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Populagao: Beneficidrios, com 18 anos ou mais, possuidores do plano de saide da Unimed Campina Grande
Universo: 33.933
Periodo de Campo: Fevereiro a Abril de 2019
Taxa de resposta: 19%. Falamos com 1.458 pessoas para alcancar o volume amostral estabelecido
Classificacao:

1 - Questionario concluido: 273

2 - O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa: 37 (3%)

3 - Ndo foi possivel localizar o beneficidrio: 1.052 (72%)

4 - Qutros: 96 (7%) pesquisados estavam fora do perfil para responder a pesquisa, ou houve queda da ligacao
Forma de coleta dos dados: Pesquisa telefonica (CATI)
Seguidos os codigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252
Responsavel técnico: Adriana Aparecida Marcal, inscrita no Conselho Regional de Estatistica da 32 Regido, sob o numero
10524.
Instituto responsavel pela coleta de dados: Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente.



Dados Técnicos
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Cuidados de Saude

1 - Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de saude (por exemplo: consultas, exames ou
tratamentos) por meio de seu plano de saude quando necessitou?
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Referente a obten¢do de cuidados de saude, quando houve necessidade de
utilizagdo, 71,3% avaliam o plano positivamente. O aspecto positivo é que o
percentual de respostas nunca foi baixo e ndo chegou a 2%. A avaliagdo negativa se
concentrou na resposta as vezes, que ultrapassou o percentual de a maioria das
vezes, chegando a quase 27%. Ponto de atenc¢do: homens e beneficidrios entre 31 Sempre A maioria das vezes As vezes
e 50 anos relatam mais dificuldade em conseguir ter cuidados de saude. @ @ @




Atencao Imediata

2 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que
frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de saude assim que precisou?
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Com relagdo a atenc¢do imediata, o plano possui quase 82% de mengGes positivas, o
que se caracteriza como um aspecto favordvel. Outro aspecto positivo, é que o
percentual de respostas nunca ndo chegou a 3%.

Ponto de atencdo: beneficiarios que possuem mais de 60 anos, pois a taxa de
resposta as vezes é maior que a das outras faixas.




Comunicag¢ao

3 - Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacdo 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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comunicagdo preventiva nos Ultimos 12 meses.

Homens e beneficidrios que possuem de 21 a 40 anos foram os que menos
relataram contatos desta finalidade. Ja beneficidrios que possuem de 18 a 20 anos
informaram maior recebimento.
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Atencao a saude recebida

Campina Grande

4 - Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais,
laboratodrios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicdlogos e outros)?
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Quase 81% dos beneficidrios estdo satisfeitos com o plano em relagdo a
atencdo em saude recebida. Deve-se atentar ao viés de baixa entre os itens
bom e muito bom, isto é, ha mais beneficiarios que avaliam este atributo
como bom, ao invés de muito bom, o que pode ser considerado uma
oportunidade de melhoria. Ponto de atengdo: Beneficidarios com mais de 60
anos concentram a ndo satisfagdo. Destaque positivo para os que possuem
entre 18 e 20 anos.
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Acesso a Lista de Prestadores

5 - Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo:
médicos, dentistas, psicdlogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro,
aplicativo de celular, site na internet)?
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S o O acesso a lista de prestadores alcangou 72,1% de satisfagdo (bom + muito
bom). Além do viés de baixa, outro alerta é que o indice de respostas
Base: 254 Margem de Erro: 5.1 regular ultrapassa o de muito bom, o que pode sugerir uma migragao da
satisfacdo para ndo satisfagdo. Ponto de ateng¢do: A ndo satisfacdo estd
concentrada nos beneficiarios de 41 a 50 anos. Destaque positivo para
beneficidrios de 18 a 20 anos.
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Campina Grande

Atendimento multicanal

6 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por
meio eletronico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacdes de que precisava?
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Como nos resultados anteriores, ha uma concentracdo de notas bom,
neste caso, mais de 50% dos entrevistados avaliam desta forma.
Novamente se constata mais beneficidrios avaliando como regular, do
gue como muito bom, configurando um ponto de atencao.
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Resolutividade

7 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacdo para o seu plano de saude vocé teve sua demanda resolvida?
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167 entrevistados classificaram esta pergunta como ndo aplicavel, o que representa 61% De 18 a 20 anos0,0%
da amostra pesquisada. Nesse sentido, é muito positivo que mais da metade da amostra
ndo tenha tido necessidade de abrir uma reclamagdo. Dos que avaliaram, os dados
indicam que a maior parte das reclamacgGes realizadas (quase 65%) foram resolvidas.
Portanto, a maior parte dos beneficiarios consegue resolugdo para suas demandas.
Ponto de atengdo: beneficidrios entre 31 e 40 anos.
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Documentos / Formularios

8 - Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de saude quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio?
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quase 73% dos beneficidrios estd satisfeito. O viés de baixa neste atributo
é expressivo e chega a uma diferenca de 49,3 pp.

Ponto de ateng¢do: mulheres de beneficiarios entre 31 e 40 anos
concentram a nao satisfacao.
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Avaliacao Geral

9 - Como vocé avalia seu plano de saude?
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Na avaliagdo geral do plano, 76,1% dos beneficidrios avaliaram
satisfatoriamente. Nota-se um percentual baixo de insatisfeitos, nao
chegando a 4%, ponto positivo.

Ponto de atengao: mulheres e beneficidrios de 41 a 60 anos concentram a
nao satisfagcdo, enquanto os que possuem 18 a 20 anos sdo 0s mais
% Satisfacdo satisfeitos.
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Recomendacao

10 - Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?
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Os resultados indicam que quase 75% dos usudrios recomendaria o plano. O percentual
de nao recomendaria (6,2%) estd aproximadamente 3 pp a frente dos que
definitivamente recomendariam (3,3%), o que pode ser considerado um ponto de alerta.
Ponto de atengdo: Mulheres e beneficidrios entre 41 e 50 anos sdo 0s principais
ofensores. Destaque positivo para a faixa de 18 a 20 anos, pois s6 ha recomendacao.
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Conclusoes

+De maneira geral, considerando os resultados referentes as questdes de satisfacdo (com 5 opc¢des de escolha)
em todas elas o desempenho de satisfacdo dos beneficiarios superaram 70%. Apesar de ser um bom
desempenho, revela oportunidades de melhoria na satisfagao do beneficiario.

¢ A atencdo a saude recebida foi atributo com o qual os beneficiarios mais estdo satisfeitos, Unico classificado em
patamar de conformidade, atingindo quase 81% de satisfagao.

¢ Ponto de atencdo em relacdo ao viés de baixa: todas as questdes relativas a satisfacdo se configuraram desta
maneira, isto é, o percentual de respostas muito bom esta menor se comparado ao bom. Em especial, atencao
para quando as respostas regular superarem a muito bom, pois podem sugerir uma migracao da satisfacao
para nado satisfacao.

<+ E importante a¢es que alcancem o publico feminino e, também, beneficiarios na faixa de 41 a 50 anos, pois
em diversos atributos sdao os que concentram a nao satisfacdo, quando consideramos os resultados por género
ou faixa etaria.

¢ Por fim, a avaliacdo geral do plano alcancou o patamar de ndo conformidade, atingindo 76,1% de satisfacdo
geral. Analisando a taxa de recomendacao, por exemplo, nota-se que ela acompanha a satisfacdo geral, a
diferenca entre elas é de aproximadamente 2 pp. Nesse sentido, podemos inferir que atuar para deixar o
beneficiario mais satisfeito €, também, aumentar a taxa de recomendacao da operadora.
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