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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

INTRODUCAO

A pesquisa de satisfagdo de beneficiarios aqui apresentada tem como objetivo central

captar, de forma abrangente, precisa e estatisticamente representativa, a percepcao
dos beneficiarios acerca da qualidade dos servicos prestados, da efetividade do
atendimento, da clareza e transparéncia das informacdes disponibilizadas e da
experiéncia global com o plano de sadde. Mais do que aferir niveis pontuais de
satisfagdo, este estudo busca compreender os principais fatores que influenciam a
jornada do usuario, identificar oportunidades estruturadas de aprimoramento e

produzir informacgdes qualificadas e acionaveis para a gestao das operadoras.

Este relatorio foi elaborado em estrita conformidade com as diretrizes e indicadores de
desempenho estabelecidos pela Agéncia Nacional de Sadde Suplementar (ANS), em
especial aqueles vinculados ao Indice de Desempenho da Satide Suplementar (IDSS). O
IDSS constitui um instrumento estratégico de avaliagao comparativa entre operadoras,
ao sintetizar dimensdes fundamentais como qualidade assistencial, sustentabilidade
econbémico-financeira, conformidade regulatéria e satisfagdo do beneficiario,

promovendo maior transparéncia, governanca e estimulo & melhoria continua dos

servicos ofertados no setor.

A Colectta aporta a este trabalho sua expertise consolidada em pesquisas de satisfacao
e experiéncia do cliente, aliada a rigor metodolégico, controle estatistico e processos
robustos de coleta, verificacdo 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 nao apenas mapear o nivel atual de satisfagdo dos beneficiarios, mas
também estabelecer uma base consistente para o monitoramento longitudinal dos
indicadores e o suporte a processos decisorios orientados por evidéncias ao longo de

toda a cadeia de valor da sadde suplementar.
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APRESENTACAO DA EMPRESA
RESPONSAVEL TECNICA

A UNISAUDEMS CAIXA DE ASSISTENCIA A SAUDE DOS SERVIDORES PUBLICOS DE MATO
GROSSO DO SUL, registrada na Agéncia Nacional de Sadde Suplementar (ANS) sob o n°
42.134-1, contratou a Colectta Instituto de Pesquisa e Estatistica LTDA para a execucao da

pesquisa de satisfacao de beneficiarios.

A Colectta & uma empresa especializada em estudos estatisticos e pesquisas de satisfagao,
com ampla experiéncia na conducao de levantamentos alinhados as diretrizes metodologicas e
aos critérios técnicos estabelecidos pela ANS. A empresa dispoe 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.

0 responsavel técnico pela execucao da pesquisa, bem como pela observancia e aplicacao das
recomendacdes técnicas definidas pela ANS, é 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 Daniel Hirayama, profissional igualmente qualificado, que representa a

empresa Azulminer.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

OBJETIVO

A incorporacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Saide como um dos critérios

de avaliagdo do Programa de Qualificagdo das Operadoras (PQO) tem como finalidade ampliar a
participacdo ativa dos beneficiarios no processo de avaliagdo da qualidade dos servigos ofertados. Os
resultados obtidos por meio desta pesquisa constituem um importante instrumento para subsidiar as
acoes de melhoria continua da qualidade assistencial e operacional das operadoras de planos de salde
(OPS), bem como para orientar e fortalecer as iniciativas regulatorias conduzidas pela Agéncia Nacional
de Saide Suplementar (ANS).

A pesquisa de satisfacdo esta inserida na Dimensao 3 do PQO — Dimensdo de Sustentabilidade de
Mercado (IDSM) —, a qual contempla requisitos relacionados ao equilibrio econémico-financeiro das
OPS e a avaliacdo da satisfacao dos beneficiarios em relacdo aos servicos prestados. Essa dimensao
reforca a importancia da percepgao do usuario como elemento estratégico para a sustentabilidade e a
competitividade das operadoras no mercado de satide suplementar.

Adicionalmente, os resultados da pesquisa permitem a operadora compreender, de forma estruturada e
baseada em evidéncias, a percepgao de seus beneficiarios quanto aos servicos oferecidos, viabilizando
a definicdo de ages estratégicas mais assertivas. Os indicadores gerados apoiam o processo decisério,
orientam a priorizacdo de iniciativas de melhoria e contribuem para o aprimoramento do

relacionamento e da atuacao da operadora junto aos seus beneficiarios.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

DESCRICAO DOS ERROS NAO
AMOSTRAIS

Nao ocorreram erros nao amostrais.

Os procedimentos adotados para o tratamento dos erros ndo amostrais foram definidos considerando
a realizagdo da coleta de dados por meio de abordagem 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 e ou WhatsApp.

Erros durante a coleta de dados

Nao foram identificados erros ndo amostrais relacionados a aplicacdo do questionario ou ao
funcionamento da plataforma digital. Todas as entrevistas e questionarios considerados validos
atenderam aos critérios de consisténcia, completude e conformidade metodoldgica previamente
estabelecidos.

Inconsisténcias ou invalidagao de entrevistas

Para preservacao do tamanho amostral e da representatividade do estudo, procedeu-se a substituicao
por novos elementos da populagdo-alvo, selecionados de forma aleatoria e com caracteristicas
equivalentes, em estrita observancia ao plano amostral definido.

Recusa a participagao

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

Auséncias ou i ibilidades

As situacdes de auséncia ou impossibilidade temporaria foram caracterizadas pela indisponibilidade
momentanea do beneficiario para responder @ pesquisa. Nesses casos, foram realizadas novas
tentativas de contato, limitadas a vinte tentativas adicionais.

Ajustes e complementagdes por meio de canais alternativos

Quando necessario, ajustes pontuais, complementacdes de informacdes ou validacdes de respostas
foram realizados por meio do canal alternativo ao inicialmente utilizado ( e-mail ou WhatsApp)
garantindo a correta finalizagdo dos questionarios, a integridade das informacdes registradas e a

padronizacao dos dados coletados.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

PROCEDIMENTO DE AUDITORIA
INTERNA

ESPECIFICAQE)ES DAS MEDIDAS PREVISTAS NO PLANEJAMENTO PARA
IDENTIFICAQI.-‘O DE PARTICIPAQIEO FRAUDULENTA OU DESATENTA

7

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 metodoldgicas estabelecidas. Durante o trabalho de campo, a
coleta foi acompanhada por um coordenador, responsavel por monitorar a
aderéncia aos procedimentos definidosna utilizagdo 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 comparacao 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 do cadastro
recebido de beneficiarios

Para desenvolvimento da pesquisa de satisfacao 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:

L Frequéncia Frequéncia
Descricao K
absoluta relativa
Total de beneficiarios enviados pela operadora 11.011 100%
Beneficiarios com duplicidade na base de dados 4 0,03%
Beneficiarios com idade inferior a 18 anos 2238 20,33%
Universo amostral 8.769 79.,64%

Portanto, 8.769 beneficiarios constituiram a populacdo-alvo da pesquisa de
satisfacdo dos beneficiarios da operadora. A partir desse universo validado, a
Colectta estruturou os estratos de interesse, segmentando a populacao de
acordo com sexo e faixas etarias, de modo a garantir maior precisdo nas
estimativas e assegurar a representatividade estatistica necessaria para o
desenvolvimento do plano amostral.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

PLANEJAMENTO AMOSTRAL

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

A realizagao da coleta de dados foi por meio de abordagem com o 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 ou WhatsApp

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

A escolha pela amostragem estratificada proporcional é particularmente apropriada para estudos regulados pela
ANS, pois possibilita:
. controle da composicao da amostra, garantindo adequagao ao perfil real dos beneficiarios;
. melhor precisao estatistica, com reducdo do erro amostral em comparacdao a amostragens
simples de mesmo tamanho;
0 otimizacao dos recursos de coleta, direcionando esforcos aos estratos de maior relevancia ou
com maior dispersao populacional;
0 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 proporcao de beneficiarios que expressam avaliacao
favoravel ou elevada satisfacdo 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 propor¢ao de beneficiarios que manifestam insatisfacao ou avaliagdo negativa
em relagdo ao item analisado.

Essas proporgdes sao calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nos 12 Gltimos meses nao procurei
cuidados de salide”, “Nao sei/nao me lembro”, "Nunca acessei a lista de prestadores de servicos’, “Nos dltimos 12
meses ndo acessei meu plano’, “Nos dltimos 12 meses nao reclamei do meu plano de satde”, “Nunca preenchi

documentos e formularios do meu plano de saide’, "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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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

CRONOGRAMA DE TRABALHO

Todo o processo foi conduzido sob acompanhamento continuo da coordenacao de campo da
Colectta e submetido a auditoria interna, garantindo a conformidade metodologica, a
rastreabilidade das interacdes e a integridade das informacdes coletadas.

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

Recebimento da base de dados da operadora 05/03/2026
Validagdo da base 09/03/2026
Inicio da coleta de dados 12/03/2026
Fim da coleta de dados 07/04/2026
Auditoria interna 07/04/2026
Desenvolvimento de relatério e nota técnica 07/04/2026
Entregas a operadora e a auditoria independente 09/04/2026

DEFINI(;EO DO TAMANHO DA AMOSTRA

O tamanho da amostra foi definido utilizando o calculo para amostragem estratificada

proporcional em populagao finita.

Considerando que a populagao alvo da pesquisa & composta por 8.769 beneficiarios da
operadora, ao nivel de confianca de 90% e margem de erro maximo de 4,6%, a amostra foi

formada por 311 respondentes.

Os beneficiarios selecionados na amostra que nao foram encontrados ou que se recusaram a

responder o questionario foram aleatoriamente substituidos por outros beneficiarios.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

PERFIL DA AMOSTRA

Faixa Etaria

Sexo

@ Feminino
© Masculino

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

Com o objetivo de corrigir a sub-representacao
de sexo e faixas etarias na amostra, foi aplicado
procedimento de ponderacdo pés-estratificacao
por sexo e idade, tomando como referéncia a
distribuicdo real da base de beneficiarios do
plano. Desse modo, foram atribuidos fatores de

expansao especificos a cada grupo.

Esse ajuste reduz o viés decorrente de diferengas
nas taxas de resposta entre idades e sexo e torna
as estimativas globais de satisfacdo mais
representativas da carteira de beneficiarios.
Ressalta-se que a ponderacdo corrige a
distribuicio amostral, mas nao elimina a
necessidade de cautela da interpretacdo dos
dados relacionados aos grupos com baixo
ndmero de respondentes

®

Entrevistas Concluidas

®18-29 ®30-40 ©41-50 ®51-60 @61+

sexo

faixa_etaria

18-29

30-40

41-50

51-60

61+

18-29

30-40

41-50

51-60

61+

peso

3.9
176
0.85
0.45
0.88
1.94
0.95
0.75

0.7

153

Pagina 9



PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

APROVEITAMENTO DA AMOSTRA

proveita 0 da amos
. N L Quantidade de . Quantidade de
Situacao do questionario . % Beneficiarios o
beneficidrios ligagoes
Questionario concluido 311 5,10% 568
N3o foi ivel locali beneficiario - ndo atend
o foi poss!ve ocal |zaro_ e/ne |c|ar|o. nao atendeu o 5704 93.65% 14789
telefone/e-mail/enderego ndo é do beneficiario da amostra
Pesquisa incompleta - o beneficiario desistiu no meio do 18 0,30% 47
questiondrio
Outros - demais classificagdes n3o especificada anteriormente 0 0,0% 0
0 beneficirio ndo aceitou participar da pesquisa 58 0,95% 179
Total 6.091 100% 15.583

TAXA DE RESPONDENTES - 5,1%

Dos 6.091 beneficiarios selecionados para a amostra, tivemos um
aproveitamento médio de 1 a cada 19,6 individuos que foi contatado. Antes de
ser feita qualquer correcdo ou desvio da amostra, foi tentado contato em
diferentes dias da semana para os beneficiarios que niao foram localizados,
chegando a uma média de 2,6 tentativas para cada contato antes de mudar para

o proximo da amostra.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

RESULTADOS PRELIMINARES

Elementos avaliados

Frequéncia - Cuidado da satde

10,3%

Amaioria das
vezes

31,2%
POSIT

Sempre | Nos 12 tiltimos meses
nio procurei
57,1% culdadss de saude

0,7%

Nao sei/ndo me
o

lembre

0,0%

Nos 12 ditimos ndo

Nunce Arvares Ameloriades Ssmpen precisei de atengao N e ™
Frequéncia - Atengao imediata 52% 6,3% e 47,6% imediata
% POSITI 27,7% 17%
-1
© Nio Sim Nao sei/ngo me
“w lembro
o Contato sobre prevencdo 45,7% 34,2% 201%
" | NEGATIVO ]| PosITIVO
c Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Nos 12 ltimos meses. Néo sei/ndo me
S ndo recebi atengao em lembro
S Atengo recebida em satde 0,6% 0,3% 6,5% 31,4% 59,6% 02%
< POSITIVO 13% "
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom —
e prestadores de Nao sel
os
Acesso alista de prestadores de 13% 47% 16,4% 39,3% 381% S ptis meu piano de
satde " " saude 0,0%
_ro-mvo_] =
Elementos avaliados
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Nos dltimos 12 meses Néo sei/néo me
Atendimento a0 SAC 0,6% 2% 7% 32,4% 51.7% e plane '1"" "
4.0% 5%
Nio Sim Nos Gltimos 12 | Nao sei/ndo
101% 27,4% meses nao reclamei |  me lembro
Demanda resolvida domeu ?;-"0 de
| NEGATIVO || _POSITIVO | .85 W%
NEGATIVO || POSITIVO o
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Nunca preenchi Nao sei/ndo me
ntos ou lembro
formulérios exigidos
Facilidade de preenchimento de i
@ form 1,0% 2,0% 7,9% 34,4% 36,0% pelo meu plano de 37%
15,0%
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Nao sei/ndo tenho
Nota ao plano 0,0% 0,2% 4,7% 35,4% 59,3% como avaliar
0,4%
Indiferente
recomendaria ressalvas recomendaria ‘como avaliar
Recomendaria o plano 1,4% 2,6% 57% 39,5% 50,6% 01%
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

Analise Descritiva

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

Importante destacar que as questdes 3 e 7 do questionario aplicado foram
excluidas da tabela devido serem variaveis categéricas com respostas

dicotdmicas (“Sim” ou “Nao”").

Pergunta

1. Nos 12 (itimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu
ter cuidados de satde (por exemplo: consultas, exames ou 346 071 0.04 339 352
tratamentos) por meio de seu plano de sadde quando necessitou?

2. Nos ltimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atencao
imediata (atendimentos de urgéncia ou emergéncia), com que 219 344 093 0.06 233 354
frequéncia o (a) Sr.(a) foi atendido pelo seu plano de satde assim g : . :
que precisou?

4. Nos Gltimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atengdo
em satde recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais,

Ilaboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, 208 451 069 004 445 438
nutricionistas, psicslogos e outros)?

5. Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de

prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de satde(por

exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas.

hospitais, laboratdrios e outros) por meio fisico ou digital (por 303 1 021 L
exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na

internet)?

6. Nos itimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de
saiide (exemplos de acesso: SAC - servico de apoio ao cliente,

presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da 203 440 078 005 433 448
operadora na internet ou por meio eletrnico ) como o (a)

St (a)avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagdes

de que precisava?

8. Como o (a) Sr.(a) avalia 0s documentos ou formulérios exigidos
pelo seu plano e satde (por exemplo: formulsrio de.

adesiofalteracio do plano, pedido de reembolso, incluso de 252 426 083 0.05 417 434
dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e

nvio?
9. Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de satide? 310 458 064 0.04 452 464
10. 0 (@) Sr(a) recomendaria o seu plano de satide para amigos ou
il 310 435 082 0.05 428 443
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

A - ATENCAO A SAUDE
1. Nos 12 Gltimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de saide

(por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de sade quando

necessitou?

T2B B2B
88,9% 11,1%

57.1%

31.2% Feminino
Masculino

IDADE

10.3%

0.7% 0.7% 0.0%
—_— —— °
Sempre A maioria das As vezes Nunca Nos 12 Gltimos Néo sei/nao me 77.7% 22.3%
Vezes meses nao procurei  lembro
cuidados de satde 94.2% 5.8%

*88,9% dos beneficiarios apresentaram percepcao positiva (classificagdo Altissima) quanto a
frequéncia com que foram atendidos pelo plano de sadde. Analisando os perfis por sexo e faixas

etarias, as avalicoes positivas ocorreram em nivel Alto ou Altissimo. Destaca-se entre os

respondentes a baixa ocorréncia de selecdo da alternativa ‘Nunca'.

1.C 90%

ICH =N

Sempre 2.8% 52.5% 61.7%
A maioria das vezes 2.6% 26.9% 35.5%
As vezes 1.7% 7.5% 13.1%
Nunca 0.5% 0.0% 1.5%
Nos 12 dltimos meses nao procurei cuidados de saide 0.5% 0.0% 1.5%
N&o sei/nao me lembro 0% 0.0% 0.0%

*Essas proporgdes sdo calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nos 12 Gltimos meses ndo procurei cuidados de saide” e “Nao

sei/nao me lembro”.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

A - ATENCAO A SAUDE

2. Nos dltimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atencdo imediata
(atendimentos de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o (a) Sr.(a) foi atendido

pelo seu plano de salde assim que precisou?

T2B B2B
83,7% 16,3%

47.6%

I T T

83.7% 16.3%

27.7%

Feminino 88.4% 11.6%

Masculino 78.0% 22.0%

IDADE T2B B2B
6.3% 5.2%
1.7% 86.3% 13.7%
— 89.7% 103%
Sempre A maioria das As vezes Nunca Nos 12 Gltimos  N&o sei/ndo me
Vezes meses nao precisei  lembro 77.0% 23.0%

de atencao
imediata

*83,7% dos beneficiarios apresentaram percepcao positiva (classificagdo Altissima) quanto a

frequéncia com que foram atendidos pelo plano de saide em situagdo de atencao imediata.

Analisando os perfis por sexo e faixas etarias, ocorreram avali¢des positivas em niveis Alto e

Altissimo.

1.C 90%
o [o s ]

Sempre 2.8% 43.0% 52.2%
A maioria das vezes 1.8% 8.5% 14.5%
As vezes 1.4% 4.0% 8.6%
Nunca 1.3% 3.1% 7.3%
Nos 12 dltimos meses nao precisei de atencao imediata 2.5% 23.6% 31.8%
N&o sei/nao me lembro 0.7% 0.5% 2.9%

*Essas proporges sio calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nos 12 Gltimos meses nao precisei de atengao imediata’ e

“Nao sei/nao me lembro”.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

A - ATENCAO A SAUDE

3. Nos dltimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano de sadde (por
exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de
realizacao de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta

preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

Positivo Negativo
42,8% 57,2%
45.7%

Feminino 37.4%

62.6%
Masculino 48.7% 51.3%

IDADE 2B B2B

*57,2% dos beneficiarios (classificacao Média) afirmam nao terem terem recebido comunicagdes do

plano de saide relacionadas a convites e/ou orientagdes para a realizacao de consultas e exames

preventivos. Analisando os perfis, esta percepcao é constante, com excecao da faixa etaria acima

de 60 anos.

1.C 90%

Descricao
[ =]

Sim 2.7% 29.8% 38.6%
Nao 2.8% 41.1% 50.3%
Na&o sei/ndo me lembro 2.3% 16.3% 23.9%

*Essas proporgdes sao calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nao sei/nao me lembro”.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

A - ATENCAO A SAUDE

4. Nos dltimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencao em salde recebida (por exemplo:
atendimento em Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas,

psicologos e outros)?

T2B B2B
92,5% 0,9%

59.6%

Feminino

31.4%

Masculino

IDADE

6.5%

0.3% 0.6% 1.3% 0.2% 98.7% 13%

Muito bom Regular Ruim Muito ruim  Nos 12 Gitimos N&o sei/ndo me 82.2% 2.5%
meses nao recebi lembro

atengao em saude

*92,5% dos beneficiarios apresentaram percepcao positiva (classificagdo Altissima) em relacao a
atencao em satde recebida nos Gltimos 12 meses, prevalecendo esta avaliacdo em nivel de

exceléncia em todos os perfis.

1.C 90%
Desc! Erro
S

Muito bom 2.8% 55.0% 64.2%
Bom 2.6% 27.1% 35.7%
Regular 1.4% 4.2% 8.8%
Ruim 0.3% 0.0% 0.8%
Muito ruim 0.4% 0.0% 1.3%
Nos 12 dltimos meses nao recebi atencao em satde 0.6% 0.3% 2.3%
N&o sei/ndo me lembro 0.3% 0.0% 0.7%

*Essas proporgoes sao calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nos 12 Gltimos meses nao recebi atengao em satde” 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 saide(por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e

outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

T2B B2B
79,2% 6,1%
38.1% 39.3%
Feminino
14.4%
Masculino
IDADE
7% 2.3%
[
— X
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim  Nunca acesseia  Néo sei
lista de 73.9%
prestadores de
7% 133%
credenciados pelo
81.9% 0.0%

meu plano de satide

*79,2% dos beneficiarios apresentaram percepgao positiva (classificacao Alta) quanto a facilidade de
acesso a lista de prestadores de servicos credenciados. Entre os que acessaram a lista, a ocorréncia

de dificuldades para acesso é Baixissima (6,1%).

Muito bom 2.8% 33.5% 42.7%
Bom 2.8% 34.7% 43.9%
Regular 2% 11.1% 17.7%
Ruim 1.2% 2.7% 6.7%
Muito ruim 0.6% 0.3% 2.3%
Nunca acessei a lista de prestadores de servicos - 1.0% 1.6%

credenciados pelo meu plano de satde

Né&o sei 0% 0.0% 0.0%

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

pelo meu plano de satide” e “Néo sei/nao me lembro”
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

B — CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

6. Nos Gltimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de satde (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 informagées

de que precisava?

T2B B2B
89,0% 2,8%

51.7%

32.4%
IDADE
7.7% 5
o 4.0%
[ :
— — —
Muito bom Regular Ruim Mo rim - Nos 12 Gitimos Nao seiinso me g

meu plano de saide

*89% dos beneficiarios apresentaram percepcao positiva (classificagdo Altissima) em relagdo ao
acesso as informagoes por meio dos diferentes canais disponibilizados pelo plano. Nas analises dos

perfis, a avaliagao positiva em nivel Altissimo se manteve em todos os grupos.

Descricao
S
Muito bom 2.8% 47,1% 56,3%
Bom 2.7% 28.0% 36.8%
Regular 1.5% 5.2% 10.2%
Ruim 0.8% 0.8% 3.4%
Muito ruim 0.4% 0.0% 1.3%
Nos 12 dltimos meses nao acessei meu plano de saude 1.1% 2.2% 5.8%
N&o sei/ndo me lembro 0.7% 0.3% 2.7%

*Essas proporgdes sdo calculadas excluindo os beneficidrios que responderam “Nos 12 Gitimos meses nao acessei meu plano de saide” e “Nao

sei/nao me lembro”.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

B — CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

7. Nos @ltimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamagao para o seu plano de saide (nos canais
de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria,

Atendimento Presencial) o (a) Sr.(a) teve sua demanda resolvida?

Positivo Negativo
73,1% 26,9%

60.8%

T

73.1%

26.9%

28 B2B
24.0%

Feminino 76.0%
Masculino 68.1% 31.9%

IDADE 2B B2B

Nos 12 dltimos.
meses nao reclamei
do meu plano de

*73,1% dos beneficiarios afirmam que reclamaram e tiveram a demanda resolvida. Um ponto de

positividade é a ocorréncia entre os respondentes de 60,8% que nao reclamaram nos 12 dltimos

meses.

IC90%

Descricao
Sim 2.5% 23.3% 31.5%
Nao 1.7% 7.3% 12.9%
gaousdlez Gltimos meses néo reclamei do meu plano de 2.8% 56.2% 65.4%
Na&o sei/ndo me lembro 0.7% 0.5% 2.9%

*Essas proporgdes sao calculadas excluindo os beneficidrios que responderam “Nos 12 Gltimos meses ndo reclamei do meu plano de saide” e
“Nao sei/nao 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 salde (por exemplo:
formulario de adesao/alteracao do plano, pedido de reembolso, inclusdo de dependentes) quanto ao

quesito facilidade no preenchimento e envio?

86,6% 3,8%
36.0% 38.0%
Feminino
. Masculino X
IDADE
3.7% -
2.0% 1 0% 90.0% 4.4%
— | : -

Muito bom R&gu\av Rim o - 84.4% as%

Hurca preercti i slinto me

documentos ou  lem!
ormularios

exigidos pelo meu

plano de satde

*86,6% dos beneficiarios apresentaram percepcao positiva (classificagdo Altissima) quanto a
facilidade de preenchimento e envio dos documentos ou formularios exigidos pelo plano de sadde.

Entre os beneficiarios que preencheram documentos, a incidéncia de dificuldades foi de apenas

3,8%.

Muito bom 2.7% 31.6% 40.4%
Bom 2.7% 30.0% 38.8%
Regular 1.5% 5.4% 10.4%
Ruim 0.8% 0.7% 33%
Muito ruim 0.6% 0.0% 2.0%

Nunca preenchi documentos ou formulérios exigidos

9 9 9
pelo meu plano de saide 2% bk 18.3%

N&o sei/ndo me lembro 1.1% 1.9% 5.5%

*Essas proporgdes sdo calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu

plano de satde” e “No sei/nao me lembro".
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

C - AVALIACAO GERAL

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

T2B B2B
94,2% 0,7%

65.1%

Feminino

Masculino

29.1%

IDADE

5.1%
% . .0
_03% _ 04% 0.0% a7.4% 25%
Regular R Muito ruim  Nao sei/ndo tenho
96.0% 0.0%

como avaliar

* 94,2% avaliaram com positividade (classificacao Altissima) o plano no geral. Em todos os perfis

analisados a avaliagao de positividade segue em nivel de Exceléncia.

1.C 90%
> ]

Muito bom 2.7% 60.7% 69.5%
Bom 2.6% 24.8% 33.4%
Regular 1.2% 3.1% 7.1%
Ruim 0.3% 0.0% 0.8%
Muito ruim 0.3% 0.0% 0.9%
N&o sei/nao tenho como avaliar 0% 0.0% 0.0%

*Essas proporgdes sao calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nao sei/nao tenho como avaliar”.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

C- A\II-\LII-\(;EO GERAL

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

T2B B2B
90,2% 7,1%

50.6%

Feminino

Masculino

IDADE

5.7%
2.6% 90.6% 5.5%
1.4% 0.1%
83.2% 11.2%
Definitivamente  Recomendaria Indiferente  Recomendaria com Nao Recomendaria Nao sei/nao tenho
salvas como avaliar 90.0% 8.0%

faria

*90,2% recomendariam o plano de forma espontanea aos familiares ou amigos (classificacao

Altissima). Na analise dos perfis, essa percepcao corrobora o nivel de exceléncia da operadora.

1.C 90%
Erro

o e
Definitivamente Recomendaria 2.8% 46.0% 55.2%
Recomendaria 2.8% 34.9% 44.1%
Indiferente 0.9% 1.1% 4.1%
Recomendaria com Ressalvas 1.3% 3.6% 7.8%
N&o Recomendaria 0.7% 0.2% 2.6%
N&o sei/ndo tenho como avaliar 0.2% 0.0% 0.4%

*Essas proporgdes sao calculadas excluindo os beneficiarios que responderam “Nao sei/nao tenho como avaliar”.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

D - PERGUNTAS EXTRAS

11. O(a) Sr.(a) conhece ou ja ouviu falar do Centro de Prevencdo Sérgio Choji Yamada, unidade da

UNISAUDEMS voltada & promogao da saide e prevencio de doencas?

49.7%

24.2%
12.7% 13.4%
Sim, ja utilizei Sim, conhego, mas Ja ouvi falar, mas Nao conhego
0s servicos nunca utilizei ndo conhego 0s
servicos

*37,6% indicaram nao conhecer o Centro de Prevencao Sérgio Choji Yamada.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

D - PERGUNTAS EXTRAS

12. O(a) Sr.(@) conhece ou ja ouviu falar do Centro de Reabilitacao Zenildo Pereira Dantas, unidade da

UNISAUDEMS destinada a servicos de reabilitagio, como fisioterapia, hidroterapia e ETR?

34.4%
32.0%
18.4%
] -
sim, ja utilizei Sim, conhego, mas J8 ouvi falar, mas Nao conhego
o5 servigos nunca utlizei néo conhego os
servicos

*52,8% indicaram nao conhecer os servicos oferecidos pelo Centro de Reabilitacdo Zenildo Pereira

Dantas.
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PESQUISA DE SATISFACAO ANS 2025

D - PERGUNTAS EXTRAS

13. O(a) Sr.(a) acredita que o seu plano de salde incentiva agdes de prevengdo e promogdo a sadde

(como campanhas, acompanhamento de sadde, programas preventivos e orientacoes)?

T2B B2B
85,5% 14,5%

46.9%

28.4%

11.9%

9.8%

2.9%

Razoavelmente Nao incentiva Nao sei avaliar

85,5% tém percepcao positiva em relacao as acoes de prevencao e promocao a salde

promovidas pelo plano.

*Essas proporgdes sdo calculadas excluindo os beneficidrios que responderam “N&o sei/nao tenho como avaliar.
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CONCLUSOES

A pesquisa de satisfacdo dos beneficiarios da UNISAUDEMS evidencia uma percepcao
consistente e favoravel em aspectos centrais da experiéncia com o plano,
especialmente no que se refere a frequéncia com que os beneficiarios conseguiram
acessar cuidados de sadde, como consultas, exames e tratamentos. Também se
destacam avaliacbes positivas relacionadas ao atendimento em situacdes de atengao
imediata, a qualidade da atencdo recebida e a experiéncia com os servicos prestados,
indicando alinhamento entre a oferta assistencial e as expectativas dos usuarios. Alem
disso, a avaliagdo geral do plano e a disposicdo em recomenda-lo refletem uma
percepgdo estruturada e coerente ao longo da jornada do beneficiario .

Os resultados apontam também potenciais de melhoria em relacdo ao envio de
comunicagdes do plano convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de
realizacao de consultas ou exames preventivos

De forma geral, os achados oferecem subsidios relevantes para o aprimoramento
continuo da qualidade dos servicos e da experiéncia do beneficiario, contribuindo para o
fortalecimento dos processos internos e do relacionamento com os usuarios.

Por fim, a UNISAUDEMS demonstra uma base sélida na prestacio de seus servicos,
com avaliagdes positivas em dimensdes essenciais da atencdo a salde e acesso ao
cuidado, evidenciando um cenario favoravel para evolucao continua e fortalecimento de
sua atuacao no setor de sadde suplementar.
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