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Campinas

Objetivo Geral:

Mensurar a satisfacdo do beneficiario com o servico prestado pela operadora.

Objetivo Especifico:

A adocdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios de Planos Odontolégicos como um dos componentes para o Programa de Qualificacdo Operadoras - PQO e tem como objetivo aumentar a
participacdo do beneficidrio na avaliacdo da qualidade dos servicos oferecidos pelas operadoras de planos de assisténcia a saude.

Os resultados da pesquisa aportam insumos para aprimorar as acées de melhoria continua da qualidade da assisténcia a saude por parte das operadoras, além de trazer subsidios para as acdes
regulatdrias por parte da Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS.

Razdo Social da Operadora: UNIODONTO DE CAMPINAS COOPERATIVA ODONTOLOG., Publico Alvo: Beneficidrios da operadora UNIODONTO CAMPINAS com 18 anos ou
registro ANS niumero 350494 mais de idade.
Execucgdo: Instituto IBRC de Qualidade e Pesquisa Ltda Tipo de Amostragem: O tipo de amostragem adotado é probabilistico estratificado

com partilha proporcional. O motivo da escolha da estratificacdo é pela suposicdao de
gue ha uma elevada heterogeneidade (variancia) do grau de satisfacdo com operadora

Auditor Independente: Fernando Bortoletto - FIB Gestdo Estratégica e Auditoria na populagdo de beneficiarios estudada e que passa a ser diferente nas subpopulagdes
(estratos) definidas pelo sexo, faixa etaria e regido demografica.

Responsavel Técnico: Adriana Aparecida Margal - CONRE3 — 10524
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Quantidade de abordagens ao beneficiario:
ah 8

Através de sistemas automatizados é feito o controle e todas as tentativas sem sucesso sao classificadas com o motivo que impossibilitou a coleta da pesquisa, envio de link para a
participacao online e a quantidade de tentativas de contato por telefone e com um mesmo beneficiario é controlada e limitada a 20 tentativas. Para este corte levamos em consideracao
nossa expertise e dados de mercado, que mostram que de forma geral a efetividade (chance de sucesso no contato) torna-se menor a medida que o numero de tentativas aumenta, até 10
tentativas temos uma chance boa de sucesso, de 11 a 20 tentativas a probabilidade é média e acima de 20 tentativas a efetividade é muito baixa, por isso nosso limite a 20 tentativas.

Especificacao das medidas previstas no planejamento para identificacao de participagao fraudulenta ou desatenta:

O sistema de monitoramento, controle e garantia da qualidade do IBRC é composto de algumas etapas que propiciam a efetividade do propdsito de garantir a entrega exata do que foi planejado,
bem como prevenir, identificar e remover participagdo fraudulenta ou desatenta, para o caso de pesquisas 100% web, sdo:

1 — Efetividade funcional dos sistemas

v'Conferéncia dupla do sistema informatizado onde sdo imputados lista de clientes e formulario de pesquisa — front office de pesquisa, antes do inicio do projeto, garantindo assim que tudo
que chegue aos sistemas de disparo web (e-mail, WhatsApp, SMS, etc.), esteja 100% conforme;

v'Conferéncia didria por turno (duas vezes, as 8 e 14h) do adequado funcionamento dos sistemas de disparo web (e-mail, WhatsApp, SMS, etc.), verificando se estdo fluindo dentro do
planejado, bem como acompanhamento dos relatérios de efetividade de entrega;

v'100% da equipe de manejo web, a qual opera as ferramentas; é treinada presencialmente por instrutor da qualidade, com presenca de coordenador ou gerente do projeto;

v'100% das possiveis ndo conformidades no funcionamento dos sistemas de disparo web, porventura encontradas nas conferéncias diarias, sdo alvo de corre¢do imediata pela equipe de Tl
do IBRC e, se necessario, com suporte técnico dos fornecedores das respectivas ferramentas, que estdo entre as mais conceituadas do mercado;

v'ApOs a correcdo, é realizado acompanhamento com medicdo de hora em hora, por 24 horas, para garantir que o funcionamento adequado tenha se restabelecido.
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2 — Efetividade de alcance do publico target.

Ha trés formas de fazer as pesquisas chegarem ao publico target pelos canais web, uma reativa onde a iniciativa de envio do link para acesso ao formuldrio de pesquisa é do instituto, de forma
privada a um canal exclusivo do beneficiario, que apenas reage acessando, e duas proativas, onde o link é disponibilizado de forma publica, por exemplo, no site da operadora, em comunicados,
em locais de grande circulagdo como hospitais e ambulatdrios, E nesse caso a proatividade é do beneficiario que precisa acessar e seguir para o formulario, que sdo:

Acesso reativo

2.1 - O envio de links exclusivos (personalizados, individuais) para cada beneficiario por meio de diferentes canais como SMS, WhatsApp e/ou e-mail. Esses links sdo controlados por um registro
Unico associado ao ID, identificador Unico do cliente, registrado na plataforma IBRC. Apds a conclusao da entrevista, os dados coletados sdo armazenados em bancos de dados restritos, e os links
utilizados sdao imediatamente desativados, impedindo qualquer tentativa de reutilizacdo.

Acesso proativo

2.2 - Acesso proativo por link geral (coletivo, ndo personalizado)

No caso do acesso publico, por meio de links gerais disponibilizados em site da operadora, comunicados ou pontos de grande circulacdo, adotamos mecanismos adicionais de seguranca para
garantir a efetividade e confiabilidade das respostas. O processo se da da seguinte forma:

eValidagcdao em dois fatores: ao acessar o link, o beneficiario precisa inserir o CPF, e em seguida é solicitado que confirme o seu nome. Essas informagdes sdao automaticamente validadas
junto ao banco de dados da operadora de salde. Apenas quando ambos os dados coincidem com os registros, o acesso ao formulario é liberado.

eBloqueio de duplicidade: apés a finalizacdo da pesquisa por um CPF, qualquer nova tentativa de acesso com o mesmo CPF é automaticamente bloqueada, com indicacao de que aquela
pesquisa ja foi respondida. Isso garante unicidade de resposta.
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«Rastreamento de IP e geolocaliza¢do: todo acesso é registrado com o IP da maquina/dispositivo utilizado, e geolocalizagdo aproximada, o que permite identificar padrdes irregulares
(como multiplas respostas vindas de um mesmo IP), prevenindo possiveis tentativas de fraude, inclusive por parte de quem detenha os dados cadastrais.

eAlarmes de inconsisténcia: caso ocorra tentativa de utilizacdo indevida, por exemplo, se a operadora responder no lugar de um beneficidrio, o préprio cliente, ao tentar acessar
posteriormente e encontrar seu CPF ja utilizado, tera motivo para reportar. Isso gera um alerta imediato e reforca a robustez do mecanismo de seguranca.

Em conjunto, esses fatores — validacdo em dois niveis (CPF + nome), rastreamento de IP, unicidade de resposta e alarmes automdticos — garantem que a pesquisa, mesmo em ambiente de
acesso publico, mantenha o nivel de confiabilidade e protecao contra participacdes fraudulentas ou desatentas que o acesso reativo ja proporciona de forma natural. O processo de seguranca
IBRC, coloca a pesquisa em um nivel de seguran¢a compativel com as melhores praticas internacionais de validacao, rastreabilidade e unicidade em surveys digitais, e sem excesso ou
demoradas verificagdes o que poderia interferir na efetividade da coleta, comprometendo o alcance amostral.

2.3 — Acesso ao formulario por QR Code

Tem o mesmo funcionamento e os mesmos mecanismos de seguranga descritos no item 2.2, uma vez que o QR Code é apenas outra forma de disponibilizar o link publico de acesso ao
formulario.

Um fator extra se seguranca, é que as respostas obtidas por meio da coleta online, independentemente da forma como o beneficiario acessa o link para responder a pesquisa, sdo submetidas a
uma analise estatistica do tempo de resposta. Respostas excessivamente rapidas ou lentas podem sugerir falta de atencdo ou inconsisténcias. Dessa forma, avalia-se o tempo desde a primeira
até a ultima pergunta do questiondrio. Qualquer tempo de resposta que exceda trés desvios padrdes em relacdo a média é descartado. Essa abordagem pressupde que o tempo médio para a
conclusdo do questiondrio segue uma distribuicdo normal. Ao considerarmos a média mais ou menos trés desvios padrdes, garantimos uma avaliagao estatisticamente robusta do tempo de
resposta.

Toda interacdo onde é localizada uma ndo conformidade é descartada.
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Resultados da Andlise Preliminar da Base de Dados:

Ao conduzir a andlise dos dados, implementamos uma abordagem abrangente de Populagao total:
higienizacdo, incluindo a depuracdo sistematica de registros invalidos. Dentre esses 569.220 Beneficidrios UNIODONTO CAMPINAS
registros, destacam-se:

No caso de contatos telefénicos, verificamos a presenca de cadastros desprovidos de POPUIagaO_ elegwe' a pesquisa:
numeros de telefone, registros invalidos devido a auséncia de DDD ou presenca de 338.277 maiores de 18 anos
caracteres numéricos insuficientes.

Planejamento da Pesquisa:

Em relacdo aos contatos online, identificamos cadastros sem numeros de telefone
29/01/2026

para facilitar o envio de links por SMS e WhatsApp, bem como registros com falta de
enderecos de e-mail para a conducao da pesquisa online.
, S N Periodo de Campo:
Apds es~sa crl.terlosa hlglenlz.agao, constatamos a presenca dAe dados suf|C|ente§ para a 05/03/2026 a 01/04/2026
conducdo eficaz da pesquisa, sem comprometer os pardmetros estabelecidos no
estudo amostral.
Forma de coleta dos dados: Pesquisa telefonica (CATI) e online. Seguindo

Ao longo da pesquisa em campo as analises se confirmaram, ndo sendo observadas os cédigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252
inconsisténcias que justificasse uma revisao dos cadastros por parte da operadora.

e
ibre



TAXA DE RESPONDENTES

& 716
0,9 %

Nivel de Confianga: 95% Total de Contatos
Margem de Erro: 3,66% Telefonico e Online: 82.173

Questionarios concluidos (banco de dados)

*Beneficidrios ndo aceitaram part|C|par da pesqwsa (banco de dados e evidéncia 1)

* Pesquisas Incompletas banco de dados)

*N3ao foi possivel localizar o beneficiario (banco de dados e evidéncia 2)

*Outros motivos (banco de dados e evidéncia 3)

Nota: Erros ndo amostrais detectados
Nota?: Outros = Demais classificacdes ndo especificadas anteriormente (por exemplo: o beneficidrio é incapacitado de responder)
Nota3: O universo amostral online com base em sorteio esta diretamente relacionado a quantidade de registros com enderecos de e-mail.

uniodonto

*AMOSTRA CONTRATADA

400

Uma efetividade de 316

pesquisas a mais

(79%)
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Campinas

Margem de erro por atributo

1 - Cuidados de satude 647 3,85
2 - Atengao imediata 447 4,63
Bloco A: N
e G 3 - Comunicagao 586 4,04
4 - Atencgao a saude recebida 640 3,87
5 - Lista de médicos (acesso aos prestadores) 625 3,92
6 - Atendimento multicanal 530 4,25
Bloco B: ..
Canais de Atendimento 7 - Resolutividade 202 6,89
8 - Documentos e formularios 398 4,91
9 - Avaliagao geral 699 3,70
Bloco C:
Satisfacdo Geral N
10 - Recomendagao 702 3,69
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Dados Técnicos uniodonto ()

Campinas

Intervalo de Confianga

el Padrao Amostral | Confianca § Inferior | Superior

Sempre 48,0% 1,8% 3,7% 95,0% 44,4% 51,7%

A maioria das vezes 119 16,6% 1,4% 2,7% 95,0% 13,9% 19,3%

As vezes 151 21,1% 1,5% 3,0% 95,0% 18,1% 24,1%

Nunca 33 4,6% 0,8% 1,5% 95,0% 3,1% 6,1%

Nos 12 ultimos meses nao procurei cuidados odontolégicos 56 7,8% 1,0% 2,0% 95,0% 5,9% 9,8%
N3o sei/ Ndo me lembro 13 1,8% 0,5% 1,0% 95,0% 0,8% 2,8%

m

Sempre 30,3% 1,7% 3,4% 95,0% 26,9% 33,7%

A maioria das vezes 63 8,8% 1,0% 2,1% 95,0% 6,7% 10,9%

As vezes 79 11,0% 1,1% 2,3% 95,0% 8,7% 13,3%

Nunca 88 12,3% 1,2% 2,4% 95,0% 9,9% 14,7%

Nos 12 ultimos meses nao precisei de aten¢dao imediata 254 35,5% 1,8% 3,5% 95,0% 32,0% 39,0%

N3o sei/ Ndo me lembro 15 2,1% 0,5% 1,0% 95,0% 1,0% 3,1% L
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Dados Técnicos

Intervalo de Confianga

; [PECE Padrao Amostral | Confianca ] Inferior | Superior

Nao

N3o sei / Ndo lembro

F por¢a Padrao Amostral | Confianca ] Inferior Superior

40,1%

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim

Nos 12 dltimos meses nao recebi atengdao em saude por parte de meu plano

odontolégico

N3o sei/ Ndo me lembro

414

130

235

57

17

18

54

22

24,0%
57,8%

18,2%

43,7%
32,8%
8,0%
2,4%
2,5%
7,5%

3,1%

1,6%
1,8%

1,4%

1,8%
1,7%
1,0%
0,6%
0,6%
1,0%

0,6%

3,1%
3,6%

2,8%

3,6%
3,4%
2,0%
1,1%
1,1%
1,9%

1,3%

uniodonto ()

95,0%
95,0%

95,0%

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

95,0%

20,9%
54,2%

15,3%

29,4%

6,0%
1,3%
1,4%
5,6%

1,8%

Campinas

27,2%

61,4%

21,0%

47,3%
36,3%
9,9%
3,5%
3,7%
9,5%

4,3%
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Dados Técnicos

Intervalo de Confianga

uniodonto ()

Campinas

P LI Padrdao J Amostral | Confianca] Inferior | Superior

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim
Muito Ruim

Nunca acessei a lista de prestadores de servicos credenciados pelo meu plano
odontoldgico

N3o sei/ Ndo me lembro

258
93
37
29

79

12

29,1%
36,0%
13,0%
5,2%
4,1%
11,0%

1,7%

1,7%
1,8%
1,2%
0,8%
0,7%
1,1%

0,5%

3,3%
3,5%
2,5%
1,6%
1,4%
2,3%

0,9%

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

95,0%

25,7% 32,4%

32,5% 39,6%
10,5% 15,5%
3,5% 6,8%
2,6% 5,5%
8,7% 13,3%

0,7% 2,6%

O Padrao Amostral | Confianca ] Inferior | Superior

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim
Muito Ruim
Nos 12 ultimos meses nao acessei meu plano odontolégico

N3o sei/ Ndo me lembro

237
73
18
13

147
39

26,4%
33,1%
10,2%
2,5%
1,8%
20,5%
5,4%

1,6%
1,7%
1,1%
0,6%
0,5%
1,5%
0,8%

3,2%
3,4%
2,2%
1,1%
1,0%
3,0%
1,7%

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

23,2% 29,6%
29,7% 36,5%
8,0% 12,4%
1,4% 3,7%
0,8% 2,8%
17,6% 23,5%
3,8% 7,1%
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Campinas

Intervalo de Confianga

PO Padrao Amostral | Confianca ] Inferior J| Superior

10,9% 1,1% 2,3% 95,0% 8,6% 13,2%

Ndo 124 17,3% 1,4% 2,8% 95,0% 14,5% 20,1%

Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano odontolégico 484 67,6% 1,7% 3,4% 95,0% 64,2% 71,0%

N3o sei / N3o me lembro 30 4,2% 0,7% 1,5% 95,0% 2,7% 5,7%
Pl Padrao Amostral | Confianca | Inferior Superior

Muito Bom 16,9% 1,4% 2,7% 95,0% 14,2% 19,6%

Bom 223 31,1% 1,7% 3,4% 95,0% 27,8% 34,5%

Regular 36 5,0% 0,8% 1,6% 95,0% 3,4% 6,6%

Ruim 13 1,8% 0,5% 1,0% 95,0% 0,8% 2,8%

Muito Ruim 5 0,7% 0,3% 0,6% 95,0% 0,1% 1,3%

Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano odontoldgico 256 35,8% 1,8% 3,5% 95,0% 32,2% 39,3%
N3o sei/ Ndo me lembro 62 8,7% 1,0% 2,1% 95,0% 6,6% 10,7%
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Campinas

Intervalo de Confianga

(} 8 I Padrao Amostral | Confianca] Inferior Superior

Muito Bom 38,7% 1,8% 3,6% 95,0% 35,1% 42,3%

Bom 283 39,5% 1,8% 3,6% 95,0% 35,9% 43,1%

Regular 101 14,1% 1,3% 2,5% 95,0% 11,6% 16,7%

Ruim 21 2,9% 0,6% 1,2% 95,0% 1,7% 4,2%

Muito Ruim 17 2,4% 0,6% 1,1% 95,0% 1,3% 3,5%

N3o sei/ Ndo tenho como avaliar 17 2,4% 0,6% 1,1% 95,0% 1,3% 3,5%
elelini=ly agao I Padrao J Amostral | Confianca ] Inferior | Superior
Definitivamente Recomendaria 27,4% 1,6% 3,3% 95,0% 24,1% 30,6%
Recomendaria 352 49,2% 1,8% 3,7% 95,0% 45,5% 52,8%

Indiferente 32 4,5% 0,8% 1,5% 95,0% 3,0% 6,0%
Recomendaria com Ressalvas 77 10,8% 1,1% 2,3% 95,0% 8,5% 13,0%

Nao Recomendaria 45 6,3% 0,9% 1,8% 95,0% 4,5% 8,1%

N3o sei/ Ndo tenho como avaliar 14 2,0% 0,5% 1,0% 95,0% 0,9% 3,0% L
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Distribuicdo por Cidade Intervalo de Confianga Distribuicdo por Faixa Etaria Intervalo de Confianga
Limite Inferior  Limite Superior Faixa Etaria Limite Inferior  Limite Superior

Campinas 58,2% 54,6% 61,9%
L De 18 a 25 anos 6,8% 5,0% 8,7%
Ribeirdo Preto 6,6% 4,8% 8,4%
Sumaré 6,1% 4,4% 7,9% De 26 a 35 anos 11,3% 9,0% 13,6%
Valinhos 6,0% 4,3% 7,7% De 36 a 45 anos 14,5% 11,9% 17,1%
Hortolandia 4,9% 3,3% 6,5%
. De 46 a 55 anos 20,1% 17,2% 23,0%
Paulinia 2,8% 1,6% 4,0%
naaiatiba 2,5% 1,4% 3,7% De 56 a 65 anos 23,2% 20,1% 26,3%
Amparo 2,2% 1,2% 3,3% Mais de 65 anos 24,0% 20,9% 27,2%
Manaus 2,1% 1,0% 3,1%

Sorocaba 2,0% 0,9% 3,0% Distribuicdo por Género Intervalo de Confianga
H 0, 0, o)

S3do Paulo 1,3% 0,4% 2,1%
Feminino 48,6% 44,9% 52,3%

Monte Mor 0,8% 0,2% 1,5%
Mogi Guagu 0,7% 0,1% 1,3% Masculino 51,4% 47,7% 55,1%

Jaguariuna 0,7% 0,1% 1,3%

Pedreira 0,6% 0,0% 1,1%

Itapira 0,6% 0,0% 1,1%

Artur Nogueira 0,6% 0,0% 1,1%
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Descricao do Perfil

Faixa Etaria

De 18 a 25 anos

De 26 a 35 anos

De 36 a 45 anos

De 46 a 55 anos

De 56 a 65 anos

Mais de 65 anos

B -
QAN =
LA =
T i e
[T e
B

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

Género

uniodonto )

Campinas

51,4

48,6

Beneficiarios com 18 anos ou mais
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Sumario & Benchmarking Uniodggﬁg‘@

| wator [ weta | wenor I waior | wasta | menor 100
2o rof s a2

RESULTADOS

UNIODONTO CAMPINAS

1 - Acesso atendimento eletivo primario 68,9 9 71,6 95,9 76,5 50,8 79,8 63,3 50,8 56%
81 2 - Acesso atendimento urgéncia e Emergéncia 60,2 qr 62,6 97,1 75,7 34,2 79,2 56,1 34,2

3 - Comunicado cuidados preventivos 24,9 4P 29,4 86,2 28,1 5,0 51,8 17,0 7,0 0% 0%

(1) (]
4 - Acesso atendimento secunddrio/terciario 76,4 P 85,6 98,5 79,5 42,0 91,5 72,5 58,3
Exceléncia Conforme N&do Conforme

5 - Acesso a lista de prestadores 66,5 4p 74,6 92,9 66,6 27,6 82,7 62,2 47,4

6 - Atendimento Multicanal informagéo 751 1 804 97,2 73,2 29,4 87,1 68,0 50,8 LI RN 2
B2 7 - Atendimento resolutivo de reclamagoes 41,8 N 38,6 92,5 56,0 22,1 83,3 53,6 34,2

621 1 676 83 560 18 840 679 440 91%

8 - Documentos/Formularios 77,7 A 86,4 98,5 74,7 43,8 91,5 74,1 56,9

9 - Avaliagdo do plano 74,2 9P 80,1 98,6 77,0 37,7 87,6 68,5 55,0

10 - Recomendagdo do plano 69,1 4p 78,0 96,3 71,8 32,8 85,9 65,8 50,5 9%

De 90 — 100%: Nivel de satisfacdo de exceléncia (sdo as forgas) \l/ ’P Variou acima da
margem de erro N30 houve
Variou dentro da variagdo
De zero Até 79%: Nivel de satisfacdo ndo conforme (fraquezas de 51 a 79%), sendo considerado Critico o nivel abaixo de 50% (ameacas) margem de erro

De 80 — 89%: Nivel de satisfacdo conforme (sdo as oportunidades)

2

‘h-—"-_\}
NS

* O benchmarking 2025 sera disponibilizado apds a consolidagdo interna dos resultados, que ocorrera apds o fim do prazo da ANS para a protocolizagdo dos resultados
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Consultas e Exames uniodonto ()

Campinas
1 - Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de satude (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano

odontolégico quando necessitou? —
. Na maioria
Nunca As vezes
das vezes

Negativo Positivo Feminino 4,7 19,9 20,2 55,1
28,4 71,6 Positivo: 75,3
Masculino 5,5 26,7 16,6 51,2
53,2 Positivo: 67,8

De 18 a 25 anos 18,9 13,5 16,2 51,4

23,3 Positivo:
’ 18,4 De 26 a 35 anos 8,5 19,7
Positivo:
5,1 De 36 a 45 anos 3,0 31,3
Nunca As vezes Na maioria Sempre Nao Nao Positivo
das vezes procurei  Sei De 46 a 55 anos 3,1 26,0 16,0 55,0
4,6 21,1 16,6 48,0 7,8 1,8 Positivo:
Y g g y 2 4 De 56 a 65 anos 3,9 18,3
FREQUENCIA )
Positivoy
Mais de 65 anos 4,5 25,0
Base: 647 | Margem de Erro: 3,85. Positivo:

N&o procurei = Nos uUltimos 12 meses ndo procurei cuidados de salide: 56 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados).
N&o sei = N3o sei/Ndo me lembro: 13 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados).
Nota": Resultados apresentados em percentual (%).

Dentre os beneficidrios que tiveram cuidados de salde e souberam responder, 71,6% conseguiram ter cuidados de salide Sempre ou Na maioria das vezes, classificando o atributo em patamar
de Ndo Conformidade. Ponto de atencdo para a op¢do Nunca que obteve 5,1% de mencdes.

Analisando os perfis, a variacdo entre os géneros é pequena ficando dentro da margem de erro, logo ndo é possivel dizer que ha um género com melhor resultado que outro. Por faixa etaria
qguem melhor avaliou foram os beneficiarios De 56 a 65 anos chegando a 77,8% das menc¢des positivas, classificando o atributo em patamar de Nao Conformidade. Ja os beneficiarios De 36 a
45 anos s3o 0s que menos conseguiram ter cuidados quando necessitaram com 65,7% em patamar de Ndao Conformidade.
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2 - Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de ateng¢do imediata (atendimentos de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o (a) Sr.(a) foi

atendido pelo seu plano odontoldgico assim que precisou?
5 Na maioria
Nunca As vezes -
das vezes

Negativo Positivo .
37,4 62,6 Feminino 16,0 17,4 16,9 49,8
Positivo: [N A
Masculino 23,1 17,9 11,5 47,4
48,5 Positivo:

De 18 a 25 anos 31,8 13,6

Positivo:

19,7 17,7 De 26 a 35 anos 25,0 15,0
14,1
Positivo:
. De 36 a 45 anos 23,9 19,4 16,4 40,3
Nunca As vezes Na maioria Sempre Nao Nao POSitiVO:
das vezes procurei Sei De 46 a 55 anos 17,4 18,5 14,1 50,0
12,3 11,0 8,8 30,3 35,5 2,1 Positivo:
Y ’ ’ ’ ’ ’ De 56 a 65 anos 18,9 18,0 10,8 52,3
FREQUENCIA
Positivo: [N - B
Mais de 65 anos 15,7 17,4 17,4 49,6
Base: 447 | Margem de Erro: 4,63. Positivo: 67,0

Ndo necessitei = Nos Ultimos 12 meses ndo necessitei de atencdo imediata: 254 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados).
N3o sei = Ndo sei/Ndo me lembro: 15 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados).

Nota': Resultados apresentados em percentual (%).

Dentre os beneficiarios que necessitaram de atencdo imediata e souberam responder, 62,6% conseguiram atendimento Sempre ou Na maioria das vezes, classificando o atributo em patamar
de Ndo Conformidade. Ponto de atencdo para a op¢do Nunca com 19,7% de mencgodes.

Analisando os perfis, a variacdo entre os géneros é pequena ficando dentro da margem de erro, logo ndo é possivel dizer que ha um género com melhor resultado que outro. Por faixa etaria
guem melhor avaliou foram os beneficidrios com Mais de 65 anos, com 67% de mencgdes positivas, classificando o atributo em patamar de Nao Conformidade. Ja o publico De 18 a 25 anos é
0 que menos conseguiu atencdo imediata quando necessitou, com 54,5%, atribuindo um patamar de Ndao Conformidade.
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3 - Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicagao de seu plano odontolégico (por exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.) convidando e/ou
esclarecendo sobre a necessidade de realizagao de consultas ou exames preventivos?

Feminino 75,8 L. 242 |
® Sim Masculino 65,9 - 7: % N
= Nao

De 18 a 25 anos 68,6 31,4
De 26 a 35 anos 76,3 23,7
Sim N&o N&o sei De36ad5anos | 81,3 | 18,8

--------------------- [ pudedadedededaded ekt alabaddadadadadadadd |

&l 208 1872 De 46 a 55 anos 66,1 P339
peaEes De 56 a 65 anos 66,7 33,3
Mais de 65 anos 70,8 29,2

Base: 586 | Margem de Erro: 4,04.
N&o sei = N3o sei/Ndo me lembro: 130 entrevistados. (ndo considerados para célculo dos indicadores).

Nota": Resultados apresentados em percentual (%). -

Com relacdo a comunicagdo, dentre os beneficidrios que souberam responder, 29,4% disseram que receberam comunicac¢do do plano odontolégico, enquanto 70,6% relatam nao ter recebido
comunicac¢do, um indice elevado que cabe um ponto de atengao.

Analisando os perfis, o publico Masculino foi quem melhor avaliou com 34,1% classificando em patamar de Nao Conformidade. Por faixa etaria os respondentes que mais receberam
comunicacdo sdo os beneficidrios De 46 a 55 anos, com 33,9% para a mencdo positiva. O publico com menor frequéncia de contato sdo beneficidrios De 36 a 45 anos, dos respondentes
81,3% ndo receberam algum tipo de comunicacdo do plano nos ultimos 12 meses.




Hospitais, Clinicas, etc

4 - Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a aten¢ao em saude recebida de seu plano odontoldgico (por exemplo: laboratérios, clinicas, dentistas e

outros)?
Percepgao 85,6
48,9
36,7
8,9
= ==
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom N&o recebi Ndo sei

2,5 2,4 8,0 32,8 43,7 7,5 3,1

FREQUENCIA

Base: 640 | Margem de Erro: 3,87.

N3o recebi = Nos ultimos 12 meses nao recebi atengdo em salde: 54 entrevistados (ndo considerado para

calculo dos resultados).
N3o sei = N3o sei/Ndo me lembro: 22 entrevistados (ndo considerados para calculo dos indicadores).
Nota': Resultados apresentados em percentual (%).

% Satisfagao

90a  Exceléncia  80a  Conformidade / Oa N3o conformidade /
100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameacas

uniodonto ()
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Faixa Etaria T2B
De 18 a 25 anos 87,1
De 26 a 35 anos ________8_2:1 _______
De 36 a 45 anos i_ _______ 7 7_r_6_______j
De 46 a 55 anos 84,8
De56a65anos 885
Mais de 65 anos E 89,7 15

Dentre os beneficidrios que receberam atencdo a saude e souberam responder,
89,7% dos entrevistados avaliaram positivamente este atributo (Bom e Muito bom),
classificando-o em Conformidade. Destaque positivo para a op¢do Muito ruim que
obteve apenas 2,8%. O maior indice de ndo satisfeitos estda no gradiente Regular
com 8,9%.

Analisando os perfis, a variagdo entre os géneros é pequena ficando dentro da
margem de erro, logo ndo é possivel dizer que hd um género com melhor resultado
qgue outro. Por faixa etdria, os beneficidrios com Mais de 65 anos sdo os que estdo
mais satisfeitos, com 89,7% na avaliacdo atingindo o patamar de Conformidade. Ja
0s menos satisfeitos pertencem ao publico De 36 a 45 anos com 77,6%, atribuindo o
patamar de Nao Conformidade.
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5 - Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano odontolégico (por exemplo: dentistas, laboratoérios
e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

Faixa Etdria T2B
Percepcéo P 6 — De 18 a 25 anos 71,1
I
: | De 26 a 35 anos 70,6
| |mT ST SSsssssssss==- I
e | De36ad5anos | 60,9 i
| 333 De 46 a 55 anos 70,1
[ n x = == axa x = x 2 L]
: : De 56 a 65 anos | 84,5 E
| e
14.9 I : Mais de 65 anos 79,6
’ I
| I
4,6 5,9 | : -
! |
: : Dentre os beneficidrios que acessaram a lista de prestadores de servicos e
. ) ) | . | ) o souberam responder, 74,6% dos entrevistados avaliaram positivamente este
__________ atributo (Bom e Muito bom), classificando-o em Nao Conformidade. Destaque
Muito ruim Ruim Regular L Bom Muito bom |Ndo acessei  Ndo sei B (B Muito bom), classificand N3o Conf idade. D
4,1 5,2 13,0 36,0 29,1 11,0 1,7 positivo para a op¢do Muito ruim que obteve apenas 4,6% de mencdes. O
FREQUENCIA maior indice de ndo satisfeitos esta no gradiente Regular com 14,9%.

Ponto de ateng¢do ao viés de baixa de 8pp entre as mencgdes positivas, o que

Base: 625 | Margem de Erro: 3,92. L L ] N . . N ) C
indica probabilidade de migragdo de satisfagao para nao satisfagdo.

N&o acessei = Nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciados: 79 entrevistados (ndo considerado para
calculo dos resultados). Analisando os perfis, o publico Masculino foi quem melhor avaliou com 79,1%
N&o sei = N3o sei/Ndo me lembro: 12 entrevistados (ndo considerados para célculo dos indicadores). classificando em patamar de N3o Conformidade. Por faixa etdria, os
Nota: Resultados apresentados em percentual (%) beneficidrios De 56 a 65 anos s30 os que estio mais satisfeitos, com 84,5% na
avaliacdo atingindo o patamar de Conformidade. J4 os menos satisfeitos

% Satisfacdo pertencem ao publico De 36 a 45 anos com 60,9%, atribuindo o patamar de

90a  Exceléncia  80a  Conformidade/  Oa N3o conformidade / Nao Conformidade.
100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameacas
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6 - Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano odontolégico (exemplos de acesso: SAC — servico de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de
celular, sitio institucional da operadora na internet ou por meio eletronico ) como o (a) Sr.(a) avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagodes de que
precisava?

Faixa Etaria T2B
Percepgao 80,4
De 18 a 25 anos 77,4
De 26 a 35 anos 75,0
44,7 e 3
De 36 a 45 anos ] 74,7 ]
35,7 De 46 a 55 anos 77,3
[ X X X X X X X XX XXX L]
De 56 a 65 anos | 86,8 i
| .
Mais de 65 anos 84,0
13,8
2,5 3,4
] ) ) | ob . ] o l Dentre os beneficidrios que acessaram o plano odontoldgico e souberam responder, 80,4%
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom |Ndo acessei  Ndo sel avaliaram positivamente (op¢des Bom e Muito bom), colocando o atributo em
%,8 2,5 10,2 331 26,4 20,5 S Conformidade. Destaque positivo para a op¢ao Muito Ruim que obteve apenas 2,5% de
FREQUENCIA citacdes. O maior indice de n3o satisfacdo estd concentrado no gradiente Regular com

13,8%.

Ponto de atencdo ao viés de baixa de 9pp entre as mengdes positivas, indicando
probabilidade de migracdo da satisfacdo para nao satisfacao.

Base: 530 | Margem de Erro: 4,25.

N3o acessei = Nos Ultimos 12 meses ndo acessei meu plano odontolégico: 147 entrevistados (ndo considerado
para célculo dos resultados).

N3o sei = Ndo sei/Ndo me lembro: 39 entrevistados (ndo considerados para calculo dos indicadores). Analisando os perfis, a variacdo entre os géneros é pequena ficando dentro da margem de
Nota: Resultados apresentados em percentual (%). £ 7 . a A .
erro, logo ndo é possivel dizer que ha um género com melhor resultado que outro. Por faixa
etdria, os mais satisfeitos sdo os beneficiarios De 56 a 65 anos que avaliaram com 86,8% de
satisfagdo, atingindo o patamar de Conformidade. Os menos satisfeitos sdo os

90a  Exceléncia  80a  Conformidade/  0a  Nio conformidade / beneficiarios De 36 a 45 anos com 74,7% das mencdes, atribuindo o patamar de Nao
100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameacas Conformidade.

% Satisfagao
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7 - Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamagao 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?

Feminino 60,2 39,8
Masculino 62,2 37,8
m Sim
= Nao
Faixa etaria
De 18 a 25 anos
De 26 a 35 anos
N3o De 36 a 45 anos
Sim Nao reclamei N3o sei De 46 a 55 anos
10,9 e 67,6 4,2 De 56 a 65 anos
FREQUENCIA

Mais de 65 anos 66,1 33,9

Base: 202 | Margem de Erro: 6,89.

Ndo reclamei = Nos ultimos 12 meses nao reclamei do meu plano odontoldgico: 484 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados).
N3o sei = Ndo sei/Ndo me lembro: 30 entrevistados ndo considerados para calculo dos indicadores).
Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

28,2% dos beneficidarios necessitaram abrir algum tipo de reclamagdo e souberam responder, destes 38,6% disseram ter suas demandas resolvidas, colocando a resolutividade em Nao
Conformidade.

Analisando os perfis, a variacdo entre os géneros é pequena ficando dentro da margem de erro, logo ndo é possivel dizer que ha um género com melhor resultado que outro. Por faixa etaria
temos 80% dos beneficidrios De 18 a 25 anos mencionando Sim, colocando o atributo em patamar de Conformidade. J4 o publico De 46 a 55 anos foram os que tiveram o menor indice de
resolucao de demandas, 71,4% dos respondentes ndo tiveram sua demanda resolvida.
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8 - Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano odontolégico (por exemplo: formulario de adesao/ alteracdo do plano, pedido de
reembolso, inclusdo de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

Faixa Etaria T2B
(et U L Lt . ]
Percepgido 86,4 De 18a25anos | 92,3 E
v 4
De 26 a 35 anos i_ 72,1 i
56,0 De 36 a 45 anos 89,1
De 46 a 55 anos 85,1
De 56 a 65 anos 89,0
30,4
Mais de 65 anos 88,5
n
NN
Dentre os beneficiarios que preencheram documentos ou formuldrios exigidos e
souberam responder, 86,4% avaliaram positivamente (Bom e Muito Bom)
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Nao acessei  N&o sei classificando o atributo em Conformidade.
0,7 1,8 50 311 16,9 358 8,7 Destaque positivo para a op¢do Muito ruim que obteve apenas 1,3% de citagdes. O
FREQUENCIA q , . &= g &= / a
maior indice de ndo satisfacdo estd concentrado no gradiente Regular com 9%.
Ponto de atengdo ao viés de baixa entre as mencdes Bom e Muito bom de 25,6pp
Base: 398 | Margem de Erro: 4,91. que indica probabilidade de migracdo de satisfagdo para ndo satisfagao.

N&o preenchi = Nunca preenchi documentos ou formularios: 256 entrevistados (ndo considerado para calculo dos resultados) ~ Analisando os perfis, a variacdo entre os géneros é pequena ficando dentro da
N3o sei = N3o sei/Ndo me lembro: 62 entrevistados (ndo considerados para calculo dos indicadores). margem de erro, logo n3o é possivel dizer que hd um género com melhor resultado
Nota: Resultados apresentados em percentual (%). . 2 8 A2 . A ~

gue outro. Por faixa etaria, os beneficiarios mais satisfeitos sdao os respondentes De
18 a 25 anos que atingiram o patamar de Exceléncia com 92,3% das mencgdes. Os
menos satisfeitos sdao beneficidrios De 26 a 35 anos atingindo 72,1% na avaliagao

90a  Exceléncia  80a  Conformidade/  0a  Nio conformidade / classificando o atributo em Ndao Conformidade.
100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameacas

% Satisfagao




Avaliacao Geral

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

Percepgao 80,1
40,5 39,6
14,4
2,4 3,0
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom  Nao sei
2,4 2,9 14,1 39,5 38,7 2,4

FREQUENCIA

Base: 699 | Margem de Erro: 3,70.

N&o sei = Ndo sei/Ndo tenho como avaliar: 17 entrevistados (ndo considerados para calculo dos indicadores).

Nota™: Resultados apresentados em percentual (%).

% Satisfagao

90a  Exceléncia  80a  Conformidade / 0a N3o conformidade /
100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameacas

uniodonto ()
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Faixa Etdria 2B |
De 18 a 25 anos i_ _______ %02 | :
De 26 a 35 anos 77,9
De 36 a 45 anos i -------- 5- 8-:-3-"""}
De 46 a 55 anos | ;5-’:7 --------
De 56 a 65 anos 87,3
Mais de 65 anos 79,3

Dentre os beneficiarios que souberam avaliar o plano odontoldgico, 80,1%
avaliaram positivamente, classificando o atributo em patamar de
Conformidade. Ponto de atencdo para o indice de insatisfeitos, com 5,4% (soma
das mengdes negativas Muito Ruim e Ruim). Observamos que o indice de nao
satisfeitos se concentra no gradiente Regular com 14,4% de citagdes.

Ponto de atengao ao viés de baixa entre as mengdes Bom e Muito bom de
0,9pp que indica probabilidade de migragdo de satisfacao para nado satisfagao.

Analisando os perfis, a variagdo entre os géneros é pequena ficando dentro da
margem de erro, logo ndo é possivel dizer que ha um género com melhor
resultado que outro. Por faixa etaria, o publico De 18 a 25 anos s3o os mais
satisfeitos, com 90,2% das mengdes, atingindo o patamar de Exceléncia. Os
menos satisfeitos sdo beneficiarios De 36 a 45 anos com 68,3%, avaliando o
atributo em Nao Conformidade.
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10 - O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano odontolégico para amigos ou familiares?
Nao Recomendaria . . |Definitivamente
. Indiferente JEIRELGEE .
recomendaria com ressalvas recomendaria
Negativo Positivo Feminino 6,6 13,5 4,0 49,9 25,9
17,4 78,0 Positivo: 75,8
Masculino 6,2 8,5 51 50,4 29,9
50'1 Positivo:
De 18 a 25 anos 4,7 7,0 4,7
27,9 Positivo:
De 26 a 35 anos 10,1 8,9 6,3
11,0 Positivo:
6,4 4,6 De 36 a 45 anos 12,5 14,4 5,8
Positivo:
N3o Recomendaria . . Definitivamente N3o De 46 a 55 anos 4,2 15,4 5,6
. Indiferente Recomendaria . .
recomendaria com ressalvas recomendaria sei

Positivo:

6,3 10,8 4,5 49,2 27,4 2,0 De 56 a 65 anos 3,0 9,1 1,8

FREQUENCIA Positivo:!

Mais de 65 anos 6,5 8,9 4,7

Positivo:
Base: 702 | Margem de Erro: 3,69.

N3o sei/Ndo tenho como avaliar: 14 entrevistados (n3o considerados para calculo dos indicadores).

Nota': Resultados apresentados em percentual (%). -

Dentre os beneficiarios que souberam avaliar a recomendacao do plano odontolégico, 78% recomendariam o plano, citando entdo Recomendaria ou Definitivamente recomendaria.

Ponto de atencdo ao alto viés de baixa de 22,2pp entre as opgbes positivas, indicando probabilidade de migracdo de Recomendaria para Neutralidade (Indiferente) e também para a soma de
N3o Recomendaria e Recomendaria com ressalva com 17,4% de citacdes negativas.

Analisando os perfis, a variacdo entre os géneros é pequena ficando dentro da margem de erro, logo ndo é possivel dizer que ha um género com melhor resultado que outro. Por faixa etaria se
destacam os beneficidrios De 56 a 65 anos com 86% de citacdes positivas sendo também o que mais Definitivamente recomendaria com 31,1%.
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L)

» Analisando o desempenho do plano UNIODONTO CAMPINAS, referindo-se a aspectos que investigam a satisfacdo do beneficidrio (questdes com 5 gradientes)
observamos que quatro dos atributos entraram em patamar de Conformidade e um atributo entrou no patamar de Nao Conformidade.

X3

%

O melhor desempenho ocorreu na questao 8, que se refere a facilidade no preenchimento e envio dos documentos ou formularios exigidos pelo plano de saude,
classificada no patamar de Conformidade, com 86,4%.

X3

%

O menor desempenho ocorreu na questao 5, que se refere a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo plano de saude, classificada
no patamar de Nao Conformidade, com 74,6%.

+* Ponto de atengao ao viés de baixa em trés das cinco questdes relativas a satisfacao, isto é, o percentual de respostas Bom é maior que Muito bom, o que indica
probabilidade de migracao da satisfacao para nao satisfacao.

+* A avaliacao do plano atingiu 80,1% de satisfacdo geral, classificando este atributo dentro da Conformidade. Um ponto importante a ser citado, é que apresenta
5,4% de insatisfeitos (soma de Muito Ruim e Ruim), logo a ndo satisfacdao esta concentrada na neutralidade (Regular 14,4%).

X3

%

Por fim, em relagdo a recomendagdo do plano, temos um percentual positivo de 78%. Analisando a taxa de recomendagdo nota-se que ela acompanha a avaliagdo
geral do plano, a diferenca entre elas é de aproximadamente 2,1pp. Nesse sentido, realizar acdes que melhorem os atributos analisados poderao, inclusive,
aumentar o nivel de recomendacao que os beneficiarios fazem do plano de saude.
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+» Fora as questdes de perfil, filtro ou para mensuracdes especificas, para a satisfacdo em si, usamos afirmativas, ndo perguntas, reduzindo a tendéncia a
neutralidade;

+»+ Para cada afirmativa, pedimos uma nota seguindo a escala de Likert, de 1 a 5, significando (1) discordo totalmente, (2) discordo, (3) ndo concordo nem discordo,
(4) concordo e (5) concordo totalmente;

% O nivel de satisfacdo com cada afirmativa é dado pela soma dos percentuais atribuidos ao top 2 box, assim:

» 4 e 5 (Satisfeitos) » 3 (Neutros) » 1e 2 (Insatisfeitos)

L)

0’0

Olhando para a constituicdo do top 2 box, classificamos a Satisfacdo em 3 niveis:

De 90 — 100: Nivel de satisfacao de exceléncia (sao as forcas)
De 80 — 89: Nivel de satisfacdo conforme (sdo as oportunidades)

De 0 até 79: Nivel de satisfacdo ndao conforme (fraquezas de 51 a 79), sendo
considerado Critico o nivel abaixo de 50 (ameacas)

Observagao: A soma dos resultados podem variar entre 99 e 101% por motivos de arredondamento.

{A\@ 0
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» SSI - Spontaneous Satisfaction Index©

O Indice de Satisfacdo Geral Espontaneo é obtido pela primeira afirmativa para a pesquisa como um todo e para cada bloco, onde o cliente exp&e sua satisfacdo sem
a contaminacdo de fazé-lo pensar nas etapas que compdem sua jornada na empresa/servico/produto/area, etc.

Precisa ser a primeira justamente para que traduza espontaneamente a experiéncia do cliente, o que ele tem em mente sem que tenha tempo de pensar nas etapas

n «u

operacionais do relacionamento, ficando livre da analise de desempenho operacional representando uma percep¢ao “mais pura”, “menos contaminada”.
Representa mais a qualidade percebida e o aspecto mais relacional, afetivo com produto/servico, marca e pessoas.

SSI é como se é visto/percebido, sem relagdo direta com as entregas em si.

» CES - Customer Effort Score
O indice de Esforco do Cliente preconiza que quanto menor o esforco do cliente para cumprir seus objetivos, maiores serdo as chances de fidelizacdo com a marca.

Avalia o quao facil foi solucionar um problema ou necessidade.

e
ibre



Indicadores uniodonto @

» NPS —Net Promoter Score

E o Unico indice de lealdade do cliente globalmente aceito, classifica os clientes, agrupados em: promotores, neutros e detratores.

Foi desenvolvido pela americana Bain & Company, por meio de estudos prospectivos. Utilizamos os conceitos publicados no livro “A Pergunta Definitiva” de Fred
Reichheld. E obtido pelo que Reichheld chama de “a pergunta definitiva”: Vocé recomendaria o servico/produto/empresa para parentes e amigos? Qual a
probabilidade de vocé recomendar, dando nota de 0 a 10, onde 0 = nem um pouco provavel e 10 = altamente provavel?

NEUTROS PROMOTORES

Significado do NPS Obtido

260 Fidelidade e exceléncia
>230<59 Fidelidade conforme

<29 Fidelidade nao conforme
NPS = %dePROMOTORES '~ % de DETRATORES

>




Painel de Indicadores uniodonto

Campinas
GENERO FAIXA ETARIA
18 a 25 26a35 36 a45 46 a 55 56 a 65 Mais de
2024 2025
ik e anos anos anos anos anos 65 anos
SSI| — Sat.
n 4
Geral 73 76 81 75 78 69 76 86 80
CES - t
71
65 68 73 84 63 57 65 75 79
NPS - t
36
Fidelidade TG 34 38 30 21 15 38 49 45
Base: 594 725 354 371 49 81 108 145 167 175
BENCHMARKING 2024
GERAL ODONTO
SSI — Sat V_arlou f Variou
i 96,0 74,0 35,0 74,0 65,8 57,0 acima da dentro da 90a100 Exceléncia /Forca >60
Geral ‘ margem margem
E(s:fosr_o 95,0 68,8 24,0 77,0 61,6 53,0 80a89 Conformidade / Oportunidade >30<59
NPS - “ N3o variou B )
Fidelidade 83,0 26,0 -49,0 27,0 9,2 -16,0 0a79 Nao conformidade / Fraguezas ou Ameagas <29

m}\\>

Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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Campinas

11 - No geral, estou satisfeito com o meu plano odontoldgico da
Uniodonto Campinas (SSI)

Justificativas dos nao satisfeitos (21%):

% do
2025
total
79 2024

Qulidace gz rede | 20 31
HISTORICO: | 46 | cobertura || N 13 3,7

2024
( | Disponibilidade de rece [N 12 3,7

73
n Dificuldade / Demora no agendamento _ 9 1,9
n Relacionamento / Atendimento [l 6 1,2
n Liberag&o para procedimentos [Jij 3 0,6
Neutros - Burocracia [ 2 0,4
Insatisfeitos: 10,4 pp :' '-_ - Coparticipacdo . 2 0,4

...oo°'°00. .. 11,0 :
Leett ‘ 71 o' ° ° n Descredenciamento de profissionais . 2 0,4
.*"33 .o -
fe i peco W2
1 2 3 - Outros . 1 0,3
2024 5 9 13 Base: 148.
Nota: 30% dos respondentes ndo souberam/quiseram justificar.
SSI - % satisfeitos Nota?: A soma dos resultados ultrapassa 100%, pois cada respondente poderia informar mais de um motivo.
90a

80a Oa
Exceléncia /Forga 89 Conformidade / Oportunidade N3o conformidade / Fraquezas ou Ameagas

100 79

%

Base: 725.
Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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18 a 25 26 a 35 36a45 46 a 55 56 a 65 Mais de
anos anos anos anos anos 65 anos

GERAL Fem. Masc.
Qualidade da rede
Cobertura
Disponibilidade de rede
Dificuldade / Demora no agendamento
Relacionamento / Atendimento
Liberacdo para procedimentos
Burocracia
Coparticipagao
Descredenciamento de profissionais
Preco

Outros

Base:

0 r_l)é'/// i
Nota: Resultados apresentados em percentual (%). %\@ gL(:'
*&;—

"‘——"‘_—.-:-.____'-._‘_“_
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SSI| - Comentarios uniodonto

Campinas
Qualidade da rede (20%)
= "Ha anos nenhum dentista de qualidade atende via Uniodonto. Pago particular e apenas uso para radiografias."
= "Os profissionais que atem o plano, fazem um pouco de descaso, e tudo querem fazer por fora"
= "Qualidade dos profissionais deixa a desejar."
N . . . . o . . i
= A qualidade do servico prestado, o material utilizado, o pouco caso dos profissionais em atender pelo convénio, em geral deixam a desejar
e . i . _— . . . N
= Fui atendido uma vez na emergéncia, com um dente quebrado e achei a profissional mal educada. Ao procurar atendimento em clinica ndo foi resolvido.
= "Tenho assisténcia. Mas, tenho a impressdo que os profissionais ndo atendem com qualidade por ser pelo convénio. Sempre querem fazer algo no particular."
= "Lista de dentistas ruins, ndo atende as necessidades, arrumam um jeito de fazer o servico no particular, demora pra agendar atendimento e enrolam"
= "Tenho uma situacdo particular relacionada a profilaxia, portanto, preciso usar com maior frequéncia e de forma mais completa e o dentista ndo atende desta forma."
= "No consultdrio os dentistas querem vender servicos particulares e acaba que ndo corresponde ao que preciso e posso"
= "Infelizmente os profissionais ndo estdo atendendo corretamente deixando a desejar pois na verdade estdo mais interessados nos tratamentos particulares."
= "Fui a um dentista que atende pelo plano, porém ele ndo quis realizar a restauragdao porque eu nao aceitei fazer a placa. Ele também disse que provavelmente outros profissionais nao
aceitariam fazer pelo convénio, pois segundo ele a Uniodonto paga um valor muito baixo, e por isso sugeriu que eu fizesse o procedimento particular"
= "Quando precisei de uma coroa dentdria a dentista falou que a que a Uniodonto oferece é de ma qualidade."
= "Ndo quero generalizar mas nenhum profissional que me atendeu me deixou contente com o servigo/tratamento prestado"
= "Estou em tratamento oncolégico, dente com cdrie dor por conta da restauracdo alta que provocou dor e a dentista ignorou minhas mensagens e no ultimo atendimento mandou um

dentista amigo dela."
= "Baixa remuneragao aos dentistas, mal cobrindo os custos de trabalho, tornando praticamente impossivel um atendimento de qualidade”

= "Tive problema com tratamento, perdi o dente, reclamei e a Uniodonto ndo fez nada"




SSI| - Comentarios uniodonto

Campinas

Qualidade da rede (20%)

"Nos ultimos meses passei a fazer uso com frequéncia do Pronto Atendimento da Uniodonto para restaurar meus dentes que estdo quebrando com frequéncia em fun¢do de uma ma
oclusdo. O resultado destes atendimento foi uma deformacdo em varios dentes frontais. Os dentes 11 e 21 foram desgastados (lixados) e criado um vao entre os dois. Quando precisei
restaurar o dente 12, o dentista deixou um vdo enorme em relacdo ao 13 além de deixa-lo torto. O dente 22 foi desgastado quase metade do dente. Enfim, hoje meus dentes estdo
descaracterizados e ja nem me sinto a vontade para sorrir."

"Péssimo atendimento pelo dentista"
"Alguns dentistas fazem o servico de qualquer jeito por ser convénio. Eu perdi um dente por conta de um canal mal feito, e depois so6 piorou .."

"Passei por uma profissional que desgastou uma coroa, para adaptar uma restauracdo dela... Isso achei um absurdo E colocou uma restauracdo de amalgama em um molar... falou que era
muito grande a restauragdo... faz 11 meses e ainda sinto reflexo de coisas frias.... Dentista Adriana Cristina Faria Socorro nunca mais fui Ia. Ela me foi indicada para fechar um dente, por um
Endo que fez um canal ."

"N3o tive atendimento adequado, foi feita uma restauracdo sem asséptica, o dentista apenas colocou a resina em cima do dente quebrado. Reclamei ndo tive suporte da Uniodonto me
recomendaram outra profissional porem as restauracdes e infiltracdes ficaram para segundo plano. Tanto o primeiro profissional quanto a segunda apenas focaram em coroas facetas e
sempre diziam que o material do plano ndo é bom e q se quisesse um servico melhor eles tinham material melhor porém nao coberto pelo plano"

"Nao fiquei satisfeito com o atendimento de uma clinica."
"De modo geral, o atendimento prestado pelos profissionais aos pacientes do convénio nao é equivalente ao oferecido aos pacientes particulares.”
"Dificuldade de agendamento, os dentistas estdo cooperados, mas ndo atendem de forma satisfatéria."

"Ndo tem quase profissional no convénio, quando até sem atendem de qualquer forma sem profissionalismo ,usam os piores produtos .Uma limpeza por exemplo ndo dura 5 minutos .Fui
em uma que disse que ndo tinha carie nenhuma. Dai fui em uma particular até canal tenho que fazer ,tenho carie , tartaro"

"E muito dificil achar dentro do plano algum profissional competente. Com uma clinica adequada e que faca a limpeza (profilaxia) bem feita."

"Demora para marcagao de consultas pelo convenio, alguns procedimentos precisei refazer em clinica particular"

"A falta de profissionais gabaritados para o atendimento e a caréncia destes na cidade de INDAIATUBA." /\
/ 2Rl
"Os melhores dentistas estdo parando de atender via convenio devido baixo retorno para eles, com isso usam produtos de baixa qualidade o que da mais problemas futug@st é}ﬁ' 2
casos." 4 N '
—-,—-——.._’*"1___
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Campinas
Cobertura (18%)
= "Procedimentos que nao fazem, dentistas indicam colegas que cobram particular"
= "Alguns procedimentos deveriam ser gratuitos. Os procedimentos que a Uniodonto ndo cobre, sdo caros pagando particular. Entdo e necessario aumentar um pouco a mensalidade e incluir
procedimentos ndo cobertos para que figuem acessiveis aos usuarios."
= "Um plano com apenas atendimentos basicos, poderia ter uma opc¢do para atendimentos pais especificos, com valor acessivel e com participacdao nossa."
= "Gostaria q o plano fosse mais completo!"
= "Plano ruim sou comunicado sé para fazer limpeza dental”
= "Varios procedimentos solicitados ndo sdo cobertos pelo plano ou ndo cobrem o procedimento da forma sugerida pelo prestador servico cadastrado"
] "Pouca cobertura de exames"
= "Contratei um plano que cobria determinados servicos e quando chego na consulta, o sistema do profissional informa que aquele plano nao cobre o que foi contratado”
= "pois hoje o plano cobre somente o bdsico, canal paga taxa do aparelho que o dentista usa. Essa é a desculpa para eles cobrarem."
= “O plano ndo cobre todo o tratamento odontoldgico."
. "Meu plano é muito limitado!!! qualquer servico fora de restauracao é tudo cobrado a parte, nem tratamento de canal temos disponivel sem custo adicional."
= "0 plano ndo cobre a maioria das proteses”
= "A limitacdo de tratamento coberto pelo plano."
= "Eu utilizo pouco o plano e quando realmente preciso de algum servico mais compresso ele ndo cobre."
= "Muitos dentistas credenciados na hora de agendar consulta ndo querem atender pelo plano ou falam que so realizam limpeza pelo plano e os demais procedimentos nao"
= "A maioria dos dentistas sé atendem limpeza de dentes." s
] "acho que deveria de ter mais coberturas" %\r\

‘h-—"\}
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Campinas

Cobertura (18%)
= "N3o consigo realizar os procedimentos que preciso e estdo dentro do meu contrato, pois os dentistas atendem o plano, mas ndo realizam os procedimentos pelo plano"
= "Porque o plano nao cobre o tratamento que eu preciso"
= "PAGAMOS UM PLANO QUE NAO TEM TOTAL COBERTURA MUITAS DAS VEZES PARA UM SERVCO DE QUALIDADE TEMOS QUE PAGAR PARTICULAR."
= "Porque acredito que ha muitos procedimentos que o plano ndo cobre, o que nos deixa limitados praticamente a limpeza, que é importante, mas é sé isso."
= "Falta de procedimentos"
= "Muitos profissionais deixam de realizar todos os procedimentos cobertos pelo plano, alegando baixa remuneracdo da Uniodonto."
= "A alteracdo da cobertura do plano onde foram excluido exames que eram realizados."
= "Se for tratamento basico ok, agira se precisar de algo a mais eles deixam a desejar."

Disponibilidade de rede (18%)
= "N3o consigo prestadores que atendem na minha cidade"
. "N3do tem quase profissional no convénio, quando até sem atendem de qualquer forma sem profissionalismo ,usam os piores produtos .Uma limpeza por exemplo ndo dura 5 minutos .Fui

em uma que disse que ndo tinha carie nenhuma. Dai fui em uma particular até canal tenho que fazer ,tenho carie, tartaro"

= “E dificil encontrar profissional de endodontista que atenda pelo plano sem cobrar"

= "A dificuldade de encontrar profissionais credenciados para procedimentos mais complexos, como endodontia"

= "Dificuldade de encontrar profissionais aptos a atendimento de urgéncia/emergéncia."

= "OS Dentistas ndo querem atender pelo plano Uniodonto, falam que recebem muito mal do plano, e com isso fazem o atendimento basico apenas."
= "Falta de profissional para fazer canal"

= "E muito dificil achar dentro do plano algum profissional competente. Com uma clinica adequada e que faca a limpeza (profilaxia) bem feita."
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Disponibilidade de rede (18%)

= "O descaso como a gente é tratado pelos dentistas, eles ndo atendem o meu plano de salde ou agendam para ficar aguardando meses, arrumam pretextos para ndo atender os
conveniados, nunca estdo disponiveis, agendas lotadas, parece que temos que ficar mendigando, quando é realizado o tratamento fica a desejar, parece que eles estdo fazendo um favor
sendo que é um direito. Ja desisti da Uniodonto. ."

= "Os dentistas ndo querem até der Uniodonto somente se vocé pagar a parte , mais ai é sacanagem ja pago o convénio e tenho que pagar a parte para o Dentista"

= "N3do consegui um dentista para meu tratamento."

. "Ndo tem urgéncia 24 horas na minha cidade"

= "Rede de atendimento ainda é precaria"

= "Alguns tratamentos ndo tém na cidade de Hortolandia, por exemplo colocacdo de protese."

= "Todas as vezes que precisei . Nao conseguir ir pelo plano. Sé foi bom 1 Unica vez que foi emergéncia ."

= "A falta de profissionais gabaritados para o atendimento e a caréncia destes na cidade de INDAIATUBA."

= "Tem um monte de profissional na lista que fala g atende Uniodonto mas quando liga pra agendar fala que nao atente e se atende tudo que faz ndo é coberto pelo plano. Sempre o que

cobre é o que é de baixa qualidade e temos que pagar a parte"

= "Falta de atendimento de algumas necessidades na minha cidade"

= "é um plano bom porem falta profissionais na regido, que presta um étimo atendimento, com profissionalismo, ética, transparéncia e educacao com o paciente"

] "Ndo encontro credenciados com facilidade"

= "Foi porque tive um procedimento e ndo encontrei clinicas especializadas para realiza-lo."

= "Eu acho muito dificil encontrar dentistas credenciados. Ndo sei se isso ocorre porque o aplicativo é focado principalmente na regido de Campinas; como eu moro em Sorocaba, seria

tenha uma avaliacdo confiavel."
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Disponibilidade de rede (18%)

= "Na minha cidade ndao encontro nenhum profissional que atenda pelo plano."

= "Mora em Serra negra e tem pouco ponto de atendimento precisa de mas pouco recurso”

Dificuldade / Demora no agendamento (9%)

= "Dificuldade de agendamento, os dentistas estdo cooperados, mas ndao atendem de forma satisfatdria."
= "Demora muito pra remarca"
= "Prazo de agendamento para atendimento."

. "QUANDO PRECISA DE PASSAR POR UM DENTISTA E ELE (A) PERGUNTA, E CONVENIO? VC RESPONDE, SIM. QUAL. UNIODONTO, Al VC ESCUTA, ESTOU SEM AGENDA NO MOMENTO."
= "Demora para marcagao de consultas pelo convenio, alguns procedimentos precisei refazer em clinica particular"

= "Indisponibilidade para agendamento de consultas. Em Jaguariuna a rede credenciada ndo possui agenda rapida para o plano, apenas para consultas particulares, alguns consultdrios estdo
disponibilizando com 5 meses para frente, deste modo a unidade de atendimento da Uniodonto fica sobrecarregada, gerando também longa esperard para agendamento de consultas e nas
consultas dificilmente vocé consegue fazer, na primeira vez, o que é preciso, as vezes, tendo que voltar 2 ou 3 vezes para resolver a mesma questao porque na primeira consulta fazem uma
avaliacdo, depois limpeza e apenas na terceira a restaura¢do. Leva-se quase um ano para conseguir fazer uma restauragao."

= "Tive o atendimento basico, nada de extraordinario, mas o Unico ponto ruim é que os dentistas nunca tem agenda para quem vai pelo convenio, demorando atendimento."

. "ligo para marcar a consulta, resposta sé tem vaga no préximo més. Se o dentista desmarca a consulta pra marcar outra consulta sé no préximo MES, O PLANO NUNCA COBRE O QUE
PRECISA SER FEITO tudo que preciso tem que ser pago no PARTICULAR"

= "Como o convénio paga muito pouco para os dentistas, conseguir um horario para obturacdo por exemplo esta dificil, querem sé se for limpeza porque é lucrativo"

= "Iniciei um tratamento mais ou menos 2 anos e nao foi finalizado. Pois faz 4 meses que a dentista que estava fazendo meu tratamento ndo consegui me atender. Infelizmente ndo tenho
boas experiéncias."

= "a DIFICULDADE DE SER ATENDIDO O DENTISTA MARCA E MUITO TEMPO PARA SER ATENDIDO EFETIVAMENTE."
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Relacionamento / Atendimento (6%)
= "Ndo tenho acesso certeiro aos profissionais credenciados e nem ao que realmente meu plano cobre"
= "Tem més que nado recebo a NF, tem més que ndo recebo o boleto"
] "Dificil resolucdo de problemas com o plano"
= "N3do consigo sequer encontrar um dentista no app, quando acho o dentista ndo atende meu plano. O app é péssimo, ndo existe um suporte para duvidas e informacées. Toda vez g eu
preciso de um dentista tenho g pagar particular porque esse plano nao serve pra nada, é péssimo."
= "Tive problema com tratamento, perdi o dente, reclamei e a Uniodonto nao fez nada"
= "0 pagamento dificil de realizar via email"
= "Eu ndo tenho suporte do plano, nao tenho acesso a aplicativos e ndo ha nenhum meio de comunicacdao. Nem a minha empresa nem eu recebemos qualquer informativo do convénio que

possa nos auxiliar. Este é o primeiro contato que tenho com a Uniodonto, e sinto que pago a toa. Nao consigo acesso a profissionais credenciados que aceitem o convénio para consultas de
rotina. Nao consigo marcar quando informo que é pelo plano: ou empurram muito para a frente, ou, quando chega a hora da consulta, eles remarcam. Por isso, ja faz mais de um ano que
ndo consigo ser atendida."

Liberacao para procedimentos (3%)

= "Eu ndo tenho suporte do plano, ndo tenho acesso a aplicativos e ndo ha nenhum meio de comunicacdo. Nem a minha empresa nem eu recebemos qualquer informativo do convénio que
possa nos auxiliar. Este é o primeiro contato que tenho com a Uniodonto, e sinto que pago a toa. Ndo consigo acesso a profissionais credenciados que aceitem o convénio para consultas de
rotina. Ndo consigo marcar quando informo que é pelo plano: ou empurram muito para a frente, ou, quando chega a hora da consulta, eles remarcam. Por isso, ja faz mais de um ano que
ndo consigo ser atendida.”

= "Liberacdo de exames e procedimentos sdao muitos dificeis e muitas das vezes sdo negadas sem uma explicacao plausivel"
= "Faco tratamento completo na USP, expliquei que ndo iria fazer uso do plano, a ndo ser para tomografia e me foi negado."
= "Ultimamente, eles ndo estdo aprovando o dente que a doutora quer tratar. Alegam que ja mexeram no dente, mas a doutora sabe que é necessario mexer; no entanto, eles na !
= "A obrigacdo do dentista tirar foto é um saco, fez com o o processo demore bem mais. Nao autorizar restauragdo no mesmo dente por um ano, é falta de consideragdo e o}

plano estd piorando ."
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Burocracia (2%)
] "Dificuldade opgao forma de pagamento. Somente cartdo de crédito."
= "Fui pessoalmente solicitar Guia para um simples Raio-x na Uniodonto e depois novamente solicitar os exames junto ao dentista"
= "A obrigacdo do dentista tirar foto é um saco, fez com o processo demore bem mais. Ndo autorizar restauragdo no mesmo dente por um ano, é falta de consideragdao e muito ruim, o plano

esta piorando ."

Coparticipacgao (2%)
= "Os dentistas estdo cobrando extracdes e outros servicos, dizem que a Uniodonto paga pouco para eles e ndo querem mais fazer dentro do plano."

. "Ainda tenho que pagar por alguns procedimentos e o custo é bem ele elevado."

"Os dentistas ndo querem até der Uniodonto somente se vocé pagar a parte , mais ai é sacanagem ja pago o convénio e tenho que pagar a parte para o Dentista"

Descredenciamento de profissionais (2%)

= "NUumero cada vez menor de dentistas conveniados"

Ll "Os dentistas abandonam o plano"

= "Os melhores dentistas estdo parando de atender via convenio devido baixo retorno para eles, com isso usam produtos de baixa qualidade o que da mais problemas futuros.. ja tive 2
casos."

Preco (1%)
= "valor."

= "Custo."




SSI| - Comentarios

Outros (1%)

] "As reclamacdes dos Profissionais da Saude fazem da UC"

= "A nota ndo é melhor por causa das reclamacdes dos dentistas em relacdo ao que recebem da Uniodonto."

uniodonto )
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12 - Quando tenho necessidade de resolver um problema ou esclarecer duvidas com a Uniodonto Campinas nao preciso fazer muito esforco (CES)

Justificativas dos 29% que enxergam médio e alto esforgo:

CES 71
% do total

HIST()RICO: A Atend. Operadora —

18,5
\ Acesso ’

2024 [

Atend. Operadora —

42,4
65 Resolutividade 10,1
Negdcio — Desinteresse 73
- P e Disponibilidade de rede ’
Médio esforgo 28,2
e®9%,
° °
° ° Atend. Operadora — 6.7
° ° Agilidade e
¢ 201 ;
° °
Negdcio — Burocracia
e Cobertura =
Atend. Operadora —
6'6 Qualidade 24
2’7 n
- Outros 2,8
4 5

Nota: 58,7% dos respondentes ndo souberam/quiseram justificar.
Nota?: A soma dos resultados ultrapassa 100%, pois cada respondente poderia informar mais de um motivo.
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CES - % esforgo

= Exceléncia /For¢a 80a Conformidade / Oportunidade e N&o conformidade / Fraquezas ou Ameagas
100 “ g9 P 79 q ¢ |
Base: 725. A {
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Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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12 - Quando tenho necessidade de resolver um problema ou esclarecer duvidas com a Uniodonto Campinas nao preciso fazer muito esforco (CES)

Atendimento Operadora — Acesso (18,5%)

* "N3o sei a quem recorre, no aplicativo ndo tem nenhum local especifico para isso"

e "Consigo imprimir o boleto facilmente, mas ndo consigo alterar o e-mail para envio de
correspondéncia/boleto e informe de rendimentos errado."

* "Falta informacGes mais detalhadas no app"

* "Site muito fraco e sem acesso aos principais solicitagoes"

* "O Unico canal e telefone, poderia ter via aplicativo ou on-line"

* "a busca por solugdes nao esta disponivel no aplicativo"

* "Pelo app nao é possivel buscar profissionais em Rio Claro,"

* "app é complexo"

* "Preciso de muito esfor¢o pelo aplicativo ndo se tem muito acesso, pego
recomendagodes."

* "Toda a comunicagdao com o plano é deficiente"

* "Nem sei mais onde falar com a Uniodonto"

* "o atendimento sé pelo SAC“

Atendimento Operadora — Resolutividade (10,1%)

+ "E um “calvario “quando preciso resolver algum problema"

* "Naresolucdo de problemas funciona razoavelmente agora quanto ao atendimento
odontolégico nota zero."

* "T6 inativa no plano e ndo conseguem resolver"

* "Quando precisei daria pra resolver muito rapido, mas solicitaram dados e pediram para
aguardar um email. Sistema de resolug¢ao de problemas muito devagar."

* "as Ultimas vezes em que tentei, foi complicado"

* "quando da reclamagao contra um profissional ndo obtive respaldo do setor
competente."”

* "Entro em contato por email e o retorno demora"

* "Demora em receber retorno"

* "Sempre ninguém resolveu o problema"

* "Sempre que precisei, foi dificil obter alguma resolugao."

uniodonto )
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Atendimento Operadora — Resolutividade (10,1%)

* "O profissional registrou no plano que realizou a limpeza, mas o procedimento nao foi
feito. Mesmo tentando resolver, fiquei sem o atendimento."

* "Como ndo quiz mais reclamar por nao acreditar na solucao do problema resolvi
conviver com o problema.”

Negdcio — Desinteresse e Disponibilidade de rede (7,3% )

* "Sdo horas falando no telefone ou WhatsApp, pra depois descobrir que o profissional nao
é mais credenciado"”

* "Os dentistas ndo tem interesse algum de atender plano uniodonto, sé fazer limpeza
dental s6 sou como Ubicado a cada 6 meses para limpeza. Quando preciso de tratamento
ou precisa ir em pronto atendimento ou pagar particular.? una droga."

* "Adificuldade de encontrar os profissionais, central de atendimento na minha cidade"

* "Tem também a demora para se conseguir um agendamento, mas parece que nao é por
quantidade de pessoas atendida, o local esta sempre vazio."

e "Essa plano é péssimo. Nem eu nem meus dependentes conseguem utilizar."

* "Tive um procedimento e ndo encontrei clinica credenciada."

* "Mesmo na luta de pesquisa, ndo se encontra profissionais que até damares pelo plano
e até parecem alguns porém nao realizam atendimento pelo plano“

Atendimento Operadora — Agilidade (6,7% )

* "Quando ligamos pra remarca s6 atende apoés 30 dias muito ruim"

* "perco muito tempo e quando vou pessoalmente é uma espera grande"

* "Quando tive que resolver um problema, tive que enfrentar uma fila nao muito pequena,
mas fui bem atendido."

* "Tenho que ligar na central e, as vezes, a espera é longa ou nao atendem."

* "Demora atendimento"

* "A demora para resolver um problema com o cartdo”




CES - Comentarios

12 - Quando tenho necessidade de resolver um problema ou esclarecer duvidas com a Uniodonto Campinas nao preciso fazer muito esforco (CES)

Negdcio — Burocracia e Cobertura (5,6%)

"Ha alguns meses, tentei comprar um plano Dental para meu neto... colocaram tantos
entraves, que desisti"

"Nao recebi boleto par apagamento da mensalidade e foi um PARTO obter uma segunda
via..."

"Ndo consegui fazer tomografia pelo plano."

"Achei bem complicada a forma que se faz a liberacdo de guias quando o Dentista que
solicita o procedimento é Particular."

"Burocracia."

"Até pelo sistema ora adotado de pagamento ndo da ao cliente a opgao de decidir qual a
forma que quer pagar... tive que solicitar um cartdo de crédito."

"estou inadimplente por ndao conseguir efetuar os pagamentos, estou quase fazendo plano
com outra empresa"

"estou em tratamento a anos e nunca obtive a manutengao com relagao a troca das minhas
obturagoes visto que sao antigas e possuem cobertura®

Atendimento Operadora — Qualidade (3,4%)

"Geralmente o atendimento ao cliente ndo é tao facil de usar / N3o é assim tdo facil"
"Tratativa da equipe (em partes). Alguns atendentes foram grossos e nao deram informagao
corretamente”

"Nunca sei como fazer / Ndo sei como proceder"

"Dificuldade de comunicagao”

Outros (2,8%)

"Consegui as informagdes necessdrias na Internet"

"Recebi um e-mail sobre atraso no pagamento, entrei em contato com o financeiro, mas nao
havia atrasos."

"Fim uma colocacdo de coroa em resina e apds uns dois meses quebrou e tive que voltar, foi
feito outra coroa em metal sem me informar mas ndo conseguia passar o fio dental... a
profissional disse que ndo poderia fazer e que eu tinha que marcar retorno"

uniodonto )
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Aplicativo da Operadora uniodonto ©
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13 - Vocé ja baixou o aplicativo da sua operadora Uniodonto Campinas ?

18a 25 26 a35 36 a45 46 a 55 56 a 65 Mais de
anos anos anos anos anos 65 anos

Masc.

Baixei, estd instalado e uso com 16
frequéncia
Baixei, estd instalado, mas uso 40
pouco

Baixei, esta instalado, mas ndo
uso

12

Baixei, mas ja desinstalei 4

Nunca baixei - 27

g |
N =
- ) i -.g

345 368 48 81 104 142 167 171

m}\\>

Base: 713.
Nota: Resultados apresentados em percentual (%).
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14 - Qual a probabilidade de indicar a Uniodonto Campinas a um parente ou amigo? Dé uma nota de 0 a 10, onde 0 é
nem um pouco provavel e 10 é altamente provavel.

PROMOTOR (ISR DETRATOR (oL e m

PROMOTOR 52 DETRATOR o
2024 2024 / HISTORICO:

2024
24
‘ 27
NEUTRO
2024 22

40,7

16,2 15,6

Escala NPS —

<29 >30<59 > 60 @
Base: 698. %\i@[ oy
N~—

=Y

Nota: Resultados apresentados em percentual (%). 4



NPS - Estratificacao uniodonto ©
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14 - Qual a probabilidade de indicar a Uniodonto Campinas a um parente ou amigo? Dé uma nota de 0 a 10, onde 0 € nem um pouco provavel e 10 é altamente
provavel.

NPS Base:
o Feminino 55,8 22,8 21,4 34 342
&
&
(G] Masculino 56,8 24,4 18,8 38 367
Detratores (notas 0 a 6)
De 18 a 25 anos 45,5 38,6 15,9 30 48
Neutros (notas 7 e 8)
De 26 a 35 anos 47,4 25,6 26,9 21 80
<
= Promotores (notas 9 e 10)
~|<I. De 36 a 45 anos 45,2 25,0 29,8 15 104
(W N}
;E De 46 a 55 anos 58,0 21,7 20,3 38 140 Escala NPS
<
LWL De56a65anos 63,3 22,3 14,5 49 166
<29 230<59 260
Mais de 65 anos 61,9 20,8 17,3 45 171
Base: 698. H f-‘é’// i
Nota: Resultados apresentados em percentual (%). %\é@\j@j
==

——



NPS - Detratores uniodonto ©
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14.1 - O que foi decisivo para dar essa nota?

““Nao consigo realizar os procedimentos basicos que
preciso e estao dentro do meu plano, como por
“Para mim nao é um plano eficiente e eficaz! Quando exemplo uma obturacao, pois os dentistas atendem o
vou ao dentista, parece que volto para casa pior!” plano, mas nao realizam o procedimento pelo plano.
Entao qual a vantagem de ter um plano odontolégico?
Nenhumal”

“Falta de qualificagao e qualidade dos profissionais.
Paga se a mensalidade por prestacao de servigo
nenhuma.”

“Plano odontoldgico péssimo. Nao consigo um
atendimento sequer.”
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NPS - Promotores uniodonto ©
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14.1 - O que foi decisivo para dar essa nota?

“Até o momento esta sendo o melhor plano
odontologico que ja tive. Facilidade para encontrar
dentistas e realizar exames.”

“Sao varias opgdes em planos, cada um escolhe qual
fica mais adaptavel ao seu or¢gamento.”

“Gosto do atendimento. Sempre fui atendida quando
precisei, tanto em consultas, como em emergéncias e
exames.”

“Facilidade do app e bom atendimento da minha
dentista.”

a0
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Obrigado!
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