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ObjetivoGeral:

Mensurar a satisfação do beneficiário com o serviço prestado pela operadora.

ObjetivoEspecífico

A adoçãoda Pesquisade Satisfaçãode Beneficiáriosde PlanosOdontológicoscomo um dos componentesparao Programade QualificaçãoOperadoras-
PQOe tem como objetivo aumentar a participaçãodo beneficiáriona avaliaçãoda qualidadedos serviçosoferecidospelasoperadorasde planosde
assistênciaodontológica.
Os resultadosda pesquisaaportam insumospara aprimorar as açõesde melhoria contínua da qualidadeda assistênciaodontológicapor parte das
operadoras,alémde trazersubsídiosparaasaçõesregulatóriaspor partedaAgênciaNacionalde SaúdeSuplementar- ANS.

Introdução

Razão Social da Operadora: UNIODONTODE CAMPINASCOOPERATIVA
ODONTOLÓGICA,registroANSnúmero350494

Execução: Instituto IBRCdeQualidadee PesquisaLtda

ResponsávelTécnico: AdrianaAparecidaMarçal- CONRE3ς10524

Auditor Independente: Fernando Bortoletto - FJBGestão Estratégicae

Auditoria

Público Alvo: Beneficiáriosda operadoraUniodonto Campinascom 18
anosou maisde idade.

Tipo de Amostragem: O tipo de amostragemadotado é probabilístico
estratificado com partilha proporcional. O motivo da escolha da
estratificaçãoé pela suposiçãode que há uma elevadaheterogeneidade
(variância) do grau de satisfação com operadora na população de
beneficiáriosestudadae que passaa ser diferente nas subpopulações
(estratos)definidaspelosexo,faixaetáriae regiãodemográfica.



Especificaçãodasmedidasprevistasno planejamentopara identificaçãode
participaçãofraudulentaou desatenta:

Osistemademonitoramentoe controledaqualidadedo IBRCé compostode
algumasetapasde acompanhamentodo campo,quepropiciama efetividade
do propósito de garantir a entregaexatado que foi planejado,assimcomo
evitarparticipaçãofraudulentaou desatenta.
Todapesquisaondeé localizadaumanãoconformidadeé descartada.

Quantidadede abordagensaobeneficiário:

Atravésde sistemasautomatizadosé feito o controle e todas as tentativas
semsucessosãoclassificadascom o motivo que impossibilitoua coleta da
pesquisa,a quantidadede tentativasdecontatocomum mesmobeneficiário
é controlada e limitada a 20 tentativas. Para este corte levamos em
consideraçãonossaexpertisee dados de mercado,que mostram que de
forma gerala efetividade(chancede sucessono contato) torna-semenor a
medidaque o númerode tentativasaumenta,até 10 tentativastemosuma
chanceboa de sucesso,de 11 a 20 tentativas a probabilidadeé média e
acimade 20 tentativasa efetividadeé muito baixa.

Erronãoamostralocorrido:

Osprocedimentosplanejadosparatratativa doserrosnãoamostraissãoespecíficosparaostiposdeerro:
Errosde não-resposta/ Recusa/ Errosdurante a coleta de dadosςDesconsideramosa entrevista,retirando o elemento da lista e sorteandooutro de
característicassimilares,demodoa nãoprejudicara amostraestratificada;
Mudançasde telefone,nãoatendeou inexistenteςOsistemadediscagemautomáticapassaparaoutro sorteadoa serentrevistado;
Ausências/ impossibilidadesmomentâneasςRecolocamoso elementode volta na lista de beneficiáriosparapelo mesmosorteioaleatórioter a chancede
serabordadoposteriormente.
A quantidadede tentativasde contato com um beneficiárioé controladasistemicamente,estandolimitada a 20 tentativaspor nome constantena lista
fornecidapelaoperadora.

Introdução



ResultadosdaAnálisePreliminardaBasedeDados:

Ao realizar o estudo dos dados, que contou com uma
higienização sistêmica de registros inválidos, tais como:
contatossem número de telefone, registrosinválidospor falta
deDDDou caracteresnuméricosinsuficientes.

Apósestahigienizaçãoconcluímosque havianúmero suficiente
de registros para a realizaçãoda pesquisa telefônica, sem
prejuízodosparâmetrosdefinidosno estudoamostral.

Ao longo do campo as analisesse confirmaram, não sendo
observadasinconsistênciasque justificasseuma revisão dos
cadastrospor partedaoperadora.

Populaçãototal:
403.335BeneficiáriosUniodontoCampinas

Populaçãoelegívelà pesquisa:
329.966maioresde18 anos

Planejamentoda Pesquisa:
07/ 02/ 2022

Períodode Campo:
21/ 02/ 2022a 08/ 04/ 2022

Formade coleta dos dados: Pesquisatelefônica(CATI). Seguindoos
códigosdeéticaASQ,ICC/ESOMARe a norma ABNTNBRISO20.252

Planejamento



.

440
E N T R E V I S TA D O S

N í v e l  d e  C o n f i a n ç a :  9 5 , 0 %
M a r g e m  d e  E r r o :  4 , 6 7 %

Nota: Outros = Demais classificações não especificadas anteriormente (por exemplo: o beneficiário é incapacitado de responder)

Questionários concluídos440

Beneficiários não aceitaram participar da pesquisa 20

PesquisasIncompletas41

Ligações ondenão foi possível localizar o beneficiário77

Outros motivos61

67,0%

5,8%

6,2%

11,7%

9,3%

38

TA X A  D E  R E S P O N D E N T E S

67,0%
To t a l  d e  L i g a ç õ e s : 6 5 7

Dados Técnicos



Questão Base Margem de Erro

Bloco A: 
Atenção à Saúde

1 - Cuidados odontológicos 335 5,35

2 - Atenção imediata 187 7,16

3 - Comunicação 371 5,09

4 - Atenção à saúde recebida de seu plano 
odontológico 

358 5,18

5 - Lista de dentistas (acesso aos prestadores) 314 5,53

Bloco B: 
Canais de Atendimento

6 - Atendimento multicanal 309 5,57

7 - Resolutividade 64 12,25

8 - Documentos e formulários 156 7,84

Bloco C: 
Satisfação Geral

9 - Avaliação geral 409 4,84

10 - Recomendação 414 4,81

Margem de erro por atributo

Dados Técnicos



Intervalo de Confiança

1 - Cuidados odontológicos Geral Proporção
Erro 

Padrão
Erro 

Amostral
Nível de 

confiança
Intervalo 
inferior

Intervalo 
Superior

Sempre 244 55,5% 2,3% 4,6% 95,0% 50,8% 60,1%

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

Às vezes 45 10,2% 1,4% 2,8% 95,0% 7,4% 13,1%

Nunca 5 1,1% 0,5% 1,0% 95,0% 0,1% 2,1%

Nos 12 últimos não precisei de atenção imediata 86 19,5% 1,9% 3,7% 95,0% 15,8% 23,3%

Não sei/ Não me lembro 19 4,3% 0,9% 1,9% 95,0% 2,4% 6,2%

2 - Atenção imediata Geral Proporção
Erro 

Padrão
Erro 

Amostral
Nível de 

confiança
Intervalo 
inferior

Intervalo 
Superior

Sempre 143 32,5% 2,2% 4,4% 95,0% 28,1% 36,9%

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

Às vezes 9 2,0% 0,7% 1,3% 95,0% 0,7% 3,4%

Nunca 6 1,4% 0,5% 1,1% 95,0% 0,3% 2,4%

Nos 12 últimos não precisei de atenção imediata 241 54,8% 2,3% 4,7% 95,0% 50,1% 59,4%

Não sei/ Não me lembro 12 2,7% 0,8% 1,5% 95,0% 1,2% 4,2%

Dados Técnicos



4 - Atenção em saúde recebida de seu plano odontológico Geral Proporção
Erro 

Padrão
Erro 

Amostral
Nível de 

confiança
Intervalo 
inferior

Intervalo 
Superior

Muito Bom 143 32,5% 2,2% 4,4% 95,0% 28,1% 36,9%

Bom 188 42,7% 2,3% 4,6% 95,0% 38,1% 47,3%

Regular 21 4,8% 1,0% 2,0% 95,0% 2,8% 6,8%

Ruim 6 1,4% 0,5% 1,1% 95,0% 0,3% 2,4%

Muito Ruim 0 0,0% 0,0% 0,0% 95,0% 0,0% 0,0%

Nos 12 últimos meses não recebi atenção em saúde 64 14,5% 1,6% 3,3% 95,0% 11,3% 17,8%

Não sei/ Não me lembro 18 4,1% 0,9% 1,9% 95,0% 2,2% 5,9%

3 - Comunicação Geral Proporção
Erro 

Padrão
Erro 

Amostral
Nível de 

confiança
Intervalo 
inferior

Intervalo 
Superior

Sim 41 9,3% 1,4% 2,7% 95,0% 6,6% 12,0%

Não 330 75,0% 2,0% 4,0% 95,0% 71,0% 79,0%

Não sei/ Não me lembro 69 15,7% 1,7% 3,4% 95,0% 12,3% 19,1%

Intervalo de Confiança

Dados Técnicos



6 - Atendimento multicanal Geral Proporção
Erro 

Padrão
Erro 

Amostral
Nível de 

confiança
Intervalo 
inferior

Intervalo 
Superior

Muito Bom 86 19,5% 1,9% 3,7% 95,0% 15,8% 23,3%

Bom 174 39,5% 2,3% 4,6% 95,0% 35,0% 44,1%

Regular 42 9,5% 1,4% 2,7% 95,0% 6,8% 12,3%

Ruim 4 0,9% 0,4% 0,9% 95,0% 0,0% 1,8%

Muito Ruim 3 0,7% 0,4% 0,8% 95,0% -0,1% 1,5%

Nos 12 últimos meses não acessei meu plano de saúde 104 23,6% 2,0% 4,0% 95,0% 19,7% 27,6%

Não sei/ Não me lembro 27 6,1% 1,1% 2,2% 95,0% 3,9% 8,4%

5 ςAcesso à lista de prestadores de serviços credenciados Geral Proporção
Erro 

Padrão
Erro 

Amostral
Nível de 

confiança
Intervalo 
inferior

Intervalo 
Superior

Muito Bom 96 21,8% 1,9% 3,9% 95,0% 18,0% 25,7%

Bom 152 34,5% 2,2% 4,4% 95,0% 30,1% 39,0%

Regular 45 10,2% 1,4% 2,8% 95,0% 7,4% 13,1%

Ruim 17 3,9% 0,9% 1,8% 95,0% 2,1% 5,7%

Muito Ruim 4 0,9% 0,4% 0,9% 95,0% 0,0% 1,8%

Nunca acessei a lista de prestadores de serviços credenciados pelo meu plano de saúde 98 22,3% 1,9% 3,9% 95,0% 18,4% 26,2%

Não sei/ Não me lembro 28 6,4% 1,1% 2,3% 95,0% 4,1% 8,6%

Intervalo de Confiança

Dados Técnicos



8 - Documentos e formulários Geral Proporção
Erro 

Padrão
Erro 

Amostral
Nível de 

confiança
Intervalo 
inferior

Intervalo 
Superior

Muito Bom 42 9,5% 1,4% 2,7% 95,0% 6,8% 12,3%

Bom 100 22,7% 2,0% 3,9% 95,0% 18,8% 26,6%

Regular 14 3,2% 0,8% 1,6% 95,0% 1,5% 4,8%

Ruim 0 0,0% 0,0% 0,0% 95,0% 0,0% 0,0%

Muito Ruim 0 0,0% 0,0% 0,0% 95,0% 0,0% 0,0%

Nunca preenchi documentos ou formulários exigidos pelo meu plano de saúde 217 49,3% 2,3% 4,7% 95,0% 44,6% 54,0%

Não sei/ Não me lembro 67 15,2% 1,7% 3,4% 95,0% 11,9% 18,6%

7 - Nos últimos 12 meses, quando você fez uma reclamação para o seu plano você teve sua demanda resolvida?Geral Proporção
Erro 

Padrão
Erro 

Amostral
Nível de 

confiança
Intervalo 
inferior

Intervalo 
Superior

Sim 48 10,9% 1,5% 2,9% 95,0% 8,0% 13,8%

Não 16 3,6% 0,9% 1,7% 95,0% 1,9% 5,4%

Nos 12 últimos meses não reclamei do meu plano de saúde 359 81,6% 1,8% 3,6% 95,0% 78,0% 85,2%

Não sei/ Não me lembro 17 3,9% 0,9% 1,8% 95,0% 2,1% 5,7%

Intervalo de Confiança

Dados Técnicos



10 - Recomendação Geral Proporção
Erro 

Padrão
Erro 

Amostral
Nível de 

confiança
Intervalo 
inferior

Intervalo 
Superior

Definitivamente Recomendaria 33 7,5% 1,2% 2,5% 95,0% 5,0% 10,0%

Recomendaria 314 71,4% 2,1% 4,2% 95,0% 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% 95,0% 6,6% 12,0%

Não Recomendaria 16 3,6% 0,9% 1,7% 95,0% 1,9% 5,4%

Não sei/ Não tenho como avaliar 26 5,9% 1,1% 2,2% 95,0% 3,7% 8,1%

9 - Avaliação geral Geral Proporção
Erro 

Padrão
Erro 

Amostral
Nível de 

confiança
Intervalo 
inferior

Intervalo 
Superior

Muito Bom 140 31,8% 2,2% 4,4% 95,0% 27,5% 36,2%

Bom 218 49,5% 2,3% 4,7% 95,0% 44,9% 54,2%

Regular 42 9,5% 1,4% 2,7% 95,0% 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%

Não sei/ Não tenho como avaliar 31 7,0% 1,2% 2,4% 95,0% 4,7% 9,4%

Intervalo de Confiança

Dados Técnicos



Distribuição por Cidade

Região Pesquisado

CAMPINAS 57%

SUMARÉ 8%

VALINHOS 7%

PAULÍNIA 5%

HORTOLÂNDIA 5%

INDAIATUBA 4%

RIBEIRÃO PRETO 3%

VINHEDO 3%

AMPARO 2%

MONTE MOR 2%

COSMÓPOLIS 1%

MOGI GUAÇU 1%

ARTUR NOGUEIRA 1%

SÃO PAULO 1%

ITAPIRA 1%

JAGUARIÚNA 1%

AMERICANA 0%

Distribuição por Faixa Etária Intervalo de Confiança

Faixa Etária Pesquisado Limite Inferior Limite Superior

De 18 a 20 anos 3% 2% 5%

De 21 a 30 anos 18% 15% 22%

De 31 a 40 anos 25% 21% 29%

De 41 a 50 anos 23% 19% 27%

De 51 a 60 anos 15% 11% 18%

Mais de 60 anos 15% 12% 19%

Distribuição por Gênero Intervalo de Confiança

Gênero Pesquisado Limite Inferior Limite Superior

Masculino 49% 46% 56%

Feminino 51% 44% 54%

Dados Técnicos

Intervalo de Confiança

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%



Gênero 

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

Descrição do Perfil Amostrado

Faixa Etária

Beneficiárioscom18anosou mais

48,9 51,1

3,4

18,2

25,0

23,2

14,8

15,5

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



1 - Nos12 últimos meses,com que frequênciavocêconseguiuter cuidadosde saúde(por exemplo: consultas,examesou tratamentos) por
meio de seuplanode odontológicoquandonecessitou?

Base: 335 | Margem de Erro: 5,35.

Não procurei = Nos últimos 12 meses não procurei cuidados de saúde: 86 entrevistados(não considerados para 
cálculo dos resultados).

Não sei = Não sei/Não me lembro: 19 entrevistados(não considerados para cálculo dos resultados).

Nota¹: Resultados apresentados em percentual (%).

Nunca Às vezes Na maioria
das vezes

Sempre Não 
procurei

Não
Sei

1,1 10,2 9,3 55,5 19,5 4,3

FREQUÊNCIA

Atenção a saúde

Nunca Às vezes
Na maioria
das vezes

Sempre

Feminino 0,5 11,5 13,2 74,7
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: 100

De 21 a 30 anos 1,8 20,0 9,1 69,1
Positivo: 78,2

De 31 a 40 anos 1,1 13,6 13,6 71,6
Positivo: 85,2

De 41 a 50 anos 0,0 10,3 19,2 70,5
Positivo: 89,7

De 51 a 60 anos 3,5 21,1 7,0 68,4
Positivo: 75,4

Mais de 60 anos 2,1 4,2 6,3 87,5
Positivo: 93,8

Dentre os beneficiáriosque tiveram cuidadosde saúdee souberamresponder,85,0% conseguiramter cuidadosde saúdesempreou na maioria dasvezes,classificandoo atributo em
patamardeConformidade. Pontopositivo paraa opçãoNuncacomapenas1,5%dasmenções.

Analisandoosperfis,o públicoFemininoé o quemelhoravaliacom87,9%, atribuindoum patamarde Conformidade. PorFaixaetária quemmelhoravaliouforam beneficiáriosDe18 a 20
anos, com100%dasmençõespositivas,classificandoo atributo empatamarde máximaExcelência. Jáo públicoDe51 a 60anosé o quemenosconseguiuter cuidadosquandonecessitou
com75,4%, atribuindoum patamardeNãoConformidade.

72,8

12,213,4

1,5

Positivo 
85,0

Negativo 
14,9



2 - Nosúltimos 12 meses,quandovocênecessitoude atençãoimediata (por exemplo: casode urgênciaou emergência),comque frequência
vocêfoi atendidopelo seuplanoodontológicoassimqueprecisou?

Nunca Às vezes Na maioria 
das vezes

Sempre Não 
necessitei

Não
sei

1,4 2,0 6,6 32,5 54,8 2,7

FREQUÊNCIA

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

Não necessitei = Nos últimos 12 meses não necessitei de atenção imediata: 241 entrevistados(não considerados 
para cálculo dos resultados).

Não sei = Não sei/Não me lembro: 12 entrevistados(não considerados para cálculo dos resultados).

Nota¹: Resultados apresentados em percentual (%).

Atenção a saúde

Nunca Às vezes
Na maioria
das vezes

Sempre

Feminino 1,1 4,3 17,4 77,2
Positivo: 94,6

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

De 18 a 20 anos 11,1 11,1 22,2 55,6
Positivo: 77,8

De 21 a 30 anos 8,7 0,0 13,0 78,3
Positivo: 91,3

De 31 a 40 anos 4,5 9,1 20,5 65,9
Positivo: 86,4

De 41 a 50 anos 0,0 4,2 18,8 77,1
Positivo: 95,9

De 51 a 60 anos 0,0 3,4 13,8 82,8
Positivo: 96,6

Mais de 60 anos 2,9 2,9 5,9 88,2
Positivo: 94,1

Dentre os beneficiáriosque necessitaramde atençãoimediata e souberamresponder,92,0% conseguiramatendimento sempreou na maioria das vezes,classificandoo atributo em
patamardeExcelência. Pontopositivo paraa opçãoNuncacomapenas3,2%demenções.

Analisandoosperfis,o públicoFemininoé o quemelhoravalioucom94,6%dasmenções,atribuindoum patamarde Excelência. PorFaixaetária quemmelhoravaliouforam beneficiários
De 51 a 60 anos, com 96,6% de mençõespositivas,classificandoo atributo em patamarde Excelência. Jáo público De 18 a 20 anos é o que menosconseguiuter cuidadosquando
necessitoucom77,8%, atribuindoum patamardeNãoConformidade.

76,5

15,5

4,83,2

Positivo
92,0

Negativo
8,0



3 - Nosúltimos 12 meses,vocêrecebeualgumtipo de comunicaçãode seuplano odontológico(por exemplo: carta,e-mail, telefonema,etc.)
convidandoe/ou esclarecendosobrea necessidadede realizaçãode consultasou examespreventivos,tais como: mamografia,preventivo de
câncer,consultapreventivacomurologista,consultapreventivacomdentista,etc.?

GÊNERO Não Sim

Feminino 87,4 12,6

Masculino 90,6 9,4

Faixa etária Não Sim

De 18 a 20 anos 80,0 20,0

De 21 a 30 anos 94,2 5,8

De 31 a 40 anos 89,7 10,3

De 41 a 50 anos 90,0 10,0

De 51 a 60 anos 77,2 22,8

Mais de 60 anos 93,1 6,9

Sim Não Não sei

9,3 75,0 15,7

FREQUÊNCIA

Base: 371 | Margem de Erro: 5,09.

Não sei = Não sei/Não me lembro: 69 entrevistados.(não considerados para cálculo dos indicadores).

Nota¹: Resultados apresentados em percentual (%).

Atenção a saúde

Com relação à comunicação,dentre os beneficiáriosque souberamresponder,11,1% disseramque receberamcomunicaçãodo plano de saúdee 88,9% relatam não ter recebido
comunicaçãonosúltimos12meses,um índiceelevadoo quecabeum ponto de atenção.

Analisandoosperfis,o públicoFemininoé o quemaisrecebecomunicaçãodo plano,com12,6%de mençõesparaSim. PorFaixaetária quemmaisrecebeucomunicaçãosãobeneficiários
De51a 60anoscom22,8%paraa mençãopositiva. Opúblicocommenorfrequênciade recebimentosãobeneficiáriosDe21a 30anos, apresentando5,8%parao gradienteSim.

11,1

88,9

Sim

Não



4 - Nosúltimos 12 meses,como vocêavalia toda a atençãoem saúderecebidade seu plano odontológico (por exemplo: atendimento em
hospitais,laboratórios,clínicas,dentistas,fisioterapeutas,nutricionistas,psicólogose outros)?

Faixa Etária T2B

De 18 a 20 anos 100,0

De 21 a 30 anos 85,0

De 31 a 40 anos 92,6

De 41 a 50 anos 93,0

De 51 a 60 anos 92,7

Mais de 60 anos 98,1

P e r c e p ç ã o

90 a 100 80 a 89 0 a 79

% Satisfação

Excelente / ForçasConforme / Oportunidades Não conforme Fraquezas ou Ameaças

Base: 358 | Margem de Erro: 5,18.

Não recebi = Nos últimos 12 meses não recebi atenção em saúde: 64 entrevistados (não considerado para 
cálculo dos resultados).
Não sei = Não sei/Não me lembro: 18 entrevistados (não considerados para cálculo dos indicadores).

Nota¹: Resultados apresentados em percentual (%).

Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Não recebi Não sei

0,0 1,4 4,8 42,7 32,5 14,5 4,1

FREQUÊNCIA

Atenção a saúde

Dentreosbeneficiáriosque receberamatençãoà saúdede seuplanoodontológico
e souberamresponder,92,4% avaliamsatisfatoriamentecom mençõespositivas
(Bom e Muito bom) classificandoo atributo em patamarde Excelência. Destaque
paraa somade Muito Ruime Ruimcomapenas1,7% , comissoobservamosqueo
maior índicedenãosatisfaçãoestáconcentradono gradienteRegularcom5,9%.

Ponto de atenção ao viés de baixa entre as menções positivas de 12,6pp indicando 
probabilidade de migração de satisfação para não satisfação.

Analisandoos perfis, a variaçãoentre os gênerosé pequenaficando dentro da
margemde erro, logonãoé possíveldizerqueháum gênerocommelhor resultado
que outro. Por Faixaetária os beneficiáriosDe 18 a 20 anosavaliaramcom 100%
das menções, atribuindo um patamar de máxima Excelência. Já os menos
satisfeitossãoosrespondentesDe21a 30anoscom85,0%, classificandoo atributo
empatamardeConformidade.

39,9

52,5

5,9
1,70,0

92,4

92,6 92,3



5 - Comovocê avalia a facilidade de acessoà lista de prestadoresde serviçoscredenciadospelo seu plano odontológico (por exemplo:
médico,dentistas,psicólogos,fisioterapeutas,hospitais, laboratórios e outros) por meio físico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de
celular,site na internet)?

Faixa Etária T2B

De 18 a 20 anos 78,6

De 21 a 30 anos 85,2

De 31 a 40 anos 74,4

De 41 a 50 anos 77,8

De 51 a 60 anos 72,5

Mais de 60 anos 87,5

90 a 100 80 a 89 0 a 79

% Satisfação

Excelente / ForçasConforme / Oportunidades Não conforme Fraquezas ou Ameaças

Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Não acessei Não sei

0,9 3,9 10,2 34,5 21,8 22,3 6,4

FREQUÊNCIA

Base: 314 | Margem de Erro: 5,53.

Não acessei = Nunca acessei a lista de prestadores de serviços credenciados: 98 entrevistados (não considerado 
para cálculo dos resultados).
Não sei = Não sei/Não me lembro: 28 entrevistados (não considerados para cálculo dos indicadores).

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

Atenção a saúde

P e r c e p ç ã o

Dentre os beneficiários que acessarama lista de prestadoresde serviçose
souberam responder, 79,0% dos entrevistados avaliaram positivamente este
atributo (Bom e Muito bom), classificando-o em Não Conformidade. Ponto
positivoparaa opçãoMuito ruim queobteve apenas1,3%. Comisso,vemosque
o maior índice de não satisfeitosestá concentradono gradiente Regularcom
14,3%.

Ponto de atençãoao viésde baixade 17,8pp entre asmençõespositivas,o que
indicaprobabilidadedemigraçãodesatisfaçãoparanãosatisfação.

Por perfil, o público Femininoavaliouo atributo com maior percentual(79,2%)
porém, ambosos gênerosavaliamem Não Conformidade. Por Faixaetária, os
beneficiárioscomMais de 60 anossãoo queestãomaissatisfeitoscom87,5%na
avaliaçãoatingindoo patamarde Conformidade. Jáos menossatisfeitossãoos
respondentesDe 51 a 60 anoscom 72,5% dasmenções,atribuindo um patamar
deNãoConformidade.

30,6

48,4

14,3

5,4
1,3

79,0
78,7 79,2



Faixa Etária T2B

De 18 a 20 anos 77,8

De 21 a 30 anos 79,2

De 31 a 40 anos 81,3

De 41 a 50 anos 82,7

De 51 a 60 anos 89,1

Mais de 60 anos 92,2

6 - Nosúltimos 12 meses,quandovocêacessouseuplano odontológico(exemplosde acesso: SACςserviçode apoio ao cliente, presencial,
aplicativode celular,sítio institucional da operadorana internet ou por meio eletrônico ) comovocêavaliaseuatendimento,considerandoo
acessoàsinformaçõesde queprecisava?

90 a 100 80 a 89 0 a 79

% Satisfação

Excelente / ForçasConforme / Oportunidades Não conforme Fraquezas ou Ameaças

Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Não acessei Não sei

0,7 0,9 9,5 39,5 19,5 23,6 6,1
FREQUÊNCIA

Base: 309 | Margem de Erro: 5,57.

Não acessei = Nos últimos 12 meses não acessei meu plano de saúde: 104 entrevistados (não considerado para 
cálculo dos resultados).
Não sei = Não sei/Não me lembro: 27 entrevistados (não considerados para cálculo dos indicadores).

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

Canais de atendimento

P e r c e p ç ã o

Dentre os beneficiáriosque acessaramo plano odontológico e souberamresponder,
84,1%dosbeneficiáriosavaliarampositivamente(opçõesBome Muito bom), colocando
o atributo em Conformidade. Destaquepositivoparaa somade Muito ruim e Ruimcom
apenas2,3% de citações,sendoassimobservamosque o maior índice não satisfação
estáconcentradono gradienteRegularcom13,6%.

Ponto de atenção ao viés de baixa de 28,5pp entre as mençõespositivas,indicando
probabilidadedemigraçãodasatisfaçãoparanãosatisfação.

Analisando por perfil, ambos os gêneros avaliaram o atributo acima dos 80,0%
classificando-o em Conformidade. Por Faixaetária, os beneficiárioscom Mais de 60
anosalcançaramo patamarde Excelênciacom92,2%de satisfação,osmenossatisfeitos
sãobeneficiáriosDe18 a 20 anoscom77,8%dasmenções,avaliandoo atributo em Não
Conformidade.

27,8

56,3

13,6

1,31,0

84,1

86,2 82,2



7 - Nos últimos 12 meses,quando você fez uma reclamaçãopara o seu plano odontológico (nos canaisde atendimento fornecidos pela
operadoracomopor exemploSAC,FaleConosco,Ouvidoria,AtendimentoPresencial)vocêteve suademandaresolvida?

GÊNERO Não Sim

Feminino 39,3 60,7

Masculino 13,9 86,1

FAIXA ETÁRIA Não Sim

De 18 a 20 anos 0,0 100,0

De 21 a 30 anos 60,0 40,0

De 31 a 40 anos 23,1 76,9

De 41 a 50 anos 17,6 82,4

De 51 a 60 anos 36,4 63,6

Mais de 60 anos 18,8 81,3
Base: 64 | Margem de Erro: 12,25.

Não reclamei = Nos últimos 12 meses não reclamei do meu plano de saúde: 359 entrevistados (não considerados para cálculo dos resultados).
Não sei = Não sei/Não me lembro: 17 entrevistadosnão considerados para cálculo dos indicadores).

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

Sim Não
Não 

reclamei Não sei

10,9 3,6 81,6 3,9
FREQUÊNCIA

Canais de atendimento

14.5% dosbeneficiáriosnecessitaramabrir algumtipo de reclamaçãoe souberamresponder,destes75,0% disseramter suasdemandasresolvidas,colocandoa resolutividadeem Não
Conformidade.

Analisandoosperfis,o públicoMasculinoapresentoumaior índicede resolutividade(86,1%), atribuindoo patamarde Conformidade. PorFaixaetária temos100%dosbeneficiáriosDe
18 a 20 anosmencionandoSim, colocandoa resolutividadeem patamarde máximaExcelência. Jáo públicoDe21 a 30 anosteve o menor índicede resoluçãode demandas,com40,0%
dasmençõespositivas,obtendoum patamardeNãoConformidade.

75,0

25,0

Sim

Não



8 - Comovocê avalia os documentosou formulários exigidospelo seu plano odontológico (por exemplo: formulário de adesão/ alteraçãodo
plano,pedidode reembolso,inclusãode dependentes)quantoaoquesitofacilidadeno preenchimentoe envio?

Faixa Etária T2B

De 18 a 20 anos 85,7

De 21 a 30 anos 87,9

De 31 a 40 anos 96,9

De 41 a 50 anos 84,2

De 51 a 60 anos 95,5

Mais de 60 anos 95,8

90 a 100 80 a 89 0 a 79

% Satisfação

Excelente / ForçasConforme / Oportunidades Não conforme Fraquezas ou Ameaças

Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom
Não

preenchi
Não sei

0,0 0,0 3,2 22,7 9,5 49,3 15,2

FREQUÊNCIA

Base: 156 | Margem de Erro: 7,84.

Não preenchi = Nunca preenchi documentos ou formulários: 217 entrevistados (não considerado para cálculo 
dos resultados).
Não sei = Não sei/Não me lembro: 67 entrevistados (não considerados para cálculo dos indicadores).

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

Canais de atendimento

P e r c e p ç ã o

Dentre os beneficiários que preencheram documentos ou formulários exigidos e
souberamresponder,91,0%avaliarampositivamente(Bome Muito Bom)classificandoo
atributo em Excelência.

Destaquepositivo para não haverrespostasMuito ruim e Ruim. Comissovemosque o
maior índicedenãosatisfaçãoestáno gradienteRegularcom9,0%.

Ponto de atençãoao viésde baixaentre asmençõesBom e Muito bom de 37,2pp que
indicaprobabilidadedemigraçãodesatisfaçãoparanãosatisfação.

Analisandoosperfis,o quemelhoravalioufoi o públicoMasculinocom94,7%, atribuindo
um patamarde Excelência. Por Faixaetária quem melhor avaliouforam os beneficiários
De31 a 40 anos, atingiramo patamarde Excelênciacom 96,9%dasmenções. Osmenos
satisfeitossãobeneficiáriosDe41 a 50 anos,atingindo84,2%na avaliaçãoclassificandoo
atributo em Conformidade.

26,9

64,1

9,0

0,00,0

91,0

94,7
87,5



9 - Como você avalia seu plano odontológico?

Faixa Etária T2B

De 18 a 20 anos 83,3

De 21 a 30 anos 90,1

De 31 a 40 anos 85,6

De 41 a 50 anos 86,7

De 51 a 60 anos 84,5

Mais de 60 anos 92,4

90 a 100 80 a 89 0 a 79

% Satisfação

Excelente / ForçasConforme / Oportunidades Não conforme Fraquezas ou Ameaças

Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Não sei

0,9 1,1 9,5 49,5 31,8 7,0

FREQUÊNCIA

Base: 409 | Margem de Erro: 4,84.

Não sei = Não sei/Não tenho como avaliar: 31 entrevistados(não considerados para cálculo dos 
indicadores).

Nota¹: Resultados apresentados em percentual (%).

Avaliação geral

P e r c e p ç ã o

Dentre os beneficiários que souberam avaliar o plano odontológico, 87,5% avaliaram
positivamente,classificandoo atributo em patamar de Conformidade. Ponto positivo para o
índice de insatisfeitoscom apenas2,2% (somadas mençõesnegativasMuito Ruim e Ruim).
Observamosque o índicede não satisfeitosse concentrano gradienteRegularcom 10,3% de
citações.

Ponto de atençãoao viésde baixaentre asmençõesBom e Muito bom de 19,1pp que indica
probabilidadedemigraçãodesatisfaçãoparanãosatisfação.

Analisadopor gênero,o públicoFemininofoi o que melhor avaliou,com 87,7%, atribuindo um
patamar de Conformidade. Por Faixa etária, o público com Mais de 60 anos são os mais
satisfeitos,com 92,4% dasmenções,atingindoo patamarde Excelência. Osmenossatisfeitos
sãobeneficiáriosDe18a 20anos, com83,3%, avaliandoo atributo em Conformidade.

34,2

53,3

10,3

1,21,0

87,5 87,3 87,7



8,0

75,8

2,4
9,9

3,9

10 - Você recomendaria o seu plano odontológico para amigos ou familiares?

Não 
recomendaria

Recomendaria 
com ressalvas

Indiferente Recomendaria
Definitivamente 
recomendaria

Não
sei

3,6 9,3 2,3 71,4 7,5 5,9

FREQUÊNCIA

Base: 414 | Margem de Erro: 4,81.

Não sei/Não tenho como avaliar:26 entrevistados(não considerados para cálculo dos 
indicadores).

Nota¹: Resultados apresentados em percentual (%).

Neutro

Avaliação geral

Dentreosbeneficiáriosquesouberamavaliara recomendaçãodo planoodontológico,83,8%recomendariamo plano,citandoentãoRecomendariaou Definitivamenterecomendaria.

Pontode atençãoaoalto viésdebaixade67,8pp entreasopçõespositivas,indicandoprobabilidadedemigraçãodeRecomendariaparaNeutralidade(Indiferente).

Porperfil, ambosos gênerosobtiveramcitaçõespositivasmaioresdo que 80,0%. PorFaixaetária sedestacamos beneficiárioscom Mais de 60 anoscom 87,6%de citaçõespositivase o
públicoquemaisDefinitivamenterecomendariasãobeneficiáriosDe41a 50anoscom11,2%decitações.

Não 
recomendaria

Recomendaria 
com ressalvas

Indiferente Recomendaria
Definitivamente
recomendaria

Feminino 2,8 10,3 1,9 77,6 7,5
Positivo: 85,1

Masculino 5,0 9,5 3,0 74,0 8,5
Positivo: 82,5

De 18 a 20 anos 0,0 7,1 7,1 78,6 7,1
Positivo: 85,7

De 21 a 30 anos 0,0 12,5 2,8 76,4 8,3
Positivo: 84,7

De 31 a 40 anos 3,8 10,6 4,8 74,0 6,7
Positivo: 80,7

De 41 a 50 anos 5,1 6,1 2,0 75,5 11,2
Positivo: 86,7

De 51 a 60 anos 4,8 16,1 0,0 72,6 6,5
Positivo: 79,1

Mais de 60 anos 6,3 6,3 0,0 81,3 6,3
Positivo: 87,6

Positivo 
83,8

Negativo
13,8



× Demaneirageral,o desempenhodo planoUniodonto Campinas, referindo-sea aspectosque investigama satisfaçãodo beneficiário
(questõescom 5 gradientes)foi positivo, apenasum atributo entrou em Não Conformidade, demaisatributos oscilaramentre o
patamardeConformidadee Excelência.

× O melhor desempenhoocorreu na questão4 que avalia a atenção em saúde recebida com 92,4% de beneficiáriossatisfeitos,
classificandoo atributo empatamardeExcelência.

× O menor desempenhoocorreuna questão5, que se refere a facilidadede acessoà lista de prestadoresde serviçoscredenciados,
com79,0%dascitaçõespositivas,classificadaemNãoConformidade.

× Ponto de atençãoao viésde baixaem todasasquestõesrelativasà satisfação,isto é, o percentualde respostasBomestámaior se
comparadoaoMuito bom, o queindicaprobabilidadede migraçãodasatisfaçãoparanãosatisfação.

× A avaliaçãodo planoatingiu87,5%de satisfaçãogeral,classificandoesteatributo dentro da Conformidade. Um ponto importante a
sercitado,é queapresentaapenas2,2%de insatisfeitos.

× Por fim, em relaçãoa recomendaçãodo plano, temos um percentualpositivode 83,8%. Correlacionandoa taxa de recomendação
nota-sequeelaacompanhaa satisfaçãogeral,a diferençaentre elasé de aproximadamente3,7pp. Nessesentido,realizaraçõesque
continuema melhoraros atributosanalisadospoderão,inclusive,aumentaro nívelde recomendaçãoque os beneficiáriosfazemdo
planode saúde.

Conclusões



Obrigado!


