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Esteestudo tem por objetivo principal a mensuracdoda Satisfacdodo Beneficiarioem relagcaoaos servigosprestadospela
UNIMELD; BH

Estapesquisdaz parte do Programade Qualificacaale OperadoragPQO)jue tem comopropdsitoaumentara participacaodo

beneficiarionaavaliacaadosserviconferecidospelasoperadoras Alémde trazerinsumosparaaprimorarasacoesde melhoria
da qualidadedosservigcosoor parte dasOperadorasie PlanosPrivadosde Assisténcia Saude(OPS)bem comosubsidiogara
asacOesregulatoriaspor parte da AgénciaNacionalde SaudeSuplementat

O estudosegueasnormasestabelecidagpela AgénciaNacionalde SaudeSuplementalANS

~
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PUBLICO ALVO D
PESQUISA

DESCRICAO DC
UNIVERSO
AMOSTRAL

TIPO DE
AMOSTRAGEM

CONSIDERADA
JUSTIFICATIVA

Beneficiariosla operadora UNIMEBBH com contratos ativos, ambos os géneros, I®@inos ou maisesidentes na area
de atuacdo daperadora que usaram ou na@@no de saude nos ultimos 12 meses

Ouniversodo estudo foi composto p@22.254beneficiariogsla operadora UNIMEBBHcom contratos ativosambos os
géneroscom idade igual ou superior a 18 anesidentes na area de atuacaoageeradora e déodosseus planosegundo

a categorizacao interna da operadaralependentemente dér ou ndo usado o plano de saude nos ultimos 12 meses.
N&o considera menores de aios, cooperadou colaborador da operadoraresidentedora da area de atuacéo da
operadora.

Utilizousemétodos amostrais probabilisticagim de obter representatividade do universo de interelsedesenho
amostral levotse em consideracao as principais variaveis que distinguem o perfil de cada clogeeadara. Foram elas:
sexo, idade, tipo de plano, tipo de contrato e municipio de residéncia.

Osorteio do respondente foi aleatérioom base em listagem de clientes fornecida pela UnBikedcontendo telefone fixo
e/ou celular



Aamostrado estudo,come semponderacagapresentaasseguintedistribuicdes

SEXO FAIXAETARIA Tipo de contratagcéo PLANO REGIAO
AMOSTRA Total
o Masculino Feminino R anqs P_Ia_no Plano . Plan? Rede Rede .. Pleno Outros| BH Betim Contagem Outro
anos anos ou mais| Individual Empresarial Adesédo | Ampla Preferencial
N.A. 925 403 522 188 340 397 171 535 219 620 219 25 61 | 614 51 90 170
DESCRIC % 100 43,6 56,4 | 20,3 36,8 429 18,5 57,8 23,7 67,0 23,7 2,7 6,6 | 664 55 9,7 18,4
2\ 0 b ) b ) ) b ) ) ) ) b ) ) b ) )
POPULACAO
AMOSTRADA %Pond | 100 | 439 561 | 20,7 372 421 | 179 59,4 22,7 | 657 248 28 67 |61,7 71 11,2 201
Universo| 100 44 56 21 35 43 19 57 25 65 24 3 8 62 7 11 20
MARGEM!?
DE ERRQ 3,2 4,9 4,3 7,1 5,3 4,9 7,5 4,2 6,6 3,9 6,6 196 125| 40 13,7 10,3 7,5

I margem de erranaxima
2 Descrigdo do grupeesquisado

TAMANHO DA Foram realizada®25 entrevistasMargem de erro geral deste estudo é3j2p.p, para mais ou para menaentro de um
nivel de confianca de 95%.

AMOSTRA E ERR
AMOSTRAL




ERRO NAO
AMOSTRAE

TRATAMENTO
DOS ERR®KB\O
AMOSTRAIS

Erro ndo amostral estimado: zero
Parareducao dos erros ndo amostréasam adotadas aseguintes providéncias

Desenho amostral: desenho procurou ser bem detalhado quanto a homogeneidade aos estratos garantindo assim gt
populacao entrevistada representasse bem a populacao de interesse. Tanto masagtiagsticas, quantoa quantidade
de entrevistados

Treinamentostreinamentos foram dados aos profissionais (entrevistadores, codificadohesadoresde tal forma que
nao houvesse desvio na conduta dos mesmos

SubstituicdedPara minimizar e adequar as substituicdes de entrevistas (das recusas/impossibilidade de
entrevistas/telefones errados), elas s6 ocorriam por outra entrevista de igual perfil (esisagolpstituicbedecorrentes

de impossibilidade de falar com o entrevistado so foram efetuadas apos trés tentativas em horarios/dias diferentes.
os dados foram registrados no sistema

Noprocesso de verificagdo (minimo de 20% do material de cada entrevistador) , obsse/gndtguer anomalia na
aplicacao, o profissional retoma o treinamento e a verificagcdo de seu material pode ser totalmente revisto

Voltas Este recurso podera ser usado para esclarecimento de respostas.

Monitoramento:Todas as entrevistas foram gravadas e devidamente identificadas para acesso da equipe de auditoriz



RECOMEN DAQO

OS ERROS NAC
AMOSTRAIS

FORMA DA COLE
DE DADOS

MEDIDAS PARA
IDENTIFICACAO I
PARTICIPACAC
FRAUDULENTA G
DESATENTA

RECOMENDACOES

Comorecomendacaayatentativade minimizaresteserrosndoamostraislevese

a) atualizaperidédicaa base(acaooperadora)

b) melhoraro treinamentodospesquisadoreginstituto) e;

c) acompanharas entrevistas,em tempo real - amostra aleatoria (instituto), para detectar qualquer falha de
treinamentoe ou erro do questionario

Pesquisaguantitativa realizadapelo método telefénicg por meio do sistemaCAT.l. (ComputerAssistedTelephone
Interviewing),medianteaplicagiade questionarioestruturadg com cercade 10 minutosde duracédo O gerenciamento
dasentrevistadoi pelo QuestManager

Todos ogjuestionarios @ base de dados para processamdntam submetidos a uma analise de consisténcia entre as
respostas. Nao permitindo a nao resposta de nenhum item

Acompanhamentemtemporeal é feito de formaaleatériae amostralmenteparaverificacaale desviosde conduta

Osprocedimentosora descritossdoeficazesem pesquisaselefonicas paradeteccaode fraudese aplicacOeslesatentas
Naocorrénciadasmesmasp materialé canceladae substituido



11% dos registros recebidosforam utilizadosno estuda A Total de registrosrecebidos 54.117; Total de registros

utilizados 5.942
=0l IDSNIES A taxade respondentesia listagemfoi de 16% A Totalde registroscom sucessdentrevistag 925 pelo Totalde registros

utilizados 5.942

Estatisticalalistagem

NUmeros Absolutos % Descritivo
925 15,6% 1. Questionario concluido
638 10,7% 2. O beneficiario nao aceitou participar da pesquisa
- 110 1,9% 3.Entrevistancompleta
CLASSIFICACAC 3287 55,3% 4. Nao foi possivel localizar o beneficiario
RESP%%%DENT : 982 16,5% Outros:
-ESTATISTICA 203 3,4% a) O beneficiario € incapacitado por limitacdes de saude de responder a pesquisa/ Acamado (a)

54 09% b) Entrevista encerrada em alguma das pergunt ;
550 9,3% c¢) Cota encerrada
175 2,9% d) Entrevista cancelada (ndo passaram no controle de qualidade)
5942

O item “ N &m@ possivellocalizaro b e n e f | sO© & éonsiderddo,e possibilitaa substituicdo,somente apos trés
tentativas,no minimo,efetuadosem horariosdiferentes(minimode 3 horasentre asligacdes)Mesmoo registrosendo
8 consideradd” d e s c aefetirsd@e omantidonalistade trabalha



PERIODO DE O planejamentofoi definido no inicio de novembrode 2020, com extracdoda base e envio ao instituto. Periododo

8
PBQNP?QQASI;; planejamentade 09/11a17/12/2020

PERiODq DE
N=ARyINeINeN): A coletade dadosfoi realizadeentre osdias21 dedezembrade 2020e 06 de abrilde 2021

PESQUISA

Numa avaliacao preliminar do cadastro da operadora okteaeinformacao que na populacao de interesse, 96% deles
apresentavam contatos teleféonic@8BB8mil beneficiarios), fato este que permeou a escolha do método da abordagem
pesquisa ser por telefone.

O perfil da carteira esta bastante alinhado com o perfil da populacdo amostradaolajperacom a ideia de que o

ANALISE cadastro esta bem representado.

PRELIMINAR DC _ : : : :
CADASTRO Outro aspecto analisado foi a tad@aproveitamento obtida em anos anteriores 14% (2@4:¢9, esta que seostra

bastanteeficaz tendem vista que este indicador para outros estudos de mercado é superior a média trabalhada pel
instituto (10%).

Também se observou, em arargeriores,que 47% dos beneficiarios selecionados para amfusaen contatadosom
9 sucesso, dessesapenas 32% efetivamenparticiparamda pesquisa, dado as recusas.



Eimportante pontuar que a empresa segue rigorosamente as normas estabelecidas pela LGPD (LeiGeralde Prote¢&oaos
Dadog, desdeo recebimentodosdados,coletadasinformacfesarmazenamentae cuidadosno processade divulgacéo

Os resultadoscom diferencassignificativasencontramse destacadosem linha continua enquanto que os tendenciais
(dentrodamargemde erro) emlinhapontilhada

OBSERVACOES

Namaiorparte dosgraficose tabelasosresultadossaoapresentadogm percentuale asbasesem numerosabsolutos

Emalgunsgraficose tabelasde respostaginicasosresultadosnéosomamexatamentel 00% variamde 99%a 101% devido
aarredondamentos

Analises As analisessdo baseadasas propor¢cdesou em estatisticasde tendénciacentral, tais como médiae mediana Os
resultadoscujasbasesapresentamnumero insuficientepara analiseestatistica(menosde 30 casos)estaoidentificadoscom
asteriscae deveraoserobservadogomecautela

Margemde erro: toda amostratem um erro associaddmargemde erro). Quantomaiora amostra,maispréximado universo,
entdomenoré o erro. Aleituradosdadosé sempreestatistica- situasedentro de determinadasnargens- e ndonumeérica

OBSERVACOE

ESTATISTICAS Nivelde confiancade 95% significaque, sefossemrealizadosl00 levantamentosimultaneosom a mesmametodologia,em
95 delesosresultadosestariamdentro damargemde erro prevista

Ponderac¢éapos resultadosdevemser ponderadosde acordocom as propor¢gdesdo Universo A ponderagaaconsisteem criar

um“ p e pava’tadaquestionariode forma a igualara distribuicaoproporcionalda AMOSTRA distribuicaodo UNIVERSO

Nesteestudofoi aplicadaponderacama areade atuacaoparacorrigira diferencade maisde 3 pontospercentuais diferenca
10 aceitaveldadaa margemde erro daamostra,a diferengcado desenhdoi de 5pp.
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AMOSTRA
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(Em %)

Sexo
56,1 . . , .
43,9 A maioriados entrevistadost do sexofeminina
Amédiaetariaé de45anos
Masculino Feminino

Idade
372 42,1

- .

18 a 30 anos 31 a 45 anos 46 anos ou mais

12 Base: 928 nt r e v i st deserro| Totsl aa agnestra (Bp



(Em %)

Tipo de contratacao Tipo de plano
65,7
59,4
24,8
- e
Plano Empresaria’ Plano Adesao Plano Individual Rede Ampla |Rede Preferencialunimed Pleno Outros
UnipartFlex, UnifacilFlex
Unimaster Unimax

Regides
61’7 . - . -
Grandeparcelados beneficiariosentrevistados
201 sdoda RedeAmpla(65,7%) e um pouco mais
11,2 7,1 ’ dametadepossuiplanoempresarial59,4%).
o] I -
Contagem Betim Outros 61,7%residemem BeloHorizonte

13 Base:92B nt r evi st deserro| Totsl @a agnestra Bp



TENCAO A
UDE
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(Estimulada e Unicam %)

PL1 Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidasagdee por exemplo: consultas, examesl tratamentos- por meio de
seu plano de saude quando necessifofempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultimos meses ndo procurei cuidados de saude ou né

nao lembro?

71,2% dos usuariosUnimed-BH entrevistados afirmaramque conseguiram ter cuidados de saiide por meio do plano de saude,sempre ou na maioria das
vezes que precisaram. 4 9,7%dosusuariosndo procuraramservicoscoma saldenos12 mesesanterioresa pesquisa

0p 100
80
|
57,7
60
40
13.5 17,4
’
: - 03 - el
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nos 12 ultimos meses ndddo sei/ ndo me lembro
procurei cuidados de
80,0 Base saude
Respondentes 64,8 15,2 19,6 0,4 823

15 Base: 9282 nt r evi st deserroj Totlsl @a aghestra [Bp



(Estimulada e Unicam %)

PL1 Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidasagdee por exemplo: consultas, examesl tratamentos- por meio de
seu plano de saude quando necessi?o8empre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultimos meses nao procurei cuidados de saude ou na
nédo lembro?

Intervalo de confiange

ARSI v eon | o | e [T T s
Inferior = Superior

Sempre 533 533 57,7 1,6 3,2 54,6 60,9
A maioria das vezes 126 125 13,5 1,1 2,2 11,3 15,7
As vezes 161 161 17,4 1,2 2,4 15,0 19,8
Nunca 3 3 0,3 0,2 0,4 0,0 0,7
Nos 12 ultimos meses nao procurei cuidados de si 90 90 9,7 1,0 1,9 7,8 11,6
Nao sei/ ndo me lembro 12 13 1,4 0,4 0,7 0,7 2,1
base 925 925 100

16



(Estimulada e Unica, etn)

P2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de ataneémmta- atendimentosde urgéncia olemergéncia-, com que frequéncia o (a) Sr.(a)
foi atendido pelo seu plano de saude assim que precisou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultiriopreesss de atencao

imediata ou ndo sei/ ndo lembro?

Cerca de 50,1% dos beneficiariosafirmaram ter obtido atendimento imediato pelo plano de saiide em caso de urgéncia e emergéncia, sempre ou ha maioria
dasvezeggue precisaramnos 12 mesesanterioresa pesquisa

% 100
80
|

60

42,8 41,1
40
20

7,3 4.9
! 1,3 2,6
I —
0 ]
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nos 12 ultimos meses naoNao sei/ ndo me lembro
Respondentes 75,9 13,0 8,8 2,3 size

17 Base: 928 nt r e v i st deserro| Totdl aa aghestra Bp



(Estimulada e Unica, etn)

P2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atanedmta- atendimentosde urgéncia owemergéncia-, com que frequéncia o (a) Sr.(a)
foi atendido pelo seu plano de saude assim que precisou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultinrdogpmeesss de atencado
imediata ou nédo sei/ ndo lembro?

18

AMOSTRA

Sempre

A maioria das vezes

As vezes

Nunca

Nos 12 ultimos meses néo precisei de atencdo imedi

Nao sei/ ndo me lembro

base

392
68
46
12

383

24
925

N Pond

395
68
46
12

381

24
925

%

42,8
7,3
4,9
1,3

41,1

2,6
100

Erro
Padrao

1,6
0,9
0,7
0,4
1,6
0,5

Margem de
erro

3,2
1,7
1,4
0,7
3,2
1,0

Intervalo de confiance

(95%)

Limite Limite

Inferior = Superior
39,5 45,9
5,7 9,0
3,5 6,3
0,6 2,0
38,0 44,3
1,6 3,7



(Estimulada e Unica, etn)

P3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacdo de seu pdandedegpor exemplo: carta, enail, telefonemaetc. -
convidandoe/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagdo de consultas ou exames prevéaSvosno mamografia, preventivo de céancer,
consulta preventivadom urologista, consulta preventiva com dentista, etc.? Sim, ndo ou nao sei/ ndo lembro?

No total de entrevistados,considerandoquem n&ao sabe/n&olembra, 15,9% dos beneficidrios declararamter recebidoalgumtipo de comunicacéado plano de

saude
% 100
80
60
40
. 15,9
: ]
Sim
Respondentes 18,3

19 Base: 9282 nt r evi st deserroj Totlsl @a aghestra [Bp

71,3

81,7

12,8

Nao sei/ Nao lembro

Base
806



(Estimulada e Unica, etn)

P3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacdo de seu pdandedegpor exemplo: carta, enail, telefonemaetc. -
convidandoe/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou exames prevea8vosNo mamografia, preventivo de cancer,
consulta preventivadom urologista, consulta preventiva com dentista, etc.? Sim, ndo ou nao sei/ ndo lembro?

AMOSTRA N
Sim 148
Nao 658
N&o sei/ ndao lembro 119
base 925

20

N Pond

147
659

119
925

%

15,9
71,3

12,8
100

Intervalo de confiance

Erro | Margem (95%)
Padrdo | de erro Limite Limite
Inferior | Superior
1,2 2,4 13,6 18,3
1,5 2,9 68,3 74,2
1,1 2,2 10,7 15,0



(Estimulada e Unica, etn)

P4.Nosultimos12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toddemcdoem saude recebidapor exemplo: atendimento eriospitais, laboratérioglinicasmédicos,
dentistas, fisioterapeutas, nutricionistgssicologos outros :muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 Gltimos meses néo recebi atencdo em sau
ou n&o sei/ nao me lembro?

Grande parcela dosusudrios entrevistados (82,8%) avaliou positivamente a atengao recebida peloplanode saudeUnimedBH

0,100.0
82,8%
80,0
A
| \
60,0
44,0
38,8 ’
40,0
20,0
69 0,7 0,2 - 1,6
0.0 I ’ ’ o !
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nos 12 ultimos meses N&o sei/ ndo me
nao recebi atencéao lembro
91,3 Base em saude
Respondentes 42,8 48,5 7,7 0,8 0,2 838

21 Base: 9282 nt r evi st deserroj Totlsl @a aghestra [Bp



(Estimulada e Unica, etn)

P4. Nogultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em saude reeqglmda&xemplo atendimento em hospitais, laboratériasinicas,
médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicologos e outros: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, hoeds2meses nédo recebi
atencdo em saude ou nédo sei/ nao me lembro?

Intervalo de confiancge

AT v (P9 | | e [T T Liie
Inferior | Superior
TOP 2 BOXES 765 765 82,8 1,2 2,4 80,4 85,2
Muito bom (5) 359 359 38,8 1,6 3,1 35,6 41,9
Bom (4) 406 406 44,0 1,6 3,2 40,8 47,2
Regular (3) 64 64 6,9 0,8 1,6 53 8,6
BOTOM 2 BOXES 9 9 1,0 0,3 0,6 0,3 1,6
Ruim (2) 7 7 0,7 0,3 0,5 0,2 1,3
Muito ruim (1) 2 2 0,2 0,2 0,3 0,0 0,6
Nos 12 ultimos meses nao recebi atencdo em saui 72 72 7,8 0,9 1,7 6,0 9,5
Nao sei/ ndo me lembro 15 15 1,6 0,4 0,8 0,8 2,5
base 925 925 100

22



(Estimulada e Unica, etn)
P5. Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestademvigescredenciados pelo seu plano daude- por exemplo:médicos,

dentistas psicologos fisioterapeutas, hospitaidaboratoriose outros) por meidisicoou digital - por exemplo guia medico, livro, aplicativo de celular, sit
nainternet? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nunca acessei a lista de prestadores de servi¢cos credenciados pelo meu plah® aerso sei?

Trés quartos dos clientes entrevistadosavaliaram a facilidade de acesso a lista de prestadores credenciadogelo planocomomuito boa ou boa.

o 100,0
80,0
60,0 |
44,8
40,0
25,8
20,0 . 13,2 )6 10,5 -
’ 0’9 ’
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca acessei a lista de Nao sei
prestadores de servigcos
credenciados pelo meu
80,9 Base  Plano de saude
Respondentes 29,6 51,3 15,1 3,0 1,0 807

23 Base: 9282 nt r evi st deserroj Totlsl @a aghestra [Bp



(Estimulada e Unica, e%a)

P5. Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadem®mvigescredenciados pelo seu plano daude- por exemplo:médicos,
dentistas psicologos fisioterapeutas, hospitaidaboratoriose outros) por meidisicoou digital - por exemplo guia medico, livro, aplicativo de celular, sit
nainternet? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nunca acessei a lista de prestadores de servicos credenciados pelo meu plat® cdersgo sei?

Intervalo de confiance

AMOSTRA N | NPond| 9 | £mo | Magem | (95%)
Padrdo de erro Limite Limite
Inferior | Superior
TOP 2 BOXES 653 653 70,6 1,5 2,9 67,7 73,6
Muito bom (5) 239 239 25,8 1,4 2,8 23,0 28,6
Bom (4) 414 415 44,8 1,6 3,2 41,6 48,0
Regular (3) 122 122 13,2 1,1 2,2 11,0 15,4
BOTOM 2 BOXES 32 32 3,5 0,6 1,2 2,3 4,6
Ruim (2) 24 24 2,6 0,5 1,0 1,6 3,6
Muito ruim (1) 8 8 0,9 0,3 0,6 0,3 1,5
o s oo neese %% | oo | ot | 05 | 10 | 20 | s | 12
Nao sei 20 20 2,2 0,5 0,9 1,2 3,1

base 925 925 100

24



ANAIS DE ATENDIMENTO
OPERADORA

TES 2020




(Estimulada e Unica, e¥a)

P6.Nosultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plasaltie- exemplosde acesso: SACservicode apoioao cliente presencial, aplicativo de celular, sitio
institucional da operadora na internet ou por meaetronico- comoo (a) Srd) avalisseu atendimento, considerando o acessordsrmacdesie queprecisavamuito
bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 altimos meses ndo acessei meu plano de saude ou ndo sei/ ndo me lembro?

Sete em cada dez entrevistados afirmaramque estaosatisfeitos Comospontos de contato do plano de saude (72,9%).

0/, 100.0
80,0
60,0 !
43,7
40,0
29,2
20,0 10,3 11,7 37
1,1 0,3 ’
0,0 - ’ ’ - I
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nos 12 ultimos meses Nao sei/ ndo me
86.2 nao acessei meu lembro
Respondentes 34,5 51,7 12,2 1,3 0,3 33316 plano de sadde

26 Base: 9282 nt r evi st deserroj Totlsl @a aghestra [Bp



(Estimulada e Unica, e¥a)

P6.Nosultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plasaltie- exemplosde acesso: SACservicode apoioao cliente presencial, aplicativo de celular, sitio
institucional da operadora na internet ou por meaetronico- comoo (a) Srd) avalisseu atendimento, considerando o acessordsrmacdesie queprecisavamuito
bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 altimos meses ndo acessei meu plano de saude ou ndo sei/ ndo me lembro?

Intervalo de confiancge

AMOSTRA v neond| 0 | | e [T T L
Inferior | Superior
TOP 2 BOXES 674 674 72,9 15 2,9 70,0 75,8
Muito bom (5) 272 270 29,2 1,5 2,9 26,2 32,1
Bom (4) 402 405 43,7 1,6 3,2 40,5 46,9
Regular (3) 93 95 10,3 1,0 2,0 8,3 12,3
BOTOM 2 BOXES 14 13 1,4 0,4 0,8 0,7 2,2
Ruim (2) 11 10 1,1 0,3 0,7 0,4 1,8
Muito ruim (1) 3 3 0,3 0,2 0,4 0,0 0,7
Nos 12 ultimos meses ndo acessei meu planode ¢ 109 108 11,7 1,1 2,1 9,6 13,7
Nao sei/ ndo me lembro 35 34 3,7 0,6 1,2 2,5 4,9
base 925 925 100

27 Base: 928 ntrevi st deserro. Totisl aa aghestra [Bp



(Estimulada e Unica, etn)

P7.Nosultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez usdamacé@ara o seu plano deaude- noscanais deatendimento fornecidopela operadora como paxemplo
SACFale Conosco, Ouvidoria, AtendimeRt@senciat o (a) Sr.(a) teveua demandaesolvid® Sim nao, nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de
saude ou nao sei/ ndo me lembro?

A maioria dos usudrios entrevistadomao fez reclamagao (oundoserecorda)paraa Unimed-BH (79%).

Do0s18,3% que fizeram reclamagao, 13,1% tiveram sua demanda resolvida.

% 100
79,0
80
60
40
20 13,1
5,2 2,7
0 - I —
Sim Nao Nos 12 ultimos meses nao reclamei Na&o sei/ ndao me lembro
do meu plano de saude
Respondentes 71,4 28,6 I?Sle

28 Base: 9282 nt r evi st deserroj Totlsl @a aghestra [Bp



(Estimulada e Unica, etn)

P7.Nosultimos12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez usdamacé@ara o seu plano dealude- noscanais deatendimento fornecidopela operadora como paxemplo

SACFale Conosco, Ouvidoria, AtendimeRi@senciat o (a) Sr.(a) teveua demandaesolvid® Sim ndo, nos 12 Gltimos meses nao reclamei do meu plano de
salde ou néo sei/ ndo me lembro?

Intervalo de confiance

E M %
AMOSTRA N | NPond % mo | Margem | (95%)
Padrdo de erro Limite Limite
Inferior | Superior

Sim 121 121 13,1 1,1 2,2 10,9 15,3
N&o 50 48 5,2 0,7 1,4 3,8 6,7
Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de sauc 729 731 79,0 1,3 2,6 76,4 81,6
N&o sei/ ndo me lembro 25 25 2,7 0,5 1,0 1,6 3,7
base 925 925 100

29 Base: 928 ntrevi st deserro. Totisl aa aghestra [Bp



(Estimulada e Unica, e%a)

P8. Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formuléarios exigidos pelo seu plano degeaésemplo: formulario de adeséaalteracéo do plano, pedido de
reembolso, incluséo de dependenteguanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio: muito bom, bom, regular, ruim, munpnunca preenchi documentos
ou formularios exigidos pelo meu plano de saude ou néo sei/ndo me lembro?

60,8% dosbeneficiarioseentrevistadosdeclaramnaoter preenchidodocumentagdeslo plano,ou ndoselembramde ter preenchido

Dototal de entrevistas,30,9%aprovam a facilidade (muito bom e bom) de preenchimento e envio dos documentos e formularios exigidos pela Unimed-BH.
% 100,0

80,0
30,9%
60,0
46,1
|
40,0
20,0

20,0 10,9 - 6.9 14,7

' 10 04 [

’ ’
00 1] —
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca preenchi N&o sei/ ndo me lembro
documentos ou
78,7 Base formularios exigidos pelo
Respondentes 27,9 50,8 17,6 2,6 11 meu plano de satde

30 Base: 9282 nt r evi st deserroj Totlsl @a aghestra [Bp



(Estimulada e Uunicem %)

P8. Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formuléarios exigidos pelo seu plano degeaésemplo: formulario de adeséaalteracéo do plano, pedido de
reembolso, incluséo de dependenteguanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio: muito bom, bom, regular, ruim, munpnunca preenchi documentos
ou formularios exigidos pelo meu plano de saude ou néo sei/ndo me lembro?

Intervalo de confiance

AMOSTRA N N'Pond 7 Pi(rzlrroéo '\(;':rgrer:‘ Limite(95%)Limite
Inferior | Superior

TOP 2 BOXES 284 286 30,9 15 3,0 27,9 33,9
Muito bom (5) 102 101 10,9 1,0 2,0 8,9 13,0
Bom (4) 182 185 20,0 1,3 2,6 17,4 22,5
Regular (3) 65 64 6,9 0,8 1,6 53 8,6
BOTOM 2 BOXES 13 13 1,4 0,4 0,8 0,7 2,2
Ruim (2) 9 9 1,0 0,3 0,6 0,4 1,7
Muito ruim (1) 4 4 0,4 0,2 0,4 0,0 0,8
E;r;c::g;e;gggi dd:c;l;rgsgtos ou formularios exigidi 427 426 461 16 32 42.8 493
Nao sei/ ndo me lembro 136 136 14,7 1,2 2,3 12,4 17,0

base 925 925 100
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(Estimulada e Unica, etn)

P9. Comm(a)Sra) avalia seu plano de saude? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou nédo sei/ ndo tenho com@ avaliar

87,4% dosbeneficiarios avaliaram a Unimed-BH comoum planode saldeétimo ou bom.

0p 1000
80,0
\
60,0 49,4
40,0
20,0 9,8
] 11
0,0
Muito bom Bom Regular Ruim
88,7
Respondentes 38,6 50,1 10,0 1,1

33 Base: 9282 nt r evi st deserro| Totlsl @a aghestra [Bp
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(Estimulada e Unica, etn)

P9. Comm(a)Sra) avalia seu plano de saude? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou nédo sei/ ndo tenho come® avaliar

Intervalo de confiance

AMOSTRA N N'Pond 7 Picrjrroélo I\c/llzlr:\jrercr;1 Limite(%%)Limite
Inferior = Superior
TOP 2 BOXES 808 808 87,4 1,1 2,1 85,2 89,5
Muito bom (5) 353 351 38,0 1,6 3,1 34,9 41,1
Bom (4) 455 456 49,4 1,6 3,2 46,1 52,6
Regular (3) 91 91 9,8 1,0 1,9 7,9 11,7
BOTOM 2 BOXES 12 12 1,3 0,4 0,7 0,6 2,0
Ruim (2) 10 10 1,1 0,3 0,7 0,4 1,7
Muito ruim (1) 2 2 0,2 0,2 0,3 0,0 0,5
N&o seihé&o tenho como avaliar 14 14 1,5 0,4 0,8 0,8 2,3
base 925 925 100
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(Estimulada e Unica, etn)

P10. O(aSra) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares: definitivamente recomendaria, recomendaria, indiferente,
recomendaria com ressalvas, ndo recomendaria ou nao sei/ ndo tenho como avaliar?

Grande parcela dos beneficiarios declara que recomendaria Unimed-BH a amigos ou familiares/6,8%).

100,0
80,0
60,0
40,0
20.0 9,1 . 15,2
’ 2,2 2,0
o —_ N ' '
Definitivamente Recomendaria Indiferente Recomendaria com Nao recomendaria Nao sei/ nao tenho
recomendaria ressalvas como avaliar
78,5
Base
Respondentes 9,3 69,2 3,8 15,5 2,3 906

35 Base: 9282 nt r evi st eleserro| Totlsl @a aghestra [Bp



(Estimulada e Unica, etn)

P10. O(aSra) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares: definitivamente recomendaria, recomendaria, indiferente,
recomendaria com ressalvas, ndo recomendaria ou nédo sei/ ndo tenho como avaliar?

Intervalo de confiance

0]
AMOSTRA N N Pond % Err0~ Margem A (95%) -
Padrdo de erro Limite Limite
Inferior | Superior

TOP 2 BOXES 711 712 76,8 1,4 2,7 74,2 79,7

Definitivamente recomendaria (5) 85 85 9,1 0,9 1,9 7,3 11,0

Recomendaria (4) 626 627 67,8 1,5 3,0 64,8 70,8
Indiferente (3) 35 34 3,7 0,6 1,2 2,5 4,9
BOTOM 2 BOXES 160 161 17,4 1,2 2,4 14,9 19,8

Recomendaria com ressalvas (2) 140 140 15,2 1,2 2,3 12,8 17,5

Naorecomendaria (1) 20 20 2,2 0,5 0,9 1,3 3,2
Nao sei/ ndo tenho como avaliar 19 18 2,0 0,5 0,9 1,1 2,9
base 925 925 100
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ITENS AVALIADOS

requéncigh Cuidadade

ATENCAQ@
SAUDE

Sempre:

A maioria das

AVALIACAO DOS CLIENTES

As vezes:

Nao se aplica:

N&o sabe/nao

% de respostas Positive

CANAIS DE
ATENDIMENTO

AVALIACAC

o 0,
salde 57, 7% vezes: 13,5% 17,%% 0,3% 9,7% lembra: 1,4% 71.2%

o Sempre: A maioria das As vezes: Nunca: N&o se aplica: Na|0 se:)be{nao 50,1%
Frequ§n_CI€A _ vezes: embra. (88,9 sobre aqueles qug
Atencaoimediata 42.8% 7 % 4.9% 1,3% 41,1% precisaram de ateng&o

: 2,6% imediata)
Recebimento de Sim: N&o:
omunicagao do plano de x ~
. : N&o sabe/néo
S - - - - 0
e (Conis) 15,9% 71,3% lembra:12,8% LR
esclarecimentos/ exames
preventivos)
Avaliagcady Atengéo em Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: N&o se aplica: Nao sabe/ndo 82 8%
saude 38,8% 44,0% 6,9% 0,7% 0,2% 7,8% lembra: 1,6% ’
Avaliaga@o acessaa lista Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: N&o se aplica: N&o sabe/nao 80,95 szgf/aoqueles ool
: . ,9%
de prestadores de servico 25,8% 44,8% 13,2% 2,6% 0,9% 10,5% lembra: 2,2% T
Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: N&o se aplica: 72,9%
valia_(;é(A Canais de Nao sabe/naol (g6 2usobre aqueles que
atendimento 29,2% 43,7% 10,3% 1,1% 0,3% 11,7% lembra: 3,7%|  utilizaram os canais de
atendimento)
Reclamac&o & demanda Sim: Nao: ) . ) Nao se aplica:  Naq sabe/nao| 13,19(71,4% sobre aquel

[ 13,1% 5,2% 79,0% lembra: 2,7%] que fizeranreclamacap

e L & emvio do Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: Nao se aplica: N30 sabe/nao 5 75 3%9% |
. 0 ,7% sobre aqueles qu

documentos e formularios 10,9% 20,0% 6,9% 1,0% 0,4% 46,1% lembra:14,7% avaliaram a pergunta)
Avaliacio aeral do plano Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: N&o se aplica: Nao sabe/nao 87 4%

¢0g P 38,0% 49,4% 9,8% 1,1% 0,2% 0,0% lembra: 1,5% S

~ Definitivamente : . . Recomendaria Nao ~ i ~
Recomendacéo do plano .. Recomendaria Indiferente: .. Nao se aplica: N&o sabe/néo 0
hara amigos Eamiliares recomendaria: com ressalvas recomendaria: lembra: 2.0% 76,8%
9,1% 67,8% 3,7% 15,2% 2,2% 0,0% -




O plano de sautdeUnimedBH apresentaboa performanceem praticamentetodos os indicadoresrelacionadosao acesso, a qualidade
do atendimentoe aorespeitoao beneficiario
A 71,2% afirmamqgue sempreou na maioriadasvezesconseguiramatendimentopelo planonos 12 mesesanterioresa pesquisa,
guandonecessitaramA4 9,7%dosusuariomaoprocuraranservi¢cosie saidedaUnimedBHnesseoerioda
A 50,1% declararamque sempre ou na maioria das vezesconseguiramatenc¢doimediata pelo plano, em casosde urgénciae
emergéncianos 12 mesesanterioresa pesquisa4l,1%naofizerama avaliacaonaoseaplica)
A 82,8% avaliampositivamentea atencdorecebidapelo plano de salide,no atendimentoem hospitais,laboratérios,clinicas,
entre outros. Nesteano 7,8% dosrespondentesnao souberamavaliar
A 70,6% aprovama facilidadede acessoa lista de prestadoresde servigoscredenciadogelo plano. Observase, que 10,5% n&o
conseguiramavaliar(ndoseaplica)
A 72,9% dos beneficiariosUnimedBH estéo satisfeitoscom os canaisde atendimento (acessoe informacéesrecebida3. A
86,2% sobreaquelesque utilizaramos canaisde atendimento
A 87,4%avaliamcomo Muito bom e bom os seuplanode satde
A 76,8%dosbeneficiariosrecomendariano seuplanode satdeatual
Pontode atencdoparaos 71,3% dos beneficiariosque declararamnéo ter recebidoalgumtipo de comunicacaaodo planode saude

convidandoe/ou esclarecendsobrea necessidadale realizacaade consultasou examespreventivos
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