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EMPRESA

A Zoom Pesquisas foi a empresa
responsavel pela execucao
desta pesquisa de satisfacao,
junto aos beneficiarios da
Unimed Bebedouro, atendendo
os critérios exigidos pela ANS.

RESPONSAVEL TECNICO
Estatistica: Priscila Alves Batista
CONRE: 9408-A

CENARIO

A Pesquisa de Satisfacao dos Beneficiarios, tem como proposito
avaliar as expectativas e a satisfacao e os servicos prestados, em

atendimento aos requisitos da RN 277.

As informacoes obtidas por meio da pesquisa possibilitam detectar
tendéncias, problemas e oportunidades de melhorias, a fim de
oferecer servicos que atendam as necessidades atuais e futuras dos

beneficiarios da UNIMED.
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OBJETIVO

Avaliar a satisfacao dos
beneficiarios da Unimed
Bebedouro com os servicos
prestados pela Operadora.

@"

PUBLICO-ALVO

Beneficiarios da Unimed
Bebedouro, com 18 anos ou
mais.
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METODOLOGIA

INDICADORES

Para interpretacao dos
Resultados, adotou-se os
seguintes indicadores:

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

Bottom2Box: soma dos dois
escores mais baixos, utilizando
apenas as respostas validas, ou
seja, desconsiderando NA/NS.

PESQUISA QUANTITATIVA

O método adotado é o quantitativo.

Ele é especialmente projetado para gerar medidas precisas e
confiaveis, permitindo uma analise estatistica e projecao dos
resultados.

TECNICA

Entrevistas por
telefone (CATI).

TIPO DA AMOSTRA

Probabilistica e proporcional.

AMOSTRA
E MARGEM DE ERRO

Total de entrevistas: 400

Erro de 4,9%, com nivel de
confianca de 95%, considerado um
universo de 33.653 beneficiarios
com 18 anos ou mais.

INSTRUMENTO

5l Questionario
—®® estruturado fornecido
pela ANS.

PERIODO DA
COLETA

De 16/08/2019 a
28/08/2019.
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PERFIL DA AMOSTRA

GENERO S}
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PERFIL DA AMOSTRA Ir

@ CIDADE

Bebedouro NN 45,75%

Monte Azul Paulista M 8,75% ‘_“3 MANIFESTACAO
Viradouro M 5,00% é—l___!E.;w

Itapolis W 2,50%
Novo Horizonte N 2,25%

Catanduva H§ 2,00% Sem
Pirangi N 2,00% manifestacao .(]Zcon:a %0
Taquaritinga 1 2,00% 97,00% T oo

Guaira 1 1,50%
Ibitinga 1 1,50%
Monte Alto 1 1,50%
Borborema 1 1,25%
Taquaral | 1,00%
Olimpia | 1,00%
Limeira | 1,00%
Outros N 21,00%

Base: 400 beneficidrios
Margem de erro: 4,9%
Nivel de confianca: 95%




PERFIL DA AMOSTRA I’

Como voce classifica seu estado de saude atual? Top2Box
Por segmento

[ ) ([ )
Muito Bom + Bom lol Ruim + Muito Ruim IOI v '

84,73% 80,29%

83,21% 1,75% 262 137
[ ) [ ]

90,34% 77,58% *

51,63% 176 223
31,58% ‘ﬁ’ﬁi’
15,04% Até 34 35-49 50o0u+
- 1.50% 0.25% 94,78% 83,02% 73,59%
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 399*
*Entrevistados que souberam avaliar
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SATISFACAO COM OS SERVICOS I’

Como avalia o atendimento prestado nos consultorios medicos, Top2Box
clinicas, laboratorios e hospitais da rede credenciada? Por segmento

@ (J
Top2Box lol Bottom2Box IOI v '

87,65% 81,61%

85,53% 2,33% 251 136
o O

86,91% 84,47% *

52,20% 168 219
33,33% - 2 W
235 2.1
L% 7 8/
o 1,81% 0,52% a e s
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 387*
*Entrevistados que souberam avaliar
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Como avalia a facilidade para marcacao de consultas na rede Top2Box
credenciada? Por segmento

@ (J
Top2Box lol Bottom2Box IOI v '

63,10% 48,12%

57,92% 11,42% 252 133
o o

62,87% 54,13% *

SATISFACAO COM OS SERVICOS I’

38,70% 167 218
30,65% o
o, \&
19,22% Wi W
Até 34 35-49 50 ou +
S 5,19% 55,03% 51,96% 64,29%
Vi, — o 129 102 154

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 385*
*Entrevistados que souberam avaliar
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Como avalia a facilidade para marcacao de exames
complementares na rede credenciada?

Top2Box lol Bottom2Box IOI

84,33% 2,43%

59,19%

25,14%
13,24%

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 370*
*Entrevistados que souberam avaliar

SATISFACAO COM OS SERVICOS I’

Top2Box
Por segmento

@ (J
¥ X PF I
86,37% 80,47%

242 128

Masculino Feminino
[ ) [ ]

83,55% 84,90%
158 212 *

()
° @
2.0,
Até 34 35-49 50 ou +

82,11% 81,19% 88,35%
123 101 146
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SATISFACAO COM OS SERVICOS I’

Como avalia a sua satisfacao em relacao a comunicacao com sua Top2Box
operadora pelos canais de atendimento que ela oferece, como, Por segmento
por exemplo, 0800, e-mail e portal?

@ (J
Top2Box lol Bottom2Box IOI v '

81,73% 72,34%

78,81% 5,30% 104 47
. :

81,26% 77,01%
51,66% w 64 87 *
®
° @
27,15% 104
15,89% Até 34 35-49 500u+
0 / 77,08% 73,68% 83,08%
- _3’31A 1,99% 48 38 65
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 151*
*Entrevistados que souberam avaliar
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{samsracio con os servios i

Vocé participa de algum Programa de Atencao a Saude da

Base: 400

UNIMED BEBEDOURO?

Nao
95,50%

Sim
4,50%

Ja participou
Por segmento

@ [
¥ X PF I
5,34%  2,90%

262 138

Masculino Feminino
[ ) o

3,98% 4,91%
176 224 *

()
° @
2.0,
Até 34 35-49 50 ou +

2,96% 0,94% 8,18%
135 106 159
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{samsracio cou os servios i

Como avalia a sua satisfacao em relacao ao Programa de Atencao
a Saude da UNIMED BEBEDOURO?

Top2Box lol Bottom2Box XOX

94,44% 0,00%

50,00%
44,44%

5,56%
) 0,00% 0,00%

Muito Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 18*
*Entrevistados que souberam avaliar
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Vocé fez alguma reclamacao, solicitacao, elogio ou sugestao
através dos meios de comunicacao da UNIMED BEBEDOURO?

Nao
91,75%

Base: 400

SATISFACAO COM OS SERVICOS l’

Ja utilizou
Por segmento

@ [
¥ X PF I
7,63%  9,42%

232 138

Masculino Feminino
[ ) [ ]

6,82% 9,38%
176 224 *

()
° @
2.0,
Até 34 35-49 50 ou +

6,67% 12,26% 6,92%
135 106 159
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SATISFACAO COM OS SERVICOS l’

Em qual canal a manifestacao foi registrada?

ouvidoria [ 27,27%
Pessoalmente na Unidade da Unimed _ 18,18%
0800 / SAC | 9,09%
E-mail [N 9,09%
Telefone - 6,06%
Site/Portal Unimed [l 6,06%
Canal de vendas . 3,03%
Aplicativo . 3,03%
Caixa de sugestao . 3,03%
Folheto [l 3,03%
Hospital . 3,03%

N&o soube informar - 9,09%

Base: 33*
*Entrevistados que souberam avaliar




SATISFACAO COM OS SERVICOS I’

Como avalia a satisfacao com o tratamento dado pela Unimed para a sua
manifestacao (reclamacao, solicitacao, elogio ou sugestao)?

Top2Box lol Bottom2Box IOI

36,36% 33,33%

30,30%
21,21% 21,21%
15,15%
. 7
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 33*
*Entrevistados que souberam avaliar
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Considerando todos os itens avaliados, como avalia a sua
satisfacao geral com a UNIMED BEBEDOURO?

Top2Box lol Bottom2Box IOI

79,40% 4,02%

61,56%
17,84% 16,58%
Muito Satisfeito Nem Insatisfeito Muito
satisfeito satisfeito/nem insatisfeito

insatisfeito

Base: 398*
*Entrevistados que souberam avaliar

SATISFACAO COM OS SERVICOS I’

Top2Box
Por segmento

@ (J
¥ X PF I
85,45% 67,88%

261 137

Masculino Feminino
[ o

85,79% 74,33%
176 222 *

()
° @
2.0,
Até 34 35-49 50 ou +

79,26% 78,30% 80,26%
135 106 157
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SATISFACAO COM OS SERVICOS l’

Por qual motivo?

Agilizar o agendamento de consultas ou exames
Diminuir o preco cobrado

Melhorar o atendimento dos médicos

Melhorar cobertura de exames e cirurgias

Melhorar o tempo para ser atendido

Ter mais médicos credenciados

Ser menos burocratico

Ter mais assisténcia por parte do plano de saude
Melhorar a abrangéndia do plano para outras cidades
Melhorar o prazo para liberacao de exames e cirurgias
Parar de priorizar o atendimento particular

Melhorar planos regionalizados

Falta de concorrente na cidade

Melhorar atendimento aos pacientes com prioridade
Melhorar a comunicacao com os clientes

Melhorar a capacitacao dos funcionarios

Melhorar informacoes sobre os médicos da regiao

Nao informou
Base: 82*

*Entrevistados que avaliaram a satisfacdo geral como nem satisfeito/nem insatisfeito, insatisfeito ou muito insatisfeito.

Y 43, 90%
I 23,17%
I 21,95%
N 17,07%
N 14,63%
BN 10,98%

B 8,54%

B 6,10%

M 4,88%

M 3,66%

M 3,66%

N 2,44%

N 2,44%

11,22%

11,22%

11,22%

11,22%

M 3,66%

£



SATISFACAO COM OS SERVICOS l’

Quais sao as sugestoes de melhoria para a UNIMED BEBEDOURO?

Agilizar o agendamento de consultas ou exames N 23,75%
Ter mais médicos credenciados I 14,25%
Diminuir o preco cobrado M 9,25%
Melhorar o tempo para ser atendido [l 6,00%
Melhorar a cobertura, ter mais especialidades M 5,75%
Melhorar o atendimento dos médicos Il 5,00%
Melhorar o atendimento em geral W 3,50%
Melhorar o prazo para liberacao de exames e cirurgias W 2,75%
Parar de priorizar o atendimento particular W 2,75%
Aumentar a rede credenciada W 2,50%
Ser menos burocratico N 2,25%
Ter mais assisténcia por parte do plano de saude [ 1,50%
Melhorar a capacitacao dos funcionarios | 1,00%
Melhorar a comunicacao com os clientes | 1,00%
Melhorar planos regionalizados | 1,00%
Atualizacao do boleto do plano de saude | 0,50%
Melhorar informacodes sobre os médicos da regiao | 0,50%
Outros N 2,00%
Base: 400 Nenhuma sugestao N 416,00%
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O perfil dos beneficiarios pesquisados abrange ambos os géneros e
a idade média é de 46 anos.
a— -

Mais de dois tercos da amostra sao titulares do plano de saude e a

L
J— O maioria possui plano PJ.
—— 83,21% classificam o estado de saude como Bom e Muito Bom e
— H apenas 1,75% como Muito Ruim ou Ruim

No geral, os beneficiarios estao satisfeitos com os servicos

ConClusaeS prestados pela UNIMED Bebedouro.

O Atendimento prestado pela rede credenciada (85,53%), a
Facilidade para marcacao de exames complementares (84,33%) e o
Programa de Atencao a Saude (94,44%) foram os atributos que
alcancaram os maiores indices junto aos beneficiarios.

A Facilidade para marcacao de consultas na rede credenciada
aparece como um ponto de atencao, pois apresentou desempenho
mediano, com Top2Box de 57,92%.

A satisfacao geral com o plano é positiva. A maioria dos
beneficiarios esta satisfeito com o plano, 16,58% apresentaram
satisfacao regular e apenas 4,02% estao insatisfeitos. O Top2Box
obtido foi de 79,40%.

As principais sugestoes apontadas pelos beneficiarios sao: agilizar o
agendamento de consultas, aumentar o nimero de médicos
credenciados e reduzir o preco cobrado.
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AGENCIA DE PESQUISAS

www.zoompesquisas.com.br
41 3092-7505



