Vale do Cai

GESTORES DE RH

Anélise de novembro/2020
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CONSULTORIA DE RESULTADOS



https://www.allcon.com.br/
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APRESENTACAO

O presente relatério visa apresentar os dados obtidos na pesquisa de satisfacdo realizada junto aos RHs de empresas clientes da Unimed, englobando
empresas sediadas nos municipios do Vale do Cai.

A coleta de dados foi realizada no periodo de 10 a 19 de novembro de 2020, através do telefone.
Critérios de selecao: utilizagao dos servigos nos ultimos 12 meses.

Objetivo da pesquisa: avaliar a satisfacao dos representantes de empresas quanto a experiéncia de seus beneficiarios, usuarios do plano de saude.

O relatorio conta com uma analise comparativa de permite visualizar a evolucao dos aspectos pesquisados ao longo dos ultimos anos e, seus resultados, visam
apoiar o processo de tomada de decisdo visando melhorias na experiéncia dos usuarios no que se refere a:

e Atencao a saude
e (Canais de atendimento
e Avaliacao geral

0 questionario foi fornecido pela Unimed Vale do Cai, contendo questdes indicadas pela ANS (Agéncia Nacional de Saude) e questdes extras inseridas pela
operadora.

Os dados foram coletados pela Allcon Consultoria.

Por fim, apresenta-se pontos de destaque e acdes sugeridas a fim de atender os desafios e oportunidades identificados.



UNIVERSO DA PESQUISA

Gestores de RH de 50 empresas clientes,
na regiao do Vale do Cai. representando
14.293 beneficiarios, de um total de
19.056 beneficiarios.

ESPECIFICACOES AP0 BENERCIARIOS

TECNICAS
47 %

MASCULINO

FEMININO




Responsavel pelos recursos departamento pessoal GEFE€NTE de RH

Agente adminiStratiVvo s s
pelos recursos humanos

Cargo/area Quantidade Percentual
Setor administrativo 16 32%
Recursos Humanos 12 24%
10%
8%
8%
6%
4%
4%
2%
2%

Gerente/supervisor
Departamento pessoal
Diretor

Departamento financeiro
Técnico de enfermagem
Secretario municipal

PERFIL DOS e i
ENTREVISTADOS
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Entrevistas por Municipio

Triunfo 1
S&0 Vandeline N 1
S&rPedroda Serra I 1
Portdo I 1
Marata 1
Capela Santana A 1
Brochier mmm 1
Pareci Novo NN 2
Harmonia N 2
Salvador doSul GG 3
Tupandi I S
Bom Principic NN -
530 5ebastBodoCal I |

Montenagro | 1T

0 2 - & 8 10 12 14 16 18 20

PERCENTUAL DA AMOSTRA DE BENEFICIARIOS
POR MUNICIPIO

PORTAOD
CAPELA SANTANA
TRIUNFO & 0,
SAD PEDRO DA SERRA
SAO VANDELING = O,
BROCHIER |

PARECI NOVO |

BOM FRINCIPIO |esss
SALVADOR DO SUL
HARMONIA
MARATA
SAD SEBASTIAD DO CAI fes
TUPAND| =8
MONTENEGRO

47, 98%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% &0,00%

No primeiro grafico, vemos a quantidade
de empresas entrevistadas por municipio,

totalizando 50 empresas.

No segundo grafico, € possivel visualizar a
densidade de beneficiarios relacionados as

empresas entrevistadas, por municipio.

Essa visualizacao demonstra a relevancia
da amostra utilizada, que totaliza 14.293
beneficiarios vinculados as 50 empresas

analisadas.



2020

42,00%

Promotores: 40% .

NPS 30,00% 37,30% 24,00% 33,30% 39,00% 20,00%
Detratores: 20%

81,25%

Motivos de ter um plano Seguranca 20,00%

70,00%

Concordéncia: Os funcionarios da empresa sentem-

Concordo/concordo totalmente 76,00%

se seguros em ter um plano da Unimed

21 atribuictes 4

LU

Plano contratado Regional 89,80%

2020

Participacdo da empresa no plano contratado 100% 28,00% 26,40% 32,00% 28,00% 50,00% 26,00%

92,00%

Sdo frequentes consultas fora da regido? _ 64,00% 67,90% 72,00% 76,00% 86,00% 58,00%

42,00%

2018: Atendimento médico
Principal dificuldade 2019: Marcacdo de consultas 38,71%
2020: Marcacdo de consultas

29,00%
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Conhece a cobertura do plano? Sim 96,00% 84,90% 88,00% 84,00% 100,00% 86,00%




2020

Gostaria de receber informacdes sobre a Unimed? _ 88,00% 31,10% 80,00% 82,00% 96,00% 08,00%

03,88%

Através de qual meio percebe ou percebeu acdes da E-mail: 36,73%
9 P pe ¢ 44,00% 35,90% 26,00% 26,00% E-mail: 43,00% '
Unimed? Jornal: 24,49%

""" 88,00%

71,74%

Atendimento qualificado
56,25%

Agilidade nos
Melhorar atendimento agendamentos para Demora na marcagdo de Manter o bom
Sugestdes no pronto atendimento | consultas e no pronto consultas atendimento
7,6% atendimento 14,9% 12%
14,00%

Revisdo de valores em
relacdo a reajustes e
coparticipagdo
17%

O ano de 2020 carrega diversos desafios, em virtude da pandemia da Covid 19, causada pelo novo Coronavirus. Dentre os desafios,
destaca-se algumas mudancas no comportamento dos usudrios do plano de saude, que ficam evidenciadas a partir das
comparacbes. Aumento da adesao regional, seguranca como principal fator para se ter um plano, maior percepcao quanto a servicos

nao oferecidos e dificuldade para utilizacao sao alguns fatores-chave que parecem estar associados ao contexto. Da mesma forma,

V4

COMENTARIOS SOBRE

COMPARATIVO
ANOS ANTERIORES

0 curso de gestantes como acao mais percebida em 2020 também pode estar atrelado a um aumento do indice de gestacdes na

regido (deve ser verificada a possivel correlacdo). Os desafios financeiros também tendem a ampliar as reclamacées em relacio aos

O COMPARATIVO

precos, coparticipacao e reajustes.




Quando eu Ihe digo UNIMED, qual a primeira palavra que lhe vem na cabeca?

atendimento vt €M de SEZ U rangaeSalflde bara
PLANO DESAUDE

Palavras associadas a Unimed pelos RHs

Tratamento 2%
Pronto-atendimento 2%
Doenga 2%
Cuidado 2%
a Confianca 2%
E Abrangéncia 2%
E Insatisfacdo 5%
Hospital 6%
m Atendimento 6%
O Seguranca 12%
m Plano de satde 14%
O Saude 42%
h 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%




Nos 12 Ultimos meses, com que frequéncia vocé e o0s Nos Ultimos 12 meses, quando vocé e seus colaboradores

seus funcionarios conseguiram ter cuidados de saude necessitaram de atencdo imediata (por exemplo: caso de
(por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia eles foram
meio de seu plano de saude quando necessitaram? atendidos pelo seu plano de saude assim que precisaram?

sernpre _ 52’03?&}
A maioria das 37.50%
vezes =
As vezes - 10,42%

Sempre

A maioria das
a,
e _ i

As vezes

Munca 2,04%

S

Nao se aplica

MNio se aplica

50%  60%  70%  80%  90% 100% 40%  50% 90% 100%

Nos uUltimos 12 meses, vocé e seus colaboradores receberam
algum tipo de comunicacdo de seu plano de saude (por _ 42,00%
exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.) convidando vocé e
seus funcionarios e/ou esclarecendo sobre a necessidade de

realizacao de consultas ou exames preventivos, tais como: _

mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com
0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% T70% 80% 90% 100%
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urologista, consulta preventiva com dentista, etc?




Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencao Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores

em saude recebida (por exemplo: atendimento em de servicos credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo:
hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, meédicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)? laboratorios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo:

livro, aplicativo de celular, site na internet)?

Muito bom

Muito bom - 14,00%
Regular - 20,00%
Ruim I 2,00%

Muito ruim

Bom

Regular 10,00%

Ruim

S

Muito ruim 2,00%

N&o se aplica I 2,00% N&o se aplica 4,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%

~

A dimensdo "atencao a saude” indica um potencial de melhoria através de um maior investimento em comunicacao,
tanto no que se refere a prevencdao de doencas e promocdo da saude, quanto no que se refere ao acesso as

COMENTARIOS
SOBRE A DIMENSAO

informacdes sobre prestadores de servicos credenciados.
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INSIGHT ESTRATEGICO: Melhorar o acesso a informacgdes através dos canais digitais fixos, como site e aplicativos,

bem como explorar conteudos relacionados em redes sociais.
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Nos Ultimos 12 meses, quando vocé e seus funcionarios
acessaram seu plano de saude (exemplos de acesso:
SAC, presencial, teleatendimento ou por meio
eletrc“)nico) como Vvocé avalia seu atendimento,
considerando o0 acesso as informacdes de que

precisava?

Muito bom 20,00%

Bom 56,00%

Regular

12,00%

Ruim 2,00%

Muito ruim

Mao se aplica 10,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 50% 90% 100%

Nos uUltimos 12 meses, quando vocé e seus funcionarios fizeram

uma reclamacdo para o seu plano de saude vocé teve sua

demanda resolvida?

NAO - 14,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

NAO SE APLICA

T0%

80%

90% 100%



Como vocé avalia os documentos ou formularios

exigidos pelo seu plano de saude quanto ao quesito

facilidade no preenchimento e envio?

Muito bom - 12,24%
Regular - 26,63%
Ruim I 4,08%

Muito ruim

Nio se aplica I 2,04%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 80% T0% 80% 90% 100%

A dimensao "canais de atendimento” indica uma oportunidade de melhoria através da simplificacdo dos processos de

~

preenchimento e envio de formularios e documentos. Esse mesmo fator aparece novamente como foco de melhoria

COMENTARIOS
SOBRE A DIMENSAO

nas questdes abertas, citado como "burocracia”.

CANAIS DE
ATENDIMENTO

INSIGHT ESTRATEGICO: Digitalizar a experiéncia, desde o atendimento via chat até o envio de formularios

preenchidos digitalmente.



AVALIACAO
GERAL

Como vocé avalia seu plano de saude?

24,00%

Regular . 8,00%

Ruim

Muito ruim

0%  10% 20% 30% 40% 50% B60% T0%

~

COMENTARIOS
SOBRE A DIMENSAO

resultado da

recomendaria”.

80%

recomendacao fosse superior a 80%,

Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou

familiares?

Definitivamente
recomendaria

Recomendaria
com Ressalvas

WETe}
0,
recomendaria I 2,04%

50% 100% 0%  10% 20% 30% 40%

somando-se as opcdes

"recomendaria” e

50% 60% 70% 80% 90% 100%

A avaliacdo geral das questdes indicadas pela ANS equivale a questdes de NPS (net promoter score). Se fosse aplicado o
rigor da pesquisa de beneficiarios da ANS, a Unimed somente estaria apta a obtencdo do selo de acreditacdo caso o

"definitivamente



RESULTADOS DAS QUESTOES
ATRIBUIDAS PELA OPERADORA

As questOes a seqguir fazem parte do questionario extra,

nao correspondendo a pesquisa da ANS.

QUESTOES EXTRAS




Cefinitivamente
i,

Usando a mesma escala: Vocé recomendaria o iﬁ?slizii;i.

Hospital Unimed Vale do Cai para amigos ou
fam”iares? recomencla-‘al 4,00%

- ” . .. A ” . , 0% 10% 20% 30% 400 50% G0% T0% 30% 90% 100%
Somando-se as op¢bes "definitivamente recomendaria” e "recomendaria”, o resultado é 84%.




AVALIACAO GERAL
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Qual ou quais servico(s) da Unimed seus colaboradores utilizaram nesses Ultimos 12 meses? (Espontanea)

Servicos Utilizados

Pronto atendimento - 10,00%
Tratamentos l 2,00%
Internagao _ 12,00%
Cirurgias _ 12,00%
Procedimentos - 4,00%
cames I 72.00%

0,00%

10,009 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

Por ser uma questdao aberta, os percentuais consideram a densidade de citacbes, sendo que a mesma pessoa pode ter
citado mais de um servico. Por essa razao os percentuais ultrapassam 100%.
Assim, é possivel visualizar a densidade de utilizagao por servico.



Neste periodo, seus colaboradores precisaram pedir a autoriza¢ao da Unimed para realizar exames ou procedimentos médicos?

SIM 84,00%

MAO 16,00%

0%  10% 20% 30% 4 0% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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AVALIACAO GERAL

~

SOBRE A QUESTAO

Ve

COMENTARIOS

Qual o seu grau de satisfacao com o atendimento da Unimed durante a solicitacdo desta autorizacao?

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito 6,38%

Parcialmente

satisfeito 17,02%

Satisfeito 59,57%

Muito
Satisfeito

Mdo Sabe 10,64%

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Confrontando esse resultado com as citagdes nas questdes abertas, é possivel inferir que a insatisfacao por diversas vezes
reside na demora para os processos de autorizagao. Algumas vezes, o desafio reside no procedimento adotado pelo

prestador de servico, que solicita que o cliente faca o pedido de autorizacao.

INSIGHT ESTRATEGICO: Capacitar os prestadores de servico para que, na medida do possivel, assumam essa
responsabilidade removendo o atrito dos usuarios.



Agora vou citar alguns itens da Unimed Vale do Cai e gostaria que avaliasse seu grau de satisfacao em
relacao a eles, utilizando a mesma escala de 1a 5, onde 1 é Muito Insatisfeito, 3 Parcialmente
Satisfeito e 5 Muito Satisfeito.

MUITO INSATISFEITO INSATISFEITO PARCIALMENTE SATISFEITO | SATISFEITO |MUITO SATISFEITO| NAO SABE

Atendimento no Hospital Unimed Vale do Cai 2,04% 4,08% 8,16% 71.43% 14,29% 0,00%
Atendimento no Pronto Atendimento do Hospital Unimed 6.00% 2 00% 39 00% 58 00% 12 00% 0.00%
Vale do Cai ——— S e e e e
Atendimento nos Servicos de Diagndstico (Imagem e 0.00% 2 00% 6.00% 62 00% 24 00% 6.00%
Laboratdrio) : : : : . A
Atendimento médico em geral 2,00% 0,00% 18,00% 66.00% 14,00% 0,00%
Atendimento médico nos consultdrios 0.00% 0.00% 20.41% 59, 18% 20.41% 0,00%
I Atendimento nos escritdrios regionais da Unimed Vale do 0.00% 2 04% 6.12% 61.22% 12 24% 18 37%

Cai ’ ’ ’ ’ ’ ’
Atendimento na Administracdo/Operadora da Unimed 0.00% 4.00% 6.00% 64 00% 29 00% 4.00%
Vale do Cai ' ’ ' : ’ :
Atendimento humanizade do Hospital Unimed Vale do 0.00% 2 00% 8 00% 70.00% 14.00% 6.00%

G Atendimento na Farmacia da Unimed Vale do Cai 0.00% 0.00% 2,00% 46.00% 14,00% 38.00%

0 Atendimento no servico odontoldgico no parceiro Dentsul 0,00% 4,00% 4.00% 26,00% 8,00% 58.00%
Qualidade das informacfes sobre o plano de salde 0.00% 8. 16% 26 53% 40 82% 14.99% 10.20%
(cobertura, direitos, etc) na venda . . . . . .

u'l, Agilidade nas informacées quando solicitadas para a 2 00% 8. 00% 14.00% 56.00% 18.00% 2.00%
Unimed Vale do Cai ’ ’ ’ ’ ’ ’

E @ Facilidade no agendamento presencial de consultas 6.12% 16.33% 16.33% 42 86% 16.33% 2.04%

_— Qual o principal motivo e
Facilidade no agendamento presencial de exames 2,04% 8,16% 22 45% 53.06% 12,24% 2.04%

< aonde foi o atendimento?
Facilidade no agendamento de consultas pela Central de 0.00% 6.38% 12 779% 40 43% 10.64% 29 799

> Consultas ' ’ ’ ’ ’ ’

< Facilidade no agendamento de exames pela Central de 0.00% 6.00% 14.00% 44.00% 10.00% 26.00% Tempo para atend|ment0,
Consultas ’ ’ ’ ’ ’ ’

Atendimento na Rede Credenciada da Unimed Wale do qualldade do preStador de SerVIGO

Cai (Se muito insatisfeito ou insatisfeito, identificar o 2.04% 0.00% 6.12% 63,27% 16.33% 12.24%
principal motivo e onde foi).

e processos de diagnostico.




Comparativo anual da satisfacdo geral, considerando a soma de "satisfeito” e "muito satisfeito”.

2015 2016 2017 2018 2019 2020
Atendimento no Hospital Unimed Vale do Cai ok ook ok 76,00% 78,00%  85,72%
Atendimento no Pronto Atendimento do Hospital Unimed Vale do Cai 57,00%  71,60% 6880% 67,30% 71,00%  70,00%
Atendimento nos Servigos de Diagnostico (Imagem e Laboratorio) 71,50% 81,60% 91,70%  79,60%  86,00%  86,00%
Atendimento médico em geral 62,00%  71,20% 60,00% 68,00% 78,00% 80,00%
Atendimento médico nos consultérios 71,00% 72,20% 72,00%  86,00%  86,00%  79,59%
Atendimento nos escritorios regionais da Unimed Vale do Cai 78,30%  78,80%  79,10%  82,50% 83,00%  73,46%
Atendimento na Administracao/Operadora da Unimed Vale do Cai 80,00%  81,60%  73,50% 87,80% 86,00%  86,00%
Atendimento humanizado do Hospital Unimed Vale do Cai 66,50%  77,90%  89,10%  84,00% 74,00%  84,00%
Atendimento na Farmacia da Unimed Vale do Cai 82,50% 83,60% 96,70% 94,40% 94,00%  60,00%
Atendimento no servi¢go odontolégico no parceiro Dentsul 68,30% 72,60% 89,50%  85,00% 89,00%  34,00%

Qualidade das informacgdes sobre o plano de saude (cobertura, direitos,

7850% 73,50% 59,50% 66,70%  78,00% 55,11%
etc) na venda

Agilidade nas informagdes quando soclicitadas para a Unimed Vale do

. 66,50%  72,20%  54,00% 76,00%  80,00% 74,00%
Cai

~

SOBRE A QUESTAO

Foram destacados os itens com alterac6es mais significativas em relacdo a pesquisas anteriores.

Ve

COMENTARIOS

Salienta-se que, analisando o resultado detalhado, pode-se observar que muitos entrevistados ndao sabem o grau de

satisfacdo de seus colaboradores em relacdo a alguns desses itens. Nas questfes abertas, pode-se inferir uma queda na

AVALIACAO GERAL

qualidade das comunicac6es entre Unimed e RHs.



Agora vou citar mais alguns itens da Unimed Vale do Cai e gostaria que avaliasse seu grau de satisfacdao em relacdo a eles, utilizando a mesma

escala de 1a 5, onde 1 é Muito Insatisfeito, 3 Parcialmente Satisfeito e 5 Muito Satisfeito.

MUITO INSATISFEITO [INSATISFEITO | PARCIALMENTE SATISFEITO [SATISFEITO | MUITO SATISFEITO |[NAO SABE
dQ:i(a:I::fgtiat:o canal de atendimento da Unimed Vale 0.00% 2.00% 10.00% i o 40 00%
dag‘?:'ga‘;ea:;b‘;’;a' de atendimento da Unimed Vale 0,00% 0,00% 8.16% 14,29% 4,08% 73.47%
dQ:g::iéfinespac;:::mnal de atendimento da Unimed Vale 0.00% 0.00% 0.00% 2 e 20.00%
dﬂ;gg?ci?nzzdcl:nal de atendimento da Unimed Vale 0.00% 0.00% 0.00% 14.00% > 00% 54.00%
S:g:;éif”::e:anal de atendimento da Unimed Vale 0.00% 0.00% 0.00% e 0.00% 26 00%
da;?;gégzgo;raegzlni?;tendlmento da Unimed Vale 0.00% 0.00% 6.00% 46.00% 18.00% 30.00%
g:g:?g;go;:rn_?leeioa::ndlmento da Unimed Vale 0.00% 0.00% 12.00% = e 24 00% 5 00%
dg; ?:Iz?g;?;:rng'_r:zif“end'memo da Unimed Vale 0,00% 0,00% 20.41% 38.78% 16,33% 24.49%
Qualidade no canal de atendimento da Unimed Vale 0.00% 2.00% 16.00% 2 e 24 00%

do Cai: Central de Agendamento
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Qual seu grau de satisfacao geral com a Unimed Vale do Cai? Utilizando uma escala de 1 a 5, onde 1 é Muito Insatisfeito, 2 Insatisfeito, 3

Parcialmente Satisfeito, 4 Satisfeito e 5 Muito satisfeito.

MUITO INSATISFEITO |INSATISFEITO | PARCIALMENTE SATISFEITO |SATISFEITO MUITO SATISFEITO |[NAO SABE

0,00% 2,08% 16,67% 68,75% 12,50% 0,00%

Satisfacao agrupada:

Muito satisfeito/satisfeito 81,25%
Parcialmente satisfeito 16,67%
Muito insatisfeito/insatisfeito 2.08%
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COMPARATIVO DA SATISFACAO GERAL O comparativo considera a soma de "muito satisfeito” e "satisfeito” ao

longo dos anos.
2020 |, B1,25%

2019 | G0,00%
2012 | £0,00%
2017 N 75 00%

o]
-]
[
LN
|
Jea
o=
a
&

0, 003 65, 00 70,00% 75,002 B0, D0 85, 00%
§ Comparativo anual da satisfacdao detalhado
m H MUITO INSATISFEITO INSATISFEITO PARCIALMENTE SATISFEITO H SATISFEITO B MUITO SATISFEITO
G 70,00% 68,75%
64,00%
58,00%
O 56,60% 55,00%
E 26,00% 26,40%
22,00%
d 18,00% 18,00% 18,00% 16,67%
13,20% 14,00% 12,50%
10,00%
3,00% 3,00%
3,80% 4,00%
2,00% 2,00% 2,00% 2,08%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
< 2015 2016 2017 20138 2019 2020



AVALIACAO GERAL - NPS
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Em uma escala de 0 a 10, qual seria a probabilidade de vocé indicar a Unimed como plano de salde para amigos/familiares?

0 1 2 3 = 3 6 7 8 9 10

0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 4,00% 4,00% 12,00% 12,00% 2800% 26,00% 14,00%

Escala NPS

PROMOTORES: 40% - DETRATORES: 20% = 20%
0 A 6: DETRATORES 20%

/7 E 8: PASSIVOS 40%

S E 10: PROMOTORES 40%

Questdes de NPS utilizam-se da Escala Likert para identificar o nivel de lealdade dos respondentes junto a marca.
Respostas até 6 devem ser avaliadas com atencao, pois indicam detratores. Respostas entre 7 e 8 indicam um
comportamento passivo. Ou seja, nem sdo detratores, nem entusiastas. Ja as respostas 9 e 10 indicam promotores da
marca. Para obter a escala, deve-se subtrair o percentual de detratores do percentual de promotores.



Por quais motivos sua empresa possui um plano de saude? (Multipla Escolha) Principais motivacdes (outros):

Agilidade no

atendimento 40,00% e Diferencial como beneficio

e Primeira escolha da gestao mantida

Atendimento

diferenciado 28,00% através do tempo

e Qualidade e agilidade no atendimento
Doenga na

familia 10,00% e Unica opcdo na cidade

e (Obrigatoriedade sindical
Emergéncia
Exames

40,00% e Seguranga em caso de acidentes de

: trabalho
Qualidade dos

médicos 30,00%

Seguranca 80,00%

Servigos de

hospitalizacdo 54,00%

Qutro

(especifique) 24,00%

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 10080
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Por se tratar de uma questao de multipla escolha, as respostas ultrapassam 100%, permitindo a visualizacdao dos itens mais
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citados.
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Utilizando uma escala de 1a 5, em que 1 é Discordo Totalmente, 3 Nem Concordo Nem Discordo e 5 é Concordo Totalmente, qual seu grau de

concordancia em relacao as seguintes frases:

DISCORDO NEM CONCORDO, CONCORDO NAO
TOTALMENTE DISCORDO NEM DISCORDO CONCORDO TOTALMENTE| SABE
A n:unha em;:fre.-sa pretende trocar de plano de 28.00% 42.00% 22.00% 2.00% 4.00% 2.00%
saude no préximo ano.
Os funcmruarlos da empre}sa sentem-se seguros 6.00% 6.00% 12.00% 50.00% 26.00% 0.00%
em possuir o plano de saude da Unimed.

~

SOBRE A QUESTAO

A exemplo das questdes de NPS, essa questdo requer atencao aos itens destacados em vermelho, que indicam necessidade
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COMENTARIOS

de intervencdo mais emergencial para a manutencdo da reputacdo e adesdo. Os pontos de maior atencdo concentram-se
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em Salvador do Sul e Montenegro.



AVALIACAO GERAL

COMENTARIOS

~

SOBRE A QUESTAO

Em ordem de importancia, cite ATE 3 tipos de ac6es da Unimed que estimulam a promoc¢ao da saude entre funcionarios?

1 2 3 4 2
(Menos Importante) (Mais Importante)

Curso de Gestantes 2,38% 23,81% | 23,81% | 90,00% 0,00%
Palestras 25,00% 20,45% | 36,36% | 18,18% 0,00%
Programa de Apolo e Prevencao 47.83% 26.09% | 17.39% | 6.52% 2 17%

ao Cancer de Mama

Participagao do SOS em eventos: 20,93% 32.56% | 25.58% | 18.60% 2 33%
medicao de pressao e glicose

N&o Sabe 5,26% 0,00% | 0,00% | 0,00% 94, 74%

Essa questao permitiv que cada pessoa selecionasse trés itens, declarando a relevancia de cada um numa escala de 1 a 5.

Na analise, destacam-se os itens citados como mais importantes e menos importantes, sendo que a maior concentracao de

respostas "5" foi na opcdao "nao sabe”.

Por um possivel erro ndo amostral, essa questao carece de parcimdénia em sua interpretacdao. Uma forma de verificar sua

pertinéncia é realizar o cruzamento do resultado com o nUmero de gestantes em 2020.




Qual o plano que esta contratado

® Regional Macional

Comparativo anual do tipo de plano contratado

M Regional M Nacional

89,30%
85,20%

72,00%

68,00% 67,40%
: 54,00%

36,00%
32,00%

28,00% 26,53%

13,20% 14,80%
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Alguns respondentes declararam o contrato de ambos os planos, razao pela qual ultrapassa a margem dos 100%.

Vé
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E possivel que o aumento das contratacbes de plano regional esteja relacionada a quarentena realizada em virtude da
pandemia da COVID 19.
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Participacdao da empresa nos planos:

100% 26,00%

50% 32,00%

30% 4,00%

20% 4,00%

Outro
(especifique)

0%

10% 20% 30% 40%

38,00%

50%

60%

70%

80%

90% 100%

Participacdo da empresa (outros):

66%

70%

75%

80%

85%

98%

O plano é cedido aos associados
Pagamento integral do funcionario
Nao se aplica

Nao sei

Alguns entrevistados indicaram mais de uma modalidade de participacao, razao pela qual ultrapassa os 100%.




Qual a cidade em que o plano de saUde é mais utilizado? (Espontanea) Cidades de utilizacdo (outros):

e Porto Alegre

MUNICIiPIO RESPOSTAS = RESPOSTAS e Caxias do Sul
Montenegro 92,00% 46
Sdo Sebastiao do Cai 34,00% 17
Bom Principio 4,00% 2
Brochier 4,00% 2
d Pareci Novo 4,00% 2
é Sdo Vendelino 4,00% 2
m Tupandi 4.00% 2
0 Qutro (especifique) 4,00% 2
O Capela de Santana 2,00% 1
< Harmonia 2,00% 1
u_., Marata 2,00% 1
< Salvador do Sul 2,00% 1
—
d S3o Pedro da Serra 2,00% 1
< Triunfo 2,00% 1
> Portao 0,00% 0
< Sao Leopoldo 0,00% 0




Sao frequentes consultas, internacées, exames ou Principais razdes de uso fora da regido:
procedimentos FORA DA REGIAO do Vale do Cai?

Unidades da empresa fora da regiao

Funcionarios que residem fora da regido ou viajam a
trabalho

Indisponibilidade de agenda dos profissionais locais
Atendimento de doencas graves

m N3osabe =Sim = Nio

Comparativo quanto ao uso fora da regido

Esim EN3o

, 62,00%
58,00%

AVALIACAO GERAL

50,90%, 105
40,00% 38,00%
30,00%
26,00%
20,00% I
2020
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Algum colaborador ja teve alguma dificuldade na utilizacao do seu plano?

NAO SABE 22,00%

S5IM

Outras dificuldades:

Qualidade do atendimento

Burocacia em procedimentos de emergéncia
Indisponibilidade de agenda

Marcacao de cirurgia

36,00%

42,00%

Quais dificuldades?

Atendimeanto
administrativa

Atendimento
médico

Atendimanto na
recepgio

Burocracia

Cobertura
insuficiente

Liberagdo de
Exames

Marcagio de
consultas

Repasse de
informagdes...

Valores,/Taxas

Cutrao
(especifique)

3,23%

29,03%

28,71%

95,81%

0% 10%  20%  30%  40% 50%  ©0%  70%

90% 100%



Comparativo da dificuldade em utilizar o plano

ESIM ENAO mNAO SABE

80,00%
74,00%
62,00%
58,00%
50,50% 45 10%
42,00%
40,00% 38,00% N
26,00%
2015 2016 2017 2018 2019 2020

~
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Até o ano de 2019 nao era registrada a opcao "ndao sabe”, que se mostrou muito pertinente considerando que essas

AVALIACAO GERAL

entrevistas nao sao realizadas diretamente com os beneficiarios.
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AVALIACAO GERAL

Na sua opinido, existem servicos ou especialidades que a Unimed ndo Servicos nao oferecidos, por ordem de

oferece aos funcionarios? citacbes:

MNao sabe

~

COMENTARIOS
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e Quiropraxia
Existem servicos ou especialidades nao « Nutricionista

oferecidos? . FISIOFerapeuta
e Dentistas

e Pediatras especialistas

e Palestras e acdes na empresa
Psicélogos

* Reumatologia
Neurologistas

37%

Diversas especialidades tem poucos profissionais disponiveis, o que é percebido pelos entrevistados quase como se nao
houvesse disponibilidade. Isso ocorre devido a dificuldade para agendar o atendimento. Das citac6es, a mais recorrente foi
quiropraxia, indicando um potencial de satisfacdo caso haja a insercao dessa especialidade nos municipios.



Comparativo da percepcao sobre servicos ou especialidades ndo disponiveis

= Sim = N3o = Ndo sabe

92,50% 96,00%

76,00%

66,00%
56,00%

44,00%

34,69% 26,73%
28,57%

~

SOBRE A QUESTAO
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COMENTARIOS

Até o ano de 2019 nao era registrada a opcao "ndao sabe”, que se mostrou muito pertinente considerando que essas
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entrevistas nao sao realizadas diretamente com os beneficiarios.



Vocé conhece a cobertura do plano da sua empresa?

SIM 86,00%

NAOD 14,00%

0%  10% 20% 30% 40% H0% B60% 70% 20% 90% 100%

~

Considerando que os RHs sao multiplicadores, mesmo que o numero de "ndo” nao seja tao expressivo, seria prudente a

Vé

COMENTARIOS

AVALIACAO GERAL

realizacao de acbes de comunicacao quanto a cobertura do plano. Isso se torna mais relevante em relacdao a novos servicos
e especialidades incluidas.
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Vocé gostaria de receber )
5 = NAD

informacgdes da Unimed?

2,00%

§ Comparativo
L HSIM ENAO
O 96,00% 58,00%

88,00%

81,10% 20,00% 82,00%
|
18,50% 18,00% 18,00%
12,00%

< _ _ _

| —
2015 2016 2017 2013 2019 2020




De que forma gostaria de receber essas informac6es?

E-mail 0372004
Jornal/Revistal . 6,12%
Presencial

Redes Socias . 8,16%
Telefone - 10,20%

0%  10% 20% 30% 40% 50% B0% 7% 20% 90% 100%

~

Vé
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INSIGHT ESTRATEGICO: Sugere-se a insercao do canal WhatsApp como possivel meio de informacdes, uma vez que o

AVALIACAO GERAL

mesmo ndo é percebido por muitos usuarios como uma rede social e sim como ferramenta de conversa instantanea.
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Através de quais meios de comunicacao vocé percebe/percebeu a¢des da Outros meios percebidos:
Unimed Vale do Cai:

e WhatsApp
OPCOES DE RESPOSTA PERCENTUAL RESPOSTAS e Telefone divulgando ag()es da COVID
E-mail 36,73% 18 e Video
Facebook 24.49% 12
Jornal 24,49% 12
Outdoor 24.49% 12 .
N&o percebi 20,41% 10
Instagram 14,29% 7
d Outro (especifique) 12,24% 6
é Amigos/Conhecidos 10,20% )
Boleto/ Fatura 8,16% =
L Folder 8,16% 4
w Radio 8,16% 4
0 Site 6.12% 3
< Linkedin 4,08% 2
uo TV 4,08% 2
< Twitter 2,04% 1
— Revista 0,00% 0
—
< l
>
< ) INSIGHT ESTRATEGICO: WhatsApp e Youtube sdo canais em ascensdao que poderiam ser melhor explorados para a

divulgacao de campanhas e ac¢des de relacionamento.
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Vocé ja visitou o site da Unimed? Encontrou tudo o que precisava?

SIM 71,74%

SIM

12,00% 28,26%

0%  10% 20% 0% 40% 50% G0% TO% 20% 20% 100% 0%  10% 20% 30% 40% B0% 60% 70% 20% 20% 100%

O que vocé ndo encontrou no site?

Guia médico atualizado
Onde registrar reclamacoes
Beneficios especificos para empresas, como servigos gratuitos no local de trabalho

Valores das taxas de exames
Um numero de telefone ativo
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Vé

Os entrevistados comentaram sobre o site ser confuso na sua percepcao, com informac6es defasadas e dificuldade para
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obter atendimento, tanto pelo site quanto por telefone.
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26,00%

14,00%

2015

88,70%

11,30%

2016

Comparativo de visitacao ao site

ESIM ENAD
94,00%
88,00% 86,00%
17.00% 14,00%
. 6,00%
2017 2018 2019

23,00%

12,00%

2020



Quais redes sociais vocé utiliza? Qutras redes

Redes Sociais * WhatsApp

Facebook 69%
Motivos para ndo utilizar

e |nteresse pessoal

Instagram 61%
e N3o utiliza profissionalmente
Nao Utiliza 18%
LinkedIn 14%
Outro 12%
Twitter 8%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 20%
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O que sua empresa espera da Unimed?

Um bom atendimento mais Melhor cada vez mais SEMPr€ saide O

profissionaisdf€N dimento bom atendimento € paraUE
meédicos d € plano ag| |.|da.de m DA

Principais menc6es, por ordem de citacao

e Atendimento qualificado

e Agilidade

e Seguranca em relagao ao contrato

e Menos burocracia

e Qualidade quanto a profissionais e procedimentos
e Manutencdo do preco

e Maior disponibilidade de profissionais

e Acdes junto aos colaboradores das empresas

e Atendimento humanizado

Parceria
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Como essa era uma questdo aberta, os entrevistados citaram diversos itens em uma Unica resposta. Em geral, entende-se

como bom atendimento poder ser atendido quando se fizer necessario, ter a especialidade desejada disponivel para uma
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data proxima ou de pronto atendimento, com profissionais atualizados e com os recursos de diagnostico, atendimento e
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tratamento adequados.
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Gostaria de deixar um comentario final para Unimed?

Principais mencdes, por ordem de citacao

Nao

Revisar valores incluindo a coparticipacao

Insatisfacao geral

Ampliar a rede de médicos credenciados com conhecimento/especializacdo e experiéncia

Contaminacdo hospitalar frequente que ja levou varios entes queridos. A unimed nao leva em consideracao isso e sé
aumenta os valores. A empresa unimed ndo valoriza os clientes antigos, pagam mais caro do que os novos clientes,
sd para aumentar os clientes...Valorizacao dos clientes fieis e antigos. Unimed esta sem gestao.

Estamos satisfeitos com o Plano de Saude, porem atendimentos e burocracia de alguns locais acabam queimando o
Plano de saude, quando vc mais precisa complicam. Em Porto Alegre , vale dos Sinos e Caxias e ate Rio Grande ndo
temos queixas tanto com consultas e hospitais....somente o Hospital da Unimed de Montenegro que tivemos
reclamacoes

Gostaria de ter maior liberdade na escolha do profissional para manter o relacionamento médico paciente. Pois as
vezes o cliente desiste do profissional pela indisponibilidade na agenda do profissional. E isso ndao é bom para nenhum
dos lados.

melhorar o atendimento no PA (pronto atendimento) e expandir as consultas médicas de modo geral

Os reajustes nao acompanham os crescimentos econdmicos. Nunca fomos informados sobre a parceria com a
Dentisul, por nenhum meio de comunicacao. Estamos intisfeitos com a marcacdo das consultas, especialistas com
agenda lotada, quando precisa do especialista é necessario esperar muito.

Que busque cada vez mais melhorar a disponibilidade de atendimento e oferta de profissionais.

Que continue prestando a assisténcia necessaria e um bom atendimento ao cliente.

Ter mais opcoes de especialidades, principalmente nas cidades menores



Para que a Unimed melhore cada vez mais o atendimento a sua empresa, vocé autoriza repassar suas

reclamacdes/duvidas/sugestdes juntamente com seus dados cadastrais (Nome, E-mail, Telefone)?

10,20%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 50% 20% 100%
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Daniel Alves - Consultor de Relacionamento - Allcon

SATIS FA;AO Aline Roque Klein - Consultora analista - Telos Design
RHS 2020 e AL

daniel@)allcon.com.br

TELEFONE
(51) 99257-5395
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