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METODOLOGIA

1. Objetivo Geral

Constitui objeto do presente contrato a prestagdo de servigos para
realizacdo de uma pesquisa visando a mensuracdo da satisfagdo do
beneficiario com o servico prestado pela UNIMED GOIANIA
COOPERATIVA DE TRABALHO MEDICO, conforme objetivos
especificos, metodologia e datas de coleta de dados e entrega do produto
abaixo especificados.

. Objetivos Especificos da pesquisa:

2.1 Aferir a frequéncia que o beneficiario conseguiu ter cuidados de
saude (consultas, exames ou tratamento);

2.2 Aferir a frequéncia que o beneficiario foi atendido pelo plano,
quando necessitou de atengéo imediata;

2.3 Aferir se o beneficiario recebeu algum tipo de comunicagao de seu
plano de saude convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade
de realizag&o de consultas ou exames preventivos;

2.4  Aferir o grau de satisfagdo sobre a atengdo em saude recebida;

2.5 Aferir o grau de satisfacdo com relagcdo ao acesso a lista de
prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude;

2.6 Aferir o grau de satisfacdo do atendimento, quando acessado,
considerando os quesitos respeito e acesso as informagdes ou
ajuda que precisava;

2.7  Aferir se o beneficiario teve sua demanda resolvida, quando fez
uma reclamagéo para sua operadora;

2.8 Aferir o grau de satisfagdo dos documentos ou formulérios exigidos
pelo plano de saude quanto ao quesito facilidade no preenchimento
e envio;

2.9  Aferir o grau de satisfagdo para qualificar o plano do beneficiario;

3.

2.10 Aferir se o beneficiario recomendaria seu plano para amigos ou
familiares.

Amostra:

3.1, Universo: 182.565 beneficiarios do plano de saide UNIMED, com
idade maior que 18 anos que utilizaram seu plano nos ultimos 12
meses.

3.2. Tamanho da amostra: 422 beneficiarios.
3.3. Intervalo de confianga: 95% (erro a: 0,05).

3.4. Margem de erro: Maxima de 5 pontos percentuais para mais ou
para menos nos dados da amostra global.

3.5. Tipo de amostra: Aleatdria simples, dentro de cada um dos
estratos de sexo e faixa etaria.

3.6. Estratificacdo da amostra:
A escolha dos elementos da amostra correspondentes a cada um
dos estratos de sexo e faixa etaria foi de acordo com o peso
existente em cada um dos estratos no universo.
Sexo: Masculino: 39%; Feminino: 61%
Faixas Etarias: de 18 a 33 anos: 34%; de 34 a 48 anos: 33%;
de 49 anos ou mais: 33%.

Coleta de Dados:

4.1. Periodo: Entre os dias 13 a 18 de novembro de 2.017.

4.2. Instrumental: Questionario estruturado (ver anexo).

4.3. Tipo de entrevista: Por telefone.

4.4, Taxa de respondentes: 25,4%.

4.5. Pessoal: As entrevistas foram realizadas por uma equipe com
quatro entrevistadores e fiscalizadas por um supervisor e auditadas
pelo auditor responsavel por essa pesquisa.



S el'p €S = Pesquisas de Opiniao e Mercado Ltda.

Rua 91 n°- 494 - Setor Sul - Fone/Fax: (62) 218-14.12 - C.E.P.: 74.083.150 - Goiania - Goias
CGC: 02678167/0001-31 - www.serpes.com.br e e-mail serpes@serpes.com.br

5. Contratante:

Esta pesquisa foi realizada a pedido da UNIMED GOIANIA -
COOPEATIVA DE TRABALHO MEDICO.

6. Responsabilidade Técnica.

SERPES - Pesquisas de Opinido e Mercado Ltda.
O SERPES ¢ associado a ABEP - Associagéo Brasileira de Empresas de
Pesquisa, seguindo suas normas e Cadigo de Etica.

Goiania, 28 de novembro de 2.017.

Antbnio Lorenzo Martinez
Diretor do Serpes
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AVALIACAO DA SATISFACAO DE BENEFICIARIOS DE PLANOS DE SAUDE
ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar

QUESTIONARIO
Bom dia / boa tarde / boa noite! Poderia falar com o sr(a) NOME DO BENEFICIARIO?

Meu nome é ...., sou do Instituto SERPES e estou a servigo da UNIMED Goiania. Nao estou querendo vender nada, nem oferecer algum produto. Estou realizando uma pesquisa para avaliar o grau de
satisfacdo quanto aos servigos prestados dentro de seu plano de assisténcia a salide, a UNIMED. Para sua seguranca, esta liga¢ao estd sendo gravada e asseguramos o sigilo absoluto de seus dados. A
pesquisa € rapida e serdo menos de 5 minutos. O senhor(a) concorda em participar?

O(a) senhor(a) utilizou seu plano de salde nos Ultimos 12 meses?
4. Nos Ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em salde recebida (Hospitais,

[ 1] SIM (CONTINUE) [2]NAO (AGRADEGA E ENCERRE) laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicologos e outros)?

[ 3] NAO SABE / NAO QUIS RESPONDER (AGRADEGA E ENCERRE)

1. Nos 12 dltimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de salde (consultas, L.() Mu_|to born 2.() Bom . 8.() R(;:'gular .
, , . 4. () Ruim 5. (') Muito ruim 6. ( ) N&o se aplica

exames ou tratamentos) por meio de seu plano de saude quando necessitou?

1. ( ) Nunca 2.( ) As vezes 3.( ) A maiorias das vezes 5. Como vocé avalia 0 acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de

4.( ) Sempre 5. ( ) Néo se aplica saude (por exemplo: médicos, dentistas, psicdlogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e
outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro impresso, aplicativo de celular, site na
internet)?

2. Nos Ultimos 12 meses, quando necessitou de atencdo imediata, com que frequéncia vocé foi

atendido assim que precisou? 1. ( ) Muito bom 2.( )Bom 3.( ) Regular

. - 4. () Ruim 5. (') Muito ruim 6. ( ) Nao sei
1.( ) Nunca 2.( ) Asvezes 3. () A maiorias das vezes 0 0 0
4. () Sempre 5. ( ) Néo se aplica

6. Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial, teleatendimento ou
eletrénico), como vocé avalia seu atendimento considerando 0s quesitos respeito e acesso as

3. Nos (iltimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagéo de seu plano de satde (carta, informagdes ou ajuda que precisava?

e-malil, telefonema, etc.) conv.|dando.e/ou eslclarecendo'sobre a ngcesadafje de realizacéo ge 1. () Muito bom 2.( ) Bom 3.( ) Regular

consultas ou exames preventivos, tais como: mamogrgfla, preventivo de cancer de colo de utero, 4.( ) Ruim 5. () Muito ruim 6. ( ) Nao se aplica

consulta com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

1.( ) Sim 2.( ) Néo
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7. Nos Ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagéo para sua operadora, vocé teve sua
demanda resolvida?

1.( ) Sim 2.( ) Néo 3. () Nao fez reclamacéo

8. Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pela operadora do seu plano de
saude quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

1. (') Muito bom 2.( )Bom 3.( ) Regular
4. ( ) Ruim 5. () Muito ruim 6. ( ) Nao sei
9. Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano?

1. (') Muito bom 2.( )Bom 3.( ) Regular

4.( ) Ruim 5. () Muito ruim

10. Vocé recomendaria 0 seu plano para amigos ou familiares?

1. () Definitivamente recomendaria 2. ( ) Recomendaria

3. ( ) Recomendaria com ressalvas 4. () Nunca recomendaria
Bases:

11. Sexo

1.( ) Masculino 2. ( ) Feminino

12. Faixa Etaria
1.( )18a33anos 2.( )34a48anos 3.( )49 anos ou mais
13. Grau de Instrugéo

1.( )Léeescreve 2. ( ) Fundamental 3.( ) Ensino Médio
4. ( ) Curso Superior



RESULTADOS
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PESQUISA DE SATISFAGAO DOS BENEFICIARIOS DA UNIMED

CONCLUSOES GERAIS

1° As avaliagbes, em geral, sdo positivas sem chegar a muito
positivas. O que predomina nas respostas € a avaliagdo “bom”
e ndo a “muito bom” (questdes 42, 52, 62, 82 92 e 10%) sao
excegdes as questdes 12 e 22 em que predomina a resposta
“sempre” ou resposta mais qualificada. O item mais critico é o
que trata do recebimento de comunicagdes do plano de saude,
sendo que uma muito larga maioria declara ndo ter recebido

(tabela 3?).
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Observagoes Gerais prévias a analise de dados

A anadlise que apresentamos € meramente descritiva, ndo se
tratando de testas hipétese nenhuma.

A andlise de dados que apresentamos a seguir segue o
mesmo padrao para todas as tabelas desta pesquisa.

1. Apresentamos os resultados em porcentual. Destacamos a
categoria de respostas de maior frequéncia fornecida pelos
beneficiarios. Analisamos se os porcentuais observados na
tabela sdo muito ou pouco diferentes.

2. A seguir, apresentamos o peso dos valores positivos e
negativos, e a diferenca entre eles. Obviamente, este tipo de
analise é possivel somente com respostas de escala ordinal.
Sendo escalas nominais, salientamos apenas o peso das
categorias e se ha diferenga estatisticamente significativa
entre elas e nos diversos estratos da amostra.

3. Sobre médias, variancias e desvios-padrdo das tabelas.

Nenhuma das respostas as questbes desta pesquisa
pertencem a escalas intervalares ou de razdo. Sendo esta a
condicdo indispensavel para podermos calcular médias,
variancia e desvios-padrado, ndo faremos calculo nem analise
deles.
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Tabela 1

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

de saude quando necessitou?
(Respostas espontaneas)

CUIDADOS DE SAUDE

BASE (Entrevistados)

TOTAL

0,0
20,6
16,8
62,3

02

100,0

(422)

SEXO

Mas-
culino

0,0
26,5
169
56,6

0,0

100,0
(166)

Femi-
nino
0,0
16,8
16,8
66,0
0,4
100,0
(256)

FAIXA ETARIA (em anos)
18 a 34a 49 anos
33 anos 48 anos 0u mais
0,0 0,0 0,0
16,2 22,3 23,4
21,8 18,7 9,9
62,0 58,3 66,7
0,0 0,7 0,0
100,0 100,0 100,0
(142) (139) (141)

Lé/
Escreve
0,0

213
0,0
72,7
0,0
100,0
(11)

NIVEL DE INSTRUCAO

Funda-
mental

0,0
18,2
0,0
81,8
0,0
100,0
(22)

Médio

0,0
25,4
12,3
62,3
0,0
100,0
(114)

Curso
Superior

00
18,5
207
60,4

04

100,0
(275)

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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PERGUNTA: Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de salde (consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu
plano de salde quando necessitou?

(Respostas espontaneas)

Nao se aplica As vezes
0,2% 20,6%

A maioria das vezes
16,8%

Sempre
62,4%

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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Tabela 1

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

Resposta mais frequente: Sempre foram atendidos... 62,3%
Avaliag&o positiva.........ooooeeeiieii 62,3%
Avaliagdo negativa..........ccvvveeieiiiiiiiee 37,5%
Saldo (positivo - negativo). .........coooeeiieii, 24,8 p.p’
Raz&o (positivo / Negativo)..........cccccvviiiieiiiiiniiee 1,7

Apresentacdo dos resultados:

A resposta de maior frequéncia: 62,3% é a dos
beneficiarios que foram atendidos sempre que necessitaram.
Qualquer outra categoria difere em muito desta. Esta categoria
€ também predominante em qualquer que seja o estrato da
amostra — sexo, faixa etaria ou nivel de instrugédo -, e ndo ha
diferencas muito importantes entre os diversos estratos de

uma mesma variavel.

Considerando como plenamente satisfatéria a resposta de
que “foram atendidos sempre que necessitaram”’ e,

considerando que as outras respostas como nao sao

plenamente satisfatérias podemos inferir algumas conclustes

a respeito:

18) Ha 62% de beneficiarios cuja resposta € plenamente
satisfatéria e 37,5% n&o plenamente satisfatoria; portanto, ha
24.8% mais beneficiarios com respostas plenamente
satisfatérias que a soma de todas as outras respostas (as

vezes ou a maioria das vezes).

22) Para cada beneficiario que declara nem sempre ter sido
atendido pelo seu plano de saude, ha 1,7 outros que declaram

ter sido atendidos sempre.

!'P.p = pontos percentuais
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Tabela 2

PERGUNTA: Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atengao imediata, com que frequéncia vocé foi atendido assim que precisou?
(Respostas espontaneas)

] SEXO FAIXA ETARIA (em anos) NIVEL DE INSTRUCRO

ATENGAO IMEDIATA TOTAL  Mas-  Femi- 18a 34a 49 anos Lé&/ Funda-
culino nino 33 anos 48 anos ou mais Escreve mental Médio

Nunca 05 06 04 00 07 07 00 45 0,0
Asvezes 10,9 120 102 77 10,8 14,2 9.1 136 132
Amaioria das vezes 11,4 127 105 155 108 78 00 9.1 6.1
Sempre 44,5 08 457 48,6 439 411 36,4 63,6 50,0
Nioseapica 32,7 319 332 28,2 33,8 36,2 54,5 9,1 30,7
777777777777777777777777777777 TOTAL 1000 1000 1000 10,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
777777777777777777777 BASE (Entrevistados) ~ (422)  (166)  (256)  (142) (139) (141) (11) 22) (114)

Curso
Superior

0,4
9,8
14,2
41,1
34,5
100,0
(275)

Fonte: SERPES, Avaliagcdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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PERGUNTA: Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atencdo imediata, com que frequéncia vocé foi atendido assim que precisou?

(Respostas espontaneas)

Nao se aplica Nunca
32,7% 0,5%
As vezes
10,9%
A maioria das vezes
11,4%

Sempre
44,5%

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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Tabela 2

Pergunta: Nos Ultimos 12 meses, quando necessitou de
atencdo imediata, com que frequéncia vocé foi atendido assim
gue precisou?

Resposta mais frequente: Sempre foi atendido ........... 44,5%
Avaliagao satisfatoria ..o 44 5%
Avaliagao nao satisfatoéria...........cccevvvveiiiiiiiiiiiiiiinnns 21,8%
Saldo (positivo - negativo).........ccoeeeeeeiiieiiiinnnn. 22,7 p.p
Razéao (positivo / Negativo)..........cooecveiiiieiiiiiiiiee 1,9

Apresentacdo dos resultados: (Escala ordinal)

De acordo com a tabela, ha 44,6% de beneficiarios que
foram atendidos de imediato pelo Plano de Saude sempre que
precisaram; outros 11,3% foram atendidos na maioria das
vezes, e 11,3% ou nunca foram atendidos ou somente as
vezes. A tabela 22 mostra também que 32,8% n&o necessitou

de atendimento no periodo pesquisado.

A categoria de maior frequéncia é a e aqueles que “sempre”
foram atendidos. Também aqui, a diferenca desta com as
outras categorias € muito grande. A categoria “sempre” foi

atendido, mantem-se em 12 posicdo qualquer que seja o

estrato a que pertenca o beneficiario, ndo havendo diferenca

significativamente estatistica entre eles.

Partindo dos porcentuais apresentado podemos inferir

algumas conclusoes:

18) Ha uma diferenga de 22,7 pontos porcentuais (p.p) entre
os beneficiarios de que sempre foram atendidos e os que nem

sempre foram.

22) Para cada beneficiario que nem sempre foi atendido, ha

1,9 outros que sempre foram atendidos.
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Tabela 3

PERGUNTA: Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacao de seu plano de saude (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 de colo de utero,
consulta com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

(Respostas espontaneas)

SEXO FAIXA ETARIA (em anos) NIVEL DE INSTRUGCAO
COMUNICAGAO DA UNIMED TOTAL Mas-  Femi- 18 a 3a 49 anos Lé/ Funda- Curso
culino nino 33 anos 48 anos ou mais Escreve mental Médio Superior
Sim 22,0 19,9 23,4 16,2 20,9 29,1 27,3 18,2 219 22,2
Nao 78,0 80,1 76,6 83,8 79,1 70,9 72,7 81,8 78,1 778
TOTAL 100,0 100,0  100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
BASE (Entrevistados) (422) (166) (256) (142) (139) (142) (11) (22) (114) (275)

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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PERGUNTA: Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacao de seu plano de saude (carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou
esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer de colo de Utero,

consulta com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?
(Respostas espontaneas)

Sim
22,0%

Né&o
78,0%

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.



S el'p €S = Pesquisas de Opiniao e Mercado Ltda.

Rua 91 n°- 494 - Setor Sul - Fone/Fax: (62) 218-14.12 - C.E.P.: 74.083.150 - Goiania - Goias
CGC: 02678167/0001-31 - www.serpes.com.br e e-mail serpes@serpes.com.br

Tabela 3

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

Apresentacdo dos resultados: (Escala nominal)

Ha 78% dos entrevistados que declaram n&o ter recebido
qualquer tipo de comunicacdo e ha 21,9% que declaram ter
recebido. A diferenga entre os dois tipos de beneficiario é
muito grande.

Essa mesma posi¢cao mantém-se nos estratos.
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Tabela 4

PERGUNTA: Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em saude recebida (Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fi

sioterapeutas, nutricionistas, psicologos e outros)?
(Respostas espontaneas)

ATENCAO EM SAUDE RECEBIDA

Muito bom

BASE (Entrevistados)

TOTAL

374
46,4
13,0
1,2
14
0,5
100,0
(422)

SEXO

Mas-
culino

325
46,4
18,7

12
12
0,0

100,0

(166)

Femi-
nino
40,6
46,5

9,4
1,2
1,6
08
100,0
(256)

FAIXA ETARIA (em anos)
18a 34a 49 anos
33 anos 48 anos ou mais
317 31,7 48,9
50,0 53,2 36,2
14,8 12,2 12,1
14 14 0,7
0,7 1,4 2,1
14 0,0 0,0
100,0 100,0 100,0
(142) (139) (141)

Lé/
Escreve
63,6

273
0,0
9,1
0,0
0,0

100,0

(11)

NIVEL DE INSTRUCAO

Funda-
mental

22,7
54,5
22,7

0,0
0,0
0,0

100,0

(22)

Médio
44,7
447

8,8
0,0
0,0
18
100,0
(114)

Curso
Superior

345
473
14,5

15
2.2
0,0

100,0

(275)

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA,
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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PERGUNTA: Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em salde recebida (Hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos, dentistas, fi
sioterapeutas, nutricionistas, psicdlogos e outros)?

(Respostas espontaneas)

Muito ruim
1,4%

Ruim
1,2%
Regular
13,0%

Muito bom
37,4%

Bom
46,4%

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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Tabela 4

Pergunta: Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a
atencdo em saude recebida (Hospitais, laboratorios, clinicas,
médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e
outros)?

Resposta de maior frequéncia:

Atencgao recebida; "Boa”........c..coeeviveiiiiiieeeeeeeeeeea 46,4%
Avaliagao positiva.........cccoeeeeei 83,8%
Avaliacdo negativa...........cccceiiiiii 2,6%
Saldo (positivo - negativo)..........oeeeeeeeeen. 81,2 p.p
Razao (positivo / Negativo).........ccccevvvvvieeninennen. 32,2

Apresentacdo dos resultados: (escala ordinal)

Para 37,4% dos beneficiarios, a atencdo recebida ¢
avaliada como muito boa, 46,4% avaliam com boa, 13,0%
como regular, 1,2% como ruim e 1,4% como muito ruim.

A categoria que aparece na tabela com maior frequéncia é
a dos que avaliam como "boa” a atengdo recebida; ndo ha
diferenga muito significativa quando contrastada com a
resposta “muito boa”, onde se encontram 37,4% dos
beneficiarios.

Analisando os diversos estratos encontramos diferengas de
importancia apenas entre os beneficiarios abaixo de 49 anos e
os de 49 ou mais.

Comparacao das avaliacoes positivas e negativas:

18) Ha 83,8% dos beneficiarios que avaliam positivamente a

atencdo recebida e 2,6% que avaliam negativamente.

28) A diferenga entre os avaliam positivamente e os que

avaliam negativamente é de 81,2%

3?) Para cada beneficiario que avalia negativamente, ha 32,2

outros que avaliam positivamente.
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Tabela 5

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

(Respostas espontaneas)

SEXO FAIXA ETARIA (em anos) NIVEL DE INSTRUCAO

LISTA DE PRESTADORES DE SERVICOS TOTAL  Mas-  Femi- 18a 34a 49 anos Le/ Funda-
culino nino 33 anos 48 anos ou mais Escreve mental Médio

Muito bom 227 193 250 183 21,6 284 45,5 40,9 228
Bom 45,3 46 457 52,8 45,3 37,6 9.1 50,0 53,5
Reguar 147 193 117 16,9 144 128 9.1 0,0 14,9
RGM 43 36 47 35 50 43 00 0,0 18
Mutorgim 26 12 35 28 29 21 00 0,0 26
Niosae 10,4 120 94 56 108 14,9 36,4 9.1 44
777777777777777777777777777777 TOTAL 1000 1000 1000 10,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
777777777777777777777 BASE (Entrevistados) ~ (422)  (166) (256)  (142) (139) (141) (1) 22) (114)

Curso
Superior

20,4
42,9
16,0
5,8
2,9
12,0
100,0

(275)

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA,
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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PERGUNTA: Como vocé avalia 0 acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de salde (por exemplo: médicos, dentistas,
psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro impresso, aplicativo de celular, site na

internet)?
(Respostas espontaneas)
Muito ruim
2,6%
Ruim Muito bom
4,3% 22,7%
Regular
14,7%

Bom
45,3%

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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Tabela 5

Pergunta: Como vocé avalia o acesso a lista de prestadores
de servico credenciados pelo seu plano de saude (médicos,
dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratorios)

Resposta de maior frequéncia:

ACESSO DOM. .o 45,3%
Avaliacao positiva..........ooeeeeiii 68,0%
Avaliagdo negativa............ccccoei 6,9%
Saldo (positivo - negativo)........cccoeeeeiieiiiiiiiieeennn, 61,1p.p
Razéao (positivo / Negativo)..........coooeuiiieiieiieinnns 9,9

Apresentacdo dos resultados: (escala ordinal)

Ha 22,7% dos beneficiarios que avaliam o acesso a lista de
prestadores como “muito bom”; 45,3% avaliam como “bom”,
14,7% como regular, 4,3% como ruim e 2,6% como muito
ruim. Ha ainda 10,4% que nao sabem avaliar.

A resposta de maior frequéncia avalia o acesso “como
bom”: 45,3%. O percentual desta resposta difere em muito de
qualquer outra resposta. A mesma estrutura tem as respostas
nos diversos estratos. O acesso a lista de prestadores é
sempre avaliado como “bom” com maior frequéncia que as
outras categorias e em todas elas a diferenca da avaliagao
entre “boa” e “muito boa” é significativa exceto na comparagao
dos beneficiarios de nivel médio com os de curso superior.

Comparacao das avaliacoes positivas e negativas:

12) Ha 68,0% de beneficiarios que avaliam positivamente o
acesso as listas contra 6,9% que avaliam negativamente.

28) A diferenga entre os avaliam positivamente e os que

avaliam negativamente é de 61,1%

32) Para cada beneficiario que avalia negativamente ha 9,9
outros que avaliam positivamente.
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Tabela 6

PERGUNTA: Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial, teleatendimento ou eletrénico), como vocé avalia seu atendimento
considerando os quesitos respeito e acesso as informac¢des ou ajuda que precisava?

(Respostas espontaneas)

ATENDIMENTO

Muito bom

BASE (Entrevistados)

TOTAL

24,4
32,7
83
14
2,1
31,0
100,0
(422)

SEXO

Mas-
culino

22,3
313
10,2
1,2
24
325
100,0

(166)

Femi-
nino
258
33,6

7,0
1,6
2,0
30,1
100,0
(256)

FAIXA ETARIA (em anos)
18a 34a 49 anos
33 anos 48 anos ou mais
23,2 18,7 31,2
359 36,0 26,2
8,5 8,6 78
14 14 14
14 2,9 2,1
29,6 32,4 31,2
100,0 100,0 100,0
(142) (139) (141)

Lé/
Escreve
54,5

18,2
0,0
9,1
0,0

18,2

100,0

(11)

NIVEL DE INSTRUCAO

Funda-
mental

213
31,8
9,1
45
0,0
213
100,0
(22)

Médio
27,2
351

79
0,0
1.8
28,1
100,0
(114)

Curso
Superior

21,8
32,4
87
15
25
331
100,0
(275)

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA,
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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PERGUNTA: Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial, teleatendimento ou eletrénico), como vocé avalia seu
atendimento considerando os quesitos respeito e acesso as informacGes ou ajuda que precisava?

(Respostas espontaneas)

N&o se aplica Muito bom
31,0% 24,4%

Muito ruim
2,1%

Ruim

1,4%
Regular
8,3%

Bom
32,7%

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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Tabela 6

Pergunta: Nos Ultimos 12 meses, quando vocé acessou a
operadora (SAC presencial, teleatendimento ou eletrénico),
como vocé avalia seu atendimento considerando os quesitos
respeito e acesso as informagdes ou ajuda que precisava?

Resposta de maior frequéncia: Acesso “bom” ............ 32,7%
Avaliagao positiva..........cccceeeee 57,1%
Avaliacdo negativa..........ccccooiiii 3,5%
Saldo (positivo - negativo).........cceoeeeeeeieie e, 53,6 p.p
Razao (positivo / Negativo)........ccccoevvvvvviiiiiiiiiieiine, 16,3

Apresentacdo dos resultados: (escala ordinal)

Ha 24,4% dos beneficiarios que avaliam o acesso a
UNIMED como “muito bom”; 32,3% avaliam como “bom”, 8,3%
como “regular”, 1,4% como “ruim” e 2,1% como “muito ruim”.
Ha ainda 31,1% que ndo usaram atendimento

A resposta de maior frequéncia avalia o acesso como
‘bom”: 32,7%. O percentual desta resposta ndo difere em
muito da categoria “muito bom A mesma estrutura tem as
respostas nos diversos estratos. O acesso a UNIMED é
sempre avaliado como “bom” em todos os estratos da
amostra.

Comparacao das avaliacoes positivas e negativas:

12) 57,1% dos beneficiarios avaliam positivamente o acesso a
UNIMED e 3,5% avaliam negativamente.

22) A diferenga entre a avaliagdo positiva e a negativa é de
53,6 p.p.

3%) Para cada beneficiario que avalia negativamente ha 16,3
que avaliam positivamente.
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Tabela 7

PERGUNTA: Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacéao para sua operadora, vocé teve sua demanda resolvida?

(Respostas espontaneas)

SEXO FAIXA ETARIA (em anos) NIVEL DE INSTRUCAO

DEMANDA RESOLVIDA EM RECLAMAGAO TOTAL  Mas-  Femi- 18a 34a 49 anos Lel Funda- Curso
culino nino 33 anos 48 anos ou mais Escreve mental Médio Superior
Sim 12,3 13,3 11,7 8,5 13,7 14,9 18,2 18,2 14,0 10,9
Nao 7,6 48 9,4 49 79 9,9 9,1 0,0 6,1 8,7
Né&o se aplica 80,1 81,9 78,9 86,6 78,4 75,2 72,7 81,8 79,8 80,4
TOTAL 100,0 100,0  100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

BASE (Entrevistados) (422) (166)  (256) (142) (139) (141) (11) (22) (114) (275)

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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PERGUNTA: Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacgao para sua operadora, vocé teve sua
demanda resolvida?

Sim
12,3%

Nao
7,6%

Teve sua demanda resolvida?

Nao
38,1%

N3do se aplica
80,1%

Sim
61,9%

Fonte: SERPES, Avaliacdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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Tabela 7

Pergunta: Nos dudltimo 12 meses, quando vocé fez uma
reclamacdo para a UNIMED, vocé teve sua demanda
resolvida?

Total da amostra Sé reclamantes

Avaliagao positiva.................. 12,3% 61,8%
Avaliagdo negativa................. 7,6% 38,2%
Saldo (positivo - negativo).. 4,7 p.p 23,6 p.p
Razéo (positivo / Negativo).. 1,6 1,6
N&o reclamaram ..........cccccceeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieee 80,1%

Apresentacdo dos resultados: (Escala nominal)

Ha 12,3% dos beneficiarios entrevistados que declaram ter
tido resolvida a reclamacao feita a UNIMED. Outros 7,6%
declaram nao ter sido resolvida e 80,1% n&o fizeram
reclamacdo nenhuma. A diferenga entre os dos dois
percentuais (reclamacdes resolvidas e n&o resolvidas é de
muito importancia.

Se analisarmos somente os dados dos 20% que
reclamaram obtemos os seguintes porcentuais: 61,8% deles
tiveram solugéo e 38,2% nao conseguiram solugao.

A estrutura dos estratos € mesma geral sem diferencas
importantes entre eles.

Avaliacdes positivas e negativas:

1%) Ha 12,3% dos entrevistados ou 61,8% dos reclamantes
que tiveram suas reclamagbes resolvidas contra 7,6% dos
entrevistados ou 38,2% dos reclamantes que nao foram
resolvidas.

28) A diferenca entre aqueles que declaram ter tido suas
reclamacgodes resolvidas e aqueles sem resolver é de 4,8 p.p
entre o total da amostra e de 23,6 p;p quando se considera
somente a parcela dos reclamantes

3%) Para cada reclamante que ndo teve sua reclamacgao
resolvida, ha 1,6 reclamantes que a tiveram resolvida.
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Tabela 8

PERGUNTA: Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pela operadora do seu plano de saude quanto ao quesito facilidade no preenchimento
€ envio?

(Respostas espontaneas)

SEXO FAIXA ETARIA (em anos) NIVEL DE INSTRUCAO

FACILIDADE DE PREENCHIMENTO DE DOCUMENTOS TOTAL  Mas-  Femi- 18a 34a 49 anos Le/ Funda- Curso

culino nino 33 anos 48 anos ou mais Escreve mental Médio Superior
Muito bom 15,2 157 148 16,2 115 17,7 273 31,8 16,7 127
Bom 42,9 392 453 50,7 45,3 32,6 182 45,5 50,0 40,7
Reguar 137 169 117 16,9 10,1 14,2 9.1 9.1 838 16,4
RGM 07 00 12 00 22 0,0 00 0,0 09 07
Mutorgim 14 30 04 07 14 21 00 45 0,0 18
Niosabe 26,1 253 266 155 295 333 455 9.1 237 27,6
777777777777777777777777777777 TOTAL 1000 1000 1000 10,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
777777777777777777777 BASE (Entrevistados) ~ (422)  (166)  (256)  (142) (139) (141) (11) 22) (114) (275)

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA,
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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PERGUNTA: Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pela operadora do seu plano de salde quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio?

(Respostas espontaneas)

Nao sabe Muito bom
26,1% 15,2%

Muito ruim
1,4%

Ruim

0,7%
Regular
13,7%

Bom
42,9%

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.
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Tabela 8

Pergunta: Como vocé avalia os documentos ou formularios
exigidos pela UNIMED quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio?

Resposta de maior frequéncia:

Bom de preencher e enviar...........ccooooiiiiiiiiiiineennnn. 42,9%
Avaliag&o positiva.........coooeeeeiii 58,1%
Avaliagdo negativa..........ccceeeeviiiiiini e 2,1%
Saldo (positivo - negativo).. ........ccceeeiiiiii, 56,0 p.p
Razé&o (positivo / Negativo)..........ccooeciiiiiiieeiieiinnns 27,7

Apresentacdo dos resultados: (Escala ordinal)

Ha 15,2% dos entrevistados que acha muito boa a
facilidade de preenchimento e envio de formularios da
UNIMED. Outros 42,9 acham boa; 13,7% acham regular, 0,7%
ruim e 1,4% acham muito ruim. Ha ainda 26,1% que nao
avaliam. A diferenca da categoria que avalia como boa a
facilidade de preenchimento é muito grande, cuando
comparada com qualquer outra.

Em todos os estratos da amostra. A categoria “boa
facilidade® é sempre a de maior frequéncia. Ao analisar as
diferencas entre os diversos estratos encontramos que ha
diferengca importante somente na comparagdo dos
beneficiarios de 18 a 33 anos com os de 49 anos ou mais.

Comparacao das avaliacOes positivas e negativas:

1) Os beneficiarios que avaliam positivamente séo 58,1% e
0s que negativamente 2,1%.

22) A diferenga entre uns e outros € de 56,0 p.p.

32) Para cada beneficiario que avalia negativamente, ha outros
27,7 que avaliam positivamente
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Tabela 9

PERGUNTA: Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano?

(Respostas espontaneas)

AVALIAGAO GERAL

Muito bom

BASE (Entrevistados)

TOTAL

35,8
49,8
13,0
0,9
05
100,0
(422)

SEXO

Mas-
culino

343
47,0
175
12
0,0
100,0

(166)

Femi-

nino
36,7
51,6
10,2
08
0,8
100,0
(256)

FAIXA ETARIA (em anos) NIVEL DE INSTRUCAO

Curso
Superior

32,7
52,4
138
1,1
00
100,0
(275)

Fonte: SERPES, Avaliagcdo da UNIMED GOIANIA.

Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.

Goiania, 28 de Novembro de 2017.



S €IPECS = Pesquisas de Opiniao e Mercado Lida.
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PERGUNTA: Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano?

(Respostas espontaneas)

Muito ruim Muito bom
0,5% 35,8%
Ruim
0,9%
Regular
13,0%

Bom
49,8%

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.



S el'p €S = Pesquisas de Opiniao e Mercado Lida.

Rua 91 n°- 494 - Setor Sul - Fone/Fax: (62) 218-14.12 - C.E.P.: 74.083.150 - Goiania - Goias
CGC: 02678167/0001-31 - www.serpes.com.br e e-mail serpes@serpes.com.br

Tabela 9 Para cada beneficiario que avalia negativamente, ha outros

~ . - 61,1 que avaliam positivamente
Pergunta: Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano? q P

Resposta de maior frequéncia: Bom.............cccc.uueee. 49,8%
Avaliagao positiva..........cooeeeieei 85,6%
Avaliagdo negativa..........cceveeveiiiiiiii e 1,4%
Saldo (positivo - negativo).........cceeeeeeiiii, 84,2 p.p
Razéao (positivo / Negativo)..........cocociviiieeiiieiiiiee. 61,1

Apresentacdo dos resultados: (Escala ordinal)

Ha 35,8% dos entrevistados que avaliam o plano como
muito. Para 49,8% o plano € “bom”. Para 13% é regular, para
0,9% é ruim e para 0,5% é muito ruim.

A categoria de maior ocorréncia é a dos que avaliam como
“‘bom” o Plano Unimed. Esse porcentual difere em muito da
categoria dos que avaliam como “muito bom”,

O padrao de resposta € o mesmo em qualquer dos estratos
da amostra.

Comparacéo das avaliacdes positivas e negativas:

Os beneficiarios que avaliam positivamente sdo 85,6% e os
que negativamente 1,4%.

A diferenca entre uns e outros é de 84,2 p.p



S erpes = Pesquisas de Opiniao e Mercado Ltda.

Rua 91 n°- 494 - Setor Sul - Fone/Fax: (62) 32.18-14.12 - C.E.P.: 74.083.150 - Goiania - Goias
CGC: 02678167/0001-31 - www.serpes.com.br e e-mail serpes@serpes.com.br

Tabela 10

PERGUNTA: Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?
(Respostas espontaneas)

) SEXO FAIXA ETARIA (€m anos) NIVEL DE INSTRUCRO
RECOMENDAGAO DO PLANO TOTAL  Mas-  Femi- 18a 34a 49 anos L&/ Funda- Curso
culino nino 33 anos 48 anos ou mais Escreve mental Médio Superior
Definitivamente recomendaria 175 199 16,0 148 14,4 234 455 31,8 14,0 16,7
Recomendaia 64,9 50 688 718 66,9 56,0 455 63,6 69,3 64,0
Recomendaria com ressavas 145 199 109 12,0 15,1 16,3 0,0 45 11,4 171
Nuncarecomendara 31 12 43 14 3.6 43 0.1 0,0 53 22
777777777777777777777777777777 TOTAL 1000 1000 1000 1000 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
777777777777777777777 BASE (Entrevistados) ~ (422)  (166)  (256) (142) (139) (141) (11) 22) (114) (275)

Fonte: SERPES, Avaliacdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.



S €IPECS = Pesquisas de Opiniao e Mercado Lida.

Rua 91 n°- 494 - Setor Sul - Fone/Fax: (62) 218-14.12 - C.E.P.: 74.083.150 - Goiania - Goias
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PERGUNTA: Vocé recomendaria 0 seu plano para amigos ou familiares?

(Respostas espontaneas)

Nunca recomendaria Definitivamente recomendaria
3,1% 17,5%
Recomendaria com ressalvas
14,5%

Recomendaria
64,9%

Fonte: SERPES, Avaliagdo da UNIMED GOIANIA.
Periodo: Entre os dias 13 e 18 de Novembro de 2017.
Goiania, 28 de Novembro de 2017.



S el'p €S = Pesquisas de Opiniao e Mercado Lida.
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Tabela 10 Comparacéao das avaliagdes positivas e negativas:
Pergunta: Vocé recomendaria 0 seu plano para amigos ou Consideramos como resposta positiva a daqueles que
familiares? “definitivamente recomendariam” e mais a dos que

simplesmente “recomendariam”. Como negativa somamos a
dos que ‘recomendariam com ressalva” e a dos que “nunca

Resposta de maior frequéncia: Recomendaria.......... 64,9% recomendariam”.

Avaliagao positiva.........cccccveeeiiiiiiiicc e, 82,4% Neste suposto, a avaliagdo positiva € de 82,4% e a
Avaliagdo negativa..........ccccooeeiiiiiiiiiiii e, 17,5% negativa 17,6%.

Saldo (positivo - negativo)..........cceeeeeeeiiiiiiinnnen. 64,8 p.p p_p'_o‘ diferenca entre avaliagdo positiva e negativa ¢ de 64,8
Razao (positivo / Negativo)......................... 4,7

Para cada beneficiario que avalia negativamente, ha outros
4,7 outros que avaliam positivamente

Apresentacdo dos resultados: (Escala ordinal)

Ha 17,6% dos beneficiarios que “definitivamente
recomendariam” o Plano Unimed. Outros 64,9% simplesmente
“recomendariam’; 14,5% “recomendariam com ressalvas” e
3,1% nunca recomendariam.

A categoria de maior frequéncia € a dos que “recomendariam”
sem mais outra qualificacao. Essa categoria é padrao qualquer
que seja o estrato e é muito consideravel no geral e em
qualquer outro estrato dos beneficiarios.





