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CENARIO

A Unimed Ribeirao Preto contratou uma pesquisa quantitativa para
avaliar a satisfacao dos beneficiarios, em atendimento em
atendimento aos requisitos da Resolucao Normativa n° 277.

~ As informacoes obtidas possibilitarao atender as exigéncias da
I NTRODU CAO Dimensao 4 do Programa de Acreditacao de OPS, além de trazer
5 insumos para aprimorar as acoes de melhoria continua da qualidade
dos servicos por parte das OPS e gerar subsidios para as acoes
regulatdrias por parte da ANS.

EMPRESA
A Zoom Pesquisas foi a empresa % @
responsavel pela execucao ACD);
desta pesquisa de satisfacao, == i
junto aos beneficiarios da OBJETIVO PUBLICO-ALVO
Unimed Rlbe1raq P,re,to’ 77 Avaliar a satisfacao dos Beneficiarios da Unimed
atendendo os criterios exigidos beneficiarios da Unimed Ribeirao Preto, com 18 anos
pelaAls; Ribeirao Preto com os ou mais.

; 7 servicos prestados pela
RESPONSAVEL TECNICO Operadora.

Estatistica: Priscila Alves Batista
CONRE: 9408-A






PESQUISA QUANTITATIVA

O método adotado é o quantitativo. Ele é especialmente
projetado para gerar medidas precisas e confiaveis, permitindo
' uma analise estatistica e projecao dos resultados.

Os resultados estao sendo comparados com a pesquisa do ano
base 2017.

METODOLOGIA

63 .,

INDICADORES & TECNICA
I .

Para interpretacao dos TIPO DA AMOSTRA '. =ntrevistas por
Resultados, adotou-se os Probabilistica e proporcional. iiEEnS (AUl
seguintes indicadores:

/ﬂllk INSTRUMENTO
Top2Box: soma de Muito Bom ~ —“FRe= § ~ Questionario
e Bom utilizando apenas as AMOSTRA 2f® estruturado fornecido

respostas validas, ou seja, ” e
desconsiderando NA/NS. E MARGEM DE ERRO P

Total de entrevistas: 600

Bottom2Box: soma de Muito Erro de 4,0%, com nivel de PERIODO DA
Ruim e Ruim utilizando apenas ~ confianca de 95%, considerado um COLETA

as respostas validas, ou seja, universo de 135.098 beneficiarios

desconsiderando NA/NS. com 18 anos ou mais. De 21/01/2019 a

06/03/2019
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PERFIL DA AMOSTRA

GENERO S0 PERFIL =

Masculino

46,67% w Dependente
Feminino 30,83%
53,33%

Titular
9,17%

® g & "'
FAIXA ETARIA THFd PLANOZ S
27,33%
zo 67% 20 7% e 17,00%
PF
. 28,50%

De18a De30a Ded40a Deb0a 60 ou
29 39 49 59 mais

Base: 600 beneficidrios;
Margem de erro: 4,0%
Nivel de confianca: 95%




PERFIL DA AMOSTRA

CIDADE

Sertaozinho . 8,00% MAN'FESTACAO

Cravinhos I 1,50%
Sem
manifestacao
Jardinépolis | 1,33% Com 85,83%
manifestacao
14,17%

Serrana | 1,17%
Dumont | 1,00%

Bonfim Paulista | 0,83%

Outras cidades - 14,83%

Base: 600 beneficidrios;
Margem de erro: 4,0%
Nivel de confianca: 95%







RESULTADOS

Como avalia o atendimento prestado nos consultorios médicos, clinicas,
A laboratorios e hospitais da rede credenciada?

Top2Box
3,00%
47,832 IOI
36,17% o 2 2018: 89,36%
2017: 89,10%
9,33%
8,17% 6.00% Bottom2Box
0 . 0
- 1,83% 0,67% 0,00% 0,50% [ ke xot
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nao se
. 2 2018: 1,95%
plica
2017: 1,21%
Os beneficiarios se mostraram satisfeitos em relacao ao atendimento ofertado *Base de respostas
pela rede credenciada. A maioria avaliou toda a atencao em salde recebida com vadlidas (564).

Muito Bom ou Bom.

Base: 600 beneficidrios




RESULTADOS

Como avalia o atendimento prestado nos consultorios médicos, clinicas,
A laboratorios e hospitais da rede credenciada?

" Plano | Genero Faixa Etaria

PJ PF  Masculino Feminino Até 34 De 35 a 49 50 ou mais

Muito Bom 36,17% 34,03% 41,52% 30,00% 41,56% 34,62% 33,83%  40,31%
Bom 47,83% 49,88% 42,69% 50,71% 45,31% 48,56% 48,76%  46,07%
Regular 8,17% 7,23% 10,53% 8,93% 7,50%  8,17% 8,96% 7,33%
Ruim 1,83% 2,33% 0,58% 1,79% 1,88% 1,44% 1,49% 2,62%
Muito Ruim 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%  0,00% 0,00% 0,00%
Nao se aplica 6,00% 6,53% 4,68% 8,57% 3,75%  7,21% 6,97% 3,66%
Base 600 429 171 280 320 208 201 191

Top2Box xO' 89,36% 89,78% 88,34% 88,28% 90,26% 89,64% 88,77% 89,67%

Bottom2Boxx°x 1,95% 2,49% 0,61% 1,95% 1,95% 1,55% 1,60% 2,72%

Base 564 401 163 256 308 193 187 184



RESULTADOS

oool Como avalia a facilidade para marcacao de consultas e para marcacao
(m | ]

= de exames complementares na rede credenciada?

Top2Box
42,00%40,50%
xOx
28,00% H 2018 m2017 2018 68.42%
23,00% 21,83 7
18,17% 2017: 60,79%
o 6,83% g Bottom2Box
- I 2,67%3,00%5 2200%3 509
e 10;
Muito bom Regular Ruim Muito ruim I;l;ﬂcsae 2018: 8,60%

2017: 10,19%

*Base de respostas

A satisfacao com a facilidade de marcacao de consultas e exames 77
’ : validas (570).

complementares é moderada. O To2Box é de 68,42%

Base: 600 beneficidrios




RESULTADOS

oool Como avalia a facilidade para marcacao de consultas e para marcacao
aoono .
de exames complementares na rede credenciada?

" Plano | Genero Faixa Etaria

PJ PF  Masculino Feminino Até 34 De 35 a 49 50 ou mais

Muito Bom 23,00% 20,28% 29,82% 22,14% 23,75% 25,96% 18,41%  24,61%
Bom 42,00% 44,76% 35,09% 42,86% 41,25% 36,54% 41,79%  48,17%
Regular 21,83% 21,21% 23,39% 20,00% 23,44% 21,63% 24,88%  18,85%
Ruim 5,50% 5,13% 6,43% 5,71% 5,31%  4,81% 7,96% 3,66%
Muito Ruim 2,67% 2,56% 2,92% 2,50% 2,81%  3,37% 1,99% 2,62%
N&o se aplica 5,00% 6,06% 2,34% 6,79% 3,44%  7,69% 4,98% 2,09%
Base 600 429 171 280 320 208 201 191

Top2Box XOZ 68,42% 69,23% 66,47% 69,73% 67,31% 67,71% 63,35% 74,33%

Bottom2Boxx°x 8,60% 8,19% 9,58% 8,81% 8,41% 8,85% 10,47% 6,42%

Base 570 403 167 261 309 192 191 187



RESULTADOS

( Como avalia a sua satisfacao em relacao a comunicacao com sua operadora pelos
canais de atendimento que ela oferece, como, por exemplo, 0800, e-mail e portal?

Top2Box

49,17%49,67%
m 2018 m 2017 xO‘

2018: 76,39%

24,67%26,33% 2017: 80,46%

grhe 17% 14174,

8,67%; 00% Bottom2Box
Bl 220%2.00%  0,83% 0,83%
) ¢ )¢
Muito bom Regular Ruim Muito ruim Nao se
8 2018: 6,56%
2017: 5,63%
Quase a metade dos entrevistados nao entraram em contato com a operadora. "Base de respostas

Entre aqueles que entraram, o Top2Box é de 76,39% vdlidas (305).

Base: 600 beneficidrios a



RESULTADOS

( Como avalia a sua satisfacao em relacao a comunicacao com sua operadora pelos
canais de atendimento que ela oferece, como, por exemplo, 0800, e-mail e portal?

" Plano | Genero Faixa Etaria

PJ PF  Masculino Feminino Até 34 De 35 a 49 50 ou mais

Muito Bom 14,17% 11,66% 20,47% 14,64% 13,75% 16,83% 11,44%  14,14%
Bom 24,67% 24,71% 24,56% 25,36% 24,06% 20,19% 27,36%  26,70%
Regular 8,67% 9,79% 5,85% 12,50%  5,31% 10,58% 10,45% 4,71%
Ruim 2,50% 2,10% 3,51% 2,86% 2,19% 1,44% 3,48% 2,62%
Muito Ruim 0,83% 0,70% 1,17% 0,71% 0,94% 1,44% 1,00% 0,00%
Nao se aplica 49,17% 51,05% 44,44% 43,93% 53,75% 49,52% 46,27%  51,83%
Base 600 429 171 280 320 208 201 191

Top2Box ,O. 76,39% 74,29% 81,05% 71,34% 81,76% 73,33% 72,22% 84,78%

Bottom2Boxx°x 6,56% 5,71% 8,42% 6,37% 6,76% 5,71% 8,33%  5,43%

Base 305 210 95 157 148 105 108 92



RESULTADOS

=
Sim .

Sim
2018 2017
9,50% 12,50%

Cerca de um décimo recebeu algum tipo de
comunicacao da Unimed Ribeirao Preto.

Base: 600 beneficidrios

Vocé fez algum tipo de manifestacao, como sugestao, elogio, critica ou
7oz reclamacao para a Unimed Ribeirao Preto?

PJ PF Masculino Feminino
Sim 7,93% 13,45% 7,86% 10,94%

Nao 92,07% 86,55% 92,14%  89,06%
Base 429 171 280 320

Faixa Etaria

Ate 34 De 34 a 49 50 ou mais

Sim 9,62% 8,96% 9,95%
Nao 90,38% 91,04% 90,05%
Base 208 201 191



RESULTADOS

@ Em qual canal a manifestacao foi registrada?

Pessoalmente na Unidade da Unimed —22,67% 33,33%
0 m 32,00%
cmor 0,53

Fale Conosco/Fale com a Unimed - %’??37%:%

Hospital 45(502%6%

5,26%
Por telefone HB% Y

Caixa de sugestao B 1,75%

0 1,75%

Diretamente na area médica

m 2018
B 1,75%

Formulario na emergéncia Base: 57*

0 1,75%

Instagram

site W 1,75%

x 8,77%
Nao sabe -8,60% 2

*Entrevistados que fizeram alguma manifestacdo

m 2017
Base: 75*



RESULTADOS

[;q Como avalia a satisfacao com a solucao dada pela
Unimed para a sua manifestacao?

Top2Box
32,00% 7 m 2018 m2017 - 0'
g ()
20,00% 4 2018: 40,43%
15,79% a0a% 2 e0m  T5017: 52,38%

12,00% 12 00%

B2 Bottom2Box

101
Muito bom Regular Ruim Muito ruim  Nao sabe

2018: 48,94%
2017: 23,81%

*Base de respostas
vdlidas (47).

Base: 57 beneficidrios Q

A satisfacao com a solucao dada pela Unimed é reduzida.
O Top2Box obtido foi de 40,43%.



RESULTADOS

.9 Quais sao as sugestoes de melhoria para a Unimed Ribeirao Preto?

Agilizar o agendamento de consultas ou mOO%
exames 23,67%
Diminuir o preco cobrado m 1&%7%

7.17%
817%

Melhorar o tempo para ser atendido m%%‘y??%
5,67%

4,00%
Melhorar o atendimento de urgénciae Il 5,17%
emergéncia

Atualizar, facilitar o acesso a lista de . 4.00%

Ter mais médicos credenciados

Melhorar o atendimento dos médicos

médicos credenciados 3,’50%
Melhorar a cobertura, ter mais ‘4 00%
especialidades 5,33%
Parar de priorizar o atendimento particular ' 22(58‘7?%
Melhorar o prazo para liberacdo de exames e 2.50%
cirurgias 2’50% m2018 =2017
Base: 600 Base: 600
Melhorar a capacitacao dos funcionarios W 2,33%
Ser menos burocratico W 2,00%

10,67%
43,33%

Nao tem sugestdes




RESULTADOS

.9 Quais sao as sugestoes de melhoria para a Unimed Ribeirao Preto?

7

" Plano | Genero Faixa Etaria

PJ PF  Masculino Feminino Até 34 De 35 a 49 50 ou mais
Nenhuma sugestao 43,33% 45,79% 37,43% 48,57% 38,87% 49,04%  37,50% 43,46%

Agilizar o agendamento de g 0o 17 579 19 30% 12.86% 22,57% 12,98% 23,00%  18,32%
consultas ou exames

Diminuir o preco cobrado 8,17% 5,61% 14,62% 7,86% 8,46% 2,88% 7,50% 14,66%
S 717% 6,78% 8,19% 7,14%  7,21%  6,25%  10,50%  4,71%
credenciados

Melhorar o tempo para ser
atendido

Melhorar o atendimento
dos médicos

Il A s
de urgéncia e emergéncia

Base 600 429 171 280 320 208 201 191

6,33% 6,54% 5,85% 6,07% 6,58%  8,17% 4,00% 6,81%

5,67% 5,14% 7,02% 4,64% 6,58%  7,69% 4,50% 4,71%
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O atendimento prestado pela rede credenciada foi bem avaliado

pelos beneficiarios. O Top2Box obtido, considerando as respostas
I validas, foi de 89,36%.

L

J— A satisfacao com a facilidade para marcacao de consultas e exames

J— O na rede credenciada € moderada. O Top2Box foi de 68,42%. Vale

— ressaltar a evolucao no desempenho do indicador comparado a
H pesquisa do ano anterior, evoluiu de 60,79% para 68,42%.
L

Cerca da metade dos beneficiarios acessou os canais de

Conclusaes atendimento da Operadora. Os entrevistados que entraram em
contato se mostraram satisfeitos com o atendimento recebido. No
entanto, houve queda no Top2Box de 80,46% em 2017 para 76,39%
em 2018.

Pouco menos de um décimo dos beneficiarios afirma ter registrado
algum tipo de manifestacao para a Unimed Ribeirao Preto. Os
principais canais utilizados para registro da manifestacao sao:
pessoalmente nas unidades, SAC e Ouvidoria. A satisfacao com a
solucao dada pela Operadora as manifestacoes é reduzida. O
Top2Box foi de 40,43%. Vale destacar que o numero de
manifestantes caiu comparado ao ano base de 2017, porém a
insatisfacao aumentou. O Bottom2Box (Muito Ruim + Ruim) evoluiu
de 23,81% para 48,94%.

Dois quintos dos entrevistados nao sugeriram melhorias para a
Unimed Ribeirao Preto. No entanto, ha uma demanda por maior
agilidade no agendamento de consultas e exames e pela

reducao do valor do plano. a
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