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Objetivo Geralt
Mensurar a satisfacdo do beneficiario com o servico prestado pela operadora.

Objetivo Especifico
A adocéoda Pesquisale Satisfacdale Beneficiariosde PlanosOdontologicoscomo um dos componentespara o Programade QualificacdoOperadoras
PQOe tem como objetivo aumentar a participacdodo beneficiariona avaliacdoda qualidadedos servicosoferecidospelas operadorasde planosde

assisténciadontologica
Os resultadosda pesquisaaportam insumos para aprimorar as acéesde melhoria continua da qualidade da assisténciaodontolégicapor parte das
operadorasalémde trazersubsidiogparaasacdesregulatoriaspor parte da AgénciaNacionalde SaudeSuplementar ANS

O)

Razéo Social da Operadora UNIODONTCDE CAMPINASCOOPERATIVA Publico Alvo: Beneficiariosda operadoraUniodonto Campinascom 18
ODONTOLOGIQ&gistro ANSntimero 350494 anosou maisde idade,

=

Execucao Instituto IBRQle Qualidadee Pesquisd.tda Tipo de Amostragem O tipo de amostragemadotado é probabilistico

f : : estratificado com partilha proporcional O motivo da escolha da
Responsaverecnico AdrianaAparecidaMarcal- CONRE¢ 10524 estratificacdoé pela suposicaade que ha uma elevadaheterogeneidade

Auditor Independente Fernando Bortoletto - FJB Gestdo Estratégicae  (varidncia) do grau de satisfagéo com operadora na populagéo de
Auditoria beneficiariosestudadae que passaa ser diferente nas subpopulagées

(estratos)definidaspelo sexo,faixaetariae regidodemografica
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Errondaoamostralocorrido:
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Osprocedimentosplanejadogparatratativa doserrosndoamostraissaoespecificoparaostipos de erro:
Errosde ndoresposta/ Recusd Errosdurante a coleta de dados¢ Desconsideramoa entrevista, retirando o elemento da lista e sorteandooutro de

caracteristicasimilares de modoa néoprejudicara amostraestratificada

Mudancasde telefone,ndoatendeou inexistentec O sistemade discagenmautomaticapassgparaoutro sorteadoa serentrevistadq
Ausénciag impossibilidadesnomentaneas; Recolocamos elementode volta na lista de beneficiariosparapelo mesmosorteio aleatorioter a chancede

serabordadoposteriormente

A quantidadede tentativas de contato com um beneficiarioé controladasistemicamente gstandolimitada a 20 tentativas por nome constantena lista

fornecidapelaoperadora

Especificacaalas medidasprevistasno planejamentoparaidentificacdode
participacaofraudulentaou desatenta

O sistemade monitoramentoe controle da qualidadedo IBRG compostode
algumasetapasde acompanhamentalo campo,que propiciama efetividade
do proposito de garantir a entregaexatado que foi planejado,assimcomo
evitar participacadraudulentaou desatenta

Todapesquisaonde é localizadaumané&o conformidadee descartada

@
dah

Quantidadede abordagensao beneficiario:

Atravésde sistemasautomatizadose feito o controle e todas as tentativas
semsucessasao classificadagom o motivo que impossibilitoua coleta da
pesquisaa quantidadede tentativasde contato comum mesmobeneficiario
é controlada e limitada a 20 tentativas Para este corte levamos em
consideracaonossaexpertise e dados de mercado, que mostram que de
forma gerala efetividade (chancede sucessmo contato) torna-se menor a
medidaque o numero de tentativasaumenta,até 10 tentativastemos uma
chanceboa de sucessode 11 a 20 tentativas a probabilidadeé média e
acimade 20 tentativasa efetividadeé muito baixa
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Populacaaotal:

Resultadosla AndlisePreliminarda Basede Dados 403335 BeneficiariodJniodontoCampinas
Ao realizar o estudo dos dados, que contou com uma Populacacelegivela pesquisa
higienizacéao sistémica de registros invalidos, tais comao 329966 maioresde 18 anos

contatos sem numero de telefone, registrosinvalidospor falta

de DDDou caracteresnuméricosnsuficientes Planejamentoda Pesquisa

Apbsesta higienizacaaconcluimosgue havianumero suficiente 07/02/2022

de registros para a realizacdoda pesquisatelefénica, sem

prejuizodosparametrosdefinidosno estudoamostral Periodode Campo
21/02/2022a08/ 04/ 2022

Ao longo do campo as analisesse confirmaram, ndo sendo

Objer"adaSi”Consﬁté”dasq”e Justificasseuma revisao dos Formade coleta dos dados Pesquisaelefénica (CATL) Seguindoos
e PO ISR IEER O codigosde éticaASQ JCC/ESOMAR a norma ABNTNBRIS020.252



Dados Técnicos

Ee{ 440 l TAXA DE RESPONDENTES
ENTREVISTADOS 67,0%

Nivel de Confianca: 95,0% Total de Ligacdes:657
Margem de Erro: 4,67%

67,0%
5,8%
6,2%
11,7%

7 Ligacbe®ndenéo foi possivel localizar o beneficiario

9,3%

Nota: Outros Demais classificacdes ndo especificadas anteriormente (por exemplo: o beneficiario é incapacitado de responder)

440 Questionarios concluidos

Beneficiarios ndo aceitaram participar da pesquisa

Pesquisathcompletas

Outros motivos
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Dados Técnicos

Margem de erro por atributo

Bloco A:
Atencdo a Saude

Bloco B:
Canais de Atendimento

Bloco C:
Satisfacéo Geral

1 - Cuidados odontoldgicos
2 - Atencédo imediata

3 - Comunicagéo

4 - Atencao a saude recebida de seu plano
odontoldgico

5 - Lista de dentistas (acesso aos prestadores)
6 - Atendimento multicanal

7 - Resolutividade

8 - Documentos e formularios

9 - Avaliagao geral

10- Recomendacéo

Sk 5205
187 7,16
371 5,09
358 5,18
314 5,53
309 5,57
64 12,25
156 7,84
409 4,84
414 4,81
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Intervalo de Confianca

Erro Erro Nivel def Intervalo} Intervalo
1 - Cuidados odontoldgicos Geral JProporgas
Padrdo J Amostraljconfiancd inferior | Superior

Sempre 555% 2,3% 4,6% 950% 50,8% 60,1%

A maioria das vezes 41 9,3% 1,4% 2,7% 95,0% 6,6% 12,0%

As vezes 45 10,2% 1,4% 28% 950% 7,4% 13,1%

Nunca 5 1,1% 05% 10% 950% 0,1% 2,1%

Nos 12 ultimos ndo precisei de atencao imediata 86 195% 19%  3,7% 95,0% 15,8% 23,3%
N&o sei/ Nao me lembro 19 4,3% 0,9% 19% 95,0% 2,4% 6,2%

Sempre 325% 2,2% 44% 95,0% 28,1% 36 9%

A maioria das vezes 29 6,6% 1,2% 23% 95,0% 4,3% 8,9%

As vezes 9 20% 0,7% 13% 950% 0,7% 3,4%

Nunca 6 14% 05% 1,1% 950% 0,3% 2,4%

Nos 12 ultimos n&o precisei de atencéo imediata 241 548% 2,3% 4,7% 95,0% 50,1% 59,4%

N&o sei/ Nao me lembro 12 2, 7% 0,8% 15% 950% 12% 4 2%
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Intervalo de Confianca

3- Comunicacio Geral IProporcad Erro Erro Nivel de] Intervalof Intervalo
. 2o Padrao J Amostraljconfiancg inferior | Superior

9,3% 1,4% 27% 950% 6,6% 12,0%

Nao 330 75,0% 2,0% 40% 950% 71,0% 79,0%

N&o sei/ Ndo me lembro 69 15,7% 1,7%  3,4% 950% 12,3% 19,1%

Muito Bom 143 325% 22% 44% 950% 28,1% 36,9%

Bom 188 42,7%  2,3% 46% 950% 38,1% 47,3%

Regular 21 4,8% 1,0% 2,0% 950% 2,8% 6,8%

Ruim 6 1,4%  0,5% 1,1% 950% 0,3% 2,4%

Muito Ruim 0 0,0% 0,0 0,0% 950% 0,0 0,0%

Nos 12 ultimos meses nao recebi atencao em saude 64 145% 1,6% 3,3% 95,0% 11,3% 17,8%

N&o sei/ Nao me lembro 18 4 1% 0,9% 1,9% 95.0% 2,2% 5,9%
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Intervalo de Confianca

Erro Erro Nivel de J Intervalo } Intervalo
5 ¢ Acesso a lista de prestadores de servi¢os credenciados Geral JProporgad
Padrao | Amostralj confianca inferior § Superior

Muito Bom 21,8% 1,9% 3,9% 95,0% 18,0% 25,7%

Bom 152 345% 22% 4,4% 950% 30,1% 39,0%

Regular 45 10,2% 1,4% 28% 950% 7,4% 13,1%

Ruim 17 3,9% 0,9% 18% 950% 2,1% 5,7%

Muito Ruim 4 09% 04% 09% 950% 0,0% 1,8%

Nunca acessei a lista de prestadores de servicos credenciados pelo meu plano de saude 98 22,3%  1,9% 3,9% 95,0% 18,4% 26,2%
N&o sei/ Nao me lembro 28 6,4% 1,1% 2,3% 950% 4,1% 8,6%

Muito Bom 195% 1,9% 3,7% 95,0% 15,8% 23,3%

Bom 174 39,5% 2,3% 46% 950% 35,0% 44,1%
Regular 42 9,5% 1,4% 2,7% 950% 6,8% 12,3%

Ruim 4 09% 04% 09% 950% 0,0% 1,8%

Muito Ruim 3 0,7% 04% 08% 950% -0,1% 1,5%
Nos 12 ultimos meses ndo acessei meu plano de saude 104 23,6% 2,0% 40% 950% 19,7% 27,6%

N&o sei/ Nao me lembro 27 6,1% 1,1% 2.2% 95,0% 3,9% 8,4%
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Intervalo de Confianca

o . . . Erro Erro Nivel de] Intervaloj Intervalo
7 - Nos Ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagcéo para o seu plano vocé teve sua demanda resolidé&xeral JProporcac
Padrao J Amostraljconfiancg inferior } Superior

Sim 10,9% 1,5% 29% 950% 8,0% 13,8%
Néo 16 36% 09% 1,7% 95,0% 19% 54%
Nos 12 ultimos meses néo reclamei do meu plano de saude 359 816% 18% 36% 950% 780% 852%
Né&o sei/ Nao me lembro 17 39% 09% 18% 950% 21% 57%
Padréo | Amostraljconfiancg inferior | Superior
Muito Bom 9,5% 1,4% 2,7% 95,0% 6,8% 12,3%
Bom 100 22,7% 2,00 3,9% 950% 18,8% 26,6%
Regular 14 3,2% 0,8% 1,6% 95,0% 1,5% 4,8%
Ruim 0 00% 00% 0,0% 950% 0,0% 0,0%
Muito Ruim 0 0,0% 0,0% 0,0% 95,0% 0,0% 0,0%
Nunca preenchi documentos ou formulérios exigidos pelo meu plano de salude 217 49,3% 2,3% 4,7% 95,0% 44,6% 54,0%

N&o sei/ Nao me lembro 67 152% 1,7% 3,4% 95,0% 11,9% 18,6%
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Intervalo de Confianca

9 fEls el Geral IProorcad Erro Erro Nivel de | Intervalo } Intervalo
Bl Padréo | Amostraljconfiangg inferior | Superior

Muito Bom 31,8% 2,2% 44% 950% 27,5% 36,2%
Bom 218 495% 2,3% 47% 950% 44,9% 54,2%
Regular 42 9,5% 1,4% 27% 950% 6,8% 12,3%
Ruim 5 1,1% 0,5% 1,0% 95,0% 0,1% 2,1%
Muito Ruim 4 0,9% 0,4% 0,9% 95,0% 0,0% 1,8%
N&o sei/ N&o tenho como avaliar 31 7,0% 1,2% 24% 95,0% 4,7% 9,4%
Padréo | Amostrall confiance inferior | Superior
Definitivamente Recomendaria 7,5% 1,2% 25% 950% 50% 10,0%
Recomendaria 314 71,4% 2,1% 42% 950% 67,1% 75,6%
Indiferente 10 2,3% 0,7% 1,4% 95,0% 0,9% 3, 7%
Recomendaria com Ressalvas 41 9,3% 1,4% 2,7% 950% 6,6% 12,0%
N&o Recomendaria 16 3,6% 0,9% 1,7% 95,0% 1,9% 5,4%

N&o sei/ Nao tenho como avaliar 26 5,9% 1,1% 2,2% 95,0% 3,7% 8,1%



Dados Técnicos

CAMPINAS 57%
SUMARE 8%
VALINHOS 7%
PAULINIA 5%
HORTOLANDIA 5%
INDAIATUBA 4%
RIBEIRAO PRETO 3%
VINHEDO 3%
AMPARO 2%
MONTE MOR 2%
COSMOPOLIS 1%
MOGI GUACU 1%
ARTUR NOGUEIRA 1%
SAO PAULO 1%
ITAPIRA 1%
JAGUARIUNA 1%
AMERICANA 0%

Intervalo de Confianca
Limite Inferior  Limite Superior

52% 61%
5% 10%
5% 10%
3% 6%
3% 6%
2% 5%
2% 5%
1% 4%
1% 3%
0% 3%
0% 2%
0% 2%
0% 2%
0% 2%
0% 1%
0% 1%

0% 1%

Distribuicdo por Faixa Etéaria

De 18 a 20 anos 3%
De 21 a 30 anos 18%
De 31 a 40 anos 25%
De 41 a 50 anos 23%
De 51 a 60 anos 15%
Mais de 60 anos 15%

Distribui¢éo por Género

Masculino 49%

Feminino 51%
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Intervalo de Confianca

Limite Inferior  Limite Superior

2% 5%
15% 22%
21% 29%
19% 27%
11% 18%
12% 19%

Intervalo de Confianca
Limite Inferior  Limite Superior
46% 56%

44% 54%
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Faixa Etaria Género

De 18 a 20 anos H”HHHHHHHW >

o 210 30 ancs [ AAEEAANNNNNIIID -2

v 3140 ancs || CACEEEARAAANANIIID ==.
v 4150 ancs [ LLRRCAAEEEEANANMNNIII -
ve st o0 anos[[ [ [ ANANNNNALY <«

wats e o0 ano [ [ NI ===

48,9 51,1

Beneficiarioxom 18 anosou mais

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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Atencao a saude 3 UNIODONTO

1 - Nos 12 ultimos meses,com que frequénciavocé conseguiuter cuidadosde saude(por exempla consultas,examesou tratamentos) por

meio de seuplano de odontologicoquandonecessitou? -
X Na maioria
Nunca As vezes Sempre
das vezes

Negativo Positivo 72,8 Feminino 0,5 11,5 13,2 74,7
14’9 85’0 Positivo: 87,9
Masculino 2,6 15,7 11,1 70,6
81,7
De 18 a 20 anos 0,0 0,0 22,2 77,8
Positivo! [ TR
13,4 12,2 De 21 a 30 anos 1,8 20,0

Positivo':

R

De 31 a 40 anos 1,1 13,6
Nunca As vezes Na maioria Sempre N&o N&o Positivo:
das vezes procurei Sei De 41 a 50 anos 0,0 10,3
11 10,2 9,3 55,5 19,5 4,3 Positivo:
FREQUENCIA De 51 a 60 anos 3,5 21,1
Positivo:
Base:335| Margem de Erro5,35. Mais de 60 anos 21 4.2
Nao procurei = Nos ultimos 12 meses nao procurei cuidados de s2fiéairevistadognao considerados para ’ ’ Positivol

calculo dos resultados).
N&o sei = N&o sei/Nado me lembid® entrevistadognéo considerados para célculo dos resultados).

Notal: Resultados apresentados em percentual (%).

Dentre os beneficiariosque tiveram cuidadosde satudee souberamresponder,85,0% conseguiranter cuidadosde saudesempreou na maioria dasvezes,classificand atributo em
patamarde Conformidade Ponto positivo paraa op¢cdoNuncacomapenasl,5%dasmencdes

Analisandms perfis,o publicoFemininoé o que melhoravaliacom87,9% atribuindoum patamarde Conformidade Por Faixaetaria quem melhor avaliouforam beneficiariosDe 18 a 20
anos com 100 dasmencbespositivas classificandm atributo em patamarde maximaExcelénciaJao publicoDe51 a 60 anosé o que menosconseguiuer cuidadosquandonecessitou
com75,4%, atribuindoum patamarde Nao Conformidade



Atencao a saude
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2 - Nosultimos 12 meses,quandovocénecessitoude atencdoimediata (por exempla casode urgénciaou emergéncia)com que frequéncia

vocéfoi atendido pelo seuplano odontolégicoassimqgue precisou?

Negativo Positivo
8,0 92,0 76,5

15,5
3’2 4’8 -
Nunca As vezes Na maioria Sempre N&o N&o
das vezes necessite  sei
1,4 2,0 6,6 32,5 54,8 2,7
FREQUENCIA

Base:187| Margem de Erro:7,16.

N&o necessitei = Nos ultimos 12 meses ndo necessitei de atencéo im2diatntrevistadogndo considerados
para célculo dos resultados).
N&o sei = N&o sei/Ndo me lembid® entrevistadognéo considerados para célculo dos resultados).

Notal: Resultados apresentados em percentual (%).

Feminino

Masculino

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

Nunca
11

9,3

111
8,7
4,5
0,0
0,0

2,9

5 Na maioria
As vezes Sempre
das vezes

4,3 17,4 77,2
Positivo: 94,6

5,3 13,7 75,8
Positivo: 89,5

11,1 22,2 55,6
Positivo/ I

0,0 13,0 78,3
Positivo: 91,3

9,1 20,5 65,9
Positivo: 86,4

4,2 18,8 77,1
Positivo: 95,9

3,4 13,8 82,8
Positivo:

2,9 5,9 88,2

Positivo:

Dentre os beneficiariosque necessitarande atencaoimediata e souberamresponder,92,0% conseguiramatendimento sempre ou na maioria das vezes,classificandoo atributo em

patamarde ExcelénciaPonto positivo paraa opcaoNuncacomapenas3,2%de menc¢des

Analisandaos perfis, 0 publicoFemininoé o que melhor avalioucom 94,6% dasmenc¢desatribuindo um patamarde ExcelénciaPor Faixaetaria quem melhor avaliouforam beneficiarios
De 51 a 60 anos com 96,6% de menc¢despositivas,classificanda atributo em patamarde ExcelénciaJao publico De 18 a 20 anos € o que menosconseguiuter cuidadosquando

necessitoucom 77,8%, atribuindoum patamarde Nao Conformidade
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3 - Nosultimos 12 meses,vocérecebeualgumtipo de comunicacaade seuplano odontolégico (por exempla carta, e-mail, telefonema, etc.)
convidandoe/ou esclarecendsobrea necessidadale realizacéode consultasou examespreventivos,tais como. mamografia,preventivo de
cancer,consultapreventivacomurologista,consultapreventivacomdentista, etc.?

GENERO N&o
Feminino 87,4 12,6
_ Masculino 90,6 9,4
® Sim
Nao
Faixa etaria
88,9 De 18 a 20 anos
De 21 a 30 anos
Sim N&o Nao sei De 31 a 40 anos
9,?, 75,0 15,7 De 41 a 50 anos
FREQUENCIA De 51 a 60 anos
Base:371| Margem de Erro5,009. Mais de 60 anos

Nao sei = Nao sei/Nao me lembf® entrevistados(ndo considerados para calculo dos indicadores).
Notal: Resultados apresentados em percentual (%).

Comrelacdoa comunicacaodentre os beneficiariosque souberamresponder,11,1% disseramque receberamcomunicacdodo plano de saudee 88,9% relatam nao ter recebido
comunicacamosultimos 12 mesesum indiceelevadoo que cabeum ponto de atencéa

Analisandaos perfis, o publico Femininoé o que maisrecebecomunicacaalo plano,com 12,6% de menc¢desparaSim Por Faixaetaria guem maisrecebeucomunicacasaobeneficiarios
De51a60anoscom22,8%paraa mengéopositiva O publicocommenorfrequénciade recebimentosdobeneficidriodDe 21 a 30 anos apresentandd,8% parao gradienteSim




Atencao a saude %3 UNIODONTO

CAMPINAS

4 - Nos ultimos 12 meses,como vocé avaliatoda a atencdoem sauderecebidade seu plano odontoldgico (por exempla atendimento em
hospitais,laboratorios, clinicas dentistas,fisioterapeutas,nutricionistas,psicologose outros)?

Percepcéao Faixa Etaria

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

39,9

.
0,0 1.7 - Dentre os beneficiariosque receberamatencaoa saudede seuplano odontoldgico
Muito ruim Ruim Regular | Bom Muito bom| N&orecebi  N3o sei e souberamresponder,92,4% avaliam satisfatoriamentecom mencoespositivas
__________ (Bom e Muito bom) classificandm atributo em patamarde ExcelénciaDestaque
0.0 T4 4.8 42,7 82,5 145 41 paraa somade Muito Ruime Ruimcom apenasl,7%), comissoobservamosjue o
FrEeuENen maior indicede ndosatisfaciestaconcentradono gradienteRegularcom 5,9%
Base:358| Margem de Erro5,18 Ponto de atencd@o viés de baixa entre as mencgdes positivas2iéppindicando
CNéé}gurlzcggis :elglgial'ijlggos 12 meses ndo recebi atencdo em sadi@eitrevistadognéo considerado para probabilidade de migracdo de satisfagéo para ndo satisfacéo.
N&o sei = N&o sei/Ndo me lembi® entrevistadognao considerados para célculo dos indicadores). Analisandoos perfis, a variagaoentre os génerose pequenaficando dentro da
Notal: Resultados apresentados em percentual (%). margemde erro, logo ndo é possiveldizerque hdum génerocom melhorresultado
% Satisfacio que outro. ~Por Faixae_téria os beneficiariosDe 1,8 a 20 anos filval_iara,mcom 100%
50489 das_, mencoes, atribuindo um patamar de maxima Excelenc_lg Ja os menos
_ - satisfeitossédoosrespondentedDe 21 a 30 anoscom 85,0% classificand® atributo
Excelente / ForgcasConforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameacas .
em patamarde Conformidade




Atencao a saude
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5 - Comovocé avalia a facilidade de acessoa lista de prestadoresde servigoscredenciadospelo seu plano odontolégico (por exempla
meédico, dentistas, psicologos fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exempla livro, aplicativo de

celular,site nainternet)?

Percepcéo

14,3
5,4
1,3
Muito ruim Ruim Regular N&o acesse  Nao sei
0,9 3,9 10,2 22,3 6,4
FREQUENCIA

Base314| Margem de Erro5,53.

N&o acessei = Nunca acessei a lista de prestadores de servigos crede®8aurevistadogndo considerad
para célculo dos resultados).

Nao sei = Nao sei/Nao me lemb&8& entrevistadognéao considerados para calculo dos indicadores).

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

% Satisfacao

Excelente / ForgcasConforme / Oportunidades N&ao conforme Fraquezas ou Ameacas

80 a 89

Faixa Etaria T2B

De 21 a 30 anos 85,2
De 31 a 40 anos
De 41 a 50 anos

.  De 51 a 60 anos

brsssssssssssssssss

i Mais de 60 anos

Dentre os beneficiarios que acessarama lista de prestadoresde servicose
souberam responder, 79,0% dos entrevistados avaliaram positivamente este
atributo (Bom e Muito bom), classificanded em N&o Conformidade Ponto
positivoparaa op¢cdoMuito ruim que obteve apenasl,3% Comisso,vemosque
0 maior indice de ndo satisfeitosesta concentradono gradiente Regularcom
14,3%

Ponto de atengé@oao viésde baixade 17,8pp entre as mengdespositivas,o que
indicaprobabilidadede migracaode satisfacdaranéo satisfacao

Por perfil, o publico Feminino avaliouo atributo com maior percentual (79,2%)
porém, ambosos génerosavaliamem Nao Conformidade Por Faixaetéria, os
beneficiarioscom Mais de 60 anossdoo que estdomaissatisfeitoscom87,5%na
avaliacaoatingindo o patamarde Conformidade Jaos menossatisfeitossédo os
respondentesDe 51 a 60 anos com 72,5% das menc¢des atribuindo um patamar
de Nao Conformidade




> UNIODONTO
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Canais de atendimento

CAMPINAS
6 - Nosultimos 12 meses,quando vocé acessouseu plano odontoldgico (exemplosde acesso SACE servicode apoio ao cliente, presencial,
aplicativo de celular, sitio institucional da operadorana internet ou por meio eletrénico) comovocéavaliaseuatendimento, considerandoo
acessasinformacdesde que precisava?
84,1 : L
Percepcéao Faixa Etaria T2B

27,8

56,3
- I
Bom

1,0 1,3
Muito ruim Ruim Regular Muito bom N&o acesse  Nao sei
0,7 0,9 9,5 39,5 19,5 23,6 6,1
FREQUENCIA

Base:309| Margem de Erro5,57.

Nao acessei = Nos Ultimos 12 meses ndo acessei meu plano de Hadigetrevistadogndo considerado par:
calculo dos resultados).

Nao sei = Nao sei/Nao me lembg&¥. entrevistadognéao considerados para calculo dos indicadores).

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

% Satisfacao
90 a 100 80a 89

Excelente / ForcasConforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameacas

De 31 a 40 anos 81,3
De 41 a 50 anos 82,7
De 51 a 60 anos 89,1

Dentre os beneficiariosque acessaramo plano odontolégico e souberamresponder,
84,1% dosbeneficiariosavaliarampositivamente(op¢cdesBom e Muito bom), colocando
o atributo em Conformidade Destaquepositivoparaa somade Muito ruim e Ruimcom
apenas2,3% de citacdes,sendo assimobservamosgue o maior indice néo satisfacéo
estaconcentradono gradienteRegularcom 13,6%.

Ponto de atencdo ao viés de baixa de 28,5pp entre as mencdespositivas,indicando
probabilidadede migracéoda satisfaca@aranédo satisfacao

Analisando por perfil, ambos os géneros avaliaram o atributo acima dos 80,0%
classificandeo em Conformidade Por Faixaetaria, os beneficiarioscom Mais de 60
anosalcancarano patamarde Excelénciacom 92,2% de satisfacdops menossatisfeitos
sé@obeneficiariosDe 18 a 20 anoscom 77,8% dasmencgdes avaliandoo atributo em N&o
Conformidade




Canais de atendimento 2 UNIODONTO

CAMPINAS
7 - Nos ultimos 12 meses,quando vocé fez uma reclamacaopara o seu plano odontologico (nos canaisde atendimento fornecidos pela
operadoracomo por exemploSACFaleConoscoQuvidoria,Atendimento Presencialyocéteve suademandaresolvida?
GENERO Nao Sim
Feminino 39,3 . 607 i
Masculino 13,9 86,1
= Sim
Nao .
FAIXA ETARIA Nao Sim
De 18 a 20 anos 0,0 ' 1000 1
De 21 a 30 anos 60,0 : 40,0 i
NZo De 31 a 40 anos 23,1 76,9
Sim N&o reclamei  N&o sei De 41 a 50 anos 17,6 82,4
10,9 3,6 81,6 3,9 De 51 a 60 anos 36,4 63,6
FREQUENCIA Mais de 60 anos 18,8 81,3
Base®64 | Margem de Erro12,25
N&o reclamei = Nos ultimos 12 meses nao reclamei do meu plano de 8&9dentrevistadognao considerados para calculo dos resultadc
N&o sei = Nao sei/Ndo me lembid. entrevistadosndo considerados para calculo dos indicadores).
Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

14.5% dos beneficiariosnecessitaramabrir algumtipo de reclamacéoe souberamresponder,destes75,0% disseramter suasdemandasresolvidas colocandoa resolutividadeem N&o
Conformidade

Analisandoos perfis, 0 publicoMasculinoapresentoumaior indicede resolutividade(86,1%), atribuindo o patamarde Conformidade Por Faixaetaria temos 100% dos beneficiariosDe
18 a 20 anosmencionandadSim, colocandoa resolutividadeem patamarde maximaExcelénciaJao publicoDe 21 a 30 anosteve o menor indicede resolucdode demandascom 40,0%
dasmencdegpositivas,obtendoum patamarde Nao Conformidade




Canais de atendimento 2 UNIODONTO

CAMPINAS

8 - Comovocé avalia os documentosou formularios exigidospelo seu plano odontologico (por exempla formulario de adeséo/ alteracdo do
plano, pedidode reembolso,inclusdode dependentes)quanto ao quesitofacilidadeno preenchimentoe envio?

Percepcéo

| : Faixa Etaria T2B
: : De 18 a 20 anos 85,7
: : De 21 a 30 anos 87,9
: : De 31 a 40 anos
: : De 41 a 50 anos 84,2
I I De 51 a 60 anos 95,5
I 26,9 | .
| | - Mais de 60 anos 95,8
I I
9.0 I I
| | Dentre os beneficiarios que preencheram documentos ou formulérios exigidos e
0,0 0,0 - | | . a . i
' ’ | | N souberamresponder,91,0% avaliarampositivamente(Bom e Muito Bom) classificanda
Muito ruim Ruim Regular | Bom Muito bom ! ao - N&o sei atributo em Exceléncia
L 1 preenchi
0.0 0.0 32 227 95 493 15.2 Destaquepositivo para nao haverrespostasMuito ruim e Ruim Comissovemosque o
FREQUENCIA maior indicede ndo satisfacéaestano gradienteRegularcom 9,0%
Base156| Margem de Erro7,84. Ponto de atengéoao viésde baixaentre as mengdesBom e Muito bom de 37,2pp que

N&o preenchi = Nunca preenchi documentos ou formulaéag: entrevistadogné&o considerado para calculo indicaprobabilidadede migracaode satisfacagaranao satisfacao

dos resultados). _ 3 _ ) o Analisandas perfis,o que melhor avalioufoi o publicoMasculinocom 94,7%, atribuindo
N&o sei = Nao sei/N&o me lemb&¥. entrevistadognéo considerados para célculo dos indicadores). um patamarde ExcelénciaPor Faixaetaria quem melhor avaliouforam os beneficiarios
Nota: Resultados apresentados em percentual (%). . A ~

o P P ) De 31 a 40 anos atingiramo patamarde Excelénciacom 96,9% dasmenc¢des Osmenos
%Satisfacao satisfeitossdobeneficiariosDe 41 a 50 anos, atingindo84,2% na avaliacdcclassificandm

80a 89 atributo em Conformidade

Excelente / ForcasConforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameacas




Avaliacao geral 2 UNIODONTO'

CAMPINAS

9 - Como vocé avalia seu plano odontolégico?

Percepcéao 87,5
Faixa Etaria T2B
De 18 a 20 anos 83,3
De 31 a 40 anos 85,6
De 41 a 50 anos 86,7
De 51 a 60 anos 84,5
10,3
1,0 1,2 . Dentre os beneficiarios que souberam avaliar o plano odontolégico, 87,5% avaliaram
: positivamente,classificandoo atributo em patamar de Conformidade Ponto positivo para o
Muito ruim Ruim Regular Muito bom N&o sei indice de insatisfeitoscom apenas2,2% (somadas meng¢fesnegativasMuito Ruim e Ruim).
Observamogjue o indice de nao satisfeitosse concentrano gradiente Regularcom 10,3% de
0,9 1,1 9,5 49,5 31,8 7,0 e
- citacdes
FREQUENCIA
Base:409| Margem de Erro4,84. Ponto c!g aten(;éogo vié~s de baixaenzre as m?ngﬁe_sBorp e Muito bom de 19,1pp que indica
Nao sei = Nao sei/N&o tenho como avaltdrentrevistadognédo considerados para calculo dos probabilidadede migrag&ode satisfagadgarando satisfacao
|nd|ca‘dores). Analisadopor género,o publico Femininofoi o que melhor avaliou,com 87,7%, atribuindoum
Nota!: Resultados apresentados em percentual (%). . . , P . - .
patamar de Conformidade Por Faixaetaria, o publico com Mais de 60 anos sao 0s mais
o satisfeitos,com 92,4% das menc¢des,atingindo o patamarde ExcelénciaOs menossatisfeitos
% Satisfacdo sdobeneficiarioDe 18 a 20 anos com83,3%, avaliandoo atributo em Conformidade

Excelente / ForgasConforme / Oportunidades N&o conforme Fraquezas ou Ameacgas



Avaliacao geral

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

Negativo Positivo
13,8 75.8 83,8
Neutro
9.9 8,0
3.9 S 24 -
N&o Recomendaric |, *s.nae . Definitivamente N&o
. Indiféerente  Recomendaric . )
recomendaria com ressalvas recomendaria sei
3,6 9,3 2,3 71,4 7,5 5,9
FREQUENCIA

Base414| Margem de Erro4,81.

N&o sei/Nao tenho como avalid@6 entrevistadognéo considerados para célculo dos
indicadores).
Notal: Resultados apresentados em percentual (%).

Feminino

Masculino

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

Nao Recomendaria
recomendaria com ressalvas
2,8 10,3
5,0 9,5
0,0 7,1
0,0 12,5
3.8 10,6
5,1 6,1
4.8 16,1
6,3 6,3
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. . |Definitivamente
Indiferente Recomendaria :
recomendaria

19 77,6 7,5
Positivo: 85,1

3,0 74,0 8,5
Positivo: 82,5

7,1 78,6 7,1
Positivo: 85,7

2,8 76,4 8,3
Positivo: 84,7

4,8 74,0 6,7
Positivo: 80,7

2,0 75,5 11,2
Positivo:

0,0 72,6 6,5
Positivo:

0,0 81,3 6,3

Positivo:

Dentreos beneficiariogjue souberamavaliara recomendacaalo planoodontoldgico,83,8%recomendariano plano,citandoentdo Recomendariau Definitivamenterecomendaria
Pontode atencaoao alto viésde baixade 67,8pp entre asopcdespositivas,indicandoprobabilidadede migracaode RecomendarigparaNeutralidade(Indiferente)

Por perfil, ambosos génerosobtiveram citac6espositivasmaioresdo que 80,0%. Por Faixaetaria se destacamos beneficiarioscom Mais de 60 anoscom 87,6% de citac6espositivase 0
publicogue maisDefinitivamenterecomendariasdobeneficiariodDe 41 a 50 anoscom 11,2%de citacdes




Conclusoes 2 UNIODONTO

CAMPINAS

Demaneirageral,0 desempenhalo plano Uniodonto Campinasreferindo-se a aspectogjue investigama satisfacaado beneficiario
(questdescom 5 gradientes)foi positivo, apenasum atributo entrou em Nao Conformidade demaisatributos oscilaramentre o
patamarde Conformidadee Exceléncia

O melhor desempenhoocorreu na questao4 que avalia a atencdo em saude recebida com 92,4% de beneficiariossatisfeitos,
classificandm atributo em patamarde Exceléncia

O menor desempenhoocorreuna questao5, que serefere a facilidade de acessoa lista de prestadoresde servigoscredenciados
com79,0% dascitacbespositivas classificad@m Nao Conformidade

Ponto de atencdoao viesde baixaem todasasquestdesrelativasa satisfacéojsto €, o percentualde respostasBom estdmaior se
comparadoao Muito bom, o queindicaprobabilidadede migracaoda satisfacégaranao satisfacao

A avaliacaodo plano atingiu 87,5% de satisfacaogeral, classificandaeste atributo dentro da Conformidade Um ponto importante a
sercitado, é que apresentaapenas?,2%de insatisfeitos

Porfim, em relacdoa recomendacaalo plano, temos um percentualpositivo de 83,8% Correlacionanda taxa de recomendacéao
nota-se que elaacompanhaa satisfacaaeral,a diferencaentre elasé de aproximadamente3, 7pp. Nessesentido,realizaracdesqgue
continuema melhorar os atributos analisadogoderéao,inclusive ,aumentaro nivelde recomendacaaue os beneficiariosfazemdo
planode salude
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