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INTRODUCAO' )=—

A pesquisa de satisfacdo de beneficiarios aqui apresentada tem como objetivo central
captar, de forma abrangente, precisa e estatisticamente representativa, a percepgao dos
beneficiarios acerca da qualidade dos servigos prestados, da efetividade do atendimento,
da clareza e transparéncia das informacoes disponibilizadas e da experiéncia global com
o plano de saude. Mais do que aferir niveis pontuais de satisfagédo, este estudo busca
compreender os principais fatores que influenciam a jornada do usuario, identificar
oportunidades estruturadas de aprimoramento e produzir informacées qualificadas e
acionaveis para a gestao das operadoras.
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Este relatério foi elaborado em estrita conformidade com as diretrizes e indicadores de
desempenho estabelecidos pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), em
especial aqueles vinculados ao indice de Desempenho da Saude Suplementar (IDSS). O
e |DSS constitui um instrumento estratégico de avaliagdo comparativa entre operadoras,
== a0 sintetizar dimensdes fundamentais como qualidade assistencial, sustentabilidade
= €condmico-financeira, conformidade regulatéria e satisfagdo do beneficiario, promovendo
=== maior transparéncia, governanga e estimulo & melhoria continua dos servigos ofertados

no setor.
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A Colectta aporta a este trabalho sua expertise consolidada em pesquisas de satisfagao
e experiéncia do cliente, aliada a rigor metodolégico, controle estatistico e processos
robustos de coleta, verificagdo e analise de dados, assegurando a confiabilidade e a
validade dos resultados apresentados.

Este documento inaugura um conjunto estruturado de entregas analiticas que tém por
finalidade ndo apenas mapear o nivel atual de satisfacdo dos beneficiarios, mas também
estabelecer uma base consistente para o0 monitoramento longitudinal dos indicadores € o
suporte a processos decisérios orientados por evidéncias ao longo de toda a cadeia de
valor da saude suplementar.
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Apresentacao
da empresa
responsavel
técnica

A Unimed Anhanguera Cooperativa de Trabalho Médico
(Unimed Anhanguera), registrada na Agéncia Nacional de
Saude Suplementar (ANS) sob o n°® 34808-2, contratou a
Colectta Instituto de Pesquisa e Estatistica LTDA para a
execugao da pesquisa de satisfacdo de beneficiarios.

A Colectta € uma empresa especializada em estudos
estatisticos e pesquisas de satisfagdo, com ampla
experiéncia na condugéo de levantamentos alinhados as
diretrizes metodolégicas e aos critérios técnicos
estabelecidos pela ANS. A empresa dispde de equipe
técnica  qualificada, composta  por  profissionais
devidamente registrados no Conselho Regional de
Estatistica (CONRE), atendendo as exigéncias de
responsabilidade técnica aplicaveis a esse tipo de estudo.

O responsavel técnico pela execugdo da pesquisa, bem
como pela observancia e aplicacdo das recomendacgdes
técnicas definidas pela ANS, € o estatistico Diego Henrique
Carvalho Camacho, graduado e regularmente registrado
no CONRE sob o n° 9834-A.

A auditoria independente do estudo, conforme previsto nas
diretrizes da ANS, sera conduzida pelo estatistico Joao
Augusto Simées, profissional igualmente qualificado,
responsavel pela verificagcao da conformidade
metodologica e da integridade dos procedimentos
adotados na pesquisa.
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OBJETIVO

A incorporacao da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Saude como um dos
critérios de avaliagdo do Programa de Qualificagdo das Operadoras (PQO) tem como finalidade
ampliar a participagdo ativa dos beneficiarios no processo de avaliagao da qualidade dos
servigos ofertados. Os resultados obtidos por meio desta pesquisa constituem um importante
instrumento para subsidiar as acées de melhoria continua da qualidade assistencial e
operacional das operadoras de planos de saude (OPS), bem como para orientar e fortalecer as
iniciativas regulatorias conduzidas pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS).

A pesquisa de satisfacdo esta inserida na Dimensédo 3 do PQO — Dimensao de
Sustentabilidade de Mercado (IDSM) —, a qual contempla requisitos relacionados ao equilibrio
econOmico-financeiro das OPS e a avaliagdo da satisfacao dos beneficiarios em relagao aos
servicos prestados. Essa dimensado reforga a importancia da percepgdo do usuario como
elemento estratégico para a sustentabilidade e a competitividade das operadoras no mercado
de saude suplementar.

Adicionalmente, os resultados da pesquisa permitem a operadora compreender, de forma
estruturada e baseada em evidéncias, a percepgao de seus beneficiarios quanto aos servigos
oferecidos, viabilizando a definicdo de agbes estratégicas mais assertivas. Os indicadores
gerados apoiam o processo decisorio, orientam a priorizacédo de iniciativas de melhoria e
contribuem para o aprimoramento do relacionamento e da atuagéo da operadora junto aos seus
conveniados.
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N&o ocorreram erros ndo amostrais.

Os procedimentos adotados para o tratamento dos erros ndo amostrais foram definidos
considerando a realizagdo da coleta de dados por meio de abordagem multicanal, da
plataforma digital exclusiva da Colectta. A plataforma digital foi acessada por meio de link
individual, pessoal e intransferivel, enviado aos beneficiarios selecionados via e-mail ou
WhatsApp.

Erros durante a coleta de dados
Nao foram identificados erros ndo amostrais relacionados a aplicagdo do questionario,
Todas as entrevistas e questionarios considerados validos atenderam aos critérios de
consisténcia, completude e conformidade metodoldgica previamente estabelecidos.

Inconsisténcias ou invalidagao de entrevistas
Para preservacdao do tamanho amostral e da representatividade do estudo, procedeu-se a
substituicdo por novos elementos da populagao-alvo, selecionados de forma aleatéria e
com caracteristicas equivalentes, em estrita observancia ao plano amostral definido.

B

Recusa a participagao
A recusa a participacdo foi caracterizada pela ndo adesdo ao preenchimento do
questionario disponibilizado via plataforma digital. Em tais situagdes, o beneficiario foi
classificado como recusa, sendo realizada a substituicdo por outro elemento sorteado da
populagao-alvo.

Auséncias (o]1] impossibilidades momentaneas
As situacbes de auséncia ou impossibilidade temporaria foram caracterizadas pela
indisponibilidade momentanea do beneficiario para responder a pesquisa. Nesses casos,
foram realizadas novas tentativas de contato, limitadas a vinte tentativas adicionais.

Ajustes e complementagoes por meio de canais alternativos
Quando necessario, ajustes pontuais, complementacdes de informag¢des ou validagdes de
respostas foram realizados por meio do canal alternativo ao inicialmente ( Email ou
whatsapp) garantindo a correta finalizacdo dos questionarios, a integridade das
informagdes registradas e a padronizagao dos dados coletados
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AUDITORIA
INTERNA

Especificacdo das medidas
previstas no planejamento para
identificacao de participagao
fraudulenta ou desatenta.

Previamente ao inicio da coleta de dados, foi realizado um teste de acesso ao link com foco
na unicidade de acesso pelos dados do beneficiario, no correto entendimento do
instrumento de pesquisa e na observancia das diretrizes metodolégicas estabelecidas.
Durante o trabalho de campo, a coleta foi acompanhada por um coordenador, responsavel
por monitorar a aderéncia aos procedimentos definidos na utilizacdo da plataforma digital
exclusiva da Colectta.

Como parte do processo de auditoria interna, foi realizada a verificacdo de 20% das
entrevistas concluidas , por meio da comparagao entre os registros inseridos no sistema
quando aplicavel, bem como da analise de consisténcia dos questionarios respondidos via
plataforma digital, assegurando a integridade, a confiabilidade e a conformidade dos dados
coletados.
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Analise preliminar de cadastro
recebido de beneficiarios

Para desenvolvimento da pesquisa de satisfacdo dos beneficiarios, foi efetuada uma
analise preliminar dos dados verificando os potenciais elegiveis ao universo amostral,
ou seja, excluindo beneficiarios duplicados e com idade inferior a 18 anos. Segue
abaixo a tabela com o resumo:

Descrigdo Frequéncia Frequé.ncia
absoluta relativa
Total de beneficiarios enviados pela operadora 41505 100%
Beneficiarios com duplicidade na base de dados 132 0,3%
Beneficiarios com idade inferior a 18 anos 9184 22,1%
Universo amostral 32189 77,6%

Portanto, 32189 beneficidrios constituiram a populacdo-alvo da pesquisa de
satisfacdo dos beneficidrios da operadora. Dentre estes registros, constatamos a
existéncia de dados suficientes para abordagem online. A partir desse universo
validado, a Colectta estruturou os estratos de interesse, segmentando a populagao de
acordo com sexo e faixas etarias, de modo a garantir maior precisdao nas estimativas e

assegurar a representatividade estatistica necessaria para o desenvolvimento do
plano amostral.
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PLANEJAMENTO
AMOSTRAL

O plano amostral adotado baseia-se em amostragem estratificada proporcional.

A realizagdo da coleta de dados foi por meio de abordagem com uso da plataforma digital
exclusiva da Colectta. A plataforma digital foi acessada por meio de link individual, pessoal e
intransferivel, enviado aos beneficiarios selecionados via e-mail.

A estratificagao foi realizada a partir das variaveis sexo e faixas etarias, conforme recomendagéo
metodoldgica e melhores praticas em pesquisas de satisfagdo no setor de saude suplementar.
Essa abordagem assegura que todos os grupos relevantes da populagdo-alvo — finita e
previamente tratada — estejam proporcionalmente representados na amostra final, permitindo
estimativas mais precisas e redugéo da variabilidade entre estratos.

A escolha pela amostragem estratificada proporcional é particularmente apropriada para estudos
regulados pela ANS, pois possibilita:

controle da composigéo da amostra, garantindo adequagao ao perfil real dos beneficiarios;
melhor preciséo estatistica, com redugéo do erro amostral em comparacdo a amostragens
simples de mesmo tamanho;

° otimizacao dos recursos de coleta, direcionando esforgcos aos estratos de maior relevancia
ou com maior dispersao populacional;

° transparéncia e reprodutibilidade, caracteristicas essenciais para pesquisas auditaveis e
metodologicamente robustas.

Para analise de dados foram utilizados os indicadores e a seguinte classificagao:

T2B (Top Two Boxes) corresponde a soma dos percentuais das duas categorias mais positivas
da escala de resposta utilizada na pesquisa. Esse indicador representa a proporgao de
beneficiarios que expressam avaliagdo favoravel ou elevada satisfagdo em relagdo ao item
avaliado.

B2B (Bottom Two Boxes) corresponde a soma dos percentuais das duas categorias mais
negativas da escala de resposta. Esse indicador reflete a proporcao de beneficiarios que
manifestam insatisfacdo ou avaliagdo negativa em relagéo ao item analisado.

Essas proporgbes sdo calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nos 12 ultimos

meses nao procurei cuidados de saude” , “Nao sei/ndo me lembro”, “Nunca acessei a lista de
prestadores de servigos”, “Nos ultimos 12 meses ndo acessei meu plano”, “Nos ultimos 12 meses
nao reclamei do meu plano de saude”, “Nunca preenchi documentos e formularios do meu plano

de saude”, “Nao tenho como avaliar”.

Classificagao:
Altissimo  : 80% a 100%

Alto :70% a 79%
Médio :50% a 69%
Baixo :30% a 49%

Baixissimo : 0% a 29%
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Cronograma de trabalho

Todo o processo foi conduzido sob acompanhamento continuo da coordenacédo de campo
da Colectta e submetido a auditoria interna, garantindo a conformidade metodolégica, a
rastreabilidade das interagbes e a integridade das informagdes coletadas.

A seguir, é apresentado o quadro com o cronograma de trabalho:

Atividade Data
Recebimento da base de dados da operadora 28/10/2025
Validagdo da base 31/10/2025
Inicio da coleta de dados 04/11/2025
Fim da coleta de dados 04/12/2025
Auditoria interna 10/12/2025
Desenvolvimento de relatério e nota técnica 18/12/2025
Entregas a operadora e a auditoria independente 19/12/2025

Definicao do tamanho da amostra

O tamanho da amostra foi definido utilizando o calculo para amostragem estratificada
proporcional em populacéo finita.

Considerando que a populacao alvo da pesquisa é composta por 32189 beneficiarios
da operadora, ao nivel de confianga de 90% e margem de erro maximo de 5%, a
amostra foi formada por 268 respondentes.

Os individuos selecionados na amostra que nao foram encontrados ou que se
recusaram a responder o questionario foram aleatoriamente substituidos por outros
individuos.
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PERFIL DA AMOSTRA

Populagao Amostra Entrevistas Concluidas

Feminino [ Masculino

Faixa Etaria

18% 16% 15%

Populagao Amostra Entrevistas Concluidas

18-29 [ 41-50 s 61+
[ 30-40 B 51-60

Os principais indicadores para gerar a amostra e estimar os parametros sdo o sexo e faixa
etaria, para ser possivel identificar se € necessario algum ajuste de acordo com a populagao.

Considerando os dados apresentados, nao é necessario ponderagao para o indicador, ja

que os dados inferidos estao dentro do intervalo de confianca em relagdo ao parametro da
populacéo.
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APROVEITAMENTO DA AMOSTRA

Aproveitamento da Amostra

. ” o Quantidade de o— Quantidade de
Situacao do questionario oM % Beneficiarios R =
beneficiarios ligacoes
Questionario concluido 268 11.5% 1991
Nao foi ivel locali beneficiario - o telef ao atend
ao foi possive o?a izaro ene.lcu?no o tel é one nao atendeu ou o 1695 72.8% 34794
telefone/e-mail/endereco nao € do beneficiario da amostra
Pesquisa incompleta - o beneficiario desistiu no meio do questionario 25 1.1% 201
Outros - demais classificagdes nao especificadas anteriormente (por 0 0 0
exemplo: o beneficiario é incapacitado de responder)
O beneficiario nao aceitou participar da pesquisa 341 14.6% 2909
Total 2329 100% 39825
TAXA DE RESPONDENTES 1M1.5%

Dos 2329 individuos selecionados para a amostra, tivemos um
aproveitamento médio de 1 a cada 8.7 individuos que foi
contatado. Antes de ser feita qualquer correcdo ou desvio da
amostra, foi tentado contato em diferentes dias da semana para os

individuos que nao foram localizados, chegando a uma meédia de
17 tentativas para cada contato antes de mudar para o proximo
da amostra.
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RESULTADOS PRELIMINARES

Elementos avaliados

Na&o sei/ndo me

Nunca As vezes A maioria das Sempre Nos 12 dltimos meses lembro
Frequéncia - Cuidado da satde 11% 24.3% zvge.zsg/o 40.7% cui::ﬂf;ﬂi";:.'me 0.7%
3.4% :
NEGATIVO
Nunca As vezes A maioria das Sempre Nos 12 dltimos meses Nﬁolseegl;\f: me
Frequéncia - Atengdo imediata 6.7% 13.4% 1\,2155% 41% cuiz:?igsr?!:usraetlide
v ¥ ) 2.2%
3 |_NEGATIVO 24%
3
g Nao Sim Néolseillr;io me
embro
(1] Contato sobre prevengao 78.4% 10.4% 1.2%
,g NEGATIVO POSITIVO
Un
5 Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Nos 12 dltimos meses Néolsee"i{gf: me
2 Atengdo recebida em saude 2.2% 5.6% 13.4% 39:2% 36.6% C“izgg‘?;gceu;:‘!‘de 11%
< | NEGATIVO POSITIVO 1.9%
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom N i alista Na&o sei/ndao me
de prestadores de lembro
Acesso a lista de prestadores de 2.2% 6.3% 17.5% 39.6% 29.5% se;:;go;:[‘eglear:‘%addeos
sadde satide 11%
3.7%
Elementos avaliados
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Nos tltimos 12 meses Nao sei/ndao me
" Atendimento ao SAC 1.9% 5.2% 18.7% 33.6% 25% e ac:sesz;amdeeu plano Ie::ro
g 5.6%
$ | NEGATIVO POSITIVO 10.1% ?
3
& Néo sim Nos dltimos 12 Néo sei/ndo
§ 18.3% 12.7% meses nao reclamei me lembro
2 Demanda resolvida do meu ?‘:ano de
: necarivo ]l posimivo | P 3%
% NEGATIVO POSITIVO 66% o
£
3 Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Nunca preenchi N3o sei/ndo me
@ documentos ou lembro
g Facilidade de preenchimento de formularics exigidos
: foim 11% 3.4% 10.4% 28% 16.8% pelo "":a‘:,ldpl:m de 6.7%
33.6%
| NEGATIVO POSITIVO
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Nao sei/ndo tenho
0, 0, 10, i
Nota ao plano 11% 5.2% 22.8% 41.8% 28.4% como avaliar
H [ NEGATIVO POSITIVO 0.7%
o
'_,.‘5‘ Nao Indiferente Rec daria com | Rec daria Definit e Nao sei/ndo tenho
T recomendaria ressalvas recomendaria como avaliar
<
[ Recomendaria o plano 4.9% 6.3% 21.3% 43.3% 22.4% 1.9%

TIVO

[ POSITIVO |
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ANALISE DESCRITIVA

A tabela seguinte apresenta a sintese dos estimadores e erros amostrais por questdo aplicada, com
base nos dados obtidos no processo de coleta.

Importante destacar que as questBes 3 e 7 do questionario aplicado foram excluidas da tabela devido
serem variaveis categodricas com respostas dicotdmicas (“Sim” ou “N&o”).

. INTERVALO DE CONFIANCA
MEDIA DESVIO PADRAO | ERRO PADRAO
LIMITE INFERIOR |LIMITE SUPERIOR

1. Nos 12 Gitimos meses, com que o(a)Sr.(a) ter de sadde (por exemplo: consultas, exames
outratamentos) por meio de seu plano de satde quando necessitou?

4.05 4.23

5. Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servios credenciados pelo seu plano de satde{por

e outros) por melo fisico ou digital (porexempla
guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

9.Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de salde?
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A - ATENCAO A SAUDE

1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de saude (por
exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salde quando
necessitou?

2B B2B T2B
73.6% 26,4% Geral 736% | 26,4%
'—I |___'

Sexo T2B B2B

40.7%

Feminino

Masculino

29.9%

Faixa Etaria T2B
18-29
30-40
41-50
51-60
3.4%

o &1
o

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nos dltimos 12 meses Né&o sei / Ndo me
ndo procurei cuidados lembro
de salde

24.3%

1.1%

*73,6% dos beneficiarios apresentaram percepgéao positiva (Alta) quanto a frequéncia com que
foram atendidos pelo plano de saude. Analisando os perfis, em relagdo ao sexo ocorreram
avaliacbes positivas (Alta) e em relagao a faixa etaria houveram percepcdes positivas em
todas as faixas(Alta e Média). Destaca-se a pequena ocorréncia de ‘Nunca’ .

Descrigao

Sempre 3% 35.8% 45.6%
A maioria das vezes 2.8% 25.3% 34.5%
As vezes 2.6% 20% 28.6%
Nunca 0.6% 0.1% 2.1%
Nos ultimos 12 meses nao procurei cuidados de saude 1.1% 1.6% 5.2%
Nao sei/ndo lembro 0.5% 0% 1.5%

*Essas proporg¢des sao calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nos 12 ultimos meses néo procurei cuidados de saude” e “N&o sei/ndo me lembro”.
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A - ATENCAO A SAUDE

2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atencao imediata (atendimentos de
urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o (a) Sr.(a) foi atendido pelo seu plano de saude
assim que precisou?

T2B B2B
73,2% 26,8% T2B
Sexo T2B B2B
Feminino
Masculino
22.4% Faixa Etaria T2B
18-29
14.2% 13.4% S
6 7% 41-50
2 2% 51-60
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nosnglglgwlii 12meses  Naosel/ n:go me 61+

atencdo imediata

* 73,2% dos beneficiarios apresentaram percepcao positiva quanto a frequéncia com que
foram atendidos pelo plano de saude, nos ultimos 12 meses, em situagao de atengao imediata,
urgéncia ou emergéncia. Analisando os perfis, em relacdo ao sexo ocorreram avaliagcoes
positivas (Alta) e em relagao a faixa etaria houveram percepgoes positivas em todas as faixas
(Alta e Média) - com destaque pra faixa acima de 61 anos cuja avaliagao positiva é Altissima.

Descrigao

Sempre 3% 36.1% 45.9%
A maioria das vezes 21% 10.7% 17.7%
As vezes 2.1% 9.9% 16.9%
Nunca 1.5% 4.2% 9.2%
Nos ultimos 12 meses ndo precisei de atencédo imediata 2.5% 18.3% 26.5%
Nao sei/ndo lembro 0.9% 0.7% 3.7%

Essas proporgdes sdo calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nos 12 Ultimos meses ndo precisei de atengéo imediata” e “Nao
sei/ndo me lembro”.
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A - ATENCAO A SAUDE

3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicag¢ao de seu plano de saude
(por exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade
de realizacdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer,
consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

Positivo Negativo
1,7% 88,3%
1 1 o
Positivo Negativ
Geral N,7% | 88,3%
78.4% Sexo

Feminino
Masculino
Faixa
Etaria
18-29
30-40
41-50
11.2%
. 61+
Nao sei / nao me
lembro

10.4%

Sim

*88,3% dos beneficiarios apresentaram percep¢cao negativa quanto ao recebimento de
comunicagdes do plano de saude, nos ultimos 12 meses, relacionadas a convites e/ou
orientacbes para a realizacdo de consultas e exames preventivos, prevalecendo esta
percepcao em relacdo ao sexo e as faixas etarias.

Descrigao

Sim 1.9% 7.3% 13.5%
Nao 2.5% 74.3% 82.5%
N&o sei/ ndo me lembro 1.9% 8.1% 14.3%

Essas proporgdes séo calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nao sei/ndo me lembro”.
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A - ATENCAO A SAUDE

4. Nos Ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em saude recebida (por
exemplo: atendimento em Hospitais, laboratoérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas,
nutricionistas, psicélogos e outros)?

T2B B2B
78,1% 8%
1 | — |
39.2% 78,1% 8%

36.6%

73,4% | 10,4%
84,9% 4,7%

732% | 12,2%
71,2% 8,5%

13.4%

5.6% 80,7% | 10,5%
2.2/ 1.9% 1.1% 70% 6,7%
1
Muito bom Regular Ruim Muito ruim %%Sritienl;?:t}aﬁgméisee; Nao slgi"(br\ll'go me 87,7% 4,1 %

satde

*78,1% dos beneficiarios apresentaram percepg¢ao positiva (Alta) em relagdo a atencao em
saude recebida nos ultimos 12 meses. Analisando os perfis, em relagcao ao sexo e faixa etaria
ocorreram avaliagdes positivas destacando-se como Altissima no sexo Masculino e nas faixas
etarias de 41 a 50 anos e acima de 60 anos.

I.C 90%

Descrigao

L.l L.S
Muito bom 2.9% 31.8% | 41.4%
Bom 3% 34.3% | 44.1%
Regular 2.1% 9.9% 16.9%
Ruim 1.4% 3.3% 7.9%
Muito ruim 0.9% 0,7% 3.7%
Nos ultimos 12 meses n&o recebi atengdo em saude 0.8% 0.6% 3.29%
N&o sei/ ndo me lembro 0.6% 0.1% 21%

Essas proporgdes sdo calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nos 12 ultimos meses ndo recebi atengdo em saude”
e “Nao sei/ndo me lembro”.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

A - ATENCAO A SAUDE

5. Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados
pelo seu plano de saude(por exemplo: médicos, dentistas, psicdlogos, fisioterapeutas, hospitais,
laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de

celular, site na internet)?

T2B B2B
72,6% 8,9%
1 - 1

39.6%

29.5%

17.5%

de prestadores de
servicos credenciados
pelo meu plano de
salde

6.3%
3.7%
I -

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca acessei a lista Nao sei / Nao me

T2B
Sexo T2B B2B
Feminino
Masculino
Faixa Etaria
18-29
30-40
41-50
51-60
61+

*72,6% dos beneficiarios apresentaram percepgao positiva (Alta) quanto a facilidade de acesso a
lista de prestadores de servigos credenciados. Nos perfis sexo e faixa etaria permaneceram a

avaliacao positiva sendo de Média a Alta.

1.C 90%
Descrigao
L.l L.S

Muito bom 2.8% 249% | 34.1%
Bom 3% 34.7% | 44.5%
Regular 2.3% 13.7% | 21.3%
Ruim 1.5% 38% | 88%
Muito ruim 0.9% 07% | 3.7%
Bllgp]%a d%cseasaggg lista de prestadores de servigos credenciados pelo meu 1.2% 1.7% 5.7%
Nao sei/ ndo me lembro 0.6% 0.1% 21%

*Essas proporgdes sao calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nunca acessei a lista de prestadores de servigos

credenciados pelo meu plano de saude” e “Nao sei/ndo me lembro”.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

B - CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

6. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de salde (exemplos de acesso:
SAC - servico de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da
operadora na internet ou por meio eletrénico ) como o (a) Sr.(a)avalia seu atendimento,
considerando o acesso as informacdes de que precisava?

T2B B2B
69,5% 8.4%
0 0 695% | 84%
| —— | I — |

33.4%

66,9% | 10,3%
73,3% 5,6%

24.9%

18.6%

56,8% 21,6%
10.4% 70,6% 59%
71,1% 06,7%

5.2% 5.6%
- 1.9% - 741% 7,4%
. == 727% | 4,5%

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nos ultimos 12 meses Né&o sei / Ndo me
n&o acessei meu plano lembro
de saude

*69,5% dos beneficiarios apresentaram percepg¢ao positiva (Média) em relagao ao acesso as
informagdes por meio dos diferentes canais disponibilizados pelo plano. Na analise dos perfis, a
avaliagao positiva (Média) foi menor entre os beneficiarios de 18 a 29 anos.

Descricao

Muito bom 2.5% 207% | 29.3%
Bom 2.9% 28.8% | 38.4%
Regular 2.4% 14.8% 22.6%
Ruim 1.4% 29% | 7.5%
Muito ruim 0.8% 0.5% 3.2%
Nos ultimos 12 meses n&o acessei meu plano de saude 1.8% 7.1% 13.1%
Nao sei/ ndo me lembro 1.4% 3.3% 7.9%

* Essas proporcdes sdo calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nos Ultimos 12 meses ndo acessei meu plano de
saude” e “Nao sei/ndo me lembro”.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

B - CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

7. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamacgao para o seu plano de saudde (nos
canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco,
Ouvidoria, Atendimento Presencial) o (a) Sr.(a) teve sua demanda resolvida?

Positiva Negativa
41% 59% 41% 59%
1 1

66.0%

31,4% | 68,6%
56,2% | 43,8%

429% | 571%
429% | 571%
375% | 62,5%
222% | 77,8%
478% | 52,2%

18.3%

b -
Sim Néao

3.0%

Nos dltimos 12 meses N&o sei / ndo me
néo reclamei do meu lembro
plano de saude

*59% dos beneficiarios afirmam que reclamaram e nao tiveram a demanda resolvida. No
entanto, destaca-se que entre o total de beneficiarios respondentes 66% nao reclamaram do
plano.

1.C 90%
Descrigao
L.l L.S
Sim 2% 9.4% 16%
Nao 2.4% 14.4% 22.2%
Nos ultimos 12 meses n&o reclamei do meu plano de saude 2.9% 61.2% 70.8%
Nao sei/nao me lembro 1% 1.4% 4.6%

*Essas proporgdes sdo calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nos ultimos 12 meses n&o reclamei do meu plano de
saude” e “Néo sei/ndo me lembro”.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

B - CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

8. Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude (por
exemplo: formulario de adeséo/alteracdo do plano, pedido de reembolso, incluséo de
dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

T2B B2B
75% 7,5%
—_— —_— 75% 7,5%
33.6%

28.0%

74,2% 8,2%
76,2% 6,3%

16.8%

667% | 6,7%
67 75% | 10%

76,5% 59%
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca preenchi N&o sei / Nao me

10.4%

3.4%
| et
E———

64,3% 7,1%
documentos ou lembro
"B Thes pans de. 83,3% 71%

saude

*75% dos beneficiarios apresentaram percepcgéao positiva (Alta) quanto a facilidade de
preenchimento e envio dos documentos ou formularios exigidos pelo plano de saude. Por
outro lado, 7,5% dos respondentes demonstraram dificuldades neste processo (Baixissimo).

1.C 90%
Descrigao
L.l L.S

Muito bom 2.3% 13% | 20.6%
Bom 2.7% 236% | 32.4%
Regular 1.9% 7.3% 13.5%
Ruim 1.1% 16% | 52%
Muito ruim 0.6% 01% | 21%
2%‘83 preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de 2.9% 28.8% 38.4%
Nao sei/ ndo me lembro 1.5% 4.2% 9.2%

*Essas proporgdes sdo calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos
pelo meu plano de saude” e “Nao sei/ndo me lembro”.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

C - AVALIACAO GERAL

9. Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de saude?

T2B B2B
70,7% 6,3%
1
70,7% 6,3%
41.8%
66,2% 8,3%
771% 3, 7%
28.4%
e 4% | 7%
58,3% 10%
70,7% 6,9%
5.2% 67,7% 3,2%
| | | : 1.?% o.?% 81,3% 4%
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim  Nao sei / ndo tenho

como avaliar

*70,7% dos beneficiarios apresentaram percepgao positiva (Alta) em relagao a avaliagao geral
do plano de saude, sendo que os de faixa acima de 60 anos deram avaliacao Altissima de

positividade. Por outro lado, 6,3% dos respondentes manifestaram percepgao negativa.
Destaca-se que entre o os beneficiarios respondentes somente 1,1% avaliam como Muito Ruim.

Muito bom 2.8% 22.9% 33.9%
Bom 3% 35.9% 47.7%
Regular 2.6% 17.7% 27.9%
Ruim 1.4% 2.5% 7.9%
Muito ruim 0.6% 0% 2.3%

0.5% 0% 1.7%

Nao sei/nao tenho como avaliar

* Proporc¢io calculada excluindo os beneficiarios que responderam e “Néo sei/ndo tenho como avaliar”.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

C - AVALIACAO GERAL

10. O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos
ou familiares?

T2B B2B
67% 26,7%
1 1

67% 26,7%

43.3%

571% 34%
81,3% 15,9%

22.4% 21.3% 595% | 26,2%

617% | 31.7%

60,3% | 34,5%

6.3% 4.9% 64,5% | 355%
L1 N . 819% | 12,5%

Definitivamente Recomendaria Indiferente Recomendaria com Nao recomendaria Nao sei / ndo tenho
recomendaria ressalvas como avaliar

*67% recomendariam o plano de forma esponténea aos familiares ou amigos (Médio),
enquanto 26,7% recomendariam com ressalvas ou nao recomendariam (Baixissimo)

1.C 90%

Descrigao

L.l L.S
Definitivamente recomendaria 2.5% 17.2% 25.4%
Recomendaria 3% 38.4% 48.2%
Recomendaria com ressalvas 2.5% 17.2% 25.4%
Indiferente 1.5% 3.8% 8.8%
N&o recomendaria 1.3% 2.8% 7%
Nao sei/ ndo tenho como avaliar 0.8% 0.6% 3.2%

T*Proporc¢io calculada excluindo os beneficiarios que responderam “N3&o sei/ndo tenho como avaliar”.
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CONCLUSOES

De forma geral, os resultados da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios indicam uma
avaliagdo predominantemente positiva da Unimed Anhanguera nos principais eixos
analisados — Atencao a Saude, Canais de Atendimento e Avaliacdo Geral — evidenciando
que a maioria dos beneficiarios percebe o plano de saude como adequado as suas
necessidades assistenciais e de relacionamento.

Entre os principais pontos fortes, destacam-se os elevados niveis de satisfagcao relacionados
a atencdo em saude recebida, tanto no cuidado em geral quanto em situagdes de urgéncia e
emergéncia, bem como a avaliagdo positiva da facilidade de acesso a rede credenciada e
dos processos administrativos, como o preenchimento e envio de documentos. A avaliacédo
geral do plano de saude e a disposi¢gdo em recomenda-lo a amigos ou familiares também
reforcam uma percepcgao global favoravel da operadora.

Por outro lado, a principal fragilidade identificada refere-se as acdes de comunicacao
preventiva. Observa-se um baixo percentual de beneficiarios que relatam ter recebido, nos
ultimos 12 meses, comunicagdes do plano de saude voltadas ao incentivo e a orientagao
para a realizagcdo de consultas e exames preventivos, configurando um ponto de atencao
para o aprimoramento das estratégias de promocgao da saude e prevencao de agravos.

Dessa forma, os resultados fornecem subsidios relevantes para a manutencdo das boas
praticas assistenciais ja consolidadas e para o direcionamento de acdes estratégicas
voltadas ao fortalecimento da comunicacao preventiva, contribuindo para a melhoria
continua da experiéncia dos beneficiarios e para o alinhamento as diretrizes da Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS).

Unimed £

Anhanguera
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