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Satisfacao
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2019

Formuldrio Padrdo ANS



DADOS TECNICOS

Populagao total

189.841 beneficiarios possuidores do plano Unimed

Grande Florianépolis.

Populagao alvo
(elegivel a
pesquisa),

com 18 anos
ou mais:

164.059

Taxa de resposta

18%. Falamos com 3.375
pessoas para alcangar

o volume amostral
estabelecido.

Forma de coleta dos dados
Pesquisa telefonica (CATT)
Codigos de ética e normas

ASQ,ICC/ESOMAR e ABNT
NBR ISO 20.252

Periodo
de campo

Fevereiro e
Marco de 2020.

Classificagao

1. Questionarios concluidos: 602

2. O beneficidrio nio aceitou

participar da pesquisa: 96 (3%)

3. O beneficiario € incapacitado
por limita¢Ges de saide de
responder a pesquisa: 56 (2%)

4. N3o foi possivel localizar o
beneficidrio: 2.621 (78%)

Erros ndo amostrais: Ao proceder a
aplicagdo da pesquisa de satisfagdo de
beneficidrios, ndo foram observados erros
ndo amostrais, que ensejassem a adogdo de
medidas de adequagdo.

Responsavel técnico

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

Instituto responsavel pela
coleta de dados

Instituto Ibero-Brasileiro de
Relacionamento com o Cliente

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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1 - Cuidados de saude 574 4.08
2 - Atencao imediata 429 472
Bloco A: L.
Atengdo 3 Satide 3 - Comunicagao 592 4.02
4 - Atencdo a salde recebida 566 411
5 - Lista de médicos (acesso aos prestadores) 538 422
6 - Atendimento multicanal 522 428
Bloco B: .
Canais de Atendimento 7 - Resolutividade 207 6.81
8 - Documentos e formularios 434 470
Bloco C: 9 - Avaliacao geral 599 3.99
Satisfacao Geral
atistagao faera 10 - Recomendacao 601 3.99
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DADOS TECNICOS

Dados complementares

Intervalo Intervalo vael de Erro Intervalo Intervalo vael de Erro

Muito bom
Bom
Regular
Ruim

Muito ruim

304

61

11

2

Sempre 54,7% 46% 63% 95% 41%
Na maioria das vezes 136 23,7% 17% 31% 95% 3,5%
As vezes 120 20,9% 14% 28% 95% 34%
Nunca 4 0,7% -1% 2% 95% 0,7%
=
Sempre 72,3% 64% 81% 95% 43%
Na maioria das vezes 73 17,0% 10% 24% 95% 3,6%
As vezes 35 82% 3% 13% 95% 2,6%
Nunca 11 2,6% 0% 6% 95% 15%

Intervalo Intervalo vael de Erro
m

14,2%

Nao 508 85,8%

80%

20%

92%

95%

95%

2,9%

29%

332%

53,7%

10,8%

19%

0,4%

25%

45%

6%

0%

-1%

41%

62%

16%

4%

1%

95%

95%

95%

95%

95%

3,9%

42%

26%

12%

0,5%

Intervalo Intervalo vael de Erro
aefistade medlcos aceSSO) m

Muito bom

Bom 289
Regular 111
Ruim 32
Muito ruim 9

18,0%

537%

20,6%

59%

17%

11%

45%

14%

2%

-1%

25%

62%

28%

10%

4%

95%

95%

95%

95%

95%

33%

43%

3,5%

2,0%

11%
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DADOS TECNICOS

Dados complementares

Intervalo Intervalo vael de Erro Intervalo Intervalo vael de Erro

Muito bom 28,7% 21% 37% 95% 39% Muito bom 24,5% 18% 32% 95% BI594
Bom 292 55,9% 47% 65% 95% 43% Bom 344 574% 49% 65% 95% 4,0%
Regular 64 12,3% 7% 18% 95% 29% Regular 94 157% 10% 22% 95% 3,0%
Ruim 13 25% 0% 5% 95% 14% Ruim 11 18% 0% 4% 95% 11%
Muito ruim 3 0,6% -1% 2% 95% 0,7% Muito ruim 3 0,5% -1% 2% 95% 0,6%

Intervalo Intervalo vael de Erro Intervalo Intervalo vael de Erro

Nao

Intervalo Intervalo vael de Erro

Muito bom
Bom
Regular
Ruim

Muito ruim

161

46

266

64

15

778%

222%

19,8%

613%

14,7%

3,5%

0,7%

66%

11%

12%

52%

8%

0%

-1%

89%

34%

27%

71%

22%

7%

200

95%

95%

95%

95%

95%

95%

95%

5,8%

5,8%

3,8%

47%

34%

1,7%

0,8%

Definitivamente recomendaria

Recomendaria

Definitivamente com ressalvas

N&o recomendaria

392

141

25

72%

652%

235%

42%

57%

17%

1%

11%

73%

30%

7%

95%

95%

95%

95%

21%

39%

34%

1,6%

Unimed Grande Floriandpolis
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Distribuicdo por Cidade Intervalo de Confianga Distribuicdo por Faixa Etaria Intervalo de Confianga

Floriandpolis 49 45 53 De 18 a 20 anos 1 0 2
Sdo José 20 17 23 De 21 a 30 anos 19 15 22
Palhoca 9 7 12 De 31 a 40 anos 27 24 31

Blumenau 5 3 7 De 41 a 50 anos 19 15 22
Biguagu 3 2 5 De 51 a 60 anos 15 12 17
Joinville 3 2 4 Mais de 60 anos 20 17 23

Balnedrio Camboriu 2 1 3
Chapecé 2 1 3

Tijuca 1 1 2 Distribuigao por Género Intervalo de Confianga
Lajes 1 0 2 Limite Inferior ~ Limite Superior

Itajai 1 0 2 Feminino 59 55 63
Governador Celso Ramos 1 0 2 Masculino 41 37 45
Santo Amaro Da Imperatriz 0 0 1
Criciuma 0 0 1
Itapema 0 0 1
Tubarao 0 0 0

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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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 satide quando necessitou?

Na maioria
das vezes
0,0 0,0 20,0 80,0

negativo 21,6% positivo 78,4%

54,7%

20,9% 23,7%

nunca ds vezes na maioria das vezes sempre NA

Frequéncia 0,7 199 226 522 47

Base:574 Margem de erro: 4.08
N3o aplicdvel / N3o sei: 28 (ndo considerados para o cédlculo dos resultados)

Ao questionar os entrevistados sobre a obtengado de cuidados de satide conforme
a necessidade, 78,4% mencionam conseguir atendimento Sempre ou Na
maioria das vezes. Destaque positivo o fato de que apenas 0,7% citaram Nunca.

FAIXA ETARIA

De 18 a 20 anos
De 21 a 30 anos
De 31 a 40 anos
De 41 a 50 anos
De 51 a 60 anos

Mais de 60 anos

GENERO

13% 0,3%

19
0,7
0,0
0,0

08

20,3% 21,3%

196 280 50,5
216 261 51,6
223 233 54,4
224 176 60,0
198 215 579

19,4% 26,5% 59,0%51,9%

12 422 22 1422

nunca

ds vezes

na maioria sempre
das vezes

Ponto de atengdo: para os entrevistados De 51 a 60 anos, pois o As vezes foi mais citado que o Na maioria das vezes, uma diferenca de 4,8pp, indicando
probabilidade de migrag¢do do lado positivo para o negativo. Por outro lado podemos observar um indice muito relevante na faixa De 18 a 20 anos, pois

alcangou o nivel maximo de Exceléncia: 100%.

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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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?

72,3%

negativo 10,8% positivo 89,3% X Na maior
FAIXA ETARIA das vesen
0,0 0,0 20,0 80,0

De 18 a 20 anos

De 21 a 30 anos 13 38 231 718
De 31240 anos 79 778
De 41 a 50 anos 0,0 73 26,8 65,9
De 51 a 60 anos 32 97 11,3 75,8
Mais de 60 anos 2,6 10,5 19,7 671
nunca ds vezes na maioria das vezes sempre NA
Frequéncia 07 19,9 226 522 47 )
GENERO

30% 23% 71% 8,8% 16,7% 172% 732% 71,6%

Base: 429 Margem de erro: 4.72
N3o aplicdvel / N3o sei: 173 (ndo considerados para o cdlculo dos resultados) . A . A ' A . A

Em atencdo imediata, o plano obteve uma avaliagdo satisfatéria, possui nunca as vezes na maioria sempre
89,3% de mencdes positivas (Sempre e Na maioria das vezes), em patamar das vezes

Conformidade, outro aspecto considerado positivo é que a resposta Nunca teve

somente 2,6% de citagoes.

Analisando por faixa etaria destacamos as que se enquadram em patamar de Exceléncia: De 18 a 30 e De 41 a 50 anos. Ponto de atenc¢do aos beneficidrios De
31 a 40 anos, onde os indices negativos somam 14,3%, o maior entre os usudrios.

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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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.?

De 18 a 20 anos 100,0 0,0

De 21 a 30 anos 80,0 20,0
De 31 a 40 anos 923 77
De 41 a 50 anos 784 216
. NAO De 51 a 60 anos 852 14,8
Mais de 60 anos 89,3 10,7

835% 87,4%

Base: 592 Margem de erro: 4.02

N3o aplicdvel / N3o sei: 10 (ndo considerados para o cdlculo dos resultados) S

A maior parte dos entrevistados (85,8%) relata nio ter recebido nenhum tipo de N ii (o) SiMm
comunicado do plano quanto a satide preventiva nos ultimos 12 meses, sendo
esta auséncia de comunica¢do um ponto de atencao.

Para os que recebem, este contato é mais frequente aos usudrios do género Masculino e aos beneficidrios De 21 a 30 anos e De 41 a 50 anos. Quem menos
recebe possui De 18 a 20 anos, 100% dessa faixa alegou ndo receber.

Nota®: Resultados apresentados em percentual (%).
Nota? Nesta questdo a frequéncia € a mesma do indicador.
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4 - Nos iltimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em saiide recebida (por exemplo:
atendimento em hospitais, laboratorios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas,

psicélogos e outros)?

De 18 a 20 anos 80,0
88,7%
De 21 a 30 anos 89,7
De 31 a 40 anos 85,5
. De 41 a 50 anos 843
332% | Masculino  Feminino De 51 a 60 anos 872
o H
108% Mais de 60 anos 89,0
muito ruim ruim regular : ‘! NA
Frequéncia 0,3 18 101 50,5 312 6,0
A atencdo a saude recebida obteve 86,9% de satisfagdo,
classificando-a em patamar de Conformidade, outro ponto
Base: 566 Margem de erro: 4.11 positivo que podemos observar é que a insatisfa¢do (Muito
N3o aplicdvel / No sei: 36 (ndo considerados para o cdlculo dos resultados) ruim + Ruim) é de apenas 2,3pp.
Ponto de atengdo: ha um viés de baixa entre as opgoes
% SATISF Ag i‘o positivas, a diferenca é de 20,5%, indicando uma possivel
migragao da satisfagdo para a ndo satisfagdo.
90a100% 80a89% 0a79%
Excelente / Forgas Conforme / Oportunidades ~ Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas Por faixa etdria, os beneficidrios que demonstram mais
satisfacdo neste aspecto possuem De 21 a 30 anos e Mais
de 60 anos.

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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ATENCAO A SAUDE

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

De 18 a 20 anos _
74,0% 70,2% -,

§ PERCEPCAO >

De 21 a 30 anos

: De 41 a 50 anos
Masculino Femmmo De 51 a 60 anos
18,0%
muito ruim ruim regular ' NA
Frequéncia 15 53 184 48,0 161 106
O acesso a lista de prestadores encontra-se em Nio
conformidade por obter 71,7% de satisfagao. Destaque
o . Nz 5
Base:538 Margem de erro: 4.22 positivo que o Muito ruim é de 1,7% somente.

N3o aplicdvel / N3o sei: 64 (ndo considerados para o cdlculo dos resultados) B e e e [ et s

as opgoes positivas, diferenca de 35,7pp, o que indica
o - uma possivel migracdo da satisfagdo para ndo satisfacao,
% SATISFAGAO inclusive o Regular esta na frente de Muito Bom (dentro da

margem de erro).

Excelente / For¢as Conforme / Oportunidades = Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas Por perfil, nenhum ficou fora da Nao conformidade, contudo

os beneficidrios que mais apresentam a ndo satisfagdo sdo o

género Feminino e entrevistados De 31 a 40 anos.
Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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6 - Nos iiltimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saiide (exemplos de acesso: SAC,
presencial, teleatendimento ou por meio eletrénico), como vocé avalia seu atendimento considerando

o acesso as informagées de que precisava?

De 18 a 20 anos 100,0
85,9%
De 21 a 30 anos 89,5
De 31 a 40 anos 80,0
De 41 a 50 anos 821
b )
| 559% i Masculino  Feminino De 51 a 60 anos 857
287% R

123% Mais de 60 anos 87,6

muito ruim ruim regular bom muitobom : NA

Frequéncia 05 22 106 485 249 133

A satisfagdo com os canais de atendimento alcancou 84,6%,
estando em patamar de Conformidade. Vale ressaltar que o
Base: 522 Margem de erro: 4.28 indice de insatisfacdo é de apenas 3,1%.
N3o aplicdvel / N3o sei: 80 (ndo considerados para o cdlculo dos resultados)
Ponto de atengdo: percebe-se que neste atributo também
ocorre viés de baixa entre os indices positivos (Bom e Muito

% SATISFAC AO bom), a diferenca de 272pp.
90a100% 80a89% 0a79% Destaque positivo para os respondentes com a faixa etaria De
Excelente / For¢as Conforme / Oportunidades  Néo Conforme / Fraquezas ou ameagas 18 a 20 anos, avaliaram os canais de atendimento com 100%
de Exceléncia. Em contrapartida, o publico menos contente
possui De 31 a 40 anos.

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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7 - Nos iiltimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacgdo para o seu plano de saiide,

vocé teve sua demanda resolvida?

De 21 a 30 anos 10,8 89,2
- De 31 a 40 anos 28,6 714
B Nio
De 41 a 50 anos 10,8 89,2
De 51 a 60 anos 281 719
Mais de 60 anos 30,2 69,8
. 18,6% 2w V4
sim NAO NA
Frequéncia 26,7 76 65,6 GENERO
Base: 207 Margem de erro: 6.81
N3o aplicdvel / N3o sei: 395 (ndo considerados para o cdlculo dos resultados) N ii (o) Ssim

66% dos entrevistados citaram a opgao “Nao se aplica”, permitindo-nos dizer que para 34% dos beneficidrios houve a necessidade de realizar algum
tipo de reclamacao nos ultimos 12 meses, o que caracteriza um ponto. Destes, apenas 77,8% informaram ter sua demanda resolvida. A falta de
resolutividade é maior no género Feminino e nas faixas De 31 a 40 e Mais de 51 anos.

Destaque para os respondentes na faixa etaria De 18 a 20 anos, pois 100% alegou ter a demanda resolvida.

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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8 - Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de saiide quanto

ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

......

.
.
.

§ PERCEPCAO > 81,1%

147% B

muito ruim ruim

regular

Frequéncia 0,5 25 10,6

Base: 434 Margem de erro: 4.70
N3o aplicdvel / N3o sei: 168 (ndo considerados para o cdlculo dos resultados)

% SATISFACAO
90a100% 80a89% 0a79%
Excelente / Forgas Conforme / Oportunidades  Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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FAIXA ETARIA

De 18 a 20 anos 100,0
R 74,0%
: De 21 a 30 anos 831
De 31 a 40 anos 770
De 41 a 50 anos 795
De 51 a 60 anos 81,0
Mais de 60 anos 84,6

279

No quesito que avalia a facilidade no preenchimento de documentos
ou formuldrios, 81,1% dos entrevistados fazem uma avaliagdo
positiva, ou seja, dentro da Conformidade. E positivo também que a
soma das opg¢oes Ruim e Muito ruim seja inferior a 5pp.

Ponto de atengdo: porque aqui também ha viés de baixa entre os
atributos positivos (Muito Bom e Bom) com diferenga maior que o
das anteriores: 41,5pp.

Analisando por perfil, 0 género Feminino e usudrios De 18 a 20 anos
sdo os mais satisfeitos, estando esta faixa etaria dentro do patamar
de Exceléncia. Os ndo satisfeitos e fora da Conformidade sdo o
género Masculino e beneficiarios De 31 a 50 anos.



9 - Como vocé avalia seu plano de saide?

§ PERCEPQEO > 81’9% ...... .

24,5%

15,7%

muito ruim ruim regular . bom muito bom .f

................................

Base: 599 Margem de erro: 3.99
N3o aplicdvel / N3o sei: 3 (ndo considerados para o cdlculo dos resultados)

% SATISFACAO
90a100% 80a89% 0a79%
Excelente / Forgas Conforme / Oportunidades  Ndo Conforme / Fraquezas ou ameagas

Nota®: Resultados apresentados em percentual (%).
Nota? Nesta questdo a frequéncia € a mesma do indicador.
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FAIXA ETARIA
De 18 a 20 anos 100,0
82,6%
De 21 a 30 anos 86,4
De 31 a 40 anos 785
De 41 a 50 anos 83,9
Masculino  Feminino De 51 2 60 anos 830
Mais de 60 anos 79,3

No quesito que avalia a facilidade no preenchimento de documentos
ou formuldrios, 81,1% dos entrevistados fazem uma avaliagdo
positiva, ou seja, dentro da Conformidade. E positivo também que a
soma das opg¢oes Ruim e Muito ruim seja inferior a 5pp.

Ponto de atengdo: porque aqui também ha viés de baixa entre os
atributos positivos (Muito Bom e Bom) com diferenga maior que o
das anteriores: 41,5pp.

Analisando por perfil, 0 género Feminino e usudrios De 18 a 20 anos
sdo os mais satisfeitos, estando esta faixa etaria dentro do patamar
de Exceléncia. Os ndo satisfeitos e fora da Conformidade sdo o
género Masculino e beneficiarios De 31 a 50 anos.



AVALIACAO GERAL

10 - Vocé recomendaria o seu plano de satide para amigos ou familiares?

o 0, oy o,
negativo 2 7,7/0 positivo 7 2,4/0 ) ] m
FAIXA ETi\RlA Nio Recomendaria Recomendaria Definitivamente
recomendaria | com ressalvas recomendaria

0,
65,2/0 De 18 a 20 anos

De 21 a 30 anos 0,0 17,0 679 1522
23,5% De 31 a 40 anos 61 258 638 43
De 41 a 50 anos 45 321 61,6 18
7,2 % De 51 a 60 anos 57 25,0 591 10,2
A Mais de 60 anos 41 174 736 50
recomendaria  Com reseatvas i s
GENERO

% 50% 230% 23,8% 689%627% 53% 84%

Base: 601 Margem de erro: 3.99
N3o aplicdvel / N3o sei: 1 (ndo considerados para o cdlculo dos resultados) ' A . ‘ ' A ' A

Os resultados indicam que 72,4% dos entrevistados recomendariam o plano ndo recomendaria recomendaria  definitivamente
(Definitivamente Recomendaria + Recomendaria), fora da Conformidade por recomendaria comressalvas recomendaria
estar abaixo de 80pp. O ponto de atengao vai para o resultado de Recomendaria

com ressalvas (23,5%) que se sobressai ao Definitivamente Recomendaria (72),

a diferenca é de 16,3pp.

Destaque aos respondentes da faixa etaria De 18 a 20 anos porque sdo os que mais citaram a op¢ao Definitivamente Recomendaria: 40%.

Nota®: Resultados apresentados em percentual (%).
Nota? Nesta questdo a frequéncia € a mesma do indicador.
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De maneira geral, o desempenho da Unimed Grande Floriandépolis no que se refere aos aspectos que
investigam a satisfagdo (questdes com 5 gradientes de escolha) foi favordvel, pois a maioria dos resultados
se encontram em patamar de Conformidade.

A questdo 5, que avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores, teve o menor desempenho: 71,7%, ou
seja, 28,3% dos entrevistados tiveram alguma dificuldade no acesso nos dltimos 12 meses. Neste sentido, é
importante conhecer as dificuldades desste acesso, bem como as expectativas dos beneficidrios a fim

de aprimora-las.

Ponto de atenc¢do em relagdo ao viés de baixa, pois todas questoes relativas a satisfagdo se configuraram
desta maneira, isto €, o percentual de respostas Muito bom estd menor se comparado ao Bom e em um caso
verificamos que o resultado de Regular estd empatado dentro da margem de erro com Muito bom, o que
reforca uma probabilidade de migracao da satisfagao para a nao satisfacao.

Além do ponto abordado no item acima, € importante dar também um olhar em especial ao publico De 31
a 40 anos, pois foram os que menos demonstraram estar satisfeitos com os assuntos tratados no decorrer
da pesquisa.

Por fim, a questao 9 que avalia o plano de modo geral atingiu 81,9%, dentro da Conformidade. Analisando

a taxa de recomendacdo (72,4%), por exemplo, nota-se que ela ndo acompanha a satisfagdo geral, a
diferenca entre elas é de, aproximadamente, 9,5pp. Nesse sentido, realizar agdes que melhorem os atributos
analisados poderao, inclusive, aumentar o nivel de recomendacao que eles fazem do plano de satde.
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