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Dados Técnhicos Unimed|#}

NIVEL DE CONFIANCA:

384

MARGEM DE ERRO: ~ . N ,
ENTREVISTADOS Erros ndo amostrais: Ao proceder a aplicagdo da pesquisa de

4.97 satisfacdo de beneficidrios, ndo foram observados erros nao
amostrais, que ensejassem a adoc¢do de medidas de adequacao.

X/
o0

Populagao total: 36.132 beneficiarios possuidores do plano Unimed Porto Velho.
Populagdo alvo (elegivel a pesquisa), com 18 anos ou mais: 35.645
Periodo de Campo: Janeiro e Fevereiro de 2020.
Taxa de resposta: 19%. Falamos com 1.981 pessoas para alcangar o volume amostral estabelecido.
Classificacao:
¢ 1-Questionario concluido: 384.

X/

** 2 -0 beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa: 33 (2%).
** 3 -0 beneficiario é incapacitado por limita¢cdes de saude de responder a pesquisa: 43 (2%).
¢ 4 -N3o foi possivel localizar o beneficidrio: 1.521 (77%).
Forma de coleta dos dados: Pesquisa telefénica (CATI).
Seguidos os codigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252.
Responsavel técnico: Adriana Aparecida Margal, 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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Obs.: O que ndo estiver descrito especificamente a cada quesito do questionario é porque segue o padrdo geral especificado nos dados técnicos deste slide.
]




Dados Técnhicos Unimed|#?

Margem de erro por atributo

1 - Cuidados de saude 368 5.08
2 - Atengdo imediata 313 5.51

Bloco A: .
Atencdo & Satde 3 - Comunicag¢ao 380 5.00
4 - Atengao a saude recebida 366 5.10
5 - Lista de médicos (acesso aos prestadores) 356 5.15
6 - Atendimento multicanal 352 5.20

Bloco B: ..

Canais de Atendimento 7 - Resolutividade 158 7.78
8 - Documentos e formularios 305 5.59
Bloco C: 9 - Avaliagdo geral 383 4.98
LB EDEE 10 - Recomendacgdo 383 4.98
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Dados complementares

ST N 0 A A S e s e A A
inferior Superior [} confian padrao inferior Superior [ confian padrao

Sempre 55,7% 43% 69% 95% 6,4% Muito Bom 24,3% 13% 35% 95% 5,6%
Na maioria das vezes 81 22,0% 11% 33% 95% 5,4% Bom 197 53,8% 41% 67% 95% 6,5%
As vezes 82 22,3% 12% 33% 95% 5,4% Regular 65 17,8% 8% 28% 95% 5,0%
Nunca 0 0,0% 0% 0% 95% 0,0% Ruim 13 3,6% -1% 8% 95% 2,4%
Muito Ruim 2 0,5% -1% 2% 95% 1,0%
I (2 e A
inferior Superior [} confian padrao
- oo T R S A
inferior Superior | confianca padrdo
Na maioria das vezes 57 18,2% 7% 29% 95% 5,4% Muito Bom 19,2% 9% 30% 95% 5,2%
As vezes 9,9% 2% 18% Bom 175 48,7% 36% 62% 95% 6,6%
Nunca 1,0% -2% 4% Regular 83 23,1% 12% 34% 95% 5,5%
Ruim 20 5,6% 0% 12% 95% 3,0%
L L I
inferior Superior | confianca padrdo
10,3% 3% 18% 95% 3,9%

Nao 341 89,7% 82% 97% 95% 3,9%
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Dados complementares

Intervalo J Intervalo Nivel de Erro
6= Atendimento muiticanal GERAL Proporgao -_-_
inferior Superior [ confianca padrao
8%

Muito Bom 18,2% 28% 95% 5,1%
Bom 201 57,1% 44% 70% 95% 6,6%
Regular 66 18,8% 8% 29% 95% 5,2%
Ruim 15 4,3% -1% 10% 95% 2,7%
Muito Ruim 6 1,7% -2% 5% 95% 1,7%

inferior Superior [ confianca padrao

127

Nao 31

Intervalo ] Intervalo Nivel de Erro
inferior Superior [ confianca padrao
9%

80,4%

19,6%

65%

4%

96%

35%

95%

95%

7,9%

7,9%

Muito Bom 21,0% 33% 95% 5,8%
Bom 166 54,4% 40% 69% 95% 7,1%
Regular 55 18,0% 7% 29% 95% 5,5%
Ruim 12 3,9% -2% 9% 95% 2,8%
Muito Ruim 8 2,6% -2% 7% 95% 2,3%

Unimed £3®

Parto Velho

inferior Superior [ confianca padrao

Muito Bom 22,2% 12% 33% 95%
Bom 212 55,4% 43% 68% 95%
Regular 72 18,8% 9% 29% 95%
Ruim 11 2,9% -1% 7% 95%
Muito Ruim 3 0,8% -1% 3% 95%

5,3%
6,3%
5,0%
2,1%

1,1%

inferior Superior [ confianca padrao

Definitivamente recomendaria 7,0% 1% 14% 95%
Recomendaria 247 64,5% 52% 77% 95%
Recomendaria com ressalvas 96 25,1% 14% 36% 95%
N3o recomendaria 13 3,4% -1% 8% 95%

3,3%
6,1%
5,5%

2,3%



Dados Técnhicos

Intervalo de Confiabilidade - Plano amostral

Distribuicao por Cidade

PORTO VELHO 81
VILHENA 4
JI-PARANA 4
GUAJARA-MIRIM 3
ARIQUEMES 2
CACOAL 2

ROLIM DE MOURA 1
PIMENTA BUENO 1
RIO BRANCO 1
OURO PRETO DO OESTE 1

Intervalo de Confianga

Limite Inferior Limite Superior

77 85
2 6
2 6
1 5
1 4
0 3
0 2
0 2
0 2
0 1

Distribuicdo por Faixa Etaria

Pesquisado

De 18 a 20 anos

NI

De 21 a 30 anos 17
De 31 a 40 anos 30
De 41 a 50 anos 20
De 51 a 60 anos 12
Mais de 60 anos 19

Distribuicao por Género

o | e
Masculino 34
Feminino 66

Unimed £3®

Parto Velho

Intervalo de Confianga

Limite Inferior Limite Superior

1 4
13 21
25 35
16 24

9 15
15 23

Intervalo de Confianga

Limite Inferior Limite Superior

30 39
61 70



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

-+

AV ==
T
NIRRT
AT -
ARV =

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

Género

Unimed 43




Atencao a Saude

Unimed £3®

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
22,3
22,3
0,0
Nunca As vezes
Frequéncia: 0,0 21,4

Base: 368 Margem de Erro: 5.08
Néo se aplica: 16 (ndo considerados para calculo dos indicadores)
Nota: Resultados apresentados em percentual (%)

Positivo

77,7

Na maioria das
vezes
21,1

55,7

Sempre

53,4

4,2

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
Nunca As vezes

das vezes
0,0 20,5 24,9 54,6
0,0 26,1 16,0 58,0

N Na maioria

das vezes
0,0 37,5 25,0 37,5
0,0 23,0 24,6 52,5
0,0 23,0 26,5 50,4
0,0 23,3 19,2 57,5
0,0 11,6 18,6 69,8
0,0 24,3 17,1 58,6

Quando questionados sobre a obteng¢do de cuidados de saude conforme a necessidade, 77,7% dos entrevistados mencionam conseguir atendimento sempre
ou na maioria das vezes, niUmero positivo. Destaque ainda para o fato de que o nunca ndo chegou a alcancar 0,5pp. Entretanto, cabe um ponto de atencao
guanto ao fato das opcdes as vezes e na maioria das vezes estarem tecnicamente empatadas dentro da margem de erro.
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2 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atenc¢do imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido
pelo seu plano de saude assim que precisou?

Negativo POSitiVO ~ N Na maioria
10,9 89,1 GENERO Nunca As vezes

Feminino 1,4 9,3 19,1 70,2
70,9 Masculino 0,0 11,2 16,3 72,4
FAIXA ETARIA Nunca As vezes m
--------------------- das vezes
De 18a 20 anos§ 0,0 28,6 0,0 71,4
18,2 De 21 a 30 anos: 0,0 3 12,5 10,7 76,8
De 31ad0anos 10T a2
— — De 51 a 60 anos 2,9 11,4 14,3 71,4
Nunca As vezes Na maioria das Sempre NA Mais de 60 anos 1,9 3,7 24,1 70,4

vezes
Frequéncia: 0,8 8,1 14,8 57,8 18,5

Base: 313 Margem de Erro: 5.51
N3o se aplica: 71 (ndo considerados para célculo dos indicadores)
Nota: Resultados apresentados em percentual (%)

Em aten¢do imediata, o plano obteve 89,1% de mengdes positivas (sempre e na maioria das vezes), sendo quase 71pp concentrados na resposta sempre,
6timo indice. Vale ressaltar ainda que, quando olhando por faixa etdria, os beneficiarios de 18 a 30 anos e de 41 a 50 ndo optaram nenhuma vez pela resposta
nunca, outro ponto positivo.



Atencao a Saude Unimed £2

3 - Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunica¢do de seu plano de satde (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.?

Feminino 88,4 11,6
Masculino 92,4 7,6
= Sim
De 18 a 20 anos 87,5 12,5
De 21 a 30 anos 90,6 9,4
De 31 a 40 anos 94,8 5,2 H
89 7 De 41 a 50 anos 89,6 10,4
‘ De 51 a 60 anos 91,1 S .- S
Mais de 60 anos 80,3 CES: - 7 -

Base: 380 Margem de Erro: 5

Né&o soube responder: 4 (ndo considerados para calculo dos indicadores)
Nota': Resultados apresentados em percentual (%)

Nota?: Nesta questdo a frequéncia é a mesma do indicador

A maioria dos beneficidrios (89,7%) relata nao ter recebido nenhum tipo de comunicac¢do do plano quanto a saude preventiva nos ultimos 12 meses. Por faixa
etaria, quem mais recebe é o publico com Mais de 60 anos. Em contrapartida entre os pesquisados entre 31 e 40 anos quase 95% afirmam nao ter recebido
comunicac¢do nos ultimos 12 meses.
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4 - Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em hospitais, laboratérios, clinicas, médicos,
dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

PERCEPGCAO

|
|
I
: [ Faixa Etaria T2B
I
: | De 18 a 20 anos 87,5
| | De 21 a 30 anos 82,8
| | | De 31240 anos
I S EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEER
I
: 243 I De 51 a 60 anos 88,1
| | Mais de 60 anos 87,0
17,8 | I
| |
| I
| I
3,6 | I
0,5 | I
T |
| q g q g q
Muito ruim Ruim Regular :_ Bom Muitobom | NA Neste atributo, 78,1% dos entrevistados avaliam satisfatoriamente,
Frequéncia: 05 34 16,9 T s13 12 a7 encontrando-se em patamar de ndo conformidade por estar abaixo de

80pp.

Base: 366 Margem de Erro: 5.1
Néo se aplica: 18 (ndo considerados para calculo dos indicadores)

Nota: Resultados apresentados em percentual (%) Analisando por faixa etaria, usudrios de 31 a 50 anos s3o 0s menos

satisfeitos, enquadrando-se fora da conformidade.
% Satisfacdo

Excelente / Forgas Conforme / Oportunidades  N&o conforme Fraquezas ou Ameagas
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5 - 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, laboratdérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

PERCEPCAO

Faixa Etaria

: De18a20anos

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

23,1
Mais de 60 anos

5,6

3,3 !
Assim como o atributo anterior, o acesso a lista de prestadores alcangou
o _ 68% de satisfacao, colocando-o dentro da nao conformidade. Vale ressaltar

Muito ruim Ruim Regular NA . a 2 . &2 . o
ainda que ha um viés de baixa ente as op¢des bom e muito bom (sdo
Frequéncia: 3,1 5,2 21,6 6,5

29,5pp de diferenca), o que indica possibilidade de migracdo da satisfacao
Base: 359 Margem de Erro: 5.15 para nao SatiSfagﬁo.

N3o se aplica: 25 (ndo considerados para célculo dos indicadores)
Nota: Resultados apresentados em percentual (%)

Ponto de atengao: os beneficiarios de 18 a 20 anos concentram o maior
% Satisfacio indice de ndo satisfagao.

Excelente / Forgas Conforme / Oportunidades  N&o conforme Fraquezas ou Ameagas
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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 informagdes de que precisava?

PERCEPGCAO ———- ———
[
|
: 571 : Faixa Etdria T2B
4 fllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
: : : De18a20anos 87,5 :
| | ! De 21a30anos 89,7
|
|
| :------------------------------------------------:
188 | 182 | £ "Mais de 60 anos 84,3 :
| |
| [
[
4,3 ' |
1,7 | |
|
— N I |
[ . . N . . . . .
o ) | ) i A satisfacdo com os canais de atendimento ficou com 75,3%. Aqui, assim
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom | NA - . , ., . ..
L - como nas questdes anteriores, hd um viés de baixa entre os indices

Frequencia: 16 39 17.2 223 16,7 83 positivos (bom e muito bom), mas ainda maior: 38,9pp.

Base: 352 Margem de Erro: 5.20
N3o se aplica: 32 (ndo considerados para célculo dos indicadores)

Nota: Resultados apresentados em percentual (%) Ponto de atengdo: apesar do resultado nao tdo positivo, as faixas de 18 a 30
anos e com mais de 60 se destacam, pois fogem da ndao conformidade.

% Satisfacdo

Excelente / Forgas Conforme / Oportunidades  N&o conforme Fraquezas ou Ameagas
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7 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagao para o seu plano de saude, vocé teve sua demanda resolvida?

Feminino 17,0 83,0
Masculino 25,0 75,0
m Sim

De 18 a 20 anos 25,0 75,0
De21a30anos ... .. A . 91,3
De 31 a 40 anos: 28,3 71,7
De 412 50 anos 13,8 o
De 51 a 60 anos 22,2 77,8
Mais de 60 anos 18,4 81,6

Sim Ndo NA

Frequéncia: 33,1 8,1 58,9

Base: 158 Margem de Erro: 7.78
N3o se aplica: 226 (ndo considerados para célculo dos indicadores)
Nota: Resultados apresentados em percentual (%)

Das pessoas pesquisadas, 58,9% optaram pela opcdo “nao aplicavel”, o que nos permite dizer que nao houve a necessidade de realizar uma reclamacdo nos
ultimos 12 meses e este € um dado positivo. Dos que abriram uma reclamacdo, mais de 80% informaram ter sua demanda resolvida, outro dado importante.

Ponto de atengao: usuarios de 31 a 40 anos foram os que menos receberam resolutividade.
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8 - Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de satide quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

PERCEPCAO |——= -
| I
I . a g
: [ Faixa Etaria
| 54,4 | rosrrnne s e
| emmmssmssmssEEEaEmnnnn, : De 18 a 20 anos
I H H e s L b o
: : : : : De21a30anos
| | : ! De31a40anos
: : : : . De 41 a 50 anos
: : : De 51 a 60 anos
180 | 2.0 : —_ Mais de 60 anos
|
| I
| I
3,9 | !
2,6 ’ | |
| I : . . .
o ] No quesito que avalia a facilidade de preenchimento dos
Muito ruim Ruim Regular ‘L Bom Muito bom : NA documentos/formuldrios, 75,4% dos beneficidarios fazem uma avaliagdo
e )1 31 143 s 50 i positiva. E, mais uma vez, podemos observar mais um viés entre os

atributos muito bom e bom diferenca de 33,4pp.

Base: 305 Margem de Erro: 5.59

N0 se aplica: 79 (ndo considerados para calculo dos indicadores) Aqui os homens e beneficidrios de 21 a 50 anos s30 os menos satisfeitos.
Nota: Resultados apresentados em percentual (%) . , Lo

Quem se destaca positivamente é o publico de 18 a 20 anos: 100pp, ou
) 1 3 . V4 . ~n .
% Satisfaclio seja, dentro do patamar maximo de exceléncia.

Excelente / Forgas Conforme / Oportunidades  N&o conforme Fraquezas ou Ameagas




Avaliacao Geral Unimed| 52

9 - Como vocé avalia seu plano de saude?

PERCEPGCAO

Faixa Etaria T2B

; De21a30anos . .. 864 . |
|, De3ladoanos
Dedla50anos [HEREEE/W
De 51 a 60 anos 81,8

Mais de 60 anos 81,9

22,2
18,8

2,9
0,8 !
: : : , Na avaliagdo geral, o plano atingiu 77,5% de satisfacdo, dentro da ndo
Muito Ruim Ruim Regular Muito Bom . . i i .
. ! conformidade assim como os demais. Bastante diferente das outras faixas, o
Base:383  Margem de Erro: 4.98 grupo de 21 a 30 anos se mostra mais satisfeito com o plano: 86,4%. Em
N&o soube responder: 1 (ndo considerados para célculo dos indicadores) Contrapartida, quem pOSSUi de 31 a 40 esta’ somente 70'4pp SatiSfeitO.

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

% Satisfacdo

Excelente / Forgas Conforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameagas
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10 - Vocé recomendaria o seu plano de satude para amigos ou familiares?

Negativo Positivo
o N3o Recomendaria . Definitivamente
28,5 71,5 GENERO . Recomendaria .
recomendaria com ressalva recomendaria

64,5 Feminino 4,0 26,3 62,9 6,8
Masculino 2,3 22,7 67,4 7,6

FAIXA ETARIA Nao . Recomendaria Recomendaria Def|n|t|vamer.1te
251 recomendaria com ressalva recomendaria
. De 18 a 20 anos 0,0 0,0 i 87,5 12,5 :
De 21 a 30 anos 3,0 ) e S e 60,6 7,6
7,0 De 31 a 40 anos 3,5 : 37,4 : 51,3 7,8
3,4 TassssmEsEEEEEEEEEEEEE
] De 41 a 50 anos 3,8 20,5 69,2 6,4
N3o recomendaria Recomendaria Recomendaria Definitivamente De_51 a 60 anos 2,3 27,3 39,1 11,4
com ressalvas recomendaria Mais de 60 anos 4,2 8,3 84,7 2,8

Base: 383 Margem de Erro: 4.98

Néo se aplica: 1 (ndo considerados para célculo dos indicadores)
Nota': Resultados apresentados em percentual (%)

Nota?: Nesta questdo a frequéncia é a mesma do indicador

Os resultados indicam que mais de 71% dos beneficidrios recomendariam o plano (definitivamente recomendaria + recomendaria). Um lado bastante
positivo é que todo o publico de 18 a 20 anos respondeu que recomendaria ou definitivamente recomendaria o plano. Um ponto de aten¢do é que apenas
7% dos pesquisados definitivamente recomendariam.

Ponto de atengao: beneficiarios de 31 a 40 anos dizem recomendaria com ressalvas mais vezes que os demais perfis.
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+» De maneira geral, considerando os resultados referentes as questdes de satisfacdo (com 5 opc¢des de escolha) o
desempenho da Unimed Porto Velho ficou fora da conformidade.

*» A questao 4 que avalia toda a atengdo a saude recebida foi o melhor atributo avaliado, alcangou apenas 78,1%. Ja o
resultado mais baixo de satisfacdao ocorreu na questao 5 que mede a facilidade de acesso a lista de prestadores: 68%.

+* Ponto de atencdo em relacdo ao viés de baixa: todas as questdes relativas a satisfacao se configuraram desta maneira,
isto é, o percentual de respostas muito bom esta menor se comparado ao bom, o que indica uma migracao para a nao
satisfacao. Logo, faz-se necessarias acoes para que evitem essa mudanca.

+»» Por fim, a avaliacao geral (questao 9) do plano atingiu 77,5% de satisfacao geral. Analisando a taxa de recomendacao, por
exemplo, nota-se que ela ndao acompanha a satisfacao geral, a diferenca entre elas é de aproximadamente 6pp. Nesse
sentido, realizar acdes que melhorem os atributos analisados poderao, inclusive, aumentar o nivel de recomendacao que
eles fazem do plano de saude.

+* Observacgao: o publico de 31 a 40 anos concentrou a nao satisfacio quando comparado com as demais faixas etarias, o
gue serve como alerta para que a Unimed Porto Velho crie acdes que atinjam este perfil positivamente.




Obrigado!

Unimed | £

M5 L2 BERTD-BRASI_EIRC 2k
RELACIONAN 2N COM O CLIENTE

Porto Velho




(

Unimed |2

Porto Velho |

‘q L

Pesquisa de'S

Beneficiaric
~ (ano base 2019 -

o
olf I“O oF ;

1o




Unimed £2

\ I\/Ietodologia

R/

%+ Fora as questdes 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 (sdo as forgas)

De 80 — 89: Nivel de satisfacdo conforme (sdo as oportunidades)

De zero Até 79: Nivel de satisfacdo ndo conforme (fraquezas de 51 a 79),
sendo considerado Critico o nivel abaixo de 50 (ameacas)

w5 J\( IBERC F \I I ?IF
ONAMINTC ~
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» SS|- 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 contaminacao de fazé-lo pensar nas etapas que compdem sua jornada na
empresa/servico/produto/drea, 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 percepcao “mais pura”, “menos contaminada”. Representa mais
a qualidade percebida e o0 aspecto mais relacional, afetivo com produto/servico, marca e pessoas.

SSI é como o se é visto/percebido, sem relagdo 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 fidelizagao com a marca.

Avalia o quao facil foi solucionar um problema ou necessidade.

OBRC | INS1IUIO BERO22451 1O D
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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 andlise do desempenho de cada etapa do processo/percurso, “step by step” pelo qual o cliente
passa — sua jornada - cuja satisfacdo 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
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Unimed £2

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
0 a 10, onde O = nem um pouco provavel e 10 = altamente provavel?

DETRATORES NEUTROS PROMOTORES

Significado do NPS Obtido

=260 Fidelidade e exceléncia

errnrr : >30<59 Fidelidade conforme

% de DETRATORES <29 Fidelidade ndo conforme

% de PROMOTORES
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Painel de Indicadores

Unimed £2

Porto Velho

GERAL
2018 2019

BN e
—
B

Base:

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

1996

GENERO FAIXA ETARIA

Masculino 18a 20 21a30 31a40 41 a 50 51a60 Mais de 60

Feminino

80

85

SSI, CES e CJI - % satisfeitos NPS
Variou Variou
acima da dentro da cVERDE Exceléncia /Forga
‘ margem ‘ margem
80a90  Conformidade / Oportunidade 230<59
“ N&o variou N3&o conformidade / Fraquezas ou Ameacgas <29

@ BRC
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SSI - Detalhamento

11 - No geral, estou satisfeito com o meu plano de satde da Unimed Porto Velho (SSlI)

1
[ )
40
35
Neutros

Insatisfeitos 5%
R 3
3 W

1 2 3 4 5

Base: 383.
Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

Unimed £
Porto Velho

Justificativas dos nao satisfeitos

- ]
Rede Credenciada D 14 26

I 25
—— 22

Demora/Dificuldade no agendamento de | 15

Atendimento da rede credenciada

consultas T 22
. . I
Relacionamento/Atendimento _12 18
. I ©
Descredenciamento 6
I ©

Cobertura I
Demora/Dificuldade na autorizacdo de | 3

exames e/ou procedimentos e s
PTG St e 15
1
Burocracia 0
I s
Outros e
2019 2018

Base: 92.
Nota: A soma total dos resultados ultrapassam 100%, por se tratar de uma pergunta aberta e
cada entrevistado poderia citar mais de uma insatisfagdo.
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Justificativas Unimed|£2

Rede credenciada

] "Faltam médicos. E hd muita demora para o agendamento de algumas especialidades. Leva até cerca de 3 meses." (Coletivo - adesdo)

] "A maioria das vezes nao encontramos os especialistas que queremos , dermatologista s6 tem 1 e o atendimento realizado ndo tem resultado nunca."
(Coletivo - adesao)

] "Tenho dificuldades, pois eu moro em Parana, quando quero fazer alguma coisa tenho que ir a Porto Velho." (Coletivo - adesao)
] "Eles ndao tem todas as especialidades, pelo menos na minha regido, moro no interior" (Coletivo - adesao)
] "Esta faltando algumas especialidades médicas, recebi encaminhamento de nutricionista, pesquisei no guia e ndo tem. Psicélogo eu também precisei e ndo

tinha." (Empresarial - PF)

] "Quando precisei de endocrinologista e fonoaudidlogo eles ndo tinham para tratamento e tive que buscar um atendimento particular. E atendimento com
psicélogos também." (Coletivo - adesao)

] "Poucos médicos atendem pelo plano." (Coletivo - adesao)

] "Infelizmente ndo tem como ela melhorar, provavelmente ela paga um valor muito baixo para os profissionais, entdo ndo vale a pena e eu acabado pagando
particular, os profissionais bons ndao estao no plano." (Coletivo - adesao)

] "A Unimed tem poucos credenciados e muito burocraticos, como psicélogos, nutricionistas, fonoaudidlogos, no particular é mais rapido que no convénio, é
uma diferenca gritante, até os funcionarios te tratam diferente, parece Sus" (Coletivo - adesao)

= "Quando tem uma emergéncia, precisa de médicos de imediato e vocé nao encontra." (Coletivo - adesao)
] "0 leque de profissionais, nem os todos aceitam o plano." (Coletivo - adesao)

] “Alguns médicos que gostaria de passar e ndo possuem convénio, poderiam aumentar o leque de médicos, queria passar com um determinado
especialista, mas ndo hd opgdes." (Empresarial - PF)

SIL=1RC Dk
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Justificativas Unimed|£2

Rede credenciada

"A demora em agendamentos, falta de profissionais em certas areas. A Unimed ndo possui o nutrélogo atualmente" (Coletivo - adesdo)

"Hoje é muito dificil de viver sem um plano, mas acho que a Unimed deveria ser melhor, achar um ginecologista é muito dificil, os melhores sairam do
plano." (Individual - PJ)

"Ele é nacional, mas ndo é atendido e reconhecido pelos grupos dentro da federag¢do." (Coletivo - adesdo)

"A maioria dos médicos que procuro nao estdo credenciados." (Empresarial - PF)

""'Sao poucos profissionais atendendo. Se sair de Porto Velho para outro estado, dificilmente consegue atendimento em alguma unidade." (Individual - PJ)
"Pois a Unimed é longe da minha casa." (Coletivo - adesdo)

"Faltam mais profissionais especializados, por exemplo: coluna vertebral." (Empresarial - PF)

"A questao de profissionais, psicélogo, por exemplo. Fago tratamento ha um ano com um profissional particular por que nao havia nenhum na minha
cidade e eu recebia reembolso, mas agora foi cadastrado um profissional na minha cidade e o plano quer que eu troque de profissional, ja estou no final do
meu tratamento e ndo posso mudar agora, vou ter que pagar particular." (Coletivo - adesdo)

"Por causa da regido onde moro nao ter alguns atendimentos, quando preciso tenho que sair da minha cidade." (Coletivo - adesdo)
"A caréncia de especialistas, oftalmologista, ortopedista, cardiologista, ginecologistas, urologistas etc. Tem muita falta de opc¢do." (Coletivo - adesao)

"E dificil marcar consultas, demora mais de um més. Além disso, algumas especialidades quase ndo tem médicos atendendo; alergologista, dermatologista
e pediatra." (Coletivo - adesdo)

"Tem muita burocracia, falta de profissionais e disponibilidade nas agendas" (Individual - PJ)

26% dos pesquisados que atribuiram nota 1, 2 ou 3, e justificaram a nado satisfagao por conta da

Rede Credenciada.
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Justificativas Unimed|£2

Atendimento da rede credenciada

= "0 atendimento no hospital nao é muito legal, nem a estrutura." (Empresarial - PF)
] "Alguns especialistas que sao muito ruins de atendimento e os bons sdo escassos e ndo atendem pela Unimed." (Coletivo - adesdo)
] "Tem hora que ela deixa muito a desejar, como a espera para atendimento, principalmente na emergéncia, onde colocam aquelas pulseiras verde e

amarela, acaba estressando muito." (Coletivo - adesao)

] "A falta de especialista em pronto socorro, ja fiquei 6 horas esperando um neuro para uma consulta em um caso de emergéncia." (Empresarial - PF)

] "0 atendimento no hospital da Unimed demora, mesmo que esteja vazio." (Coletivo - adesado)

] "Quando preciso de tratamento de urgéncia ou emergéncia é complicado, ndo consigo ser atendida imediatamente, sempre demora muito." (Coletivo -
adesao)

] "A dificuldade de conseguir os atendimentos e até mesmo algumas qualificagdes médicas do pronto-socorro, pelo menos na parte de Pediatria. Vocé leva

seu filho 13 e vé que ele passa um procedimento inadequado, que ndo era aquele procedimento ja estou tdo acostumada. Levo no particular por conta do
atendimento." (Coletivo - adesao)

] "0 atendimento no hospital é muito lento, a pessoa chega e ndo passa nem no ps, vai para triagem, fica esperando." (Coletivo - adesao)

. "Principalmente as consultas, eles ndo tem horario marcado e todos os médicos atendem por ordem de chegada." (Coletivo - adesao)

= "Poderia melhorar o nimero de atendentes. Sempre estd lotado no atendimento presencial." (Empresarial - PF)

= "Precisei fazer uma cirurgia e a médica da ouvidoria estava gritando com secretaria dela na frente dos pacientes." (Individual - PJ)

] "Tempo de espera no pronto atendimento, nos consultérios e a forma como os atendem, porque aguardo muito tempo aguardando e a duragao da

consulta é bem rapida, mesmo sem um agendamento de hordrio determinado, vai no dia marcado, mas fica aguardando até chegar a vez, obedecido pela
ordem de chegada." (Individual - PJ)

SIL=1RC Dk
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Justificativas Unimed|£2

Atendimento da rede credenciada

] "Justamente a questao das secretdrias nos consultorios médicos, ndo somos bem recebidos, elas ndao sao receptivas e nao atendem a gente com
cordialidade." (Empresarial - PF)

] "Na verdade o plano tem pontos a serem melhorados, como o atendimento no hospital préprio que demora para gerar no balcdo e para ser chamado
para o consultdrio. A comunicagao telefénica na administradora nao funciona, sempre tenho que ir pessoalmente para obter informagdes." (Coletivo -
adesdo)

] "0 plano de saude hoje é muito precario com relagao aos prestadores de servicos, sio medianos." (Coletivo - adesdo)

] "Eu vou no PS da Unimed e me sinto em um mercado de peixe, porque as pessoas que trabalham la: enfermeira, auxiliar de técnico de enfermagem, nao

tem o minimo respeito que vocé esta doente e ficam gritando de um canto para outro, sem educagao. Eu tenho um problema serissimo com cheiro, tenho
vomitos por causa de cheiro forte. Eu estava no PS da Unimed sendo atendida por um médico, chegou um outro, interrompeu a consulta, "e ai fulano,
tudo bem, como é que ta?", e conversando, passou desodorante la dentro e passou perfume e eu la em consulta, tive que esperar e assistir o médico
fazer tudo isso." (Empresarial - PF)

] "0 atendimento e principalmente os médicos." (Coletivo - adesao)

] "As vezes vou |4 por emergéncia e com muita dor, mas demora mais que a fila de um hospital publico. As vezes ndo tem pacientes na frente, nio sei se os
médicos estdao dormindo, lanchando, ficamos sem saber o que acontece." (Individual - PJ)

] "A maioria das vezes ndao encontramos os especialistas que queremos, dermatologista sé tem 1 e o atendimento realizado nao tem resultado nunca."
(Coletivo - adesao)

] "Em geral o pessoal reclama dos valores e do setor de emergéncia." (Coletivo - adesao)

] "O meu plano é com coparticipacdo e me passaram uma informacdo diferente do que realmente é. E os atendimento dos médicos estdao muito ruins."
(Coletivo - adesao)
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Justificativas Unimed|£2

Atendimento da rede credenciada

"Os que consegui atendimento foram excelentes, porém, teve alguns profissionais, nutrologia e nutricionista que tive dificuldades plano de saude da
Unimed, um ndo consegui e nao gostei do atendimento da nutricionista." (Individual - PJ)

"Passei por um procedimento semana passada e o plano ndo cobriu. Em Dezembro precisamos do plano e tivemos muitas dificuldades para usa-lo, inclusive
em relagdo ao tempo de espera." (Coletivo - adesdo)

25% dos pesquisados que atribuiram nota 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfacao por conta do

Atendimento da rede credenciada.

Demora/Dificuldade no agendamento de consultas

"O tempo de marcagao de consultas, médicos que necessito ndo sdao mais credenciados, guia que nao existe médico, mas quando peco reembolso, eles
dizem existem médicos na rede." (Coletivo - adesdo)

"E dificil marcar consultas, demora mais de um més. Além disso, algumas especialidades quase ndo tem médicos atendendo; alergologista, dermatologista
e pediatra." (Coletivo - adesdo)

"Nao consigo marcar consultas quando preciso com alguns especialistas. Cardiologia, oftalmologia e entre outros." (Coletivo - ades3do)
"Pela demora no prazo de agendamento." (Coletivo - adesdo)
"0 atendimento para agendamento de consultas e exames é muito demorado, leva de 30 a 40 dias." (Coletivo - adesdo)

"Os que consegui atendimento foram excelentes, porém, teve alguns profissionais, nutrologia e nutricionista que tive dificuldades plano de saude da
Unimed, um n3o consegui e ndo gostei do atendimento da nutricionista." (Individual - PJ)

"Por conta da marcacao de consultas com que leva em média 30 dias e tem médicos que tem data determinada para poder abrir agenda para entdo

marcar a consulta." (Individual - PJ)
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Justificativas Unimed|£2

Demora/Dificuldade no agendamento de consultas

"A demora no agendamento de consultas é grande." (Coletivo - adesdo)

"Pago o plano e quando preciso de médico, tenho que pagar particular. O médico tem uma agenda limitada: sé faz agendamento uma vez por més."
(Individual - PJ)

"E uma dificuldade para marcar consultas, pois os médicos bons estdo sobrecarregados. Para vocé conseguir um pediatra pela Unimed, somente "tendo
um filho" para saber como é para conseguir um pediatra pela Unimed." (Coletivo - ades3do)

"Quando preciso de atendimento o prazo para passar em consulta é muito distante, cerca de até 4 meses." (Coletivo - ades3do)
"Faltam médicos. E ha muita demora para o agendamento de algumas especialidades. Leva até cerca de 3 meses." (Coletivo - adesdo)

"A questdao de ter que ir presencialmente para autorizar e o tempo de espera. Descredenciamento de médicos e o tempo de espera para consultas."
(Coletivo - adesao)

"Tem muita burocracia, falta de profissionais e disponibilidade nas agendas" (Individual - PJ)

15% dos pesquisados que atribuiram nota 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfagao por conta da

Demora/Dificuldade no agendamento de consultas.

Relacionamento/Atendimento

"Quando vamos na agéncia o atendimento é complicado. Com rela¢do ao valor do plano é muito alto." (Individual - PJ)
"As vezes temos que ficar procurando na central e esperar para ser atendida, em torno de 1 a 2 horas." (Coletivo - ades3o)

"O meu plano é com coparticipacdo e me passaram uma informacao diferente do que realmente é. E os atendimento dos médicos estd muito ruim."

(Coletivo - adesdo)
@BRC
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Justificativas Unimed|£2

Relacionamento/Atendimento

"0 atendimento eletronico é muito demorado e nunca conseguimos falar. Aguardamos de duas a trés horas na linha." (Coletivo - adesao)
n s e , ~ . " ..
O problema que ja tive, cancelaram meu plano de satde e ndo me avisaram." (Individual - PJ)

"A questdo de esclarecimento de valores cobrados no plano, nesse quesito a Unimed peca por ndo prestar informacgodes claras, acho isso um desrespeito."
(Individual - PJ)

"E um plano que as vezes quando precisa de algumas solicita¢des, eles demoram um pouco para atender, atendem as com ressalvas." (Coletivo - ades3o)

"Muitas vezes precisamos do atendimento da Unimed e tenho dificuldades para entrar em contanto. O telefone toca e ninguém atende. Ja recorri a
ouvidoria." (Coletivo - adesdo)

"As vezes eu tenho problema de comunicagdo com a Unimed, o telefone nunca funciona, nunca atende." (Individual - PJ)

"Na verdade o plano tem pontos a serem melhorados, como o atendimento no hospital préprio que demora para gerar no balcdo e para ser chamado para
o consultério. A comunicagao telefonica na administradora nao funciona, sempre tenho que ir pessoalmente para obter informacdes." (Coletivo - adesao)

"O meu plano é antigo e eu ja estou ha 12 anos na Unimed. Nunca atrasei um boleto, sempre paguei minha Unimed certinho. No meu contrato com a
Unimed é acumulativo: eu uso 4 meses e vem a fatura para pagar. Usei meu plano de saude, porque eu estava fazendo um check up, de outubro a
dezembro eles juntaram todas as minhas consultas e me jogaram de goela abaixo para eu pagar um boleto de quase mil reais agora para janeiro. Eu nao
paguei, ndo pretendo pagar. Vou deixar cancelar porque vou entrar em outro plano de saude. Ndao recomendo a Unimed para ninguém. Inclusive estou
tirando a minha filha também. Procurei a Unimed, ndo resolveram para mim. Falo mal da Unimed onde quer que eu va. Eu ndo falo bem da Unimed. Nao
recomendo a ninguém. Pelo contrdrio, eu incentivo as pessoas a sairem da Unimed." (Individual - PJ)

12% dos pesquisados que atribuiram nota 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfagdo por conta do

Relacionamento/Atendimento.
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Justificativas Unimed|£2

Descredenciamento

"Questdo de tratamento longo que preciso fazer e os profissionais sao retirados ou se descredenciam e ai fico pagando consultas a parte e nao fazem o
reembolso." (Empresarial - PF)

"A maioria dos bons médicos estdo saindo do plano, entdo eu estou indo nos que sobraram." (Coletivo - adesao)
"Acredito que a maioria dos médicos que atendem o plano estdo saindo da Unimed." (Coletivo - adesdo)

"A maioria dos meus médicos credenciados, tinhamos varios beneficios, como hospitais e médicos e a muitos foram descredenciados, e quando procuro
os médicos informam que cobram uma quantia simbdlica cerca de 150,00, o que para mim ndo é simbdlico." (Coletivo - adesado)

"A gente ndo consegue os médicos que queremos, pois eles ndo atendem mais pelo plano." (Individual - PJ)

"O tempo de marcacdo de consultas, médicos que necessito ndo sao mais credenciados, guia que nao existe médico, mas quando peco reembolso, eles
dizem existem médicos na rede." (Coletivo - adesdo)

"Hoje é muito dificil de viver sem um plano, mas acho que a Unimed deveria ser melhor, achar um ginecologista é muito dificil, os melhores sairam do
plano." (Individual - PJ)

"A questdo de ter que ir presencialmente para autorizar e o tempo de espera. Descredenciamento de médicos e o tempo de espera para consultas."
(Coletivo - adesao)

9% dos pesquisados que atribuiram nota 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfagdao por conta do

Descredenciamento.
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Justificativas Unimed|£2

Cobertura

] "Porque a Unimed nao disponibiliza profissionais nas areas que eu preciso, cardiologistas e ortopedistas." (Coletivo - adesao)

] "Nao conseguimos atendimento em algumas especialidades." (Coletivo - adesao)

] "Algumas vezes o que eu procurei ndo encontrei, como alguns exames laboratoriais." (Coletivo - adesao)

] "Passei por um procedimento semana passada e o plano ndao cobriu. Em Dezembro precisamos do plano e tivemos muitas dificuldades para usa-lo,

inclusive em relacdo ao tempo de espera." (Coletivo - adesdo)

] "A especialidade médica, eu precisei de um profissional e ndo tinha pela Unimed." (Coletivo - adesao)

] "Os médicos que preciso ndao atendem pelo plano, o plano nao cobre." (Coletivo - adesao)

] "Ndo tenho o dentista e a fisioterapia que nao cobre." (Coletivo - adesao)

] "Alguns especialistas que sdo muito ruins de atendimento e os bons sdo escassos e ndao atendem pela Unimed." (Coletivo - adesdo)

9% dos pesquisados que atribuiram nota 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfagdao por conta da

Cobertura.

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

] "Quando precisamos ir para outro estado, temos dificuldade de conseguir autorizagao para os procedimentos, demora muito." (Empresarial - PF)

] "Tive problemas com uma série de exames que estou para fazer este ano e tentei fazer o ano passado, estou enrolado com isto até agora." (Coletivo -
adesdo)

] "Pela demora na liberagao de procedimentos cirurgicos." (Coletivo - adesao)
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Justificativas Unimed|£2

Demora/Dificuldade na autorizacdo de exames e/ou procedimentos

"Por causa da questao administracao na autorizacdo de exames. Tém alguns exames que preciso ir até a Unimed Porto Velho, me informaram que em 24
horas estava autorizada e quando vou realizar depois de 30 dias, ndo foi autorizado e tenho que aguardar a autorizacdo. Ja ocorreu em trés, no exame de
oftalmo e outros dois de cardiologista." (Coletivo - adesdo)

"Tempo, tem algumas coisas que precisam de autorizacdo e tenho que me deslocar até sede administrativa para autorizar." (Coletivo - adesao)

"A questdo de ter que ir presencialmente para autorizar e o tempo de espera. Descredenciamento de médicos e o tempo de espera para consultas."
(Coletivo - adesao)

"Pela demora na resposta de autorizagdo." (Individual - PJ)

8% dos pesquisados que atribuiram nota 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfagdao por conta da

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

Preco/Custo

"Em geral o pessoal reclama dos valores e do setor de emergéncia." (Coletivo - adesao)

"0 valor que esta muito alto, eu pago muito caro pela demanda que eu tenho." (Coletivo - adesdo)
"Questao de valores cobrados." (Empresarial - PF)

"Ndo vejo nenhuma vantagem pelo valor que pago." (Individual - PJ)

"A maioria dos meus médicos credenciados, tinhamos varios beneficios, como hospitais e médicos e a muitos foram descredenciados, e quando procuro os
médicos informam que cobram uma quantia simbdlica cerca de 150,00, o que para mim ndo é simbdlico." (Coletivo - adesdo)

"Quando vamos na agéncia o atendimento é complicado. Com relacdo ao valor do plano é muito alto." (Individual - PJ)
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Justificativas Unimed|£2

Prego/Custo

= "O meu plano é antigo e eu ja estou ha 12 anos na Unimed. Nunca atrasei um boleto, sempre paguei minha Unimed certinho. No meu contrato com a
Unimed é acumulativo: eu uso 4 meses e vem a fatura para pagar. Usei meu plano de saude, porque eu estava fazendo um check up, de outubro a
dezembro eles juntaram todas as minhas consultas e me jogaram de goela abaixo para eu pagar um boleto de quase mil reais agora para janeiro. Eu ndo
paguei, ndo pretendo pagar. Vou deixar cancelar porque vou entrar em outro plano de saude. Ndao recomendo a Unimed para ninguém. Inclusive estou
tirando a minha filha também. Procurei a Unimed, ndo resolveram para mim. Falo mal da Unimed onde quer que eu va. Eu ndo falo bem da Unimed. Nao
recomendo a ninguém. Pelo contrario, eu incentivo as pessoas a sairem da Unimed." (Individual - PJ)

8% dos pesquisados que atribuiram nota 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfacdo por conta do

Pregco/Custo.

Burocracia

] "Tem muita burocracia, falta de profissionais e disponibilidade nas agendas" (Individual - PJ)

1% dos pesquisados que atribuiram nota 1, 2 ou 3, e justificaram a ndo satisfacao por conta da

Burocracia.

Outros motivos

] "Me atende, mas com ressalvas, tem deixado muito a desejar." (Coletivo - adesao)

] "As vezes vou em consultérios e a carteirinha ndo passa, o problema é na liberagdo em Porto Velho." (Coletivo - ades3o)
Ll "Ndo estou tao satisfeito assim." (Empresarial - PF)

] "E uma média acima do mercado." (Individual - PJ)
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Porto Velho

Justificativas Unimed|£t

Outros motivos

"A dificuldade no atendimento, os formuldrios nunca tém todas as informacdes, se por ventura estou com a carteirinha vencida, ndo tem isso no sistema e
eu tenho que ir até |13 para eles preencherem tudo a mao." (Individual - PJ)

Ll "As vezes demora muito o atendimento." (Individual - PJ)

"Oferta de servico, gostaria que tivesse mais oferta." (Coletivo - adesdo)

8% dos pesquisados que atribuiram nota 1, 2 ou 3, e justificaram a nao satisfagao 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 Porto Velho nao preciso fazer muito esforgo

Insatisfeitos 11%

TTLLLEELLLLTION

Base: 374.
Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

40

32

Unimed £
Porto Velho

Justificativas dos nao satisfeitos

Demora/Dificuldade de atendimento

Demora para resolucdo do problema

Fornecimento de informacdes
incorretas/incompletas

Autorizagdes

Burocracia

Outra dificuldade

Base: 34.
Nota: A soma total dos resultados ultrapassam 100%, por se tratar de uma pergunta aberta e
cada entrevistado poderia citar mais de uma insatisfagdo.

@ BRC
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Jornada do Cliente Unimed|£2

2018

15 - A rede credenciada para realizacdo de exames atende as minhas 89 -
necessidades

14 - A rede de médicos credenciados é composta por profissionais de 81 -
alto gabarito
18 - Quando preciso, tenho facilidade para entrar em contato com a
. 77 6 73
minha operadora
19 - Os canais de atendimento da Unimed Porto Velho atendem as
. . 75 6 72
minhas expectativas

Oportunidades

Fraqueza
17 - Os canais de comunicagdo sdao bem definidos (quando tenho um
. 71 8 67
assunto, sei com quem tratar)
13 - A rede de hospitais credenciados atende as minhas
. 65 14 79
necessidades
16 - A facilidade para agendamento de consultas e/ou exames
atende as minhas expectativas em relagdo a prazo, ou seja, ndo ha _ '
dificuldades para agendar
@4 e 5 (Satisfeitos) [ 3 (Neutros) B 1 2 (Insatisfeitos)
@ Exceléncia /Forga Conformidade / Oportunidade 0 N3o conformidade / Fraquezas ou Ameacas

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

1_ 996 @ BRC
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Jornada do Cliente Unimed|£2

Geral Feminino Masculino 18a 20 21a30 31a40 41 a50 51a60 Maisde 60

15 - A rede credenciada para realizacdo de exames atende as minhas -
necessidades 89 89 89 75 86 88 87

Oportunidades

14 - A rede de médicos credenciados é composta por profissionais de
alto gabarito 81 80 82 75 81 81 78 73 87

18 - Quando preciso, tenho facilidade para entrar em contato com a

19 - Os canais de atendimento da Unimed Porto Velho atendem as

Fraqueza
17 - Os canais de comunicagdo sdao bem definidos (quando tenho um
13 - A rede de hospitais credenciados atende as minhas

16 - A facilidade para agendamento de consultas e/ou exames

dificuldades para agendar

@4 e 5 (Satisfeitos)

Nota: Resultados apresentados em percentual (%). @ Exceléncia /Forga Conformidade / Oportunidade 0 N3o conformidade / Fraquezas ou Ameacas

1556 @BRC
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Fragueza

13 - A rede de hospitais credenciados atende as minhas necessidades (65%)

“Muitos profissionais quando vocé precisa, em muitas
especialidades, os médicos ndo sdo credenciados.

Profissionais de psicologia e fonoaudiologia vocé quase
ndo encontra.”

ABRC

1996,

Unimed £2

Porto Velho

“Ja aconteceu varias vezes de procurar um
médico e ele ndo ser credenciado. NGo tem boas
opgoes.”

“Falta especialistas, vocé marca uma consulta e so consegue depois de 2 a 3
meses, a quantidade ndo é o suficiente e a maioria dos médicos estdo saindo da

Unimed.”
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Fraqueza Unimedi st

17 - Os canais de comunicag¢ao sdo bem definidos: quando tenho um assunto, sei com quem tratar (71%)

“As informagbes sdo muito desencontradas, vocé
fala com uma pessoa, te passam para outra que
ndo sabe o que estd acontecendo e as
informagoes se perdem.”

“Porque entrei em contato e uma hora me mandavam
para a ouvidoria e ndo era... Eu precisava de uma
autorizagdo para uma consulta de urgéncia e ai ndo

conseguiam definir com que meu tinha que falar para
resolver isso.”

“Ligo e geralmente ndo atendem, quando atendem passam de um setor para

outro e, no fim, dificulta para conseguir a informagdo que preciso.”

ABRC
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Fraqueza Unimedi st

19 - Os canais de atendimento da Unimed Porto Velho atendem as minhas expectativas (75%)

“Demora para atender e quando atendem ficam
passando de um para o outro e ndo resolvem
nada.”

“Vocé entra em contato com eles e o pessoal ndo
consegue resolver os seus questionamentos, ndo

conseguem atender os prazos para marcagdo de
consultas ou para autorizagdo.”

“Tenho dificuldades. Ndo é claro e tem numeros que ndo atendem.”

ABRC
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Fraqueza Unimedi st

18 - Quando preciso, tenho facilidade para entrar em contato com a minha operadora (77%)

“Péssimo atendimento, ha mentira nas palavras.
Informam um procedimento e realizam outro.”

“E dificil para se comunicar, eles ndo responde

nem e-mail.”

“Tenho dificuldades para falar. Quando preciso de uma autoriza¢do com

urgéncia, ndo consigo contato.”

ABRC
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Fraqueza Unimedi st

16 - A facilidade para agendamento de consultas e/ou exames atende as minhas necessidades (56%)

“Tenho dificuldade de agendamento. Sdo mais
de 90 dias para psiquiatra e oftalmologista.”

“Porque o agendamento de algumas especialidades
demora de 2 a 3 meses. E ja aconteceu de mesmo depois

dessa espera, ligarem adiando ainda mais a consulta.”

“Ha muita dificuldade, normalmente a lista de espera é grande, mas se vocé

pagar particular rapidamente é encontrada uma vaga.”

ABRC
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\ NPS - Fidelidade Unimed| £}

20 - Qual a probabilidade de indicar a Unimed Porto Velho a um parente ou amigo? Dé uma nota de 0 a 10, onde 0 é
nem um pouco provavel e 10 é altamente provavel.

39

25,1

7,8
Escala NPS

3,7
16 16 13 10 13

I
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
14,1 :
1
1
1
1
1
1
1
1
0 1 2 3 4 5 6 7 8 :

Base: 383.




NPS — Fidelidade

PROMOTORES

“Gosto do atendimento e o plano tem exceléncia
nas consultas. Sempre que eu necessito de alguma
consulta ou atendimento ndo tenho dificuldade
nenhuma para conseguir.”

Unimed £2

Porto Velho

“Até esse momento atende todas as
expectativas, sempre que precisei
teve profissional da drea.”

“O conjunto do plano, o atendimento e a disponibilidade de servigo, pois
atende quando preciso e tem bons profissionais na rede credenciada.”
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NPS — Fidelidade Unimed £3

Porto Velho

DETRATORES

“E um plano extremamente caro e estd deixando a
desejar. Ndo esta muito diferente do servigo publico,
passamos muito estresse no hospital da Unimed,
principalmente quando é relacionado aos meus filhos.
Tem médicos bons, mas justamente por serem bons,
sdo sobrecarregados, entdo ndo tem vaga na agenda.

Ha muita dificuldade para marcar consultas com o Dr.
José Roberto, é de dois a trés meses a lista de espera
dele, amo aquele médico porque aqui em Porto Velho
s0 ele atende as expectativas. Os médicos dizem que o
plano repassa muito pouco e ndo compensa atender
pelo plano.”

“Eu ndo indico a Unimed, o atendimento é uma porcaria, ninguém resolve nada. Na
hora que vende o plano de saude é uma maravilha. Vou 50 vezes para resolver um

problema que posso resolver em 5 minutos.”

ABRC,

1996,
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Obrigado!
www.ilbrc.com.br
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