Pesquisa de Satisfacao
com Beneficiarios

(ano base 2019)
Formulario Padrao ANS



Dados técnicos

NIVEL DE CONFIANCA:

600

MARGEM DE ERRO:
ENTREVISTADOS 2.00

Erros ndo amostrais: Ao proceder a aplicagdo da pesquisa de satisfagdo de beneficiarios,
ndo foram observados erros ndo amostrais, que ensejassem a adogdo de medidas de
adequacao.

)
0’0

Populagao: 754.925 beneficiarios possuidores do plano UNIMED RIO.
Populagao elegivel a pesquisa (com 18 anos ou mais): 744.329
Periodo de Campo: Dezembro de 2019 a Fevereiro de 2020.
Taxa de resposta: 50%. Falamos com 1200 pessoas para alcancar o volume amostral estabelecido.
Classificagao:
1 - Questionario concluido: 600.
2 - O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa: 79 (7%).
3 - O beneficiario é incapacitado por limitacdes de saude de responder a pesquisa: 65 (5%).
4 - Nao foi possivel localizar o beneficidrio: 456 (38%).
Forma de coleta dos dados: Pesquisa telefonica (CATI).
Seguidos os cadigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252.
Responsavel técnico: Adriana Aparecida Marcal, inscrita no Conselho Regional de Estatistica da 32 Regido, sob o nimero 10524.
Instituto responsavel pela coleta de dados: Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente.
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Dados técnicos

Margem de erro por atributo

1 - Cuidados de saude 583 4.06
2 - Atengdo imediata 459 4.57

Bloco A: N
e B G 3 - Comunicacao 592 4.03
4 - Atencao a saude recebida 577 4.08
5 - Lista de médicos (acesso aos prestadores) 558 4.15
6 - Atendimento multicanal 543 4.20

Bloco B: . .

Canais de Atendimento 7 - Resolutividade 231 6.45
8 - Documentos e formularios 426 4.75
Bloco C: 9 - Avaliagao geral 600 4.00
SRR OEEEL 10 - Recomendacgao 600 4.00
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Dados técnicos

Dados complementares

1 - Cuidados de saude Proporgao el | | el ] | hlslen Erro 4 - Atengdo a saude recebida GERAL ] Proporgao [ | | el | | REen Erro
inferior Superior | confianga padrao inferior Superior [ confianga padrao

Sempre 53,0% 45% 61% 95% 4,1% Muito Bom 187 32,4% 25% 40% 95% 3,9%

Na maioria das vezes 121 20,8% 14% 27% 95% 3,4% Bom 295 51,1% 43% 59% 95% 4,2%
As vezes 147 25,2% 18% 32% 95% 3,6% Regular 79 13,7% 8% 19% 95% 2,9%
Nunca 6 1,0% -1% 3% 95% 0,8% Ruim 9 1,6% -1% 4% 95% 1,0%

Muito Ruim 7 1,2% -1% 3% 95% 0,9%

Intervalo | Intervalo | Nivel de Erro
2 - Atengdoimediata Proporgao . X ~
inferior Superior j confianga | padrdo
Sempre 70,8% 62% 79% 95% 4,2% 5 - Lista de médicos (acesso) GERAL | Propor¢do LR Lz I P TICH I
inferior Superior j confianga | padrio

Na maioria das vezes 69 15,0% 8% 22% 95% 3,3% Muito Bom 18,3% 12% 25% 95% 3,3%
As vezes 52 11,3% 5% 17% 95% 3,0% Bom 260 46,6% 38% 55% 95% 4,2%
Nunca 13 2,8% 0% 6% 95% 1,5% Regular 137 24,6% 17% 32% 95% 3,6%
Ruim 34 6,1% 2% 10% 95% 2,0%
inferior Superior J confianga [ELTET)
20,1% 14% 27% 95% 3,3%
Ndo 473 79,9% 73% 86% 95% 3,3%
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Dados tecnicos
AN, ¢

Dados complementares

Intervalo f Intervalo Nivel de Erro
6 - Atendimento multicanal Proporg¢ao
inferior Superior [ confianca padrio

Intervalo j Intervalo Nivel de Erro
9 - Avalia¢ao geral Proporgao
inferior Superior § confianca padrio

Muito Bom 25,4% 18% 33% 95% 3,7% Muito Bom 25,7% 19% 33% 95% 3,6%
Bom 283 52,1% 44% 61% 95% 4,3% Bom 310 51,7% 44% 60% 95% 4,1%
Regular 104 19,2% 12% 26% 95% 3,4% Regular 110 18,3% 12% 25% 95% 3,2%
Ruim 14 2,6% 0% 5% 95% 1,4% Ruim 13 2,2% 0% 5% 95% 1,2%
Muito Ruim 4 0,7% -1% 2% 95% 0,7% Muito Ruim 13 2,2% 0% 5% 95% 1,2%
IR T T ] A I ]
inferior Superior } confianca padrdo inferior Superior | confianca padrdo
76,6% 65% 88% 95% 5,6% 2TTET 6,3% 2% 10% 95% 2,0%
recomendaria
Nao 54 23,4% 12% 35% 95% 5,6% Recomendaria 372 62,0% 54% 70% 95% 4,0%
Recomendaria com ressalvas 137 22,8% 16% 30% 95% 3,4%
inferior Superior [ confianca padrao
Muito Bom 20,2% 12% 28% 95% 3,9%
Bom 257 60,3% 51% 70% 95% 4,7%
Regular 65 15,3% 8% 22% 95% 3,5%
Ruim 14 3,3% 0% 7% 95% 1,7%
Muito Ruim 4 0,9% -1% 3% 95% 0,9%
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Dados técnicos — Plano amostral

Intervalo de Confiabilidade - Plano amostral

Distribuicao por Cidade

Intervalo de Confianga Intervalo de Confianga

Distribuicao por Faixa Etaria

Limite Inferior Limite Superior Limite Inferior Limite Superior
Rio De Janeiro 72 68 75 De 18 a 20 anos 1 0 2
Niterdi 4 2 5 De 21 a 30 anos 7 5 8
Belo Horizonte 4 2 5 De 31 a 40 anos 19 16 22
N3do Identificado 3 2 5 De 41 a 50 anos 17 14 20
Nova Iguagu 2 1 3 De 51 a 60 anos 20 16 23
Sao Gongalo 2 1 3 Mais de 60 anos 37 33 41
Duque De Caxias 2 1 2
Brasilia 1 0 2
Petropolis 1 0 2
Sao Paulo 1 0 2 Intervalo de Confianga
Salvador 1 0 2 m Limite Inferior  Limite Superior
Nilépolis 1 0 2 Masculino 31 27 35
Belford Roxo 1 0 2 Feminino 69 65 73
Porto Alegre 1 0 2
Mesquita 1 0 2
Recife 1 0 2
S3o Jodo De Meriti 1 0 1
Cabo Frio 1 0 1
Macaé 1 0 1
Marica 1 0 1
Teresépolis 1 0 1

Unimed
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Nota: Resultados apresentados em percentual (%).



Dados técnicos

Faixa Etaria

De 18 a 20 anos

De 21 a 30 anos

De 31 a 40 anos

De 41 a 50 anos

De 51 a 60 anos

Mais de 60 anos

0,8

6,5

18,8

17,3

19,5

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

Género

31,2

68,8

Unimed
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Atencao a saude

N\ X}

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

de saude quando necessitou?

Negativo Positivo
26,2 73,8

53,0

25,2
20,8
1,0
Nunca As vezes Na maioria das Sempre NA
vezes
Frequéncia: 1,0 24,5 20,2 51,5 2,8

Base: 583  Margemde Erro: 4.06
N3&o se aplica: 17 (ndo considerados para calculo dos indicadores)

GENERO

Feminino
Masculino

FAIXA ETARIA

De 18 a 20 anos
De 21 a 30 anos
De 31 a 40 anos
De 41 a 50 anos
De 51 a 60 anos
Mais de 60 anos

> Na maioria
As vezes
das vezes

........ 231 ... 21,6 53,7
........ 298 .. 18,8 51,4
das vezes
S L S . 20,0 80,0
........ 324 i 16,2 51,4
28,6 23,2 46,4
21,8 25,7 51,5
26,5 18,6 54,0
23,7 19,1 56,3

Ao questionar os entrevistados sobre a obtencdo de cuidados de saude conforme a necessidade, 73,8% mencionam conseguir atendimento sempre ou na
maioria das vezes. Destaque positivo para o resultado de sempre que atingiu mais de 50% de citagdes e o fato de que apenas 1% citaram nunca.

Ponto de atengdo: os entrevistados género masculino e com a faixa etaria de 21 a 30 anos sdo 0s que mais citaram a opgao as vezes.

Unimed
Rio

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).



Atencao a saude

A ST

2 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de ateng¢ao imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido
pelo seu plano de satude assim que precisou?

Negativo Positivo

das vezes
70,8 Feminino 2,2 9,9 14,2 73,7 :
Masculino 4,4 14,7 16,9 64,0
das vezes
De 18 a 20 anos 0,0 0,0 0,0 T 00,0 :
113 15,0 De 21 a 30 anos 3,0 15,2 6,1 T 73:8....... K
>8 ! De 31 a 40 anos 3,2 7,4 16,0 73,4
! De 41 a 50 anos 3,4 10,3 12,6 73,6
N o De 51 a 60 anos 1,2 15,1 16,3 67,4
Nunca As vezes Na maioria das Sempre NA ]
Mais de 60 anos 3,2 11,7 17,5 67,5
vezes
Frequéncia: 2,2 8,7 11,5 54,2 23,5

Base: 459 Margemde Erro:4.57
N&o se aplica: 141 (ndo considerados para célculo dos indicadores)

Em atengdo imediata, o plano obteve uma avaliagdo satisfatdria, possui 85,8% de mengdes positivas (sempre e a maioria das vezes), outro aspecto
considerado positivo é que a resposta nunca nao chegou a 3%.
Destaque positivo a resposta sempre obteve 70,8% de citagdes. Além disso, o género feminino e os respondentes com a faixa etaria de 18 a 30 anos sao os

que informam mais vezes a resposta sempre. Unimed |
Rio

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).



Atencao a saude

A A
3 - Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano de satude (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.?

Feminino 80,0 20,0
Masculino 79,7 20,3
E Sim

De 18 a 20 anos 60,0 : 40,0
De 21 a 30 anos 69,2 e 30,8 e ;

79,9 De 31 a 40 anos 78,4 21,6

De 41 a 50 anos 74,5 25,5

De 51 a 60 anos 79,3 20,7

Mais de 60 anos 85,8 14,2

Base: 592  Margemde Erro: 4.03

Ndo soube responder: 8 (ndo considerados para célculo dos indicadores)

A comunicacdo é um ponto em que a maior parte dos entrevistados (79,9%) relata ndo ter recebido nenhum tipo de comunicado do plano, quanto a saude
preventiva, nos Ultimos 12 meses. Para os que recebem, este contato é mais frequente aos usudrios com a faixa etdria de 18 a 30 anos.

Unimed
Rio

Nota': Resultados apresentados em percentual (%).
Nota?: Nesta questdo a frequéncia é a mesma do indicador



Atencao a saude

4 - Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengao em saude recebida (por exemplo: atendimento em hospitais, laboratorios, clinicas, médicos,
dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicologos e outros)?

PERCEPGCAO

51,1
13,7
1,2 1,6
Muito Ruim Ruim Regular Bom
Frequéncia: 1,2 1,5 13,2 49,2

Base: 577 Margemde Erro:4.08

N3o se aplica: 23 (ndo considerados para calculo dos indicadores)

% Satisfacdo

90 a 100 80a89

Excelente / Forgcas Conforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameacas

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

83,5

32,4

Muito Bom NA
31,2 3,8

I o T 128 ... :
i‘ De 18 a 20 anos m
: De21a30anos 89,2 :
..De3ladanos s06
: De 41 a 50 anos 87,0 ‘
De513603nos
82,4 84,1 Mais de 60 anos 84,4

Atencdo a saude recebida, 83,5% dos entrevistados avaliam satisfatoriamente, se
encontram em patamar de conformidade.

Destaque positivo para os entrevistados com a faixa etaria de 18 a 30 anos e de
41 a 50 anos os onde concentra a maior satisfacdo.

Unimed
Rio



Atencao a saude

A

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

PERCEPCAO

_ ]

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
24,6 :
|
|
|
|
|
|
|
|
|

18,3
4,5 6,1
Muito Ruim Ruim Regular | Bom Muito Bom !
Frequéncia: 4,2 5,7 22,8 17,0

Base: 558 Margemde Erro:4.15

N3o se aplica: 42 (ndo considerados para célculo dos indicadores)

% Satisfacdo

Excelente / Forgcas Conforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameacas

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

Faixa Etaria T2B
“"be1azoanos [l UL TR

De 31 a 40 anos

De 51 a 60 anos

guEEEEEEEEEEEEEEEEEEmy,

12

O acesso a lista de prestadores alcangou 64,9% de satisfagdo, estando em patamar
de ndo conformidade.

O ponto de atengao, ha um viés de baixa entre as op¢Oes positivas, a diferenca é
de 28,3pp, indicando uma possivel migracdo da satisfacao para nao satisfagao.
Observamos que em todas as faixas etdrias os resultados encontram-se em
patamar de ndo conformidade.

*,, Mais de 60 anos

Lniegﬂﬂ



Canais de atendimento X ("

A

6 - 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 informagoes de que precisava?

PERCEPCAO
Faixa Etaria

AU EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEER

: De18 a20anos

52,1
De 21 a 30 anos

De 31 a 40 anos
De 41 a 50 anos
De 51 a 60 anos

25,4
19,2 80,1 Mais de 60 anos
’
0.7 2,6
’ . ~ . .

A satisfagdo com os canais de atendimento alcangou 77,5% estando em patamar
Muito Ruim RUim Regular | Bom __ MuitoBom | NA de ndo ccr)nf.orm|dad.e_. Perceb(?—se que ne:ste atributo também ocorre viés de baixa

. entre os indices positivos, porém com a diferenga um pouco menor de 26,7pp.

Frequéncia: 0,7 2,3 17,3 23,0 9,5
Base: 543 Margem de Erro:4.20 Destaque positivo: os respondentes com a faixa etdria de 18 a 20 anos, avaliaram
N&o se aplica: 57 (ndo considerados para calculo dos indicadores) os canais de atendimento muito bem classificando-os em patamar de exceléncia.
% Satisfacdo
Excelente / Forgcas Conforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameacas u“imeg £

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).



Canais de atendimento

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

GENERO Nao
Feminino 23,0 77,0
Masculino 24,2 75,8
ESim
Nao . -
De 18 a 20 anos 0,0 100,0
De2la30anos .. ........... 10,5, eeeeeenes . 89,5
E‘ De 31 a 40 anos 28,3 . 71,7
: De 41 a 50 anos 27,8 : 72,2
Sim NZo NA “De5la60anos . 308 e 69,2
Frequéncia: 29,5 9,0 61,5 Mais de 60 anos 18,8 81,3

Base: 231  Margemde Erro: 6.45

N&o se aplica: 369 (ndo considerados para célculo dos indicadores)

Em resolutividade 61% dos entrevistados citaram a opgao “nao se aplica”, nos permitindo dizer que ndao houve a necessidade de realizar uma reclamagao, nos
ultimos 12 meses, e este € um dado positivo. Dos que abriram uma reclamacao, 76,3% informaram ter sua demanda resolvida, sendo outra informagao muito
positiva.

Ponto de atengdo: Os entrevistados com a faixa etaria de 31 a 60 anos foram 0s que menos receberam resolutividade.

angﬂﬂ

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).



Canais de atendimento

A

8 - Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de satude quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

PERCEPGCAO 80,5
Faixa Etaria T2B
60’3 ------------------------
De 21 a 30 anos 87,1
: De31a40anos :
De 41 a 50 anos
De 51 a 60 anos 83,5
82,5 Mais de 60 anos 83,7
20,2
15,3
33 No quesito facilidade no preenchimento 80,5% dos entrevistados fazem uma
0,9 ' avaliagdo positiva.

Muito Ruim Ruim Regular Bom Muito Bom NA Ponto de atengdo: Observamos que mais uma vez hd viés entre os atributos
Frequéncia: 0,7 2,3 10,8 42,8 14,3 29,0 positivos (muito bom e bom) com diferenca de 40,3pp. A ndo satisfagdo estd

Base: 426 Margem de Erro: 4.75 concentrada na faixa de 31 a 40 anos.

Ndo se aplica: 174 (ndo considerados para célculo dos indicadores) . . . . .
Destaque positivo para os entrevistados com as faixas etdria de 18 a 20 anos, pois

ficaram dentro do patamar de exceléncia.

% Satisfacdo

90 a 100 80a 89
Unimed
Rio

Excelente / Forgcas Conforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameacas

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).



Avaliacao geral

9 - Como voceé avalia seu plano de saude?

PERCEPCAO

Faixa Etaria T2B
De 18 a 20 anos

De 21 a 30 anos
De 31 a 40 anos
De 41 a 50 anos
De 51 a 60 anos

51,7

25,7 .
Mais de 60 anos 80,2
18,3
2,2 2,2 A avaliacdo geral do plano atingiu 77,4% de satisfacdo, classificando-o em patamar
—_— —_—— de ndo conformidade. Nesta questao também vemos que & um viés de baixa entre
Muito Ruim Ruim Regular Muito Bom os atributos positivos.
e e
Base: 600  Margemde Erro:4.00 Destaque positivo: Os entrevistados na faixa etdria de 18 a 20 anos, s3ao que
N3o soube responder: 0 (nfo considerados para célculo dos indicadores) informam mais vezes os atributos positivos (Muito bom e bom).
% Satisfacdo
Excelente / Forgcas Conforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameacas u“imeg £

Nota': Resultados apresentados em percentual (%).
Nota?: Nesta questdo a frequéncia é a mesma do indicador



Avaliacdo geral ‘,-

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

Negativo Positivo
31,7 68,3 GENERO Nao . Recomendaria Recomendaria Deflmtlvamer]te
recomendaria com ressalva recomendaria
62,0 Feminino 9,4 20,8 61,7 8,0
Masculino 7,5 27,3 62,6 2,7
FAIXA ETARIA Nao ' Recomendaria Recomendaria Deflnltlvamel?te
recomendaria com ressalva recomendaria
22,8 De 18 a 20 anos 0,0 0,0 40,0 60,0
De 21 a 30 anos 51 25,6 : 66,7 2,6
8,8 6.3 De 31 a 40 anos 8,0 30,1 54,0 8,0
- De 41 a 50 anos 8,7 17,3 66,3 7,7
i De51a60anos 10,3 308 ....580.... 6,0
N3o recomendaria Recomendaria Recomendaria Definitivamente Mais de 60 anos 9,5 17,6 : 68,5 4,5
com ressalvas recomendaria o TmmmmmmmmmmReEEes

Base: 600 Margemde Erro: 4.00

Na&o soube responder: 0 (ndo considerados para calculo dos resultados)

Os resultados indicam que 68,3% dos entrevistados recomendariam o plano (definitivamente recomendaria + recomendaria) o que significa um resultado
bom, o ponto de atengdo vai para o resultado de recomendaria com ressalvas (22,8%) que esta maior que o resultado definitivamente recomendaria (6,3).
E preciso tomar cuidado pois os recomendaria com ressalvas pode migrar para ndo recomendaria que por sua vez apresenta um elevado indice 8,8%

Destaque positivo : Os entrevistados com a faixa etaria de 18 a 20 anos s3o os que mais citaram a op¢do definitivamente recomendaria. Unimed £

Nota': Resultados apresentados em percentual (%).
Nota?: Nesta questdo a frequéncia é a mesma do indicador



Concluses Y v(é
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De maneira geral, o desempenho da Unimed Rio no que se refere aos aspectos que investigam a satisfacdo (questdoes com 5
gradientes de escolha) os resultados foram razoaveis, oscilaram entre os patamares de conformidade e ndo conformidade.

Na questao 5, acesso a lista de prestadores, que avalia a facilidade de acesso teve o menor desempenho: 64,9%, ou seja, 35,1%
dos entrevistados tiveram dificuldade em fazer contato com os prestadores nos ultimos 12 meses. Neste sentido, é importante
conhecer as expectativas dos beneficiarios a fim de aprimora-las.

Ponto de atencdao em relacdao ao viés de baixa: a maioria das questdes relativas a satisfacdao se configuraram com viés de baixa,
isto é, o percentual de respostas muito bom esta menor se comparado ao bom e em alguns casos verificamos que o resultado de
regular esta maior que muito bom, o que indica uma possibilidade de migracao da satisfacao para nao satisfacao.

Por fim, a questao 9 “como avalia o plano”, atingiu 77,4% de satisfacdao geral . Analisando a taxa de recomendacao (68,3%), por
exemplo, notamos que acompanha a satisfacao geral, apesar da avaliacao geral do plano encontrar-se em patamar de nao
conformidade, a diferenca entre elas é de aproximadamente 9pp. Nesse sentido, realizar acdes que melhorem os atributos
analisados poderao, inclusive, aumentar o nivel de recomendacao que eles fazem do plano de saude.

Unimed
Rio
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Metodologia

s Fora as questOes de perfil, filtro ou para mensuracdes especificas, para a satisfacdo em si, usamos afirmativas, ndo
perguntas, reduzindo a tendéncia a neutralidade;

** Para cada afirmativa, pedimos uma nota seguindo a escala de Likert, de 1 a 5, significando (1) discordo totalmente, (2)
discordo, (3) ndo concordo nem discordo, (4) concordo e (5) concordo totalmente;

** O nivel de satisfacdo com cada afirmativa é dado pela soma dos percentuais atribuidos ao top 2 box, assim:

» 4 e 5 (Satisfeitos) » 3 (Neutros) » 1 e 2 (Insatisfeitos)

¢ Olhando para a constituicdo do top 2 box, classificamos a Satisfacdo em 3 niveis:

- De 90 — 100: Nivel de satisfacdo de exceléncia (sdao as forcas)

De 80 — 89: Nivel de satisfacdo conforme (sdo as oportunidades) A soma dos resultados pode variar entre 99 e 101% por

De zero Até 79: Nivel de satisfacdo n3o conforme (fraquezas de 51 a 79), motivos de arredondamento.

sendo considerado Critico o nivel abaixo de 50 (ameacas) Os resultados apresentados em percentual (%).

STITUTO IBERC H~ SILEIR r, DE
SNAMENTO ¢ NT




Indicadores

» SSI- Spontaneous Satisfaction Index©

O Indice de Satisfacdo Geral Espontaneo é obtido pela primeira afirmativa para a pesquisa como um todo e para cada bloco,
onde o cliente expde sua satisfacdo sem a contaminacdo de fazé-lo pensar nas etapas que compdem sua jornada na
empresa/servico/produto/area, etc. Precisa ser a primeira justamente para que traduza espontaneamente a experiéncia do
cliente, o que ele tem em mente sem que tenha tempo de pensar nas etapas operacionais do relacionamento, ficando livre
da analise de desempenho operacional representando uma percepc¢ao “mais pura”, “menos contaminada”. Representa mais
a qualidade percebida e o aspecto mais relacional, afetivo com produto/servico, marca e pessoas.

SSIé como o se é visto/percebido, sem relacdo direta com as entregas em si.
» CES — Customer Effort Score
Customer Effort Score (CES) ou indice de Esforco do Cliente (IEC) preconiza que quanto menor o esforco do cliente para

cumprir seus objetivos, maiores serao as chances de fidelizagdo com a marca.

Avalia o quao facil foi solucionar um problema ou necessidade.




Indicadores

» CJI - Customer's journey index©
O indice da Jornada do Cliente, é um indicador de satisfacdo geral induzido, obtido por um célculo modal considerando os

pesos auferidos na validacao dos demais itens de cada bloco (exceto a afirmativa inicial, que é a SSI).
E calculado a partir do desempenho colhido dos diversos atributos especificos abordados apds a satisfacdo geral
espontanea. Representa a analise do desempenho de cada etapa do processo/percurso, “step by step” pelo qual o cliente

passa — sua jornada - cuja satisfacao esta sendo pesquisada. Representa a qualidade entregue, ou seja, o aspecto
operacional com produto/servico, marca e pessoas.

O CJI é como se entrega. Independentemente de como se é visto/percebido.

SSI > CJI = Vocé é melhor visto/percebido do que efetivamente entrega

CJI > SSI = Vocé entrega melhor do que é visto/percebido




Indicadores

» NPS —Net Promoter Score

E o Unico indice de lealdade do cliente globalmente aceito, classifica os clientes, agrupados em: promotores, neutros e
detratores.

Foi desenvolvido pela americana Bain & Company, por meio de estudos prospectivos. Utilizamos os conceitos publicados no
livro “A Pergunta Definitiva” de Fred Reichheld. E obtido pelo que Reichheld chama de “a pergunta definitiva”: Vocé
recomendaria o servico/produto/empresa para parentes e amigos? Qual a probabilidade de vocé recomendar, dando nota de
0O a 10, onde O = nem um pouco provavel e 10 = altamente provavel?

DETRATORES NEUTROS PROMOTORES

Significado do NPS Obtido

260 Fidelidade e exceléncia

>230<59 Fidelidade conforme

<0 3
NPS % de PROMOTORES % de DETRATORES Fidelidade ndo conforme
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Painel de Indicadores

GERAL GENERO FAIXA ETARIA
2019 Feminino Masculino 18 a 20 21a30 31a40 41 a 50 51a60 Mais de 60

o DEEEE -

B KKK KD ES

KN BN KRR
5 39 113 104 116 221

Base: 598 411 187

0<59
<

SSl e CJI - satisfeitos NPS
90 a 100 Excelente / Forgas
80 a 89 Conforme / Oportunidades >30<
00 2 79 N3o Conforme / Fraquezas
ou Ameacas

Nota: Resultados SSI, CES e CJl apresentados em percentual (%).
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SSI - Detalhamento

11 - No geral, estou satisfeito com o meu plano de saude da UNIMED RIO (SSI)

Insatisfeitos 7

o 2
1 2 3 4 5

Base: 598
Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

M’ﬁ

Justificativas dos nao satisfeitos

Demora/Dificuldade no agendamento _ 20
de consultas
Atendimento da rede credenciada _ 16
Relacionamento/Atendimento _ 11
Cobertura - 8

Demora/Dificuldade na autorizagdo de
exames e/ou procedimentos

Outros

I w
Vo]

Nota: A soma total dos resultados ultrapassam 100%, por se tratar de uma pergunta aberta e
cada entrevistado poderia citar mais de uma insatisfacao.
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Justificativas unimed 53

Dificuldade/Demora no agendamento de consultas

= “Porque tem muita coisa que esta faltando, além de secarem o plano de saude e marcar a consulta, tem uma espera de um més para atendimento com
cardiologista, por exemplo. “

= “Quando preciso da emergéncia, ela se aplica bem, porém, com algumas ressalvas. Precisei fazer um procedimento e o agendamento nao é facil. Ficamos
restritos. “

= “Nao consigo ir em clinicas de imediato, pois ndo tem médicos, preciso ficar esperando porque esta muito cheio e nao tem vagas. “

. “As vezes tem pouca opcdo para fazer exames, exemplos: oftalmologia. Eles retiraram o bom, que era muito bom e ficou s6 com os ruins. A parte
oftalmoldgica deixa a desejar. “

= “Pela dificuldade de encontrar o melhor profissional para me atender. “
= “A dificuldade de marcagao consulta. “
= “Porgue eu tenho dificuldades para encontrar alguns especialistas em algumas areas. “

. “Porque as vezes alguns médicos ndo estdao atendendo a Unimed na minha regido, nunca tem perto, eu trabalho o dia inteiro no bairro, as vezes quero ir no
cardiologista e s6 tem muito longe, quando consegue marcar e s6 para 2 ou 3 meses, mas quando chega perto da data cancela, mas as vezes a gente
consegue. “

= “Nao consigo agendar o médico que gostaria, a minha médica estd sempre cheia e ndo sou esclarecida como gostaria, demoram para responder e a pessoa
gue me atendeu nao estava preparada.”

= “A Unimed esta muita restrita na baixada, estou com dificuldade para fazer alguns exames como mamografia, ha muita demora para marcar, entdo o plano
nao esta sendo 100% eficaz ndao esta sendo tao eficiente para mim devido eu morar na baixada e quanto ao acesso eu sempre ligo e me dao numeros que
nao existem mais, que nao sao mais daquele médico, entao tenho dificuldades na minha comunicacdao em relagao ao credenciados. “
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Justificativas unimed 53

Dificuldade/Demora no agendamento de consultas

“Nunca consigo nada, precisei de neuro e demorou trés meses para conseguir marcar uma consulta, tive que pagar para poder ir, quando preciso de
alguma coisa com urgéncia e ligo derrubam a ligacao e quando atendem os atendentes nao sabem de nada.”

“ Dificuldade de achar médico especialista ginecologista e ndo estd atendendo o plano.”
“’Nao consigo consulta na hora que preciso.”

“A nota equivale por tentativas de marcar consultas e descobrir que nao atendem mais. Prestadores que nao atendem mais pela Unimed e continuam na
lista, vocé liga para marcar e ele diz que nao esta mais, isto ndo é sé no site, € uma falha de contato basicamente. “

“ De uma forma geral o plano é bom, mas sempre queremos melhorias, por exemplo, demora em conseguir consulta com algumas especialidades, por
exemplo, nutricionista e mastologista. “

“ A demora no atendimento quando solicito exames e nao tem muitos profissionais credenciados na regidao do Cariri interior do Ceara. “
o" . 4 . po . . "
O plano tem que melhorar, era um plano muito bom agora é uma dificuldade para a gente conseguir uma consulta, demora dois meses.
“ Eu gosto do plano eu acho que as consultas para marcar, tem periodo muito grande eu nao acho correto, as vezes o prazo é de 20 dias para consulta. “
“Porque tem muito pouco médico e dificuldade para marcar.”

“Tive algumas situacbes de constrangimento, devido a categoria do meu plano, onde tive atendimentos negados. Os agendamentos para
consultas/exames deveriam ser mais rapidos, como por exemplo, Raio-X. A rede de hospitais é limitada para atendimento de alta tecnologia, para
procedimentos mais rigorosos. O atendimento emergencial € muito longe da minha residéncia, e o atendimento disponibilizado também nao é
satisfatorio.”

“ 0 plano nao é aceito em todos os hospitais, as consultas sdao para daqui seis meses e eles dizem que a Unimed nao esta pagando ou paga mal. “

“ O preco é elevadissimo, e a disponibilizacdo é somente para servicos emergenciais, o tempo de consultas é muito demorado, e em algumas areas de

psicologia nao tem cobertura, e a rede esta cada vez mais reduzida. “
OBR‘ | INS UTO IBERC
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Justificativas —

Dificuldade/Demora no agendamento de consultas

“Muito caro o plano e prazos para atendimento em especialidade é muito longo.”
“Quantidade de médicos, demora para agendar consulta.”

“Toda vez que preciso do plano fico na linha aguardando, as vezes os médicos que preciso ndo estao no plano, por exemplo quero uma consulta, mas so
tem para daqui 2 meses entao tem varias coisas que influenciam.”

“Nao consigo agendar algumas especialidades indicadas pelo meu médico.”

20% dos pesquisados que atribuiram notas 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfagao por conta da

Dificuldade/Demora no agendamento de consultas.

Descredenciamento

“O descredenciamento de alguns médicos.”

“Os hospitais em que eu me tratava foram descredenciados, temos que correr para hospitais onde a gente ndao conhece, os médicos que me tratavam
neste hospital foram descredenciados, era o hospital mais préximo da minha casa que tinha CTl e cirurgia, eu ndo consigo porque esta descredenciado,
tenho que ir para outro hospital, em outro lugar que nao conheco, é muito complicado.”

“Porque a maior parte dos médicos que me atendiam, ja nao atendem mais na Unimed, e eles ndo sao substituidos.”

“Na cidade que eu vivo tem muitos laboratdrios e hospitais que nao atendem a Unimed Rio, por exemplo, os laboratorios e clinicas que eu gosto estao
descredenciados.”

“Nem todos os médicos com que eu me trato, permaneceram no plano.”

“Nos ultimos anos muitos médicos tém se descredenciado, tenho encontrado muita dificuldade para marcar determinadas especialidades com a qualidade
dos médicos que existiam no passado, a rede credenciado para emergéncia ndo tem a mesma qualidade.”

“Porque tem muito médico que nao atende mais o plano.”
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Justificativas unimed 53

Descredenciamento

“A falta de bons profissionais ligados ao plano, todos os médicos que cuido ndo aceitam o plano de saude, aceitavam, mas se desligaram devido a baixa
remunerag¢ao da consulta.”

“Alguns médicos de exames descredenciaram da Unimed, até mesmo médico e tenho que pagar particular.”

“Muitos médicos foram descredenciados, entdo sao poucos médicos que atendem a Unimed.”

“Porque ndo tenho acesso, os médicos que vocé liga pra marcar, pega os livros, liga e os médicos nao sao mais credenciados, muito restrito.”
“Nao consigo atendimento mais pela Unimed e alguns médicos estao se descredenciando.”

“A Unimed tirou os melhores hospitais, agora nao tem mais.”

“Porque a Unimed tirou os melhores médicos.”

“Porgque tém coisas que sao boas e coisas que nao, o plano é mediano ja teve um credenciamento maior e hoje esta menor.

“Tem médicos que nao sao credenciados e reembolsos para médicos.”

“Porgue a maioria dos médicos cooperados ndao atendem mais pela Unimed.”

“Diminuicao dos hospitais que tinham convénio com meu plano de saude que é top.”

“Alguns servicos que preciso e ndo tem acesso através do plano de saude, alguns tipos de exames, alguns médicos que atendiam pela Unimed Rio, agora
tenho que pagar. porque nao atendem mais pela Unimed Rio.”

“As vezes tem pouca opcdo para fazer exames, exemplos: oftalmologia. Eles retiraram o bom, que era muito bom e ficou sé6 com os ruins. A parte
oftalmoldgica deixa a desejar.”

“Eles credenciam médicos muito ruins, e o hospital Sao Lucas foi descredenciado. Passei por um psiquiatra e ele passou um monte de remédios sem nem

conversar com o meu filho, e até me deu receita a mais.”
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Justificativas —

Descredenciamento

“Atualmente tem bastante coisas como valores oferecidos, existe uma flutuagao muito grande nas ofertas de empresas conveniadas. H4 um tempo atras
tinha um leque muito maior de op¢des de médicos, hospitais e clinicas, hoje recebo muita comunica¢dao dizendo que a clinica nao faz mais parte da
Unimed e noto que reduzindo a quantidade de médicos e opc¢des para fazer exames temos problema de agendamento, tem uma oferta menor de médicos
com quantidade maior de pessoas utilizando e substituem com clinicas que nao sao tdo boas.”

“Eu acho que a Unimed tem uma rede ruim em Salvador a cada dia tem menos credenciados e os que tem sdo ruins, os bons credenciados tem deixado o
plano.”

“0 valor do plano esta muito caro, e estdao descredenciando algumas unidades.”

“Porque eu nao consegui fazer o exame de ablacao e pelos laboratérios que estao descredenciados.”

“Falta de reembolso, pois ndo ha possibilidade de reembolso e diminuiram os médicos conveniados.”

“Primeiro que a emergéncia da Unimed esta uma porcaria, muitos lugares estao descredenciando a Unimed, esse é o Unico problema atual da Unimed.”

“O preco é elevadissimo, e a disponibilizacdo é somente para servicos emergenciais, o tempo de consultas € muito demorado, e em algumas areas de
psicologia nao tem cobertura, e a rede esta cada vez mais reduzida.”

22% dos pesquisados que atribuiram notas 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfagao devido aos Descredenciamentos.
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Justificativas unimed 53

Rede Credenciada

“Falta de hospitais na rede credenciada e laboratérios.”

“Porgue tem alguns lugares que nao atendem o plano.”

“Na minha cidade a quantidade de hospitais conveniados é muito pequena.”

“Por que eu preciso de fisioterapia e ndo tem uma que possa falar que é boa, de resto me atende bem.”

“Tenho muita dificuldade em algumas coisas, tanto eu como minha mae, pois ndo conseguimos nutricionistas, psicélogos e fisioterapeuta, temos que
pagar particular.”

“Diminuiram as opg¢des de postos de atendimento.”
“A rede credenciada em Niterdi é muito ruim, cada vez mais restrita, principalmente em hospitais.”
“Porque tem muito pouco médico e a dificuldade para marca.”

“Para conseguir uma clinica em Campo Grande, é uma dificuldade, sé consigo médico no centro da cidade, em Madureira e Nova Iguacu., Campo Grande
tem uma clinica que nao atende minha filha que é crianga, ndao tem pediatra, s6 atende emergéncia. Esse plano é nojento.”

“Aqui onde eu moro nao encontro o especialista que eu preciso.”
“Pela rede credenciada nao tem Fisioterapeuta na grande Tijuca, s6 tem no Centro.”
“A rede de atendimento onde eu moro é muito ruim, ndao tem op¢ao de hospital.”

“Para consultas, ginecologista, ndo tem prestador disponivel e quando marcam é pela area de atendimento e sempre em outro municipio, e para
deslocamento eu pago uma consulta e nao autorizaram reembolso.”

“Quantidade de médicos, demora na consulta.”

O CLIENTE
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Justificativas unimed 53

Rede Credenciada
= “Aqui na minha cidade nao tem credenciado, tem muita dificuldade com relagao a isso: psicdlogo, pediatra, aqui a gente tem que pagar consulta.”

= “Eu acho que a Unimed tem uma rede ruim em Salvador a cada dia tem menos credenciados e os que tem sao ruins, os bons credenciados tem deixado o
plano.”

= “Porque o meu plano nao me da acesso a bons hospitais. Os médicos que preciso utilizar ndo sdo cobertos pelo plano, e acabo tendo que pagar por fora. O
meu plano acaba sendo util para realizacao de exames basicos, como de sangue, por exemplo.”

= “Dificuldade de ter mais opg¢oes de atendimento na minha regiao.”
. “Eu vou em assisténcia particular, nao tenho ginecologista na Unimed, tenho que pagar particular se quiser, ou entao morro.”
. “Porque alguns hospitais eu gostaria que a Unimed tivesse acesso, exemplo: medicina integrada, ndo tenho acesso, Albert Einstein e Sirio Libanés.”

= “Porque tive uma dificuldade para ser atendida, como obstetra para me atender, eu ndao acho que a minha experiéncia com a Unimed seja horrivel, até o
momento ainda ndo chegou a carteirinha do meu filho e eu ndo consigo achar médicos para as minhas filhas.”

= “Nao estou satisfeita com o valor que estou pagando hoje, nao estou satisfeita de quando preciso de uma nutricionista e nao tenho préoxima da minha
casa, nao estou satisfeita quando nao tenho um hospital perto da minha casa. Atendimento de emergéncia eu tenho um hospital sé, no qual nao é
referéncia e ndo gosto de ir, demora muito no atendimento e o atendimento prestado é muito ruim. Quando preciso de um atendimento melhor, € muito
longe. Continuo com o plano, pois estou acomodada, mas quando tiver um tempo e um plano me oferecer um valor melhor ou o0 mesmo valor, mas com
bom atendimento e com um hospital mais préximo e bons profissionais, quem sabe eu troco.”

. “Eu tinha a Golden Cross e fui obrigada ir para a Unimed-Rio. Eu tinha como usar a Unimed Paulistana, mas depois que ela faliu, ficamos sem op¢des aqui
em S3ao Paulo. A Unimed-Rio tem opg¢des ruins aqui.”

= “Tive algumas situacGes de constrangimento, devido a categoria do meu plano, onde tive atendimentos negados. Os agendamentos para consultas/exames
deveriam ser mais rapidos, como por exemplo, Raio-X. A rede de hospitais é limitada para atendimento de alta tecnologia, para procedimentos mais
rigorosos. O atendimento emergencial é muito longe da minha residéncia, e o atendimento disponibilizado também nao é satisfatério.”
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Justificativas —

Rede Credenciada

. “Atualmente tem bastante coisas como valores oferecidos, existe uma flutuagao muito grande nas ofertas de empresas conveniadas. H4 um tempo atras
tinha um leque muito maior de opgcdes de médicos, hospitais e clinicas, hoje recebo muita comunica¢ao dizendo que a clinica nao faz mais parte da Unimed
e noto que reduzindo a quantidade de médicos e opgdes para fazer exames temos problema de agendamento, tem uma oferta menor de médicos com
quantidade maior de pessoas utilizando e substituem com clinicas que n3ao sao tao boas.”

20% dos pesquisados que atribuiram notas 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfacdo devido a Rede credenciada.

Preco/Custo
= “Porque no geral eu acho tudo caro e complicado.”
= “Por causa dos pre¢o.”

= “Primeiro o valor e o atendimento do hospital em Petrépolis que € muito demorado e teve uma vez que fui muito mal atendido, estava com sintomas de
desmaio e 0 médico me deu um remédio para o estbmago, solicitei outro médico que nao quis passar por cima do diagndstico do primeiro. Eu achei isso
uma falta de respeito, ainda mais pelo valor que pago no plano.”

= “Pelo precgo, estou com problema. Nao estou feliz.”

= “O meu plano tem uma abrangéncia vinculada ao meu CNPJ, eu nao consegui fazer pelo CPF e esta ficando cada vez mais caro, estou vendo que vou ter
gue desistir no meu plano de saude por conta disso.”

. “0O valor da mensalidade , considero alto.”
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Prego/Custo

= “Nao estou satisfeita com o valor que estou pagando hoje, ndo estou satisfeita de quando preciso de uma nutricionista e ndo tenho préxima da minha
casa, nao estou satisfeita quando ndao tenho um hospital perto da minha casa. Atendimento de emergéncia eu tenho um hospital sé, no qual nao é
referéncia e ndo gosto de ir, demora muito no atendimento e o atendimento prestado é muito ruim. Quando preciso de um atendimento melhor, é muito
longe. Continuo com o plano, pois estou acomodada, mas quando tiver um tempo e um plano me oferecer um valor melhor ou 0 mesmo valor, mas com
bom atendimento e com um hospital mais préoximo e bons profissionais, quem sabe eu troco.”

= “Nao utilizo muito o plano, e considero muito caro.”

= “Pelo aumento de valor que eles dao, esta ficando alto.”

= “Custos, aumentos anuais acima do previsto.”

= “Meu plano é muito caro, eu consigo muito pouco atendimento e onde eu moro o atendimento é muito ruim da Unica clinica que atende.”
. “Custo.”

= “Porque é caro.”

= “Atualmente tem bastante coisas como valores oferecidos, existe uma flutuacao muito grande nas ofertas de empresas conveniadas. Hd um tempo atras
tinha um leque muito maior de opgcdes de médicos, hospitais e clinicas, hoje recebo muita comunicacao dizendo que a clinica nao faz mais parte da Unimed
e noto que reduzindo a quantidade de médicos e op¢des para fazer exames temos problema de agendamento, tem uma oferta menor de médicos com
guantidade maior de pessoas utilizando e substituem com clinicas que nao sao tao boas.”

= “Porque os aumentos sao um absurdo.”
= “O valor aumentou muito, liguei me deram pouca atencao estou fazendo a portabilidade, ndo me deram atencao nenhuma

= “O prego é elevadissimo, e a disponibilizacdo é somente para servicos emergenciais, o tempo de consultas € muito demorado, e em algumas areas de

psicologia nao tem cobertura, e a rede esta cada vez mais reduzida.”
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Prego/Custo

= “Muito caro o plano e prazos para atendimento em especialidade é muito longo.”
= “O que é ofertado e o que a gente paga.”

= “0 valor do plano esta muito caro, e estdao descredenciando algumas unidades.”

. “Porque o aumento foi exorbitante pelo servico que é prestado. Tive dificuldades para receber a carteirinha, entrei em junho e chegou em dezembro, tive
que apresentar a numerac¢ao, mas tinham lugares que desconfiavam de mim, uma situacao desconfortavel.”

. “O valor.”
. “0 valor que estda um absurdo.”

= “Espero que o plano melhore em todos os sentidos, principalmente no atendimento. E um plano que nio é barato, e quando precisei de imediato, precisei
sair de hospital em hospital até encontrar um que me atendesse.”

= “Nao estou satisfeita com o valor que estou pagando hoje, nao estou satisfeita de quando preciso de uma nutricionista e ndao tenho préoxima da minha
casa, ndao estou satisfeita quando ndao tenho um hospital perto da minha casa. Atendimento de emergéncia eu tenho um hospital sé, no qual nao é
referéncia e ndo gosto de ir, demora muito no atendimento e o atendimento prestado é muito ruim. Quando preciso de um atendimento melhor, € muito
longe. Continuo com o plano, pois estou acomodada, mas quando tiver um tempo e um plano me oferecer um valor melhor ou o0 mesmo valor, mas com
bom atendimento e com um hospital mais préximo e bons profissionais, quem sabe eu troco.”

= “Nao utilizo muito o plano, e considero muito caro.”
= “Pelo aumento de valor que eles dao, esta ficando alto.”
= “Custos, aumentos anuais acima do previsto.”

= “Meu plano é muito caro, eu consigo muito pouco atendimento e onde eu moro o atendimento é muito ruim da Unica clinica que atende.”
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Justificativas —

Prego/Custo

“Custo.”
“Porque é caro.”

“Atualmente tem bastante coisas como valores oferecidos, existe uma flutuagcdao muito grande nas ofertas de empresas conveniadas. H4 um tempo atras
tinha um leque muito maior de opcdes de médicos, hospitais e clinicas, hoje recebo muita comunicacao dizendo que a clinica nao faz mais parte da Unimed
e noto que reduzindo a quantidade de médicos e opcdes para fazer exames temos problema de agendamento, tem uma oferta menor de médicos com
quantidade maior de pessoas utilizando e substituem com clinicas que nao sao tao boas.”

19% dos pesquisados que atribuiram notas 1, 2 ou 3, e justificaram a ndo satisfacdo por conta do Pre¢o/Custo.

Atendimento da rede credenciada

“Porque as vezes demora muito para eu conseguir ser atendida, mesmo na emergéncia. E tenho a experiéncia de uma médica ter me dado um diagndstico
errado. Ela me informou que eu tinha pneumonia e me submeteu a um tratamento. Devido a algumas dores me consultei com outro médico, e ele disse
que eu ndo estava com pneumonia, e me perguntou quem foi que havia me dado esse diagndstico, informei que foi uma médica daquele mesmo hospital, e
ele ficou sem graca com o erro.”

“Moro em Niterdi e ndao tem rede hospitalar boa, sé6 tem um hospital que atende e é muito ruim.”

“Porque tive uma dificuldade para ser atendida, como obstetra para me atender, eu ndo acho que a minha experiéncia com a Unimed seja horrivel, até o
momento ainda ndo chegou a carteirinha do meu filho e eu ndo consigo achar médicos para as minhas filhas.”

“O atendimento nao tem sido bom, e tem uma médica que disse que eu poderia escolher outra Doutora em outro hospital, ja que que nao estava
gostando dali. Eu estava dentro da agua e estava com medo de sair, quando ela veio para tirar o sangue, a enfermeira disse que eu tinha que ter
acompanhante, e que eu nao poderia ficar contando com o setor de enfermagem.”

“O problema que tive com o hospital.”

INSTITUTO IBERO-BRASILEIRC DE
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Justificativas unimed 53

Atendimento da rede credenciada
= “O detalhe que na hora de uma emergéncia me deixou triste.”

« . . . ~ . / . »
= Por conta do problema com a minha cirurgia e o meu reembolso que eu nao obtive até hoje.
= “0O atendimento hospitalar, o médico da Unimed da Barra.”

. “Porque no ultimo atendimento que tive me deixaram por ultimo para fazer uma cirurgia e eu tive complicacdes com o anestesista por conta do
atendimento.”

= “Tive algumas situag¢des de constrangimento, devido a categoria do meu plano, onde tive atendimentos negados. Os agendamentos para
consultas/exames deveriam ser mais rapidos, como por exemplo, Raio-X. A rede de hospitais é limitada para atendimento de alta tecnologia, para
procedimentos mais rigorosos. O atendimento emergencial € muito longe da minha residéncia, e o atendimento disponibilizado também nao é
satisfatério.”

= “Eles credenciam médicos muito ruins, e o hospital S3o Lucas foi descredenciado. Passei por um psiquiatra e ele passou um monte de remédios sem nem
conversar com o meu filho, e até me deu receita a mais.”

= “Nao estou totalmente satisfeita, o hospital mais préximo da minha casa tem aproximadamente 20 quildmetros e esta precario o atendimento.”

= “Ja me entregaram exames errados, agora mesmo fizeram um diagndstico errado na emergéncia e me mandaram embora para casa, no dia de Natal, eu
com dor e dizia que precisava fazer algum exame. Fiz exames de urina e de sangue e ndao deu nada, no final, deu um calculo renal de 7 milimetros, Na
primeira vez me disseram que eram gazes. Voltei para 14 com dores horrorosas. As vezes vocé espera demais dos médicos e dos laboratérios. Pela minha
idade, se eu sair, vou para outro plano que sera carissimo, infelizmente tenho que aturar este plano.”

= “Porque eu ja tive ocasioes de emergéncia, chegar |13 e nao ser atendido.”
= “Primeiro que a emergéncia da Unimed esta uma porcaria, muitos lugares estao descredenciando a Unimed, esse é o Unico problema atual da Unimed.”

= “Porque todas as vezes que precisei ir no hospital da Unimed na Barra eu fui muito mal atendida e o médico receitou um remédio que atacaria meu
coracao e eu avisei ele a respeito dos problemas que eu tinha, a minha sorte é que meu médico mora no mesmo prédio do que eu e quando ele viu a

receita ndo me deixou comprar.” OBR( | RELACIGNAMERTS

ILEIRC DE
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Justificativas —

Atendimento da rede credenciada

“Primeiro o valor e o atendimento do hospital em Petrdpolis que é muito demorado e teve uma vez que fui muito mal atendido, estava com sintomas de
desmaio e 0 médico me deu um remédio para o estbmago, solicitei outro médico que nao quis passar por cima do diagndstico do primeiro. Eu achei isso
uma falta de respeito, ainda mais pelo valor que pago no plano.”

“Meu plano é muito caro, eu consigo muito pouco atendimento e onde eu moro o atendimento é muito ruim da Unica clinica que atende.”

“Espero que o plano melhore em todos os sentidos, principalmente no atendimento. E um plano que n3o é barato, e quando precisei de imediato, precisei
sair de hospital em hospital até encontrar um que me atendesse.”

“Nao estou satisfeita com o valor que estou pagando hoje, ndo estou satisfeita de quando preciso de uma nutricionista e ndo tenho préxima da minha casa,
nao estou satisfeita quando nao tenho um hospital perto da minha casa. Atendimento de emergéncia eu tenho um hospital s, no qual nao é referéncia e
nao gosto de ir, demora muito no atendimento e o atendimento prestado é muito ruim. Quando preciso de um atendimento melhor, é muito longe.
Continuo com o plano, pois estou acomodada, mas quando tiver um tempo e um plano me oferecer um valor melhor ou o mesmo valor, mas com bom
atendimento e com um hospital mais proximo e bons profissionais, quem sabe eu troco.”

16% dos pesquisados que atribuiram notas 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfacao por conta do

Atendimento da rede credenciada.
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Justificativas unimed 53

Relacionamento/Atendimento
= “Demora no atendimento.”

= “Porque tem alguns atendimentos que sao bons e outros ruins. A prépria Unimed quando peco ajuda manda o que esta escrito na Internet, ela ndo me da
a informacdo completa.”

. “Temos dificuldade de resolver alguns assuntos, pois ndo tem mais o livro onde antes eu consultava os médicos, agora tem que ficar ligando e cai no
atendimento eletronico, isso é dificultoso.”

" “A falta de esclarecimento em muitas coisas.”

= “A questdao burocratica, nao tive atendimento para uma terapia em outro estado e nao pude fazer devido a falta de comunica¢ao entre as regionais.”
= “Mau atendimento, ligo e nao atendem para marcar exame. Acabo pagando médico particular.”

= “O bom atendimento na maioria das vezes, a parte ruim é a dificuldade em acessar os servigos oferecidos, em saber aonde tem e em alguns lugares.”

= “A dificuldade de acesso as informagdes com relagao ao local de atendimento, deveria ter um atendimento mais simples e acessivel, com menos restri¢des,
uma pessoa leiga se perde no meio de informacgdes, por exemplo, vocé liga no atendimento e eles perguntam qual a especialidade do angiologista e tem
pessoas que ndao sabem, o proprio atendente fisico nao sabe explicar por falta de experiéncia e desconhecimento, isso acaba atrapalhando mais ainda a
pessoa.”

= “As vezes o retorno das respostas sobre o boleto.”

= “Toda vez que preciso do plano fico na linha aguardando, as vezes os médicos que preciso ndao estao no plano, por exemplo quero consulta sé daqui 2
meses entao tem varias coisas que influenciam.”

RASILEIRC DE

OM O CLIENTE
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Justificativas —

Relacionamento/Atendimento

. “Meu marido fez uma cirurgia complicada no corag¢ao, o cirurgidao dele convocou dois auxiliares e a Unimed enviou um auxiliar, entrei em contato e a
Unimed alegou que so ressarce um auxiliar por cirurgia, entdao se eu sofrer um acidente e meu cirurgidao precisar de cinco auxiliares, a Unimed so vai
mandar um?! E quem nao tiver dinheiro para pagar os outros, e ai? Como é que fica? Eu entrei em contato varias vezes, cada atendente falava uma coisa,
que eu tinha direito, que eu podia pedir reavaliacao, e outro falou que nao, que eu nao tenho direito a reavaliacao, enfim, o médico cirurgidao entrou em
contato com a Unimed e até entdo, nada, vou pegar essa nota fiscal e vou dar entrada no imposto de renda, vou fazer o que?! Foi o Unico aborrecimento
que tive na Unimed em anos e eu nao sabia desse item, que o cirurgidao convoca vinte auxiliares e a Unimed nao vai repartir.”

= “Nao consigo agendar o médico que gostaria, a minha médica estd sempre cheia e ndo sou esclarecida como gostaria, demoram para responder e a pessoa
gue me atendeu nao estava preparada.”

= “Nunca consigo nada, precisei de neuro e demorou trés meses para conseguir marcar uma consulta, tive que pagar para poder ir, quando preciso de
alguma coisa com urgéncia e ligo derrubam a ligacao e quando atendem os atendentes nao sabem de nada.”

= “A Unimed esta muita restrita na baixada, estou com dificuldade para fazer alguns exames como mamografia, ha muita demora para marcar, entdao o plano
nao estd sendo 100% eficaz ndo esta sendo tdo eficiente para mim devido eu morar na baixada e quanto ao acesso eu sempre ligo e me dao nimeros que
nao existem mais, que ndao sao mais daquele médico, entdao tenho dificuldades na minha comunicacdao em relacao ao credenciados.”

11% dos pesquisados que atribuiram notas 1, 2 ou 3, e justificaram a ndo satisfacdo devido ao Relacionamento/Atendimento.

Cobertura

= “Meu marido fez uma cirurgia complicada no coragao, o cirurgiao dele convocou dois auxiliares e a Unimed enviou um auxiliar, entrei em contato e a
Unimed alegou que sé ressarce um auxiliar por cirurgia, entdo se eu sofrer um acidente e meu cirurgido precisar de cinco auxiliares, a Unimed sé vai
mandar um?! E quem nao tiver dinheiro para pagar os outros, e ai? Como que fica? Eu entrei em contato varias vezes, cada atendente falava uma coisa, que
eu tinha direito, que eu podia pedir reavaliacao, e outro falou que nao, que eu nao tenho direito a reavaliacdo, enfim, o médico cirurgido entrou em contato
com a Unimed e até entao, nada, vou pegar essa nota fiscal e vou dar entrada no imposto de renda, vou fazer o que?! Foi o Unico aborrecimento que tive
na Unimed em anos e eu nao sabia desse item, que o cirurgiao convoca vinte auxiliares e a Unimed nao vai repartir.”

@ BRC
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Justificativas —

Cobertura

“Alguns servicos que preciso nao tem acesso através do plano de saude, alguns tipos de exames, alguns médicos que atendiam pela Unimed Rio, agora
tenho que pagar. porque nao atendem mais pela Unimed Rio.”

“Estou buscando novos hospitais de cobertura, vou mudar de plano, fora da Unimed, concorrente, esse nao cobre os hospitais que eu estou buscando.”
“O plano nao é aceito em todos os hospitais, as consultas sao para daqui seis meses e eles dizem que a Unimed nao esta pagando ou paga mal.”
“Porque eles nao estao me ressarcindo no tratamento da minha filha.”

“O meu plano mudou para outro tipo de plano, pois eu ndo posso usar mais as clinicas da minha regiao, tenho que ir a outra cidade.”

“Em relacdo a exames de laboratdrio, todas as vezes que vou fazer algum tenho algum, problema de autorizagao de exame, chego em um laboratério cobre
alguns e outros tenho que pagar, eu acho que todos os laboratérios tinham que fazer todos os exames, em um faz e outro nao.”

“Falta de alguns médicos, falta de cobertura em algumas regides da cidade e falta de variedades de credenciados.”

“Para consultas ginecologista, ndo tem prestador disponivel e quando marcam é pela area de atendimento e sempre em outro municipio, e para
deslocamento eu pago uma consulta e nao autorizaram reembolso.”

“Porque o meu plano nao me da acesso a bons hospitais. Os médicos que preciso utilizar ndo sao cobertos pelo plano, e acabo tendo que pagar por fora. O
meu plano acaba sendo util para realizacao de exames basicos, como de sangue, por exemplo.”

8% dos pesquisados que atribuiram notas 1, 2 ou 3, e justificaram a nado satisfacao devido a Cobertura.
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Justificativas —

Demora/Dificuldade na autoriza¢do de exames e/ou procedimentos

“Raramente eu uso o plano e quando precisei realizar a retirada de alguns cistos, s6 autorizaram uma vez e nas outras nao.”
“Porque preciso fazer um exame do meu filho e esta dificil demais, tem que ser no dia que eles querem, passam de um para o outro no telefone.”

“O atendimento esta muito falho, ndao dos médicos, mas em relagao as dificuldades de se marcar exames. Esta muito dificil, estdao tirando muitos, 'lades",
proefa". Estdo tirando vantagens que tinhamos no plano. “

“Porque eu nao consegui fazer o exame de ablacao e pelos laboratdrios que estdo descredenciados.”

3% dos pesquisados que atribuiram notas 1, 2 ou 3, e justificaram a ndo satisfacdo devido a

Demora/Dificuldade na autorizagao de exames e/ou procedimentos.

Outros motivos

“Falta de esclarecimento na fatura, principalmente na co-participacao.”
“E mais pela questdo de internacdo, fui fazer uma cirurgia de vesicula e sé vi o médico no outro dia.”

“Temos problemas de acesso, pois ndao tem informagdes corretas dos médicos que estao nos livros, eu descobri por um amigo que tal médico ndo atende
pela Unimed.”

“A dificuldade de locomog¢ao para atendimento, onde moro é de dificil acesso e eu tenho que me deslocar para locais distantes.”
“0 aplicativo as vezes ndao tem uma variedade muito grande de opg¢des, por exemplo, nutricionista esportivo tem um leque muito pequeno.”

“Falta atualizagao no material de divulgacao da rede credenciada, porque procuro médicos que estao na lista, e descubro que eles nao atendem mais pela
Unimed.”

“Eu tinha a Golden Cross e fui obrigada ir para a Unimed-Rio. Eu tinha como usar a Unimed Paulistana, mas depois que ela faliu, ficamos sem opc¢des aqui

em S3ao Paulo. A Unimed-Rio tem opg¢des ruins aqui.”
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Justificativas unimed 53

= “Falta de reembolso, pois nao ha possibilidade de reembolso e diminuiram os médicos conveniados.”

= “O atendimento esta muito falho, ndao dos médicos, mas em relacdo as dificuldades de se marcar exames. Esta muito dificil, estdao tirando muitos, 'lades",
"proefa". Estdao tirando vantagens que tinhamos no plano.”

= “Por conta do problema com a minha cirurgia e o meu reembolso que eu ndo obtive até hoje.”
= “Tem médicos que nao sao credenciados e reembolsos para médicos.”

= “Porgue o aumento foi exorbitante pelo servico que é prestado. Tive dificuldades para receber a carteirinha, entrei em junho e chegou em dezembro, tive
gue apresentar a numerac¢ao, mas tinham lugares que desconfiavam de mim, uma situacao desconfortavel.”

9% dos pesquisados que atribuiram notas 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfacao por conta de Outros motivos.
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CES - Detalhamento

12 - Quando tenho necessidade de resolver um problema ou esclarecer
duvidas com a UNIMED RIO ndo preciso fazer muito esforco (CES)

M’ﬁ

Justificativas dos nao satisfeitos

“E complicado todas as vezes que ligo eles ndo atendem com precisdo, as informacdes
desencontrados.”

“O atendimento demora, as vezes demora 20 minutos na linha esperando, quando
gueremos uma coisa e a gente nao consegue.”
]

“O tempo de atendimento, fico muito tempo na ligacdao até chegar ao atendente, em média
de dez a quinze minutos.”

Neutros

sumE,y
o %

Insatisfeitos 9
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telefone, até encontrar um bom que resolva seu problema”
n
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-““
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G
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“Os atendentes, uns te tratam mal e desligam, ai vocé tem que ligar de novo e ficar horas no

------lllllllll.....
- L]

“Tenho dificuldade de acesso no site na questdo da lista de conveniados e no telefone tenho
gue aguardar muito para ser atendida.”

= “As vezes ndo consigo contato, muitos telefones de médicos e clinicas estdo
descredenciadas”
in e . . . ~

= “A dificuldade de conseguir contato, demora para conseguir uma ligagdo, atendente que nao

) responde direito e e-mails que ndo sdo respondidos.”
0...
" - -t = “Pela demora, divergéncia de informagdes e despreparo.”
1 2 3 4 5 O

Base: 577

“Nao é tao facil assim passa de um atendente para o outro ou ja tem negativa.”
Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

@ BRC
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Jornada do Cliente —

15 - A rede credenciada para realizacdo de exames atende as minhas

necessidades = = 6

18 - Quando preciso, tenho facilidade para entrar em contato com a minha
. 76 18 5

operadora de plano de saude

19 - Os canais de atendimento da minha operadora de saude atendem as

. . 73 21 6
minhas expectativas
17 - Os canais de comunicagao sao bem definidos (quando tenho um assunto,
73 19 8 Fraquezas

sei com quem tratar)

13 - A rede de médicos cooperados atende as minhas necessidades 67 22 11

14 - A rede de hospitais credenciados atende as minhas necessidades 66 21 12

16 - A disponibilidade para agendamento de consultas e/ou exames atende as
minhas expectativas em relagdo a prazo, ou seja, ndo ha dificuldades para 61 24 14
agendar

@4 e 5 (Satisfeitos)

@ Exceléncia /Forca Conformidade / Oportunidade 0 N3o conformidade / Fraquezas ou Ameacas

@ BRC

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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Jornada do Cliente — Género e Faixa etaria Uakesgl

GERAL De 18 a De 21 a De 31 a De 41 a De 51 a Mais de
20 anos 30 anos 40 anos 50 anos VETI 60 anos

15 - A rede credenciada para realizagao de exames atende as
minhas necessidades

18 - Quando preciso, tenho facilidade para entrar em contato
com a minha operadora de plano de saude

19 - Os canais de atendimento da minha operadora de saude
atendem as minhas expectativas

17 - Os canais de comunicag¢do sdao bem definidos (quando tenho
um assunto, sei com quem tratar)

Fraquezas

13 - A rede de médicos cooperados atende as minhas
necessidades

@ Exceléncia /Forca Conformidade / Oportunidade 0 N3o conformidade / Fraquezas ou Ameacas

@ BRC

14 - A rede de hospitais credenciados atende as minhas
necessidades

16 - A disponibilidade para agendamento de consultas e/ou
exames atende as minhas expectativas em relagao a prazo, ou
seja, ndo ha dificuldades para agendar

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
ABRC,

s desde -
91 9 965
2, &
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%oy, o

endo E*
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Fragueza -

15 - A rede credenciada para realizacdo de exames atende as minhas necessidades (79%)

“Sdo poucas opgdes em relacdo ao valor e
categoria do plano.”

“Ressondncia magnética é um verdadeiro parto para
fazer, a Unimed ndo faz, e outros laboratorios néo

aceitam.”

“Tinha laboratorios e clinicas boas e ndo tem mais. Preciso me submeter a

outros de baixa qualidade pela praticidade.”

ABRC,

s desde -
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INSTITUTO IBERO-BRASILEIRC DE
RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

@ BRC




Fragueza -

18 - Quando preciso, tenho facilidade para entrar em contato com a minha operadora de plano
de saude (76%)

“Fico pendurada no telefone e passam de um
para outro e néo resolvem.”

“Demora muito no atendimento, eu ligo e fica toda

vida para ser atendida.”

“Passo dia inteiro ligando para achar alguém que ajude.”
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Fragueza -

19 - Os canais de atendimento da minha operadora de saude atendem as minhas expectativas
(73%)

“Demora milénios para te atenderem pelo
telefone, quando vocé manda e-mail, a
resposta demora demais.”

“Esse problema!! Cada atendente dava uma posicdo,
dava uma orientagdo, ndo tinham coeréncia nas

informacgées que passavam.”

“Minha expectativa é ser atendida ao marcar uma consulta e ter resposta
sobre um problema de imediato. Liguei na Unimed e levei dois dias para

consequir ter a informagdo que queria.”
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Fragueza -

17 - Os canais de comunicacdo sao bem definidos (quando tenho um assunto, sei com quem
tratar) (73%)

“Quando ligo, pedem para ligar em outro
nUumero varias vezes seguidas.”

“E muito ruim, as vezes o boleto ndo chega e tem
que entrar no site é extremamente demorado e

chato para pegar pelo site e desconhego algum 0800
que possa me ajudar.”

I

“Ficamos meio perdidos, quando ligamos fica aquele jogo de "empurrar”,

vocé fala tudo novamente, e depois te transferem.”
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Fragueza -

13 - A rede de médicos cooperados atende as minhas necessidades (67%)

“Os médicos que procuro nao estao mais
credenciados a Unimed. E os que estdo
credenciados nao aceitam clientes recentes
no plano.”

“Cada dia é mais dificil arrumar médico bom com o

plano de saude.”

“Tem poucos médicos, procurei uma clinica, e foi muito ruim, aparelhagem

muito fraca, e ndo senti firmeza na pessoa que estava aplicando o exame.”
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Fragueza -

14 - A rede de hospitais credenciados atende as minhas necessidades (66%)

“E bem fraca e o atendimento é praticamente
somente no hospital e além de ser moroso, é
ruim.”

“Poucos que atendem, muitas restricbes para

atendimento em hospitais proprios da Unimed.”

“Os hospitais melhorzinho foram descredenciados.”
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Fragueza -

16 - A disponibilidade para agendamento de consultas e/ou exames atende as minhas
expectativas em relacdo a prazo, ou seja, ndo ha dificuldades para agendar (61%)

“Nao tem oferta de dias, demora para marcar
consultas demora em torno de trés semana, e
exames dependendo do tipo demora um

”

mes.

“O fato de que tem uma demanda muito grande nos
consultorios e as consultas se conseguem e apenas

de 3 a 4 meses.”

“O prazo é muito longo, as vezes por falar da Unimed deve ter outra lista de

atendimento.”
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NPS - Fidelidade

20 - Qual a probabilidade de indicar a UNIMED RIO a um parente ou amigo? Dé uma nota de 0 a 10, onde 0 é nem um
pouco provavel e 10 é altamente provavel.
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NPS — Fidelidade

PROMOTORES

“Sou bem atendida, ndo tenho o que falar, fui bem
atendida na minha cirurgia, e tem uma enfermeira
que vem na minha casa fazer curativo todos os dias.

Lﬂmﬂﬁ

“Tenho grande rede de credenciados que me
atendem, até fiz uma pesquisa, mas os outros
planos néo tinham uma rede credenciada que

me atenderia assim como a Unimed.”

“Integridade do plano, ser tudo transparente, honesto e tenho um atendimento
a altura.”

INSTITUTO IBERO-BRASILEIRC DE
RELACIOMNAMENTO COM O CLIENTE
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NPS — Fidelidade

DETRATORES

“Varios fatores, falta de esclarecimento no
faturamento, considero a rede hoje falha, muitos

meédicos sairam da Unimed. Sdo coisas que a Unimed
estd deixando a desejar.”

ABRC,

s desde -

1996,

%, &
o, _.,p"\

Unimeg AN

“Dificuldade de falar, marcar alguma coisa, se
vocé ligar para marcar um médico e ndo consegue
falar e vocé ir até o local e informam que néo
atende mais Unimed, dificil. A Unimed ndo
atualiza o cliente, se um médico for
descredenciado, ela tem que avisar o cliente, para
vocé ndo se indispor. Fui com minha filha
passando mal e chegando Ild ndo atendia, e foi a
Central guem me indicou.”

“A falta de bons profissionais credenciados, falta de hospitais credenciados, a
dificuldade no tempo para marcar exames, o baixo valor que a Unimed paga para
0s bons profissionais, os bons médicos sairam da Unimed, meu cardiologista,

dermatologista, urologista, de um ano e meio a dois anos para cd sairam da
Unimed.”

INSTITUTO IBERO-BRASILEIRC DE
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Questbes complementares

22 - Caso vocé precisasse escolher por um plano e a decisao fosse exclusivamente sua, qual PLANO seria?

GENERO FAIXA ETARIA
( Sbradesco - 10 11 6 0 6 17 12 11 4
N, 7 10 0 19 8 10 10 4
SulAmeérica . 8
an Iil . 8 9 5 0 3 7 7 13 6
Assim |- 2 ' T R R B
1 2 0 3 1 1 1 2
Golden Cross
Outros I 3 3 1 17 0 1 4 2 3
B 462 328 134 5 32 95 84 91 155
ase:
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