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com Beneficiarios 2026
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Objetivo Geral:

Mensurar a satisfacdo do beneficidrio com o servico prestado pela operadora.

Objetivo Especifico:

A adoc¢do da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Saude como um dos componentes para o Programa de Qualificagdo Operadoras - PQO e tem como objetivo aumentar a
participacdo do beneficidrio na avaliacdo da qualidade dos servigos oferecidos pelas operadoras de planos de assisténcia a saude.
Os resultados da pesquisa aportam insumos para aprimorar as acdes de melhoria continua da qualidade da assisténcia a saude por parte das operadoras, além de trazer subsidios para as a¢des

regulatérias por parte da Agéncia Nacional de Salde Suplementar - ANS.

Razdo Social da Operadora: UNIMED DE ASSIS COOPERATIVA DE TRABALHO MED, Publico Alvo: Beneficidrios da operadora UNIMED ASSIS com 18 anos ou mais de
registro ANS niimero 300713 idade.
Execugdo: Instituto IBRC de Qualidade e Pesquisa Ltda Tipo de Amostragem: O tipo de amostragem adotado é probabilistico estratificado

com partilha proporcional. O motivo da escolha da estratificagdo é pela suposi¢dao de
que ha uma elevada heterogeneidade (variancia) do grau de satisfagdo com operadora

Auditor Independente: Fernando Bortoletto - FIB Gest3o Estratégica e Auditoria na populagdo de beneficidrios estudada e que passa a ser diferente nas subpopulagdes
(estratos) definidas pelo sexo, faixa etaria e regido demografica.

Responsavel Técnico: Adriana Aparecida Margal - CONRE3 — 10524
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Quantidade de abordagens ao beneficiario:
dh g

Através de sistemas automatizados é feito o controle e todas as tentativas sem sucesso sdo classificadas com o motivo que impossibilitou a coleta da pesquisa, envio de link para a
participacdo online e a quantidade de tentativas de contato por telefone e com um mesmo beneficidrio é controlada e limitada a 20 tentativas. Para este corte levamos em consideragao
nossa expertise e dados de mercado, que mostram que de forma geral a efetividade (chance de sucesso no contato) torna-se menor a medida que o numero de tentativas aumenta, até 10
tentativas temos uma chance boa de sucesso, de 11 a 20 tentativas a probabilidade é média e acima de 20 tentativas a efetividade é muito baixa, por isso nosso limite a 20 tentativas.

Especificagdao das medidas previstas no planejamento para identificagdo de participagao fraudulenta ou desatenta:

O sistema de monitoramento, controle e garantia da qualidade do IBRC é composto de algumas etapas que propiciam a efetividade do propdsito de garantir a entrega exata do que foi planejado,
bem como prevenir, identificar e remover participacdo fraudulenta ou desatenta, para o caso de pesquisas 100% web, sdo:

1 - Efetividade funcional dos sistemas

v'Conferéncia dupla do sistema informatizado onde s3o imputados lista de clientes e formulario de pesquisa — front office de pesquisa, antes do inicio do projeto, garantindo assim que tudo
qgue chegue aos sistemas de disparo web (e-mail, WhatsApp, SMS, etc.), esteja 100% conforme;

v'Conferéncia didria por turno (duas vezes, as 8 e 14h) do adequado funcionamento dos sistemas de disparo web (e-mail, WhatsApp, SMS, etc.), verificando se estdo fluindo dentro do
planejado, bem como acompanhamento dos relatdrios de efetividade de entrega;

v'100% da equipe de manejo web, a qual opera as ferramentas; é treinada presencialmente por instrutor da qualidade, com presenca de coordenador ou gerente do projeto;

v'100% das possiveis ndo conformidades no funcionamento dos sistemas de disparo web, porventura encontradas nas conferéncias didrias, sdo alvo de correcio imediata pela equipe de Tl
do IBRC g, se necessario, com suporte técnico dos fornecedores das respectivas ferramentas, que estdo entre as mais conceituadas do mercado;

v'Apés a correcio, é realizado acompanhamento com medi¢do de hora em hora, por 24 horas, para garantir que o funcionamento adequado tenha se restabelecido.
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2 — Efetividade de alcance do publico target.

Ha trés formas de fazer as pesquisas chegarem ao publico target pelos canais web, uma reativa onde a iniciativa de envio do link para acesso ao formuldrio de pesquisa é do instituto, de forma
privada a um canal exclusivo do beneficidrio, que apenas reage acessando, e duas proativas, onde o link é disponibilizado de forma publica, por exemplo, no site da operadora, em comunicados,
em locais de grande circulagdo como hospitais e ambulatdrios, E nesse caso a proatividade é do beneficidrio que precisa acessar e seguir para o formulario, que sdo:

Acesso reativo

2.1 - O envio de links exclusivos (personalizados, individuais) para cada beneficiario por meio de diferentes canais como SMS, WhatsApp e/ou e-mail. Esses links sdo controlados por um registro
Unico associado ao ID, identificador Unico do cliente, registrado na plataforma IBRC. Apds a conclusdo da entrevista, os dados coletados sdo armazenados em bancos de dados restritos, e os links
utilizados sdo imediatamente desativados, impedindo qualquer tentativa de reutilizagdo.

Acesso proativo

2.2 — Acesso proativo por link geral (coletivo, ndo personalizado)

No caso do acesso publico, por meio de links gerais disponibilizados em site da operadora, comunicados ou pontos de grande circulagdo, adotamos mecanismos adicionais de seguranga para
garantir a efetividade e confiabilidade das respostas. O processo se da da seguinte forma:

+Valida¢cdo em dois fatores: ao acessar o link, o beneficidrio precisa inserir o CPF, e em seguida é solicitado que confirme o seu nome. Essas informagdes sdo automaticamente validadas
junto ao banco de dados da operadora de saude. Apenas quando ambos os dados coincidem com os registros, o acesso ao formulario é liberado.

eBloqueio de duplicidade: apds a finalizagdo da pesquisa por um CPF, qualquer nova tentativa de acesso com o mesmo CPF é automaticamente bloqueada, com indicacdo de que aquela
pesquisa ja foi respondida. Isso garante unicidade de resposta.
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eRastreamento de IP e geolocalizagdo: todo acesso é registrado com o IP da maquina/dispositivo utilizado, e geolocalizagdo aproximada, o que permite identificar padrdes irregulares
(como multiplas respostas vindas de um mesmo IP), prevenindo possiveis tentativas de fraude, inclusive por parte de quem detenha os dados cadastrais.

eAlarmes de inconsisténcia: caso ocorra tentativa de utilizacdo indevida, por exemplo, se a operadora responder no lugar de um beneficiario, o proprio cliente, ao tentar acessar
posteriormente e encontrar seu CPF j3a utilizado, terd motivo para reportar. Isso gera um alerta imediato e reforga a robustez do mecanismo de segurancga.

Em conjunto, esses fatores — validagdo em dois niveis (CPF + nome), rastreamento de IP, unicidade de resposta e alarmes automaticos — garantem que a pesquisa, mesmo em ambiente de
acesso publico, mantenha o nivel de confiabilidade e protecdo contra participa¢des fraudulentas ou desatentas que o acesso reativo ja proporciona de forma natural. O processo de seguranca
IBRC, coloca a pesquisa em um nivel de seguranca compativel com as melhores praticas internacionais de validacdo, rastreabilidade e unicidade em surveys digitais, e sem excesso ou
demoradas verificacGes o que poderia interferir na efetividade da coleta, comprometendo o alcance amostral.

2.3 — Acesso ao formulario por QR Code

Tem o mesmo funcionamento e os mesmos mecanismos de seguranca descritos no item 2.2, uma vez que o QR Code é apenas outra forma de disponibilizar o link publico de acesso ao
formulario.

Um fator extra se seguranga, é que as respostas obtidas por meio da coleta online, independentemente da forma como o beneficidrio acessa o link para responder a pesquisa, sdo submetidas a
uma analise estatistica do tempo de resposta. Respostas excessivamente rapidas ou lentas podem sugerir falta de atencdo ou inconsisténcias. Dessa forma, avalia-se o tempo desde a primeira
até a ultima pergunta do questionario. Qualquer tempo de resposta que exceda trés desvios padrdes em relagdo a média é descartado. Essa abordagem pressupde que o tempo médio para a
conclusdo do questionario segue uma distribuicdo normal. Ao considerarmos a média mais ou menos trés desvios padrdes, garantimos uma avaliacdo estatisticamente robusta do tempo de

resposta.

Toda interagdo onde é localizada uma ndo conformidade é descartada.
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Resultados da Analise Preliminar da Base de Dados:

Ao conduzir a analise dos dados, implementamos uma abordagem abrangente de POPUIaGaO total:
higieniza¢3o, incluindo a depuragdo sistematica de registros invélidos. Dentre esses 32.591 Beneficidrios UNIMED ASSIS
registros, destacam-se:

No caso de contatos telefonicos, verificamos a presenga de cadastros desprovidos de POPUIacaP eleglvel a pesquisa:
nimeros de telefone, registros invélidos devido a auséncia de DDD ou presenca de 24.479 maiores de 18 anos
caracteres numéricos insuficientes.

Planejamento da Pesquisa:

Em relagdo aos contatos online, identificamos cadastros sem nidmeros de telefone
05/12/2025

para facilitar o envio de links por SMS e WhatsApp, bem como registros com falta de
enderecgos de e-mail para a condugdo da pesquisa online.
) o N Periodo de Campo:
Apos es~sa crl.terlosa hlglenlz'acao, constatamos a presenga ole dados suﬁuente:s para a 12/02/2026 a 17/03/2026
condugdo eficaz da pesquisa, sem comprometer os parametros estabelecidos no
estudo amostral.
Forma de coleta dos dados: Pesquisa telefénica (CATI) e online. Seguindo

Ao longo da pesquisa em campo as analises se confirmaram, ndo sendo observadas os cddigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252
inconsisténcias que justificasse uma revisdao dos cadastros por parte da operadora.




Dados Técnicos

hei 444
11%

Nivel de Confianga: 90% Total de Contatos
Margem de Erro: 3,83% Telefonico e Online: 4.020

Questionarios concluidos (banco de dados)

Beneficiarios ndo aceitaram participar da pesquisa (banco de dados e evidéncia 1)

Pesquisas Incompletas (banco de dados)

TAXA DE RESPONDENTES

0%

2%

Nao foi possivel localizar o beneficidrio (banco de dados e evidéncia 2)

Outros motivos (banco de dados e evidéncia 3)

5%

82%

|||||ED

100%

Nota: Outros = Demais classificagGes ndo especificadas anteriormente (por exemplo: o beneficidrio é incapacitado de responder)
Nota?: O universo amostral online com base em sorteio esté diretamente relacionado a quantidade de registros com enderecos de e-mail.
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Dados Técnicos

Margem de erro por atributo

1 - Cuidados de saude 428 3.90
2 - Atengdo imediata 360 4.26
Bloco A: S
Atencdo & Satide 3 - Comunicag¢ao 370 4.20
4 - Atengao a saude recebida 430 3.89
5 - Lista de médicos (acesso aos prestadores) 412 3.98
6 - Atendimento multicanal 385 4.12
Bloco B: ..
Canais de Atendimento 7 - Resolutividade 155 6.55
8 - Documentos e formularios 253 5.11
9 - Avaliagdo geral 443 3.83
Bloco C:
Satisfacao Geral "
10 - Recomendagao 438 3.85
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Intervalo de Confianga

Sempre
Na maioria das vezes
As vezes
Nunca
Nos 12 ultimos meses ndo procurei cuidados de satde

N3o sei/N3ao me lembro

91

87

11

5

55,2%
20,5%
19,6%
1,1%
2,5%

1,1%

1,9%
1,6%
1,6%
0,4%
0,6%

0,4%

3,9%
3,2%
3,1%
0,8%
1,2%

0,8%

90,0%
90,0%
90,0%
90,0%
90,0%

90,0%
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pored Padrdo J Amostral | Confianca ] Inferior Superior

51,3% 59,1%
17,3% 23,7%
16,5% 22,7%
0,3% 2,0%
1,3% 3,7%

0,3% 2,0%

l_',: pored Padrdo J Amostral | Confianca ] Inferior Superior

Sempre
Na maioria das vezes
As vezes
Nunca
Nos 12 ultimos nao precisei de ateng¢do imediata

N3o sei/Ndo me lembro

53

34

27

77

7

55,4%
11,9%
7,7%
6,1%
17,3%

1,6%

1,9%
1,3%
1,0%
0,9%
1,5%

0,5%

3,9%
2,5%
2,1%
1,9%
3,0%

1,0%

90,0%
90,0%
90,0%
90,0%
90,0%

90,0%

51,5% 59,3%
9,4% 14,5%
5,6% 9,7%
4,2% 8,0%
14,4% 20,3%

0,6% 2,6%
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Dados Técnicos

Intervalo de Confianga

3 - Comunic m
Sk agao ST Padrdo J Amostral | Confianca] Inferior | Superior

25,2% 1,7% 3,4% 90,0% 21,8% 28,6%

Nao 258 58,1% 1,9% 3,9% 90,0% 54,2% 62,0%
N3o sei/N3o me lembro 74 16,7% 1,5% 2,9% 90,0% 13,7% 19,6%
m
Muito bom 52,9% 2,0% 3,9% 90,0% 49,0% 56,8%
Bom 132 29,7% 1,8% 3,6% 90,0% 26,2% 33,3%
Regular 50 11,3% 1,2% 2,5% 90,0% 8,8% 13,7%
Ruim 8 1,8% 0,5% 1,0% 90,0% 0,8% 2,8%
Muito ruim 5 1,1% 0,4% 0,8% 90,0% 0,3% 2,0%
Nos 12 ultimos meses nao recebi atengdo em saiude 13 2,9% 0,7% 1,3% 90,0% 1,6% 4,2%

N3o sei/N3o me lembro 1 0,2% 0,2% 0,4% 90,0% -0,1% 0,6%
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Intervalo de Confianga

P ST Padrao Amostral | Confianca | Inferior | Superior

Muito bom 29,5% 1,8% 3,6% 90,0% 25,9% 33,1%

Bom 160 36,0% 1,9% 3,8% 90,0% 32,3% 39,8%

Regular 83 18,7% 1,5% 3,1% 90,0% 15,6% 21,7%

Ruim 27 6,1% 0,9% 1,9% 90,0% 4,2% 8,0%

Muito ruim 11 2,5% 0,6% 1,2% 90,0% 1,3% 3,7%

Nunca acessei a lista de prestadores d; Zzt:i;os credenciados pelo meu plano de 30 6,8% 1,0% 2,0% 90,0% 4,8% 8,7%
N3o sei/N3o me lembro 2 0,5% 0,3% 0,5% 90,0% -0,1% 1,0%

m

Muito bom 32,0% 1,8% 3,7% 90,0% 28,3% 35,6%
Bom 178 40,1% 1,9% 3,8% 90,0% 36,3% 43,9%
Regular 45 10,1% 1,2% 2,4% 90,0% 7,8% 12,5%

Ruim 13 2,9% 0,7% 1,3% 90,0% 1,6% 4,2%

Muito ruim 7 1,6% 0,5% 1,0% 90,0% 0,6% 2,6%

Nos 12 ultimos meses ndo acessei meu plano de saude 34 7,7% 1,0% 2,1% 90,0% 5,6% 9,7%

N3o sei/Ndo me lembro 25 5,6% 0,9% 1,8% 90,0% 3,8% 7,4%
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Intervalo de Confianga
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Ll Padrdo J Amostral | Confianca ] Inferior Superior

Nao
Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de satde

N3o sei/ Ndo me lembro

85

260

29

15,8%
19,1%
58,6%

6,5%

1,4%
1,5%
1,9%

1,0%

2,9%
3,1%
3,9%

1,9%

90,0%
90,0%
90,0%

90,0%

12,9%
16,1%
54,7%

4,6%

18,6%
22,2%
62,4%

8,5%

Erro Erro Nivel de ] Intervalo | Intervalo
8 - Documentos e formularios Proporgio
Padrdo J Amostral | Confianca ] Inferior Superior

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim
Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de satide

N3o sei/ N3o me lembro

120

39

8

4

149

42

18,5%
27,0%
8,8%
1,8%
0,9%
33,6%

9,5%

1,5%
1,7%
1,1%
0,5%
0,4%
1,8%

1,1%

3,0%
3,5%
2,2%
1,0%
0,7%
3,7%

2,3%

90,0%
90,0%
90,0%
90,0%
90,0%
90,0%

90,0%

15,4%
23,5%
6,6%
0,8%
0,2%
29,9%

7,2%

21,5%
30,5%
11,0%
2,8%
1,6%
37,3%

11,8%
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Dados Técnicos

Intervalo de Confianga

(} 8 i Padrdo J Amostral | Confianca ] Inferior Superior

Muito bom 43,0% 1,9% 3,9% 90,0% 39,1% 46,9%

Bom 163 36,7% 1,9% 3,8% 90,0% 32,9% 40,5%

Regular 71 16,0% 1,4% 2,9% 90,0% 13,1% 18,9%

Ruim 13 2,9% 0,7% 1,3% 90,0% 1,6% 4,2%

Muito ruim 5 1,1% 0,4% 0,8% 90,0% 0,3% 2,0%

N3o sei/Nao tenho como avaliar 1 0,2% 0,2% 0,4% 90,0% -0,1% 0,6%

m
adrao Amostral | Confianca | Inferior J| Superior

Definitivamente recomendaria 28,6% 1,8% 3,5% 90,0% 25,1% 32,1%
Recomendaria 223 50,2% 2,0% 3,9% 90,0% 46,3% 54,1%
Indiferente 19 4,3% 0,8% 1,6% 90,0% 2,7% 5,9%
Recomendaria com ressalvas 56 12,6% 1,3% 2,6% 90,0% 10,0% 15,2%
N3o recomendaria 13 2,9% 0,7% 1,3% 90,0% 1,6% 4,2%

N3o sei/Ndo tenho como avaliar 6 1,4% 0,5% 0,9% 90,0% 0,4% 2,3%
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Dados Técnicos

Limite Inferior  Limite Superior
ASSIS 56,3% 52,4% 60,2% Distribui¢ao por Faixa Etaria Intervalo de Confianga

CANDIDO MOTA —9,0% 6,5% 11,3% Limite Inferior _Limite Superior

QUATA 8.1% 8,8% 6,6% 11,0%
0, [»)
PARAGUACU o 6,0% 10,2% De 18 a 25 anos ,8% ,6% ,0%
,270
PAULISTA D2 9,2% De 26 a 35 anos 17,8% 14,8% 20,8%
PALMITAL 5,4% 3,6% 7,2%
TARUMA 3 6% 21% 5 1% De 36 a 45 anos 23,2% 19,9% 26,5%
’ D (] , (J
R'\A"l\’?g:;RAI'A i‘l‘:j 2,0% 4.8% De 46 a 55 anos 22,7% 19,5% 26,0%
=70 0 0
OURINHOS 0,9% e 20 De 56 a 65 anos 14,9% 12,1% 17,7%
JOAO RAMALHO 0,9% 0,2% 1,6% _
DRACENA 09% 0.2% 1.6% Mais de 65 anos 12,6% 10,0% 15,2%
PLATINA 0,7% 0,2% 1,6%

IBIRAREMA 0,7% 0,0% 1,3% Distribuicao por Género Intervalo de Confianga

PRESIDENTE 0.2 -0,1% 0,6% Feminino 59,2% 55,4% 63,1%
PRUDENTE e -0,1% 0,6%

v ’ ’ Masculino 40,8% 36,9% 44.6%
PIEDADE 0,2% -0,1% 0,6%
o [v) 0,
MARILIA 0,2% s'i; 2'2;
LONDRINA 0,2% R o7
ITAPEVA 0,2% -0,1% 0,6%
ECHAPORA 0,2% -0,1% 0,6%

L.
&



Descricao do Perfil

Faixa Etaria

De 18 a 25 anos

De 26 a 35 anos

De 36 a 45 anos

De 46 a 55 anos

De 56 a 65 anos

Mais de 65 anos

Género

e
e e
B TS e
YT P
J TR I 5
MR 2

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

40,8

Beneficidrios com 18 anos ou mais
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Consultas e Exames

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

saude quando necessitou? —
N Na maioria
Nunca As vezes
das vezes

Assis

Negativo Positivo Feminino 0,8 1919 230 572
21,4 78,5 Positivo:
Masculino 1,8 22,2
57,2 positivo: [
De 18 a 25 anos 0,0 22,2 25,0 52,8
Positivo:
20,3 21,3 De 26 a 35 anos 3,8 269 179 51,3
Positivo: SR e
1,2 De 36 a 45 anos 1,0 17,6
Nunca As vezes Na maioria Sempre Nao Nao Pos'tm:“
das vezes procurei Sei De 46 a 55 anos 1,1 19,6 55,4
Positivo: 79,3
1,1 19,6 20,5 55,2 2,5 1,1
FREQUENCIA De 56 a 65 anos 0,0 16,9 60,0
Mais de 65 anos 0,0 200 145 655
Base: 428 | Margem de Erro: 3.90. Positivo:

N&o procurei = Nos ultimos 12 meses ndo procurei cuidados de saude: 11 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados).
N&o sei = Ndo sei/Ndo me lembro: 5 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados).
Nota': Resultados apresentados em percentual (%).

Dentre os beneficiarios que tiveram cuidados de salde e souberam responder, 78,5% conseguiram ter cuidados de saude Sempre ou Na maioria das vezes, classificando o atributo em patamar
de Nao conformidade. Ponto positivo para a op¢do Nunca com apenas 1,2% de mencgoes.

Analisando os perfis, quem melhor avaliou foi o género Feminino com 80,2pp, em patamar de Conformidade. Por faixa etaria, os que melhor avaliaram foram os beneficiarios De 56 a 65 anos
chegando a 83,1% das mengdes positivas, classificando o atributo em patamar de Conformidade. Ja os beneficidrios De 26 a 35 anos sdo os que menos conseguiram ter cuidados quando
necessitaram, com 69,2%, em patamar de Nao conformidade.




Unimed

Assis

Urgéncias e Emergeéencias

2 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atengdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo

seu plano de satude assim que precisou?
5 Na maioria
das vezes

Negativo Positivo Femini 6.1 70
16,9 83,0 eminino . o
Positivo:
Masculino b 12,
68,3 95 2 -
Positivo:
De 18 a 25 anos 7,7 0,0
Positivo:
De 26 a 35 anos 10,8 15,4
14,7 -
7’5 9'4 Positivo:
- De 36 a 45 anos 7,4 7,4
A Positivo:
Nunca As vezes Na maioria Sempre Ndo Ndo ostve
das vezes procurei Sei De 46 a 55 anos 3,6 11,9
Positivo:
6,1 7,7 11,9 55,4 17,3 1,6
FREQUENCIA De 56 a 65 anos 8,0 10,0
Positivo:
Mais de 65 anos 9,8 4,9
Base: 360 | Margem de Erro: 4.26. Positivo:

N&o necessitei = Nos ultimos 12 meses ndo necessitei de atengdo imediata: 77 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados).
N&o sei = Ndo sei/Ndo me lembro: 7 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados).

Nota': Resultados apresentados em percentual (%).

Dentre os beneficidrios que necessitaram de atengdo imediata e souberam responder, 83% conseguiram atendimento Sempre ou Na maioria das vezes, classificando o atributo em patamar
de Conformidade. Ponto de atencdo para a op¢ao Nunca com 7,5% de mengdes.

Analisando os perfis, quem melhor avaliou foi o género Feminino com 86,9pp, em patamar de Conformidade. Por faixa etdria, quem melhor avaliou foram os beneficidrios De 18 a 25 anos
com 92,3% de mengGes positivas, classificando o atributo em patamar de Exceléncia. J4 o publico De 26 a 35 anos é o que menos conseguiu aten¢do imediata quando necessitou, com 73,8%,
Unicos em patamar de Nao conformidade.




Unimed

Comunicados Preventivos

3 - Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagdo de seu plano de saude (por exemplo: carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou
esclarecendo sobre a necessidade de realizagdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com
urologista, consulta preventiva com dentista, etc.?

Assis

GENERO
Feminino
® Sim Masculino
Nao
69,7
Faixa etaria
De 18 a 25 anos
De 26 a 35 anos
Sim Ndo N3o sei De 36 a 45 anos
2§,2 58,1 16,7 De 46 a 55 anos
FREQUENCIA

De 56 a 65 anos

Mais de 65 anos
Base: 370 | Margem de Erro: 4.20.
N&o sei = Ndo sei/Ndo me lembro: 74 entrevistados. (ndo considerados para célculo dos indicadores).

Nota': Resultados apresentados em percentual (%).

Com relagdo a comunicac¢do, dentre os beneficidrios que souberam responder, 30,3% disseram que receberam comunicagao do plano de saude, enquanto 69,7% relatam nao ter recebido
comunicagdo, um indice elevado que cabe um ponto de atengao.

Analisando os perfis, o género Feminino foi quem melhor avaliou com 33,2%. Por faixa etdria os respondentes que mais receberam comunica¢do sdo os beneficidrios De 18 a 25 anos com
35,5% para a mengao positiva. O publico com menor frequéncia de contato sdo beneficiarios De 36 a 45 anos, dos respondentes 72,6% nao receberam algum tipo de comunicagdo do plano
nos ultimos 12 meses.



Unimed

Assis

Hospitais, Clinicas, etc.

4 - Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em hospitais, laboratdrios, clinicas, dentistas,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

Faixa Etaria T2B
p . 85.3 De 18 a 25 anos 86,8
ercepg¢ao b
e 86,4 De 26 a 35 anos 85,1
P e ——— ']
De 36 a 45 anos :1 78,4 E
54,7 De 46 a 55 anos 85,7
De 56 a 65 anos 89,1
[Satatatetaa L L L Lt (]
Mais de 65 anos 1 92,6 ]
30,7 e !
.
1’2 1'9 .
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom N&o recebi  N&o sei Dentre os beneficidrios que receberam atencdo a saude e souberam responder,
11 18 11,3 29,7 52,9 2,9 0,2 85,3% dos entrevistados avaliaram positivamente este atributo (Bom e Muito bom),
FREQUENCIA classificando-o em Conformidade. Ponto positivo para a soma das opg¢des Muito
ruim e Ruim que obteve apenas 3,1%. O maior indice de ndo satisfeitos estd no
Base: 430 | Margem de Erro: 3.89. gradiente Regular com 11,6%.
N&o recebi = Nos ultimos 12 meses ndo recebi atengdo em saude: 13 entrevistados (ndo considerado para Analisando os perfis, os géneros ficaram empatados dentro da margem de erro. Por
CaJCUIO.d_OSNrESUIFad?S)' ) . ~ ) , - faixa etaria, os beneficiarios com Mais de 65 anos sdo os que estdo mais satisfeitos,
N&o sei = Ndo sei/Ndo me lembro: 1 entrevistados (ndo considerados para célculo dos indicadores). o o o i T
Nota': Resultados apresentados em percentual (%). com 92,6pp na avaliagdo atingindo o patamar de Exceléncia. J4 os menos satisfeitos

pertencem ao publico De 36 a 45 anos com 78,4%, atribuindo o patamar de Nao

% Satisfa¢do Conformidade.

90a Exceléncia 80a Conformidade / O0a Nao conformidade /
100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameagas



Lista de Prestadores Unimed

Assis

5 - Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo: médico, dentistas, psicélogos,
fisioterapeutas, hospitais, laboratdérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

Faixa Etaria T2B
~ o o AR L L L ELLLSL L L ]
Percepgido - 70,6 : De 18 a 25 anos :L _______ 794 i
| | De 26 a 35 anos 68,5
| 38,8 I o ]
| De36a45anos | 64,6 ]
' 31,8 | DAMASSMAAAARARARES '
: ’ | De 46 a 55 anos 69,1
| | De 56 a 65 anos 73,4
20,1 | | .
| I Mais de 65 anos 78,4
| |
I
6,6 | |
|
2,7 : | Dentre os beneficidrios que acessaram a lista de prestadores de servigos e
- ) - | - I ] o souberam responder, 70,6% dos entrevistados avaliaram positivamente este
Muito ruim Ruim Regular _ _Bfnl o _Wio_bo_m_! Ndo acessei  Ndo sei atributo (Bom e Muito bom), classificando-o em Nado conformidade. Ponto
2,5 6,1 18,7 36,0 29,5 6,8 0,5 positivo para a op¢do Muito ruim que obteve 2,7% de meng¢des. O maior indice
FREQUENCIA de n3o satisfeitos esta no gradiente Regular com 20,1%.

Ponto de atengdo ao viés de baixa de 7pp entre as mencdes positivas, o que

Base: 412 | Margem de Erro: 3.98. indica probabilidade de migrac3o de satisfagdo para n3o satisfacdo.

N3o acessei = Nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciados: 30 entrevistados (ndo considerado para . . S . . .
calculo dos resultados) P ¢ ( P Analisando os perfis, o publico Masculino foi quem melhor avaliou com 75,9%

N3o sei = N3o sei/N3o me lembro: 2 entrevistados (ndo considerados para célculo dos indicadores). classificando em patamar de N&o conformidade. Por faixa etaria, os
Nota: Resultados apresentados em percentual (%). beneficiarios De 18 a 25 anos sdo os que estdo mais satisfeitos com 79,4% na
avaliagdo atingindo o patamar de Nao conformidade. J& os menos satisfeitos
pertencem ao publico De 36 a 45 anos com 64,6%, também atribuindo o

90a  Exceléncia  80a  Conformidade / 0a N&o conformidade / patamar de Nao conformidade.
100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameagas

% Satisfacao



Unimed

Assis

Atendimento - Informacao

6 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC — servico de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio
institucional da operadora na internet ou por meio eletronico ) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacgoes de que precisava?

Faixa Etdria T2B
PErEETEE S 83,1 De 18 a 25 anos 86,1
De 26 a 35 anos 82,1
46,2 De 36 a 45 anos 79,8
36,9 De 46 a 55 anos 85,6
De 56 a 65 anos i- ------- 7- 9-,-6 -------- i
Maisdessanos | 878 |
11,7
1,8 3,4 . -
Muito ruim  Ruim Regular Bom  Muito bom |Ndo acessei  Néo sei Dentre os beneficiarios que acessaram o plano de satde e souberam responder, 83,1%
16 2,9 10,1 40,1 32,0 7,7 5,6 avaliaram positivamente (op¢cSes Bom e Muito bom), colocando o atributo em
FREQUENCIA Conformidade. Ponto positivo a opgdo Muito Ruim que obteve 1,8% de citagdes. O maior

indice de ndo satisfacdo esta concentrado no gradiente Regular com 11,7%.
Base: 385 | Margem de Erro: 4.12. - . . N . Lo
N&o acessei = Nos ultimos 12 meses ndo acessei meu plano de salide: 34 entrevistados (ndo considerado para Ponto de atencdo ao viés de baixa de 9,3pp entre as mencdes positivas, indicando

calculo dos resultados). probabilidade de migragdo da satisfacdo para ndo satisfagao.

N&o sei = Ndo sei/Ndo me lembro: 25 entrevistados (ndo considerados para célculo dos indicadores). Analisando os perfis, o publico Masculino foi quem melhor avaliou com 86,7%
Nota: Resultados apresentados em percentual (%). s a . 2. . /3-8 =
classificando em patamar de Conformidade. Por faixa etaria, os mais satisfeitos sdo os
beneficidrios com Mais de 65 anos que avaliaram com 87,8% de satisfacdo, atingindo o
patamar de Conformidade. Os menos satisfeitos sdo os beneficiarios De 56 a 65 anos com

90a  Excelencia  80a  Conformidade/ | 0a | Nio conformidade / 79,6% das mengodes, atribuindo o patamar de Nao conformidade.
100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameagas

% Satisfacao



Unimed

Assis

Atendimento - Reclamacao

7 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacgdo para o seu plano de saude (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo

SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) vocé teve sua demanda resolvida?
39,3

Feminino 60,7 b
| Sttt bt 1
. Masculino 47,0 ! 53,0 !
u Sim L L L !
= Nao
De 18 a 25 anos 53,8 46,2
| Attt 1

De 26 a 35 anos b L 655 H 34,5

N3o De 36 a 45 anos 56,3 43,8

Sim Nao reclamei N3o sei De 46 a 55 anos 58,1 41,9

8 = = &3 De 56 a 65 anos 52,4 47,6
FREQUENCIA jmm—m——meeoc e 1
Mais de 65 anos 29,4 b 706 '

Base: 155 | Margem de Erro: 6.55.

N3o reclamei = Nos ultimos 12 meses ndo reclamei do meu plano de saude: 260 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados).
N&o sei = Ndo sei/Ndo me lembro: 29 entrevistados ndo considerados para calculo dos indicadores).
Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

34,9% dos beneficiarios necessitaram abrir algum tipo de reclamagdo e souberam responder, destes 45,2% disseram ter suas demandas resolvidas, colocando a resolutividade em Nao
conformidade.

Analisando os perfis, quem mais teve a demanda resolvida foi o género Masculino com 53%. Por faixa etaria temos 70,6% dos beneficiarios com Mais de 65 anos mencionando Sim,
colocando o atributo em patamar de Ndo conformidade ainda assim. Ja o publico De 26 a 35 anos foi o que teve o menor indice de resolugdo de demandas, 65,5% dos respondentes ndo
tiveram sua demanda resolvida.




Documentos e Formularios Unimed

8 - Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de saude (por exemplo: formulario de adesdo/ alteracdo do plano, pedido de

Assis

reembolso, inclusdo de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

Faixa Etaria T2B
[ttt ) ]
Percepcao 79,8 De 18 a 25 anos i 100,0 1
__________________ ]
De 26 a 35 anos 77,6
S |
[} {]
47,4 De 36 a 45 anos T 7_ 0_,_8_______.,
De 46 a 55 anos 83,9
32,4 De 56 a 65 anos 72,0
Mais de 65 anos 92,0
15,4
16 32 Dentre os beneficidrios que preencheram documentos ou formuldrios exigidos e
’ souberam responder, 79,8% avaliaram positivamente (Bom e Muito Bom)
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom | N3o acessei  N3o sei classificando o atributo em N&o conformidade.
0,9 1,8 8,8 27,0 18,5 5 9,5 Ponto positivo para as op¢des Muito ruim e Ruim que somadas ficaram com 4,8%
FREQUENCIA de citagbes. O maior indice de nao satisfagdo esta concentrado no gradiente

Regular com 15,4%.

Ponto de atengdo ao viés de baixa entre as mengdes Bom e Muito bom de 15pp

Base: 253 | Margem de Erro: 5.11. que indica probabilidade de migragdo de satisfagdo para ndo satisfagdo.
N&o preenchi = Nunca preenchi documentos ou formularios: 149 entrevistados (ndo considerado para calculo dos resultados)

. ) . . . . 0
N3o sei = N3o sei/Ndo me lembro: 42 entrevistados (ndo considerados para célculo dos indicadores). Analisando os perfis, quem melhor avaliou foi o género Masculino com 85,7%,

Nota: Resultados apresentados em percentual (%). atingindo o patamar de Conformidade. Por faixa etdria, os beneficidrios mais
satisfeitos sdo os respondentes De 18 a 25 anos que atingiram o patamar de
% Satisfa¢do maximo de Exceléncia com 100% das meng¢bes. Os menos satisfeitos sdo

o ) i beneficidrios De 36 a 45 anos atingindo 70,8% na avaliagdo, classificando o atributo
90a Exceléncia 80a  Conformidade / 0a Néo conformidade / - X
100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameagas em N3ao conformidade.



Unimed

Assis

Avaliacao Geral

9 - Como vocé avalia seu plano de saude?

Faixa Etaria T2B
b
De 18 a 25 anos :l 87,2
Prreepede i___- 2 ___: De 26 a 35 anos 82,1
: | De 36 a 45 anos 74,8
| 43,1 | Eesse——===s————————
I De 46 a55anos 74,3
I 36,8 | [
: I De 56 a 65 anos 84,8
I .
: | Mais de 65 anos 85,7
| I
16,0 | |
| L.
| I
| I
1,1 2,9 | :
|
| o . . o
Muito ruim Ruim Regular I Bom Muito bom | N3o sei Denfcre 0s bEI:l?fICIaI'IOS que sggberam avalla.r o plano de salde, 79,9/:
- — avaliaram positivamente, classificando o atributo em patamar de Nao
1,1 2,9 16,0 36,7 43,0 0,2 . - . e o
FREQUENCIA conformidade. Ponto de destaque para o indice de insatisfeitos, com 4% (soma
das mengdes negativas Muito Ruim e Ruim). Observamos que o indice de ndo
satisfeitos se concentra no gradiente Regular com 16% de citagdes.
Base: 443 | Margem de Erro: 3.83. Analisando os perfis, os géneros ficaram empatados dentro da margem de erro.
N&o sei = Ndo sei/N&o tenho como avaliar: 1 entrevistado (ndo considerados para calculo dos indicadores). Por faixa etdria, o publico De 18 a 25 anos é o mais satisfeito com 87,2% das
Nota': Resultados apresentados em percentual (%). mencdes, atingindo o patamar de Conformidade. Os menos satisfeitos sdo
beneficiarios De 46 a 55 anos com 74,3%, avaliando o atributo em Nao
% Satisfagio conformidade.
90a Exceléncia 80a  Conformidade / O0a N3o conformidade /

100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameagas



Unimed

Assis

Recomendacao

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

Nao Recomendaria . . |Definitivamente
. Indiferente  BEELINELEEE] .
recomendaria com ressalvas recomendaria
Negativo Positivo Feminino 3,1 13,1 4,2 52,5 27,0
15,7 79,9 Positivo: 79,5
Masculino 2,8 12,3 4,5 48,6 31,8
50'9 Positivo: 80,4
29.0 De 18 a 25 anos 2,6 7,7
’
De 26 a 35 anos 3,8 9,0
12,8 Positivo:
3,0 4,3 De 36 a 45 anos 4,9 16,7 2,9
Positivo:
Nio Recomendaria ) __ Definitivamente N&o De 46 a 55 anos 4,0 15,8 3,0
. Indiferente Recomendaria . .
recomendaria com ressalvas recomendaria sei Positivo:
2,9 12,6 4,3 50,2 28,6 1,4 De 56 a 65 anos 0,0 12,7 4,8
FREQUENCIA Positivo:
Mais de 65 anos 0,0 9,1 7,3
Positivo:

Base: 438 | Margem de Erro: 3.85.

N&o sei/Ndo tenho como avaliar: 6 entrevistados (ndo considerados para calculo dos indicadores).

Nota': Resultados apresentados em percentual (%).

Dentre os beneficiarios que souberam avaliar a recomendacgdo do plano de saude, 79,9% recomendariam o plano, citando entdo Recomendaria ou Definitivamente recomendaria.
Ponto de atengdo ao alto viés de baixa de 21,9pp entre as opgbes positivas, indicando probabilidade de migracdo de Recomendaria para Neutralidade (Indiferente) e também para a soma de
N3o Recomendaria e Recomendaria com ressalva com 15,7% de citagGes negativas.

Analisando os perfis, os géneros ficaram empatados dentro da margem de erro. Por faixa etaria se destacam os beneficidrios De 18 a 25 anos com 87,2% de citagdes positivas e por serem o
publico que mais Definitivamente recomendaria com 46,2%.




Conclusoes Unimed

Assis

*,

» Analisando o desempenho do plano UNIMED ASSIS, referindo-se a aspectos que investigam a satisfacdo do beneficiario (questdes com 5 gradientes) observamos
gue trés dos cinco os atributos entraram em patamar de Nao conformidade.

0

7
X4

O melhor desempenho ocorreu na questdo 4 que avalia toda a atengdo em saude recebida, classificada no patamar de Conformidade, com 85,3%.

D)

+* O menor desempenho ocorreu na questao 5, que se refere a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo plano de saude, classificada
no patamar de Nao conformidade, com 70,6%.

% Ponto de atengdo ao viés de baixa em trés das cinco questdes relativas a satisfacao, isto é, o percentual de respostas Bom é maior que Muito bom, o que indica
probabilidade de migracdo da satisfacdo para nao satisfacao.

*» A avaliagdo do plano atingiu 79,9% de satisfagdo geral, classificando este atributo dentro da Nao conformidade. Um ponto importante a ser citado, é que
apresenta 4% de insatisfeitos (soma de Muito Ruim e Ruim), logo a ndo satisfacdo estd concentrada na neutralidade (Regular 16%).

*
X4

Por fim, em relagdo a recomendag¢do do plano, temos um percentual positivo de 79,9%. Analisando a taxa de recomendagao nota-se que ela acompanha a
avaliacdo geral do plano, sem diferenca entre elas. Nesse sentido, realizar acdes que melhorem os atributos analisados poderao, inclusive, aumentar o nivel de
recomendacdo que os beneficiarios fazem do plano de saude.

D)
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