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Indicadores: Para 

interpretação dos resultados, 

adotou-se:

Top2Box: soma de Muito Bom e 

Bom utilizando apenas as 

respostas válidas, ou seja, 

desconsiderando-se NA/NS.

Bottom2Box: soma de Muito 

Ruim e Ruim utilizando apenas 

as respostas válidas, ou seja, 

desconsiderando-se NA/NS.

DADOS TÉCNICOS



Taxa de respondentes: 20,8%

i) Questionário concluído: 380;

ii) O beneficiário não aceitou a participar da pesquisa: 66 (3,6%);

iii) O beneficiário é incapacitado por limitações de saúde de responder

a pesquisa: 13 (0,7%);

iv) Não foi possível localizar o beneficiário: 1.366 (74,9%).

No caso dos itens (ii), (iii) e (iv), o entrevistador registrava a informação e posteriormente 

ocorre a substituição do beneficiário, por outro respondente.

Responsável técnico: Silvana Gonçalves de Almeida, inscrita no Conselho Regional de 

Estatística, CONRE 4ªRegião nº10579.

DADOS TÉCNICOS
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1) Nos 12 últimos meses, com que frequência você conseguiu ter cuidados de saúde (por exemplo: consultas, exames ou 

tratamentos) por meio de seu plano de saúde quando necessitou?

ATENÇÃO A SAÚDE
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83,4% 76,7% 16,6% 23,3%

Por 

gênero

Base: 362 ; Não se aplica: 18 (Não foi considerado para o cálculo de indicadores) ; Margem de erro: 5,12% ; IC 95%

Em relação aos cuidados de saúde, percebe-se que os beneficiários avaliaram

positivamente (80,4%), evidenciando que a maioria conseguiu ter cuidados de

saúde quando necessitou. Relacionando a questão com a faixa etária dos

respondentes, usuários jovens tiveram maior dificuldade para conseguir cuidados

de saúde, já em relação ao gênero, usuários homens tiveram maior dificuldade

(23,3%).



2) Nos últimos 12 meses, quando você necessitou de atenção imediata (por exemplo: caso de urgência ou emergência), com 

que frequência você foi atendido pelo seu plano de saúde assim que precisou?

ATENÇÃO A SAÚDE

Top2Box: Bottom2Box:

91,6% 8,4%

Top2Box Bottom2Box

91,7% 91,4% 8,3% 8,6%

Por 

gênero

Base: 261 ; Não se aplica: 119 (Não foi considerado para o cálculo dos indicadores); Margem de erro: 6,04% ; IC 95%

Em relação a atenção imediata, os beneficiários avaliaram positivamente (91,6%).

Dos usuários respondentes que utilizaram os serviços de urgências/emergências, a

maioria teve sucesso no atendimento. Relacionando a questão com a faixa etária

dos respondentes, usuários jovens tiveram maior dificuldade em ter o atendimento

(18 a 28 anos e 44 a 48 anos), já em relação ao gênero, usuários homens tiveram

maior dificuldade (8,6%).
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3) Nos últimos 12 meses, você recebeu algum tipo de comunicação de seu plano de saúde (por exemplo: carta, e-mail, 

telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realização de consultas ou exames preventivos, tais 

como: mamografia, preventivo de câncer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

ATENÇÃO A SAÚDE

Sim Não

7,8% 5,7% 92,2% 94,3%

Por 

gênero

Base:380 ; Margem de erro: 5%

Observa-se que a operadora não possui políticas incipientes implantadas de

comunicar-se com os beneficiários, com a finalidade de incentivar medidas de

saúde preventiva. 7% dos entrevistados responderam que receberam comunicação

com esta finalidade, sendo a maioria mulher entre 18 a 23 anos.
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4) Nos últimos 12 meses, como você avalia toda a atenção em saúde recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais, 

laboratórios, clínicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicólogos e outros?

ATENÇÃO A SAÚDE

Top2Box: Bottom2Box:

90,3% 1,1%

Top2Box Bottom2Box

89,1% 91,7% 1,0% 1,2%

Por 

gênero

Base: 369 ; Não se aplica: 11 (Não foi considerado para o cálculo de indicadores) ; Margem de erro: 5,07% ; IC 95%

Percebe-se que os beneficiários estão satisfeitos com relação a atenção em saúde

recebida, 90,3% avaliaram positivamente o atendimento. Somente 4 usuários

avaliaram negativamente o atendimento, maioria homens entre 39 a 43 anos.
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5) Como você avalia a facilidade de acesso à lista de prestadores de serviço credenciados pelo seu plano de saúde (por 

exemplo: médicos, dentistas, psicólogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratórios e outros) por meio físico ou digital (por 

exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

ATENÇÃO A SAÚDE

Top2Box: Bottom2Box:

81,2% 2,4%

Top2Box Bottom2Box

82,4% 79,7% 2,7% 1,9%

Por 

gênero

Base: 340 ; Não se aplica: 39 (Não foi considerado para o cálculo de indicadores) ; Margem de erro: 5,29% ; IC 95%

Em relação a facilidade ao acesso à lista de prestadores de serviço, observa-se

que 81,2% avaliaram positivamente. 2,4% consideram “Ruim” e “Muito ruim”,

sendo a maioria mulheres entre 39 a 43 anos.
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6) Nos últimos 12 meses, quando você acessou seu plano de saúde (exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou 

por meio eletrônico) como você avalia seu atendimento, considerando o acesso as informações de que precisava?

CANAIS DE ATENDIMENTO 

Top2Box: Bottom2Box:

90,7% 1,9%
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Por 

gênero

Base: 324 ; Não se aplica: 56 (Não foi considerado para o cálculo de indicadores) ; Margem de erro: 5,42% ; IC 95%

Em relação ao acesso ao plano de saúde 90,7% avaliaram positivamente o seu

atendimento, evidenciando um atendimento de boa qualidade. Seis, entrevistados

(1,9%) avaliaram “Ruim” ou “Muito Ruim” o atendimento, maioria homens entre 24

a 28 anos e 39 a 43 anos.
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7) Nos últimos 12 meses, quando você fez uma reclamação para seu plano de saúde você teve sua demanda resolvida?

CANAIS DE ATENDIMENTO 

Sim Não

83,0% 90,6% 17,0% 9,4%

Por 

gênero

Base: 85 ; Margem de erro: 10,62%

Dos respondentes que tiveram reclamações, 86% das demandas foram resolvidas.

14% relataram que não obtiveram resolutividade, maioria mulheres e faixa etária

de 24 a 33 anos, 39 a 43 anos e 54 a 58 anos.
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8) Como você avalia os documentos ou formulários exigidos pelo seu plano de saúde quanto ao quesito facilidade no 

preenchimento e envio?

CANAIS DE ATENDIMENTO 

Top2Box: Bottom2Box:
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Por 
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Base: 244 ; Não se aplica: 136 (Não foi considerado para o cálculo de indicadores) ; Margem de erro: 6,25% ; IC 95%

Observa-se que 88,2% dos beneficiários consideram de fácil preenchimento e

envio os documentos/formulários exigidos pelo plano de saúde. Mas salienta-se que

há uma dificuldade, na maioria com homens entre 39 a 43 anos.
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9) Como você avalia seu plano de saúde?

AVALIAÇÃO DA OPERADORA

Top2Box: Bottom2Box:

90,3% 1,4%
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Por 
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Base: 380 ; Margem de erro: 5,0% ; IC 95%

Com relação a avalição do plano de saúde, 90,3% avaliaram positivamente o

plano de saúde, evidenciando a satisfação dos beneficiários. Ressalta-se que dos

respondentes que relataram estar insatisfeitos com o plano, maioria são homens de

faixa etária entre 24 a 28 anos, 39 a 43 anos e maiores de 59 anos.
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10) Você recomendaria o seu plano de saúde para amigos e familiares?

AVALIAÇÃO DA OPERADORA

Top2Box: Bottom2Box:

85,3% 14,7%

Definitivamente 

recomendaria

10,2% 5,1%

Por 

gênero

Base: 380 ; Margem de erro: 5,0% ; IC 95%

Em relação a recomendação do plano de saúde, 85,3% relataram que

recomendariam o seu plano de saúde, 12,9% recomendariam com ressalvas. 1,8%

não recomendaria o plano de saúde, entre os respondentes, maioria mulheres de

faixa etária entre 24 a 28 anos, 39 a 48 anos e maiores de 59 anos.
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1 - Cuidados de 

saúde
Geral Proporção

Erro 

padrão

Nível de 

confiança

Limite 

inferior

Limite 

superior

Sempre 225 62,2% 4,9% 95% 57,3% 67,0%

A maioria das vezes 66 18,2% 3,9% 95% 14,3% 22,1%

Às vezes 67 18,5% 3,9% 95% 14,6% 22,4%

Nunca 4 1,1% 1,1% 95% 0,1% 2,2%

2 - Atenção imediata Geral Proporção
Erro 

padrão

Nível de 

confiança

Limite 

inferior

Limite 

superior

Sempre 199 76,2% 4,3% 95% 72,0% 80,5%

A maioria das vezes 40 15,3% 3,6% 95% 11,7% 18,9%

Às vezes 16 6,1% 2,4% 95% 3,7% 8,5%

Nunca 6 2,3% 1,5% 95% 0,8% 3,8%

3 - Comunicação Geral Proporção
Erro 

padrão

Nível de 

confiança

Limite 

inferior

Limite 

superior

Sim 26 6,8% 2,5% 95% 4,3% 9,4%

Não 354 93,2% 2,5% 95% 90,6% 95,7%

4 - Atenção à 

saúde recebida
Geral Proporção

Erro 

padrão

Nível de 

confiança

Limite 

inferior

Limite 

superior

Muito bom 157 42,5% 5,0% 95% 37,6% 47,5%

Bom 176 47,7% 5,0% 95% 42,7% 52,7%

Regular 32 8,7% 2,8% 95% 5,8% 11,5%

Ruim 2 0,5% 0,7% 95% 0,0% 1,3%

DADOS COMPLEMENTARES



5 - Acesso lista 

de prestadores
Geral Proporção

Erro 

padrão

Nível de 

confiança

Limite 

inferior

Limite 

superior

Muito bom 119 35,0% 4,8% 95% 30,2% 39,8%

Bom 157 46,2% 5,0% 95% 41,2% 51,2%

Regular 56 16,5% 3,7% 95% 12,7% 20,2%

Ruim 5 1,5% 1,2% 95% 0,3% 2,7%

6 - Atendimento 

multicanal
Geral Proporção

Erro 

padrão

Nível de 

confiança

Limite 

inferior

Limite 

superior

Muito bom 130 40,1% 4,9% 95% 35,2% 45,1%

Bom 164 50,6% 5,0% 95% 45,6% 55,6%

Regular 24 7,4% 2,6% 95% 4,8% 10,0%

Ruim 2 0,6% 0,8% 95% 0,0% 1,4%

7 -

Resolutividade
Geral Proporção

Erro 

padrão

Nível de 

confiança

Limite 

inferior

Limite 

superior

Sim 73 85,9% 3,5% 95% 82,4% 89,4%

Não 12 14,1% 3,5% 95% 10,6% 17,6%

8 - Documentos 

e formulários
Geral Proporção

Erro 

padrão

Nível de 

confiança

Limite 

inferior

Limite 

superior

Muito bom 73 29,9% 4,6% 95% 25,3% 34,5%

Bom 142 58,2% 5,0% 95% 53,2% 63,2%

Regular 24 9,8% 3,0% 95% 6,8% 12,8%

Ruim 4 1,6% 1,3% 95% 0,0% 2,9%

DADOS COMPLEMENTARES



9 - Avaliação 

geral
Geral Proporção

Erro 

padrão

Nível de 

confiança

Limite 

inferior

Limite 

superior

Muito bom 151 39,7% 4,9% 95% 34,8% 44,7%

Bom 192 50,5% 5,0% 95% 45,5% 55,6%

Regular 32 8,4% 2,8% 95% 5,6% 11,2%

Ruim 2 0,5% 0,7% 95% 0,0% 1,3%

10 - Recomendação Geral Proporção
Erro 

padrão

Nível de 

confiança

Limite 

inferior

Limite 

superior

Definitivamente recomendaria 30 7,9% 2,7% 95% 5,2% 10,6%

Recomendaria 294 77,4% 4,2% 95% 73,2% 81,6%

Recomendaria com ressalvas 49 12,9% 3,4% 95% 9,5% 16,3%

Não recomendaria 7 1,8% 1,4% 95% 0,0% 3,2%

DADOS COMPLEMENTARES



CONCLUSÕES
De modo geral, quanto em relação a alguns aspectos específicos o plano de saúde Unimed Santa

Maria recebe avaliação positiva ( muito bom + bom) da maioria de seus beneficiários: demonstrado

no quadro abaixo:

GRAU  DE SATISFAÇÃO (muito bom + bom)

AVALIAÇÃO DO PLANO DE SAÚDE 90%

Atenção em saúde - Hospitais, laboratórios, clínicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, 

psicólogos e outros
90%

Atendimento da operadora - SAC, presencial, teleatendimento ou por meio eletrônico 91%

Documentos e formulários - facilidade no preenchimento e envio 88%

Acesso à lista de prestadores de serviços - por meio físico ou digital: livro, aplicativo de celular, site na 

internet
81%

Aproximadamente nove de cada dez recomendariam o plano de saúde Unimed Santa Maria para

amigos ou familiares (85%)



ANEXOS



RESPONSÁVEL DA OPERADORA



TERMO DE RESPONSABILIDADE TÉCNICA



SATISFAÇÃO DE BENEFICIÁRIOS DO PLANO DE SAÚDE UNIMED SANTA MARIA

De acordo com documento técnico da ANS 

ABRIL DE 2020


