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” Introducao

A Unimed Cascavel contratou uma pesquisa quantitativa junto aos usuarios dos
T servicos de Atencado Primaria a Saude para avaliar a qualidade dos servicos
— prestados pela Clinica da Unimed Cascavel por meio da aplicacao do PCATool

Brasil — versao reduzida, que permite a avaliacao de servicos de salde a partir
da perspectiva do usuario, observando a extensao dos atributos da APS.

©

Objetivo PUblico-Alvo

Avaliar a satisfacao com os servicos de Atencao Usuarios da Clinica da Unimed Cascavel Unimed
Priméaria a Salde (APS) prestados pela Unimed Cascavel, maiores de 18 anos, que utilizaram os
Cascavel. servicos no ano de 2023.



” Metodologia

A metodologia adotada foi a do Instrumento de Avaliacao da Atencao Primaria a
Saude: PCATool — Brasil para Pacientes Adultos Versao Reduzida.

(4
@ Esse instrumento tem sido utilizado em todo o mundo a partir de diferentes
- versoes validadas para contextos locais que permitem a comparabilidade dos
resultados.
L. Técnica:
@ii Tipo de Amostra =~ Entrevistas por telefone (CATI).
i Probabilistica e proporcional.
. 8- Instrumento:
Universo e Amostra: D—] Questionério estruturado.
Universo: 7.897 usuarios com 18 anos ou
I%I mais.
Y Amostra Total 300 entrevistas. Periodo da Coleta:
Erro Amostral: 5,5% para um nivel de HH De 16/11/2023 a 12/12/2023.

confianga de 95%. u



” Metodologia

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

COMPONENTE DA Clinica da Unimed

ATRIBUTO DA Clinica da Unimed Cascavel Cascavel ITENS
AFILIACAO AFILIACAO Al, A2, A3
ACESSO PRIMEIRO CONTATO UTILIZACAO B2
ACESSO PRIMEIRO CONTATO ACESSIBILIDADE C4, Cl
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, I3
ORIENTACAO COMUNITARIA ORIENTACAO COMUNITARIA J4

O instrumento contempla também o item El, que identifica se os pacientes adultos estiveram em
consulta médica com especialista ou No servigo especializado. u



” Metodologia

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

1. Comcerteza, sim | 2. Provavelmente, sim| 3.Provavelmente,ndo | 4.Com certeza, nao
9. Nao sabe/nao lembra

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 0s valores mais elevados caracteristicos de seruicos
mais orientados a APS.

Os escores sao transformados para valores variando de 0 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 codigo 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 Avaliacao da Atencao
Primaria a Saude.
O Escore Geral da APS é obtido pela soma dos valores das respostas de todos os itens que forrmam

instrumento de avaliacao da atencao primaria a salde em sua versao reduzida dividido pela
gquantidade total de itens do instrumento.

1° Passo: Inversao dos Valores

Os itens CI11 e D14 foram formulados de maneira gue guanto maior o valor (resposta) atribuido, menor é
a orientacao para APS. Logo, estes itens tiveram seus valores invertidos para: (valor 4=1), (valor 3=2),
(Lalor 2=3) e (valor 1=4).




” Metodologia

2° Passo: Valores ausentes das pessoas entrevistadas

O calculo 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 guantidade total de itens do instrumento reduzido. Sao considerados valores
ausentes os itens com a opcao de resposta de codigo ‘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 guantidade de itens com valores ausentes no instrumento reduzido
(itens com respostas na opcao 9 ‘Nao sei/Nao lembro’ + itens com respostas em branco - missing)
atingir 50% ou mais do total de itens no instrumento reduzido, nao calcule o Escore Geral da APS para
esta pessoa entrevistada. O escore para esta pessoa entrevistada ficara em branco (missing) no banco
de dados.

 Para cada pessoa entrevistada, se a guantidade de itens com valores ausentes no instrumento reduzido
(itens com respostas na opcao 9 ‘Nao sei/Nao 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 nao”) em todos os itens do instrumento reduzido e calcule o Escore Geral da APS. Essa
Imputacao contribui para minimizar a perda de dados e pode ser considerada conservadora, uma vez
que classifica negativamente as caracteristicas do servico de saude que podem nao ser d
conhecimento da pessoa entrevistada. m




” Metodologia

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

- Todas as respostas NAO:
Al = A2 = A3 = 0, entao Grau de Afiliacao = 1.

- Uma, duas ou trés respostas SIM, porém diferentes, relativas a diferentes servicos:
Al # A2 # A3 # 0, entao Grau de Afillacao = 2

- Duas respostas SIM iguais, relativas a0 mesmo seruico:
Al = A2 ou Al=A3 ou A2=A3 e iguais a SIM, entao Grau de Afiliacao = 3

« Todas as respostas SIM:
Al = A2 = A3 =1, entao Grau de Afiliagao = 4




” Metodologia

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

Escore Geral da APS = (Afiliacdo + B2+ C4+Cl1+ D1+ D6+ D9 + D14 + E2 + E6 + E7 + E9 + F3 + G9 + G17 + G20
+HI+ H5 + H7 + HNT + 11+ I3 + J4)/23

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

e O item El indica se 0s pacientes estiveram em alguma consulta com especialista ou Nno servico
especializado (Sim, Nao, Nao sabe/Nao lembra). Portanto, o item El nao é incluido no calculo do escore.

O escore com valores variando de 0 a 10 pode ser calculado para cada item e/ou para o Escore Geral da

APS utilizando a seguinte formula:
Escore0a 10

Escore abtido-valor minimo escala x 10

valor maximo escala-valor minimo escala

Escore obtido-1 % 10
4-1

onde p ‘Escore obtido’ corresponde ao escore originalmente em escala de 1a 4 que se deseja transformar

para valores de 0 a 10. m
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” Perfil da Amostra

\ A
o0 R ( E P
§i8 cenero () Estado Civil
o Casado/conuivio
ﬁ marital 70%
Solteiro
33% 67%
6% da amostra é fumante Divorciado ou vilvo 1%
i AT Média .
iii Faixa Etarla '@ Escolaridade
46 anos
35%
28% o . i 25%
14% 9% 17% 10%
Del8a29 De30a39 Ded40ad49 Deb0ab9 60 oumais Até ensino Ensino médio Ensino superior Pos-graduacao
fundamental ou mais

Resposta Unica
Base: 300



” Perfil da Amostra

%% Tipo de Beneficiario Q cidace

-,

Cascavel 80%
o /
Ul Dependente Cafelandia 1%
o (o)
74% 26% Santa Tereza do Oeste § 2%
Corbélia | 1%
. Nova Aurora | 1%
B8] Tipo de plano °
Capitao Lednidas 19%
Margues 2
Lindoeste | 1%
PJ PF |
Rio do Salto 9
65% 35% -

Outras l 2%

Resposta Unica
Base: 300




” Perfil da Amostra

-
@ Tempo de utilizacdo: E’} Utilizagao nos Ultimos 12 meses:

Média
5 vezes
Menos de Mais de 2
2 anos anos .
20%
42% 58% 15% ZZ 16% -
] 2 3 4ah 6al0 Mals de

10

Resposta Unica Resposta Unica
Base: 295 entrevistados que souberam informar Base: 277 entrevistados que souberam informar



Grau de Afiliacao
(A)




D@ Grau de Afiliacio (A)

(Se sim) Em qual local costuma ir?

Al. H& um servigo de saide/médico/enfermeiro que Clinica da Unimed Cascavel /CAS _ 61%
LOCE geralmente vai guando voceé fica doente ou
precisa de conselhos sobre a sua satde? ciinica/Consuitério [ 24%

Hospital I 7%
Policlinica I 59%
Nao informou I 3%

Sim: 81%
(Se sim) Qual o nome do profissional?

Nao: 19%

John Edward Toigo B o

. . Foram citados
Rita Francisca Lopes Il 6%

85 nomes
Aline Alves Il 5% diferentes
2022 Alessandro Alonso Britto I 4%
Sim: 74% Nao sabe/nao lembra TG 341%
Nao: 26%

N outros NG 9
Resposta Unica Espontdnea e Resposta Unica m
Base: 300 Base: 244



D@ Grau de Afiliacio (A)

A2. H4 um médico/enfermeiro ou servico de sadde que (Se outro) Em qual local costuma ir?
o(a) conhece melhor como pessoa?

Clinica/Consultorio — 69%

Clinica Unimed Cascavel/CAS - 16%
Instituto do Coracao I 4%
Hospital I 4%

Day Salude | 1%

Sim, mesmo médico:

28% Nao sabe I 6%

Sim, outro médico:

259% (Se outro) Qual o nome do profissional?
0

Nao: 47% Foram citados 61 nomes diferentes.
’ 7% Nao lembram ou nao sabem o nome do
2022 profissional.
Sim, mesmo médico: 22%
Sim, outro médico: 29%

Resposta Unica Nao: 49%

Espontanea e Resposta Unica
Base: 300 P P I

Base: 74




D@ Grau de Afiliacio (A)

A3. H& um médico/enfermeiro ou seruico de salde que
€ mais responsavel por seu atendimento de satde? (Se outro) Em qual local costuma ir?

Clinica/Consultorio — 60%

Clinica Unimed Cascavel/CAS - 18%

Sim, mesmo médico
(= Ale A2): 18%

Instituto do Coragao I 3%
Hospital I 3%

Sim, mesmo médico
(= Alou A2): 11% Nao sabe . 16%

Sim, outro médico

(#Ale A2): 13% (Se outro) Qual o nome do profissional?
N&o: 58% Foram citados 31 nomes diferentes.
18% nao lembram ou nao sabem o nome do
Sim, mesmo médico (= Al e A2): 11% profissional.

Sim, mesmo médico (= Al ou A2); 26%
Sim, outro médico (#Ale A2): 13%

Resposta Unica Nao: 50%

Espontanea e Resposta Unica
Base: 300 P P

Base: 40




D@ Grau de Afiliacio (A)

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

A2. H& um meédico/enfermeiro ou servico de saude que o/a
conhece melhor como pessoa?

i i N W

A3. Ha um meédico/enfermeiro ou servico de salde gue € mais
responsavel por seu atendimento de saude?

Resposta Unica

Base: 300
Género Idade Perfil Cidade Utilizacao Tempo
2022 2023 |Masc Fem | A% 398 5o ritular PEPEN(CASCA 5 ira ATE 3 Mals |ALE2
34 dente | -vel vezes de 3/ anos
Escore do Componente 4,30 4,17 (4,44 4,04|4,24 4,23 4,07/4,18 4,15 (4,39 3,33 |3,77 4,59|3,49 4,67

Base 294 298 99 199 88 93 117 220 78 237 ol 138 138 124 170




Acesso de
Primeiro Contato
— Utilizacao (B)




” Acesso de Primeiro Contato - Utilizacao (B)

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

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

3%

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

Resposta Unica
Base: 300
Género Idade Perfil Cidade Utilizacao Tempo

Até 35a Depen-|Casca Outras Até 3 Mais Até 2 +de?

2022 2023 Masc Fem 34 49 50 + |Titular o vezes de 3| anos

Escore do Componente 6,64 616,73 5,80 6,25 6,67 556(6,05 6,28 |6,09 6,17 5,60 6,50|4,84 6,98

Base 294 298 99 199 88 93 17 220 78 237 6l 138 138 124 170




Acesso de
Primeiro Contato
— Acessibilidade

(®




” Acesso de Primeiro Contato — Acessibilidade (C)

Em relacado a utilizacdo 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 7% 0%
se precisar?

C1. E dificil para vocé conseguir atendimento médico na
Clinica da Unimed Cascavel guando pensa gue € necessario?

5% 1% 54% 4%

Resposta Unica
Base: 300

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

Género Idade Perfil Cidade Utilizacdo Tempo
2022 2023 Masc Fem A 98 50 + [Titular Depen—CascaOutras Ao WELE D2 +de?2
34 49 dente | -vel vezes de 3 anos
C1. E dificil para vocé conseguir atendimento

médico na Clinica da Unimed Cascavel 700 7,65|8,05 745|833 695 769|761 778 7,64 770|746 7,71 |726 8,00
guando pensa gue € necessario?
C4. Quando a Clinica da Unimed Cascavel esta

aberta, bocé consegue aconselhamento rapido 7,64 762|791 747 (826 738 732|756 778 |754 792 7,78 746|761 7,6l
pelo WhatsApp ou telefone se precisar?

Escore do Componente 7,37 764|798 7,46/8,30 7,17 751|759 7,78 |7,59 7,81 |7,62 759 7,44 78]

Base 294 298 99 199 88 93 117 220 78 237 6l 138 138 124 170




Longitudinalidade
(D)




” Longitudinalidade (D)

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

D1. Quando vocé vai a Clinica da Unimed Cascavel, € © mesmo
médico, enfermeiro ou profissional de salde gue atende vocé 89%
todas as vezes?

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

D9. O médico, enfermeiro ou profissional de salde da Clinica da |
Unimed Cascavel sabe guais problemas sao mais importantes 2% 8%
para VOCé e a sua familia? |

D14. Se fosse muito facil, vocé mudaria da Clinica da Unimed
Cascavel para outro seruico de salide? IR

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

Resposta Unica «
Base: 300



” 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:

D6. Vocé se sente a vontade contando as
suas preocupacoes ou problemas ao
médico, enfermeiro ou profissional de
salde da Clinica da Unimed Cascavel?
D14. Se fosse muito facil, vocé mudaria da
Clinica da Unimed Cascavel para outro
servico de saude?
D9. O médico, enfermeiro ou profissional
de salde da Clinica da Unimed Cascavel
sabe guals problemas saoc mais
Importantes para vocé e a sua familia?
D1. Quando vocé vai a Clinica da Unimed
Cascavel, € o mesmo medico, enfermeiro
ou profissional de saude gue atende vocé
todas as vezes?

Escore do Componente

Base

Género

2022 2023 Masc Fem

8,63 8,80

7,02 74

6,50 6,68

515 5,30

6,83 6,98

294 298

9,06

7,41

7,07

5,72

7,32

99

8,68

7,00

6,48

5,09

6,8I

199

Idade
Até 35a

Perfil
Depe

50 + [Titular n-

34

49

8,94 8,49 8,95

721 679 15

708 6,27 6,70

485 545 5,53

7,04 6,80 7,08

88 93 17

dente

8,86 8,63

7,29 6,71

6,79 6,37

545 4,87

7,0 6,65

220 78

-vel

8,85

7,2

6,61

5,41

7,00

237

Cidade

S

8,63

7,21

6,94

4,86

6,91

o]

Utilizacao

Tempo

Casca Outra Até3 Mais | Até2

+de?

vezes de 3| anos

8,77 8,77

6,79 7,37

6,35 7,00

4,71 5,72

6,66 7,22

138 138

8,63 9,00
6,56 7,55

586 7,37

503 5,5]

6,52 7,36

124 170



Coordenacgao -
Integracao de
Cuidados (E)




” Coordenacao - Integracao de Cuidados (E)

Por Perfil
Masculino 54% 41% Y/ Base: 100
El. Vocé foi consultar qualquer tipo de especialista ou - — 0, "

servigo especializado no periodo em que estad em “ . . "
acompanhamento na Clinica da Unimed Cascavel? Até 34 53% 44% B Base: 89
354a 49 61% 35% il Base: 94

50 ou mais 50% 45% bl Base: 117

Titular 53% 43% Vil Base: 221

Dependente 58% 38% ¥ Base: 79
Sim: 54% Cascaval 56% 41% U Base: 239

Nao: 42% Outras Cidades 49% 46% % Base: 61

_ o
Nao lembra: 4% Até 3 46% 50% il Base: 139
Malis de 3 63% RV Y, Base: 138

Menos de 2 50% 47% RlY Base: 125

Mais de 2 57% 38% &y Base: 170

Resposta Unica . . .
Base: 300 BSim EN3o MEN3olembra



” Coordenacao - Integracao de Cuidados (E)

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

E2. O médico, enfermeiro ou profissional de satde da Clinica da
Unimed Cascavel sugeriu (indicou, encaminhou) gue vocé fosse 47% 6%
consultar com esse especialista ou no servico especializado?

E6. O médico, enfermeiro ou profissional de salde da Clinica da
Unimed Cascavel enviou alguma informacao para o especialista
OU Servico especializado sobre o motivo dessa consulta?

E7. O médico, enfermeiro ou profissional de saude da Clinica da
Unimed Cascavel sabe quais foram os resultados da consulta 18% 16%
com O especialista ou no servico especializado?

E9. O médico, enfermeiro ou profissional de salde da Clinica da
Unimed Cascavel pareceu interessado na gualidade do cuidado
gue LOCE recebeu na consulta com o especialista ou no servico

especializado (perguntou se vocé foi bem ou mal atendido)?

20%

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

Cerca da metade (48%) retornou para a Clinica da Unimed Cascavel

Resposta Unica apbs a consulta com o outro especialista. m
Base: 157



” Coordenacao - Integracao de Cuidados (E)

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

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

E9. O médico, enfermeiro ou profissional de salde
da Clinica da Unimed Cascavel pareceu
interessado na qualidade do cuidado gue vocé
recebeu na consulta com o especialista ou no
servico especializado (perguntou se voceé foi bem
ou mal atendido)?

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

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

Escore do Componente

Base

Género

2022 2023 Masc Fem

615 Ul

679 599

7,56 5,44

581 5)19

6,72 5,68

156 163

6719 3t

6,36 5,81

5,68 5,32

562 4,98

6,11 547

54 109

Idade

Até 35a
49

50 + Titular

34

6,60 5,38 6,44

6,45 532 6,27

518 6,08 5,03

532 532 4,97

5,89 5,53 5,68

47 57 59

Perfil

dente

67 o7

6,13 5,65

553 522

504 5,58

5,74

17

5,54

46

Depen-Casca

Cidade

Outras
-vel

6,07 6,33

569 7,33

541 5,56

509 5,67

557 6,22

133 30

Utilizacao
Até 3 Mais
vezes de 3

495 7,05

542 6,36

417 6,25

3,80 6,25

4,59 6,48

64 87

Tempo

Até 2 +de2
anos

Bus 677
532 6,43

4,09 6,39

4,09 6,01

4,64 6,40

62 97




Coordenacgao -
Sistema de
Informacoes (F)




” Coordenacao - Sistema de Informacoes (F)

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

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

B Com certeza, sim M Provavelmente, sim B Provavelmente, nao B Com certeza, nao B Nao sabe/nao lembra
Resposta Unica

Base: 300
Género Idade Perfil Cidade Utilizacao Tempo
Até 35a : Depen-|Casca Até 3 Mais Até2
2022 2023 |Masc Fem 34 49 50 + Titular dente | -vel Outras vezes de 3 ahos+de2
Escore do Componente 6,18 5,41 5,89 5,18 5,53 5,09 5,58/5,38 5,51 |5,20 6,23|5,10 5,65(5,05 5,61

Base 294 298 99 199 88 93 17 220 78 237 6l 138 138 124 170




Integralidade -
Servicos
Disponiveis (G)




” Integralidade - Servicos Disponiveis (G)

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

G9. Aconselhamento para problemas de salde mental (ex.:
ansiedade, depressao)

Gl17. Aconselhamento sobre tabagismo (ex.; como parar de 289% 10% 16%
fumar)

G20. Aconselhamento sobre as mudancas gue acontecem com
0 envelhecimento (ex.: diminuicao da memdaria, risco de cair)

31%

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

Resposta Unica «
Base: 300



” Integralidade - Servicos Disponiveis (G)

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

G9. Aconselhamento para problemas de
salde mental (ex.: ansiedade, depressao)

G20. Aconselhamento sobre as mudancas
gue acontecem com o envelhecimento (ex.:
diminuicao da memoria, risco de cair)

Gl17. Aconselhamento sobre tabagismo (ex.:
como parar de fumar)

Escore do Componente

Base

2022 2023

6,49 6,36

56/ 5,45

562 5,04

593 5,62

294 298

Género

Masc Fem

6,36 6,37

582 5,26

5,08 5,03

5,75 5,55

99 199

Idade

Até 35a
34 49

50 + Titular

7,01 588 6,27

519 505 595

4,92 520 5,01

5,71 5,38 5,74

88 93 17

Perfil

dente

6,29 6,58

556 5,13

515 4,74

567 5,48

220 78

Depen-Casca

Cidade

Qutras

-vel

6,36 6,39

543 5,52

509 4,86

563 5,59

237 6l

Utilizacao
Até 3 Mais

Tempo

Ate2+de2

vezes de 3| anos

585 6,8l

531 5,63

500 5,14

5,39 5,86

138 138

543 7,06
511 5,69
522 4,90

5,25 5,88

124 170



Integralidade -
Servicos Prestados

(H)




” Integralidade - Servigcos Prestados (H)

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

H1. Orientacdes sobre alimentacao saudavel, boa higiene e sono
adeguado (dormir suficientemente)

H5. Orientacoes sobre exercicios fisicos apropriados para Locé

H7. Verificar e discutir os medicamentos que vocé esta usando 25% 4%

H1l. Como prevenir guedas 26% 6%

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

Resposta Unica m
Base: 300



” Integralidade - Servicos Prestados (H)

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

H5. Orientacoes sobre exercicios fisicos
apropriados para LOCE

H1. Orientacdes sobre alimentacao saudavel,
boa higiene e sono adequado (dormir
suficientemente)

Género

2022 2023 Masc Fem

6,54 6,98

6,54 6,88

H7. Verificar e discutir os medicamentos que 6,70 6,57

LOCé esta usando

H11. Como prevenir guedas

Escore do Componente

Base

48 3,66

5,99 6,02

294 298

7,31 6,82
744 6,60
6,43 6,63
4,28 3,35

6,37 5,85

99 199

Até

34

7,01

7,12

7,31

50 + Titular

6,67 6,87

6,02 6,44

3,22 290 4,59

6,17 5,59 6,26

88

93 17

Perfil

7,06 6,75

6,83 7,01

6,74 6,07

394 2,86

6,14

220

5,67

78

Depen-|Casca
dente

Cidade

-vel

6,86 7,43
6,82 7,10
6,41 76
3,54 4,10

591 6,45

237 6l

Outras

Utilizacao

Tempo

Até3 Mais |Até 2

vezes de 3

6,57 7,37

6,38 7,42

6,16 7,05

3,24 4,01

5,59 6,46

138 138

+de?2
anos

6,37 741
6,24 7,27
583 7,06
3,28 3,94

543 6,42

124 170



Orientacao
Familiar (1)




” Orientacao Familiar (1)

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

I1. © médico, enfermeiro ou profissional de sadde da Clinica da
Unimed Cascavel pergunta as suas ideias e opinidoes (o que vocé 38% 249% 1%
pensa) ao planejar o tratamento e cuidado para vocé ou para
alguém da sua familia?

13. O médico, enfermeiro ou profissional de satude da Clinica da
Unimed Cascavel se reuniria com membros de sua familia, se
LOCE achasse necessario?

Resposta Unica 4 : % 7 % %
Basg. 300 B Com certeza, sim M Provavelmente, sim B Provavelmente, nao B Com certeza, nao B Nao sabe/nao lembra

Idade Perfil Cidade Utilizacao Tempo

2022 2023 |Masc Fem| A% 358 54, iipylar PEPENTCASCA G ya AtC3 Mals |Ate2

Género

34 49 dente @ -vel vezes de 3 anos

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

I1. © médico, enfermeiro ou profissional de saldde
da Clinica da Unimed Cascavel pergunta as suas
idelas e opinides ao planejar o tratamento e
cuidado?

Escore do Componente 6,22 6,19 6,75 5,91(6,57 590 6,13/6,23 6,07 |5,98 7,00|5,92 6,44|5,85 6,42

Base 294 298 99 199 88 93 117 220 78 237 6l 138 138 124 170

6,/0 6,80|747 647|689 624 78 686 6062 | 6,71 716 655 693|664 6,92

573 557|603 534|625 556 507|559 551 525 6,83 (529 594|505 592




Orientacao
Comunitaria (J)




” Orientagcdao Comunitaria (J)

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

J4. A Clinica da Unimed Cascavel realiza pesguisas com oS
pacientes para ver se 0s servicos estao satisfazendo as 15% 17% [
necessidades das pessoas?

Fociia Uiea B Com certeza, sim M Provavelmente, sim B Provavelmente, nao B Com certeza, nao B N3o sabe/nao lembra

Base: 300

Género Idade Perfil Cidade Utilizacao Tempo

2022 2023 Masc Fem UK 50 + Titular DIEOSR CETER Outras SIS WELS S +de?2

34 49 dente @ -vel vezes de 3 anos

Escore do Componente 7,03 6,64|7,07 643|746 6,52 6,13|6,70 6,50 |6,53 7,10 |6,09 7,10 |5,97 7,14

Base 294 298 99 199 88 93 17 220 78 237 o) 138 138 124 170




Escore Geral




Escore Geral

RanRing
2022
Acesso de Primeiro Contato — Acessibilidade (C) 7,64 7,37
Longitudinalidade (D) 6,98 6,83
Orientacao Comunitaria (J) 6,64 7,03
Orientacao Familiar (I) 6,19 6,22
Acesso de Primeiro Contato - Utilizacao (B) 6,11 6,64
Integralidade — Servicos Prestados (H) 6,02 5,99
Coordenacao - Integracao de Cuidados (E) 5,68 6,72
Integralidade - Servicos Disponiveis (G) 5,62 5,93
Coordenacao - Sistema de Informacoes (F) 5,41 6,18
Grau de Afiliacao (A) 4,17 4,30

Escore Geral 6,05 6,32




” Escore Geral

Ranking

Género Idade Perfil Cidade Utilizacao Tempo

35a Depen-/Casca Até 3 Mais Até2

Total [ Masc Fem 49 50 + Titular dente | -vel OutrasUezes de 3 anos+de2

Acesso de Primeiro Contato — Acessibilidade (C) 7,64 | 798 746 830 717 751|759 778 |759 781 |762 759|744 78]
Longitudinalidade (D) 6,98 | 732 6,81 (704 680 708 | 700 6,65 |700 691 [666 722|652 736

Orientacao Comunitaria (J) 664|707 643|746 652 613|670 650 | 653 710 609 710|597 74
Orientacao Familiar (1) 6,19 | 675 591 | 657 590 6,13 | 623 6,07 | 598 7,00 | 592 644|585 642

Acesso de Primeiro Contato — Utilizacao (B) 611 | 673 580|625 667 556|605 628 |609 617 560 650|484 6,98
Integralidade - Servicos Prestados (H) 6,02 | 637 585 617 559 626 | 614 567 | 591 645 |559 646|543 6,42
Coordenacao - Integracao de Cuidados (E) 568 | 611 547|589 553 568|574 554 | 557 622 459 648|464 6,40
Integralidade - Servicos Disponiveis (G) 562|575 555|571 538 574 | 567 548 | 563 559 539 586|525 588
Coordenacao - Sistema de Informacoes (F) 541 [ 589 518 553 509 558|538 551 |520 6,23 | 510 565|505 5,6l
CGrau de Afiliacao (A) 417 | 4,44 4,04 | 424 423 407 | 418 415 | 439 333|377 459|349 467

Escore Geral 6,056,44 5,85 6,31 589 5,97/6,08 596 599 6,28 5,63 6,395,45 6,47




” Escore Geral
Comparativo

Grau de afiliagdo 4,30 4,17 4

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

; 6,64 611 ¥
de saude?
CI1. E dificil para vocé conseguir atendimento na Clinica da Unimed Cascavel quando pensa que é necessario? 7,10 7,65 f
C4. Quando a Clinica da Unimed Cascavel esta aberta, bocé consegue aconselhamento rapido pelo whatsapp ou 7 64 762 ‘
telefone se precisar? ’ ’
Dé. Vocé se sente a vontade contando as suas preocupacdes ou problemas ao médico, enfermeiro ou profissional de 8.63 8.80 f

salde da Clinica da Unimed Cascavel?
D14. Se fosse muito facil, vocé mudaria da Clinica da Unimed Cascavel para outro servico de satde? 7,02 /7,14 f

D9. O médico, enfermeiro ou profissional de salde da Clinica da Unimed Cascavel sabe quais problemas sao mais 650 6.68 f

importantes para bocé e a sua familia? ’ ’

D1. Quando voceé vai a Clinica da Unimed Cascavel, € o mesmo médico, enfermeiro ou profissional de salde que f
A R 5,15 5,30

atende vocé todas as vezes?

E7. O médico, enfermeiro ou profissional de salde da Clinica da Unimed Cascavel sabe quais foram os resultados da 673 611 ‘

consulta com o 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 servico especializado (perguntou se vocé foi bem ou 6,79
mal atendido)?

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

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

7,56

5,81




” Escore Geral

Comparativo

2023

2022

F3. Se vocé quisesse, poderia ler (consultar) o seu prontuario na Clinica da Unimed Cascavel? 6,18
G9. Aconselhamento para problemas de saide mental (ex.: ansiedade, depressao) 6,49
G20. Aconselhamento sobre as mudancas que acontecem com o envelhecimento (ex.. diminuicao da memoria, risco 567
de cair) ’

G17. Aconselhamento sobre tabagismo (ex.: como parar de fumar) 5,62
H5. Orientagdes sobre exercicios fisicos apropriados para vocé 6,54
H1. Orientagdes sobre alimentacao saudavel, boa higiene e sono adequado (dormir suficientemente) 6,54
H7. Verificar e discutir os medicamentos que vocé esta usando 6,70
H11. Como prevenir quedas 4,18
I3. O médico, eAnfermeiro ou prqﬁssional de salde da Clinica da Unimed Cascavel se reuniria com membros de sua 670
familia, se bocé achasse necessario? !

I1.O méc%ico, enfermeiro Qu profissional de saﬂs:le da Clinica daA Unimed CascEiuel pergunta as suas ideias e opinides (0 573
gue LOCE pensa) ao planejar o tratamento e cuidado para vocé ou para alguém da sua familia? ’

J4. A Clinica da Unimed Cascauvel realiza pesquisas com os pacientes para ver se 0s seruigos estao satisfazendo as 703

necessidades das pessoas?

Escore Geral 6,32

541 ¥
6,36 ¥

545 ¥
504 §
698 A
6,88 1

6,57
366 ¥

6,80 A
557 W
6,64 W

6,05




Satisfacao Geral




Satisfacao Geral

Apos aplicagcao do instrumento do PCATool foram
realizadas questoes adicionais para avaliar o seu grau
de satisfacao com a Clinica da Unimed Cascavel.

A escala utilizada fol a de notas de 1 a 5, onde 1
significa muito insatisfeito e 5 muito satisfeito.

Para interpretacao 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.



” Satisfacao Geral Por Perfil
ji§ Género S N

De1a 5, qual nota atribui para a Masculino 4.4 889% 99

Facilidade para conseguir atendimento médico na Clinica da Unimed Cascavel? . inino 43 81.4% 199
Idade

De 18 a 34 4,5 89,9% 82

De 35 a 49 4,2 77,7% 94

@ 50 ou mais 4,3 84,3% 15

Media Top2Box 52,7% il perfl

2023:4,3 2023: 83,9% Titular 43 84,0% 212

2022:4,5 2022: 90,2% Dependente 43  835% 7°
Q Cidade

Cascavel 4,3 81,9% 237

Qutra cidade 44 91,8% ¢/
E]Utilizaqéo

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Até 3 42  813% 152
4 ou Mmais 43 86,0% 736
® Tempo
- de 2 anos 4,2 80,5% 723
+ 2 anos 4,4 871% 170

Estimulada e Resposta Unica
Base: 298* «
*Total de entrevistados que souberam avaliar



Satisfacao Geral

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

Demora para conseguir marcar consultas
Tempo de espera para ser atendimento

Nao consegue atendimento telefénico
Atendimento ruim/superficial

Falta de especialistas

Nao encaminha para o especialista

Usou pouco

Demora para entregar os resultados
Localizacao ruim da Clinica da Unimed Cascavel
Nao tem atendimento 24 horas

Nao soube informar

Espontdnea e Resposta MUltipla
Base: 48

N 559
I 79
B 0%

M o

M %

M %

B 2%

I 2%

l 2%

2%

2%




” Satisfacao Geral Por Perfil
i# cenero @ ,@,

De1a 5, qual nota atribui para a

; / 2 / Masculino 4,8 99,0%
Atendimento da equipe de enfermagem da Clinica da Unimed Cascavel?

. 7 Feminino 48 98,4% 193

Idade
De 18 a 34 4,9 100,0% &7
@ De 35a 49 4,8 978% ¢
Média Top2Box 50 ou mais 47  982% 2

2023 4,8 2023: 98 6% 80,3% iﬁ Perfil

Dependente 4,8 98,7% 78

Q cCidade
C l 4.8 99,1% 23/

18.3% ascage 6
Qutra cidade 4,7 96,6% 59
0,0% 0,0% 1,4% =Utilizacao
= (o)

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 AL 48  993% 135
4 ou mais 4.8 977% 133

® Tempo
- de 2 anos 4.8 100,0% /79
Estimulada e Resposta Unica + 2 anos 47 97,6% 166

Base: 290*
*Total de entrevistados que souberam avaliar




” Satisfacao Geral

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

* Acha mediano, nem muito bom e nem muito ruim. - 1 citacao

 Considera gue foi bem atendida, porém avalia o atendimento no geral como
razoavel. - 1

 Nao teve atendimento com o enfermeiro. -1

 Teve gque retornar para trocar a guia do médico e perdeu 0 agendamento. - |

Espontanea e Resposta Unica
Base: 4




” Satisfacao Geral Por Perfil
jis Geénero @ Ispd

De1a 5, qual nota atribui para a Masculino 48 98.9% 92

Atendimento do Médico de Familia da Clinica da Unimed Cascavel? FemininG 47 94.9% 175
Idade

De 18 a 34 4,8 95,2% 54

De 35 a 49 4,7 96,2% 72

@ 50 ou mais 4,8 97,1% 104

Média Top2Box i Peril

2023: 4,7 2023:96,3% Titular 4.8 96,4% /97

2022:4,7 2022: 95,6% Dependente 4,7  957% 70
79.8% Q Cidade

Cascavel 4.8 96,7% z2i0

Outra cidade 4,7 94,7% 57

16,5% E]Utilizaqéo

0.7% 0,0% il Até 3 47  96,7% 120

Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 4 ou mails 48  96,0% 4
® Tempo

- de 2 anos 4,7 94,1% /02

+ 2 anos 4,8 97,5% 162

Estimulada e Resposta Unica

Base: 267* «
*Total de entrevistados que souberam avaliar



Satisfacao Geral

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

* Atendimento superficial. - 4 citacoes

 Atendimento ruim do médico. - 3

o Atendimento ruim de um médico especifico, pela falta de interesse no problema do paciente. - 1
 Atraso no atendimento. -1

« Falta de informacoes. - 1

* Muita mudanca de profissionais. - 1

« O médico tratou um problema (doenca) gue nao tinha. - 1

* Tem resisténcia para encaminhar para especialista. - 1

« Nao soube informar. - 1

Espontanea e Resposta Mdltipla
Base: 10




” Satisfacao Geral Por Perfil
S jii Género @ M

Masculino 4,6 92,7% 9
De1a 5, qual nota atribui para a Feminino 4,5 89,5% 19
Solucao do problema de satde na Clinica da Unimed Cascavel? Idade
De 18 a 34 4,7 93,2% 88
De 35 a 49 45 86,5% &2
@ 50 ou mais 4,5 91,8% 10
Média Top2Box i Peril
2023: 4,6 2023: 90,6% Titular 4,6 91,5% 2~
2022: 4,5 2022: 89,4% Dependente 45  88,0% 7
69,0% Q Cidade
Cascavel 4,6 92,1% 227

Outra cidade 4.4 85,0% ¢o
E]Utilizaqéo

Até 3 4,6 88,0% 133
1,4% 0,7% 4 ou Mmais 4,6 93,2% 132
® Tempo
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 _ de 2 anos 4,6 90,7% 8
+2 anos 4,6 91,6% /66

Estimulada e Resposta Unica

Base: 287* «
*Total de entrevistados que souberam avaliar



” Satisfacao Geral

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

* Problema nao resoluido. - 7 citacoes

 Dificuldade em encontrar especialistas. — 2

e A médica erarecém-formada, bem inexperiente. - 1

« Ainda esta aguardando seu exame, nao teve resolucao. - 1

» Demora na liberacao e resolucao. - 1

« Demora naresolucao de problemas. - 1

» Falta interagcao com os médicos e profissionais. - 1

« Fez um tratamento na clinica e nao resolueu nada. - 1

 Nao dao muita atencao. -1

« Nem sempre consegue ir para o especialista. - 1

« O médico nao conseguiu fazer o diagndstico, nao sabe se estava cansado ou inexperiente. -1
« O médico tratou um problema (doenca) gue nao tinha. - 1

« O tempo de 30 minutos € muito pouco. - 1

« Teve gue retornar e demorou mais de urm mes para resoluer os problemas. - 1

 Teve gque voltar ao médico de familia para conseguir outro agendamento com o especialista. - 1
 Teve gue voltar para refazer uma receita de remédio. - 1

« Teve uma situacao gque era so ligar para solicitar uma receita, mas naoc conseguiu. - 1

« Nao soube informar. - 3

Espontanea e Resposta Unica
Base: 27




” Satisfacao Geral Por Perfil

De1a 5, qual nota atribui para a i} Genero ® 50

Instalagdes e infraestrutura da Clinica da Unimed Cascavel? Viaseuline 48 99.0% ¢
Feminino 4,9 97,5% 797
Idade
De 18 a 34 49 100,0% &2
@ De 35 a 49 4.8 96,8% 93
T 50 ou mais 4.8 974% 75
Media Top2Box 87,5% it Perfi
2200222 :‘:{,38 220222:: 297’ ’3?/:/0 Titular 49 99,1% 202
Dependente 4,8 94,8% 77
Cidade
Cascavel 4,9 97,9% 236
10,4% Outra cidade 4,8 98,4% ¢/
i S i Z|Utilizacao
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Ate 3 48  971%
4 ou mais 4,9 98,5% 136
® Tempo
- de 2 anos 4,9 98,4% 725
Estimulada e Resposta Unica + 2 anos 4.8 98,2% 168
Base: 297*

*Total de entrevistados que souberam avaliar



” Satisfacao Geral

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

* Clinica de Cafelandia nao tem estrutura nenhuma, no minimo deuveria se igualar ao PAN, pois
lhe faltam aparelhos para realizacao de exames e faltam profissionais. - 1 citacao

e Faltam funcionarios. -1

 |ocal apertado, pegueno. -1

* Muito distante, localizacao ruim. - 1

» Os estacionamentos ficaram horriveis e nao tem espaco para cadeirantes e idosos, nao tem
area coberta para chegar até a clinica. - 1

« Nao soube informar. - 2

Espontadnea e Resposta Mdltipla
Base: 6




” Satisfacao Geral Por Perfil

Qual nota atribuiu para a sua satisfagao geral com a Clinica da Unimed Cascavel? # Gen?ro @ 5L
Masculino 95,0% 700
Feminino 4,6 96,5% 200
Idade
De 18 a 34 4,7 98,9% 82
@ De 35 a 49 45 92,6% 94
il 50 ou mais 4,6 96,6% 17
Média Top2Box o it Perfil
22)222 féé 2023: 96,0% ’ Titular 46  968% 22
2022: 96,0% Dependente 4,6 93,7% 772
Q Cidade
Cascavel 4,6 95,8% 239
Outra cidade 4,6 Q6,/% ¢/
0,3% 0,7% eMtilizagao
Até 3 4.6 95,7% 139
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 _
4 ou mais 4,6 95,7% 138
0 Tempo
- de 2 anos 4,6 97,6% 125
+ 2 anos 4,6 95,3% /70

Estimulada e Resposta Unica
Base: 300 m



” Satisfacao Geral

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

e Atendimento ruim dos médicos. - 3 citacdes

e Demora em marcar a consulta. - 3

« Demora no atendimento. - 2

» Dificuldade na liberacao de exames. - 1

* Falta de informacgao dos servicos que prestam. Nao sabia que tinha laboratorio. - 1
 Nao conseguiu atendimento por telefone. -1

« Os médicos sao bons, mas poderiam melhorar no tempo de retorno. - 1

s Paoeao

* Prometeram plano sem coparticipacao, porém hoje estao cobrando. -1

Espontanea e Resposta Mdltipla
Base: 12




” Satisfacao Geral Por Perfil
i# Genero ®

Masculino 9,3 100
De 0 a 10, sendo 0 pouco provavel e 10 muito provavel, qual é a probabilidade de Feminino 9,2 197
vocé indicar a Clinica da Unimed Cascavel para outra pessoa? Idade
De 18 a 34 9,3 89
@ De 35 a 49 9,2 93
. 50 ou mais 9,1 15
Média il Perfil
2200222 :éz Titular 9,2 219
Dependente A 78
Q Cidade
Cascavel 9,2 236
Outra cidade 9,3 61
<] Utilizacao
Até 3 9,2 139
i 1
o) S —
NotaO Notal Nota2 Nota3 Nota4 Notab Notaé6 Nota7 Nota8 Nota9 NotalO - de 2 anos 9,2 125
+ 2 anos 9,2

Estimulada e Resposta Unica
Base: 297*
*Total de entrevistados que souberam avaliar




” Satisfacao Geral

DETRATORES (notas de 0 a 6)

Net Promoter Score (NPS) &€ uma métrica ’ : 7 .

: ; ; 7 Sao os clientes gue criticam a empresa em publico e
criada para medir a satisfacao e a lealdade provavelmente nao voltariam a fazer negdcios com a
dos clientes das empresas, independente marca.

da area de atuacao.
NEUTROS (notas 7 e 8)
Clientes gue veem a marca como necessaria. Nao sao

leais e nao sao entusiastas.

PROMOTORES (notas 9 e 10)
@ Clientes gue passaram a ter uma vida melhor depois do

“De 0 a10, qual é a probabilidade de vocé inicio do relacionamento com a marca. Sao leais, dao
indicar a Clinica da Unimed Cascavel para feedback e recomendam a marca.
outra pessoa?”

A nota do NPS varia de -100 a 100 e para

Os clientes sao classificados de trés maneiras: obté-lo é feito o seguinte calculo:
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
QOBORORMOREE /1 . - G
G G
Detratores Promotores

0] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a I



” Satisfacao Geral

Classificacao NPS

®

©

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

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

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

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




” Satisfacao Geral Por Perfil
j§ Género 50
5 6 7 8 o 10 Masculino 72D 100
70p 197

0] ] 2 3 4
Feminino
RBRSABANA & o
De 18 a 34 89

/5p

CGEEED $4GEED
93
Detratores Promotores - 4? 7”0
1 1 0 0 2 10 3 4 50 35 101 50 ou mais 66 P 15
#t  Perfil
Titular 73 219
NPS = iﬂ Promotores @ Detratores eoerdenie o .
Q cCidade
Cascavel 69 p 236
. Outra cidade 77p 61
/3 I - ~
Q 70 .'O_ 70 p E] Utilizacao
7 Até 3 68 p 139
pontos 4 ou mais 71p 138
2022 2023
® Tempo
@ 76,1% - de 2 anos 66 P 125
Zona de Qualidade ) 740 .

(51-75)

Resposta Unica
Base: 297




” Satisfacao Geral

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

Ter mais médicos disponiveis GGG <9
Agilizar, melhorar o atendimento do Whatsapp | E EGIGINININININNEE -2/
Melhor a infraestrutura do local [ R 3%
Agilizar o atendimento, ser mais pontual no atendimento | EGcNNNG 3%
Melhorar o atendimento em geral | I INENGININIG 3%
Facilitar o acesso ao especialista | E NEGcNGNG 3%
Estender, melhorar o horéario de atendimento | NG 39
Facilitar, melhorar o tempo de agendamento NG 3%
Ter mais divulgacao sobre os servicos da Unimed | NN 3% Nenhuma sugestao:
Diminuir o custo | NG 2% 60%
Melhorar o atendimento telefénico | M 2%
Menos burocracia | IENEEEE 2%
Oferecer mais servicos M 2%
ofiictl® A

Espontanea e Resposta Mdltipla
Base: 300




Conclusoes




” Conclusoes

O perfil dos usuarios dos servicos da Clinica da Unimed Cascavel é formado predominantemente por mulheres, com idade média
de 46 anos. A maioria &€ casada e possui ensino superior ou mais. Menos de um décimo da amostra & fumante. Trés quartos sao
titulares do plano e dois tercos possuem plano PJ.

Cerca de 60% utilizam a Clinica da Unimed Cascavel ha mais de 2 anos e, nos Ultimos 12 meses realizaram, em média, 5
atendimentos na Clinica da Unimed Cascavel.

A maior parte recorre a Clinica da Unimed Cascavel sempre ou na maioria das vezes gque fica doente ou guando precisa de
conselhos sobre seu estado de salde, mas cerca de dois guintos procuram primeiramente outros locais de atendimento.

Quase metade declara que nao tem um profissional que o conheca melhor como pessoa e a maioria afirma que naoc ha um
profissional gue seja mais responsavel por seu atendimento de saude, resultando em dois tercos dos usuarios no Grau de Afiliacao 2.

No geral, os atributos da Clinica da Unimed Cascavel foram avaliados de forma moderada e a maioria apresentou retracao em 2023.
Destague para os componentes Acesso de Primeiro Contato — Acessibilidade (C), Orientacao Comunitaria (J), Longitudinalidade (D),
que alcancaram escores superiores a 6,6.

O Escore Geral da Clinica da Unimed Cascavel, composto pela soma das média de todos os atributos, apresentou desempenho
reduzido e gueda de 6,32 em 2022 para 6,05 em 2023.

Em relacao a satisfacao, considerando a escala de 1a 5, com excecao da facilidade em conseguir atendimento médico com média
43, todos 0s demais itens avaliados apresentaram média igual ou superior a 4,5 e Top2Box proximo ou superior a 90%.

A satisfacao geral com a Clinica da Unimed Cascauvel € elevada e permaneceu estavel, com média 4,6 € Top2Box de 96,0%.

O NPS da Clinica da Unimed Cascauvel apresentou retracao de 73 pontos para 70 pontos, mantendo-se na Zona de Qualidade.

A principal sugestao de melhoria é ter mais médicos disponiveis e agilizar o atendimento via WhatsApp. Vale ressaltar que 60% nao
souberam sugerir melhorias para Clinica da Unimed Cascavel.

De forma geral, nota-se satisfacao dos beneficiarios quanto a qualidade do atendimento da assisténcia a salde disponibilizada pela
Clinica da Unimed Cascavel, porém os resultados evidenciam gue o conceito da APS pode nao estar sendo plenamente aplicado na
pratica uma vez que nao ha integralizacao dos cuidados de salde. Portanto, recomenda-se o desenvoluimento de acoes focm
nas dimensoes da APS a fim de obter uma melhor performance no gue tange o Manual do PCATool.




” Conclusoes

Atributos com Escore acima de 8,0;

Componente Atributo

D6. Vocé se sente a vontade contando as suas preocupacdoes ou
Longitudinalidade (D) problemas aoc médico, enfermeiro ou profissional de saldde da Clinica 8,80
da Unimed Cascavel?




” Conclusoes

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

Componente Atributo

Acesso de Primeiro Contato - C1. E dificil para vocé conseguir atendimento na Clinica da Unimed

o . .. 7,65
Acessibilidade (C) Cascavel guando pensa gue € necessario?
Acesso de Primeiro Contato - C4. Quando a Clinica da Unimed Cascavel esta aberta, vocé consegue 7 62
Acessibilidade (C) aconselhamento rapido pelo WhatsApp ou telefone se precisar? ’
Lemgituchirslidede (5) D14. Se fosse muito facil, vocé mudaria da Clinica da Unimed Cascavel 714

para outro servico de saude?




” Conclusoes
Atributos com Escore acima de 6,0 a 7,0:

Componente J\\uglel¥ire)

Integralidade - Servicos Prestados
(H)

Integralidade - Servicos Prestados  HI. Orientagdes sobre alimentacao saudavel, boa higiene e sono adequado

H5. Orientacoes sobre exercicios fisicos apropriados para LOCE. 6,98

(H) (dormir suficientemente). 6,68

. _ . I3. O médico, enfermeiro ou profissional de salde da Clinica da Unimed Cascavel
Orientacao Familiar (I) . I N . 6,80

se reuniria com membros de sua familia, se bocé achasse necessario?
. L D9. O médico, enfermeiro ou profissional de salde da Clinica da Unimed
Longitudinalidade (D) . prof . N " 6,68
Cascavel sabe quais problemas sao mais importantes para voceé e a sua familia?

. _ . J4. A Clinica da Unimed Cascavel realiza pesguisas com os pacientes para ver se
Orientagao Comunitaria (J) OS seruicos estao satisfazendo as necessidades das pessoas? 6,64
Integralidade - Servicos Prestados > . . . L
(H) 9 S H7. Verificar e discutir os medicamentos que vocé esta usando. 6,57
Integralidade - Servicos Disponiveis G9. Aconselhamento para problemas de satde mental (ex.: ansiedade, 636
(G) depressao). ’
Acesso de Primeiro Contato - B2. Quando vocé tem um nouvo problema de salde, vocé vai a Clinica da 611
Utilizacao (B) Unimed Cascauvel antes de ir a outro servico de saude? ’
Coordenacao - Integracao de E7. O médico, enfe.rmelro ou profissional de sadde da Clinica da Ummed

Cascavel sabe guais foram os resultados da consulta com o especialista ou no 6,11

Cuidados (E) servigo especializado?




” Conclusoes
Atributos com Escore abaixo de 6,0:

Componente Atributo

E9. O médico, enfermeiro ou profissional de salde da Clinica da Unimed
Coordenacao - Integracao de Cuidados Cascavel pareceu interessado na qualidade do cuidado gue vocé recebeu na
(E) consulta com o especialista ou no servico especializado (perguntou se voceé foi
bem ou mal atendido)?
I1. © médico, enfermeiro ou profissional de satde da Clinica da Unimed Cascavel
Orientacao Familiar (I) pergunta as suas ideias e opinides (o gue vocé pensa) ao planejar o tratamento e 5,57
cuidado para vocé ou para alguém da sua familia?
G20. Aconselhamento sobre as mudancas que acontecem com o
envelhecimento (ex.: diminuicao da memoria, risco de cair).
_ _ ) E2. O médico, enfermeiro ou profissional de salde da Clinica da Unimed
Coordenacao - Integracao de Cuidados e : .
() Casca.ue.l sugeriu (mdlc.ou, encamlrjhou) gue vocé fosse consultar com esse 5,44
especialista ou Nno servico especializado?
Coordenacao - Sistema de Informacdes F3. Se bocé quisesse, poderia ler (consultar) o seu prontuario na Clinica da

5,99

Integralidade — Servicos Disponiveis (G)

5,45

(F) Unimed Cascavel? 541
W D1. Quando vocé vai a Clinica da Unimed Cascavel, € © mesmo médico,
Longitudinalidade (D) enfermeiro ou profissional de salde que atende vocé todas as vezes? 5,30
_ _ : E6. O médico, enfermeiro ou profissional de salde da Clinica da Unimed
Coordenacao - Integracao de Cuidados : . _ L . -
(E) Cascavel enviou alguma informacao para o especialista ou servico especializado 5,19
sobre o motivo dessa consulta?
Integralidade — Servicos Disponiveis (G) Gl17. Aconselhamento sobre tabagismo (ex.: como parar de fumar). 5,04
Grau de Afiliacao (A) Grau de afiliacao. 417

Integralidade - Servicos Prestados (H) H11. Como prevenir guedas. 3,66




Inteligéncia
em Pesquisas

(41) 3092-7505
zoom@zoompesquisas.com.br
Rua Acyr Guimaraes, 436,
Cj. 401/404, Agua Verde,
80240-230, Curitiba PR

zoompesquisas.com.br
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