
Pesquisa de Satisfação
com Beneficiários

IDSS - Ano Base 2025

Entrega 2026

Parceria:



Introdução

A Unimed Leste Paulista Cooperativa de Trabalho Médico, Registro ANS Nº: 358088 contratou uma pesquisa quantitativa para avaliar a satisfação
dos beneficiários, em atendimento aos critérios da Instrução Normativa IN 10/2022 da Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS).

As informações obtidas possibilitarão atender às exigências da Dimensão 3 do Programa de Qualificação das Operadoras (PQO), além de trazer
insumos para aprimorar as ações de melhoria contínua da qualidade dos serviços por parte da Operadora e gerar subsídios para as ações
regulatórias por parte da ANS.

Cenário

A 121Labs em parceria com a Faculdade Unimed e Unimed Aeromédica foi a empresa responsável pela execução desta pesquisa de satisfação,
junto aos beneficiários da Unimed Leste Paulista Cooperativa de Trabalho Médico , atendendo aos critérios exigidos pela ANS.

Empresa:

Avaliar a satisfação dos beneficiários da Unimed Leste Paulista Cooperativa de Trabalho Médico com os serviços prestados pela Operadora.

Objetivo:

Todos os 39287 Beneficiários da Unimed Leste Paulista Cooperativa de Trabalho Médico, maiores de 18 anos.

Público Alvo:

Renata Williams Rocha de Bastos CONRE: 10672

Responsável Técnico:

Alessandro Bruno Antunes Carvalho Tamietti
Razão Social: ALCATTI CONSULTORIA TRIBUTÁRIA LTDA
CNPJ: 34.522.293/0001-99

Auditor Independente Responsável:



São todos os 39287 Beneficiários acima de 18 anos da Unimed Leste Paulista Cooperativa de Trabalho Médico

População Amostrada
Foi realizada uma amostragem estratificada proporcional, considerando os estratos: Gênero e Faixa Etária, de modo a contemplar o perfil
relativo à dispersão sócio demográfica do Universo Amostral.

Forma de Coleta de Dados
As entrevistas foram realizadas através de Robôs automatizados

Não foram encontradas nenhuma inconsistência ou falha na base enviada pela operadora no que diz respeito ao cadastro de beneficiários e
registro de endereços de e-mail ou telefones dos beneficiários da operadora

Análise Preliminar Quanto à Qualidade dos Dados de Cadastro de Beneficiários

Instrumento da Pesquisa
As entrevistas foram realizadas seguindo o questionário estruturado fornecido pela a ANS

Tipo de Amostra/ Método Adotado Para a Pesquisa
Tipo de Amostra: Probabilística e proporcional

O método adotado é o quantitativo. Ele é especialmente projetado para gerar medidas precisas e confiáveis, permitindo uma análise
estatística e projeção dos resultados.

Os critérios metodológicos adotados nesta pesquisa estão descritos na Nota Técnica.

Dados Técnicos da Pesquisa

Universo Amostral



Continuação
Erro Não Amostral
Conforme descrito na Nota Técnica ao final deste Relatório, para a referida pesquisa, pode-se presumir a inexistência de erros não amostrais.

Identificação Participação Fraudulenta
Através da plataforma de dados da 121Labs são disponibilizados links aos entrevistados com validação do número de CPF para cada
entrevistado, permitindo somente uma resposta por beneficiário.

Após o término da entrevista, os dados são armazenados em bancos de dados restritos. Além disso o tempo de resposta entre a primeira
pergunta e a última são contabilizados e analisados estatisticamente, descartando-se qualquer tempo de resposta que possua +- 3 Desvios
Padrões em relação ao tempo médio. Para a referida pesquisa não foram encontradas nenhuma situação onde fosse evidenciado a
participação fraudulenta ou desatenta.

Dados Técnicos da Pesquisa

Pesquisa planejada e realizada seguindo o documento técnico para a realização da Pesquisa de Satisfação de Beneficiários de Planos de
Saúde do ano base 2025

Período de Planejamento da Pesquisa:
28/outubro/2025 a 30/outubro/2025

Período de Coleta das Informações:
31/outubro/2025 a 18/dezembro/2025

Da Realização da Pesquisa

Total de entrevistas: 400

Margem de erro de 4,88%, com Intervalo de Confiança de 95%, considerando um universo de 39287 beneficiários acima de 18 anos.

Amostragem e Margem de Erro



O controle de qualidade interno assegurou a consistência de 100% das respostas em entrevistas realizadas pelo sistema automatizado da
plataforma 121Labs. A pesquisa, conduzida por robôs automatizados, permitiu livre acesso aos beneficiários por sua natureza de convite
ommichannel, onde o link pode ser disponibilizado em canais como site, aplicativo, atendimento presencial, redes sociais, pós-atendimento,
WhatsApp, SMS etc.

A Unimed Leste Paulista Cooperativa de Trabalho Médico conta com 39287 beneficiários acima de 18 anos, dos quais 539 acessaram a pesquisa,
sendo identificados pelo Código de Controle Operacional (CCO) e classificados conforme exigência da ANS (itens abaixo de i a v). Destes, 400
beneficiários concluíram seus questionários (i), alcançando uma Taxa de Respondentes de 74,21% (opt in: i/(Total de Contactados)) :

i) Questionário concluído: 400
Número de beneficiários que responderam as 10 perguntas estipuladas pela ANS na Nota Técnica.

ii) O Beneficiário não aceitou participar da pesquisa: 1
Consideramos como beneficiários que não aceitaram participar da pesquisa o número de pessoas que entraram no chatbot e preencheram seu
CCO, mas não responderam nenhuma pergunta do questionário de pesquisa.

iii) Pesquisa incompleta: 26
Número de beneficiários que começaram a responder o questionário, mas não concluíram. Podendo ter parado de responder a qualquer
momento entre a pergunta 1 e a 9.

iv) Não foi possível localizar o beneficiário: 0
Por se tratar de uma pesquisa omnichannel de livre acesso por meio dos canais de comunicação da operadora, nenhum beneficiário foi
considerado como impossível de ser localizado.

v) Outros: 112
Demais classificações não especificadas anteriormente.
Não foram encontrados beneficiários com limitações de saúde que impediram a participação na pesquisa.

A pesquisa foi realizada através de robôs automatizados com link de acesso ao questionário disponibilizado nos canais de comunicação da
operadora e validação do beneficiário através do CPF dos mesmos (sistema ommichannel). O que permitiu ao beneficiário livre acesso a
participação da pesquisa.

Classificação dos RespondentesClassificação dos Respondentes



Análises Adicionais

Como análise adicional, para facilitar o acompanhamento da pesquisa ano após ano, incluímos uma segunda parte com a apresentação
consolidada dos indicadores positivos e negativos de cada pergunta realizada aos respondentes. 

Essa avaliação considera apenas quem avaliou o serviço e atribuiu uma nota a ele, desconsiderando respondentes que não souberam
responder, não lembram ou que não utilizaram os serviços citados.

Para leitura dos gráficos, deve-se usar a lógica descrita abaixo: 

Top2Box (Percepção Positiva): É a soma dos percentuais das duas categorias positivas (Muito bom e Bom), após a retirada das porcentagens
de respostas não utilizaram, não sabem ou não lembram. Para chegar no Top2Box considere o cálculo: (% Muito bom + % Bom) / (% Muito bom
+ % Bom + % Regular + % Ruim + % Muito ruim).

Bottom2Box (Percepção Negativa):  Refere-se à soma dos percentuais das duas categorias negativas (Muito ruim e Ruim), após a retirada
das porcentagens de respostas não utilizaram, não sabem ou não lembram.   . Para chegar no Bottom2Box considere o cálculo: (% Ruim + %
Muito ruim) / (% Muito bom + % Bom + % Regular + % Ruim + % Muito ruim).

Bottom1Box (Percepção Negativa): Representa o percentual da categoria negativa, excluindo aqueles que não utilizaram, não sabem ou não
lembram. Para chegar no Bottom1Box considere o cálculo: (% Nunca) / (% Sempre + % A maioria das vezes + % Às vezes + % Nunca).

Resolutividade (Percepção Positiva): Representa o percentual da categoria positiva, excluindo aqueles que não utilizaram, não sabem ou não
lembram. Para chegar na resolutividade considere o cálculo: (% Sim) / (% Sim + % Não).

Esses indicadores são úteis para avaliar diferentes perspectivas e destacar os aspectos positivos e negativos, eliminando respostas neutras ou
não aplicáveis.

Veja exemplos ilustrativo nos próximos slides.



Análises Adicionais - Top2Box e Bottom2Box
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