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Anexos

Anexo 1 — Roteiro de Entrevistas com os Consumidores

Bom dia/tarde/noite. Como conversamos anteriormente quando agendamos
esta entrevista, meu nome é Carlos Pellon. Sou aluno do mestrado profissional de
Administracdo da PUC. Estou fazendo estas entrevistas como parte de uma pesquisa
para compreender determinados aspectos da relacdo entre a Unimed-Rio e seus
clientes.

Antes de conversarmos sobre o seu histérico com a Unimed-Rio, eu gostaria
de explicar algumas caracteristicas da conversa que teremos:

- Por favor, fique totalmente a vontade em relacdo aos pontos que
conversamos. Os dados serdo utilizados para uma andlise conjunta de varios
entrevistados e sua identidade sera preservada em qualquer momento em que
houver uma referéncia pontual as informacdes que venha a me fornecer.

- Nao ha respostas certas ou erradas nos pontos que abordaremos.
Conversaremos sobre a sua visdo de determinadas situagbes que vivenciou.
Entdo, o seu entendimento sobre essas situagdes € 0 mais importante.

- Apenas para que eu possa me recordar mais facilmente dos pontos que
falamos e ndo precisar interromper suas respostas para ficar anotando, posso
gravar nossa conversa? Esse arquivo ndo serd compartiihado e nédo sera
utilizado para nenhum outro fim.

Entédo, podemos comecar? Fique a vontade em responder o que achar necessério
em cada pergunta, encadear as ideias como quiser e, se precisar, pode me perguntar
alguma duavida que tenha.

CARACTERIZACAO DO ENTREVISTADO

Para que eu possa te conhecer um pouco melhor seu perfil, farei algumas
perguntas sobre vocé:

01. Qual o seu nome completo?
02. Qual sua idade?
03. Qual seu estado civil?

04. Qual sua escolaridade?

HABITOS DE LEITURA

05. Como vocé costuma saber de noticias veiculadas pela imprensa?

06. Vocé tem costume de ler algum jornal? Qual? Com que frequéncia?

07. Vocé tem costume de ouvir noticias no radio? Qual? Com que frequéncia?

08. Vocé tem costume de ver programas jornalisticos na TV? Qual? Com que
frequéncia?

09. Vocé tem costume de acessar sites de noticias? Qual? Com que frequéncia?
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CONHECIMENTO PREVIO AO USO
10. Vocé tem costume de acessar sites de noticias? Qual? Com que frequéncia?

11. O que vocé espera de um plano de salde? Era isso que vocé esperava da Unimed-
Rio?

12. Antes de sua insatisfacdo com a Unimed-Rio, o que o(a) senhor(a) sabia sobre seus
direitos como cliente de um plano de saude?

13. Como ficou sabendo disso?

14. Teve iniciativa de buscar esta informacdo em algum canal de comunicacdo da
Unimed-Rio (site, contact center, lojas de atendimento, entre outros)?

15. Teve iniciativa de buscar esta informacédo em alguma fonte que néo seja da Unimed-
Rio?

16. E de quais informacgdes o(a) senhor(a) teve conhecimento nestes canais?

17. O que o(a) senhor(a) conhece sobre a ANS?

SOBRE SEU PLANO

18. Agora, vamos comecar a conversar sobre sua relacdo com a Unimed-Rio.
19. Qual o seu plano da Unimed-Rio?

20. O seu contrato é pessoa juridica ou fisica?

21. Por que tem o plano da Unimed-Rio? O que influenciou nesta escolha?
22. H& quanto tempo é cliente da Unimed-Rio?

23. Todos na sua familia (marido/esposa/filhos) tém? Caso n&o, por qué?

HISTORICO DA QUEIXA
24. Agora, vamos conversar sobre os motivos que Ihe geraram insatisfacéo:

25. Entdo, por favor, explique como foi sua experiéncia com o0 seu pedido de
autorizacdo? (deixar o entrevistado contar livremente o problema ocorrido)

26. Antes deste pedido de autorizagdo, o(a) senhor(a) ja& tinha feito algum outro
anteriormente & Unimed-Rio?

27. Resumindo qual o(a) senhor(a) afirmaria que foi o problema?

28. Para que eu entenda toda a situagéo, poderia me descrever como foi o passo-a-
passo, desde quando soube da necessidade do procedimento pelo médico até hoje?
(organizacgéo e detalhamento das etapas citadas, incluindo canais de relacionamento).
29. Agora, vou ler as etapas que pude identificar. Em cada uma delas, por favor, indique
se houve algo e o que lhe deixou insatisfeito, por favor. (Explorar: Percepcao da atitude
dos atendentes: cortesia, descaso, indiferenca etc.)

30. Ao que o(a) senhor(a) atribui a responsabilidade pela sua insatisfacdo?
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31. Como (o) senhor(a) avaliaria a disponibilidade que a Unimed-Rio teve para resolver
seu problema? (Explorar burocracia, tempo de resposta, acolhimento e clareza nas
informacdes);

32. O(a) senhor(a) formalizou alguma reclamacédo? Como foi isto?

33. (Aos que reclamaram) Por que o fez? O que esperava com isto?

34. (Aos que NAO reclamaram) Por que néo o fez?

35. (Caso o entrevistado tenha recorrido diretamente a ANS) Por que ndo procurou a
Unimed-Rio?

36. O(A) senhor(a) comentou sua experiéncia com alguém? Com quem foi? Por que o
fez? O que comentou?
AVALIACAO FINAL

37. Considerando toda a sua relagdo com a Unimed-Rio, como é sua satisfacdo GERAL
para com ela?

38. O(A) senhor(a) tem intencéo de continuar cliente? Por qué?
39. H4 algo que nao foi abordado que vocé acha importante comentar?

40. Com isto, concluimos nossa conversa. Agrade¢o muito por ter colaborado.
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