C)

Orientacdo Comunitéria (J)

Acesso de Primeiro Contato — Utilizagao

(B)

Integralidade — Servicos Prestados (H)

Orientacdo Familiar (I)

Atributos com Escore acima de 7,0 a 8,0:

Atributo

C11. E dificil para vocé conseguir atendimento médico na Clinica da Unimed
Cascavel quando pensa que é necessario?

C4. Quando a Clinica da Unimed Cascavel esta aberta, vocé consegue
aconselhamento rapido pelo whatsapp ou telefone se precisar?

J4. A Clinica da Unimed Cascavel realiza pesquisas com 0s pacientes para ver se 0s
servicos estao satisfazendo as necessidades das pessoas?

B2. Quando vocé tem um novo problema de saldde, vocé vai a Clinica da Unimed
Cascavel antes de ir a outro servigo de saude?

H7. Verificar e discutir os medicamentos que vocé estd usando?

3. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel se reuniria
com membros de sua familia, se vocé achasse necessario?

Total

7,74

7,66

7,38

713

712

71
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Conclusoes

Componente
Integralidade — Servicos Prestados (H)

Longitudinalidade (D)

Longitudinalidade (D)

Integralidade — Servigos Disponiveis (G)
Integralidade — Servicos Prestados (H)

Coordenacao — Integragao de Cuidados

(E)

Coordenacgao — Integragao de Cuidados

(E)

Integralidade — Servicos Disponiveis (G)

Coordenacao — Sistema de Informagdes
(F)
Coordenacao — Integracado de Cuidados

(E)

Integralidade — Servicos Disponiveis (G)

Atributos com Escore acimade 6,0 a 7,0:
Atributo

H5. Orientagdes sobre exercicios fisicos apropriados para vocé?

D9. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel sabe quais
problemas sdo mais importantes para vocé e a sua familia?

D14. Se fosse muito facil, vocé mudaria da Clinica da Unimed Cascavel para outro servico
de saude?

G9. Aconselhamento para problemas de satde mental *(ex.: ansiedade, depress&o)*?

H1. Orientacdes sobre alimentacdo saudavel, boa higiene e sono adequado *(dormir
suficientemente)*?

E2. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel sugeriu (indicou,
encaminhou) que vocé fosse consultar com esse especialista ou no servico especializado?

E9. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel pareceu interessado
na qualidade do cuidado que vocé recebeu na consulta com o especialista ou no servigo
especializado *(perguntou se vocé foi bem ou mal atendido)*?

G20. Aconselhamento sobre as mudancgas que acontecem com o envelhecimento *(ex.:
diminuicdo da memodria, risco de cair)*?

F3. Se vocé quisesse, poderia ler (consultar) o seu prontuério na Clinica da Unimed
Cascavel?

E7. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel sabe quais foram os
resultados da consulta com o especialista ou no servi¢o especializado?

G17. Aconselhamento sobre tabagismo *(ex.: como parar de fumar)*?

Total

6,98

6,87
6,78
6,74

6,68

6,36

6,33

6,22
6,16

6,15
6,02
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Conclusoes

Componente

Coordenacgao — Integragao de Cuidados

(E)

Orientacado Familiar (I)

Longitudinalidade (D)

Grau de Afiliacéo (A)

Integralidade — Servicos Prestados (H)

Atributos com Escore abaixo de 6,0:

Atributo

E6. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel enviou
alguma informacao para o especialista ou servico especializado sobre o motivo
dessa consulta?

11. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel pergunta as
suas ideias e opinides (o0 que vocé pensa) ao planejar o tratamento e cuidado para
vOC€ ou para alguém da sua familia?

D1. Quando vocé vai a Clinica da Unimed Cascavel, € o mesmo médico de familia ou
enfermeiro que atende vocé todas as vezes?

A1. H4 um servico de saude/médico/enfermeiro que vocé geralmente vai quando
voceé fica doente ou precisa de conselhos sobre a sua saude?

A2. Had um médico/enfermeiro ou servico de satde que o(a) conhece melhor como
pessoa’?

A3. H4 um médico/enfermeiro ou servigco de salde que € mais responsavel por seu
atendimento de saude?

H11. Como prevenir quedas?

Total

5,90

5,81

5,63

4,84

4,18
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