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Introducgao da pesquisa

Objetivo
Empresa

Publico Alvo

Responsdavel Técnico

Auditor independente
responsavel

Informacoes da pesquisa

Avaliar a satisfacdo dos beneficiarios da Unimed Palmas, registro
ANS n° 309907, com os servicos prestados pela Operadora.

A Unimed Federacdo Centro Brasileira elaborou e executou a
pesquisa de satisfagdo junto aos beneficiarios da Unimed Palmas.

Todos os 24.813 beneficiarios da Unimed Palmas maiores de 18 anos.

Lucas Siqueira Cheim
CONRE-1: 10732

Fernando Jorge Bortoletto
FJB Gestdo Estratégica e Auditoria
CNPJ: 28.857.115/0001-16
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Metodologia da pesquisa

Dados técnicos da Pesquisa

Universo Amostral Todos os 24.813 beneficiarios da Unimed Palmas com idade igual ou superior a 18 anos.

Durante a analise, ndo foram identificadas inconsisténcias que demandassem

Andlise preliminar quanto a qualidade dos . . ;
uma revisdo mais aprofundada nos cadastros mantidos pela operadora.

dados do cadastro de beneficiarios

A populagdo amostrada é composta por 24.813 beneficiarios da Unimed Palmas, com idade
Populag¢do Amostrada superior a 18 anos. Nesta populacao, 44% dos beneficiarios sdo homens e 56% sdo mulheres.
A idade média dos beneficiarios é de 44 anos.

Nessa pesquisa o0 método adotado é o quantitativo. Esse método possibilita gerar
Método da Pesquisa medidas precisas e confiaveis, permitindo a analise estatistica e a projecdo dos resultados.

Neste estudo adotou-se a amostra aleatéria estratificada para proporcdo de populacéo finita com

alocagdo proporcional nos estratos de faixa etaria e sexo. Este tipo de amostra é a ideal quando se
busca representar grupos diversos da populagao. Ela divide a populacdo em estratos homogéneos,
como faixa etaria e género, garantindo que cada grupo seja representado proporcionalmente. Isso
aumenta a precisao das estimativas para cada estrato, permitindo comparacdes significativas entre
grupos e melhorando a representatividade da amostra como um todo.

Amostragem




Metodologia da pesquisa

Identifica¢Go de participagao
fraudulenta

Erros ndo amostrais

Tentativas de abordagem

Dados técnicos da Pesquisa

Através da plataforma SurveyMonkey, os entrevistados recebem links Unicos para acessar o questionario,
permitindo uma Unica resposta por participante. Apés a conclusdo das entrevistas, os dados sado
armazenados em bancos de dados restritos. O tempo entre a primeira e Ultima pergunta é analisado
estatisticamente, sendo descartado qualquer tempo de resposta que se distancie 3 desvios padrées do
tempo médio. No caso das entrevistas conduzidas por telefone, um controle de qualidade interno é
responsavel por verificar o processo das entrevistas. Qualquer anomalia ou questdo identificada é
registrada para analise. Se houver necessidade, a entrevista em questdo é descartada do conjunto de
dados, mantendo a integridade e confiabilidade das informagdes coletadas. Por fim, ressalta-se que ndo
foi identificada nenhuma circunstancia de participacdo fraudulenta ou desatenta nesta pesquisa.

N&o foram observados erros ndo amostrais que ensejassem a adocao de medidas de adequacao.

Para cada entrevistado, foram realizadas até trés tentativas de contato, em dias e horarios alternados.
Com base em estudos anteriores, identificamos que esse quantitativo é o maximo recomendado, pois
ndo gera reclamacdes posteriores relacionadas a pesquisa.
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Metodologia da pesquisa

Amostra e margem de erro:

Instrumento e Técnica

Periodo da realiza¢dGo da Pesquisa

Dados técnicos da Pesquisa

Tamanho da amostra: 281 entrevistas
Erro amostral: 4,90%
Nivel de confianca: 90%

A pesquisa foi realizada por meio de questionario estruturado, composto por 10
questoes, conforme instrumento padronizado da ANS. A coleta ocorreu em formato
online, via chatbot de texto (com envio de link individualizado por e-mail e WhatsApp),
além de aplicacdo complementar por entrevistas telefonicas conduzidas por intermédio
de entrevistadores.

Periodo de planejamento da pesquisa: 19/1/2026 a 22/1/2026
Periodo de coleta das informacdes: 26/1/2026 a 12/2/2026




Metodologia da pesquisa

Analises Adicionais

Unimed £

Palmas

Esta secdo descreve os indicadores adicionais utilizados ao longo do relatério para sintetizar as percepgoes positivas e negativas de cada
pergunta, considerando exclusivamente respostas validas — entendidas como aquelas em que o(a) beneficiario(a) efetivamente avaliou o
item, sendo desconsideradas as respostas de quem nao utilizou, ndo soube ou ndo se lembrou do produto, servico ou canal especificado.

Top2Box

oW

total de respostas nas 2 categorias positivas

total de respostas validas

4

% de percepgao positiva

Bottom2Box

total de respostas nas 2 categorias negativas

total de respostas validas

g

% de percepgao negativa

Bottom1Box

total de respostas na Unica categoria negativa

total de respostas validas

4

% de percepgao negativa
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Perfil da amostra

Situacado de beneficiarios contatados Taxa de respondentes

Situacgdo Quantidade % A taxa de respondentes foi de
10,86%

Questionario concluido 281 10,86%

O beneficiario ndo aceitou participar 15 0,58%
Pesquisa incompleta 34 1,371%

Néo foi possivel localizar o beneficiario 603 23,30%

Outros* - demais classificacdes 1.655 63,95%

*A categoria outros, no contexto deste estudo, especifica um beneficidrio incapacitado por questdes de satide para responder a pesquisa; um beneficidrio que afirmou
ndo ser mais cliente da Unimed; e, para os demais casos, os beneficidrios foram abordados pelos chatbots de texto ndo apresentaram quaisquer manifestacées.
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Perfil da amostra

Faixa etaria

38,08%
127 (45,2%) 35,23%

154 (54,8%)
18 a 33 anos 34 a 48 anos 49 anos ou mais

@® Feminino @Masculino




£3¥ ATENCAO A SAUDE Unimed

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

Top2Box INTERPRETACAO

72.92% O cendrio para acesso e marcagdo de servicos é bastante
promissor. O Top2Box (‘Sempre' e 'A maioria das vezes')
agrega 72,92% das respostas vdlidas. A resposta ‘Sempre'
desponta isolada com 44,43% do total da amostra. Um

Bottom 1Box diferencial extremamente positivo desta base é a taxa de
rejeicdo/insatisfacdo (‘Nunca'), que marcou a minima de
apenas 1,08%, provando que o agendamento flui sem travas

sistémicas.

27,56%

1,06% 037%

A maioria das As vezes Nos 12 ultimos N3&o sei/ndo
vezes meses Nao me lembro
procurei
cuidados de
saude

Resposta Erro padrao Erro amostral  Nivel de Significancia  Limite inferior Limite superior

44,43% 2,96% 4,89% 10,00% 39,54% 49,31%
27,56% 2,66% 4,40% 10,00% 23,17% 31,96%
25,50% 2,59% 4,27% 10,00% 21,23% 29,77%
Nunca 1,07% 0,61% 1,00% 10,00% 0,07% 2,08%

Nos 12 ultimos meses ndo procurei cuidados de salude 1,06% 0,61% 1,01% 10,00% 0,06% 2,07%
0,37% 0,61% 10,00% 0,00% 0,98%

Sempre
A maioria das vezes

As vezes

o U1 A W N =

Nao sei/nao me lembro 0,37%




4% ATENCAO A SAUDE

02 Nos ultimos 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 satde assim que precisou?

40,51% Top2Box _
INTERPRETACAO

73'39% A resolutividade nos momentos de atendimento

critico acompanha a mesma linha de estabilidade,

20,69% registrando um Top2Box de 73,39%. Cerca de 20,69%

13,82% dos usudrios ndo precisou recorrer a prontos-socorros no
ano. O indice de insatisfacdo na extremidade inferior é

o e
181% Bottomn1Box controlafio (8,7?/; de Bottom1Box), rc_Jttftcandc—) a
percepcdo de agilidade e preparo das equipes na linha

]
de frente.

Sempre A maioria das As vezes Nunca Nos 12 ultimos  N&o sei/ndo
vezes nao preciseide  me lembro

atencao

imediata

Resposta % Erro padrdo  Erro amostral ~ Nivel de Significancia Limite inferior Limite superior

Sempre 40,51% 10,00% 35,73% 45,30%
A maioria das vezes 16,45% 10,00% 12,87% 20,04%
As vezes 13,82% 10,00% 10,48% 17,15%
Nunca 6,71% 10,00% 4,26% 9,16%
Nos 12 ultimos ndo precisei de atencdo imediata 20,69% 10,00% 16,71% 24,68%
Nao sei/ndo me lembro 1,81% 10,00% 0,50% 3,13%




4% ATENCAO A SAUDE

03

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

Nao sei/ndo me lembro

Resposta
1 Sim
2 Nao

3 Na&o sei/ndo me lembro

10,96%

31
226
24

10,96%
80,39%
8,65%

INTERPRETACAO

No quesito da saude populacional, os dados revelam um
vdcuo assistencial proativo: 80,39% dos respondentes afirmam
ndo ter recebido campanhas ou contatos convidando para

80,39% exames preventivos no ultimo ano. Apenas cerca de 10,96%
confirmam tais convites. E urgente acelerar estratégias de
contato ativo e medicina preventiva para estreitar a relacéo e
gerir precocemente a saude da carteira.

Erro padrao Erro amostral Nivel de Significancia Limite inferior Limite superior
1,86% 10,00% 7,89% 14,02%

2,35% 10,00% 76,51% 84,28%
1,66% 10,00% 5,90% 11,40%
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£} ATENCAO A SAUDE

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

Muito bom 27,40%
Top2Box

Bom INTERPRETACAO

Regular 7 ] : 3 80/ 0 A avaliacdo da rede de prestadores — abrangendo

hospitais, clinicas e profissionais — sustenta a percep¢éo
de valor com 71,38% de satisfagdo (Top2Box),
majoritariamente avaliada como 'Bom' (42,93%).

Ruim

Muito ruim Bottom2Box Contudo, é vdlido notar que 11,23% se encontram no
espectro da insatisfacGo (BottomZ2Box), sugerindo a

necessidade de rever alguns credenciamentos ou o SLA
de atendimento das redes parceiras.

Nos 12 dltimos meses nao recebi atencdo em satde

Nao sei/ndo me lembro

Resposta % Erro padrdo  Erro amostral  Nivel de Significancia  Limite inferior Limite superior

27,40% 10,00% 23,02%
42,93% 10,00% 38,14%
17,10% 10,00% 13,39%
6,63% 10,00% 4,25%
4,16% 10,00% 2,23%
10,00% 0,27%
10,00% 0,00%

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim
Nos 12 Gltimos meses ndo recebi atencdo em salde 1,46%

N&o sei/ndo me lembro 0,33%




42 ATENCAO A SAUDE

Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo:
05 médicos, dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratorios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: guia médico,
livro, aplicativo de celular, site na internet)?

Muito bom 13,41%
Top2Box

Bom 26,56% INTERPRETACAO

Z'_ 1 7 9 0/0 O acesso ao Guia Médico é intensamente utilizado na
’

regido (apenas 3,65% nunca acessaram). Contudo, a métrica
de aprovacéo (Top2Box) ficou abaixo do padréo: 41,79%. Um
forte sinal de alerta é o fato de o espectro 'Regular' puxar

Regular 32,73%

Ruim 14,62%

Muito ruim 7,98% Bottom2Box 32,73% da base, e a insatisfacdo real (Bottom2Box) bater os
23,88%. A operadora precisa atuar rapidamente na

Nunca acessei a lista de prestadores de servicos ... 3,65% atualizacdo da rede e na navegabilidade da sua plataforma.
credenciados pelo meu plano de saude.

Nao sei 1,04%

Resposta Erro padrdo  Erro amostral  Nivel de Significancia  Limite inferior Limite superior

13,41% 2,00% 3,31% 10,00% 10,10% 16,72%
26,56% 2,61% 4,31% 10,00% 22,25% 30,88%
32,73% 2,80% 4,62% 10,00% 28,11% 37,35%
14,62% 2,09% 3,45% 10,00% 11,17% 18,07%
7,98% 1,58% 2,60% 10,00% 5,38% 10,58%
3,65% 1,12% 1,85% 10,00% 1,80% 5,50%

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim

Nunca acessei a lista de prestadores de servigos

credenciados pelo meu plano de satde

Nao sei 1,04% 0,60% 0,99% 10,00% 0,06% 2,03%




43 CANAIS DE RELACIONAMENTO

Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de saude (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 informacées de que precisava?

Muito bom _ 18,47%

Top2Box

9 ~
= ke INTERPRETACAO
Regular _ 24,05% 60'900/ 0 Os canais de atendimento telefénico, presencial e

virtual apresentam um quadro satisfatorio moderado,
Ruim - 8,17% alcancando 60,90% de aprovacéo no Top2Box, liderados por

avaliagées 'Bom' (39,41%). O atrito, no entanto, é sentido
Muito ruim . 4,55% Bottom2Box por 13,53% da amostra (Bottom2Box). Melhorias em
I agilidade, tempo de espera na fila e resolutividade no

primeiro contato (FCR) devem ser metas prioritarias para o

suporte.

Nos 12 Gltimos meses nao acessei meu plano de satde 3,16%

N&o sei/ndo me lembro 2,18%

Resposta Erro padrdo  Erro amostral  Nivel de Significancia  Limite inferior Limite superior

18,47% 10,00% 14,68% 22,26%
39,41% 10,00% 34,64% 44,19%
24,05% 10,00% 19,87% 28,23%

8,17% 10,00% 5,48% 10,87%
Muito ruim 4,55% 10,00% 2,54% 6,55%

Nos 12 ultimos meses ndo acessei meu plano de saude 3,16% 10,00% 1,46% 4,86%
2,18% 10,00% 0,75% 3,61%

Muito bom
Bom
Regular
Ruim

N o o A woN — TS

Nao sei/ndao me lembro




m CANAIS DE RELACIONAMENTO Unimed A&

Palmas

0 7 Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamacdo para o seu plano de satude (nos canais de atendimento fornecidos
pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) o (a) Sr.(a) teve sua demanda
resolvida?

19,07%

INTERPRETACAO

A balanca de ouvidoria retrata que 46,51% da carteira
esteve isenta de problemas passiveis de queixa. Todavia, entre
0s usudrios que procuraram a operadora por insatisfacées, o
retorno ndo foi assertivo na maioria dos casos: 27,28%

Nos 12 dltimos meses ndo reclamei do meu plano de satde N .
declararam néo ter o problema solucionado, enquanto apenas

19,07% disseram que 'Sim'. Reformular o fluxo e os prazos de

N30 sei/ndo me lembro resposta do SAC/Ouvidoria é primordial.

Erro padrdo  Erro amostral  Nivel de Significancia  Limite inferior Limite superior

54 19,07% 10,00% 15,24% 22,91%
77 27,28% 10,00% 22,93% 31,63%
Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de saide 130  46,51% 10,00% 41,61% 51,40%
N&o sei/ndo me lembro 20 7,14% 10,00% 4,61% 9,67%




43 CANAIS DE RELACIONAMENTO

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

Muito bom 8,84%

Bom 29,74% Top2Box

INTERPRETACAO
Regular 21,84% 57 750/
’ , 0 A simplificacdo administrativa registra nimeros medianos. O

) Top2Box sobre exigéncias de guias e formuldrios é de 57,75% (dos
Ruim 3,85% , . . . o
usudrios que usaram o servico). Quase 22% dos clientes classificam a

burocracia como 'Regular’, e a insatisfacéo consolidada é de 9,09%.
Muito ruim 2,07% Bottom2Box Agilizar autorizacées de exames e simplificar as interfaces digitais

s@o as respostas légicas para otimizar esse quadrante.

Nunca preenchi documentos ou formularios ... 24,01%
exigidos pelo meu plano de saude

N&o sei/ndo me lembro

Resposta % Erro padrdo  Erro amostral  Nivel de Significancia Limite inferior Limite superior

Muito bom 8,84% 1,67% 2,76% 10,00% 6,07% 11,60%
Bom 29,74% 2,71% 4,47% 10,00% 25,27% 34,21%
Regular 21,84% 2,45% 4,04% 10,00% 17,81% 25,88%
Ruim 3,85% 1,13% 1,87% 10,00% 1,99% 572%
Muito ruim 2,07% 0,83% 1,36% 10,00% 0,71% 3,44%

Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de satude 24,01% 2,55% 4,21% 10,00% 19,80% 28,21%
9,64% 1,75% 2,89% 10,00% 6,75% 12,53%

N o o A woN — TS

Nao sei/ndao me lembro




4% AVALIACAO GERAL
m Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de saude?

Top2Box

Bom

6 3 8 O OA) A Satisfacéo Geral com a operadora demonstra
Regular 26,06% ’ .. .
estabilidade e encerra a pesquisa com um Top2Box

de 63,80%, fortemente alicercada na avaliagdo

Al - '‘Bom' (42,16%). O indicador global de insatisfacdo
Bottom2Box (Bottom2Box) estd circunscrito a 10,04%. Esse
I panorama reflete uma marca confidvel, que atende

INTERPRETACAO

Muito ruim
ao bdsico com competéncia, mas que carece de

Nao sei/ndo tenho como avaliar I acoes de exceléncia focadas em 'encantamento’ para

subir de patamar.

30%

Resposta Erro padrao Erro amostral Nivel de Significancia  Limite inferior Limite superior

Muito bom 21,37% 2,44% 4,02% 10,00% 17,35% 25,39%
Bom 42,16% 2,91% 4,80% 10,00% 37,36% 46,96%
Regular 26,06% 2,60% 4,29% 10,00% 21,77% 30,34%
Ruim 7,72% 1,57% 2,59% 10,00% 513% 10,31%
2,03% 0,81% 1,34% 10,00% 0,69% 3,37%

Muito ruim
0,67% 0,47% 0,77% 10,00% 0,00% 1,44%

o Ul A W N — A

N&o sei/ndao tenho como avaliar




4% AVALIACAO GERAL Unimed A

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

Definitivamente Recomendaria - 9,90%

_ Top2Box
Indiferente . 4,62% 60 ] 40/0 . ~
¢ A probabilidade de recomendacdo reflete

5 . 5 | e perfeitamente a satisfacdo geral, somando 60,14% de
g1 <L RS o aprovagdo no Top2Box. Os detratores declarados sdo

Bottom1Box uma minoria isolada de 7,25%. O fator de maior
- . o
Néo Recomendaria - s relevancia estratégica é a parcela gigante de 27,51%

que 'Recomendaria com ressalvas'. Neutralizar as

z | 3 1 9 Ly P . .
N&o sei/néo tenho como avaliar I 1.77% dores didrias deste grupo fard o indicador de
promotores aumentar significativamente na proxima

0% afericdo.

Resposta Erro padrdo  Erro amostral  Nivel de Significancia Limite inferior Limite superior

Definitivamente Recomendaria 28 9,90% 1,77% 2,93% 10,00% 6,97% 12,83%
Recomendaria 138 49,20% 2,97% 4,89% 10,00% 44,30% 54,09%
Indiferente 13 4,62% 1,24% 2,05% 10,00% 2,57% 6,68%
Recomendaria com Ressalvas 77 27,51% 2,65% 4,37% 10,00% 23,14% 31,88%
N&o Recomendaria 20 7,00% 1,49% 2,47% 10,00% 4,54% 9,47%
Nao sei/ndo tenho como avaliar 5 1,77% 0,77% 1,27% 10,00% 0,50% 3,04%

o v A w N =
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Conclusao da pesquisa

A Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios da Unimed Palmas revela o panorama de uma operadora estdvel, que cumpre com
seu papel social e assistencial, mas que possui janelas cruciais de aperfeicoamento na experiéncia do cliente. A percep¢do geral
apresenta um nivel sauddvel de aceitagdo, onde quase 64% da base classifica a operadora positivamente e 60% esta propensa a
recomendar os servicos. Importante frisar que os detratores reais da marca seqguem em patamares baixos (em torno de 7% e
10%), afastando a hipotese de crises generalizadas de entrega.

Os vetores de sustentacdo desta estabilidade estdo diretamente atrelados ao cuidado médico. O acesso e marcacao de
consultas, bem como o atendimento prestado nos hospitais, clinicas e servicos emergenciais da rede credenciada, superam a
marca dos 71% de satisfacdo. Isso garante a premissa fundamental de que, na hora da dor, o beneficidrio encontra a estrutura
clinica de que necessita, chancelando a confian¢a no corpo médico que compée a instituicdo.

Em contraponto, o nucleo de gestdo operacional e suporte exibe pontos intensos de atrito a serem corrigidos. O acesso a
Lista de Prestadores/Guia Médico apresenta o maior ponto cego da operagdo, com altos niveis de reprovacdo (23%). Somado a
isso, as tratativas de Ouvidoria mostram um cendrio desfavordvel onde o volume de queixas ndo resolvidas é superior ao de
demandas solucionadas. Esses ruidos administrativos afetam a percepcdo de agilidade, reforcados ainda por uma burocracia
documental avaliada de forma mediana.

A via para ascender do patamar do servico 'Bom e Funcional' para o patamar de 'Exceléncia e Encantamento' passa,
impreterivelmente, pela prevencéo e pelo tratamento ativo. Hoje, mais de 80% dos clientes afirmam estar desassistidos no que
tange a convites e acoes preventivas. Estreitar essa lacuna transformando o contato puramente reativo em engajamento
continuo em saude é a chave para sanar as obje¢bes daqueles mais de 27% que, no momento, recomendariam a operadora
apenas com ressalvas.

Unimed £
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