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1 INTRODUCAO

CENARIO
A Unimed Norte Paulista contratou uma pesquisa quantitativa para avaliar a

satisfacao dos beneficiarios, em atendimento aos criterios da Instrucao
Normativa DIDES 60/2015 da Agencia Nacional de Saude Suplementar (ANS).

As informacoes obtidas possibilitarao atender as exigéncias da Dimensao 3 do
Programa de Qualificacao das Operadoras (PQO), além de trazer insumos para
aprimorar as acoes de melhoria continua da qualidade dos servicos por parte da
Operadora e gerar subsidios para as acoes regulatorias por parte da ANS.

EMPRESA

A 121 foi a empresa responsavel pela execucao desta pesquisa de satisfacao,

junto aos beneficiarios da Unimed Norte Paulista, atendendo aos critérios
exigidos pela ANS.

OBJETIVO
Avaliar a satisfacao dos beneficiarios da Unimed Norte Paulista
com os servicos prestados pela Operadora.

PUBLICO ALVO
Beneficiarios da Unimed Norte Paulista, maiores de 18 anos.

RESPONSAVEL TECNICO
Renata Williams Rocha de Bastos CONRE: 10672
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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?

44,63%

23,55% 22,91%

), /8% E—

SEMPRE NA MAIORIA DAS AS VEZES NUNCA NAO SE APLICA
VEZES

A maior parte dos entrevistados, que necessitou de

cuidados com a saude, obteve atendimento por meio
do plano sempre (44,63%) ou na maioria das vezes

(23,55%) que necessitou. Somente 5,78% dos
entrevistados alegou nunca ter conseguido obter i AERO
cuidados de saude através do plano e 3,13% nao buscou MEDICA

13 atendimento nos ultimos 12 meses.

Faculdade
UNIMED

Unimed £
Norte Paulista

Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%




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

itou? ,
o S SEGMENTACAO
ltuverava X Outros Municipios

47 ,12%
41,43%
26,59% 0
21,18% 24,22 91 239
4,89% 3,83%
6,92% 2,58% B
SEMPRE NA MAIORIA DAS AS VEZES NUNCA NAO SE APLICA
VEZES
m [TUVERAVA = OUTROS MUNICIPIOS % (AERO — @
MED'CA UNIMED Norte Paulista

14

Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%




Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencao imediata (por exemplo: caso de
urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia voce foi atendido pelo seu plano de saude

assim que precisou?

42,52%

18,25%

15,78% 15,13%

8,32%

SEMPRE NA MAIORIA DAS AS VEZES NUNCA NAO SE APLICA

VEZES

60,77% dos entrevistados obteve atendimento por meio
do plano de saude sempre (42,52%) ou na maioria das
vezes (18,25%) que necessitou de atencao imediata.
15,13% dos beneficiarios nao necessitou de atencao

% AERO Unime_dﬁ
imediata nos ultimos 12 meses e 8,32% alegou nunca ter MEDICA s

15 consegu1do atencao imediata atraves do plano‘ Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%
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Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencao imediata (por exemplo: caso
de urgéncia ou emergéencia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de

1d : . ? =
saude assim que precisou SEGMENTACAO

ltuverava X Outros Municipios

53,52%

29,27%

23,72% 21.59%
17.00% ; ‘
13,72% yWUo 14 31% o
6,00% 11,124) ,

SEMPRE NA MAIORIA DAS AS VEZES NUNCA NAO SE APLICA

VEZES
= ITUVERAVA = OUTROS MUNICIPIOS % ( AERO Faculdade @
MEDICA UNIMED None Paulista

Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%
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Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacao de seu plano de saude (por
exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade
de realizacao de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de
cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

SEGMENTACAO
Iltuverava X Outros Municipios

81,36%

68,92%

31,08%
18,64%

SIM NAO
m ITUVERAVA mOQUTROS MUNICIPIOS = TOTAL

Dentre os entrevistados, apenas 25,70% informou ter
recebido algum tipo de comunicacao do plano de
saude referente a necessidade da realizacao de

AERO || Faculdade
consultas ou exames preventivos nos ultimos 12 mepica || UNIMED

Unimed @
Norte Paulista
meses.

17 Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%
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39,68%
34,29%

16,54%

MUITO BOM BOM REGULAR

A avaliacao da atencao em saude recebida nos
prestadores de servicos credenciados ao plano de
saude é positiva: 39,68% atribuiram Bom e 34,29%
Muito Bom. Na avaliacao Top2Box, que desconsidera
‘Nao se aplica’ 76,64% avaliaram positivamente
(Bom+Muito Bom).

Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencao em saude recebida (por
exemplo: atendimento em Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas,

fisioterapeutas, nutricionistas, psicologos e outros)?

TOP2BOX 76,64% —

BOTTOM2BOX 6,22% &S

MMRTLE 3,50%

RUIM MUITO RUIM NAO SE APLICA

AERO Faculdade Unlmed
MED'CA UNIME Norte Paulista

Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%




Nos ultimos 12 meses, como voceé avalia toda a atencao em saude recebida (por exemplo:
atendimento em Hospitais, laboratoérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas,
nutricionistas, psicologos e outros)?

SEGMENTACAO

. s 74,93%
Iltuverava X Outros Municipios AR
77,99%
BOTTOM2BOX
® OUTROS MUNICIPIOS ® ITUVERAVA
46,03%
40,36%
34,72%
26,51%
20,88%
13,15% ; a 3,73% 3,19%
e 005
MUITO BOM BOM REGULAR RUIM MUITO RUIM NAO SE APLICA
= ITUVERAVA m OUTROS MUNICIPIOS .
D =) i (R D)
MEDICA UNIMED None Paulista

1 9 Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%




Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados
pelo seu plano de saude (por exemplo: médicos, dentistas, psicologos, fisioterapeutas,
hospitais, laboratorios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro,

aplicativo de celular, site na internet)?
TOP2BOX 716,24%

=4
BOTTOM2BOX 6,19% @
47,88%
26,07%
17,04%
),08% VKRR~ L5Th
MUITO BOM BOM REGULAR RUIM MUITO RUIM NAO SE APLICA

A maioria dos entrevistados avaliou bem o acesso,
fisico ou digital, a lista de prestadores de servicos

, % AERO {"aﬁlll'l\;i‘aéds l.lmmed
credenciados: 47,88% atribuiu Bom e 26,07% Muito MED'CA "°"e"a“"‘°“a

20 Bom. Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de conflanga 95%




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

SEGMENTACAO 74,60%
77,49%

g TOP2BOX
ltuverava X Outros Municipios

BOTTOM2BOX -
4,94%
® OUTROS MUNICIPIOS ® ITUVERAVA
54,69%
42,63%
32,81%
17,34% 17,10% 16,96% 3,99% ) 65% 3, 44%
6,50% 0,82 1,06%  pussssslE
MUITO BOM BOM REGULAR RUIM MUITO RUIM NAO SE APLICA
®ITUVERAVA = OUTROS MUNICIPIOS % " AERO e @
MED'CA UNIMED Norte Paulista

21 Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de conf:ang:a 95%
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Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de acesso:
SAC, presencial, teleatendimento ou por meio eletrénico) como vocé avalia seu
atendimento, considerando o acesso as informacées de que precisava?

TOP2BOX 80,75%

BOTTOM2BOX §2,14% o

40,08%
35,13%

15,93%

0,52% 48% 0,80%

MUITO BOM BOM REGULAR RUIM MUITO RUIM NAO SE APLICA
Dentre os entrevistados que acessaram a operadora através de algum dos canais de atendimento, verificamos

que a maioria 80,75% avaliou positivamente (Bom+Muito Bom) o atendimento.
@
Norte Paulista

6,86% dos entrevistados nao acessou o plano de saude % &
23 Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%

AERO Faculdade
MEDICA UNIMED

nos ultimos 12 meses.




Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de acesso:
SAC, presencial, teleatendimento ou por meio eletronico) como vocé avalia seu
atendimento, considerando o acesso as informacées de que precisava?

SEGMENTACAO 29 95
ltuverava X Outros Municipios O S
81,34%
0,00%
BOTTOM2BOX 3
I 3,71%
= OUTROS MUNICIPIOS = ITUVERAVA

45,52%
35,95%

41,16%

27,19%

14,16 e 2.60% 9.06%
0,91% 0,00% putmmme 0,00% [ERL/ IS

MUITO BOM BOM REGULAR RUIM MUITO RUIM NAO SE APLICA
= ITUVERAVA = OUTROS MUNICIPIOS % i AERO Facul o @
MEDICA UNIMED Norte Paulista
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Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de conflanga 95%




Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacao para o seu plano de saude voce
teve sua demanda resolvida?

55,01%

35,57%

9,41%

SIM NAO NAO SE APLICA
A maioria dos entrevistados (55,01%) nao registrou nenhuma reclamacao junto a Operadora nos ultimos

12 meses.
Unimed| 2 @

[ J o (
Considerando apenas os entrevistados que relataram AERO || Faculdade
terem realizado alguma reclamacao, 79,08% alegam MmEeDICA | | UNIMED

Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%

o5 terem tido a sua demanda resolvida.




Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacao para o seu plano de saude voce teve
sua demanda resolvida?

SEGMENTACAO
ltuverava X Outros Municipios

60,30%

50,90%
41,43%

28,06%

767%  11,64%

SIM NAO NAO SE APLICA
m ITUVERAVA = OQUTROS MUNICIPIOS = TOTAL

AERO | | Faculdade | WV T IPAY
MEDICA UNIMED Norte Paulista

20 Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%




Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacao para o seu plano de saude
voce teve sua demanda resolvida?

SEGMENTACAO SOMENTE QUEM REALIZOU RECLAMACAO
Iltuverava X Outros Municipios

84,38%

70,67%

29,33%

15,62%

SIM NAO
m ITUVERAVA m OQUTROS MUNICIPIOS = TOTAL

( AERO Faculdade Unimed $?
mepicA || UNIMED Norte Paulista

Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%
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Como voce avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude quanto
ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

TOP2BOX 79,43%

BOTTOM2BOX M 5,25% 49

44.,19%
29,48%
14,21% 3,77%
QR G
MUITO BOM BOM REGULAR RUIM MUITO RUIM NAO SE APLICA

A maioria dos entrevistados atribuiu Bom (44,19%) ou
Muito Bom (29,48%) para a facilidade de preenchimento
e envio dos documentos ou formularios exigidos pelo
plano de saude. 7,25% nao souberam avaliar a
documentacao exigida.

Na analise Top2Box que desconsidera 'Nao se aplica’, MED'CA Norte Pau"sta

28 79,43% avaliaram como Bom ou Muito Bom. Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%




Como voceé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude
quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

4 78,59%
SEGMENTACAO TOP2BOX 4
ltuverava X Outros Municipios 80,05%
2,95% ~
BOTTOM2BOX =
6,96%
® OUTROS MUNICIPIOS ® ITUVERAVA
51,72%
36,58% 38,45%
20,17%
4 16,88% 0
’ y 1 U/0 1,93% 0
I 0,007%
MUITO BOM BOM REGULAR RUIM MUITO RUIM NAO SE APLICA
m ITUVERAVA m OUTROS MUNICIPIOS i \ .
Faculdad £
2B e 121

Base: 400 beneficidrios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%
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Como voceé avalia seu plano de saude?

TOP2BOX 74,27% a

BoTTOMZ2B0X [l4,65% (39

49,31%

24,96%

21,08%

4,03%

BN 062k T

MUITO BOM BOM REGULAR RUIM MUITO RUIM

Unlmed 7
Norte Paulista

Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%

A maioria dos beneficiarios entrevistados, 74,27%,

18 2 2 Faculdade
classificou o seu plano de saude como Bom ou Muito % ﬁﬂ,‘g UNIMED
Bom e apenas 0,62% classificou o plano de saude

31 como Muito Ruim.




Como voceé avalia seu plano de saude?

SEGMENTACAO
Iltuverava X Outros Municipios

68,61%

TOP2BOX
78,56%

BOTTOM2BOX
5,99%
® OUTROS MUNICIPIOS ® ITUVERAVA
52,11%
47,18%
31,38% 28,50%
16,51% 15,45% 4,90% 5 goy
Bl 0% 0,00%
MUITO BOM BOM REGULAR RUIM MUITO RUIM

H ITUVERAVA ® OUTROS MUNICIPIOS i Faculdade | [T SRHIPRY
2 T vimesn

Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%
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39,02%
35,10%

DEFINITIVAMENTE RECOMENDARIA
RECOMENDARIA

A maioria dos entrevistados, 74,12%, recomendaria o
seu plano de saude para amigos e/ou familiares,
22,80% fariam alguma ressalva no momento da
indicacao e 3,08% nao o recomendariam.

Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?

TOP2BOX 74,12% Y

BoTTOM2B0X M 3,08% 32

22,80%
3,08%
RECOMENDARIA COM NAO RECOMENDARIA

RESSALVAS

' AERO Unimed £
% MEEDICAJ %’7 @

Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%

Faculdade
UNIMED
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Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?

SEGMENTACAO

ltuverava X Outros Municipios B 75,68%

72,93%

BOTTOM2BOX
3,10%

= OUTROS MUNICIPIOS m ITUVERAVA

43,83% 42,94%
32,74%

29,10% :
23,98%  21,27%

3,10% 3,06%

DEFINITIVAMENTE RECOMENDARIA RECOMENDARIA COM NAO RECOMENDARIA
RECOMENDARIA RESSALVAS
= ITUVERAVA m OUTROS MUNICIPIOS ‘
Faculdad Unimed 4?®
RN acno | G | R @

Base: 400 beneficiarios; Margem de erro: 4,83% Nivel de confianca: 95%
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/
X / Dentre os entrevistados que realizaram algum tipo de
‘ /4 reclamacao junto a operadora, 79% tiveram a sua demanda
7 resolvida

74% dos entrevistados recomendaria o plano de saude da
Unimed Norte Paulista a amigos e familiares.
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-Se a
do a base de
..... lcacao de todas
- as varie u S A0S , dos, b . dados necessarios
para contato Os 1nd1v1duos com menos de 18 anos foram exclu1dos da base.

- Especificacao dos parametros populacionais de Interesse: 5ao os percentuais
relacionados a cada opcao de resposta para cada um dos quesitos(perguntas) que
compoem o questionario fornecido pela ANS.

A RO Unimed £
N xo]




6 Nota Técnica
ANS - Item 3.1

.0.

- Descricao da populacao Amostrada: A populacao alvo da pesquisa sao todos os
13.766 beneficiarios de planos de saude da Unimed Norte Paulista, maiores de 18
anos de idade. Foram excluidos os beneficiarios menores de 18 anos, sendo vedada
inclusive a possibilidade de um responsavel legal responder a pesquisa em nome do
beneficiario menor de idade.

- Definicao do tipo de coleta que sera utilizada: As entrevistas foram realizadas
por telefone. Os dados foram coletados a partir de questionario elaborado e
padronizado pela ANS e apresentado no Documento Téecnico para realizacao da
pesquisa de satisfacao de beneficiarios de planos de saude.

- Definicao do plano amostral: Para a elaboracao da pesquisa, foi realizada uma
amostragem estratificada proporcional, considerando os estratos: Genero, Faixa
Etaria, Titularidade e Localidade de modo a contemplar o perfil relativo a
dispersao socio demografica. Por amostragem estratificada proporcional entende-
se 0 método em que o numero de elementos sorteados (aleatoriamente) em cada
estrato € proporcional ao numero de elementos na populacao e os estratos sao
grupos determinados segundo algumas caracteristicas da populacao sob estudo.
Assim, a proporcionalidade do tamanho de cada estrato da populacao € mantida na
amostra. A escolha desse método ocorreu pois, a amostragem estratificada produz
uma maior precisao das estimativas, tanto para a populacao quanto para as
subpopulacoes de interesse da pesquisa, alem de promover a reducao da variancia
quando comparada com a amostragem casual simples. Esse método possibilita
tambem uma melhor representatividade dos estratos com menor peso em relacao
aos estratos mais relevantes na composicao da populacao.

a ~ 4 N
2 3 AERO [ Faculdade WEVITT T IPAY
Unimed MEED|CA UNIMED Norte Paulista! 121

&




| 530 da amostra: O sorteio das unidades amostrais dentro de cada estrato foi
feito utilizando-se sorteio aleatorio de clientes, representando todos os estratos,
definidos anteriormente.

N xo] .



80 amostrais: Os
amento amostral,
estes dados,
avaliadas as
blano

'..
Ris
« AR

pela

proprio com
e ,g)
fi = tna
am ocasionar estes

- Utilizacao de arquivos de dados dos clientes atualizados;

- Utilizacao de Recursos adequados e devidamente testados para aplicacao dos
questionarios;

- As analises sao feitas por mao-de-obra qualificada;

- Ha verificacao por amostragem da veracidade, qualidade das entrevistas e

acompanhamento interno.
2 B EE




iii) O beneficiario € incapacitado por
limitacoes de saude de responder a pesquisa

iv) Beneficiario nao foi localizado
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T e MEDICA |




” »
~

2l
)S 0S
¥ S
‘J" 0.
Enls
e
\ -
B
=\
ue a
R
P @
waY s
Leriormente
.”{"’.
PR

N
" A S "“

s

- Todos os contatos, tentativas de contatos, aplicacao efetiva da entrevista e
recusa por parte dos beneficiarios foram contabilizados em planilhas de controle.
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de confianca para
medida que indica a
- dispersao dos dados dentro de uma amostra com relacao a média e o erro
padrao € uma medida de variacao de uma média amostral em relacao a media
da populacao. Como o questionario contempla apenas escalas conceituais, essas
estatisticas nao foram apresentadas no relatorio.
k) Conclusoes sobre a pesquisa: Pagina 36
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