
Relatório de Pesquisa

Diagnóstico da satisfação 

dos beneficiários da 

Unimed Pelotas

Março/2025

Preparado exclusivamente para:



A pesquisa foi 

organizada em 

duas visões 

distintas, mas que 

se complementam 

para compreensão 

geral da 

satisfação com a 

Unimed Pelotas...

Visão complementar que contempla

questões relativas ao relacionamento e

comunicação dos beneficiários com a

Unimed Pelotas.

Visão ANS, que contempla três baterias de 

questões de acordo com o modelo 

estabelecido no Documento técnico para a 

realização da pesquisa de satisfação de 

beneficiários de planos de saúde.

1.

2.



Introdução

A Unimed Pelotas/RS - Cooperativa de Assistência à Saúde Ltda, Registro ANS Nº:

311375 contratou esta pesquisa quantitativa para avaliar a satisfação dos beneficiários, em

atendimento aos critérios da Instrução Normativa IN 10/2022 da Agência Nacional de

Saúde Suplementar (ANS).

As informações obtidas possibilitarão atender às exigências da Dimensão 3 do

Programa de Qualificação das Operadoras (PQO), além de trazer insumos para aprimorar

as ações de melhoria contínua da qualidade dos serviços por parte da Operadora e gerar

subsídios para as ações regulatórias por parte da ANS.



Objetivo

O estudo mediu a satisfação com a Unimed Pelotas, no último ano, utilizando

como referência a especificação técnica da ANS - Agência Nacional de Saúde

Suplementar, visando atender a exigência do IDSS - Índice de Desempenho da

Saúde Suplementar.

Em paralelo, se investigou questões complementares sobre o relacionamento e

a comunicação com a Unimed Pelotas.



Síntese das

informações técnicas

Técnica 

utilizada e 

tipo de amostra

Público-alvo

Período de 

planejamento da 

pesquisa e 

coleta de dados

Número de 

entrevistas

Margem de erro e 

grau de confiança

Forma de 

abordagem

Quantitativa

estratificada, com 

cotas por natureza 

e tipo de classe do 

plano de saúde e 

faixa etária dos 
beneficiários.

Beneficiários da 

Unimed Pelotas 

a partir de 18 
anos de idade.

Planejamento da 

pesquisa: 07 a 26 de 

fevereiro de 2025.

Coleta de dados: 

27 de fevereiro 

a 10 de março 
de 2025.

400

entrevistas.

A margem de 

erro é de 4,9 

p.p, a partir de 

um intervalo de 

confiabilidade 

de 95%.

Entrevistas por 

telefone, com 

agendamento 

prévio. O cadastro 

de referência para 

os contatos foi 

enviado pelo 
cliente.  



Operadora Execução
Estatístico 

responsável

Responsável 

técnico

Auditoria 

independente

Unimed Pelotas/RS -

Cooperativa de 

Assistência à Saúde 

Ltda.

Registro ANS Nº: 

311375 

IPOïInstituto 

Pesquisas de Opinião

CNPJ: 

02.533.315/0001-20

Marcelo Bispo do 

Nascimento.

Registro profissional 

nº 9537-A CONRE/SP

Gisele Rodrigues

Socióloga MTb 977

Gerente de pesquisa

Empresa: 

Responsável:

FJB Gestão 

Estratégica e 

Auditoria 

Informações institucionais da 

pesquisa



O descritivo metodológico

O Diagnóstico da satisfação dos beneficiários da Unimed Pelotas foi aplicado pelo IPO - Instituto

Pesquisas de Opinião, utilizando a técnica QUANTITATIVA PROBABILÍSTICA COM AMOSTRA

ESTRATIFICADA, com COTAS por natureza do plano, tipo de classe e cidade de origem.

O método quantitativo adotado permite gerar medidas precisas e confiáveis, através de análises

estatísticas e projeção dos resultados. E a amostragem estratificada proporcional contempla o perfil relativo

à dispersão sócio demográfica da carteira de beneficiários. Após a determinação dos estratos, foi realizado

o sorteio aleatório simples para seleção da amostra de cada estrato.

As entrevistas foram realizadas de POR TELEFONE utilizando como referência o cadastro fornecido pela

Unimed Pelotas, entre os dias 27 de fevereiro e 10 de março de 2025.



A pesquisa teve como PÚBLICO-ALVO os beneficiários da Unimed Pelotas, com 18 anos ou mais de

idade, moradores das cidades de abrangência da Cooperativa, utilizando como base um UNIVERSO de

27.363 beneficiários¹.

Fonte: Unimed Pelotas.

O público-alvo e a abrangência da pesquisa

Cidade¹ Total do cadastro validado % Amostra

Arroio do Padre 16 0,1 0

Arroio Grande 471 1,7 7

Canguçu 245 0,9 4

Capão do Leão 500 1,8 7

Cerrito 35 0,1 1

Herval 52 0,2 1

Jaguarão 628 2,3 9

Morro Redondo 106 0,4 2

Pedro Osório 116 0,4 2

Pelotas 22537 82,4 329

Piratini 101 0,4 1

São Lourenço do Sul 2527 9,2 37

Turuçu 29 0,1 0

Total 27.363 100,0 400

Nota: O cadastro de Beneficiários da Unimed, enviado para o IPO em 07 de fevereiro de 2025.



A distribuição das entrevistas

Foram realizadas 400 ENTREVISTAS, distribuídas proporcionalmente com base no cadastro da Unimed

Pelotas, considerando a cidade, a natureza do plano e a categoria de classe. As categorias utilizadas,

extraídas do cadastro, serviram como base para o processo de análise das questões pesquisadas.

Tipo de classe Amostra %

Enfermaria 327 81,8

Ambulatorial 43 10,8

Apartamento 17 4,3

Internação Hospitalar 13 3,3

Total 400 100,0

Natureza do plano Amostra %

Adesão 164 41,0

Empresarial 120 30,0

Física 116 29,0

Total 400 100,0

A MARGEM DE ERRO, determinada pelo tamanho total da amostra, foi de 4,9 pontos percentuais para

mais ou para menos em relação aos resultados do conjunto da avaliação.

O INTERVALO DE CONFIABILIDADE é de 95%, ou seja, se o mesmo levantamento for repetido 100

vezes, em 95 delas o resultado estará dentro dos parâmetros apresentados.



O cadastro de referência para pesquisa

O cadastro de Beneficiários da Unimed Pelotas, enviado para o IPO em 07 de fevereiro de 2025,

continha 40.307 cadastros. No processo de validação do cadastro foram excluídos 12.944 cadastros, sendo:

Å7.209 menores de 18 anos;

Å56 maiores de 100 anos;

Å1.548 de cidades registradas no cadastro como não cadastradas;

Å4.131 de outras cidades foram da área de abrangência da cooperativa.

O cadastro validado para a pesquisa ficou com 27.363 beneficiários, titulares ou dependentes das

diferentes naturezas e tipos de plano com a Unimed Pelotas, que foram representadas de forma

proporcional na amostra pesquisada.

A qualidade do mailing de beneficiários da Unimed Pelotas/RS possibilitou a condução da coleta de

dados até o fechamento da amostra prevista sem necessidade de ações adicionais para atualização de

cadastro ou sensibilização especial dos beneficiários, além da comunicação oficial nos canais da Operadora

e do IPO sobre a realização da pesquisa.



Taxa de respondentes

Do total de cadastros validados, 27.363 beneficiários, foram ABORDADOS 3.424 beneficiários e

destes, 400 foram entrevistados, resultando em uma taxa de respondentes¹ de 11 ,68 % .

Código de Controle 

Operacional (CCO)
Geral %

Tipos de atendimento (NA)

Adesão Empresarial Física

Entrevista

realizada 400 11,68% 164 120 116 

O beneficiário não aceitou 

participar da pesquisa 211 6,16% 76 64 71 

Pesquisa 

incompleta 20 0,58% 03 03 14 

Não foi possível localizar o 

beneficiário 2.507 73,22% 928 737 842 

Outros 286 8,35% 87 96 103 

Total de beneficiários 

abordados 3.424 100,00% 1.258 1.020 1.146 

Fonte: Cadastro fornecido pela Unimed Pelotas, e validado pelo IPO.

Nota: ¹Análise realizada apenas com base nos beneficiários contatados de forma aleatória para a pesquisa.

Outros = Inclui os casos que agendaram para realizar a entrevista, mas não atenderam mais aos contatos; os 

que declaram que cancelaram o serviço, não possuem mais o plano e os beneficiários que morreram.



A coleta foi realizada no sistema

do IPO que otimizou e garantiu a

segurança dos dados

O processo de coleta dos dados foi realizado de forma digital, utilizando tablets com

sistema próprio de pesquisa. Todas as entrevistas foram gravadas, permitindo a

verificação em caso de inconsistência.

O IPO possui gestão da qualidade e todos os seus processos da pesquisa são

auditáveis, pois seguem roteiros com checklist de execução.

Foram realizadas ainda a checagem e a validação das entrevistas, com crítica de todos

os questionários coletados, incluindo a verificação do tempo de realização da entrevista

e escuta de 20% das entrevistas para efeito de supervisão.

As entrevistas foram realizadas por profissionais seniores, com alta expertise e capacidade de

persuasão para acessar o entrevistado, agendar e realizar as entrevistas. As entrevistas

foram realizadas conforme disponibilidade dos beneficiários sorteados. Foram realizadas em

média 3 tentativas de contato com cada beneficiários contactado em dias e horários alternados.



O estudo foi feito de acordo com a LGPD

O processo de coleta respeitou os preceitos da Lei Geral de Proteção

de Dados Pessoais, Lei 13.709/2018, que regula as atividades de

tratamento de dados pessoais, seguindo o MANUAL DE BOAS

PRÁTICAS DO IPO¹, que descreve os processos internos.

O questionário só foi aplicado mediante confirmação do ACEITE,

que continha os requisitos básicos exigidos pela Lei. As gravações

ficam armazenadas em ambiente seguro com recurso de Firewall.

Todos os dados recebidos e armazenados são confidenciais. O

mailing foi acessado por um grupo restrito de profissionais que

assinam termo de confidencialidade sobre todas as informações,

técnicas ou não, que lhe tenham sido confiadas para o perfeito e

completo atendimento do propósito da pesquisa.

Nota: ¹https://ipo.inf.br/politica-de-privacidade/



O instrumento de pesquisa

O INSTRUMENTO DE PESQUISA foi o questionário estruturado e padronizado com questões

fechadas (dicotômicas, escalares...) e abertas.

1
Visão ANS
Contempla três baterias de 

questões de acordo com a 

especificação técnica da 

ANS - Agência Nacional de 

Saúde Suplementar¹

10 questões padrão+

09 questões de 

caracterização

10m 58s
foi o tempo médio de 

realização de cada entrevista

73h 12m 53s
o tempo total de áudio 

das entrevistas realizadas.

2
Visão 

complementar
Contempla questões 

relativas ao relacionamento 

e comunicação dos 

beneficiários com a Unimed 

Pelotas. 

13 questões no total

04 questões abertas 

e semiabertas

09 questões fechadas

Nota: ¹Questionário disponibilizado pela ANS, através do Documento

Técnico para Pesquisa de Satisfação.



Notas metodológicas sobre as questões 

aplicadas e dados das tabelas

VEm questões abertas = A resposta "outros", que pode ser encontrada no

decorrer deste relatório, refere-se ao total de respostas que obtiveram índices

muito baixos de citação e, que, portanto, não serão considerados para efeito de

análise.

VQuestão estimulada = As opções de resposta foram lidas aos entrevistados. No

caso de a opinião do entrevistado não se encaixar com as variáveis

apresentadas, a opinião emitida é mantida.

VSobre os dados das tabelas:

a) As tabelas, por vezes, poderão somar em mais (ou menos) de 100% devido ao

arredondamento dos números no processamento dos resultados.

b) Categorias que apresentam ñ--ò(traço) são aquelas em que não houve

nenhuma citação.



Notas técnicas da pesquisa

V Sobre o método utilizado: A amostragem estratificada

proporcional é um método que garante que a amostra reflita

fielmente a composição da população. Isso significa que os

grupos dentro da população (estratos), definidos com base em

características específicas, são representados na mesma

proporção em que aparecem na realidade.

Esse método foi escolhido porque oferece estimativas mais

precisas tanto para o total da população quanto para grupos

específicos dentro dela. Além disso, reduz a margem de erro em

comparação com uma amostragem examinada simples e garante

que mesmo os grupos menores sejam bem representados na

pesquisa.



Notas técnicas da pesquisa

V Sobre amostragem e margem de erro: Foram realizadas 400

entrevistas com os 3.698 beneficiários abordados, no universo de

27.363 cadastros validados. Com isso, a margem de erro foi de 4,9

pontos percentuais, com Intervalo de Confiança de 95%.

V Erro Não Amostral: Nesta pesquisa, não há ocorrência de erros não

amostrais, uma vez que a base de informações fornecidas pela

Operadora reflete com precisão a realidade no momento da coleta de

dados. Além disso, o questionário utilizado foi elaborado e padronizado

pela ANS, sendo aplicado por meio de um sistema automatizado. Esse

sistema garante a integridade do processo, impedindo que os

entrevistadores alterem a ordem das perguntas ou finalizem a

entrevista antes da conclusão de todos os questionamentos.



Notas técnicas sobre a condução da pesquisa

Å Os beneficiários menores de 18 anos foram excluídos da população-alvo antes do sorteio da amostra.

Å O responsável técnico da pesquisa elaborou e acompanhou o projeto a fim de definir a melhor amostragem, forma de coleta de dados, número

de tentativas, representatividade da amostra, segurança dos dados, bem como resguardar as boas práticas, princípios estatísticos e as diretrizes

estabelecidas tanto pelo Conselho de Estatística quanto pelo Documento Técnico da ANS.

Å A participação do beneficiário foi voluntária, ou seja, não houve condução ou coerção para a participação na pesquisa. E não foi utilizada

nenhuma espécie de incentivos e/ou oferta brindes aos beneficiários.

Å Os beneficiários que participaram foram informados de que a pesquisa seguia as diretrizes exigidas pela ANS ïAgência Nacional de Saúde

Suplementar, que a entrevista era gravada e que o beneficiário poderia ser contatado posteriormente para controle de qualidade e auditoria da

pesquisa.

Å Os entrevistadores receberam instrução e treinamento sobre a metodologia da pesquisa e sobre a aplicação do questionário.

Å Foi realizado agendamento prévio das entrevistas conforme disponibilidade dos beneficiários. Nas situações em que o beneficiário já se mostrou

disponível no primeiro contato, a entrevista foi realizada de imediato.

Å Todos os contatos, tentativas de contatos, agendamentos, aplicações efetivas das entrevistas e recusas por parte dos beneficiários foram

contabilizados em sistema de controle preenchido pelos entrevistadores e, ainda, conferidas e consolidadas pelo supervisor de pesquisa.

Å Por fim, todas as medidas citadas acima foram desenvolvidas com a preocupação contínua em controlar todas as fontes que poderiam

incitar a uma participação fraudulenta ou desatenta, ou por erros não amostrais.



Perfil dos 

entrevistados



O perfil dos beneficiários da 

Unimed Pelotas

A maior parcela dos entrevistados é formada

por mulheres , que representam 60,8% e se

destacam como porta-vozes da saúde da família.

Os beneficiários possuem, em média, 49

anos de idade , e 81,8% dos entrevistados

possui o plano de enfermaria .

Sete em cada dez beneficiários entrevistados

têm ensino superior .

E 40,5% dos associados têm vínculo com a

Unimed há mais de 20 anos .



Mulher60,8%

Homem39,3%

O sexo biológico e a idade dos beneficiários (%)

24,5

37,5

38,0

18 a 34 anos

35 a 54 anos

Acima de 55
anos

49
anos é a média 

de idade



Renda familiar:

Escolaridade e renda familiar (%)

Escolaridade:

8,5 Ensino fundamental

21,0 Ensino médio

70,5 Ensino superior

16,5

39,5

23,3

14,8

6

De 1 a 2 SM

De 3 a 5 SM

De 6 a 10 SM

Acima de 11 SM

Não informou

Renda familiar:



A relação com o 

plano da 

Unimed Pelotas



Renda familiar:

Tempo de associação (%)

31,3

28,3

40,5

Até 10 anos

De 11 a 20 anos

Acima de 21 anos

16
anos é a média 

de tempo de 

associação

Os que possuem plano com internação hospital têm 

mais tempo de associação...

16 anos é a média de tempo de quem possui enfermaria 

no plano.

11
anos é a média de tempo de quem possui ambulatorial 

no plano.

23 anos é a média de tempo de quem possui internação 

hospitalar no plano.



Renda familiar:

Cidades dos beneficiários do plano de saúde 

Unimed Pelotas (%)

82,3

17,7

Pelotas Outras cidades

Arroio Grande

Canguçu

Capão do Leão

Cerrito

Herval

Jaguarão

Morro Redondo

Pedro Osório

Piratini

São Lourenço do Sul



AGENDA do estudo
V
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1 Atenção à saúde 28

2
Canais de atendimento da 

Operadora 59

3 Avaliação geral 76

V
is

ã
o
 

c
o
m

p
le

m
e
n

ta
r 4

Relacionamento com a Unimed 

Pelotas 90

5
Comunicação com a Unimed 

Pelotas 118

6 Matriz estratégica 136



Visão ANS
Contempla três baterias de questões, de

acordo com o modelo estabelecido no

Documento técnico para a realização da

pesquisa de satisfação de beneficiários de

planos de saúde.



Atenção à saúde

28



Escala de avaliação

Durante o processo de análise foi utilizada uma escala de avaliação. A técnica utiliza 5 possibilidades de respostas que,

para efeito de análise, são convertidas em 3 categorias.

Bom

Regular

Muito ruim

Avaliações 

positivas

Avaliação 

mediana

Avaliações 

negativas

Muito bom

Ruim

Forma de análiseEscala aplicada



Indicador para análise dos dados

Para melhor compreensão dos resultados, em cada questão é realizada uma análise dos dados que permite entender a

percepção dos beneficiários a partir de uma zona de classificação das variáveis de respostas positivas e negativas.

O indicador considera apenas quem respondeu objetivamente a questão, desconsiderando respondentes que não

souberam responder (NS), não lembram (NL) ou que não utilizaram os serviços citados (NU).

Soma dos dois escores mais altos, utilizando apenas as

respostas válidas, ou seja, desconsiderando NS/NL/NU.
Top2Box¹

¹Para calcular o Top2Box soma-se o % das variáveis positivas e divide pela soma de todas as variáveis válidas.

O indicador do Top2Box é 

classificado em 4 zonas:

Excelência

90% a 100% 
Satisfação

80% a 89% 

Atenção

70% a 79% 

Risco

Até 69% 



As primeiras perguntas que eu vou 

lhe fazer foram estabelecidas de 

acordo com ANS (Agência 

Nacional de Saúde). Para 

responder, é importante que o 

Sr.(a) leve em consideração o 

período dos últimos 12 meses....



O questionário construído pelo IPO contemplou questões disponibilizado

pela ANS, através do Documento Técnico para Pesquisa de Satisfação:

Questões ANS

ATENÇÃO À 

SAÚDE

Å Nos 12 últimos meses, com que frequência o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de saúde (por exemplo:

consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de saúde quando necessitou?

Å Nos últimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atenção imediata (atendimentos de urgência ou

emergência), com que frequência o (a) Sr.(a) foi atendido pelo seu plano de saúde assim que precisou?

Å Nos últimos 12 meses, o (a) Sr.(a) 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?

Å Nos últimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atenção em saúde recebida (por exemplo: atendimento

em Hospitais, laboratórios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicólogos e outros)?

Å Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de serviços credenciados pelo seu

plano de saúde (por exemplo: médicos, dentistas, psicólogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratórios e outros)

por meio físico ou digital (por exemplo: guia medico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

CANAIS DE 

ATENDIMENTO 

DA 

OPERADORA

Å Nos últimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de saúde (exemplos de acesso: SAC ïserviço

de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na internet ou por meio

eletrônico) como o (a) Sr.(a) avalia seu atendimento, considerando o acesso as informações de que

precisava?

Å Nos últimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamação para o seu plano de saúde (nos canais de

atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento

Presencial) o (a) Sr.(a) teve sua demanda resolvida?

Å Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formulários exigidos pelo seu plano de saúde (por exemplo: 

formulário de adesão/alteração do plano, pedido de reembolso, inclusão de dependentes) quanto ao quesito 

facilidade no preenchimento e envio?

AVALIACÂO 

GERAL

Å Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de saúde?

Å O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de saúde para amigos ou familiares?


















































































































































































































