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Periodo de realizagdo da pesquisa: A pesquisa iniciou-se no més de fevereiro de 2019. A
coleta dos dados comegou na semana do dia 18.02.2019 e se estendeu até o dia 05 de marc¢o
de 2019.

Unidade de Analise: Um beneficidrio da UNIMED Goiania, com idade superior a 18 anos,
numero de telefone cadastrado no sistema e que utilizou o plano de saude durante o ano
2018.

Populagdo Alvo da Pesquisa e estratos adotados. A populacdo alvo desta pesquisa foram
todos os beneficidrios, com idade superior a 18 anos, com nimero telefénico cadastrado no
sistema e que utilizaram o plano de saide UNIMED Goiania durante o ano de 2018. A
populacdo foi estratificada usando como critérios as varidveis idade e sexo, dispostas em seis

estratos, apresentados na Tabela 1.

Tabela 1. Distribuicao dos beneficiarios UNIMED Goiania que utilizaram o plano de
saude no ano de 2018, segundo estratos considerados.

Estrato Sexo Idade Total Ponderacao

1 Mulheres 19-33 33.792 0,19
2 Homens 19-33 20.547 0,12
3 Mulheres 34 -48 37.208 0,21
4 Homens 34 - 48 24.333 0,14
5 Mulheres 49 ou mais 37.284 0,21
6 Homens 49 ou mais 24.684 0,14

Total 177.848 1,00

Fonte dos dados basicos: UNIMED Goiania, 2018.

Sistema de referéncia (listagem ou descricido completa das unidades amostrais): A UNIMED
Goiania forneceu uma lista contendo a informagdo de 177.848 beneficidrios, maiores de 18
anos e que utilizaram o plano de saude durante o ano de 2018. Adicionalmente, todos esses
beneficiarios apresentaram registros de nimero telefénico nao nulo.

Especificagdo dos parametros populacionais de interesse: Os pardmetros populacionais de
interesse estdo definidos pela propor¢cdo de beneficiarios na populagdo que se encaixam em
cada uma das categorias existentes e em cada uma das perguntas do questionario
estabelecido pela ANS (Anexo 1). Por exemplo, para uma questdo em que existem as
alternativas: Muito bom; Bom; Regular; Ruim, Muito Ruim e Ndo se aplica, os parametros
populacionais de interesse sao:

e A proporcdo de beneficiarios na populacdo que responderam a categoria "Muito
Bom";

e A proporc¢do de beneficiarios na populacdo que responderam a categoria " Bom";

e A proporgdo de beneficiarios na populagdo que responderam a categoria " Regular";

e A proporc¢do de beneficiarios na populagdo que responderam a categoria "Ruim";

e A proporc¢do de beneficiarios na populagdo que responderam a categoria "' Muito
ruim";

e A proporc¢do de beneficiarios na populagdo que responderam a categoria " Ndo se
aplica".
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Descri¢ao da populagdo amostrada: A populagdo amostrada estd conformada por 177.848
beneficiarios da UNIMED Goiania, com idade superior a 18 anos e que usaram o plano de
saude durante o ano de 2018. Nesta populagao, 108.284 (61%) dos beneficiarios sdo mulheres
69.564 (39%) sdo homens. A idade média dos beneficiarios é de 43 anos.

Definicdao do tipo de coleta que sera utilizada: As informacdes foram coletadas através de
entrevistas realizadas pelo telefone. Com esse objetivo, foram utilizados os aplicativos Skype e
Skype Recorder para realizar as ligagOes e armazenamento dos audios. Além desses aplicativos
utilizou-se o Automatic Call Recorder para ligacdes em aparelhos celulares.

Definigao do plano Amostral e tamanho de Amostra

O plano amostral consistiu em uma amostragem estratificada com selecdo aleatéria simples
sem reposicdo em cada estrato. Considerou-se como critérios de estratificacdo a idade (que foi
agrupada em trés categorias) e o sexo. Conforme é indicado em situacbes em que a
estratificacdo depende de mais de uma caracteristica, utilizou-se o procedimento descrito por
Cochran (1977).

O tamanho da amostra foi calculado considerando, no delineamento proposto, uma fungao de
custo linear, visando minimizar o custo total da operacdo de amostragem para um erro de
estimacdo e um nivel de confianga fixos. Maiores detalhes sobre este procedimento podem ser
encontrados em Cochran (1977). Para este relatdrio considerou-se um erro de estimacdo de
5% e um nivel de confianca de 95%. O tamanho de amostra foi obtido pela seguinte
expressao:

_ (Zhe1 Whonfcn) < h=1 M\//’%h>

22:1 Who-i%
D+ - N

n

Em que W, representa a propor¢do de beneficidrios no estrato h; g, representa o desvio
padrdo populacional no estrato h e ¢, representa o custo de amostrar uma unidade no estrato
h. O termo N representa o tamanho da populacdo e, finalmente, o termo D é o quadrado da
razdo entre o erro de estimacdo e o percentil da distribuicdo normal para que indica o nivel de
confianca (1-a) desejado.

Como informacdo preliminar para a determina¢do do tamanho de amostra, consideramos o
relatério da pesquisa de satisfacdo realizada para UNIMED Goiania, no ano de 2017 (SERPES,
2017). Nessa pesquisa, observou-se que, aproximadamente, em todos os estratos (faixa etaria
e sexo) considerados, a propor¢ao de beneficidrios satisfeitos com o plano de saude
encontrava-se em torno de 80% portanto, considerou-se o valor dessa proporgdo para poder
determinar o tamanho de amostra minimo necessario para atingir os objetivos dessa pesquisa.
A alocag¢do da amostra em cada um dos estratos foi realizada através de uma alocagdo 6tima
(Cochran, 1977).

O tamanho de amostra minimo total, foi calculado em 246 beneficiarios, distribuidos em cada
um dos estratos conforme apresentado na Tabela 2, utilizando uma alocacdo étima (Cochran,
1977).
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Tabela 2. Distribuicdo do tamanho minimo de amostra (calculado para um erro de estimagao de
5% e um nivel de confianga de 95%) segundo cada um dos estratos considerando uma alocagdo

otima.
Estrato Sexo Idade Tamanho de
Amostra

1 Mulheres 19-33 47
2 Homens 19-33 28
3 Mulheres 34-48 51
4 Homens 34 -48 34
5 Mulheres 49 ou mais 52
6 Homens 49 ou mais 34

Total 246

Fonte dos dados basicos: UNIMED Goiania, 2018.
Estimadores utilizados e seus erros amostrais.

Devido a que os parametros populacionais a serem estimados sdo proporgdes, os estimadores
desses parametros serdo as propor¢des amostrais. Posto que desenho amostral é estratificado
com selecdo aleatdria simples em cada um dos estratos, o estimador da proporcdo
populacional no estrato h sera:

1 np

np j=1

s
=
Il

em que a variavel,

1, Uec
f=1o Uec

assume o valor 1 (um) caso a resposta do j-ésimo beneficiario no estrato h se encaixe na
categoria C. Caso contrario, a varidavel assume o valor 0 (zero). O estimador da variancia tedrica
deste estimador é uma fun¢do da quase variancia amostral no estrato h, sendo expressa por:

2
— N\ Shy
ar(ph) Nh np

O erro amostral de cada estimador é calculado através da seguinte expressao:

E = za\/Var(py)
2

para maiores detalhes, ver Cochran (1977).
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Sele¢ao da amostra.

A técnica utilizada para selecionar as unidades (beneficiarios) foi a de amostragem aleatdria
simples sem reposicdo de unidades em cada um dos 6 (seis) estratos considerados. Para esse
fim, foi utilizado o software estatistico STATA versdo 13.

Procedimentos para os erros nao amostrais. Com o intuito de reduzir os erros ndo amostrais,
realizou-se um treinamento das 6 entrevistadoras que participaram da coleta de dados. Este
treinamento estava destinado a minimizar qualquer tipo de interferéncia na resposta do
beneficiario entrevistado (RAJ, 1984). Deve ser considerado também que nem todas as
entrevistas poderdo ser realizadas por erros no sistema de referéncia (nUmeros telefonicos
inexistentes, beneficiario ndo encontrado devido a troca de nimero telefénico). Também deve
ser considerado que nem todos os beneficiados concordaram em participar da pesquisa. Uma
forma de lidar com esse ultimo problema é aumentar o tamanho da amostra para substituir
unidades (beneficidrios) que se encaixem em alguma das situacOes anteriormente
mencionadas. Sendo assim, considerou-se uma selec¢do aleatéria de 100 beneficidrios em cada
estrato, duplicando em alguns casos o tamanho minimo requerido.

Descricdao do sistema interno de controle e verificagao, conferéncia e fiscalizacdo da coleta
de dados e do trabalho de campo. Os dudios das entrevistas realizadas passaram por um
processo de verificagdo. Neste processo realizou-se uma conferéncia entre a marcacdo
realizada no questiondrio pela entrevistadora e o conteddo do mesmo. Uma vez digitados os
questionarios na planilha eletrénica, foi selecionada uma subamostra aleatdria de registros e
realizada a verificacdao de cada um deles comparando com o questionario fisico.
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Identificagdo do responsdvel técnico da pesquisa.

Msc. Alex Felipe Rodrigues Lima;
CONRE 9982.

Nome da Empresa que coletou os dados da pesquisa.
Os dados foram coletados diretamente pelo Projeto Kappa da Universidade Federal de Goias.
Descri¢dao do universo amostral.

A amostra esta conformada por 246 beneficiarios da UNIMED Goiania, com idades superiores
a 18 anos e que utilizaram o plano de satde no ano de 2018.

Descri¢dao da populagdo amostrada.

A populagdo amostrada estd conformada por 177.848 beneficiarios da UNIMED Goiania, com
idade superior a 18 anos e que usaram o plano de saude durante o ano de 2018. Nesta
populacdo, 108.284 (61%) dos beneficidrios sdo mulheres e 69.564 (39%) sdo homens. A idade
média dos beneficiarios é de 43 anos.

Tamanho da amostra, erro amostral, erros nao amostrais ocorridos, periodo de realizagao da
pesquisa e descricdao do grupo pesquisado

O tamanho minimo de amostra necessario para este estudo foi estabelecido em 246
beneficiarios distribuidos conforme apresentado na Tabela 2. As entrevistas foram realizadas
no periodo compreendido entre os dias 18.02.2019 e 05.03.2019. Conforme foi estabelecido
na estratégia de amostragem, em cada estrato foram selecionados 100 beneficiarios buscando
manter a representatividade de cada estrato. Durante o trabalho de campo observou-se a
existéncia de uma quantidade considerdvel de beneficidrios com contatos telefonicos
desatualizados. Também se observou uma certa confusdo por parte dos entrevistados em
algumas das questGes formuladas no instrumento de coleta. Por exemplo, na questdo trés que
procura estabelecer se o plano de saude enviou algum tipo de comunicado esclarecendo sobre
a importancia de exames preventivos. Os exemplos citados sdo muito especificos de exames
preventivos realizados por mulheres, sendo que entrevistados homens encontraram confusa a
pergunta por tal razao.

Forma de coleta dos dados.

As informagGes foram coletadas através de entrevistas realizadas pelo telefone. Com esse
objetivo, foram utilizados os aplicativos Skype e Skype Recorder para realizar as ligacbes e
armazenamento dos audios. Além desses aplicativos utilizou-se o Automatic Call Recorder para
ligacdes em aparelhos celulares.

Taxa de respondentes.

Realizou-se a tentativa de contato com os 600 beneficidrios conforme a estratégia de
amostragem proposta. Obteve-se a resposta (questiondrios completos) de 246 deles. Isto
corresponde a uma taxa de respondentes de 41%.
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Classificagao dos beneficidrios entrevistados segundo Cédigo de Controle Operacional.

Na Tabela 3 sdo apresentadas as estatisticas dos beneficidrios selecionados para serem
entrevistados na pesquisa. Dos 600 (seiscentos) beneficidrios contatados observou-se que 59
deles (9,8%) recusaram a participar da entrevista. Observa-se ainda que ndo foi possivel o
contato com 295 (49,2%) dos beneficidrios devido a problemas com atualizagdo de cadastro
(telefones incorretos) ou mais de trés tentativas de localizacdo.

Tabela 3. Classificagdo dos beneficidrios selecionados para entrevista, segundo
cédigo de controle operacional.

Cdédigo de Controle Operacional Entrevistas %
Questionario Concluido 246 41,0%
Recusa’ 59 9,8%
Incapacidade® 0 0,0%
N3o foi possivel localizar® 295 49,2%
Total 600 100,0%

Fonte dos dados basicos: UNIMED Goiania, 2018.
Notas. ! O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa; 2 0 beneficiario é incapacitado por limitagdes de saude
de responder a pesquisa; 3 Nao foi possivel localizar o beneficiario.
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Em relacdo com a frequéncia em que o beneficidrio conseguiu ter cuidados de saude
(consulta, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salde quando necessitou,
observa-se na Tabela 4 que, dos 246 entrevistados, 166 (67,53%) manifestaram que "sempre"
conseguiram tais cuidados quando necessitaram deles. Observa-se também que 43 (17,45%)
dos beneficiarios entrevistados manifestaram que conseguiram tais cuidados "a maioria das
vezes" que procuraram por eles. Finalmente, somente 37 (15,02%) dos beneficidrios
entrevistados manifestaram que nem sempre conseguiram tais cuidados quando precisaram
("as vezes").

Tabela 4. Nos ultimos 12 meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de saude
(consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de satide quando necessitou?

. i Estimador Intervalos de 95% de Confianga X
Cuidados de Saude 5 5 DEFF
n % L. Inferior L. Superior
Nunca 0 0,00% n.d. n.d. n.d.
As vezes 37 15,02% 11,08% 20,05% 0,988
A maioria das vezes 43 17,45% 13,20% 22,70% 0,994
Sempre 166 67,53% 61,45% 73,07% 0,989
Total 246 100,00%

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
Notas. * Efeito de desenho; n.d.: ndo disponivel.

Ao serem questionados sobre a frequéncia de uso do plano de salde, nos 12 meses
anteriores a data da pesquisa, quando necessitou de atengdo imediata, 145 (58,94%) dos
entrevistaram manifestaram que "sempre" foram atendidos quando precisaram desse tipo de
atendimento. Observa-se também que 39 (15,85%) dos entrevistados manifestaram que
obtiveram esse tipo de atendimento a maioria das vezes. Somente 15 (6,10%) dos
entrevistados manifestaram que nem sempre que precisaram tiveram atencdo imediata ("As
vezes"). Dois entrevistados manifestaram que "nunca" tiveram acesso quando precisaram e
45 (18,29%) ndo precisaram de atendimento de urgéncia nesse periodo ("Nao se aplica", ver
Tabela 5).

Tabela 5. Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de aten¢dao imediata, com que frequéncia
vocé foi atendido assim que precisou?

Estimador Intervalos de 95% de Confianga

~ o 1

Atencdo Imediata n Proporgao L. Inferior L. Superior DEFF
Nunca 2 0,81% 0,20% 3,13% 0,964
As vezes 15 6,10% 3,69% 9,88% 0,999
A maioria das vezes 39 15,85% 11,77% 21,07% 1,016
Sempre 145 58,94% 52,62% 65,01% 1,013
Nao se aplica 45 18,29% 13,90% 23,67% 1,008
Total 246 100%

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
Notas. ' Efeito de desenho.

A Tabela 6 apresenta os resultados da terceira questdo do questiondrio aplicado a
amostra de beneficidrios. Ao serem consultados sobre o recebimento de alguma comunicacdo
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por parte do plano de saude, nos ultimos 12 meses que antecederam a pesquisa, observou-se
que 183 (74,36%) dos entrevistaram responderam negativamente a essa questdo. As razdes
pelas quais os mesmos poderiam estar gerando esse alto percentual de respostas negativas
pode estar associada a erros no sistema de cadastro (beneficiarios que continuam utilizando o
plano, mas seus dados cadastrais ndo se encontram atualizados). Também deve ser
considerado que a populagdo alvo da pesquisa sdo todos os beneficidrios (titulares e
agregados) sendo que, em algumas situagdes, as comunica¢Ges somente chegam no endereco

do beneficiario titular.

Tabela 6. Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicag¢ao de seu plano de saude
(carta, e-mail, telefonema) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagdo de
consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de colo de utero, consulta
com urologista, consulta preventiva com dentista, etc.?

L Estimador Intervalos de 95% de Confianga X
Comunicagao da UNIMED - - DEFF
% L. Inferior L. Superior
Sim 63 25,64% 20,59% 31,44% 0,980
Nao 183 74,36% 68,56% 79,41% 0,980
Total 246 100,00%

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
Notas. ! Efeito de desenho.

Na Tabela 7 observa-se a distribuicdo dos beneficidrios segundo sua percepgao de
satisfacdo em relacdo com toda a atencdo em saude recebida por parte de seu plano de saude.
Nota-se uma avaliacdo positiva onde, aproximadamente, 9 em cada 10 beneficiarios avaliaram
a atencdo em saude como "Bom"/"Muito Bom". Somente 25 (10,16%) dos entrevistados
avaliaram essa aten¢do como sendo "Regular". Registrou-se ainda a resposta de 1 (0,41%)
beneficiario que optou por escolher a opgcdo Nao se aplica para evitar realizar a avaliacdo da

atenc¢do em salde recebida.

Tabela 7. Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a aten¢dao em satide recebida (Hospitais,
laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

. i . Estimador Intervalos de 95% de Confianga X

Atencao em saude recebida . - - DEFF
% L. Inferior L. Superior

Muito bom 86 34,97% 29,25% 41,15% 0,993
Bom 133 54,06% 47,76% 60,23% 1,001
Regular 25 10,16% 6,92% 14,68% 1,017
Ruim 1 0,40% 0,06% 2,83% 0,990
Muito ruim 0 0,00% n.d. n.d. n.d.
Nao se aplica 1 0,41% 0,06% 2,89% 1,009
Total 246 100,00%

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
Notas. ! Efeito de desenho. n.d.: ndo disponivel.

Em relacdo a satisfacdo com o acesso a lista de prestadores de servigos credenciados
pelo plano de saude, observa-se na Tabela 8 que 53 (21,55%) dos beneficidrios entrevistados
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avaliaram esse acesso como sendo "Muito Bom" e que outros 125 (50,83%) beneficidrios
entrevistados avaliaram esse acesso como sendo "Bom". Observa-se também nessa tabela
que 30 (12,19%) dos beneficidrios entrevistados consideraram esse acesso como "Regular" e
que 9 (3,66%) avaliaram tal acesso como "Ruim". Vale destacar que 29 (11,78%) dos
entrevistados declararam que nao utilizaram os médios fornecidos pelo plano de saude e que
as consultas com os prestadores de servigos sdo realizadas através de indicagGes de terceiros
(opcdo "ndo se aplica").

Tabela 8. Como vocé avalia o acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu
plano de saude (por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos fisioterapeutas, hospitais,
laboratdrios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro impresso, aplicativo de
celular, site na internet)?

. . Estimador Intervalos de 95% de Confianga X

Lista de Prestadores de Servigos - - DEFF
n % L. Inferior L. Superior

Muito bom 53 21,55% 16,82% 27,17% 1,003
Bom 125 50,83% 44,52% 57,11% 1,013
Regular 30 12,19% 8,65% 16,91% 0,992
Ruim 9 3,66% 1,90% 6,92% 1,008
Muito ruim 0 n.d. n.d. n.d. n.d.
N3o se aplica 29 11,78% 8,31% 16,44% 0,987
Total 246 100%

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
Notas. * Efeito de desenho. n.d : ndo disponivel.

A percepcdo de satisfacdo dos beneficiarios em relacdo ao respeito e acesso as
informacgdes ou ajuda que precisou da operadora, através dos canais oferecidos, é apresentada
na Tabela 9. Observa-se que 70 (28,45%) dos entrevistados avaliaram o atendimento da
UNIMED Goiania como "Muito Bom".

Tabela 9. Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial,
autoatendimento ou eletronico) como vocé avalia seu atendimento considerando os quesitos
respeito e acesso as informagdes ou ajuda que precisava?

Estimador Intervalos de 95% de Confianga

. 1
Atendimento n % L. Inferior L. Superior DEFF
Muito bom 70 28,45% 23,10% 34,48% 1,011
Bom 119 48,38% 42,13% 54,68% 1,008
Regular 18 7,31% 4,63% 11,33% 1,002
Ruim 3 1,21% 0,40% 3,59% 0,937
Muito ruim 0 0,00% n.d. n.d. n.d.
Nao se aplica 36 14,66% 10,74% 19,70% 1,005
Total 246 100,0%

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
Notas. ! Efeito de desenho. n.d.: ndo disponivel

Também é possivel observar nessa tabela que 119 (48,38%) dos beneficidrios
entrevistados avaliaram o atendimento da UNIMED Goidnia como sendo "Bom". A partir
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desses resultados, pode-se concluir que existe uma avaliacdo positiva por parte dos
beneficiarios em relagdo ao atendimento da UNIMED Goiania, sendo que 7 em cada 10
beneficiarios tem uma avaliagdo positiva em relacdo ao atendimento da operadora. Também é
possivel verificar que somente 18 (7,31%) dos entrevistados avaliaram o atendimento como
"Regular". Nesse contexto observa-se também que 1,21% dos entrevistados declarou sua
insatisfacdo com o atendimento, avaliando ele como sendo "Ruim". Nota-se ainda que 36
(14,66%) dos entrevistados ndo contatou a operadora por meio de algum dos canais de
atendimento disponibilizados (ver Tabela 9).

Ao serem questionados em relagdo ao atendimento de alguma reclamagdo, realizada nos
ultimos 12 meses, observa-se que aproximadamente 8 em cada 10 entrevistados ndo
realizaram alguma reclamagdo na operadora. Dentre aqueles que realizaram alguma
reclamacgdo, nota-se que 31 (12,58%) tiveram suas demandas resolvidas. Somente 15 (6,09%)
daqueles que registraram uma reclamag¢dao, manifestaram que ndo tiveram sua demanda
resolvida (ver Tabela 10).

Tabela 10. Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagao para sua operadora, vocé
teve sua demanda resolvida?

Estimador Intervalos de 95% de Confianga X
Demanda resolvida em reclamagao : : DEFF
% L. Inferior L. Superior
Sim 31 12,58% 8,96% 17,40% 1,008
Nao 15 6,09% 3,68% 9,93% 1,017
Nao fez reclamagao 200 81,32% 75,90% 85,75% 1,008
Total 246 100,00%

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
Notas. ' Efeito de desenho.

A satisfacdo com a facilidade de preenchimento e envio de documentos ou formularios
exigidos pela UNIMED Goiania também foi avaliada nesta pesquisa. Na Tabela 11 é possivel
observar que 35 (14,24%) dos entrevistados avaliaram esse quesito como sendo "Muito bom";
131 (53,22%) como sendo "Bom"; 25 (10,18%) como sendo "Regular" e somente 1 (0,40%) dos
entrevistados o avaliou como "Muito Ruim". Observa-se também que 54 (21,95%) dos
entrevistados manifestaram que ndo tiveram nenhum contato com formuldrios ou
documentos desse tipo, escolhendo assim a opgao "Nao se aplica".

A satisfacdo com o plano de salde estd apresentada na Tabela 12 . Observa-se que 87
(35,35%) dos entrevistados avaliaram o plano da UNIMED Goiania como sendo "Muito bom" e
que 140 (56,93%) avaliaram o plano como sendo "Bom". Somente 19 (7,72%) dos
entrevistados considerou o plano como sendo "Regular" e nenhum dos entrevistados fez uma
avaliacdo negativa ("Ruim"/"Muito ruim") em relagdo com o plano da UNIMED Goiania.
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Tabela 11. Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pela operadora do seu plano

quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

Facilidade de Preenchimento Estimador Intervalos de 95% de Confianga X
de documentos n % L. Inferior L. Superior DEFF
Muito bom 35 14,24% 10,39% 19,21% 0,995
Bom 131  53,22% 46,91% 59,44% 1,007
Regular 25 10,18% 6,99% 14,61% 0,980
Ruim 0 0,00% n.d. n.d. n.d.
Muito ruim 1 0,40% 0,06% 2,83% 0,990
N3o se aplica 54 21,95% 17,18% 27,60% 1,004
Total 246 100,00%
Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
Notas. * Efeito de desenho. n.d.: ndo disponivel.
Tabela 12. Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano?
L. Estimador Intervalos de 95% de Confianga .
Avaliagao Geral DEFF
n % L. Inferior L. Superior
Muito bom 87 35,35% 29,73% 41,40% 0,950
Bom 140 56,93% 50,68% 62,97% 0,984
Regular 19 7,72% 4,97% 11,81% 0,994
Ruim 0 0,00% n.d. n .d. n.d.
Muito ruim 0 0,00% n.d. n.d. n.d.
Nao se aplica 0 0,00% n.d. n .d. n.d.
Total 246 100,00%

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
Notas. * Efeito de desenho; n.d.: ndo disponivel.

Finalmente, ao serem questionados sobre se recomendariam seu plano para amigos
ou familiares, 21(8,58%) dos entrevistados manifestou que "definitivamente recomendaria”;
184 (74,74%) manifestou que "recomendaria” o plano. Observou-se também que 40 (16,27%)
dos entrevistados "recomendaria o plano com ressalvas" e, finalmente, somente 1 (0,41%) dos

entrevistados manifestou que "ndo recomendaria" o plano de saude da UNIMED Goiania.

Tabela 13. Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?

Recomendagao do Plano Estimador Intervalos de 95% de Confianca DEFF!
n % L. Inferior L. Superior
Definitivamente recomendaria 21 8,58% 5,67% 12,78% 0,986
Recomendaria 184 74,74% 68,92% 79,79% 0,993
Recomendaria com ressalvas 40 16,27% 12,14% 21,46% 1,001
Nunca recomendaria 1 0,41% 0,06% 2,90% 1,015
Total 246 100,00%
Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
Notas. ! Efeito de desenho.
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Conclusoes.

Em linhas gerais a percepgao de satisfacdo dos beneficidrios da UNIMED Goiania com o plano é
bastante positiva. Nos quesitos de avaliacdo dos servicos de salde recebidos, acesso a lista
com os nomes dos prestadores de servicos credenciados, atendimento pelo plano de saude
(SAC e outros), assim como a avaliagdo geral do plano, apresentam avaliagdo bastante
favoravel em que aproximadamente 7 em cada 10 entrevistados tem uma percepc¢do positiva
da operadora de saude.

O ponto mais fraco e que merece uma maior atenc¢do a luz dos resultados dessa pesquisa € a
estratégia de comunicacdo da UNIMED Goiania com os beneficidrios. Contudo, deve-se tomar
cuidado ao interpretar esse resultado, posto que a amostra foi estratificada por sexo e idade e
ndo por tipo de beneficiario (Titular/Agregado). Pela natureza de alguns planos de saude é
possivel que os agregados do plano de salde ndo estejam recebendo as comunicac¢des devido
ao fato de que o contato principal esta vinculado ao Titular do plano. Também merece
destaque a forma em que estd redigida essa questdo no questionario, que ndo considera
alternativas como SMS, mensagens de Whatsup, etc.
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Anexos

1. Questionario aplicado

2. Tabelas com informacgdes por sexo, faixa etaria e nivel de escolaridade.
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AVALIAGCAO DA SATIFACAO DE BENEFICIARIOS DE PLANO DE SAUDE

ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar
Bom dia/boa tarde/boa noite! Poderia falar com o Sr(s): (Nome do Beneficiario)
Meu nome é e estou a servico da UNIMED Goiania. . Estou realizando uma pesquisa para avaliar o grau de
satisfacdo quanto aos servigos prestados dentro de seu plano de assisténcia a saude, a UNIMED. Para sua seguranga, esta ligagdo
esta sendo gravada e asseguramos o sigilio absoluto de seus dados. A pesquisa é rapida e serdo menos de 5 minutos. O senhor (a)
concorda em participar?

Nunca 1

Nos ultimos 12 meses, com que As vezes 2
1 frequéncia vocé conseguiu ter| A maioria das vezes 3

cuidados de saude (consultas,exames Sempre 4

ou tratamentos) por meio de seu N3o se aplica 5

plano de saude quando necessitou?

Nunca 1

Nos dltimos 12 meses, quando As vezes 2
2 necessitou de atengdo imediata, com A maioria das vezes 3

que frequéncia vocé foi atendido Sempre 4

assim que precisou? N3o se aplica 5

Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu

algum tipo de comunicagdo de seu Sim |

plano de saude (carta, e-mail,

telefonema) convidando e/ou N3o S
3 esclarecendo sobre a necessidade de

realizagdo de consultas ou exames

preventivos, tais como: mamografia,

preventivo de colo de Utero, consulta

com urologista, consulta preventiva

com dentista, etc?

Nos Ultimos 12 meses, como vocé| Muito bom 1

avalia toda a atengdo em saude Bom 2

recebida (Hospitais, laboratdrios, Regular 3
4 | clinicas, médicos, dentistas, Ruim 4

fisioterapeutas, nutricionistas, Muito ruim 5

psicélogos e outros)? N3o se aplica 6
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Muito bom 1
Como vocé avalia o acesso a lista de prestadores de servigos | Bom 2
credenciados pelo seu plano de saldde (por exemplo: Regular 3
médicos, dentistas, psicologos fisioterapeutas, hospitais,
laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: | Ruim 4
livro impresso, aplicativo de celular, site na internet)? Muito ruim 5
N3do se aplica 6
Muito bom 1
Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora Bom 2
6 (SAC presencial, auto-atendimento ou eletrénico) como vocé | Regular 3
avalia seu atendimento considerando os quesitos respeito e .
acesso as informagGes ou ajuda que precisava? Ruim 4
Muito ruim 5
N3do se aplica 6
Sim 1
7 - . x Nio 2
Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagao para
sua operadora, vocé teve sua demanda resolvida? Nao fez reclamagao 3
Muito bom 1
Bom 2
3 Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos | Regular 3
pela operadora do seu plano quanto ao quesito facilidade no | ryim 4
preenchimento e envio? ) )
Muito ruim 5
N&o se aplica 6
Muito bom 1
Bom 2
X« . - Regular 3
9 Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano ?
Ruim 4
Muito ruim 5
N3o se aplica 6
Definitivamente recomendaria 1
10 R ) . - Recomendaria 2
Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?
Recomendaria com ressalvas 3
Nunca recomendaria 4
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Tabela 14. Nos ultimos 12 meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de satde (consultas,exames ou
tratamentos) por meio de seu plano de saide quando necessitou?

Cuidados de Saude  Total

Nunca 0,00%
As vezes 15,02%

A maioria das vezes 17,45%

Sempre 67,53%
Total 100,0%
Entrevistados 246

Faixa Etaria (em anos)

Nivel de Escolaridade

Feminino

0,0%
13,97%
19,98%
66,05%
100,0%

150

Masculino

0,0%
16,66%
13,50%
69,84%
100,0%

96

19-33
0,0%
9,34%
18,55%
72,10%
100,0%

75

34-48
0,0%
11,74%
15,30%
72,96%
100,0%

85

49 ou mais
0,0%
23,26%
18,61%
58,13%
100,0%

86

Fundamental
0,0%
17,64%
17,7%
64,70%
100,0%

17

Médio
0,0%
17,06%
13,1%
69,80%
100,0%

76

Superior
0,0%
13,72%
19,6%
66,72%
100,0%

153

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opiniao.
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Tabela 15. Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atengao imediata, com que frequéncia voceé foi atendido assim

gue precisou?

Atengao Imediata

Nunca

As vezes

A maioria das vezes
Sempre

N3o se aplica

Total

Entrevistados

Total

0,81%
6,10%
15,85%
58,94%
18,29%
100%

246

Sexo Faixa Etaria (em anos) Nivel de Escolaridade
Feminino  Masculino 19-33 34-48 49 ou mais Fundamental Médio  Superior
0,00% 2,06% 0,00% 2,33% 0,00% 0,00% 1,30% 0,65%
5,34% 7,25% 3,97% 8,21% 5,83% 5,93% 9,18% 4,57%
15,34% 16,70% 14,69% 15,32% 17,46% 0,00% 14,50%  18,31%
58,66% 59,40% 60,06% 58,82% 58,11% 76,50% 57,97%  57,50%
20,65% 14,60% 21,28% 15,32% 18,60% 17,57% 17,05%  18,98%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,00% 100,00% 100,00%
150 96 75 85 86 17 76 153

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opiniao.
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Tabela 16. Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunica¢do de seu plano de saude (carta, e-mail,
telefonema) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realiza¢gdo de consultas ou exames preventivos, tais
como: mamografia, preventivo de colo de utero, consulta com urologista, consulta preventiva com dentista, etc.?

Comunicacdo da UNIMED Total

Nao

Total

Entrevistados

Sexo Faixa Etaria (em anos) Nivel de Escolaridade
Feminino Masculino 19-33 34-48 49 ou mais Fundamental Médio  Superior
25,64% 26,02% 25,05% 17,42%  25,95% 32,54% 41,21% 21,10%  26,17%
74,36%  73,98% 74,95% 82,58%  74,05% 67,46% 58,79% 78,90%  73,83%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0% 100,0% 100,00% 100,00% 100,00%
246 150 96 75 85 86 17 76 153

Fonte dos dados basicos:

Kappa Pesquisa de Opinido.
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Tabela 17. Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em saude recebida (Hospitais, laboratdrios, clinicas,
médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

Sexo Faixa Etaria (em anos) Nivel de Escolaridade

Atengao em saude recebida Total

Feminino Masculino 19-33 34-48 49 ou mais Fundamental Meédio Superior
Muito bom 34,97% 34,65% 35,47% 30,76% 31,78% 41,83% 52,87% 36,81%  32,08%
Bom 54,06% 54,00% 54,14% 59,92% 54,10% 48,87% 47,13% 48,74%  57,46%
Regular 10,16% 10,67% 9,36% 9,32%  11,76% 9,30% 0,00% 13,13%  9,81%
Ruim 0,40% 0,00% 1,03% 0,00% 1,16% 0,00% 0,00% 0,00% 0,65%
Muito ruim 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
N3o se aplica 0,41% 0,67% 0,00% 0,00% 1,19% 0,00% 0,00% 1,33% 0,00%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,00% 100,00% 100,00%
Entrevistados 246 150 96 75 85 86 17 76 153

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
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Tabela 18. Como vocé avalia o acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude (por
exemplo: médicos, dentistas, psicélogos fisioterapeutas, hospitais, laboratorios e outros) por meio fisico ou digital (por

exemplo: livro impresso, aplicativo de celular, site na internet)?

Lista de Prestadores de Servigos Total

Sexo

Faixa Etaria (em anos)

Nivel de Escolaridade

Feminino Masculino 19-33 34-48 49 ou mais Fundamental Médio Superior
Muito bom 21,55% 20,64% 22,95%  18,72% 17,65% 27,90% 58,80% 14,44%  20,95%
Bom 50,83% 47,99% 55,24%  50,72% 48,22% 53,51% 29,49% 56,57% 50,34%
Regular 12,19% 13,99% 9,38% 18,63% 11,76% 6,96% 0,00% 9,20%  15,02%
Ruim 3,66% 3,34% 4,16% 532% 4,70% 1,17% 0,00% 2,64% 4,57%
Muito ruim 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%  0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
N3ao se aplica 11,78% 14,03% 8,27% 6,62% 17,67% 10,46% 11,71% 17,15%  9,12%
Total 100% 100,0% 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,00% 100,00% 100,00%
Entrevistados 246 150 96 75 85 86 17 76 153

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.

24



Tabela 19. Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial, auto-atendimento ou eletrénico)
como vocé avalia seu atendimento considerando os quesitos respeito e acesso as informag¢oes ou ajuda que precisava?

Atendimento Total

Muito bom 28,45%
Bom 48,38%
Regular 7,31%
Ruim 1,21%
Muito ruim 0,00%

N3o se aplica 14,66%
Total 100,0%

Entrevistados 246

Faixa Etaria (em anos)

Nivel de Escolaridade

Feminino

30,65%
44,65%
8,68%
0,00%
0,00%
16,02%
100,0%

150

Masculino

25,02%
54,18%
5,17%
3,09%
0,00%
12,54%
100,0%

96

19-33
27,98%
46,75%

6,62%

0,00%

0,00%
18,66%
100,0%

75

34-48
24,74%
47,01%

9,42%

3,49%

0,00%
15,34%
100,0%

85

49 ou mais

32,54%
51,17%
5,81%
0,00%
0,00%
10,47%
100,0%

86

Fundamental

52,94%
23,63%
5,86%
0,00%
0,00%
17,57%
100,00%

17

Médio
24,93%
50,07%
11,84%

2,61%

0,00%
10,56%
100,00%

76

Superior
27,48%
50,28%

5,22%

0,65%

0,00%
16,37%
100,00%

153

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
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Tabela 20. Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagao para sua operadora, vocé teve sua demanda
resolvida?

. - Sexo Faixa Etaria (em anos) Nivel de Escolaridade
Demanda resolvida em reclamagdao Total

Feminino Masculino 19-33  34-48 49 ou mais Fundamental Médio Superior

Sim 12,58% 12,67% 12,46%  13,29% 14,09% 10,47% 35,30% 11,82%  10,45%
Nao 6,09% 6,00% 6,24% 532% 5,88% 6,99% 0,00% 7,91% 5,87%
Nao fez reclamagao 81,32% 81,34% 81,30% 81,39% 80,03% 82,54% 64,70% 80,28%  83,68%
Total 100,0% 100,0% 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,00% 100,00% 100,00%
Entrevistados 246 150 96 75 85 86 17 76 153

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
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Tabela 21. Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pela operadora do seu plano quanto ao quesito
facilidade no preenchimento e envio?

Sexo Faixa Etaria (em anos) Nivel de Escolaridade

Facilidade de Preenchimento de documentos Total
Feminino Masculino 19-33 34-48 49 oumais Fundamental Meédio Superior

Muito bom 14,24% 14,66% 13,60%  13,34% 9,46% 19,79% 17,66% 22,39%  9,83%
Bom 53,22% 53,30% 53,10%  48,02% 51,73%  59,27% 76,49% 57,95% 48,31%
Regular 10,18% 10,70% 9,37% 13,29% 12,97% 4,69% 0,00% 9,19% 11,80%
Ruim 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Muito ruim 0,40% 0,00% 1,03% 0,00% 1,16% 0,00% 0,00% 0,00% 0,65%
Nao se aplica 21,95% 21,34% 22,90%  25,36% 24,67%  16,26% 5,86% 10,47%  29,42%
Total 100,0% 100,0% 100,0%  100,0% 100,0%  100,0% 100,00% 100,00% 100,00%
Entrevistados 246 150 96 75 85 86 17 76 153

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
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Tabela 22. Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano?

Avaliacao Geral Total
Muito bom 35,35%
Bom 56,93%
Regular 7,72%
Ruim 0,00%
Muito ruim 0,00%
N3o se aplica 0,00%
Total 100,00%
Entrevistados 246

Nivel de Escolaridade

Sexo Faixa Etaria (em anos)

Feminino  Masculino 19-33 34-48 49 ou mais Fundamental Médio  Superior
37,93% 31,33% 32,06% 24,74% 48,77% 76,37% 35,49% 30,74%
56,05% 58,30% 62,62% 63,52% 45,39% 17,71% 59,29%  60,10%

6,02% 10,37% 5,32% 11,74% 5,84% 5,93% 5,23% 9,16%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,00% 100,00% 100,00%
150 96 75 85 86 17 76 153

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
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Tabela 23. Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?

Sexo Faixa Etaria (em anos) Nivel de Escolaridade
Recomendagdo do Plano Total

Feminino Masculino 19-33 34-48 49 ou mais Fundamental Médio Superior
Definitivamente recomendaria 8,58% 8,04% 9,41% 5,37% 10,65% 9,33% 11,79% 9,25% 7,89%
Recomendaria 74,74% 78,62% 68,71%  73,26% 71,75% 79,01% 88,21% 76,29%  72,49%
Recomendaria com ressalva 16,27% 13,34% 20,82% 20,01% 17,60% 11,66% 0,00% 14,46% 18,96%
Nunca recomendaria 0,41% 0,00% 1,05% 1,35% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,66%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,00% 100,00% 100,00%
Entrevistados 246 150 96 75 85 86 17 76 153

Fonte dos dados basicos: Kappa Pesquisa de Opinido.
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