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LB Objetivo Datafalla

INSTITUTO DE PESOUISAS

Este estudo tem por objetivo principal a mensuragao da Satisfagdo do Beneficidrio em relagdo aos servigos prestados pela
UNIMED - BH.
Esta pesquisa faz parte do Programa de Qualificacdo de Operadoras (PQO) que tem como propdsito aumentar a
participagdo do beneficiario na avaliacdo dos servigos 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 a¢des regulatdrias por parte da Agéncia Nacional de Satide Suplementar.’

O estudo segue as normas estabelecidas pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS).

() Informacdes contidas no “Documento Técnico para a Realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo do Beneficidrio de Planos de Satde”.



el \Metodologia e amostra Datafolha

TECNICA

DESCRICAO DO

UNIVERSO
AMOSTRAL

RESPONSAVEL
TECNICO

REALIZACAO E

COLETA

INSTITUTO DE PESOUISAS

Pesquisa quantitativa, mediante aplicagdo de questionario estruturado, com cerca de 10 minutos de duragdo. A coleta de dados foi realizada
entre os dias 2 de dezembro de 2018 e 22 de janeiro de 2019.

A checagem cobriu, no minimo, 20% do material de cada entrevistador.

O método de coleta foi telefénico, por meio do sistema C.A.T.l. (Computer Assisted Telephone Interviewing), com gerenciamento das
entrevistas pelo QuestManager.

O universo do estudo foi composto por beneficiarios da operadora UNIMED — BH com contratos ativos, ambos os géneros, com idade igual ou
superior a 18 anos, do estado de Minas Gerais (drea de atuacdo da operadora) e de todos seus planos hospitalares segundo a categorizagao
interna da operadora, independente de ter ou ndo usado o plano de saude nos ultimos 12 meses.

Os estratos adotados para os beneficidrios de contratos ativos da operadora, com 18 anos ou mais, foram:

*  Sexo

*  Faixa Etaria

* Tipo de plano: Para efeito dos resultados, Rede Ampla (Unipart Flex, Unimaster / Unimax), Rede Preferencial (Unifacil Flex), Unimed
Pleno e Outros

* Tipo de Cobranca

*  Municipio que reside

O sorteio do respondente foi aleatério, com base em listagem de clientes fornecida pela Unimed-BH., contendo telefone fixo ou celular.

Heloisa Furia Cesar | Registro Profissional CONRE-3 Sdo Paulo — N2 7980.

DATAFOLHA INSTITUTO DE PESQUISA LTDA | CNPJ: 07.630546/0001-75.



el \Metodologia e amostra Datafolha

INSTITUTO DE PESOUISAS

Foram realizadas 1080 entrevistas, com a seguinte distribuicdo:

SEXO FAIXA ETARIA TIPO DE COBRANCA PLANO REGIAO

AMOSTRA Total 18a 30 31a50 51 anos Plano Plano Plano Rede Rede

ota Masculino Feminino . . . - . Pleno Outros BH Betim Contagem Outro

- anos anos ou mais | Individual Empresarial Adesdo Ampla  Preferencial
DESCRICAO DA N.A. 1080 442 638 211 477 392 223 582 275 723 230 21 106 655 47 96 282
[ d
PO P U LA(; AO % 100,0 40,9 59,1 19,5 44,2 36,3 20,7 53,9 25,5 66,9 21,3 1,9 9,8 60,7 4,4 8,9 26,1
AMOSTRADA UNIVERSO 100,0 41,6 58,4 18,5 43,9 37,6 21,4 53,0 25,6 66,0 21,1 2,9 10,0 58,7 5,3 10,2 25,8

MARGEM'

3 5 4 7 4 5 7 4 6 4 6 21 10 4 14 10 6
DE ERRO

() Margem de erro mdxima, para mais ou para menos, dentro de um nivel de confian¢a de 95%.
Mesmo com pequenas diferencas percentuais observadas entre amostra e universo, ndo houve necessidade de ponderagdo dos resultados.

17% dos registros recebidos foram utilizados no estudo. = Total de registros recebidos: 44.240; Total de registros utilizados: 7.363.

A taxa de respondentes da listagem foi de 15%. = Total de registros utilizados: 7.363; Total de registros com sucesso (entrevistas):
1.080.

Numeros Absolutos % Descritivo
STATUS FlNAL 1080 15 1. Questionario concluido
DA LlSTAGEM 511 7 2. O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa
257 3 3. O beneficidrio é incapacitado por limitagdes de salde de responder a pesquisa/ Acamado (a)
4617 63 4. Ndo foi possivel localizar o beneficiario
63 1 94. Entrevista encerrada em alguma das perguntas “filtro”
835 11  95. Agendamento

A 7363 100




LB Metodologia Datafalla

CONTROLE DE
QUALIDADE

OBSERVAGOES
GERAIS

OBSERVAGCOES

ESTATISTICAS

INSTITUTO DE PESOUISAS

A checagem foi telefonica (posterior a coleta de dados), cobrindo no minimo 20% do material de cada pesquisador.

Todos os questionarios e a base de dados para processamento sao submetidos a uma analise de consisténcia entre as respostas.

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

o on

CitacOes inferiores a 0,5% estao representadas nas tabelas por “0” e nenhuma citagao por “-”.
Na maior parte dos graficos e tabelas, os resultados sao apresentados em percentual e as bases em ndmeros absolutos.

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

Anadlises: As anadlises sdo baseadas nas proporcdes ou em estatisticas de tendéncia central, tais como média e mediana. Os
resultados cujas bases apresentam numero insuficiente para andlise estatistica (menos de 30 casos) estdo identificados com
asterisco e deverdo 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 € o erro. A leitura dos dados é sempre estatistica — situa-se dentro de determinadas margens — e ndao numeérica.

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.

Ponderacgdo: os resultados devem ser ponderados de acordo com as proporc¢des do Universo. A ponderagdo consiste em criar um
“peso” para cada questiondrio de forma a igualar a distribuicdo proporcional da AMOSTRA a distribuicdo do UNIVERSO. Caso a
amostra seja proporcional ao universo, este peso serd muito proximo de 1 (ndo hd necessidade de ponderacao).
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""'—“‘e"}ﬁ Principais resultados natamlha

INSTITUTO DE PESOQUISHS

De modo geral, o plano de saude Unimed-BH apresenta boa performance em praticamente todos os indicadores relacionados ao

acesso, a qualidade do atendimento e ao respeito ao beneficiario:
e 77% afirmam que sempre ou na maioria das vezes conseguiram atendimento pelo plano nos Ultimos 12 meses, quando
necessitaram.
e 86% declaram que sempre ou na maioria das vezes conseguiram atenc¢do imediata pelo plano, em casos de urgéncia e
emergéncia, nos Ultimos 12 meses.
* 84% avaliam positivamente a atenc3o recebida pelo plano de satide, no atendimento em hospitais, laboratdrios, clinicas,
entre outros.

* 80% aprovam a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo plano.
e 87% dos beneficidrios Unimed-BH estdo satisfeitos com os pontos de contato (acesso e informacdes recebidas).

* 85% consideram muito boa ou boa a facilidade de preenchimento e envio de documentos e formulérios solicitados pela
Unimed-BH.

« A aprovacdo do plano de maneira geral é de 88% e a taxa de recomendacio, de 78%.

Merecem atenc¢do, contudo, aspectos relacionados a comunicagao sobre consultas e exames preventivos e a resolubilidade de

reclamac¢des de uma pequena parte dos beneficidrios.



Unimed £
Belo Horizonte

Principais resultados

ITENS AVALIADOS

A maioria das

AVALIACAO DOS CLIENTES

INSTITUTO DE PESOQUISHS

% de respostas
Positivas

Nao se aplica:

Arrah 7 7 - 10 A : 0 : 0 _ 0
Frequéncia - Cuidado de saude Nunca: 1% As vezes: 19% vezes: 16% Sempre: 61% 39 T7%
L = . 65%
Frequéncia - Atencao imediata Nunca: 3% As vezes: 8% Avrgjéz.ni;;S Sempre: 52% Nao s2e5i:/pllca. - (86% daqueles para qual
< ’ ° 0 a questao se aplica)
O Recebimento de comunicacao do
'Z':)n Q plano de salde -
> =2 . : N&o: 78% Sim: 22% - - - - 22%
T (Convite/ esclarecimentos/ exames
= preventivos)
Avaliagdo > Atencdo em salide  Muito ruim: 1% Ruim: 1% Regular: 10% Bom: 46%  Muito bom: 39% 2° Sj;p"ca: 84%
0
AEllzszatsadnllisries Muito ruim: 1% Ruim: 3% Regular: 15% Bom: 48%  Muito bom: 27% V2o Se aplica: 75%
prestadores de servico 6%
SN /aliagao > Canais de atendimento Muito ruim: 1% Ruim: 1% Regular: 10% Bom: 50%  Muito bom: 31% \2° S;;p“ca: 80%
0
w =
B = _ _ 26%
2 = Reclamacao & demanda resolvida Nao: 8% Sim: 18% NEDEDEILECE - - - (70% sobre aqueles que
<ZE ) 74% fizeram reclamacao/
< = solicitagoes)
o . . = : 62%
= . 0
< Fac!llddadedno preentchlm?nto el . . Muito ruim: 0% Ruim: 1% Regular: 10% Bom: 41% Muito bom: 21% Nao 52e7;pllca. (85% daqueles para qual
envio dos documentos e formularios 6 a questdo se aplica)
:2 » Avaliacao geral do plano Muito ruim: 0% Ruim: 2% Regular: 11% Bom: 52% Muito bom: 35% - 88%
O
<z f
- L ~ Nunca : .. Definitivamente
:>:E ) Recomendacao do plano para recomendaria- Recomendaria com Recomendaria: recomendaria- ) i 78%

amigos e familiares

4%

ressalvas: 19%

68%

10%




Unimed|£2 PERFIL DO CLIENTE UNIMED-BH - 2018 Datafolha

(Em %) INSTITUTO DE PESOUISAS

Sexo
A maioria dos beneficiarios Unimed-BH ¢ do sexo
feminino . A média etéria é de 46 anos.
Masculino Feminino
Idade
Média: 46 anos
35

= .

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

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



Unimed|£2 PERFIL DO CLIENTE UNIMED-BH - 2018 Datafolha

(Em %) INSTITUTO DE PESOUISAS

Escolaridade
Grande parcela tem nivel superior de escolaridade.
29
10 A renda média familiar mensal , entre os que forneceram
] esse dado, é de R$7.900,00.
Ensino Fundamental Ensino Médio Ensino Superior
Renda familiar mensal
- Bruta -
28
14 17 20 15 .
mam W EH =W ... B
Até 3 SM Entre 3SMe5SM iEntre 5SMe 10 SM i Entre 10 SM e 20 SM Mais de 20 SM Nao sabe/ recusa
1

SM= Salédrio Minimo
I Base: Total da amostra: 1080 entrevistas
Margem de erro: Total da amostra 3 p.p



Unimed|£2 PERFIL DO CLIENTE UNIMED-BH - 2018 Datafolha

(Em %) INSTITUTO DE PESOUISAS

Ocupacao
Sete em cada dez beneficiarios Unimed-BH sdo economicamente

ativos (73%), com destaque para os assalariados registrados (32%)
e funciondrios publicos (12%). Entre os Ndo Economicamente

73
ativas, € maior a presenca de aposentados (15%).
32
12
7
I B o= o= 2 2 :
] I C |

r T T T T T T T — T T T _—|
PEA* Assalariado Funcionario Publico Empresario Autdbnomo regular Free-lance / Bico  Assalariado sem Profissional Liberal Estagiario/aprendiz Outros PEA Desempregado
registrado (Paga ISS) registro (Autdbnomo (Remunerado) (Procura emprego)
Universitario) PEA
27
15
6 I : : ]
. | . . — . .
NAO PEA S6 dona de casa S6 aposentado S6 estudante Outros NAO PEA Desempregado (Nao
procura emprego) NAO
PEA

(*) Populagdo Economicamente Ativa

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



Unimed|£2 PERFIL DO CLIENTE UNIMED-BH - 2018 Datafolha

(Em %) INSTITUTO DE PESOUISAS

Tipo de contratacao Tipo de plano

23
25 21
L . B ! -
T T E T T T _—l
Plano Empresarial Plano Adesao Plano Individual Rede Ampla Rede Preferencial  Unimed Pleno Outros
E 'Unipart FIe{<, Unifacil Flex
Unimaster, Unimax
Cidades
Grande parcela dos beneficiarios Unimed-B sdo da
Rede Ampla (70%) e um pouco mais da metade
26 possui plano empresarial (54%).
61% residem em Belo Horizonte .
9 4
. I . — —
BH Contagem Betim i Outro i
1 1

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



ATENCAO A SAUDE




Unimed £
Belo Horizonte

Principais estatisticas

AVALIACOES IC 95 - TOP2BOX

(TOP TWO BOX - Muito Bom + Bom Tg gx2 P:;:‘;o '\g:regﬁ? Limite limite TOP BOX
TOP BOX - Muito Bom) inferior  superior

P4. Avaliagao de toda a atengdo em salde recebida

Total 84,3 1,1 2,2 82,1 86,4 38,5
P5. Avaliagao do acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo plano

Total 75,2 1,3 2,6 72,6 77,8 26,8
P6. Avaliacao do atendimento da operadora nos quesitos respeito e acesso

Total 80,5 1,2 2,4 78,1 82,8 30,6
P8. Avaliagao dos documentos e formularios quanto ao quesito facilidade

Total 62,1 1,5 29 59,2 65,0 20,7
P9. Nota para qualificar o plano

Total 87,6 1,0 2,0 85,6 89,6 35,5
P10. Recomendacédo do plano a amigos ou familiares

Total 78.0 1,3 2,5 75,5 80,4 9,9

Erro
Padrao

1,5

1,3

1,4

1,2

1,5

0,9

Margem
de erro

2,9

2,6

2,7

2,4

2,9

1,8

INSTITUTO DE PESOUISAS

IC 95 - TOPBOX
Limite limite
inferior  superior
35,6 41,4
241 29,4
27,8 33,3
18,3 23,2
32,6 38,3
8,1 11,7

Continua...



sl Principais estatisticas Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISHS

...continuagcdo
Erro  Margem IC 95-TOP2BOX Erro  Margem IC 95-TOPBOX Ndose Erro Margem IO AN
SIM/ NAO Sim Limite limite : N&o Limite limite ¢ Limite limite
SIM/NAO Padrao deerro . . . : Padrao deerro . . . - aplica Padrao deerro ) .
inferior superior : inferior superior : inferior superior
P3. Se recebeu comunicado do plano de salde
Total 219 13 25 195 244 | 781 13 25 756 805 . - : . : :

P7. Se teve a demanda atendida depois da reclamacgao

Total 184 1,2 2,3 16,1 20,7 81 0,8 1,6 6,4 9,7 73,5 1,3 2,6 70,9 76,2

Continua...



sl Principais estatisticas Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISHS

...continuagéo
. - Margem de N 1095 .
FREQUENCIAS TOTAL Erro Padrao orro Limite limite
inferior superior
P1. Frequéncia com que conseguiu ter cuidados de salde
Sempre 60,9 1,5 2,9 58,0 63,8
A maioria das vezes 16,4 1,1 2,2 14,2 18,6
As vezes 18,9 1,2 2,3 16,6 21,2
Nunca 0,9 0,3 0,6 0,4 1,5
Nao se aplica 2,9 0,5 1,0 1,9 3,9
P2. Frequéncia com que conseguiu ter atencao imediata, caso de urgéncia e emergéncia
Sempre 52,3 1,5 3,0 49,3 55,3
A maioria das vezes 12,6 1,0 2,0 10,6 15,0
As vezes 7,6 0,8 1,6 6,0 9,2
Nunca 2,8 0,5 1,0 1,8 3,8
Nao se aplica 24,7 1,3 2,6 22,2 27,3



I Atencdo a saude: Frequéncia com que conseguiu ter os cuidados de saude  Patafolha

(Estimulada e Unica, em % - Escala de 5 pontos)

INSTITUTO DE PESOUISAS

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 salde quando necessitou: sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca ou nao se aplica?

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

B Sempre

B A maioria das vezes
As vezes

B Nunca

B N3o se aplica

77% dos usuarios Unimed-BH conseguiram ter cuidados
de saude por meio do plano de saude, sempre ou na

maioria das vezes que precisaram.

* 61% declararam ter conseguido esses cuidados,
sempre. = Maior ponto da escala.

* 16% mencionaram que conseguiram atendimento

pelo plano de saude, na maioria das vezes.

P1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de salde — por exemplo: consultas, exames ou tratamentos - por meio de seu plano de salde quando necessitou: sempre, a maioria das

vezes, as vezes, hunca ou ndo se aplica?



e ;W Atencdo a saude: Frequéncia no atendimento nos casos de urgéncia Datafolha

(Estimulada e Unica, em % - Escala de 5 pontos) INSTITUTO DE PESOUISAS

Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atencdo imediata - por exemplo: caso de urgéncia e emergéncia - com que frequéncia vocé foi atendido
pelo seu plano assim que precisou: sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca ou ndo se aplica?

65% dos beneficidrios declararam ter obtido atendimento
imediato pelo plano de saude (em caso de urgéncia e
W Sempre emergéncia), sempre ou na maioria das vezes que precisaram,

. nos ultimos 12 meses.
B A maioria das vezes

As vezes Considerando apenas o segmento que afirmou que essa

m Nunca questdo se aplica (75% da amostra), a taxa sobe para 86%.

B N3o se aplica

Base: Respondentes — 813 entrevistas

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

P2. Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atencdo imediata - por exemplo: caso de urgéncia e emergéncia - com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano assim que precisou: sempre, a maioria das
vezes, as vezes, hunca ou ndo se aplica?



ey P Atencdo a saude — Recebimento de informativos do plano de saude Datatallha

(Estimulada e Unica, em %) INSTITUTO DE PESOQUISAS

Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacdao de seu plano de saude — por exemplo, 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, consulta

preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc.? Sim ou ndo?

78

Dois em cada dez beneficidrios declararam ter
recebido algum tipo de comunicagao da Unimed-BH
nos Ultimos 12 meses (22%), convidando e/ou
esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de

consultas ou exames preventivos.

BSim Nao

Base: Total da amostra: 1080 entrevistas

Margem de erro: Total da amostra 3 p.p
P3. Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagdo de seu plano de salide — por exemplo, 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, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc.? Sim ou ndo?



Y Atencdo 3 salde — Avaliacdo da atencdo recebida Datatallha

(Estimulada e Unica, em % - Escala de 6 pontos) INSTITUTO DE PESOUISAS

Nos Ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida — por exemplo: atendimento em hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos,
dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicdlogos e outros: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou ndo se aplica?

Grande parcela dos usuarios Unimed-BH avaliou positivamente

B Muito bom a atengdo recebida pelos profissionais e colaboradores do
mBom plano de saude Unimed-BH.

Regular

Ruim Vale notar que neste indicador praticamente nao ha criticas.

B Muito ruim

B N3o se aplica

Base: Total da amostra: 1080 entrevistas

Margem de erro: Total da amostra 3 p.p

P4. Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em saude recebida — por exemplo: atendimento em hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicdlogos e outros:
muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou ndo se aplica?



M’ﬁ Atencao a saude — Avaliacao da facilidade de acesso a lista de prestadores Ilatal‘ollla
de servicos credenciados RSTITUTD 0E PESOUISHS

(Estimulada e Unica, em % - Escala de 6 pontos)

Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude - por exemplo: médicos, dentistas,

psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros - por meio fisico ou digital - por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet?
muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou ndo se aplica?

Trés quartos dos clientes entrevistados avaliaram a
facilidade de acesso a lista de prestadores credenciados
pelo plano como muito boa ou boa.

B Muito bom
B Bom
Regular

Ruim Entre o segmento que afirmou que essa questdo se

B Muito ruim aplica (94% da amostra), a aprovagao atinge 80%.

B N3o se aplica

Base: Respondentes — 1010 entrevistas

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

P5. Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude - por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros - por
meio fisico ou digital - por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet? muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou ndo se aplica?



CANAIS DE
ATENDIMENTO DA
OPERADORA




Unimed|$2 Canais de atendimento da operadora — Avaliagdo do atendimento Datatallha

(SAC, atendimento presencial, telefonico ou eletronico) RSTITRIN BE REBDIINNY
(Estimulada e Unica, em % - Escala de 6 pontos)

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 informag¢des que precisava: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou ndo se aplica?

Oito em cada dez beneficidrios Unimed-BH estdo
satisfeitos com os pontos de contato do plano de saude

m Muito bom (80%).

B Bom
Regular Focalizando apenas o segmento que afirmou que essa
Ruim questdao se aplica (93% da amostra), a taxa de

B Muito ruim aprovacgao sobe para 87%.

B N3o se aplica

Base: Respondentes — 1004 entrevistas

Base: Total da amostra: 1080 entrevistas

Margem de erro: Total da amostra 3 p.p

P6. Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de salde — exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio eletrénico - como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as
informacGes que precisava: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou nao se aplica?



Unimed|$2 Canais de atendimento da operadora - Se a reclamacao foi resolvida Datatallha

(Estimulada e Unica, em %) INSTITUTO DE PESOUISAS

Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacdo para o seu plano de saude, vocé teve sua demanda resolvida? Sim, ndo ou ndo se aplica?

A maioria dos usuadrios entrevistados ndo fez reclamagdo para
a Unimed-BH (74%).

Entre os que fizeram alguma
reclamagao, 70% tiveram sua
demanda resolvida.

B Sim, teve demanda resolvida

Nao teve demanda resolvida
B N3o se aplica
Base: Total da amostra: 1080 entrevistas

Margem de erro: Total da amostra 3 p.p
P7. Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagdo para o seu plano de saude, vocé teve sua demanda resolvida? Sim, ndo ou ndo se aplica?



Unimed|$2 Canais de atendimento da operadora - Avaliagdo sobre os documento ou Datatallha
formularios exigidos pelo plano de saude T A

(Estimulada e Unica, em % - Escala de 6 pontos)

Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de salde quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio: muito bom,

bom, regular, ruim, muito ruim ou ndo se aplica?

Maior parcela dos beneficiarios ndao considera a
Unimed-BH como um plano de saude burocratico

B Muito bom (62%).

B Bom
Regular Entre os beneficidrios que se sentiram aptos a
Ruim responder a essa pergunta, 85% aprovam a facilidade

B Muito ruim de preenchimento e envio dos documentos e

W N3o se aplica formularios exigidos pela Unimed-BH.

Base: Respondentes — 1004 entrevistas

Base: Total da amostra: 1080 entrevistas

Margem de erro: Total da amostra 3 p.p
P8. Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de salde quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou nado se aplica?



AVALIACAO GERAL




M’g Avaliacao geral — Avaliacdao do plano de saude Unimed-BH natafolha

(Estimulada e Unica, em % - Escala de 5 pontos) INSTITUTO DE PESOUISAS

Como vocé avalia seu plano de saude? Muito bom, bom, regular, ruim ou muito ruim?

B Muito bom 88% dos beneficiarios avaliaram positivamente a Unimed-BH.
B Bom o . . « . ”
*  35% consideram Unimed-BH como um plano “muito bom
Regular e 52% como um plano “bom”.
Ruim *  Praticamente ndo ha criticas ao plano.

W Muito ruim

Base: Total da amostra: 1080 entrevistas
Margem de erro: Total da amostra 3 p.p
P9. Como vocé avalia seu plano de saude? Muito bom, bom, regular, ruim ou muito ruim?



Avaliacao geral — Recomendacao do plano de saude Unimed-BH natamlha

(Estimulada e Unica, em % - Escala de 4 pontos)

INSTITUTO DE PESOQUISHS

Vocé recomendaria o seu plano de salde para amigos ou familiares: definitivamente recomendaria, recomendaria, recomendaria com ressalvas ou ndo

recomendaria?

B Definitivamente recomendaria

B Recomendaria

Recomendaria com ressalvas

B N3o recomendaria

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

Aproximadamente oito em cada dez beneficidrios
declaram que recomendariam Unimed-BH a amigos ou
familiares (78%).

Apenas 4% afirmam que ndao recomendariam o plano.

| P10. Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares: definitivamente recomendaria, recomendaria, recomendaria com ressalvas ou ndo recomendaria?
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