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EMPRESA

A Zoom Pesquisas foi a empresa
responsavel pela execucao
desta pesquisa de satisfacao,
junto aos beneficiarios da
Unimed Nordeste Paulista,
atendendo os critérios exigidos
pela ANS.

RESPONSAVEL TECNICO
Estatistica: Priscila Alves Batista
CONRE: 9408-A

CENARIO

A Unimed Nordeste Paulista contratou uma pesquisa quantitativa
para avaliar a satisfacao dos beneficiarios, em atendimento aos
critérios da Resolucao Normativa n° 277 da Agéncia Nacional de
Saude Suplementar.

As informacoes obtidas possibilitarao atender as exigéncias da
Dimensao 4 do Programa de Acreditacao de OPS, além de trazer
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.

7 ©)
OBJETIVO PUBLICO-ALVO
Avaliar a satisfacao dos Beneficiarios da Unimed
beneficiarios da Unimed Nordeste Paulista, com 18
Nordeste Paulista com os anos ou mais.
servicos prestados pela
Operadora.
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INDICADORES

Para interpretacao dos Resultados,
adotou-se os seguintes indicadores:

Top2Box: soma dos dois escores
mais altos, utilizando apenas as
respostas validas, ou seja,
desconsiderando NA/NS.

Bottom2Box: soma dos dois escores
mais baixos, utilizando apenas as
respostas validas, ou seja,
desconsiderando NA/NS.

Classificacao das perguntas
no questionario:

00 Resposta Unica: Aceita apenas
uma resposta
RU

80 Resposta Multipla: Aceita mais
0~ de uma resposta
RM

PESQUISA QUANTITATIVA

O método adotado é o quantitativo, especialmente projetado para
gerar medidas precisas e confiaveis, permitindo uma analise

estatistica e projecao dos resultados.

Os resultados estao sendo comparados com o do Ano Base 2018.
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TIPO DA AMOSTRA

Probabilistica e proporcional.

UNIVERSO, AMOSTRA

E MARGEM DE ERRO

O universo total € de 41.719
beneficiarios. Considerado os
beneficiarios com 18 anos ou mais
0 universo é de 30.233.

Amostra total de 400 entrevistas.
Margem de erro de 4,9% com nivel
de confianca de 95%.
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TECNICA

Entrevistas por
telefone (CATI).

INSTRUMENTO

Questionario

e estruturado fornecido

pela ANS.

PERIODO DA
COLETA

De 12/03/2020 a
09/04/2020.



METODOLOGIA

) CONDUCAO DA PESQUISA

A equipe de entrevistadores atuou sob supervisao.

O controle de qualidade interno realizou escuta de 50% das gravacoes a fim de
identificar a necessidade de substituicao e ou reorientacao dos entrevistadores.
Todos os questionarios foram devidamente criticados, garantindo 100% de
consisténcia das respostas obtidas.

O numero total de beneficiarios da Unimed Nordeste Paulista é 41.719. Para a
pesquisa foram considerados apenas os beneficiarios com 18 anos ou mais,
totalizando 30.233 cadastros. Foram abordados no total 6.100 beneficiarios
identificados conforme exigéncia da ANS:

Beneficiarios
Status
contatados

i) Questionario concluido 416
ii) O beneficiario nao aceitou participar da pesquisa 209
iii) Beneficiario é incapacitado por limitacoes de saude 21
iv) Nao foi possivel localizar o beneficiario* 5.454
Taxa de respondentes 7%

*Considerando telefone invalido, responsavel ausente, telefone ndo atende/ocupado e beneficiario
nao localizado.

Em relacao ao item (i), 16 entrevistas foram excluidas pelo controle de qualidade por
falhas operacionais ou por ter atingido a cota prevista em determinados estratos.

Em caso de recusa ou beneficiario incapacitado, itens (ii) e (iii), o entrevistador
registrava a informacao e o beneficiario era retirado da listagem.

Nas situacoes em que o beneficiario nao foi localizado no momento do contanto,
item (iv), a informacao também foi registrada. Foram realizadas até 3 tentativas de
contato em dias e horarios alternados. Caso nao tenha sido possivel localizar o
contato, este era retirado da listagem e substituido por outro sorteado.



METODOLOGIA

@ CONDUCAO DA PESQUISA

- Os beneficiarios menores de 18 anos foram excluidos da populacao alvo antes do
sorteio da amostra.

- O beneficiario, com 18 anos ou mais, incapacitado de responder a pesquisa foi
substituidos por outro respondentes sorteado.

- O responsavel técnico da pesquisa elaborou e acompanhou o projeto a fim de
definir a melhor amostragem, forma de coleta de dados, nimero de tentativas,
representatividade da amostra, seguranca dos dados, bem como resguardar as
boas praticas, principios estatisticos e as diretrizes estabelecidas tanto pelo
Conselho de Estatistica quanto pelo Documento Técnico da pesquisa.

- A participacao do beneficiario foi voluntaria, ou seja, nao houve conducao ou
coercao para a participacao na pesquisa.

- Nao foi utilizada nenhuma espécie de incentivos e/ou oferta brindes aos
beneficiarios.

- Os beneficiarios que participaram foram informados que a pesquisa seguia as
diretrizes exigidas pela ANS - Agéncia Nacional de Salde Suplementar, que a
entrevista era gravada e que o beneficiario poderia ser contatado posteriormente
para controle de qualidade e auditoria da pesquisa.

- Instrucao e treinamento dos entrevistadores, com aplicacao simulada da
entrevista, com posterior escuta para identificacao de oportunidades de melhoria
NO processo.

- Entrega por parte da supervisao dos mailings de beneficiarios fracionados de
unidades amostrais (beneficiarios) a serem abordados.

- Agendamento prévio das entrevistas conforme disponibilidade dos beneficiarios.
Nas situacoes em que o beneficiario no primeiro contato ja se mostrou disponivel,
a entrevista foi realizada.

- Todos os contatos, tentativas de contatos, agendamentos, aplicacao efetiva da
entrevista e recusa por parte dos beneficiarios foram contabilizados em sistema
de controle preenchido pelos entrevistadores e conferidas e consolidadas pelo
supervisor de pesquisa.



METODOLOGIA

@ CONDUCAO DA PESQUISA

Politica de Seguranca:

- Seguindo o codigo de ética que rege a atividade de pesquisa de mercado,
todos os dados recebidos, trabalhados e armazenados sao considerados como
confidenciais. Os dados brutos, como o mailing de beneficiarios, sao de acesso
apenas de um grupo restrito com acompanhamento do Responsavel Técnico. Os
entrevistadores tem acesso aos dados do beneficiario apenas no momento do
contato, esta interacao é realizada através de um sistema interno que nao
permite copiar ou realizar download das informacoes.

- O software de gerenciamento de mailing e de coleta de dados €
criptografado, além disso as senhas de acesso sao renovadas automaticamente
para acompanhar as permissoes de acesso.

- Todos os profissionais com acesso aos dados do projeto de pesquisa,
independente do nivel de acesso, assinam termo de confidencialidade
prevendo:

- manter absoluto sigilo e confidencialidade sobre todas as informacoes,
técnicas ou nao, que lhe tenham sido confiadas para o perfeito e completo
atendimento do proposito referido ao projeto de pesquisa;

- ndo utilizar em proveito proprio, divulgar ou comercializar ou transferir
a terceiros informacoes confidenciais;

- devolver imediatamente todo e qualquer material ou documentacao de
trabalho que eventualmente lhe tenha sido confiada nos termos do projeto de
pesquisa.

- As gravacoes ficam armazenadas em ambiente seguro com recurso de
Firewall;

- A Zoom Pesquisas conta com sistema de seguranca de acesso atraveés de
barreiras de protecao, Firewall PfSense que possui uma politica de acesso
através de logon por perfil. O acesso externo a rede é totalmente bloqueado.
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PERFIL DA AMOSTRA

GENERO S}

Masculino ®
56,25% w PY

Feminino
43,75%

[ -N

FAIXA ETARIA m

27,00% 29,00% 55 550

10 75% 5 759
°2,25%

De 18 a De30a De40a De50a De60a 70 ou
29 39 49 59 69 mais

Base: 400

/ /A=

TIPO DE PLANO E

Individual
1,25% Empresarial
96,25%
Adeséao
2,50%
PERFIL [E=
[ 1)
Titular
60,75%

Dependente
39,25%




PERFIL DA AMOSTRA Wy

o CIDADE QUE RESIDE MANIFESTACAO

Descalvado 16,00%
Ribeirdo Preto [N 13,00%
lacanga [N 10,75%
Miguelopolis [N 7,00% Sem
Mococa [N 5,25% manifestacao
Pitangueiras [ 5,00% 89,75%
Morrinhos I 5,00%

Cajuru NN 4,25% Com
Guaira [ 4,25% manifestacao
Reginopolis [ 3,25% 10,25%

Matio I 3,00%
Orlandia I 2,00%
lpud M 2,00%
Santa Rosa de Viterbo 1l 1,50%
Batatais [l 1,00%
Ibitinga Il 1,00%
ltuverava [l 1,00%
Araraquara l 1,00%
Outros NG 13,75%

Base: 400
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RESULTADOS Wy

Como vocé classifica seu estado de saude atual? Top2Box

Top2Box IOI Bottom2Box IOI
2019: 86,72% 2019: 1,25%

Por Perfil

2018: 84,67% 2018: 1,25%

88,44% 84,48%
225 174

55,14%
C

..
(]

31,58%

18a 30 31a44 450u +

92,62% 90,74% 74,78%

12,03% 122 162 115
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim
Base: 399*

Y |

* Entrevistados que souberam informar.



RESULTADOS Wy

Como avalia o atendimento prestado nos consultérios médicos, clinicas, Top2Box
laboratérios e hospitais da rede credenciada? Por Perfil

Top2Box IOI Bottom2Box IOX
2019: 93,71% 2019: 0,86%

2018: 1,09% 91,94% 95,73%

186 164

49,71%

1.1

44,00%
18 a2 30 31a44450u +
93,40% 91,43%97,12%

106 140 104
5,43%
m—  0%% 0,00
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 350*
* Entrevistados que souberam avaliar.

Y - 4



RESULTADOS Wy

Como avalia a facilidade para marcacao de consultas na rede credenciada? Top2Box
Por Perfil

Top2Box IOI Bottom2Box IOX
2019: 79,66% 2019: 4,52%

2018: 77,75% 2018: 6,05% 82,54% 76,36%
189 165

49,15%

1.1

18a30 31a44450u +

15.82% 82,24% 82,52% 73,08%
frzz)z 107 143 104
v /
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

30,51%

Base: 354*
* Entrevistados que souberam avaliar.
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RESULTADOS Wy

Como avalia a facilidade para marcacao de exames complementares na rede Top2Box
credenciada? Por Perfil

Top2Box IOI Bottom2Box IOX
2019: 89,79% 2019: 1,80%

2018: 87,39% 2018: 2,05% 89,94% 89,61%
179 154

53,15%
@, C .
11

36,64% 1
18 a2 30 31a44450u +

87,38% 92,48% 88,66%

8,41% 103 133 97
- 0,90% 0,90%
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 333*
* Entrevistados que souberam avaliar.

Y |



RESULTADOS Wy

Como avalia a sua satisfacdo em relacdao a comunicacao com sua operadora Top2Box
pelos canais de atendimento que ela oferece, como, por exemplo, 0800, e- Por Perfil
mail e portal?

Top2Box IOI Bottom2Box IOX
2019: 85,21% 2019: 2,04%

2018: 84,77% 2018: 3,56% 81,73% 89,13%
104 92

43,88%

41,33%

1.1

18 a2 30 31a44450u +
85,94% 79,73%91,38%

12,76%

64 74 58
, )
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 196*
* Entrevistados que souberam avaliar.

Y - 4



RESULTADOS Wy

Vocé fez alguma reclamacao, solicitacao, elogio ou sugestao através % Sim
dos meios de comunicacao da Unimed Nordeste Paulista? Por Perfil

Sim 5,33% 9,71%
7,25% 225 175

Sim
W 10.25%

(J
@,
1 i 8

Nao N3 18 a 30 31 a44 45 ou +
92,75% 7 7,38% 6,17% 8,62%
89,75% 122 162 116
Base: 400

Y - 4



RESULTADOS I’

(Se sim) Através de qual canal realizou a manifestacao?

E-mail - 13,79%
Ouvidoria - 10,34%

Pessoalmente na Unidade da Unimed . 6,90%

Aplicativo I3,45%
Site/Portal Unimed I 3,45%

Fale Conosco/Fale com a Unimed I 3,45%

Nao soube informar - 13,79%

Espontanea
Base: 29*
* Entrevistados que realizaram alguma manifestacdo.
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RESULTADOS Wy

Como avalia a satisfacao com o tratamento dado pela Unimed para a sua
manifestacao (reclamacao, solicitacdo, elogio ou sugestao)?

Top2Box IOI Bottom2Box 101
2019: 67,86% 2019: 21,42%

2018: 58,98% 2018: 10,25%
39,29%
28,57%
10,71% 10,71% 10,71%
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim

Base: 28*
* Entrevistados que realizaram alguma manifestacao e souberam avaliar.
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SATISFACAO COM O PLANO  / /UeE

Considerando todos os itens avaliados e utilizando uma escala de 1 a 5, Média e
onde 1 significa muito insatisfeito e 5 muito satisfeito, qual nota atribui Top2Box
para a sua satisfacao geral com a Unimed Nordeste Paulista? Por Perfil

ol Média xOx Top2Box

2019: 88,86%

2018: 81,70% 4,4 4,5
88,29% 89,60%
222 173

2019: 4,5

2018: 4,3

60,00%

@
(]
18 a2 30 31a44450u +

45 4,4 4,6

28,86%

9,11%
1,77% 93,44% 84,47%90,18%
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5

Base: 395*
* Entrevistados que souberam avaliar.

Y 4



SATISFACAO COMO PLANO /' /8

(Se nota entre 1 e 3 para satisfacao geral) Por que atribuiu essa nota?

Dificuldade no atendimento necessario |l 18,18%
Atendimento ruim [l 15,91%
Demora para agendamento de consultas [l 13,64%
Muita burocracia [l 11,36%
Valor alto [l 9,09%
Demora na liberacdo de exames e procedimentos [Jl] 9,09%
Falta rede credenciada proxima [} 6,82%
Demora no atendimento emergencial ] 4,55%
Valor da coparticipacdo elevado [} 4,55%
Falta de médicos credenciados [} 4,55%
Priorizam o atendimento particular | 2,27%
Melhorar a cobertura, ter mais especialidades [| 2,27%
Mudanca de médico credenciado || 2,27%
Demora no atendimento telefonico || 2,27%

A Nao soube informar | 18,18%
Base: 44




SATISFACAO COM O PLANO  / /UeE

Utilizando uma escala de 0 a 10, onde O significa nada provavel 2 A3
(3x4) . : 7 I : Média
© e 10 muito provavel, qual a probabilidade de indicar a Unimed .
: / 7 Por Perfil
" Nordeste Paulista para amigos e familiares?
o1 Média

8’7 )
224 171

1]

18 a2 30 31a44450u +

9,0 8,4 9,0
122 161 112

Nota O Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10

Base: 395*
* Entrevistados que souberam informar.

Y -



SATISFACAO COM O PLANO I’

Net Promoter Score (NPS) é uma métrica criada para medir a satisfacao e a lealdade dos clientes das
empresas, independente da area de atuacao.
O NPS é mensurado através de uma simples pergunta:

“Utilizando uma escala de 0 a 10, onde 0 significa nada provavel e 10 muito provavel,
qual a probabilidade de indicar a Unimed Nordeste Paulista para amigos e familiares?”

Os clientes sao classificados de trés maneiras:

Detratores (notas de 0 a 6)

Sao os clientes que criticam a empresa em publico e provavelmente nao voltariam a fazer negocios
com a marca.

Neutros (notas 7 e 8)

Clientes que veem a marca como necessaria. Nao sao leais e nao sao entusiastas.

Promotores (notas 9 e 10)

Clientes que passaram a ter uma vida melhor depois do inicio do relacionamento com a marca. Sao
leais, dao feedback e recomendam a marca.

A nota do NPS varia de -100 a 100 e para obté-lo é feito o seguinte calculo:

% Clientes Promotores - % Clientes Detratores = N PS

Y2 |



SATISFACAO COM O PLANO I’

Classificacao NPS:

o

Zona de Exceléncia (76-100 pontos): as empresas nesta zona sao referéncias em
experiéncia do cliente para o mundo.

Zona de Qualidade (51-75 pontos): as empresas nesta faixa demonstram ter uma
preocupacao em oferecer uma experiéncia positiva para os seus clientes, fazendo com
que o numero de promotores seja superior ao de detratores. A partir dessa zona torna-se
cada vez mais dificil evoluir o NPS, uma vez que os valores ja sao considerados altos.

Zona de Aperfeicoamento (1-50 pontos): nessa faixa as empresas possuem numeros de
promotores e detratores bem parecidos, ou um elevado percentual de clientes neutros.
Caso isso seja trabalhado, ela tera grande possibilidade de crescer a nota. Essa é a zona
na qual pode ser mais facil aumentar o NPS dado que o valor atual € baixo.

Zona Critica (-100 a 0): as empresas que se encontram nessa faixa possuem mais
clientes detratores do que promotores. Ha, portanto, uma tendéncia de queda
progressiva do NPS ao longo dos anos dado que clientes detratores recomendam
negativamente a empresa para amigos ou familiares. E algo urgente, caso a empresa hao
tome acoes para melhoria da experiéncia, de forma continua, os clientes deixarao de

fazer negodcio com a marca, irao procurar a concorréncia e recomendarao

negativamente cada vez mais a marca. ﬂ




SATISFACAO COM O PLANO I’

Detratores Neutros Promotores

Nota 0 Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 F Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10
1 2 0] 0] 4 18 29 91 49 (X
@ 242 Promotores 61,3% Net Promoter Score (NPS)

@ 120 Neutros  30,3%

Zona de Qualidade

8,4%

®
& U
v N

18 a3031a44450u +

48% 59% 62% 40% 61%
224 171 122 161 112

Base: 395




SATISFACAO COMO PLANO /' /8

Quais sao as sugestdes de melhoria para a Unimed Nordeste Paulista?

Agilizar o agendamento de consultas ou exames - 11,00%
Melhorar a cobertura, ter mais especialidades - 8,75%
Ter mais médicos credenciados [} 8,75%
Ser menos burocratico [Jj 5,00%
Ter mais redes credenciadas [} 3,75%
Diminuir o preco cobrado [ 3,25%
Melhorar o atendimento dos médicos || 2,25%
Melhorar o prazo para liberacao de exames e cirurgias l 2,25%
Melhorar o tempo para ser atendido l 2,25%
Melhorar a capacitacao dos funcionarios | 1,75%

Especificar o que esta sendo cobrado na fatura I 1,50%

outros [l 13,75%
Nenhuma sugestdo [ <0,00%

Espontdnea
Base: 400

Y 4



SATISFACAO COMO PLANO /' /8

Quais sao as sugestdes de melhoria para a Unimed Nordeste Paulista?
- Por Segmento -

TOTAL 18a30 31a44 45o0u+

Agilizar o agendamento de

11,00% 8,44% 14,29% 10,66%  9,88% 12,93%
consultas ou exames
N s s 10,29%  5,74%  8,64%  12,07%
especialidades
Ter mais médicos credenciados 8,75% 9,33% 8,00% 8,20% 9,26% 8,62%
Ser menos burocratico 5,00% 5,78% 4,00% 5,74% 2,47% 7,76%
Ter mais redes credenciadas 3,75% 4,88% 2,29% 2,46% 4,94% 3,45%
Diminuir o preco cobrado 3,25% 3,56% 2,86% 1,64% 2,47% 6,03%
Nenhuma sugestao 60,00% 61,33% 58,29% 67,21% 57,41% 56,03%

Base 400 225 175 122 162 116

Y -0 4



CONCLUSOES

.

AGENCIATDE PESQUISAS |



RESULTADOS ANO BASE 2019

A maioria dos beneficiarios considera seu estado de saude atual Bom ou
- o Muito Bom, 12,03% consideram sua situacao Regular e apenas 1,25% Ruim
pr— ou Muito Ruim.
- O O atendimento prestado pela rede credenciada € bem avaliado pelos
o—— beneficiarios, o Top2Box foi de 93,71%.
— H A satisfacao com a facilidade para marcacao de consultas € moderada, o

Top2Box foi de 79,66%. Ja a facilidade para a marcacao de exames
CO n C l usaes complementares foi melhor avaliada, alcancando o Top2Box de 89,79%, ou
seja, 10,13% superior a marcacao de consultas.

A comunicacao com a Operadora pelos canais de atendimento € positiva,
com Top2Box de 85,21%.

Apenas 7,25% dos beneficiarios registraram alguma manifestacao através
dos canais de atendimento da Operadora. Dentre os que realizaram, a
satisfacao com a solucao dada pela Unimed é moderada, com Top2Box de
67,86%.

A satisfacao geral com a Unimed Nordeste Paulista € elevada,
considerando a escala de 1 a 5 a média é de 4,5 e Top2Box de 88,86%.

O NPS da Unimed Nordeste Paulista alcancou 53 pontos, posicionado a
marca na Zona de Qualidade, empresas nesta faixa demonstram ter uma
preocupacao em oferecer uma experiéncia positiva para os seus clientes.

Mais da metade dos beneficiarios nao mencionou sugestao de melhoria
para a Unimed. Entre os que citaram, as principais sugestoes atribuidas
para o plano foram agilizar o agendamento de consultas/exames, melhorar
a cobertura e ter mais médicos credenciados. ﬂ




COMPARATIVO
e o No geral, os resultados obtidos em 2019 demonstram algumas variacoes

quando comparados a pesquisa realizada em 2018.

L
- O Houve aumento no numero de beneficiarios que consideram seu estado
—— de saude Muito Bom ou Bom, passando de 84,67% para 86,72%.
— H Todos os indicadores avaliados apresentaram evolucao em 2019.

No atendimento prestado nos consultorios médicos, clinicas, laboratorios

ConClusaeS e hospitais da rede credenciada o Top2Box evoluiu de 89,38% em 2018
para 93,71% em 2019.

A facilidade para marcacao de consultas apresentou evolucao no Top2Box,
de 77,75% para 79,66%.

A facilidade para marcacao de exames complementares na rede
credenciada teve um crescimento de 87,39% para 89,79%.

A satisfacao em relacao a comunicacao com a Operadora atraves dos
canais de atendimento apresentou evolucao no Top2Box de 84,77% para
85,21%.

O numero de manifestacoes reduziu de 10,25% para 7,25% e a satisfacao
com a solucao dada pela Unimed aumentou, de 58,98% para 67,86%.

A satisfacao geral também apresentou evolucao em 2019, a média subiu
de 4,3 para 4,5 e o Top2Box passou de 81,70% para 88,86%.

No contexto geral, pode-se concluir que o resultado da Unimed Nordeste

Paulista € positivo.
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