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INTRODUCAC

Este estudo tem por objetivo principal a mensuracdo da Satisfacdo do Beneficidrio em relacdo aos servicos ODONTOLOGICOS
prestados pela UNIMED — BH.

Esta pesquisa faz parte do Programa de Qualificacao de Operadoras (PQO) que tem como propdsito aumentar a participacao do

beneficiario na avaliacao dos servicos oferecidos pelas operadoras. Além de trazer insumos para aprimorar as acoes de melhoria
da qualidade dos servicos por parte das Operadoras de Planos Privados de Assisténcia a Saude (OPS), bem como subsidios para
as acoes regulatdrias por parte da Agéncia Nacional de Saude Suplementar.”

O estudo segue as normas estabelecidas pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS)
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I el ) \AY/e X0 W Beneficiarios da operadora UNIMED — BH com contratos ativos, ambos os géneros, com 18 anos ou mais, residentes na area
PESQUISA de atuagdo da operadora que usaram ou ndo o plano odontoldgico nos Ultimos 12 meses.

O universo do estudo foi composto por 214.132 beneficiarios da operadora UNIMED — BH com contratos ativos, ambos os

DESCRICAO DO géneros, com idade igual ou superior a 18 anos, residentes na drea de atuagdo da operadora e de todos seus planos segundo
UNIVERSO a categorizagao interna da operadora, independentemente de ter ou ndo usado o plano odontoldgico nos ultimos 12 meses.
AMOSTRAL Ndo considera menores de 17 anos, cooperado ou colaborador da operadora e residentes fora da area de atuacao da

operadora.

Utilizou-se métodos amostrais probabilisticos a fim de obter representatividade do universo de interesse. No desenho

TIPO DE amostral levou-se em consideracao as principais variaveis que distinguem o perfil de cada cliente da operadora. Foram elas:

AOIORILIACIZS sexo, idade, tipo de mddulo, tipo de contrato e municipio de residéncia.

CONSIDERADAE
JUSTIFICATIVA O sorteio do respondente foi aleatdrio, com base em listagem de clientes fornecida pela Unimed-BH, contendo telefone fixo

e/ou celular.



Ambos os géneros, com idade igual ou superior a 18 anos, do estado de Minas Gerais (area de atuacdo da operadora) e de todos seus
planos segundo a categorizacdo interna da operadora, independentemente de ter ou ndo usado o plano odontolégico nos 12 meses
anteriores a pesquisa. Para este estudo, foi utilizada listagem aleatdria fornecida pelo cliente com as informacdes dos beneficiarios
possuidores de telefone fixo ou celular. Cada elemento da listagem foi classificado pelas varidveis sexo, faixa etaria, modulo (marca) e
tipo de contrato, permitindo que a amostra fosse estratificada por esses grupos e calculada de forma proporcional a listagem. Em uma
segunda etapa os individuos foram selecionados na listagem de forma aleatoria.

DESCR'CAO DA rosent | 7o SEXO FAIXA ETARIA Tipo de contratagdo MODULO REGIAO
~ ota i
POPULACAO Masculino  Feminino R an?s P-Ia.no Plano . Planf) Odontoprev Rede Unimed BH Betim Contagem  Outro
anos anos ou mais | Individual Empresarial Adesdo Dental  Odonto
AMOSTRADA
N.A. 501 224 277 118 211 172 61 375 65 336 67 98 318 29* 50 104
% 100% 45% 55% 24% 42% 34% 12% 75% 13% 67% 13% 20% 63% 6% 10% 21%
Universo | 100% 45% 55% 24% 42% 34% 14% 71% 15% 66% 14% 20% 61% 6% 11% 21%
MARGEM?
DEERRD 3 p.p 7p.p 6 p.p 9p.p 7p.p 7p.p 13 p.p 5p.p 12 p.p 5p.p 12p.p 10pp | Spp 18p.p 14pp 10p.p

L Em virtude da proximidade entre a amostra e o universo de beneficiarios Unimed-BH, ndo houve necessidade de ponderacdo.
2 Margem de erro maxima, para mais ou para menos, dentro de um nivel de confianga de 95%.
* Andlise com cautela — Base insuficiente para analises estatisticas

TAMANHIO DA Foram realizadas 501 entrevistas. Margem de erro geral deste estudo € de 3 p.p, para mais ou para menos, dentro de um

AMOSTRA E ERRO ) .
AMOSTRAL nivel de confianga de 95%.




METODOLOGIA E AMOSTRA

Intervalo de confianga (95%)

Margem de

Erro Padrao e :
erro Limite Inferior

AMOSTRA _ :
Limite Superior

Masculino
Feminino 277 55% 2% 4% 51% 59%
18 a 30 anos 118 24% 2% 4% 20% 28%
FAIXA ETARIA 31 a 45 anos 211 42% 2% 4% 38% 46%
46 anos ou mais 172 34% 2% 4% 30% 38%
Plano Individual 61 12% 1% 3% 9% 15%
Tipo de Plano Empresarial 375 75% 2% 4% 71% 79%
contratagdo P ° ° ° ° °
Plano Adesdo 65 13% 2% 3% 10% 16%

ENTREVISTADOS
Odontoprev 336 67% 2% 4% 63% 71%
MODULO Rede Dental 67 13% 2% 3% 10% 16%
Unimed Odonto 98 20% 2% 4% 16% 24%
BH 318 63% 2% 4% 59% 67%
REGIAO Betim 29* 6% 1% 2% 4% 8%
Contagem 50 10% 1% 3% 7% 13%
Outros 104 21% 2% 4% 17% 25%
501 100%




ERRO NAO
AMOSTRAL E

TRATAMENTO
DOS ERROS NAO
AMOSTRAIS

Erro ndo amostral estimado: zero.
Para reducdo dos erros ndo amostrais foram adotadas as seguintes providéncias:

Desenho amostral: o desenho procurou ser bem detalhado quanto a homogeneidade aos estratos garantindo assim que a
populacdo entrevistada representasse bem a populacao de interesse. Tanto nas suas caracteristicas, quanto na quantidade
de entrevistados.

Treinamentos: treinamentos foram dados aos profissionais (entrevistadores, codificadores e checadores) de tal forma que
nao houvesse desvio na conduta dos mesmos.

Substituicdes: para minimizar e adequar as substituicdes de entrevistas (das recusas/impossibilidade de
entrevistas/telefones errados), elas s ocorriam por outra entrevista de igual perfil (estrato). As substituicdes decorrentes
de impossibilidade de falar com o entrevistado sé foram efetuadas apds trés tentativas em horarios/dias diferentes. Todos
os dados foram registrados no sistema.

No processo de verificagao (minimo de 20% do material de cada entrevistador), observando-se qualquer anomalia na
aplicacado, o profissional retomava o treinamento e o seu material poderia ser totalmente revisto.

Voltas: este recurso poderd ser usado para esclarecimento de respostas.

Monitoramento: todas as entrevistas foram gravadas e devidamente identificadas para acesso da equipe de auditoria.



RECOMENDACOES

RECOMENDACOES Como recomendacao, na tentativa de minimizar estes erros ndo amostrais deve-se:

PARA MINIMIZAR a) atualizar periddica a base (acdao operadora);
OS ERROS NAO

AMOSTRAIS

b) melhorar o treinamento dos pesquisadores (instituto) e;

c) acompanhar as entrevistas, em tempo real - amostra aleatodria (instituto), para detectar qualquer falha de
treinamento e ou erro do questionario.

Pesquisa quantitativa, realizada pelo método telefénico, por meio do sistema C.A.T.l. (Computer Assisted Telephone
FORMA DA COLETA

DE DADOS Interviewing), mediante aplicagdo de questiondrio estruturado, com cerca de 10 minutos de duracdo. O gerenciamento
das entrevistas foi pelo QuestManager.

Todos os questionarios e a base de dados para processamento foram submetidos a uma analise de consisténcia entre as
respostas. Nao permitindo a nao resposta de nenhum item.

MEDIDAS PARA

IDENTIFICACAO DE

PARTICIPACAO Acompanhamento em tempo real foi feito de forma aleatéria e amostralmente, para verificacao de desvios de conduta.

FRAUDULENTA OU . : . : A o .
DESATENTA Os procedimentos ora descritos sdo eficazes, em pesquisas telefonicas, para deteccao de fraudes e aplicacdes desatentas.

Na ocorréncia das mesmas, o material € cancelado e substituido.




TAXAS DE

RESPONDENTES

CLASSIFICACAO
DOS

RESPONDENTES
- ESTATISTICA -

Para se obter maior dindmica no trabalho e ganho nos prazos, os registros foram mantidos na base até 5 tentativas, sendo
assim 34% dos registros recebidos foram utilizados no estudo. = Total de registros recebidos: 20.460; Total de registros
utilizados: 6.894.
A taxa de respondentes da listagem foi de 7,3%. = Total de registros com sucesso (entrevistas): 501; Total de registros
utilizados: 6.894.

Estatistica da listagem:

Numeros Absolutos % Descritivo
501 7,27% 1. Questionario concluido
434 6,30% 2. O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa
107 1,55% 3. Desistiu, ndo deseja mais participar.
69 1,00% 4. O beneficiario é incapacitado por limitagdes de salde de responder a pesquisa/ Acamado (a)
5223 75,76% 5. Nao foi possivel localizar o beneficiario
560 8,12% Outras
85 1,23% a) Entrevista encerrada em alguma das perguntas “filtro”
475 6,89% b) Cota encerrada
6894

O item “Nao foi possivel localizar o beneficiario” s6 é considerado, e possibilita a substituicdo, somente apos trés
tentativas, no minimo, efetuados em horérios diferentes (minimo de 3 horas entre as ligacdes). Mesmo o registro sendo
considerado “descartado” ele ainda é mantido na lista de trabalho.



PERIODO DE
PLANEJAMENTO
DA PESQUISA

O planejamento foi definido no inicio de novembro de 2021, com extragdo da base e envio ao instituto. Periodo do
planejamento de 08/11 a 17/12/2021.

PERIODO DE
REALIZACAO DA A coleta de dados foi realizada entre os dias 23 de dezembro de 2021 e 02 de fevereiro de 2022.
PESQUISA

ANALISE O perfil da carteira esta bastante alinhado com o perfil da populagdao amostrada o que colabora com a ideia de que o

PRELIMINAR DO ,
CADASTRO cadastro esta bem representado.

10



E importante pontuar que a empresa segue rigorosamente as normas estabelecidas pela LGPD (Lei Geral de protecdo a
Dados), desde o recebimento dos dados, coleta das informacdes, armazenamento e cuidados no processo de divulgacao.

Os resultados com diferencas significativas encontram-se destacados em linha continua enquanto que os tendenciais
OBSERVACOES (dentro da margem de erro) em linha pontilhada.

GERAIS

Na maior parte dos graficos e tabelas, os resultados sdo apresentados em percentual e as bases em numeros absolutos.

Em alguns graficos e tabelas de respostas unicas os resultados nao somam exatamente 100%, variam de 99% a 101%,
devido a arredondamentos.

Analises: As analises sao baseadas nas proporcdes ou em estatisticas de tendéncia central, tais como média e mediana. Os
resultados cujas bases apresentam numero insuficiente para analise estatistica (menos de 30 casos) estao identificados com
asterisco e deverao ser observados com cautela.

Margem de erro: toda amostra tem um erro associado (margem de erro). Quanto maior a amostra, mais préxima do universo,
entao menor é o erro. A leitura dos dados é sempre estatistica — situa-se dentro de determinadas margens —e ndo numérica.

OBSERVACOES

. : o i : : A .
ESTATISTICAS Nivel de confianga de 95%: significa que, se fossem realizados 100 levantamentos simultaneos com a mesma metodologia, em

95 deles os resultados estariam dentro da margem de erro prevista.

Ponderagao: os resultados devem ser ponderados de acordo com as proporcdes do Universo. A ponderagao consiste em criar

um “peso” para cada questionario de forma a igualar a distribuicao proporcional da AMOSTRA a distribuicao do UNIVERSO.

Neste estudo foi aplicada ponderacao na area de atuagao para corrigir a diferenca de mais de 3 pontos percentuais - diferenca
11 aceitavel dada a margem de erro da amostra, a diferenca do desenho foi de 5pp.



PERFIL DA AMOSTRA




PERFIL DO CLIENTE UNIMED-BH - 2021

(Em %)
Sexo
45
Masculino
13

Feminino

.

18 a 30 anos

Base: 501 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p

A maioria dos entrevistados é do sexo feminino.

A média etaria é de 41 anos.

Idade

42

34

__

31 a45 anos

46 anos ou mais

Média:
™ 41 anos



PERFIL DO CLIENTE UNIMED-BH - 2021

(Em %) : . . .
Tipo de contratacao Tipo de médulo
20
= - L -
Plano Empresarial Plano Ades3o Plano Individual Odontoprev Unimed Odonto Rede Dental
Regides
Cerca de trés quartos possuem plano
empresarial (74,9%).
21
10 6
[ — - 63,5% residem em Belo Horizonte.
BH Contagem Betim Outros

14

Base: 501 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p



ODONTOLOGICO - ATENCAO A




(Estimulada e Unica, em %)

P1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados odontolégicos - por exemplo: consultas, exames ou tratamentos - por
meio de seu plano odontoldégico quando necessitou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 Ultimos meses ndo procurei cuidados
odontoldgicos ou ndo sei/ ndo lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

37,1% dos usuarios Unimed-BH entrevistados afirmaram que conseguiram ter cuidados odontolégicos por meio do plano, sempre ou na maioria das vezes
que precisaram. Entre os que procuraram cuidados odontoldgicos, essa taxa é de 57,4%.

33,7% nao procuraram servigos odontoldgicos nos 12 meses anteriores a pesquisa.

o, 100,0

80,0 |

[
60,0
40,0 33,7
’ 28,1 ’
18,4
20,0 9,0 9,2
— L - n
0,0
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nos 12 ultimos meses  Ndo sei/ ndo me lembro
nao procurei cuidados de
57,4 . odontologicos
Respondentes 43,5 13,9 28,4 14,2 3a;4€

16 Base: 501 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p



FREQUENCIA COM QUE CONSEGUIU TER OS CUIDADOS DE SAUDE

(Estimulada e Unica, em %)

P1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados odontoldgicos - por exemplo: consultas, exames ou tratamentos - por meio
de seu plano odontoldgico quando necessitou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 Ultimos meses ndao procurei cuidados odontolégicos ou
ndo sei/ ndo lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

Intervalo de confianca
Erro | Margemde | Nivelde 95%
AMOSTRA N % . g Nivelde | (9%
Padrao erro significancia | Limite Limite
Inferior | Superior
Sempre 141 28,1 2,0 3,9 5% 24,2 32,0
A maioria das vezes 45 9,0 1,3 2,5 5% 6,5 11,5
As vezes 92 18,4 1,7 3,4 5% 15,0 21,8
Nunca 46 9,2 1,3 2,5 5% 6,7 11,7
Nos 12 u,Itl_mos meses ndo procurei cuidados 169 33.7 21 41 59 296 378
odontolégicos
N3o sei/ ndo me lembro 8 1,6 0,6 1,1 5% 0,5 2,7
Base 501 100

17



(Estimulada e Unica, em %)

P2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atengdo imediata - atendimentos de urgéncia ou emergéncia - com que frequéncia vocé foi
atendido pelo seu plano odontoldgico assim que precisou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 uUltimos meses ndo precisei de atengdo
imediata ou ndo sei/ ndo lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

15,6% dos beneficiarios odonto afirmaram ter obtido atendimento imediato pelo plano em caso de urgéncia e emergéncia, sempre ou na maioria das vezes
que precisaram, nos 12 meses anteriores a pesquisa. Entre os que procuraram ateng¢ao imediata, essa taxa é de 48,2%.
- 66,9% nao procuraram ateng¢ao imediata.

% 100,0
80,0 1
[ 66,9
60,0
40,0
20,0 13,8 5 4 11,4
1,8 ’ 0,8
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nos 12 ultimos meses ndo  N&o sei/ ndo me lembro
precisei de atencao
48,2 . imediata
Respondentes 42,6 5,6 16,7 35,2 136526

18 Base: 501 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p



FREQUENCIA NO ATENDIMENTO NOS CASOS DE URGENCIA

(Estimulada e Unica, em %)

P2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atencdo imediata - atendimentos de urgéncia ou emergéncia - com que frequéncia vocé foi
atendido pelo seu plano odontoldgico assim que precisou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultimos meses ndo precisei de atencao
imediata ou ndo sei/ ndo lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

Intervalo de confianca
Erro Margem de Nivel de 959
AMOSTRA N % - 8 A _ (95%) _
Padrao erro significancia Limite Limite
Inferior | Superior
Sempre 69 13,8 1,5 3,0 5% 10,8 16,8
A maioria das vezes 9 1,8 0,6 1,2 5% 0,6 3,0
As vezes 27 5,4 1,0 2,0 5% 3,4 7,4
Nunca 57 11,4 1,4 2,8 5% 8,6 14,2
Nos 12 ultimos meses ndo precisei de atencdo imediata 335 66,9 2,1 4,1 5% 62,8 71,0
N3o sei/ ndo me lembro 4 0,8 0,4 0,8 5% 0,0 1,6
base 501 100

19



(Estimulada e Unica, em %)

P3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano odontolégico — por exemplo carta, e-mail, telefonema, etc. -
convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou exames preventivos com dentistas? Sim, ndo ou ndo sei/ ndo lembro?
(Resposta estimulada e Unica, em %)

6,8% dos beneficiarios declararam ter recebido algum tipo de comunicag¢ao do plano odontolégico.

Grande parcela afirma nao ter recebido (85,6%).

% 100,0 85,6
80,0
60,0
40,0
20,0 6,8 76
1 ]
" Sim N&do sei/ Ndo lembro
Respondentes 7,3 92,7 ia;ge

20

Base: 501 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p



RECEBIMENTO DE INFORMATIVOS DO PLANO ODONTOLOGICO

(Estimulada e Unica, em %)

P3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano odontolégico — por exemplo carta, e-mail, telefonema, etc. -

convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou exames preventivos com dentistas? Sim, ndo ou ndo sei/ ndo lembro?

(Resposta estimulada e Unica, em %)

Intervalo de confianca

21

Margem de Nivel de 959
AMOSTRA N % Erro Padrao 5 L — 12 —
erro significancia Limite Limite
Inferior Superior
Sim 34 6,8 1,1 2,2 5% 4,6 9,0
Nao 429 85,6 1,6 3,1 5% 82,5 88,7
N3o sei/ ndo lembro 38 7,6 1,2 2,3 5% 5,3 9,9
base 501 100




(Estimulada e Unica, em %)

P4. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em saude recebida — por exemplo atendimento com dentistas: muito bom, bom, regular,

ruim, muito ruim, nos 12 Ultimos meses ndo recebi atencdo em salde ou ndo sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

Quase a metade dos usuarios entrevistados (46,9%) avaliou positivamente a atengao recebida pelo plano odontolégico da Unimed-BH.

Entre os que receberam algum tipo de aten¢ao odontologica a aprovagao é de 76,1%.

g 100,0
46,9%
80,0
A
| |
60,0
40,0 33,7
26,7 .
20,2
20,0
’ 8,6
. ’ 3’4 218 4’6
0,0 - I — [ |
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nos 12 Ultimos meses  N3o sei/ ndo me
nado recebi atencao lembro
76,1 aace | odontoldgica
Respondentes 32,7 43,4 13,9 5,5 4,5

309

22

Base: 501 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p



AVALIACAO DA ATENCAO RECEBIDA

(Estimulada e Unica, em %)

P4. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdao em saude recebida — por exemplo atendimento com dentistas: muito bom, bom, regular,
ruim, muito ruim, nos 12 Ultimos meses ndo recebi atencdo em saude ou ndo sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

Intervalo de confianca
1 0,
AMOSTRA N % PEIJE;:ZO Ma:egrir; de sigl\rlwli\;?clédnecia Limite (956)Limite
Inferior Superior
TOP 2 BOXES 235 46,9 2,2 4,4 5% 42,5 51,3
Muito bom (5) 101 20,2 1,8 3,5 5% 16,7 23,7
Bom (4) 134 26,7 2,0 3,9 5% 22,8 30,6
Regular (3) 43 8,6 1,3 2,5 5% 6,1 11,1
BOTOM 2 BOXES 31 6,2 1,1 2,1 5% 4,1 8,3
Ruim (2) 17 3,4 0,8 1,6 5% 1,8 5,0
Muito ruim (1) 14 2,8 0,7 1,4 5% 1,4 4,2
Nos 12 ultimos meses ndo recebi atencdo odontoldgica 169 33,7 2,1 4,1 5% 29,6 37,8
N3o sei/ ndo me lembro 23 4,6 0,9 1,8 5% 2,8 6,4
base 501 100

23



(Estimulada e Unica, em %)

P5. Como o(a) Sr(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano odontoldégico — no caso, os dentistas - por
meio fisico ou digital - por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nunca acessei a
lista de prestadores de servigos credenciados pelo meu plano odontoldgico ou ndo sei? (Resposta estimulada e Unica, em %)

Pouco mais de um tergo dos entrevistados avaliaram a facilidade de acesso a lista de prestadores credenciados pelo plano como muito boa ou boa.

Ente os que acessaram a lista de prestadores, 53,5% atribuiram notas positivas.

9% 100,0
36,5%
80,0
A
60,0 l ‘
40,0 255 26,7
14,4
200 11,0 : 8,8 8,6 5.0
0.0 ] - ] ] —
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca acessei a lista de Ndo sei
prestadores de servicos
credenciados pelo meu
53,5 8ace | Plano odontolégico
Respondentes 16,1 37,4 21,1 12,9 12,6 i

24

Base: 501 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p



AVALIACAO DA FACILIDADE DE ACESSO A LISTA DE PRESTADORES DE SERVICOS
CREDENCIADOS

(Estimulada e Unica, em %)

P5. Como o(a) Sr(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano odontoldégico — no caso, os dentistas - por
meio fisico ou digital - por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nunca acessei a
lista de prestadores de servigos credenciados pelo meu plano odontoldgico ou ndo sei? (Resposta estimulada e Unica, em %)

25

Intervalo de
. : o
AMOSTRA N % P;E(;rr(;o I\(;I: regr'erz)n sig|\lnli\;?clédnecia Lif:i::anga I(_?rsr;ﬁ()a
Inferior | Superior
TOP 2 BOXES 183 36,5 2,2 4,2 5% 32,3 40,7
Muito bom (5) 55 11,0 1,4 2,7 5% 8,3 13,7
Bom (4) 128 25,5 1,9 3,8 5% 21,7 29,3
Regular (3) 72 14,4 1,6 3,1 5% 11,3 17,5
BOTOM 2 BOXES 87 17,4 1,7 3,3 5% 14,1 20,7
Ruim (2) 44 8,8 1,3 2,5 5% 6,3 11,3
Muito ruim (1) 43 8,6 1,3 2,5 5% 6,1 11,1
Ndo sei 25 5,0 1,0 1,9 5% 3,1 6,9
base 501 100




CANAIS DE ATENDIMENTO DA
OPERADORA

e




(Estimulada e Unica, em %)

P6. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr(a) acessou seu plano odontolégico — exemplos de acesso: SAC — servico de apoio ao cliente, presencial,

aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na internet ou por meio eletrénico - como o(a) Sr(a) avalia seu atendimento, considerando o acesso

as informagdes que precisava: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 ultimos meses ndo acessei meu plano odontoldgico ou ndo sei/ ndo me

lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

Quase trés em cada dez entrevistados avaliaram favoravelmente os pontos de contato do plano odontoldgico (29,5%).

Entre os que acessaram o plano odontoldgico nos 12 meses anteriores a pesquisa, a aprovag¢ao é de 58,3%.

o 100,0
29,5%
80,0
A
60,0 !
40,0
21,4
0.0 ]
Muito bom Bom
58,3
Respondentes 16,1 42,1
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Base: 501 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p

12,8

Regular

25,2

3,8
Ruim

7,5

42,3

4,6 7,0
’
— s
Muito ruim Nos 12 ultimos meses  N&o sei/ ndo me
nao acessei meu lembro
Base 4 o]
9,1 plano odontoldgico
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CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA - AVALIAGAO DO ATENDIMENTO
(SAC, ATENDIMENTO PRESENCIAL, TELEFONICO OU ELETRONICO)

(Estimulada e Unica, em %)

P6. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr(a) acessou seu plano odontoldégico — exemplos de acesso: SAC — servico de apoio ao cliente, presencial,
aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na internet ou por meio eletrénico - como o(a) Sr(a) avalia seu atendimento, considerando o acesso
as informagdes que precisava: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 udltimos meses ndo acessei meu plano odontoldgico ou ndo sei/ ndo me
lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

Intervalo de confianca
1 o)
AMOSTRA N % PEIJE(;rr(;o Maregfrr; . sigani\;?clédnecia Limite e Limite
Inferior Superior
TOP 2 BOXES 148 29,5 2,0 4,0 5% 25,5 33,5
Muito bom (5) 41 8,2 1,2 2,4 5% 5,8 10,6
Bom (4) 107 21,4 1,8 3,6 5% 17,8 25,0
Regular (3) 64 12,8 1,5 2,9 5% 9,9 15,7
BOTOM 2 BOXES 42 8,4 1,2 2,4 5% 6,0 10,8
Ruim (2) 19 3,8 0,9 1,7 5% 2,1 5,5
Muito ruim (1) 23 4,6 0,9 1,8 5% 2,8 6,4
S(;)S:tiltggiir:oos meses ndo acessei meu plano 212 423 22 43 59 380 46,6
N3o sei/ ndo me lembro 35 7,0 1,1 2,2 5% 4.8 9,2
base 501 100

28 Base: 1080 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 3 p.p




(Estimulada e Unica, em %)

P7. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr(a) fez uma reclamacdo para o seu plano odontoldgico - nos canais de atendimento fornecidos pela operadora
como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial -, o(a) Sr(a) teve sua demanda resolvida? Sim, ndo, nos 12 Ultimos meses ndo
reclamei do meu plano odontoldgico ou ndo sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

A grande maioria dos usuarios entrevistados ndao fez reclamagao para a Unimed-BH do plano odontoldgico (89,2%).

Dos que fizeram reclamacao, 3,0% tiveram sua demanda resolvida e 4,4%, nao tiveram.

% 100,0 89,2

80,0

60,0

40,0

20,0
3,0 4,4 3,4

0,0 — ] ]
Sim N3o Nos 12 ultimos meses ndo reclamei N3o sei/ ndo me lembro
do meu plano odontoldgico
Respondentes 40,5 59,5 B;;e
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Base: 501 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p



CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA - SE A RECLAMAGAO FOI RESOLVIDA

(Estimulada e Unica, em %)

P7. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr(a) fez uma reclamacdo para o seu plano odontoldgico - nos canais de atendimento fornecidos pela operadora
como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial -, o(a) Sr(a) teve sua demanda resolvida? Sim, ndo, nos 12 ultimos meses ndo
reclamei do meu plano odontoldgico ou ndo sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

Intervalo de confianca
Erro Margem Nivel de 95%
AMOSTRA N % ¥ g MNivelde | (95%)
Padrao de erro | significancia | Limite Limite
Inferior | Superior
Sim 15 3,0 0,8 1,5 5% 1,5 4,5
Nao 22 4,4 0,9 1,8 5% 2,6 6,2
Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano odontoldgico 447 89,2 1,4 2,7 5% 86,5 91,9
N3do sei/ ndo me lembro 17 3,4 0,8 1,6 5% 1,8 5,0
base 501 100

30 Base: 1080 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 3 p.p



(Estimulada e Unica, em %)

P8. Como o(a) Sr(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano odontoldgico - por exemplo: formulario de adesdo/ alteragdo do plano, pedido de
reembolso, inclusdao de dependentes - quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nunca preenchi documentos
ou formularios exigidos pelo meu plano odontolédgico ou ndo sei/ndo me lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

53,1% dos beneficidrios entrevistados declaram nao ter preenchido documentacdes do plano e 17,6% nao se lembram de ter preenchido.

Entre os que realizaram essa atividade de preencher documentos ou formularios exigidos pelo plano, 76,2% aprovam a facilidade (muito bom e bom).

% 100,0
80,0
60,0 53,1
40,0
20,0 17,2 17,6
- -
0,0 [ ] [
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca preenchi N3o sei/ ndo me lembro
documentos ou
76,2 S formuldrios exigidos pelo
Respondentes 17,7 58,5 15,6 5,4 2,7 147 meu plano odontoldgico
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Base: 501 entrevistas | Margem de erro: Total da amostra 4 p.p



CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA - AVALIACAO SOBRE OS DOCUMENTO
OU FORMULARIOS EXIGIDOS PELO PLANO ODONTOLOGICO

(Estimulada e Unica, em %)

P8. Como o(a) Sr(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano odontoldgico - por exemplo: formulario de adesdo/ alteragdo do plano, pedido de
reembolso, inclusdao de dependentes - quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nunca preenchi documentos
ou formularios exigidos pelo meu plano odontolédgico ou ndo sei/ndo me lembro? (Resposta estimulada e Unica, em %)

Intervalo de confianca
1 [0)
AMOSTRA N % PaE(;rrca")o Maregri:)n de sigﬁli\;:eclédniia Limite (956)Limite
Inferior Superior
TOP 2 BOXES 112 22,4 1,9 3,7 5% 18,7 26,1
Muito bom (5) 26 5,2 1,0 1,9 5% 3,3 7,1
Bom (4) 86 17,2 1,7 3,3 5% 13,9 20,5
Regular (3) 23 4,6 0,9 1,8 5% 2,8 6,4
BOTOM 2 BOXES 12 2,4 0,7 1,3 5% 1,1 3,7
Ruim (2) 8 1,6 0,6 1,1 5% 0,5 2,7
Muito ruim (1) 4 0,8 0,4 0,8 5% 0,0 1,6
I;l;lgc;g;eslr;ikg ggglégleggtiiou formularios exigidos 266 531 22 4.4 5o 487 575
Ndo sei/ ndo me lembro 88 17,6 1,7 3,3 5% 14,3 20,9
base 501 100
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AVALIACAO GERAL




AVALIACAO GERAL - AVALIACAO DO PLANO ODONTOLOGICO UNIMED-BH

(Estimulada e Unica, em %)

P9. Como o(a) Sr(a) avalia seu plano odontoldgico? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou ndo sei/ ndo tenho como avaliar?
(Resposta estimulada e Unica, em %)

46,9% dos beneficiarios avaliaram a Unimed-BH como um plano odontolégico 6timo ou bom.

Entre os que souberam avaliar, a aprovagao é de 57,9%.

% 1000 46,9%

80,0 1
\
60,0 |
40,0 31,7
22,2 19,0

20,0 15,2 30 ’

] o ' 40 ]

0,0 . —
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim N3do sei/ ndo tenho
como avaliar
57,9 .
Respondentes 18,7 39,2 27,3 9,9 4,9 4255
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AVALIACAO GERAL — AVALIACAO DO PLANO ODONTOLOGICO UNIMED-BH

(Estimulada e Unica, em %)

P9. Como o(a) Sr(a) avalia seu plano odontoldgico? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou ndo sei/ ndo tenho como avaliar?

(Resposta estimulada e Unica, em %)
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Intervalo de confianca

AT . 5 Errcz Margem de | Nl'.v'eIAde. - (95%) -
Padrao erro significancia Limite Limite
Inferior Superior

TOP 2 BOXES 235 46,9 2,2 4,4 5% 42,5 51,3
Muito bom (5) 76 15,2 1,6 3,1 5% 12,1 18,3
Bom (4) 159 31,7 2,1 4,1 5% 27,6 35,8
Regular (3) 111 22,2 1,9 3,6 5% 18,6 25,8
BOTOM 2 BOXES 60 12,0 1,5 2,8 5% 9,2 14,8
Ruim (2) 40 8,0 1,2 2,4 5% 5,6 10,4

Muito ruim (1) 20 4,0 0,9 1,7 5% 2,3 5,7
N3o sei/ ndo tenho como avaliar 95 19,0 1,8 3,4 5% 15,6 22,4

base

501

100




(Estimulada e Unica, em %)

P10. o(a) Sr(a) recomendaria o seu plano odontoldgico para amigos ou familiares: definitivamente recomendaria, recomendaria, indiferente,
recomendaria com ressalvas, ndo recomendaria ou ndo sei/ ndo tenho como avaliar? (Resposta estimulada e Unica, em %)

45,7% dos beneficidrios declararam que recomendariam o plano odontoldgico a amigos ou familiares.

Entre os que souberam responder a essa pergunta, a recomendacao é de 53%.

100,0
|
80,0
60,0
42,7

40,0

20,4

20,0 6.9 ’ 14,0 13,8
: W
Definitivamente Recomendaria Indiferente Recomendaria com N3o recomendaria N3o sei/ ndo tenho
recomendaria ressalvas como avaliar
53,0 .
Respondentes 3,5 49,5 7,2 23,6 16,2 433528
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AVALIACAO GERAL - RECOMENDACAO DO PLANO ODONTOLOGICO

(Estimulada e Unica, em %)

P10. o(a) Sr(a) recomendaria o seu plano odontoldgico para amigos ou familiares: definitivamente recomendaria, recomendaria, indiferente,
recomendaria com ressalvas, ndo recomendaria ou ndo sei/ ndo tenho como avaliar? (Resposta estimulada e Unica, em %)

Intervalo de confianca
[ 0,
AMOSTRA N % P;E(;rr(;o Maregrer? de sig’\rl1li\1/“iec|édne(:ia Limite o Limite
Inferior Superior
TOP 2 BOXES 229 45,7 2,2 4,4 5% 41,3 50,1
Definitivamente recomendaria (5) 15 3,0 0,8 1,5 5% 1,5 4,5
Recomendaria (4) 214 42,7 2,2 43 5% 38,4 47,0
Indiferente (3) 31 6,2 1,1 2,1 5% 4,1 8,3
BOTOM 2 BOXES 172 34,3 2,1 4,2 5% 30,1 38,5
Recomendaria com ressalvas (2) 102 20,4 1,8 3,5 5% 16,9 23,9
N3do recomendaria (1) 70 14,0 1,6 3,0 5% 11,0 17,0
N3o sei/ ndo tenho como avaliar 69 13,8 1,5 3,0 5% 10,8 16,8
base 501 100
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CONCLUSOES DA PESQUISA

e
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ATENCAO A

CANAIS DE
ATENDIMENTO

AVALIACAO

SAUDE

GERAL

ITENS AVALIADOS

AVALIAGCAO DOS CLIENTES

% de respostas Positivas

Frequéncia = Cuidados Sempre: A maioria das As vezes: Nunca: ) Ndo se aplica: N30 sabe/ndo o7 A
odontoldgicos 28,1% vezes: 9,0% 18,4% 9,2% 33,7% lembra: 1,6% 0
o Sempre: A maioria das As vezes: Nunca: Ndo se aplica: Ndo sabe/ndo 15,6%
Frequéncia = vezes: lembra: (48,2% sobre aqueles que
Atencdo imediata 13,8% 1 8% 5,4% 11,4% 66,9% precisaram de atencdo
o 0,8% imediata)
Recebimento de Sim: Nao:
comunicacdo do plano ~ ~
. . Nado sabe/ndo
fo - - - - 7,3%
odonto_ ogico (Convite/ 6.8% 85 6% lembra: 7.6% ,3%
esclarecimentos/ exames
preventivos)
Avaliacdo = Atencdo Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: Ndo se aplica:  N&o sabe/ndo 46 9%
odontolégica 20,2% 26,7% 8,6% 3,4% 2,8% 33,7% lembra: 2,8% 1770
Avaliac3o ao acesso a lista Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: Ndo se aplica: N3o sabe/n3o ey 3t>)6,5% |
de prestadores de servigo 11,0% 25,5% 14,4% 8,8% 8,6% 26,7% lembra: 5,0% (53,5% sobre el SR
acessaram a lista)
Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: Ndo se aplica: 29,5%
Avaliagdo = Canais de N&o sabe/ndo | (58 3% sobre aqueles que
atendimento 8,2% 21,4% 12,8% 3,8% 4,6% 42,3% lembra: 7,0% utilizaram os canais de
atendimento)
Reclamagdo & demanda Sim: Ndo: i ) i Ngo se aplica: N&o sabe/ndo | 3,0% (40,5% sobre aqueles
resolvida 3,0% 4,4% 89,2% lembra: 3,4% que fizeram reclamac&o)
Facilidade no Muito bom: Bom Regular: Ruim: Muito ruim: N&o se aplica: =, sabe/ndo 22,4%
preenchimento e envio dos (76,2% sobre aqueles que
i | 117,69 '
documentos e formuldrios 5,2% 17,2% 4,6%% 1,6% 0,8% 53,1% embra:17,6% avaliaram a pergunta)
Avaliacio eeral do plano Muito bom: Bom: Regular: Ruim: Muito ruim: Ndo se aplica: Ndo sabe/ndo | 46,9% (57,9% sobre os que
908 P 15,2% 31,7% 22,2% 8,0% 4,0% 0,0% lemilbien 19,89% || resperdersm S perguniE)
Definiti t . . R [ Na ~ : 9 %
Recomendacdo do plano CHNTHVAMENte ¢ o comendaria: Indiferente: ecomendaria o Ndo se aplica:  N&o sabe/ndo 45,7% (53,0% S\Obre o5 gne
“ra amicos e familiares recomendaria: com ressalvas:  recomendaria: lembra: 13 8% responderam a pergunta)
P & 3,0% 42,7% 6,2% 20,4% 14,0% 0,0% $ 1207




O plano odontoldégico Unimed-BH apresenta os seguintes resultados em relagao aos indicadores avaliados:
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37,1% afirmaram que sempre ou na maioria das vezes conseguiram atendimento pelo plano nos 12 meses anteriores a
pesquisa, quando necessitaram. Entre os que procuraram cuidados odontoldgicos, essa taxa é de 57,4%.~> 33,7% dos usuarios ndo
procuraram servigos de saude da Unimed-BH nesse periodo.

15,6% declararam que sempre ou na maioria das vezes conseguiram atenc¢do imediata pelo plano, em casos de urgéncia e
emergéncia, nos 12 meses anteriores a pesquisa. Entre os que procuraram atencdo imediata, essa taxa é de 48,2%. =2 66,9% nao
buscaram esse tipo de atendimento.

46,9% avaliaram positivamente a atencao recebida pelo plano odontoldgico e 33,7% nao buscaram atendimento. Entre os que
foram atendidos pelo plano, a aprovagdo é de 76,1%.

36,5% aprovaram a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo plano e 26,7% ndo conseguiram
avaliar (ndo se aplica). Entre os que acessaram a lista, a avalicao positiva é de 53,5%.

29,5% dos beneficidrios odontoldgicos da Unimed-BH estdo satisfeitos com os canais de atendimento (acesso e informacgdes
recebidas). 2 58,3% sobre aqueles que utilizaram os canais de atendimento

6,8% dos beneficidrios afirmaram ter recebido comunicagcdo do plano de saude (Convite/ esclarecimentos/ exames
preventivos). A grande maioria nao foi abordada (85,6%).

89,2% dos beneficidrio informaram ndo ter realizado reclamagdo para a Unimed-BH nos 12 meses anteriores a pesquisa. Entre
os que o fizeram, 40,5% afirmaram que a demanda foi resolvida, enquanto 59,5% responderam o contrario.

53,1% dos beneficiarios entrevistados declaram nao ter preenchido documenta¢des do plano e 17,6% nao se lembram de ter
preenchido. Entre os que realizaram essa atividade de preencher documentos ou formuldrios exigidos pelo plano, 76,2%
aprovam a facilidade (muito bom e bom).



* Por fim, 46,9% avaliaram como muito bom e bom o seu plano odontoldégico. = 57,9% entre os que souberam responder a
esse questionamento.

 45,7% dos beneficidarios recomendariam o seu plano odontolégico atual a um amigo ou familiar. = Entre os que responderam
a essa questdo, a taxa de recomendacao é de 53,0%.

Pontos de Atencgao:

« 85,6% dos clientes declararam nao ter recebido comunicagdao do plano nos ultimos 12 meses. Avaliar a efetividade dos canais
de comunicagao e a eventual inclusao de novos canais para aproximar a Unimed-BH de seus clientes.

* 4,4% dos clientes declararam ter realizado reclamag¢do para a Unimed-BH nos 12 meses anteriores a pesquisa e a demanda nao
foi resolvida. Apesar de baixo o percentual, entender quais foram estes casos e avaliar possiveis revisdes de processos ou
acdes a serem implementadas.

* 9,2% dos clientes nunca conseguem atendimento odontolégico quando precisam. Buscar entender quais servigos eles nao
conseguiram e a razao para nao terem sido atendidos.
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