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Dados Tecnicos

Nl’vel de \"F) rgem de Obs: O que n3o estiver descrito
3 7 3 especificamente a cada quesito
Confia n¢a Erro do questionario é porque segue
o padrao geral especificado nos
Entrevistados 959% 5,0 dados técnicos, deste slide. -

Populag¢ao: Beneficidrios da Unimed Araguaia, maiores de 18 anos, que tiveram qualquer utilizacao nos ultimos 12
meses — Base sinistrada
Universo: 12.342
Periodo de Campo: 03/2018 a 04/2018
Taxa de resposta: 36%. Contatamos 1.047 pessoas para alcancar o volume amostral estabelecido
Classificacao:
1 - Questionario concluido: 373
2 - O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa: 23 (2%)
3 - Nao foi possivel localizar o beneficiario: 578 (55%)
4 — Qutros: 73 (7%) pesquisados estavam fora do perfil para responder a pesquisa, ou houve queda da ligacao
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 Regiao, sob o
numero 10524.
Instituto responsavel pela coleta de dados: Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente.



Dados Tecnicos

Faixa Etaria

De 31 a 40 anos

Género

gL

De 41 a 50 anos 24,9%

De 21 a 30 anos 15,3%

Mais de 60 anos 13,9%

De 51 a 60 anos 12,9%

1,9%

*NOTA: Ndo sera contemplada nas analises descritivas os entrevistados de 18 a 20 anos, ha
apenas 7 casos, ndo sendo parametro estatistico

De 18 a 20 anos

—



Cuidados de Saude

1 - Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de saude (consultas, exames ou tratamentos) por

4,3%

De 31 a40 anos 000 1225 31,3%
,9%
0,5% 7,3% e 526%
‘ De 21 a 30 anos F 9 s
1.8% 14,0%

Nunca Asvezes Na maioria das vezes Sempre 28'6%
P De 18 a 20 anos 000 2884 42,9%
. e o — e = ) 0

B - - Género

Base: 370 Margem de erro: 5,02
N3o aplicavel / Ndo sei: 3 (ndo considerados para célculo dos resultados) @ @
SRALAT

Referente a obten¢do de cuidados de saude, quando houve necessidade de Nunca As vezes Na maioria das vezes Sempre
utilizacao, 75,1% dos beneficiarios avaliam o plano positivamente. Apenas 0,5% . £ 5 c > <
informaram que nunca tiveram esse auxilio quando necessitaram, o que é - - -
muito positivo. Aten¢ao especial para o aspecto “as vezes”, onde o percentual
esta bastante alto, os beneficiarios que relatam maior dificuldade e se
enquadram neste atributo estdao nas faixas etarias entre 31 a 50 anos.

meio de seu plano de saude quando necessitou? Faixa Etéria
Sempre Na maioria das vezes M As vezes M Nunca
135 ) 61,5%
13,5% .
I Mais de 60 anos *’ 25,0%
NEGATIVO : POSITIVO 0,0% ’ . 3’
1 ‘049 2940,
24,9% : 75,1% De 51 a 60 anos ﬁé%c%lm
: ' T ) 50,6%
I 19,8% /0%
i De 41 a 50 ——]
| e 41 a50anos 0.0% 29,7%
' ) 55,7%
1
1
1
1
1




Atencao Imediata

2 - Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atencao imediata, com que frequéncia vocé foi atendido assim que precisou?

Faixa Etdria

Sempre Na maioria das vezes M As vezes M Nunca

) 58,7%

. 15,2%
Mais de 60 anos 15779
— 9
13.9% 86,8%

De5la60anos {0,0%

De 41 a 50 anos 1F3‘"1145"14%
(o]

————— ) 69,3%
21,8% !
De 31 a 40 anos F 0 g
F9,3% I 2,(?%? &
1 42 6%
29.8%
De 21 a 30 anos F—' %
4.3% 23,4%

NEGATIVO POSITIVO

15,5% 84,5%

) 69,2%

3,2%
o 2,3%

Nunca Asvezes Na maioria dasvezes  Sempre 33 3%
16,7 omme ="
. P < = x De 18 a 20 anos X7 4 50,0%
— — (o]
Género
Base: 316 Margem de erro: 5,44 @ @ @
N3o aplicavel / Ndo sei: 57 (ndo considerados para calculo dos resultados) @ @ @ @
Com relagdo a atengdo imediata, 84,5% dos entrevistados mencionam Nunca As vezes Na maioria das vezes Sempre
que conseguem “sempre” ou “na maioria das vezes” quando houve . g = P>

necessidade, avaliando positivamente este fator. Os usuarios nas faixas
etdrias de 21 a 30 anos e com mais de 60 anos, apresentam o maior
indice de mencgdes “nunca” sobre este aspecto, indicando um ponto de
atencao. 5




Comunicagao

3 - Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacao de seu plano de saude (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 de colo de utero, consulta com urologista, etc?

3,8% L Ndo Faixa Etaria
M Sim

Mais de 60 anos

G Nn

7 De 51a 60 3”05
De 41 a 50 anos
De 31 a 40 anos
Base: 368 Margem de erro: 5,03 De 21 a 30 anos 1,8% 98;2% '

N3o aplicavel / N3o sei: 5 (ndo considerado para calculo dos resultados)

Os dados indicam que a operadora nao tem o habito de se comunicar com os De 18 3 20 anos 28.6% ZD8%] '

beneficiarios, a fim de incentivar medidas de saude preventiva, apenas 3,8%
relatam ter recebido este tipo de comunicagao nos ultimos 12 meses.

A menor concentragdao de comunicagao esta entre as faixas etarias de 21 a 40
anos.




Atencao a Saude Recebida

4 - Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

Faixa Etaria

== @ — 81,6% Percep¢ao De 18 a 20 anos

GénerO @ De 21 a 30 anos
/ \ De 31 a 40 anos

0,
53'4% De 41 a 50 anos 85,4%
De 51 a 60 anos 83,3%
Mais de 60 anos 90,0%

0,

e \ Dentro do patamar de conformidade, a percepcao de qualidade de
15,39 saude recebida é positiva para 81,6% dos entrevistados.

1,9% 1,1% Existe um viés de baixa entre os atributos “bom” e “muito bom”, com
e e’ «— < diferenca de 25,2p.p., denotando um ponto de ateng¢ao neste aspecto.

Maior concentracdao de ndo satisfacdo entre os homens e nas faixas

Muito Bom Bom Regular Ruim  Muito Ruim etarias de 21 a 40 anos, onde as mencdes de satisfacdo estdo no
patamar de ndao conformidade.

Base: 365 Margem de erro: 5,05 *T2B = Top two box
N3o aplicavel / Ndo sei: 8 (ndo considerados para célculo dos resultados)

% Satisfacao

COEWN0Z90 Excelente / Forcas  80a 89% Conforme / Oportunidades ([0 WA 73 NGo Conforme / Fraquezas ou ameagas ;



Acesso aos Prestadores

5 - Como vocé avalia o acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude por exemplo: médicos,
psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratorios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro impresso, aplicativo de

celular, site na internet)? . s
Faixa Etaria

@ + @ —8  69,4% Percep§50 De 18 a 20 anos 83,3%
De 21 a 30 anos b
\ Genero
/ De 31 a40 anos 64,3%
56.7% De 41 a 50 anos 68,7%
’
De 51 a 60 anos
Mais de 60 anos 83,3%
_ Quanto a facilidade de compreensao e acesso a lista de credenciados, 69,4%
21,49 dos respondentes mencionam estarem satisfeitos, enquadrando-se no patamar
6,9% de NAO conformidade.
) 2,3% Como na questdo anterior, percebe-se um viés de baixa entre o “bom” e “muito
. " o= bom”, apresentando uma diferenca de 44p.p. entre eles, sinalizando outro
ponto de atengao quanto a este item.
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Os usudrios que relatam maior nao satisfacdo, sdo homens e concentram-se
entre as faixas etarias de 21 a 50 anos.
Base: 346 Margem de erro: 5,19 *T2B = Top two box

N3o aplicavel / Nao sei: 27 (ndo considerados para célculo dos resultados)

% Satisfacao

COEWN0Z90 Excelente / Forcas  80a 89% Conforme / Oportunidades ([0 WA 73 NGo Conforme / Fraquezas ou ameagas 2



Atendimento Multicanal

6 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial, teleatendimento ou eletrénico), como vocé avalia
seu atendimento considerando os quesitos respeito e acesso as informacdes ou ajuda que precisava?

Faixa Etaria

+ @ - 80,2% Percepgﬁo De 18 a 20 anos

De 21 a 30 anos

Género @ De 31 a 40 anos

De 41 a 50 anos 81,0% l
53,3% o
{ 74,0% De 51 a 60 anos 83,3%

Mais de 60 anos 85,4%

26,9% A percepcao de um atendimento de boa qualidade ocorre em 80,2% dos
17,29 entrevistados, dentro no patamar de conformidade.
2,1% 0,6% Também ha um viés de baixa entre “bom” e “muito bom”, com diferenca de
W™ | e d _ 26,4p.p. entre eles, mais um ponto de ateng¢ao ao plano.
Essa percepcao é mais destoante entre os homens e nas faixa etdrias entre
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim de 21 a 40 anos, todos estes avaliando no patamar de ndo conformidade.

Base: 338 Margem de erro: 5,26 *T2B = Top two box
N3o aplicavel / N3o sei: 35 (ndo considerados para calculo dos resultados)

% Satisfacao

COEWN0Z90 Excelente / Forcas  80a 89% Conforme / Oportunidades ([0 WA 73 NGo Conforme / Fraquezas ou ameagas 5



Resolutividade

7 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacdo para sua operadora, vocé teve sua demanda resolvida?

swn N Faixa Etaria
M SIM " .
Genero Mais de 60 anos

De 51 a 60 anos 84,6% 1574%
De 41 a 50 anos 90,9% m

De 31 a 40 anos EERD 5,3%

Base: 173 Margem de erro: 7,4
N3o aplicavel / Ndo sei: 200 (ndo considerados para calculo dos resultados)

Ao avaliar a resolutividade, 90,2% dos entrevistados mencionam que tiveram suas
demandas resolvidas pela operadora quando realizaram uma reclama¢ao, média
acima do mercado.

Atencgao especial para as faixas etarias acima de 51 anos, que o indice de “ndao” esta
superior a média.

10

85,;7% 14%3%

89,59

01540




Documentos / Formularios

8 - Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pela operadora do seu plano de saude quanto ao quesito facilidade
no preenchimento e envio?

Faixa Etaria

Percepgao De 18 a 20 anos

De 21 a 30 anos

De 31 a 40 anos 74,8%

J De 41 a 50 anos 84,5%
0,
61,3% De 51 a 60 anos 81,4%
Mais de 60 anos
No patamar de NAO conformidade, 78,9% dos entrevistados responderam que
, consideram facil o preenchimento dos documentos/formularios exigidos pela
17,6% 17,69 3,2% ,, Operadora.
P — 0,3%  H4 uma maior dificuldade entre homens e nas faixas etarias entre 21 a 40 anos,
o onde relatam maior nao satisfacao neste atributo.
) . . . Também é notavel o viés de baixa entre bom e muito bom, resultando em uma
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim i ~
diferenca de 43,7p.p., denotando outro ponto de atengao.
Base: 341 Margem de erro: 5,23 *T2B = Top two box

N3o aplicavel / Nao sei: 32 (ndo considerados para célculo dos resultados)

% Satisfacao

COEWN0Z90 Excelente / Forcas  80a 89% Conforme / Oportunidades ([0 WA 73 NGo Conforme / Fraquezas ou ameagas "



Qualificacao

9 - Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano?

Faixa Etaria

T — 9 1
@ + — PercePcao De 18 a 20 anos 85,7%
A GA @ De 21 a 30 anos
{ \ enero De 31 a 40 anos 80,2%
¢
56,6% De 41 a 50 anos 89,3%
De 51 a 60 anos 85,4%
Mais de 60 anos 88,5%
27,1%
: A qualificagao dos usuarios para o plano tem 83,7% de mengdes positivas, dentro
14,2 1,9% 0.3% do patamar de conformidade.
- ’ 7 . L4 © e o" ” o" H ”
. > . > _— Também existe um viés de baixa entre os atributos “bom” e “muito bom”, com
diferenga de 29,5p.p..
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim As avaliagGes mais criticas estao entre os beneficiarios homens e na faixa etaria
de 21 a 30 anos.
Base: 373 Margem de erro: 5,0 *T2B = Top two box

% Satisfacao

cOEW[0P7 0 Excelente / Forcas  80a89% Conforme / Oportunidades (W[O)EWITZI N3o Conforme / Fraquezas ou ameagas 12



Recomendacao

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

NEGATIVO POSITIVO

20,4% 79,6%

1,5%

2 F&G%I )

8,1%
Nunca Recomendaria Recomendaria Definitivamente
Recomendaria  com Ressalvas Recomendaria
e = = &
a— — ~—

Base: 372 Margem de erro: 5,0
N3o aplicavel / Ndo sei: 1 (ndo considerados para calculo dos resultados)

79,6% dos respondentes recomendariam o plano, sendo que 8,1% o

fariam definitivamente.

Atencao especial para homens e as faixas etarias de 21 a 40 anos, onde

a faixa de “recomendaria com ressalvas” esta superior a média.

Faixa Etaria

Definitivamente Recomendaria

B Recomendaria com Ressalvas

Recomendaria

B Nunca Recomendaria

<1 3,9%
Mais de 60 anos Fl 90/9,6%
,970
) 14,9% ) 70 2%
De 51 a 60 anos _ 14,9% o
0,0%
De 41 a 50 anos F/ 16,1% o
2,2%
) 7.8%
) 64,7%
De 31 a 40 anos — 25,9%
1,7% ’
s 10,5% ) 64 9%
De 21 a 30 anos F21 1% o
3,5% ’
114,3% ) 85,7%
De 18 a 20 anos 0,0% i
0,0%
Nn
Genero
8,5%
IR
Nunca ecomendaria Recomendaria Definitivamente

Recomendaria com Ressalvas

e o
-

Recomendaria

- -
~
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Conclusoes

* No geral, os resultados indicam que ha aspectos de melhorias que devem ser realizados, pois estes
impactam diretamente na avaliacao dos beneficiarios. Nesse sentido, &€ importante que a operadora
considere alguns atributos como um alerta, pois é necessario elaborar acdes que diminuam os gaps

sinalizados pelos beneficiarios do plano. -

» Analisando as questdes de satisfacao, especificamente as que possuem uma escala com 5 gradientes,
o nivel de satisfacao dos beneficiarios oscilou entre os patamares de nao conformidade e de
conformidade, sendo que neste ultimo, o maximo de avaliagdes positivas foi de 83,7%, na questao de
qualificacdo do plano. Destacamos que o atributo mais baixo (69,4%) foi o de acesso a lista de
prestadores, nesse sentido, obteve o maior indice de nao satisfacao do estudo.

L)

L)

4

» Outro aspecto que também deve ser considerado, € que a avaliacao dos atributos se configura num
viés de baixa, isto €, o patamar de muito bom é menor do que o bom. Em um dos itens pesquisados
(facilidade de acesso a lista de credenciados) a diferenca foi de 44p.p.. Este cendrio configura um risco
dos que avaliaram satisfatoriamente, migrarem para a regularidade.

4

D)

» O nivel de recomendagao com ressalvas e que nunca recomendaria, é o dobro dos que
definitivamente recomendariam, sendo mais um aspecto que corrobora com as conclusdes deste
relatério.
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