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Introducao

A Unimed Cascavel contratou uma pesquisa gquantitativa
junto aos usuarios dos servicos de Atencado Primaria a
Saude para avaliar a qualidade dos servicos prestados pela
Clinica da Unimed Cascavel por meio da aplicacdo 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

=1 Avaliar a satisfacdo com os servicos de Atencao
B-@ Primdria a Saude (APS) prestados pela Unimed
-

Cascavel.

PUBLICO-ALVO

aron. Usuarios da Clinica da Unimed Cascavel, maiores de 18
000 anos, que utilizaram os servi¢cos no ano de 2024.



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: 8.934 usuéarios com 18 Instrumento reduzido do

anos ou mais. PCATOO|, contendo questées

Amostra Total: 300 entrevistas. adicionais aprovada pela Unimed.

Erro Amostral: 5,6% para um nivel

de confianca de 95%.

IL_AJ PERIODO DA COLETA

TECNICA B Novembro a dezembro de
@ Entrevistas por telefone (CATI). 2024.




Metodologia

O instrumento de avaliagcdo da Atenc¢do Primaria a Saude para pacientes adultos em versao reduzida cujas
medidas de validade e fidedignidade sdao 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
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
ORIENTAGCAO FAMILIAR ORIENTAGCAO FAMILIAR 1,13
ORIENTAGCAO COMUNITARIA ORIENTAGCAO COMUNITARIA Ja

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



¢ Metodologia

Os itens do instrumento de avaliacdo da atencao primaria a saude sédo respondidos utilizando a seguinte
escala Likert:

1. Com certeza, sim | 2.Provavelmente, sim| 3.Provavelmente, ndo | 4.Com certeza, ndo
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 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 classificagcdo em Alto (escore > 6,6) e Baixo (escore < 6,6), sendo o Alto escore caracterizado
pela presenca e extensao dos atributos, revelando servigcos 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 avaliacao da atencdo 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 € 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 opcado 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/Nao 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 ‘Ndo 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
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 de conhecimento da
pessoa entrevistada.



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 Afiliagcao = 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:
A1 = A2 ou A1=A3 ou A2=A3 e iguais a SIM, entdo Grau de Afiliacdo = 3

- Todas as respostas SIM:
A1 =A2 = A3 =1, entdo Grau de Afiliacdo = 4



¢ 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+D6+D9+D14+E2+E6+E7+E9+F3+G9 + G1/
+G20+H1+HS5 + H7+ H1M+ 1+ 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, Ndo, N&o sabe/N&o lembra). Portanto, o item E1 ndo é 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.

10



| da Amostra

Perfi



( Perfil da Amostra
i‘i Ganero @3 Estado Civil

é Casado/convivio marital 68%
Solteiro
33% 67%
5% da amostra é fumante Divorciado ou vilvo
‘ii Faixa Etaria jdia ]‘ Escolaridade
46 anos g
44%
30%
28% 22% 24% °
13% 13%
De18a?29 De30a39 De40a49 De50a59 60 oumais Até ensino Ensino médio  Ensino superior Pds-graduacao

fundamental ou Mais

Resposta Unica
Base: 300
12



Perfil da Amostra

iii Perfil do Beneficiario

Titular Dependente
71% 29%
2 Tipo de Plano
&
PJ PF
60% 40%

Resposta Unica
Base: 300

9 Cidade

Cascavel

Cafelandia

Corbélia

Nova Aurora

Santa Tereza do Oeste
Lindoeste

Vera Cruz do Oeste
Ubirata

Outras

85%

5%

2%

2%

1%

1%

1%

1%

IZ%

13



Perfil da Amostra

Tempo de utilizagao da
Clinica Unimed Cascavel

Menos de
2 anos
42%

Resposta Unica
Base: 286 entrevistados que souberam informar

Maisde 2
anos
58%

-

Média
5 atendimentos

26%

1 2 3 4a5

Resposta Unica
Base: 282 entrevistados que souberam informar

E} Utilizagao nos ultimos 12 meses:

6al0

Mais de
10

14



Indicadores
PCATool




Grau de Afiliacao
(A)




Grau de Afiliacdo (A)

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

N&ao
Resposta Unica
Base: 300

Sim: 85%

Nao: 15%

| 2022 | 2023 | 2024
74% 81% 85%
26% 19% 15%

(Se sim) Em qual local costuma ir?

Clinica da Unimed Cascavel/CAS _ 63%

Clinica, consultério . 17%
Hospital . 12%

Policlinica I 4%

N&o lembra I 4%

(Se sim) Qual o nome do profissional?

Rita Francisca Lopes de Lima Il 6%
John Edward Toigo M 4%
Aline Alves B 3%
Isabella Kuhn B 2%
Yaskara Laquinto B 2%
Outros NGNS 15
Ndo lembra/Nao sabe NIEIGININGEG@NGE 33%

Espontanea e Resposta Unica
Base: 254

Foram citados
83 nomes
diferentes

17



¢ Graude Afiliacdo (A)

A2. Had um médico/enfermeiro ou servigco de salude
qgue o(a) conhece melhor como pessoa?

Sim, mesmo médico:

25%
Sim, outro médico:
28%
Nao: 47%

Mesmo 22% 28% 25%
Outro  29% 25% 28%

Resposta Unica N3o 49% 47% 47%
Base: 300

(Se outro) Em qual local costuma ir?

Clinica/Consultorio _ 62%

Clinica Unimed Cascavel/CAS - 21%
Hospital I 7%
Atendimento na propria empresa | 1%

Nao lembra l 8%

(Se outro) Qual o nome do profissional?

Foram citados 72 nomes diferentes.
11% ndao lembram ou ndao sabem o nome do
profissional.

Espontanea e Resposta Unica
Base: 85

18



Grau de 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): 18%

Sim, mesmo médico
(= A1ou A2):17%
Sim, outro médico

(2A1e A2): 16%
N3o: 49%

Ale A2 1% 18% 18%
Alou A2 26% 11% 17%
Outro 13% 13% 16%
N&o 50% 58% 49%

Resposta Unica
Base: 300

(Se outro) Em qual local costuma ir?

Clinica/consultorio _ 63%

Clinica Unimed Cascavel/CAS - 19%
Hospital I 4%
Posto de Saude I 2%

Nao lembra . 13%

(Se outro) Qual o nome do profissional?

Foram citados 38 nomes diferentes.
15% nao lembram ou ndao sabem o nome do
profissional.

Espontanea e Resposta Unica
Base: 48

19



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  Utilizacao Tempo

I ' Até 35a
2022 2023 2024iMasc Fem i 34 49

'Até 3 Mais 'Até 2 + de
ivezes de 3i anos 2

Depen—iCasca

dente i -vel SIS

50 + Titular

Escore do Componente 4,30 4,17 4,47 4,41 4,49 4,57 4,24 4,61.4,40 4,62 4,51 4,24 4,07 4,99.4,26 4,61

Base 294 298 300 99 201 78 110 112 212 88 256 44 163 119 119 167

20



Acesso de Primeiro

Contato — Utilizacao

(B)




Acesso de Primeiro Contato — Utilizacao (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

o,
Clinica da Unimed Cascavel antes de ir a outro servico de saude? 1%

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  Utilizagao Tempo

'  Até 35a ' Depen—iCasca

'Até 3 Mais 'Até 2 + de

OchraSivezes de 3i anos 2

2022 2023 2024 Masc Fem

50 + Titular

i 34 49 dentei -vel

Escore do Componente 6,64 6,11 6,39.7,14 6,02 6,886,52 5,92 6,64 5,80 6,41 6,29 5,81 6,97.5,63 6,93

Base 294 298 300 Sl 201 78 110 12 212 88 256 44 163 119 119 167

22



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:

13% 48% 3%

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

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

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

Resposta Unica
Base: 300

Género Idade Perfil Cidade Utilizacao Tempo

' Até 35a Depen—:Casca 'Até 3 Mais 'Até 2 +de
] Outras! :
dente | -vel vezes de 3, anos 2

2022 2023 20245Masc Fem i 34 49 50+ET|tuIar

C4. Quando a Clinica da Unimed Cascavel

esta aberta, voce consegue aconselhamento 5 4 7 65 7911778 7,98 7,787,67 8,24.8,08 7,50 |7,83 8,41 8,02 7,73.7.82 8,08
rapido pelo WhatsApp ou telefone se

precisar?

C11. E dificil para vocé conseguir

atendimento médico na Clinica da Unimed 7,10 7,65 7,18 6,94 7,30 7,357,157,08 7,31 6,86 7,28 6,59 7,14 7,28 7,20 7,15

Cascavel quando pensa que é necessario?

Escore do Componente 7,37 7,64 755.7,36 7,64 .7577,417,66.7,70 718 7,56 7,50 7,58 7,51.7,51 7,62

Base 294 298 300 99 201 78 110 112 212 88 256 44 163 19 119 167
24
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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 33% 24% 8%
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? JEMINPAL 38% 1%

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

Resposta Unica
Base: 300

26



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:

D6. Vocé se sente a vontade contando as
suas preocupagdes ou problemas ao
médico, enfermeiro ou profissional de
saude 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 saude da Clinica da Unimed Cascavel
sabe quais problemas sao mais
importantes para vocé e a sua familia?
D1. Quando vocé vai a Clinica da Unimed
Cascavel, € o mesmo médico, enfermeiro
ou profissional de saude que atende vocé
todas as vezes?

Escore do Componente

Base

Género Idade Perfil

Até 35a
34 49

2022 2023 2024'Masc Fem

8,63 8,80 8,68 8,86 8,59 8,59 8,73 8,69 8,82

7,02 7,14 6,89.:6,67 7,00 :7,05 6,30 7,35:6,93

6,50 6,68 6,74:7,24 6,50 7,35 6,55 6,52 6,78

5,15 5,30 5,21.5,89 4,88 5,17 4,52 5,92 5,16

6,83 6,98 6,88:7,17 6,74 7,04 6,53 7,12 6,92
294 298 300 | 99 201 | 78 110 112 | 212

50 + iTituIar

Depen—iCasca
dente | -vel wvezes de 3 anos 2

8,33

6,78

6,67

534

6,78
88

Cidade  Utilizacao Tempo

Outras:Ate 3 Mais 'Ate 2 +de

8,65 8,86 8,55 8,80:8,68 8,80

6,93 6,67 6,69 7,00:6,61 7,11

6,81 6,36 6,28 7,256,25 7,13

516 5,53 /4,83 5,66.5,04 5,39

6,89 6,86 6,59 7,18 6,65 7,11
256 44 | 163 119 | M9 167
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Coordenacao —
Integracao de
Cuidados (E)




Coordenacéo — Integracdo de Cuidados (E)

E1. Vocé foi consultar qualquer tipo de especialista ou
servico especializado no periodo em que esta em
acompanhamento na Clinica da Unimed Cascavel?

Sim: 60%
Nao: 37%
Nao lembra: 3%

Resposta Unica
Base: 300

Masculino
Feminino
Até 34
35a49

50 ou mais
Titular
Dependente
Cascaval
Outras Cidades
Até 3

Mais de 3
Menos de 2

Mais de 2

Por Perfil
Base: 99
60% 38% 2%:EL
58% 1%  1RE
64% SRV Y Base: 110
Base: 12
Base: 212
61% SISV NP Base: 88
60% CISYSd Base: 256
Base: 44
Base: 163
6/% RYAZ3Nb Base: 119
54% 44% 74 Base: 119
63% T S79CY  Base: 167

BSim mN3ao mNaolembra



¢ 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 54% 12% 22% 2%
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 33% 15% 24% 12%
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 consgl’ga com A4 14% 14% 17%
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)?

38% 16% 22%

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 apds

Resposta Unica a consulta com o outro especialista.
Base: 180



Coordenacéo — Integracdo de Cuidados (E)

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

Género Idade Perfil Cidade  Utilizagao Tempo

Até 35a ‘Titula Depen-'Casca '‘Até 3 Mais'Até2 +de
: | QOutras| '

gRc e 2024iMasc o 34 49 5O+: r dente ; -vel vezes de 3 anos 2

E2. O médico, enfermeiro ou profissional de

saude da Clinica da Unimed Cascavel sugeriu

(indicou, encaminhou) que vocé fosse consultar 7,56 5,44 6,59.7,51 6,14 6,52 7,48 5,69.6,75 6,23 16,62 6,42 16,04 7,13,5,89 6,79
com esse especialista ou no servigo
especializado?

E7. O médico, enfermeiro ou profissional de
saude da Clinica da Unimed Cascavel sabe
quais foram os resultados da consulta com o
especialista ou no servico 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 mal atendido)?

E6. O médico, enfermeiro ou profissional de
saude da Clinica da Unimed Cascavel enviou
alguma informacé&o para o especialista ou 5,81 5,19 5,22 5,65 5,01 5,78 5,14 4,92:5,16 5,37 '5,36 4,44 4,36 5,96'4,90 5,46
servigo especializado sobre o motivo dessa

consulta?

Escore do Componente 6,72 5,68 5,96:6,66 5,62 6,26 6,14 5,56 6,10 5,65 6,01 5,68 5,25 6,68 5,51 6,26
Base 156 163 180 ' 59 121 | 45 70 65 ! 126 54 ' 153 27 91 80 ! 64 105

6,73 6,11 6,30.6,95 5,98 6,44 6,19 6,31.6,56 5,68 6,25 6,54 5,46 7,17 5,52 6,92

6,79 5,99 5,74 .6,55 5,34 .6,305,76 5,33 593 5,31 5,82 5,31 5,16 6,465,733 5,87
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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?

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  Utilizagao Tempo

'Até 3 Mais 'Até 2 + de
ivezes de 3i anos 2

i Até 35a : Depen—iCasca

34 49 50+ET|tuIar dentei _vel Outras

2022 2023 2024 Masc Fem

Escore do Componente 6,18 5,41 6,206,90 5,85 6,07 6,24 6,25 6,27 6,02 6,21 6,14 6,09 6,36 5,80 6,49

Base 294 298 300 99 201 78 10 112 212 88 256 44 163 119 119 167
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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) 31% 17% 10%

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

19% 10% 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 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  Utilizacao Tempo
2022 2023 2024{Masc Fem |3~ 2 50 +Titular bor |05 Outrasi/ o > 1S Ate 2+ de

' 34 49 dente | -vel wvezes de 3

G9. Aconselhamento para problemas
de saude mental (ex.: ansiedade, 6,49 6,36 6,30 6,63 6,14 6,67 6,33 6,01 6,23 6,48 6,41 5,68 6,16 6,39 5,97 6,67
depresséo)

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

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

Escore do Componente 593 5,62 5,966,28 5,80 6,095,84 599:593 6,02 16,13 5,00 5,90 6,02:5,55 6,32
Base 294 298 300 ! 99 201 ' 78 110 112 ! 212 88 | 256 44 ' 163 119 | 119 167

5,67 5,45 5,97 6,50 5,70 6,03 5,52 6,37:5,91 6,10 16,20 4,62 6,05 5,97:5,57 6,31

5,62 5,04 5,615,772 5,56 5,56 5,67 5,60:5,66 5,49 577 4,70 5,48 5,71:5,10 5,99
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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 52% 13% 21% 2%
adequado (dormir suficientemente)

H5. Orientacdes sobre exercicios fisicos apropriados para vocé 53% 13% 21% 1%

H7. Verificar e discutir os medicamentos que vocé estd usando 50% 21% 2%

H11. Como prevenir quedas 24% 11% 38% 39

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  Utilizacao Tempo

' Até 35a Depen-Casca ‘Até 3 Mais 'Até2 +de
] Qutras! :
dente | -vel wvezes de 3 anos 2

2022 2023 2024iMasc Fem i 34 49 50+iT|tuIar

H5. Orientacdes sobre exercicios
fisicos apropriados para vocé

H7. Verificar e discutir os
medicamentos que vocé esta usando
H1. Orientagcdes sobre alimentacao

6,54 6,98 6,62:7,51 6,19 6,926,00 7,02 6,73 6,36 6,77 5,76 6,38 6,69 5,60 7,29

6,70 6,57 6,60:7,07 6,37 7,48 6,61 5,98:6,53 6,78 :6,65 6,29 /6,34 6,78:6,22 6,93

saudavel, boa higiene e sono 6,54 6,88 6,577,27 6,22 6,88 6,21 6,70:6,57 6,55 6,58 6,52 6,42 6,64:6,05 7,01
adequado (dormir suficientemente)
H11. Como prevenir quedas 418 3,66 4,04:4,65 3,75 3,72 3,33 4,97 3,98 4,20 415 3,41 4,21 3,64 3,33 4,57

Escore do Componente 5,99 6,02 5,96 6,63 5,63 6,255,54 6,17 595 5,97 6,04 5,50 5,84 594530 6,45
Base 294 298 300 99 201 78 10 12 212 88 256 44 163 19 19 167

BY)



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
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

Género Idade Perfil Cidade  Utilizacao Tempo

' Até 35a Depen—:Casca ‘Até 3 Mais 'Até 2 +de
: QOutras! :
dente | -vel vezes de 3, anos 2

2022 2023 20245Masc Fem i 34 49 50+ET|tuIar

I3. O médico, enfermeiro ou profissional de saude
da Clinica da Unimed Cascavel se reuniria com
membros de sua familia, se vocé achasse
necessario?

I1. O médico, enfermeiro ou profissional de saude
da Clinica da Unimed Cascavel pergunta as suas
ideias e opinides ao planejar o tratamento e
cuidado?

Escore do Componente 6,22 6,19 6,41,6,72 6,25 6,845,97 6,53 6,26 6,76 6,46 6,10 /6,21 6,54,6,24 6,59
Base 294 298 300 « 99 201 . 78 110 M2 . 212 88 . 256 44 . 163 119 . M9 167

6,70 6,80 6,79 6,70 6,83 6,976,33 7,11 . 6,73 6,93 6,80 6,74 6,75 6,67 6,67 6,89

5,73 5,57 6,02.:6,73 5,67 6,715,615,95: 5,79 6,59 6,12 5,45 5,66 6,41,5,80 6,29
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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 23% 6% 6%
necessidades das pessoas?

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  Utilizagao Tempo

. ' Até 35a __ Depen-'Casca 'Até 3 Mais 'Até2 +de
2024iMasc Fem i 34 49 50+ET|tuIar dentei vel OUtrasivezes de 3i anos 2

Escore do Componente 7,03 6,64 7,67:7,61 7,69 8297,73 717 7,92 7,05 7,79 6,97 7,34 7,98.7,59 7,76

Base 294 298 300 99 201 78 10 112 212 88 256 44 163 19 119 167
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Escore Geral

Ranking Geral

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

Longitudinalidade (D)

Orientacdo Familiar (1)

Acesso de Primeiro Contato — Utilizacdo (B)
Coordenacéo — Sistema de Informacdes (F)
Integralidade — Servicos Disponiveis (G)
Integralidade — Servicos Prestados (H)
Coordenacédo — Integracdo de Cuidados (E)
Grau de Afiliacdo (A)

Escore geral
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Escore Geral

Ranking Geral
[Por Segmentos]

Género Idade Perfil Cidade  Utilizagao Tempo

Orientacdo Comunitaria (J) 7,67.761 769 .8297,73 717.:792 7,05 :7,79 697 7,34 798.7,59 7,76
Acesso de Primeiro Contato — Acessibilidade (C) 7,55:7,36 7,64 7,57 7,41 766:7,70 718 7,56 7,50 :7,58 7,51.7,51 7,62
Longitudinalidade (D) 6,88 717 6,74 7046,53 712:6,92 6,78 6,89 6,86 6,59 7,18 6,65 7,11
Orientacdo Familiar (1) 6,41:6,72 6,25 :6,84597 6,53:6,26 6,76 :6,46 6,10 :6,21 6,54:6,24 6,59
Acesso de Primeiro Contato — Utilizacdo (B) 6,39:7,14 6,02 6,886,52 592:6,64 5,80 6,41 6,29 581 6,97:5,63 6,93
Coordenacédo — Sistema de Informacédes (F) 6,20.6,90 5,85 6,076,24 6,25 6,27 6,02 6,21 6,14 6,09 6,36:5,80 6,49
Integralidade — Servicos Disponiveis (G) 596:6,28 5,80 6,09584599 593 6,02 6,13 5,00 590 6,02:5,55 6,32
Integralidade — Servicos Prestados (H) 596663 563625554 617:595 597 6,04 550 584 594,530 6,45
Coordenacéo — Integracdo de Cuidados (E) 596666 562 6,266,114 556:6,10 564 16,01 5,68 525 6,68:5,51 6,26
Grau de Afiliacédo (A) 4,47 4,41 4,49 457424 461 440 4,62 4,51 4,24 4,07 4,99 4,26 4,61

Escore Geral 6,35:6,69 6,17 6,596,226,30: 6,41 6,18 :6,40 6,03 :6,07 6,62:6,00 6,61

Base 300 99 201 78 110 112 212 88 256 44 163 119 119 167



Escore Geral

Comparativo

2022
Orientacdo Comunitéria (J) 7,03
Acesso de Primeiro Contato — Acessibilidade (C) 7,37

Longitudinalidade (D) 6,83
Orientacdo Familiar (1) 6,22
Acesso de Primeiro Contato — Utilizacdo (B) 6,64
Coordenacéo — Sistema de Informacdes (F) 6,18
Integralidade — Servicos Prestados (H) 5,99
Coordenacéo — Integracdo de Cuidados (E) 6,72
Integralidade — Servicos Disponiveis (G) 5,93
Grau de Afiliacdo (A) 4,30

Escore Geral 6,32

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

2024

7,67 A
755V
688 Y
6,41 A
6,39 A
6,20 A
596 ¥
596 A
596 A
4,47 A
6,35 A
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Escore Geral

Comparativo

Grau de afiliagcao

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

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

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

D6. Vocé se sente a vontade contando as suas preocupag¢des ou problemas ao médico de familia ou enfermeiro 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 de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel sabe quais problemas sdo mais importantes
para vocé e a sua familia?

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

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

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?

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 servi¢co?

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

5,81

2023
4,17

6,11

7,62
7,65
8,80
/714
6,68
5,30
544
6,11

5,99
5,19

2024

4,47 A
6,39 A
791 A
718V
8,68V
6,89V
6,74 A
521V
6,59 A
6,30 A
574V

522 A
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Escore Geral

Comparativo
2022 2023 2024

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

G9. Aconselhamento para problemas de salde mental (ex.: ansiedade, depressdo) 6,49 6,36 630 ¥

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

: ) 5,67 5,45 597 A
risco de cair)

G17. Aconselhamento sobre tabagismo (ex.: como parar de fumar) 5,62 5,04 561 A
H5. Orientagdes sobre exercicios fisicos apropriados para vocé 6,54 6,98 662 V¥
H7. Verificar e discutir os medicamentos que vocé esta usando 6,70 6,57 6,60 A
H1. Orientacdes sobre alimentacdo saudavel, boa higiene e sono adequado (dormir suficientemente) 6,54 6,88 657 ¥V
H11. Como prevenir quedas 4,18 3,66 4,04 A

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

11. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel pergunta as suas ideias e opinides (o que
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 os servigos estdo satisfazendo as
necessidades das pessoas?

Escore Geral 6,32 6,05 6,35A

6,70 6,80 679 ¥V
5,73 5,57 6,02 A

7,03 6,64 767 A



Satisfacao Geral



Satisfagao

- | e Apds aplicacdo do instrumento do PCATool foram realizadas
b - questdes adicionais para avaliar o seu grau de satisfacdo com a
( l‘ ’ Clinica da Unimed Cascavel.
e a. \ A escala utilizada foi a de notas de 1 a 5, onde 1 significa muito
Gr= / Insatisfeito e 5 muito satisfeito.
Para interpretacdao 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

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

53,0%

1,0%
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5
D&f Média YTop2Box
4.5 43 43 90,.2ﬁ 83,9% 85,3%
— - . 7 A
2022 2023 2024 2022 2023 2024

Estimulada e Resposta Unica
Base: 300

[Por Segmentos]

3 5&1

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

4,3 86,9% 9
4,3 84,6%

4,2 82,1%
4,3 83,6%
4,5 89,3%

4,4 87,3%
4,2 80,7%

4,4 85,9%
4,2 81,8%

4,4 871%
4,2 82,4%

4,4 89,1%
4,3 82,0%

201

78
110
112

212
88

256
44

163
119

119
167

52



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

Falta de médicos credenciados

Demora para ser atendido pelo Whats ou online
N3ao atendem ligacao

Dificuldade no acesso a medicamentos

Nao consegue marcar cirurgias

Rotatividade de médicos

Nao encaminham para o especialista

Falta de rede credenciada

Falta de canais de atendimento

Espontanea e Resposta Mdltipla

Base: 44

D 6%
B 0%

B o

B o

B 5%

I 2%

I 2%

I 2%

I 2%

I 2%

2%

53



Satisfacao Geral

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

81,8%

16,5%
0,0% 0,3% 1,4%
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5
75 Média YTop2Box
98,7% %

4,8 4,8 4,8 ~— 98.6% 98,3%

® ® o —
2022 2023 2024 2022 2023 2024

Estimulada e Resposta Unica
Base: 291 entrevistados que souberam avaliar

[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

W @ S

4,8 979% 96
4,8 98,5% 195

4,8 97,4% 77
4,8 100,0% 107
4,8 97,2% 107

4,8 98,1% 209
4,8 98,8% 82

4,8 98,8% 248
4,7 95,3% 43

4,8 98,1% 159
4,8 98,2% 14

4,8 98,2% 113
4,8 98,2% 165

54



Satisfacao Geral

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

Eu sempre sou bem atendido, mas ja aconteceu varias vezes de ter uma demora ou nao
marcarem horario. J4 ocorreram episddios em que esqueceram de marcar o horario ou acabaram
atrasando.

Falando da enfermeira que cuida da minha filha: nunca da retorno, nunca entra em contato para
ver se ela esta precisando de um encaixe, nunca mandou resultado de exame. Ela liga quando a
Dra, pede, mas geralmente eu tenho que ficar ligando 14 e perguntando pelas informacgdes. Ja
teve uma vez que a Dra. agendou uma consulta e a enfermeira ndo ligou para avisar que a
consulta estava agendada, quase. Se nao fosse o0 meu contato com a médica, eu ndo saberia que
teria consulta ara ela.

Falta de orientacao e informacdes.

Pouco esclarecimento no atendimento entre as enfermeiras.

Tem certas atendentes que sao péssimas. Minha filha tem uma clinica e eu trabalho com ela, € na
nossa clinica néo temos diferencas; aqui todo mundo é tratado igual, diferente do que acontece
na APS.

Espontanea e Resposta Unica

Base: 5
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Satisfacao Geral

De 1a 5, qual nota atribui para a

Atendimento do Médico de Familia da Clinica da Unimed Cascavel?

82,6%

0,0% 0,7%
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5
D&f Média YTop2Box
96,3% 96,7%
4,8 95,6% ,

4,7 4,7 - o2 e o

C O=—=

2022 2023 2024 2022 2023 2024

Estimulada e Resposta Unica
Base: 276 entrevistados que souberam avaliar

[Por Segmentos]

3 5&1

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

4,8 95,7% 9
4,8 97,3%

4,8 97,4%
4,7 96,0%
4,8 97,0%

4,8 97,0%
4,8 96,2%

4,8 97,0%
4,7 95,0%

4,8 98,0%
4,8 95,5%

4,8 98,1%
4,8 95,5%

184

76
99
101

198
78

236
40

148
10

105
157

56



Satisfacao Geral

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

* Atendimento ruim do médico.

« Atendimento superficial.

« Dificuldade em conseguir consulta.

« Estava com uma mancha na pele, ficou quase 2 anos mostrando para a doutora e ela falava que nao era nada. Foi
no oncologista e era cancer de pele.

 Mora em Nova Aurora, que da quase 100 km, precisa levar o filho 1 vez por semana para Cascavel, o que se torna
invidvel, sendo que na clinica da Unimed em Cafelandia tem psicdloga.

» Na ultima consulta, acabou se atrasando um pouco e a pediatra recusou atendimento.

* Nao solicitam exames.

« O atendimento ndo é bem especifico para minhas necessidades.

* O atendimento nao é dos melhores pelo valor que se paga.

* Rotatividade de médicos.

Espontanea e Resposta Mdltipla
Base: 9

57



Satisfacao Geral

De 1a 5, qual nota atribui para a

Solugao do problema de salude na Clinica da Unimed Cascavel?

67,9%

0,7% 1,0%
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 5
75 Média YTop2Box
9 92,5%
4,6 4,6 89,4% 90,6% ,
4.5 — ° o y —
’7
2022 2023 2024 2022 2023 2024

Estimulada e Resposta Unica
Base: 293 entrevistados que souberam avaliar

[Por Segmentos]

3 5&1

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

4,6 93,8% 9
4,5 91,8%

4,5 87,0%
4,6 94,5%
4,6 94,4%

4,6 93,3%
4,5 90,6%

4,6 92,0%
4,5 95,3%

4,6 95,0%
4,5 88,8%

4,6 93,9%
4,6 93,3%

196

77
109
107

208
85

250
43

159
116

14
165

58



Satisfacao Geral

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

« Atendimento superficial dos médicos. — 3 citacdes

* Necessidade de encaminhar para especialista. - 2

* Pode melhorar. - 2

« Algumas vezes nao é resolvido por eles e acaba tendo que ir a algum especialista.

* Clinica nao ter especialista, é necessario buscar fora.

« Demora para marcar consulta e agendar procedimentos.

* Eles conseguem as consultas mais rapidamente, mas nem sempre com profissionais capacitados, o que leva a buscar
outros especialistas em outros lugares.

» Falta de profissionais.

* Muita demora no atendimento pelo WhatsApp.

« Nao deixam consultar diretamente com o especialista, mesmo ja sabendo qual é necessario, fazendo perder tempo indo a
clinica da Unimed.

« Nao teve solugao e tive que procurar outro pediatra.

 Nem tudo é resolvido e encaminham para algum especialista.

* Pelo estresse que estou passando com a Unimed para conseguir resolver meu problema.

« Possui apenas clinico geral, poderia ter especialista para ndo precisar buscar fora.

* Precisou ir a outro servico de saude.

* Quando precisei, ndo ajudou, pois nao tinha médico e tive que fazer online.

« Resolveram parcialmente o problema de saude, tive que pagar consulta particular para obter uma solucao.

* Ter encaminhamento mais rapido para o especialista.

Espontanea e Resposta Unica
Base: 22
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Satisfacao Geral

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

83,9%

13,4%
0,3% 0,7% 1,7%
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5
I Média YTop2Box
993% 97,9% o
4;8 4;8 4;8 — o &36
2022 2023 2024 2022 2023 2024

Estimulada e Resposta Unica
Base: 299 entrevistados que souberam avaliar

[Por Segmentos]

3 5&1

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

4,7 97,0% 9
4,8 97,5%

4,8 96,2%
4,8 98,2%
4,8 97,3%

4,8 96,7%
4,8 98,9%

4,8 97,6%
4,7 95,5%

4,8 98,2%
4,8 96,6%

4,7 95,8%
4,8 98,2%

200

78
110
M

212
87

255
44

163
18

119
167
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Satisfacao Geral

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

As salas para fazer os procedimentos ndo sao adequadas. Por exemplo, quando vocé vai fazer um

procedimento ou uma consulta que requer tirar a roupa, nao ha um banheiro ou um lugar apropriado para isso.

Falta um espaco onde vocé possa colocar um avental e fazer o que precisa ser feito.

Demoram para atender internamente.

Falta de equipamentos para procedimentos ginecoldgicos, como maca ginecoldgica.

Muito distante, localizagao ruim.

Nao conhece todas as instala¢gdes da clinica, sé uma parte.

Poderia ser mais aconchegante, a sala de espera é muito ruim.

Precisei de um pequeno procedimento e tive que agendar outra data, tendo que sair de Cafelandia para
Cascavel, pois nao havia sala disponivel.

Sempre pode melhorar.

Espontanea e Resposta Unica

Base: 8
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SatiSfagéo Geral [Por Segmentos]

Género

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

De 18 a 34
De 35a49
50 ou mais
Perfil
Titular
Dependente
Cidade
Cascavel
Outra cidade
Nota Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Utilizagao

s Média U Top2Box At

4 ou mais
4,6 4,6 4,6 96,0% 96,0%
. ° ' . — 95,7% Tempo

- de 2 anos

63,7%

0,0% 0,3%

2022 2023 2024 2022 2023 2024 + 2 anos

Estimulada e Resposta Unica
Base: 300

W @ S

4,5 96,0% 99
4,6 95,5% 201

4,5 94,9% 78
4,5 94,5% 110
4,7 97,3% 12

—_

N

4,6 96,7% 212
4,5 93,2% 88

4,6 96,1% 256
4,5 93,2% 44

4,6 95,7%
4,5 95,0%

—

63

—

19

4,6 95,0%
4,6 97,6%

—

19

—_

67
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Satisfacao Geral

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

Atendimento telefénico demorado.

Demora no atendimento quando chega na clinica. Vai com um horario agendado, passa pelo primeiro atendimento na
recepcao, e depois vai para a area de atendimento em si. Jad houve vezes em que esperei Th30m por uma consulta
agendada.

Dificuldade na marca¢ao de consultas.

E necessario ir mais vezes para conseguir um atendimento completo.

Falta de equipamentos para procedimentos ginecoldégicos, como maca ginecolégica. Demora para marcar consulta e
agendar procedimentos.

Falta de infraestrutura e conforto. O ambiente é ruim e barulhento, deveria ser mais tranquilo, especialmente na area de
espera.

Liga para marcar consulta e ninguém atende.

O incémodo que estou tendo por causa de uma liberagdo para fazer uma cirurgia. Ja esta tudo escrito pelo médico, ele
me deu um laudo e tudo mais, mas ndo consigo liberar essa guia e ainda estd em analise desde o dia 18.

Pode melhorar.

Poucos profissionais estarem atuando hoje na Unimed, especialmente especialistas.

Sempre fui muito bem atendido, mas o problema é a rotatividade. Eu fazia acompanhamento psiquiatrico, mas nao tem
mais o0 médico psiquiatrico e tenho que ficar em uma fila de quase 3 a 4 meses. Tomo remédio controlado e agora estou
desamparado por conta disso. Quando ligo para outras clinicas, nenhum médico quer atender porque é pela Unimed.
Tempo de espera, falta de pronto atendimento e a impossibilidade de fazer alguns exames que precisa em emergéncia.
Ter mais especialistas.

Espontanea e Resposta Unica
Base: 13
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SatiSfagéO Geral [Por Segmentos]
Género * \WITL

Masculino 9,0
De 0 a 10, sendo O pouco provavel e 10 muito provavel, qual é a probabilidade de Feminino 9.3
voceé indicar a Clinica da Unimed Cascavel para outra pessoa? Idade

De 18 a 34 9,0
De 35a 49 9,2

50 ou mais 9,3

Perfil

Titular 9,2
Dependente 9.1

Cidade
Cascavel 9,2
Outra cidade 89

Utilizagao

Até 3 9,2
4 ou mais 9,1

NotaO Notal Nota2 Nota3 Notad4 Nota5 Notaé Nota’7 Nota8 Nota9@ NotalO Tempo

- de 2 anos 9,2

+ 2 anos 9,2
Estimulada e Resposta Unica
Base: 299 entrevistados que souberam avaliar

66,7%
80,5%

71,8%
75,5%
79,3%

75,8%
76,1%

77,6%
65,9%

73,5%
78.2%

77.1%
77.8%

99
200

78
110
M

21
88

255
44

162
119

118
167
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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
DOOOO00 o N - kD - GEEED
vy
I

Detratores Promotores

Os clientes sao classificados de trés maneiras:




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.
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Satisfacao Geral

(0] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
L S—

Detratores Promotores

(0] (0 (0 2 1 1 1 6 51 44 183
73.9\70.2—10
2022 2023 2024

Zona de Qualidade
(51-75)

Base: 299

[Por Segmentos]

Género 8 5&1
Masculino 60p 99
Feminino 77 p 200

Idade
De 18 a 34 62p 78
De 35a 49 73p 10
50 ou mais 76 p
Perfil
Titular /2p 21
Dependente 68 p 88

Cidade
Cascavel /3p 255
Outra cidade SO9p 44

Utilizagao
Até 3 /0p 162
4 ou mais /1p 19

Tempo
- de 2 anos /1p 18
+ 2 anos /4p 167
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¢ Satisfacao Geral

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

Ter mais médicos disponiveis

Facilitar, melhorar o tempo de agendamento
Melhorar/ter estacionamento

Melhorar, agilizar o atendimento pelo WhatsApp
Melhorar o atendimento telefdnico

Estender, melhorar o horario de atendimento
Facilitar o acesso ao especialista

Melhorar a infraestrutura

Ter mais informacdes sobre o plano

Melhorar o atendimento em geral

Ter hospital proprio da Unimed

Melhorar o atendimento dos médicos

Reduzir o preco

Nao obrigar a passar pelo médico da familia
Melhorar o tempo de espera para ser atendido
Outros

Espontanea e Resposta Mdltipla
Base: 300

I — 1196
I 99

B 19 Nenhuma sugestao:

N 19 54%
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Conclusoes

O perfil dos usuarios dos servicos da Clinica da Unimed Cascavel é composto por ambos os géneros com idade média de 46 anos.
A maioria é casada, possui ensino superior ou mais e reside em Cascavel. Apenas 5% da amostra se declara fumante. 71% sao titulares
do plano e 60% possuem plano PJ.

Cerca de 60% utilizam a Clinica da Unimed Cascavel hd mais de 2 anos e, nos ultimos 12 meses realizaram, em média, 5 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 terco busca atendimento em outros servicos de saude.

Quase metade declara que ndo tem um profissional de saude que o conheg¢a melhor como pessoa € a maioria afirma que ndo ha um
profissional que seja mais responsavel por seu atendimento. Nota-se que o Grau de Afiliagdo apresentou crescimento, de 4,17 em
2023 para 4,47 em 2024, porém a maior parte continua no Grau 2.

No geral, os atributos da Clinica da Unimed Cascavel apresentaram evolucao, contudo a avaliagdo permanece moderada.
Apenas 3 dos 10 componentes avaliados alcangaram escore Alto com médias acima de 6,6.

O Escore Geral da Clinica da Unimed Cascavel, composto pela soma das média de todos os atributos, apresentou crescimento,
passando de 6,05 em 2023 para 6,35 em 2024.

Em relagdo a satisfacdo, considerando a escala de 1 a 5, todos os itens avaliados apresentaram média igual ou superior a 4,6 e
Top2Box superior a 90%, exceto a Facilidade em conseguir atendimento médico que manteve a média 4,3.

A satisfacao geral com a Clinica da Unimed Cascavel é elevada e permaneceu estavel, com média 4,6 e Top2Box de 95,7%.
O NPS da Clinica da Unimed Cascavel subiu de 70 para 71 pontos, mantendo-se na Zona de Qualidade.

A principal sugestao de melhoria é ter mais médicos disponiveis e facilitar/melhorar o tempo de agendamento. Vale ressaltar que 54%
nao souberam sugerir melhorias para Clinica da Unimed Cascavel.

De forma geral, nota-se satisfacdo quanto a qualidade do atendimento de assisténcia a saude disponibilizado pela Clinica da Unimed
Cascavel. No entanto, recomenda-se o desenvolvimento de ag¢des focadas nas dimensdes da APS a fim de obter uma melhor
performance no que tange o Manual do PCATool.
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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
8,68
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Conclusoes

Componente

Acesso de Primeiro Contato —
Acessibilidade (C)

Orientacdo Comunitaria (J)

Acesso de Primeiro Contato —
Acessibilidade (C)

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

Atributo Total

C4. Quando a Clinica da Unimed Cascavel esta aberta, vocé consegue

aconselhamento rapido pelo whatsapp ou telefone se precisar? 7.9
J4. A Clinica da Unimed Cascavel realiza pesquisas com os pacientes para ver se 0s 267
servicos estao satisfazendo as necessidades das pessoas? '

C11. E dificil para vocé conseguir atendimento médico na Clinica da Unimed 718

Cascavel quando pensa que é necessario?
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Conclusoes

Componente
Longitudinalidade (D)

Orientac&o Familiar (1)

Longitudinalidade (D)

Integralidade — Servicos Prestados (H)
Integralidade — Servicos Prestados (H)

Coordenacao — Integragao de Cuidados

(E)

Integralidade — Servicos Prestados (H)

Acesso de Primeiro Contato — Utilizagao
(B)
Coordenacao — Integracao de Cuidados
(E)
Integralidade — Servicos Disponiveis (G)
Coordenacao — Sistema de Informagdes

(F)

Orientacdo Familiar (I)

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

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

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

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

H5. Orientagdes sobre exercicios fisicos apropriados para vocé

H7. Verificar e discutir os medicamentos que vocé esta usando

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?

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

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

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?
G9. Aconselhamento para problemas de salide mental (ex.: ansiedade, depressdo)
F3. Se vocé quisesse, poderia ler (consultar) o seu prontuério na Clinica da Unimed
Cascavel?

I1. O médico de familia ou enfermeiro da Clinica da Unimed Cascavel pergunta as
suas ideias e opinides (o que vocé pensa) ao planejar o tratamento e cuidado para
VOCE€ ou para alguém da sua familia?

Total
6,89

6.79

6,74

6,62
6,60

6,59

6,57
6,39

6.30
6.30
6,20

6,02
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Conclusoes

Componente

Integralidade — Servicos Disponiveis (G)

Coordenacao — Integracado de Cuidados

(E)

Integralidade — Servicos Disponiveis (G)

Coordenacao — Integracao de Cuidados

(E)

Longitudinalidade (D)
Grau de Afiliagdo (A)

Integralidade — Servigos Prestados (H)

Atributos com Escore abaixo de 6,0:

Atributo

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

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

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

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

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

Grau de afiliagao

H11. Como prevenir quedas

Total

5,97

5,74

5,01
522
5,21

4,47
4,04
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Inteligéncia
em Pesquisas
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