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Introducdo — Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiadrios S UNIODONTO

PLANOS ODONTOLOGICOS

' ‘ r \ Avaliar a Satisfacao dos Beneficiarios da

p UNIODONTO FORTALEZA - COOPERATIVA

A A PUBLICO-ALVO @ OBJETIVOS  oponTOLGGICA LTDA, referente a0 Ano-Base
[\

2023.

O publico-alvo do estudo é composto
por Beneficidrios UNIODONTO
FORTALEZA - COOPERATIVA
ODONTOLOGICA LTDA. com 18 anos
ou mais de idade.

A Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios de Planos de

P 7 q o ~ INSTITUTOPHD
Saude estd prevista no Programa de Qualificacdo de PLANOS DE ACAO
Operadoras (PQO), de acordo com a Instru¢do Normativa

DIDES n® 10/2022 da Agéncia Nacional de Saude /j >

Suplementar (ANS), e tem como objetivo principal

o aumentar a participagdo do beneficiario na avaliacdo da ~
m UNDMTO qualidade dos servicos oferecidos além de estar inserida na APRIMORAMENTO o CAPTACRO
- ~ & - o INTERNO
PLANOS ODONTOLOGICOS Dimensao 3 do Indice de Desempenho da Saude
Suplementar (IDSS).

//_\\ Para a realizagdo desta pe§quisa, a Operadora UNIODONTO FORTALEZA - giisg%r;srii‘;eél?:;:;
COOPERATIVA ODONTOLOGICA LTDA. (ANS N° 33525-8) contratou o Estatl'g;tico O
PHD Instituto PHD (CONRE-3 N°J3126), consultoria especializada em Pesquisas _ i
de Satisfacdo e a Kerygma Assessoria e Treinamento (CNPJ: 037.469.606- Auditora Responsavel
V 30). Joana Paula Machado

CONRE N°8920 - A
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Dados Técnicos — Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios S UNIODONTO

PLANOS ODONTOLOGICOS

POPULACAO E AMOSTRAGEM
Extracdo aleatéria estratificada proporcional de 300 entrevistas, de modo a

contemplar o perfil demografico (Género e Faixa de idade) dos beneficiarios com 18
anos ou mais da contratante, e suas diferentes particularidades. Com um universo de

& & 93.551 beneficiarios, a amostra foi obtida a partir de uma populacao total de 80.458
beneficiarios com 18 anos ou mais da UNIODONTO FORTALEZA - COOPERATIVA
ODONTOLOGICA LTDA.

SELECAO DA AMOSTRA E CONTROLE DE QUALIDADE

A partir da base final de beneficiarios com 18 anos ou mais os mesmos foram ordenados aleatoriamente dentro de
cada estrato. Com isso os entrevistadores abordaram os beneficidrios seguindo a ordem estabelecida até completar a
amostra determinada em cada estrato. Cada entrevistador recebeu uma parte da listagem do estrato com sua
respectiva cota. Caso fossem realizadas 3 tentativas por contato fracassadas e sem que fosse alcangada a cota
desejada, uma nova listagem foi liberada ao entrevistador visando atingir a cota. Para fins de controle de qualidade, o
Instituto PHD treinou todos os colaboradores que participaram da pesquisa, gravou 100% das entrevistas, realizou
criticas e verificacdes de inconsisténcias evitando fraudes ou qualquer desvio que pudesse atrapalhar a pesquisa.
Todos os materiais foram disponibilizados a Auditoria Independente.
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Dados Técnicos — Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios S UNIODONTO
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ABORDAGEM E -
@ QUESTIONARIO @ ERROS NAO AMOSTRAIS &

Durante a aplicacao da Pesquisa de Satisfacdo de
Beneficiarios foram observados o seguintes erros nao

As entrevistas foram feitas por telefone

utilizando a metodologia CATI amostrais, que foram tratados conforme explicado na
(Computer Assisted Telephone Nota Técnica.

Interviewing) e o questionario aplicado * Necessidade de reciclagem de entrevistador;
seguiu as diretrizes do Item 4.1 do »  Substituicdo de questiondrio por critérios de
Documento Técnico Para a Realizacao qualidade;

* Divergéncia entre resposta do entrevistado com

da Pesquisa de Satisfacao de _ :
resposta registrada pelo entrevistador;

Beneficidrios de Planos de Saude
disponibilizado pela ANS e o ANEXO |
do mesmo documento.
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Realizacdo da pesquisa — Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios &UN

PLANOS ODONTOLOGICOS

ANALISE DE CADASTRO DE BENEFICIARIOS Ao oelifadia it
DE COLETA

Foi fornecido ao Instituto PHD pela UNIODONTO FORTALEZA - COOPERATIVA ODONTOLOGICA LTDA. uma base de
dados em formato Excel contento todos os beneficiarios da operadora para que fosse feita uma analise prévia e As e ntrev|stas fo ram
definicdo do planejamento da pesquisa.
A primeira andlise feita foi sobre a existéncia de cadastros duplicados. Nesta etapa foram identificadas 2.988 rea | iza das no pe rl'odo
duplicidades que foram retiradas da lista que, passou de 96.539 beneficiarios para 93.551 beneficiarios.
O segundo critério usado para analise foi a retirada dos beneficiarios abaixo de 18 anos, por ndo fazerem parte do d e 23 de Feve reiro a
escopo da pesquisa, passando a ter 80.458 beneficiarios Unicos com 18 anos ou mais.
A terceira parte da analise foi a estratificagcdo da populagdo pelo perfil demografico (Género e Faixa de idade) a fim 27 de Margo de 2024
de se encontrar as reais proporg¢des da populagdo e que foram usadas para estratificar a amostra pelos mesmos
crtérios. o T e o planejamento foi
A quarta andlise realizada na base foi a retirada dos beneficidrios que ndo possuiam algum dado que pudesse ser
essencial para a realizagdo da pesquisa, seja abordagem ou auditoria, como o telefone, resultando em uma base final rea | iza do nos 22 d |a S
para contato de 37.019 beneficiarios.
A partir dessas andlises, foi verificada que a qualidade dos dados de beneficidrios fornecidos pela operadora foi q ue a nteced eram o
suficiente para possibilitar o acesso ao beneficiario a ponto de se atingir a quantidade de entrevistas proposta.
Recomenda-se, no entanto, que a operadora siga com a continua atualizagdo dos dados cadastrais e controle dos |n |,C|O d a Coleta .
mesmos.
Com o fim das analises da base cadastral de beneficiarios, foi iniciada a coleta dos dados e conduzida a pesquisa
conforme disposto na Nota Técnica.
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Resultados — Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios &UNIODONTO

®

MARGEM @
DE ERRO
A amostragem de 300 entrevistas, para a
populacdo-alvo de 80.458 beneficiarios
garante uma margem de erro maxima de

4.8 pontos percentuais, com nivel de
confianga de 90%.

CRITERIOS DE INTERPRETACAO

T2B Top2Box, que consiste na soma dos
dois escores mais altos
desconsiderando as abstengdes

Bottom2Box que consiste na soma B2B
dos dois escores mais baixos
desconsiderando as abstengdes

STATUS DAS LIGAGOES

Os beneficidrios abordados na pesquisa foram identificados conforme tabela a seguir:

o
i) Questiondrio concluido - quando o beneficiario aceita participar da pesquisa e 300 16
onclui o questionario ¢

iii) Pesquisa incompleta - o beneficiario desistiu no meio do questionario

v) Outros - demais classificagdes ndo especificadas anteriormente (por exemplo: o 05
beneficiario é incapacitado de responder) ‘

Mm

Abordagem de 19.029 beneficidrios o que representa uma taxa de respondentes de 1,6%
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ﬂE Perfil da Amostra (UNIODONTO

18-29 anos 19,7
Feminino
54,7
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ED: Resultados — Atencao a Saude MUNIODONTO

PLANOS ODONTOLOGICOS

6 _ Top2Box — Género e Idade
51,

79.8% 80,9%

B2B

=B-|

20,2%

15,7 14,7

12,7 18-29 anos

2,3 3,0

30-39 anos 75,5
|
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nos 12 dltimos meses N3o sei/ ndo me
ndo procurei lembro
cuidados de saude 40-49 anos

Respostas { A";O:;se Erro Erro Nivel de "é:";:':;f "“::‘;::";:f
EEism o 9%) Padréo Amostral Significancia Limite Inferior Limite Superior

s 50-59 anos

semre | 155 | o516 | 29 | 47 [ 90% [ 469 | 563 |

[psvezes | a4 | 147 | 20 | 34 [ 90% [ 113 | 181 | 60 anos ou
- _ mais

procurei cuidados de satide

300 100,0 Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

79,6

A\
1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o(a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de saude (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano odontolégico quando necessitou? INSTITUTO PHD
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N Resultados — Atencao a Saude MUNIODONTO

PLANOS ODONTOLOGICOS
. Top2Box — Género e Idade

79,2%

79,8%

52,6

B2B

¥

30,7 20,8%

18-29 anos

50 7,7 L7 23
, , , 30-39 anos 85,
mes | TR

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nos 12 dltimos meses N3o sei/ ndo me
ndo precisei de lembro
atengdo imediata 40-49 anos 85'7

Ano Base n
Respostas e Erro Erro Nivel de "é:';:':;f ":-:;:::;:.!
(EEisiE 9%) Padréo Amostral Significancia Limite Inferior Limite Superior

50-59 anos 40
semre | 92 | 307 | 27 | 44 [ 9% [ 263 | 351 | -
60 anos ou =

— . mais -
precisei de atencdo imediata

300 100,0 Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

00
00

A\
2. 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 odontolégico assim que precisou? INSTITUTO PHD



g Resultados — Atencao a Saude

« UNIODONTO

PLANOS ODONTOLOGICOS

= Sim m N3o N3o sei/ ndo me lembro
Ano Base " Intervalo e Intervalo de
Respostas | Erro Erro Nivel de - -

sn | 35 | 117 | 19 | 31 | oo% | 86 | 148 |

Género e Idade

110

18-29 anos
30-39 anos
40-49 anos
50-59 anos

60 anos ou mais

21,2

= Sim = Ndo

v 27

66,1
78,8
80,9
73,9

65,2

N3o sei/ ndo me lembro

3. Nos ultimos 12 meses, o(a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicagdo de seu plano odontoldgico (por exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de INSTITUTO PI'_ID

consultas ou exames preventivos, tal como consulta preventiva com dentista etc.?



Leﬂ Resultados — Ateng¢do a Saude MUNIODONTO

- ® O
0,
2% 94,5%
’
33,0
B2B
1,2%
12,3 18-29 anos
6,3
2,3
07 03 '
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Nos 12 dltimos  N&o sei/ ndo me
meses ndo recebi lembro
atengdo em salde 40-49 anos 93’1
Intervalo de
Confianga:
50-59anos | Y ¥
e anos ou m
malis
[Mutorim ] 1| 03 [ 03 | o4 | % | 01 | 07 |

Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

f_,_
4. Nos Ultimos 12 meses, como o(a) Sr.(a) avalia toda a atengdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em Consultdrios, laboratérios, clinicas, dentistas)? INSTITUTO PH



%\ Resultados — Atengao a Saude S UNIODONTO’

PLANOS ODONTOLOGICOS
=y Top2Box — Género e Idade

70,7%

72,8%

=Pe

3
25,3

20,7 &

14,3 9,3%
18-29 anos

3,7
ol ol 30-39 anos
B

Muito Bom

0,0
Bom Regular Ruim Muito Ruim Nunca acessei a lista de Ndo sei

prestadores de servigos
credenciados pelo meu

plano de saude 40-49 anos
. Ano Base ED Eo) Nivel de Intervalo de Intervalo de
Respostas Estatistical)y 2?/023 Padrdo Amostral Significancia li:.mﬁ.:';::;,, Limo»',;:':.'::im
—_—— e —— — —r 50-59 anos
60 anos ou
[ MuitoRuim | 9 ] 30 ] o9 | 14 [ oo% [ 16 | 44 | mais

[ waosei/Naomeremto | 9 ] 30 ] 09 | 14 | _oo% | 16 | 44

Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

5. Como o(a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano odontoldgico (por exemplo: dentistas, consultorios, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital

S
(por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)? INSTITUTO PH
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z Resultados — Canais de Atendimento da Operadora MUNIODONTO

PLANOS ODONTOLOGICOS
=y Top2Box — Género e Idade

80,8%

86,2%

3
233 25,3

B2B

@
5,8%

9,3 18-29 anos
5,3
2,3 1,7
[ ] —— 30-39 anos 84,4

=Pe

2,8
Bom

Muito Bom Regular Ruim Muito Ruim Nos 12 dltimos  N&o sei/ ndo me
meses ndo acessei lembro
meu plano de
satide 40-49 anos 73,1

Respostas { A";O:;se Erro Erro Nivel de "é:";:':;f "“::‘;::";:f
EEism o 9%) Padréo Amostral Significancia Limite Inferior Limite Superior

209 anos
b | 28 | 93 | 15 | 24 | oo% | 69 | 117 [N
wiorm |5 | 17 | 06 | 11 | oo | o6 | 28 | mats

k !

79

Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

6. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) acessou seu plano odontoldgico (exemplos de acesso: SAC — servigo de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na internet ou

A\
por meio eletronico) como o(a) Sr.(a) avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagdes de que precisava? INSTITUTO PHD



Resultados — Canais de Atendimento da Operadora MUNIODONTO

PLANOS ODONTOLOGICOS

= Sim = Ndo Nos 12 dltimos meses ndo reclamei do meu plano de satde N3o sei/ ndo me lembro

Respostas | Anzoo:;se Erro Erro Nivel de -
Estatistica > % Padrdo Amostral Significancia = Limite Superior

Nos 12 ultimos meses ndo
reclamei do meu plano 234 2,1 3,9 9 1
odontolégico

00,0

7. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) fez uma reclamacgdo para o seu plano odontoldgico (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento

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

Género e Idade

m o e m,

18-29 anos  liWA E

30-39 anos I
40-49 anos &

50-59 anos

60 anos ou mais &

uSim

m N3o Nos 12 ultimos meses ndo reclamei do meu plano de saude N&o sei/ ndo me lembro

INSTITUTOPH




< Resultados — Canais de Atendimento da Operadora MUNIODONTO

PLANOS ODONTOLOGICOS
- Top2Box — Género e Idade

82,7%

87,3%

39,0

B2B

¥

0,0% 18,7
13,0

18-29 anos
7,3
0,0 0,0
Muito Bom Regular Ruim Muito Ruim Nunca preenchi  N&o sei/ ndo me 30-39 anos 79,3
documentos ou lembro
formularios
exigidos pelo meu

plano de saude 40-49 anos

Ano Base
Respostas { 2023 Erro Erro Nivel de "é:';:':;f ":-:;:::;:.!
Estatistica -) Padrio Amostral Significancia Limite Inferior Limite Superior

s S B e B B B e | >.7
60 anos ou
woom | 0 | 00 | 00 | 00 | os% | o0 | oo | mals

I!

Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

8. Como o(a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano odontolégico (por exemplo: formulario de adesdo/ alteragdo do plano, pedido de reembolso, inclusdo de dependentes) quanto ao

A\
b ) )
sito facilidade no preenchimento e envio? INSTITUTO PHD
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Resultados — Avaliacao Geral MUNIODONTO

PLANOS ODONTOLOGICOS

40,3 397 128 Top2Box — Género e Idade
87,6% o
92,1%
B2B
1,8%
18-29 anos
97 8,7
1,3 03 30-39 anos 82,7
| !
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim N&o sei/ ndo tenho
como avaliar 40-49 anos

50-59 anos
Regir | 29 | 97 | 17 | 28 [ 9% [ 69 | 125 | 60 anos ou

\I !

mais 85,
[matorim | 1 [ 03 [ 03 [ o5 | 9% | -02 | o8 |

300 | 10,0

Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

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

P
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ep Resultados — Avaliacao Geral MUNIODONTO

PLANOS ODONTOLOGICOS
710 =y Top2Box — Género e Idade
' ®

[
2% w 88,2%
@

11,2%
- i 5,7 30-39
- 2’7 2l3
|
Definitivamente Recomendaria Indiferente Recomendaria com N&o recomendaria N&o sei/ ndo tenho
Respostas & Ano Base Erro Erro Intervalo de
. ol Amostral i e

[octmtameniersomnios | 30 | 100 | 17 | 28 | ox | 72 | 18

ngrerene | 8 | 27 | 09 | 15 | 9o% | 12 | 42 [NEENCVELLEEE
mais

[ Neorecomendara_______ {7 ] 23 [ 09 | 14 [ % | 09 | 37 |

300 100,0 Destaques em vermelho para estratos com T2B abaixo do T2B Global do Indicador ]

86,1

P
10. O(a) Sr.(a) recomendaria o seu plano odontoldgico para amigos ou familiares? INSTITUTO PHD
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@ Conclusdes « UNIODONTO

© Pontos de exceléncia

Avaliacdo da atencdao em saude recebida T2B: 91,5%

Avaliacdo do plano odontolégicoT2B: 87,6%

Recomendacao do plano a amigos e familiares T2B: 85,9%

Facilidade no preenchimento e envio dos documento e formuldrios T2B: 82,7%

Avaliagao do atendimento considerando o acessos as informagdes que precisava T2B: 80,8%

OOOOO

© Pontos de qualidade
© Frequéncia com que conseguiu ter cuidados com a saude pelo plano T2B: 79,8%
© Frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano odontoldgico assim que precisou T2B: 79,2%

© Pontos de aperfeicoamento
© Facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados T2B: 70,7%
© 14,0% dos beneficiarios que fizeram reclamacdo, tiveram suas reclamagodes resolvidas
® 11,7% receberam comunicagdo do plano sobre a necessidade de consultas e exames preventivos
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INSTITUTO PHD
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M U ITO contato@institutophd.com.br
institutophd.com.br
OBRIGADO!

Rua FHancisco de BarrosHlho, 52 A.
Barao Geraldo, Campinas| SP
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