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DADOS TECNICOS

Populacao

Beneficidrios com 18 anos ou mais, possuidores do plano -
de saide da Unimed Grande Florianépolis

Universo

164.059

Taxa de resposta

16%. Falamos com 1.641
pessoas para alcangar

o volume amostral
estabelecido

Forma de coleta dos dados
Pesquisa telefonica (CATI)

Codigos de ética e normas

ASQ,ICC/ESOMAR e ABNT
NBR ISO 20.252

Periodo
de campo

Marco a abril
de 2019

Classificacao

1. Questionarios
concluidos: 270

2. Nao aceitaram participar
da pesquisa: 40 (2%)

3. Nao foram localizados:
1.249 (76%)

4. Outros: 82 pesquisados (5%)
estavam fora do perfil da
pesquisa ou queda da ligagao

Obs.: O que ndo estiver descrito
especificamente em cada quesito
do questiondrio segue o padrdo
geral especificado nesta pdgina.

Responsavel técnico

Adriana Aparecida Margal, inscrita no
Conselho Regional de Estatistica da 3*
Regido sob o numero 10524

Instituto responsavel pela
coleta de dados

Instituto Ibero-Brasileiro de
Relacionamento com o Cliente
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DADOS TECNICOS

Faixa etdria O O

+de 60 anos: 2 9,3 y A
De 51 a 60 anos 18,5 y 4 [ ‘
De 41a 50 anos 22,2 %6
De 31 a 40 anos 19,3 y A
De 21 a 30 anos 9,6%

De 18 a 20 anos 1’1% o
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1 - Nos 12iiltimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de satide (por exemplo:
consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de saiide quando necessitou?

negativozs, 7% positivo 71,2 %

46,7%

24,5%

1,1%
A

nunca as vezes na maioria sempre
das vezes

Base:261 Margem de erro: 5,1
N3o aplicdvel / Nao sei: 9 (ndo considerados para o cilculo dos resultados)

Quando pensam em cuidados de saide, 71,2% dos respondentes
conseguiram ser atendidos sempre ou na maioria das vezes em que
necessitaram utilizar o plano. E bastante positivo que quase nio
ocorreram mengdes nunca (pouco mais de 1%).

Ponto de atengdo: beneficidrios entre 21 e 30 anos relataram mais
dificuldades neste aspecto, elevando o percentual de as vezes.
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FAIXA ETARIA
- sempre - na maioria ds vezes - nunca

Mais de 60 anos

De 51 a 60 anos

De 41 a 50 anos

De 31 a 40 anos

De 21 a 30 anos

De 18 a 20 anos

GENERO

das vezes

G 502,
G 22,42,

0%
G 512,
G 16,3%

02%

G 55,2
G 22,4%

0%

G 40,4%

GRS 30,5%

@ 3,8%

G 20,5%

G 37,5 %

0%
50%
50%

2% 06% 27,7% 275%  19,8% 275%  50,5% 444%

42 22 222 42

nunca

ds vezes na maioria sempre
das vezes



2 - Nos iiltimos 12 meses, quando vocé necessitou de atenc¢do imediata (por exemplo: caso de urgéncia
ou emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de saiide assim que precisou?

negativ018,2 % positivo 81,9%

65,2%

16,9%

2,5%

A

nunca as vezes na maioria sempre
das vezes

Base:198 Margem de erro: 5,86
N3o aplicdvel / N3o sei: 72 (ndo considerados para o cdlculo dos resultados)

Quanto a atengdo imediata em saide, é bastante positivo que quase
82% dos respondentes conseguiram sempre ou na maioria das
vezes auxilio de emergéncia quando precisaram.

Além disso, podemos observar que a maioria absoluta dos
beneficiarios, principalmente do sexo masculino, conseguem
atendimento sempre que necessitam.
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FAIXA ETARIA
- sempre - na maioria ds vezes - nunca

das vezes

56,3%

Mais de 60 anos D 16,77,

De 51 a 60 anos

De 41 a 50 anos

De 31 a 40 anos

De 21 a 30 anos

De 18 a 20 anos

GENERO
2,7% 24%

0%

G 71,4%
@ s,6%

057%
G 73,17
G 17,3%

0%

G 69,87
G 16,3%

a7

G 38,9%
G 33,37

0%

100%
0%

0%

93% 195%  14,7% 179%  73,3% 602%

42 22 222 42

nunca

ds vezes na maioria sempre
das vezes



3 - Nos iilltimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagéo de seu plano de saiide (por exemplo: carta,

e-mail, telefonema etc.), convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagéo de consultas ou

exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cdncer, consulta preventiva com urologista, consulta

preventiva com dentista etc.?

GENERO

1 3’ 3% 13,2% 134%

12

positivo
86,7% 86,8% 866%

12

negativo

Base:270 Margem de erro: 5
N3o aplicdvel / N3o sei: O (ndo considerados para cdlculo dos resultados)

A maior parte das pessoas (86,7%) ndo recebeu nenhum tipo de comunicagio
preventiva da Unimed Grande Florianépolis nos dltimos 12 meses.
Verifica-se que este tipo de contato é mais frequente para beneficidrios de 41
a 60 anos.

Ponto de atengdo: a faixa de 18 a 20 anos negou receber qualquer tipo de
comunicado neste periodo.
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FAIXA ETARIA

Mais de 60 anos

De 51 a 60 anos

De 41 a 50 anos

De 31 a 40 anos

De 21 a 30 anos

De 18 a 20 anos



4 - Nos iiltimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saitide recebida (por exemplo: atendimento
em hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

?{-’ — 77’8 % (PERCEPCAO)

253% 5

s 19,8%
o
muito bom bom regular ruim muito ruim

Base:257 Margem de erro: 5,14 *T2B = Top two box
N3o aplicdvel / Ndo sei: 13 (ndo considerados para cdlculo dos resultados)

% SATISFACAO

Excelente / For¢as Conforme / Oportunidades =~ Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas
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804% 761% @

GENERO . 1

FAIXA ETARIA

Mais de 60 anos [ /114 @

De 51 a 60 anos 78,7%

De 41 a 50 anos 76,7%
De 31 a 40 anos 745%
De 21 a 30 anos 64%

De 18 a 20 anos 100%

A atencdo em satide recebida alcangou quase

78% satisfacdo. Ha um viés de baixa, isto é, mais
beneficiarios optaram pela opg¢do bom em vez de
muito bom, o que pode indicar um ponto de atencao.

Ponto de atengdo: a ndo satisfagdo esta concentrada
entre os usudrios que tém de 21 a 30 anos. Os mais
satisfeitos com este aspecto sdo os que tém entre 18
e 20 anos.



5 - Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano
de saiide (por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por
meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

64,9% 593% @

GENERO . 1
(1) -
-+ — 61’6 /o (PERCEPCAO) )
FAIXA ETARIA
Mais de 60 anos 75,7% @
De 51 a 60 anos 60,0%

De 41 a 50 anos 64,8%
De 31 a 40 anos 46,8%
45,9% S o1
() "o
15,7% U7 De 21 a 30 anos ,
bom

muito bom regular ruim muito ruim De 18 a 20 anos 100%
Base:242 Margem de erro: 5,3 *T2B = Top two box
N3o aplicdvel / N3o sei: 28 (ndo considerados para cilculo dos resultados) O acesso a lista de prestadores atingiu quase

62% de satisfacdo. Além do viés de baixa, mais
beneficiarios optaram pela opgdo regular em vez

% SATISF AC AO de muito bom, o que pode indicar uma migracao

da satisfacdo para a ndo satisfacao.
90a100% 80a89% 0a79%

Excelente / For¢as Conforme / Oportunidades =~ Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas Ponto de atencao: mulheres e beneficidrios

de 21 a 40 anos concentram a ndo satisfagao.
Novamente o destaque positivo sdo para os que
tém de 18 a 20 anos.
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6 - Nos iiltimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de satide (exemplos de acesso:
SAC, presencial, teleatendimento ou por meio eletrénico) como vocé avalia seu atendimento,

considerando o acesso as informagaes de que precisava?

?{-’ — 74’2% (PERCEPCAO)

>as% 20,8%
O,
2L e
muito bom bom regular ruim muito ruim
Base:221 Margem de erro: 5,55 *T2B = Top two box

N3o aplicdvel / N3o sei: 49 (ndo considerados para cédlculo dos resultados)

% SATISFACAO

Excelente / For¢as Conforme / Oportunidades ~ Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas
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686% 778% @

GENERO . A

FAIXA ETARIA

Mais de 60 anos /)1 // @

De 51 a 60 anos 83,3%

De 41 a 50 anos 79,1%
De 31 a 40 anos 65,2%
De 21 a 30 anos 59,1%

De 18 a 20 anos 100%

No que se refere ao atendimento prestado pelos
canais da operadora, 74,2% dos beneficidrios
relatam satisfagdo. Novamente, é verificado um
viés de baixa entre as opgoes positivas.

Ponto de atengdo: homens e beneficiarios de 21
a 30 anos concentram a ndo satisfagdo. Destaque
positivo para faixa de 18 a 20 anos, inica no
patamar de exceléncia.



7 - Nos iiltimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacgdo para o seu plano

de saiide, vocé teve sua demanda resolvida?

32,6%

67,4%

Base:95  Margem de erro: 8,46

GENERO

66,7% 67,7%

12

positivo

33,3% 323%

12

negativo

N3o aplicdvel / N3o sei: 175 (ndo considerados para cdlculo dos resultados)

Considerando que tivemos 175 respondentes que ndo avaliaram por nao
considerarem aplicdvel, podemos supor que 65% da populagdo ouvida
ndo realizou reclamac6es, o que é um dado positivo. Dos 35% restantes,

pouco mais de 67% relata que teve a demanda resolvida.

Ponto de atengdo: beneficidrios na faixa de 21 a 30 anos concentram a

nao resolugao.
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FAIXA ETARIA

Mais de 60 anos

De 51 a 60 anos

De 41 a 50 anos

De 31 a 40 anos

De 21 a 30 anos

De 18 a 20 anos

75,9%

66,7%

65%

65%

50%



DOCUMENTOS / FORMULARIOS

8 - Como vocé avalia os documentos e formuldrios exigidos pelo seu plano

de satide quanto a facilidade no preenchimento e ao envio?

— B,4% (PERCEPCAO)

muito bom bom regular ruim muito ruim

Base:188 Margem de erro: 6,01 *T2B = Top two box
N3o aplicavel / N3o sei: 82 (ndo considerados para cilculo dos resultados)

% SATISFACAO
Csoamsn

Excelente / For¢as Conforme / Oportunidades  Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas
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611% 810%

GENERO ' A

FAIXA ETARIA
Mais de 60 anos

De 51 a 60 anos

De 41 a 50 anos 74,4%
De 31 a 40 anos 65,7%

De 21 a 30 anos

De 18 a 20 anos NA

A facilidade para preenchimento ou envio de
documentos/formuldrios recebeu 73,4% de
avaliagGes positivas. Além do viés de baixa,
também ha mais respostas regular, do que muito
bom, o que configura um ponto de alerta.

Ponto de atengdo: homens e beneficidrios de 21
a 30 anos concentram a ndao satisfagdao. Destaque
positivo para os que possuem mais de 51 anos,
pois foram os tnicos fora da ndo conformidade.

Unimed Grande Floriandpolis



AVALIACAO GERAL

9 - Como vocé avalia seu plano de saiide?

— 70’3% (PERCEPCAO)

23;3 %

regular ruim muito ruim

49,6%
muito bom bom

Base:270 Margem de erro: 5 *T2B = Top two box
Nio aplicavel / N3o sei: O (ndo considerados para cdlculo dos resultados)

% SATISFACAO
(soassx

Excelente / For¢as Conforme / Oportunidades  Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas
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708% 701%

GENERO ' A

FAIXA ETARIA

Mais de 60 anos [ //-2/; @

De 51 a 60 anos 62,0%

De 41 a 50 anos 783%
De 31 a 40 anos 635%

De 21 a 30 anos 61,5%

De 18 a 20 anos 66,7%

A avaliagdo geral com o plano atingiu 70,3%

de satisfacdo e, como nos atributos anteriores,
ha um viés de baixa e a opgdo regular supera a
muito bom. Os beneficidrios que concentram a
ndo satisfacdo estdo nas faixasde21a30e51a
60 anos, porém todas as faixas etdrias esta em
patamar de ndo conformidade.
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10 - Vocé recomendaria o seu plano de satide para amigos ou familiares?

negativo 40, 7%

9,7%
y 9

ndo recomendaria
recomendaria com ressalvas

Base: 268 Margem de erro: 5,04

positivo 59,3%

55,2%

4,1%
e

recomendaria definitivamente
recomendaria

N3o aplicdvel / N3o sei: 2 (ndo considerados para cdlculo dos resultados)

Os resultados indicam que 59,3% dos usudrios recomendariam o
plano, quando somadas as opgoes positivas. O percentual de nao
recomendaria (9,7%) estd aproximadamente 5 pp a frente dos que
definitivamente recomendariam (4,1%), o que é um ponto de alerta.

Ponto de atengdo: beneficidrios entre 31 e 60 anos s3o os principais
ofensores, pois verbalizam mais vezes as opgoes negativas.
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FAIXA ETARIA

g eee

dari daria ndo

rec

L) .
recomendaria

a ecC
com ressalvas recomendaria

@ 64%
Mais de 60 anos I 65,47
G 14,1%
® 41%
De 51 a 60 anos D 19%
@ 6,1%
01,7%
De 41050 anos SN 53,35
@ 10%
@ 58%
De 31040 anos S 46,2%
@®o,6%
0%
De 21 a 30 anos NS 57,7%
038%
0%
De18 a20 anos NN 66,7%
0%
GENERO
57% 31% 54,7% 556%  30,2% 321% 75% 111%
definitivamente recomendaria  recomendaria ndo
recomendaria comressalvas recomendaria



De maneira geral, considerando os resultados referentes ds questdes de satisfagcdo (com 5 op¢des de
escolha), em todas elas o desempenho superou os 70% (exceto acesso a lista de prestadores). Apesar
de ser um bom desempenho, revela oportunidades de melhoria.

O resultado mais baixo das questdes de satisfagdo também se refere ao acesso a lista de
prestadores, que alcancou 61,6%, classificando-o dentro da ndo conformidade. E importante
conhecer as expectativas dos beneficidrios, a fim de aprimorar o atendimento e evitar que este seja
um aspecto que gere insatisfagdo.

Ponto de atengdo em relagdo ao viés de baixa: todas as questoes relativas a satisfagdo se
configuraram desta maneiraq, isto é, o percentual de muito bom estd menor, se comparado ao de bom.
Em especial, atencdo para quando a resposta regular superar a muito bom, pois pode sugerir uma
migracgdo da satisfagdo para a ndo satisfagado.

A taxa de recomendaria foi de 59,3%, enquanto a de nunca recomendaria representa quase 10%.
Nesse sentido, é possivel que os pontos de melhoria sinalizados ao longo do relatdrio impactem no

indice de indicagdo do plano.

Por fim, a avaliagdo geral alcancou o patamar de ndo conformidade, atingindo 70,3% de satisfagdo.
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