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Objetivos

O objetivo principal da pesquisa € mensurar a satisfacao dos
beneficiarios com os servi¢os prestados pela Operadora Unimed Tatui.

A aplicacao da pesquisa de satisfacao sobre os servicos oferecidos
pela Operadora foi embasada pelo Documento Tecnico para a
realizacao da pesquisa de satisfacao de beneficiarios de planos de
saude, elaborado pela ANS (Agéncia Nacional de Saude
Suplementar). Ele compde o Programa de Qualificacao para as
Operadoras (PQO).

A descricao técnica estatistica da conducao e resultados da pesquisa
esta disponivel no documento Parecer da Auditoria Independente,
termos legais assinados e Relatorio Final original com os resultados da
pesquisa de satisfacao 2023.



Conducao da pesquisa e caracteristicas dos entrevistados

PLANEJAMENTO AMOSTRAL




Conducao da pesquisa

Responsavel técnico da pesquisa: José Maria de Lima Junior
Registro Profissional 7954-A - CONRE - 22 Regiao

Empresa responsavel pela coleta dos dados da pesquisa: Doctor SAC

Consultoria responsavel pela auditoria independente: Sandro Chun - CPF:
021.002.307-43

Amostra Aleatoria Estratificada.
Meétodo de coleta: entrevistas via telefone.
Tamanho do universo amostral: 15.545 beneficiarios.

Tamanho da amostra: 395 entrevistados para uma margem de erro de 4,86%
e um nivel de confian¢a ou significancia de 95%.



Periodo de planejamento da pesquisa: 03 de janeiro de 2024 até og de
janeiro de 2024.

Periodo de coleta: 11 de janeiro de 2024 até 08 de fevereiro de 2024.
Questionario utilizado: perguntas padronizadas pela ANS.

Populacao alvo: beneficiarios da Operadora UNIMED TATUI ativos em
janeiro de 2024, maiores de 18 anos, registrados como locais (assumidos
pela Operadora) e com telefone fixo ou residencial registrados no
Cadastro.

Taxa de Respondentes: 34,68%.

Estratos: ponderados por faixa etaria e género dos beneficiarios da
populacao alvo.



Composicao dos Estratos
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O grafico acima mostra a distribuicdo das proporgées dos estratos por sexo e grupo etario,
onde as barras a esquerda representam o sexo masculino e a direita o sexo feminino.

Os percentuais por sexo e grupo etario dos estratos acima refletem fidedignamente as
propor¢des da populagao na amostra.

Com isso, percebe-se claramente a assimetria que existe entre os sexos havendo
predominancia de mulheres e sendo o grupo etario de 30 a 39 anos de idade aquele com a
maior proporgao de entrevistados.
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1. Nos 12 Ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de
saude (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de
saude quando necessitou?
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Fonte: Pesquisa Doctor procurei cuidados de sadde

78% dos respondentes da Pesquisa de Satisfacao acenaram positivamente para sua experiéncia
com a UNIMED TATUI quando necessitaram dos seus servi¢os como consultas, exames ou
tratamentos, sendo que 54% disseram que sempre foram atendidos.




2. Nos Ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(@) necessitou de atencdo imediata
(atendimento de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o (a) Sr.(a) foi atendido
pelo seu plano de saude assim que precisou?
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Fonte: Pesquisa Doctor SAC de atengao imediata

55% dos respondentes da Pesquisa de Satisfacdo acenaram positivamente para sua experiéncia
com a UNIMED TATUI quando necessitaram de atencao imediata.




3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicagao de seu plano
de saude (por exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo
sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou exames preventivos, tais como:

mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta
preventiva com dentista, etc?
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Por outro lado, 88% dos respondentes disseram nao ter recebido nenhum tipo de comunicagao
convidando ou esclarecendo sobre a necessidade de consultas e exames preventivos
demonstrando a necessidade da UNIMED TATUI rever seus processos nesse sentido, pois
consultas e exames preventivos podem agir no diagnostico precoce de morbidades mitigando o
risco da carteira, em termos de severidade e custo.




Estatisticas por Perguntas

. Frequéncia Porcentagem » . Nivel de L ol .
P1 Frequéncia (n) Percentual (f) Média Erro Padrdo | ErroAmostral | ., . | Limite Inferior |Limite Superior
Acumulada (N) Acumulada (F) Significancia
Sempre 214 214 54,18% 54% 54,18% 2,51% 4,85% 5% 49,26% 59,09%
Amaioria das vezes 9% 310 24,30% 78% 24,30% 2,16% 4.17% 5% 20,07% 28,53%
As vezes 79 389 20,00% 98% 20,00% 2,01% 3,89% 5% 16,06% 23,94%
Nunca 1 390 0,25% 99% 0,25% 0,25% 0,49% 5% 0,00% 0,75%
Nos 12 (iltimos meses ndo procurei cuidados de saide 3 393 0,76% 99% 0,76% 0,44% 0,84% 5% 0,00% 1,62%
Nio sei/ndo me lembro 2 395 051% 100% 0,51% 0,36% 0,69% 5% 0,00% 1,21%
Fonte: Pesquisa Doctor SAC
. Frequéncia Porcentagem L . Nivel de . Dl .
P2 Frequéncia (n) Percentual (f) Média ErroPadrdo | ErroAmostral | . . [ Limite Inferior | Limite Superior
Acumulada (N) Acumulada (F) Significancia
Sempre 176 176 44,56% 45% 44,56% 2,50% 4,83% 5% 39,66% 49,46%
Amaioria das vezes Y] 218 10,63% 55% 10,63% 1,55% 3,00% 5% 7,59% 13,67%
As vezes 57 275 14,43% 70% 14,43% 1,77% 342% 5% 10,96% 17,90%
Nunca 6 281 1,52% 71% 1,52% 0,62% 1,19% 5% 0,31% 2,73%
Nos 12 (iltimos ndo precisei de atengio imediata 104 385 26,33% 97% 26,33% 2,22% 4,28% 5% 21,99% 30,67%
Nio sei/ndo me lembro 10 395 2,53% 100% 2,53% 0,79% 1,53% 5% 0,98% 4,08%
Fonte: Pesquisa Doctor SAC
. Frequéncia Porcentagem . . Nivel de . L .
P3 Frequéncia (n) Percentual (f) Média ErroPadrdo | ErroAmostral | . . . [ Limite Inferior | Limite Superior
Acumulada (N) Acumulada (F) Significancia
Sim 15 15 3,80% 4% 3,80% 0,96% 1,86% 5% 1,91% 5,68%
Nao 348 363 88,10% 92% 88,10% 1,63% 3,15% 5% 84,91% 91,29%
Néo sei/ndo me lembro 2 395 8,10% 100% 8,10% 1,37% 2,65% 5% 541% 10,79%

Fonte: Pesquisa Doctor SAC



4. Nos Ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em saude recebida
(por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratorios, clinicas, médicos, dentistas,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicologos e outros)?
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71% dos respondentes da Pesquisa de Satisfagcdo avaliaram positivamente sua experiéncia com a
UNIMED TATUI. Em contraponto, apenas 4% acenaram negativamente para este quesito.




5. Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos
credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo: médicos, dentistas, psicologos,
fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por meio fisico ou digital (por
exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?
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56% dos respondentes da Pesquisa de Satisfagao posicionaram-se positivamente nesta pergunta
quanto a lista de credenciados e o seu meio disponibilizagdo junto & UNIMED TATUI mostrando
que a Empresa fornece um servigo de qualidade, de acordo com a opinido de seus clientes.




6. Nos Ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de saude (exemplos de
acesso: SAC — servico de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio
institucional da operadora na internet ou por meio eletrénico) como o (a) Sr.(a) avalia
seu atendimento, considerando o acesso as informacgoes de que precisava?
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44% dos respondentes avaliaram de forma positiva sua experiéncia com a UNIMED TATUI quanto
aos servicos de atendimento e 3% se posicionaram de forma negativa.




Estatisticas por Perguntas

.. Frequéncia Porcentagem . . Nivel de . ol i
P4 Frequéncia (n,) Percentual (f)) Média Erro Padrdo | ErroAmostral | . | Limite Inferior | Limite Superior
1 I
Acumulada (N;) Acumulada (F) Significancia
Muito bom 112 112 28,35% 28% 28,35% 2,27% 4,38% 5% 23,91% 32,80%
Bom 171 283 43,29% 72% 43,29% 2,49% 4,82% 5% 38,40% 48,18%
Regular 90 373 22,78% 94% 22,78% 2,11% 4,08% 5% 18,65% 26,92%
Ruim 10 383 2,53% 97% 2,53% 0,79% 1,53% 5% 0,98% 4,08%
Muito ruim 9 392 2,28% 99% 2,28% 0,75% 1,45% 5% 0,81% 3,75%
Nos 12 dltimos meses n3o recebi atengdo em saude 1 393 0,25% 99% 0,25% 0,25% 0,49% 5% 0,00% 0,75%
N3o sei/ndo me lembro 2 395 0,52% 100% 0,51% 0,36% 0,70% 5% 0,00% 1,21%
Fonte: Pesquisa Doctor SAC
P Frequéncia (n,) Frequéncia Percentual (f) Porcentagem Médi Ero Padrio | Erro Amostral | "2 %€ | limite Inferior | Limite Super
requéncia (n, ercentual (f; édia rro Padrdo | Erro Amostra imite Inferior | Limite Superior
4 ! Acumulada (N) ! Acumulada (F) Significancia P
Muito bom 63 63 15,95% 16% 15,95% 1,84% 3,56% 5% 12,34% 19,56%
Bom 158 221 40,00% 56% 40,00% 2,46% 477% 5% 35,17% 44,83%
Regular 83 304 21,01% 77% 21,01% 2,05% 3,96% 5% 16,99% 25,03%
Ruim 19 323 4,81% 82% 4.81% 1,08% 2,08% 5% 2,70% 6,92%
Muito ruim 11 334 2,78% 85% 2,78% 0,83% 1,60% 5% 1,16% 4,41%
Nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciados pelo meu plano de satide 51 385 12,91% 97% 12:91% 1,69% 3,26% 5% 9,60% 16:22%
N3o sei 10 395 2,54% 100% 2,53% 0,79% 1,53% 5% 0,98% 4,08%
Fonte: Pesquisa Doctor SAC
.. Frequéncia Porcentagem L . Nivel de . o .
P6 Frequéncia (n,) Percentual (f)) Média Erro Padrdo | ErroAmostral | . . | Limite Inferior | Limite Superior
1 1
Acumulada (N) Acumulada (F) Significancia
Muito bom 46 46 11,65% 12% 11,65% 1,61% 3,12% 5% 8,48% 14,81%
Bom 129 175 32,66% 44% 32,66% 2,36% 4,56% 5% 28,03% 37,28%
Regular 66 241 16,71% 61% 16,71% 1,88% 3,63% 5% 13,03% 20,39%
Ruim 9 250 2,28% 63% 2,28% 0,75% 1,45% 5% 0,81% 3,75%
Muito ruim 4 254 1,01% 64% 1,01% 0,50% 0,97% 5% 0,03% 2,00%
Nos 12 dltimos meses n3o acessei meu plano de saiide 121 375 30,63% 95% 30,63% 2,32% 4,48% 5% 26,09% 35,18%
N3o sei/ndo me lembro 20 395 5,06% 100% 5,06% 1,10% 2,13% 5% 2,90% 7,23%

Fonte: Pesquisa Doctor SAC



7. Nos Ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamagao para o seu plano de
saude (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC,
Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) o (a) Sr.(a) teve sua demanda
resolvida?
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10% dos respondentes da Pesquisa de Satisfacdo da UNIMED TATUI disseram que tiveram suas
reclamagoes atendidas, 12% reclamaram que ndo tiveram suas reclamacdes atendidas.

Por outro lado, 72% disseram que ndo reclamaram nos Ultimos 12 meses somados aos 6% que
declararam nao saber ou nao lembrar, talvez isto seja pelo fato destes entrevistados nao terem do
que reclamar, indicando possivelmente ndo possuir insatisfagdo com os servigos prestados.




8. Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de
saude (por exemplo: formulario de adesdo/alteracao do plano, pedido de reembolso,
inclusao de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?
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33% dos respondentes disseram aprovar os documentos ou formularios exigidos pela UNIMED
TATUI quanto a facilidade no preenchimento e envio, sendo que apenas 3% avaliaram
negativamente este quesito, enquanto que 38% nunca preencheram documentos ou formularios
e, portanto, ndao sabem avaliar esta pergunta e se somam ao 16% que ndo sabem ou nao
lembram, totalizando quase 54% dos respondentes.




9. Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de saude?
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65% dos respondentes avaliaram positivamente a UNIMED TATUI contra apenas 7% que
avaliaram negativamente.

Outra fato relevante é a pequena proporg¢ao daqueles que ndo se posicionaram correspondendo a
2% do total de entrevistados pela Pesquisa de Satisfacao.




10. O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?
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A Pesquisa de Satisfagao indica que 59% dos respondentes aprovaram e indicaram sem restri¢oes
o Plano de Saude da UNIMED TATUI para seus amigos e familiares contra 8% de entrevistados
que nao recomendariam.




Estatisticas por Perguntas

. Frequéncia Porcentagem e . Nivel de - . - i
P7 Frequéncia (n;) Percentual (f) Média Erro Padrdo | ErroAmostral | | Limite Inferior | Limite Superior
Acumulada (N;) Acumulada (F) Significancia
Sim 38 38 9,62% 10% 9,62% 1,48% 2,87% 5% 6,71% 12,53%
Nio 48 86 12,15% 22% 12,15% 1,64% 3,18% 5% 8,93% 15,37%
Nos 12 tiltimos meses nao reclamei do meu plano de salide 286 372 72,41% 94% 72,41% 2,25% 4,35% 5% 68,00% 76,81%
Néo sei/ndo me lembro 23 395 5,82% 100% 5,82% 1,18% 2,28% 5% 3,51% 8,13%
Fonte: Pesquisa Doctor SAC
. Frequéncia Porcentagem . . Nivel de . X e X
P8 Frequéncia (n;) Percentual (f)) Média Erro Padrdo | Erro Amostral | .~ | Limite Inferior | Limite Superior
Acumulada (N,) Acumulada (F) Significancia
Muito bom 34 34 8,61% 9% 8,61% 1,41% 2,73% 5% 5,84% 11,37%
Bom 96 130 24,30% 33% 24,30% 2,16% 4,17% 5% 20,07% 28,53%
Regular 39 169 9,87% 43% 9,87% 1,50% 2,90% 5% 6,93% 12,82%
Ruim 9 178 2,28% 45% 2,28% 0,75% 1,45% 5% 0,81% 3,75%
Muito ruim 2 180 0,51% 46% 0,51% 0,36% 0,69% 5% 0,00% 1,21%
Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de satide 151 331 38:23% 84% 38:23% 2:45% 4773% 5% 33:4400 43r0200
Nao sei/ndo me lembro 64 395 16,20% 100% 16,20% 1,85% 3,58% 5% 12,57% 19,84%
Fonte: Pesquisa Doctor SAC
. Frequéncia Porcentagem L " Nivel de - - X
P9 Frequéncia (n;) Percentual (f) Média Erro Padrdo | Erro Amostral | "~ | Limite Inferior | Limite Superior
Acumulada (N;) Acumulada (F) Significancia
Muito bom 73 73 18,48% 18% 18,48% 1,95% 3,78% 5% 14,65% 22,31%
Bom 184 257 46,58% 65% 46,58% 2,51% 4,85% 5% 41,66% 51,50%
Regular 103 360 26,08% 91% 26,08% 2,21% 4,27% 5% 21,75% 30,41%
Ruim 22 382 5,57% 97% 5,57% 1,15% 2,23% 5% 3,31% 7,83%
Muito ruim 7 389 1,77% 98% 1,77% 0,66% 1,28% 5% 0,47% 3,07%
N3o sei/ndo tenho como avaliar 6 395 1,52% 100% 1,52% 0,62% 1,19% 5% 0,31% 2,73%
Fonte: Pesquisa Doctor SAC
. Frequéncia Porcentagem . . Nivel de . I .
P10 Frequéncia (n;) Percentual (f) Média Erro Padrdo | Erro Amostral | "~ . | Limite Inferior | Limite Superior
Acumulada (N;) Acumulada (F) Significancia
Definitivamente recomendaria 22 22 5,57% 6% 5,57% 1,15% 2,23% 5% 3,31% 7,83%
Recomendaria 211 233 53,42% 59% 53,42% 2,51% 4,85% 5% 48,50% 58,34%
Indiferente 11 244 2,78% 62% 2,78% 0,83% 1,60% 5% 1,16% 4,41%
Recomendaria com ressalvas 113 357 28,61% 90% 28,61% 2,27% 4,40% 5% 24,15% 33,06%
N&o Recomendaria 31 388 7,85% 98% 7,85% 1,35% 2,62% 5% 5,20% 10,50%
N3o sei/ndo tenho como avaliar 7 395 1,77% 100% 1,77% 0,66% 1,28% 5% 0,47% 3,07%

Fonte: Pesquisa Doctor SAC



Ressalvas

O calculo do erro padrao, erro amostral e os limites inferior e superior se
deram para cada nivel de resposta de cada pergunta, conforme as tabelas
que constam nos slides com titulos “Estatisticas por Perguntas” e que
sao embasados em obras como “DOBSON, A. J. An introduction to
generalized linear models. 2. ed. London: Chapman & Hall, 2002.” e
“McCULLAGH, P. and NELDER, J. A. Generalized Linear Models. 1. ed.
London: Chapman and Hall, 1983.".



Conclusoes sobre a Pesquisa de Satisfacao

A grosso modo, a Operadora Unimed Tatui apresentou em sua Pesquisa
de Satisfagao as seguintes informacgoes:

*Considerando o perfil dos entrevistados, com base na distribuicao por
sexo e idade, verificou-se a predominancia de mulheres frente aos
homens e a faixa etaria entre 30 e 39 anos de idade com maior
frequéncia.

*A grande maioria dos entrevistados avaliaram como muito bom ou bom
os servigos prestados, mostrando-se muito satisfeitos.

*Corroborando com as considera¢ées acima, 59% dos entrevistados
responderam aprovar e indicar sem restricobes o Plano de Saude do
UNIMED TATUI para seus amigos e familiares.



