Relatério Final com os Resultados da
Pesquisa de Satisfacéo dos
Beneficiarios da Operadora Santa Casa
de Misericordia de Juiz de Fora

Responsavel Técnico:
Alan de Paiva Loures — CONRE/MG 10.339



Objetivo da Pesquisa:

O presente relatério detalha o escopo, execucdo e resultados da
pesquisa que tem como objetivo principal a mensuracdo da satisfacdo dos
beneficiarios com o servico prestado pela operadora Santa Casa de
Misericordia de Juiz de Fora.

Metodologia:

Realizou-se uma pesquisa exploratéria, com delineamento do tipo
levantamento, de natureza quantitativa, empregando questionario na coleta de
dados.

As coletas de dados foram realizadas entre os dias 08 de fevereiro de
2019 e 15 de fevereiro de 2019, salvo domingo, onde foram realizadas em
media 3 (trés) tentativas de ligagées telefonicas aos 592 beneficiarios definidos
em amostra e escolhidos aleatoriamente na base do sistema de informacgéao do
Santa Casa de Misericordia de Juiz de Fora, com opgéo, inclusive, para

agendamento da entrevista.

Responsavel técnico da pesquisa:
O responsavel técnico pela pesquisa é o estatistico Alan de Paiva
Loures registrado no CONRE/MG n°10.339.

Tamanho da amostra:
O tamanho da amostra (Tamanho da amostra total: n = 592)..

Erro amostral:

O erro amostral da pesquisa de satisfagdo dos beneficiarios da
operadora Santa Casa de Misericérdia de Juiz de Fora foi de 0,4, a margem de
erro de 0,05, ou seja, 5%.

Descri¢ao do grupo pesquisado:
O grupo pesquisado representa um total de 592 beneficiarios da
operadora.



Tabela 1: Descrigdo da amostra

SEXO FREQUENCIA ABSOLUTA (fi) FREQUENCIA RELATIVA (fr%)

FEMININO 349 59%

MASCULINO 243 41%

TIPO DE CONTRATACAQ 592 100%

EMPRESARIAL 282 48%

INDIVIDUAL 310 , i) 52%

FAIXA ETARIA 592 100%

18a29 98 17%

30a59 285 48%

>= 60 oy 209 ~ 35%

LOCALIZAGAO 592 100%

JUIZ DE FORA 477 81%

OUTRAS 115 ol _515% !
592 100%

SEXO CONTRATACAO

HFEMININO m MASCULINO B EMPRESARIAL ®INDIVIDUAL

FAIXA ETARIA LOCALIZACAO

H18a29 m30a59 m>=60 HJUIZDE FORA ®OUTRAS

i



Taxa de respondentes:

A taxa de resposta é o percentual de pessoas que responderam ao
questionario. O nimero total de repostas ao questionario sobre o nimero total
de pessoas as quais ligamos para responder o questionario.

592
tx resp = 967 = 0,6122

Assim, a taxa de respondente para a pesquisa foi de 61,22 %.

Realizagdo e demonstragdo de analises descritivas para cada quesito do
questionario:

Inicialmente atribui-se uma pontuagao especifica para cada quesito do
questionario para analisar a satisfacao total do beneficiario.

Tabela 1: Pontuagéo atribuida aos quesitos do questionario.

Item do questiondrio Pontuacdo atribuida
| 0,083
2 0,083
3 0,083
4 0,083
5 0,083
6 0,083
7 0,083
8 0,250
9 0,083
10 0,083
Total 1

Os valores obtidos em cada questionario concluido foram somados e
divididos pelo tamanho da amostra, obtendo-se o valor final da pesquisa de
satisfacdo da operadora. Este valor final foi representado em uma escala de 0
a 1 relativa ao grau de satisfagdo dos consumidores, conforme demonstrado na

Figura 1, a seguir.

Figura 1: Representacéo do Resultado da pesquisa de satisfagao
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Faixas de Avaliagao:

Muito insatisfeitos Insatisfeitos Indiferentes Satisfeitos Muitos Satisfeitos
0 02 04 06 08 1

Além do calculo do resultado final da satisfacéo, os resultados também
estao detalhados em fungéo do percentual de respostas obtidas, em relacdo a
cada atributo de satisfacéo.

Resultado por atributo:

A primeira pergunta do questionario buscou investigar a frequéncia com
que o beneficiario conseguiu ter cuidados de satde por meio de seu plano de
saude quando necessitou. Conforme mostra a Figura 2, a grande maioria
(78,04%) dos entrevistados utilizaram os servicos do seu plano nos ultimos 12
meses.

Figura 2: Gréafico de barras da frequéncia dos beneficiarios que conseguiram
ter cuidados de salide quando necessitou.

SEMPRE 78,04%

A MAIORIA DAS VEZES

AS VEZES

11,15%
NUNCA

NAO SE APLICA 8,28%

Fonte: Elaborado pelo autor.

A segunda pergunta do questionario buscou investigar a frequéncia com
que os beneficidrios foram atendidos assim que precisaram, quando

il



necessitaram de atengao imediata dos servigos de seu plano. Conforme mostra
a Figura 3, a grande maioria (66,05%) dos entrevistados foi atendida nos
ultimos 12 meses.

Figura 3: Grafico de Setores da frequéncia dos beneficiarios que foram
atendidos assim que precisaram, quando necessitaram de atencéo imediata.

SEMPRE 66,05%
A MAIORIA DAS VEZES
AS VEZES

NUNCA

NAO SE APLICA

Fonte: Elaborado pelo autor.

A terceira pergunta do questionario buscou investigar a proporgéo de
beneficiarios que receberam algum tipo de comunicagdo de seu plano de
salde (carta, e-mail, telefone, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a
necessidade de realizagdo de consultas ou exames preventivos, tais como:
mamografia, preventivo de céncer de colo de Gtero, consulta com urologista,
etc. Conforme mostra a Figura 4, a grande maioria (85,98%) dos entrevistados
nao recebeu comunicados de sua operadora nos ultimos 12 meses.

Figura 4: Grafico de Setores da proporcdo de beneficiarios que receberam
algum tipo de comunicagéo de seu plano de saude.



SIM h 14,02%

A quarta pergunta do questionario buscou avaliar toda atencao em
saude recebida pelos beneficiarios (Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros). Conforme mostra a Figura
5, a grande maioria (69,76%) dos entrevistados avaliou como bom a atencéo
em saude recebida nos ultimos 12 meses.

Figura 5: Grafico de Setores de como os beneficiarios avaliam toda atencao em
saude recebida.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A quinta pergunta do questionario buscou avaliar 0 acesso a lista de
prestadores de servicos credenciados do plano de sadde (por exemplo:
medicos, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio
fisico ou digital (por exemplo: livro impresso, aplicativo de celular, site na
internet). Conforme mostra a Figura 6, a grande maioria (77,20%) dos
entrevistados avaliou como bom o acesso a lista de prestadores de servigos
credenciados.

Figura 6: Grafico de Setores da avaliagdo dos beneficiarios quanto ao acesso a
lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de satde por
meio fisico ou digital.

MUITO BOM 15,54%
BOM 77,20%
REGULAR i 1,69%

RUIM | 0,17%

MUITO RUIM | 0,00%

NAO SE APLICA F 5,41%

Fonte: Elaborado pelo autor.

A sexta pergunta do questionario buscou avaliar o atendimento
considerando os quesitos respeito e acesso as informagées ou ajuda que
precisava, quando acessou a operadora (SAC, presencial, tele atendimento ou
eletronico). Conforme mostra a Figura 7, a grande maioria (74,66%) dos
entrevistados avaliou como bom o atendimento considerando 0s quesitos
respeito e acesso as informagées nos ultimos 12 meses.
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Figura 7: Grafico de Setores da avaliagdo dos beneficiarios quanto ao
atendimento considerando os quesitos respeito e acesso as informagées ou
ajuda que precisava. '

MUITO BOM
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RUIM
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A sétima pergunta do questionario buscou investigar a proporgcao de
beneficiarios que tiveram a sua demanda resolvida, quando fizeram uma

reclamacéo para a operadora nos Gltimos 12 meses.

Figura 8: Gréafico de Setores da proporcéo de beneficiarios que tiveram sua
demanda resolvida, quando fizeram uma reclamagéo para sua operadora.

SIM . 4,90%

NAO . 3,04%

NAO SE APLICA 92,06%



Fonte: Elaborado pelo autor.

A oitava pergunta do questionario buscou avaliar os documentos ou
formularios exigidos pela operadora quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio. Conforme mostra a Figura 9, a grande maioria
(68,07%) dos entrevistados avaliou como bons os documentos ou formularios
exigidos pela operadora.

Figura 9: Grafico de Setores da avaliagdo dos documentos ou formulario
exigidos pela operadora quanto ao quesito facilidade no preenchimento e
envio.

MUITO BOM 10,14%
BOM 68,07%
REGULAR 1,86%
RUIM | 0,17%

MUITO RUIM | 0,17%

NAO SE APLICA _ 19,59%

Fonte: Elaborado pelo autor.

A nona pergunta do questionario buscou avaliar a nota que o beneficiario
usaria para qualificou o seu plano. Conforme mostra a Figura 10, a grande
maioria (71,62%) dos entrevistados qualificaram a nota da operadora como
bom.

Figura 10: Grafico de Setores da nota que o beneficiario atribuiu para qualificar
0 seu plano.
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MUITO BOM 26,35%

BOM 71,62%

REGULAR 1,69%

RUIM | 0,34%

MUITO RUIM | 0,00%

Fonte: Elaborado pelo autor.

A décima pergunta do questionario buscou avaliar se o beneficiario
recomendaria o seu plano para amigos ou familiares. Conforme mostra a
Figura 11, a grande maioria (85,64%) dos entrevistados recomendaria o seu
plano de saude para amigos ou familiares.

Figura 11: Grafico de Setores da avaliagdo de recomendagdo do plano de
saude para amigos ou familiares.

DEFINIT.RECOMENDARIA 11,99%
RECOMENDARIA

RECOM. COM RESSALVAS

NUNCA RECOMENDARIA

Fonte: Elaborado pelo autor.

Tabela contendo as estimativas, erros padrdes, intervalo de confianga,
com seu respectivo nivel de confianga, para cada quesito do

questionario:

rtw 11



Abaixo a tabela 13 apresenta os resultados para cada quesito do questionario

Tabela 13: Estimavas, erros padrées, margens de erro, intervalos de confianga
e niveis de confianca para cada quesito do questionario.

“I TN e il 28 R ] e e A ,' 81 0 Mﬂ'ﬁmdﬂ o .‘-r g --."" I velde
- Avallagido da operadora. - | Estimativas | ErroPadrio | Eo | ntervalo de Confianga Confl
¥ ' y Tl ol ¢ i il L et g B o S R
1) Cuidados com a satide. 0,9024 0,0102 0,0200 [0,8823;0,9224) 95%
2) Atendimento imediato, 0,8737 0,0142 0,0279 [0,8456 ;0,017 95%
3) Comunicado para realizagdo de consultas ou exames
FComizop e 5 0,1402 0,0253 0,0435 10,1124 0,1679] 95%
preventivos.
4) Atenca atide (hospitais, laby ios,médicos,
) Atengdo em satide ospitais, laboratérios,médicos, 0,7910 0,0008 0,0192 [0,7793:0,8026) 95%
fisioterapeutas,...).
5) A a lista d ta d i
) cess'oa ista de prestadores de servigos 0,7857 0,0088 00191 (0,7772,0,7941] o5%
credenciados.
Atendime iderand i i
6) endn:n nto consideran ousquesatols respeitoe 0,7876 0,0092 0,0181 [0,7784:0,796) a5
acesso as informagGes ou ajuda que precisava,
7) Demanda resolvida, quando fizeram uma
) Demanda resalvida, quando fizeram 0,6170 00323 0,0633 [0,4382 0,7957] 95%
reclamagdo.
8 s ou f lari igid t
)Do.cumer.\to ou formu érms' exig osqua-n 0ao 07731 0,0103 0,0202 (0,7626;0,7835) 05%
quesito facilidade no preenchimento e envio.
9) Nota para qualificar o plano. 0,8100 0,0084 0,0165 10,8002 ;0,8196) 95%
10) Recomendacao do plano. 0,6959 0,0110 0,0215 [0,6823 ; 0,7095] 95%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conclusdes sobre a pesquisa:

A presente pesquisa de satisfacao dos beneficiarios da operadora Santa
Casa de Misericérdia de Juiz de Fora obteve um indice de satisfagdo de
74,01%, assim, de acordo com a figura 1, podemos afirmar que os beneficiarios
estao satisfeitos com a operadora.

E importante destacar que os resultados apresentados nesta pesquisa
representam a populacdo de beneficiarios da operadora Santa Casa de
Misericérdia de Juiz de Fora — 41.647 (Quarenta e um mil seiscentos e
quarenta e sete), de beneficiarios do plano de saude, com idade igual ou
superior a 18 anos.

Alaf de Paiva Loures
CONRE/MG 10.339
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Anexo 1

Questionario

A. ATENCAO A SAUDE,

1

Nos 12 dltimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de satde (por exemplo:

consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salide quando necessitou?
( JNUNCA  ( )ASVEZES ( )AMAIORIADASVEZES ( )SEMPRE ( ) NAO SE APLICA

Nos Ultimos 12 meses, quando necessitou de atengdo imediata, (por exemplo: caso de urgéncia ou

emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de salide assim que precisou?
( )NUNCA  ( )ASVEZES ( ) AMAIORIA DAS VEZES ( )SEMPRE ( )NAO SE APLICA

Nos dltimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagio de seu plano de sadde (por exemplo:
carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando efou esclarecendo sobre a necessidade de realizagio de
consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de céncer, consulta preventiva com

urologista, consulta preventiva com dentista, etc?
()SIM ( )NAO

Nos dltimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdio em salde recebida (por exemplo: atendimento
em hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e

outros)?
( )MUITOBOM ( )BOM ( )REGULAR ( )JRUIM ( )MUITORUIM ( )NAO SE APLICA

Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de
sadde (por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por

meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

( )MUITOBOM ( )BOM ( )REGULAR ( )RUIM ( )MUITORUIM ( )NAO SE APLICA

B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA.

6.

Nos dltimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial, tele atendimento ou
eletrdnico), como vocé avalia seu atendimento considerando os quesitos respeito e acesso as informagdes

ou ajuda que precisava?
( )MUITOBOM ( )BOM ( )REGULAR ( )RUIM ( )MUITORUIM ( )NAO SE APLICA

Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagéo para o seu plano de satide teve sua demanda

resolvida?
( )SIM ( )NAO ( ) NAO SE APLICA

Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de salide quanto ao quesito

facilidade no preenchimento e envio?
( )MUITOBOM ( )BOM ( JREGULAR ( JRUIM ( )MUITORUIM ( )NAO SE APLICA

Como vocé avalia seu plano de saude?



( ) MUITO BOM ( )BOM ( ) REGULAR ( )RUIM { ) MUITO RUIM
10. Vocé recomendaria o seu plano de satide para amigos ou familiares?
( ) DEFINITIVAMENTE RECOMENDARIA ( ) RECOMENDARIA

( ) RECOMENDARIA COM RESSALVAS () NUNCA RECOMENDARIA
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Auditoria de Pesquisa
SANTA CASA DE
MISERICORDIA DE JUlZ
DE FORA

Auditor: Guilherme Coelho Neves, Conre 9907



1-O auditor

Guilherme Coelho Neves é graduado em Ciéncias Exatas e em
Estatistica pela Universidade Federal de Juiz de Fora, possui MBA
em Inteligéncia de Negocios € hd mais de 5 anos trabalha com
pesquisas de opinido, destacando pesquisas realizadas para a
UERJ e a SABESP.

2-0 auditado

SANTA CASA DE MISERICORDIA DE JUIZ DE FORA é um plano de
salde de referéncia para a regido de Juiz de Fora, com 51.647
usudrios recebendo assisténcia médica com a tecnologia mais
avangada possivel e, sobretudo, preocupado com a forma de
tratamento dispensado aos seus clientes, voltada para o cuidado,
ateng¢do e acolhimento

3-0 objetivo

O relatério que segue objetiva-se em garantir @ aderéncia da
aplicagdo da metodologia prevista no plano estabelecido pelo
responsavel técnico da pesquisa, aplicada aos beneficidrios da
operadora de planos privados de assisténcia & salde SANTA CASA
DE MISERICORDIA DE JUIZ DE FORA. Objetiva-se também, verificar a
auséncia de fraudes na aplicagdo de tal pesquisa.

4-Processo de Avaliacdo e Resultados

O processo de avaliagao serd realizado em 4 etapas e ao final serd
emifido um parecer final sobre a pesquisa redlizada. Como sugere
a ANS, os processos desenvolvidos serdo: Aderéncia da pesquisa
ao escopo do planejamento, Fidedignidade dos beneficidrios
selecionados para entrevista, Fidedignidade das respostas e
Fidedignidade do relatério da pesquisa.

A



4.1 Aderéncia da pesquisa ao escopo do
planejamento

O processo de verificag@o de aderéncia da pesquisa com o que
foi planejado, consiste em assegurar que os pressupostos
estatisticos foram realizados, e tal como consta nos offcios da ANS,
cdlculo amostral, e forma de coleta ndo serdo avaliados. Sendo
estes itens de inteira responsabilidade do responsdvel téchico da
pesquisa.

Eu (Guilherme Coelho neves), auditor da presente pesquisa,
declaro que foi recebido todo o material necessdrio, com total
colaboragdo do Estatistico Responsével para que fosse possivel a
realizacdo esta auditoria.

Os materiais recebidos foram: um relatério, uma nota técnica e o
banco de dados.

O cdlculo do tamanho amostral proposto na nota técnica condiz
com o apresentado no relatério. Sendo possivel, sua reproducdo.

Com a esiratificag@o da amostra perante as localidades: Juiz de
Fora = MG, e Demais Cidades evitou-se uma concentragdo de
beneficidrios em um determinado tipo de localidade. Também foi
redlizada a estratificagdo por Sexo, Faixa Etdria e Tipo de
Contratagdo.

O nivel de confianga estatistica e o emo mdéximo toleravel
estabelecidos na amostragem para a readlizagcdo da coleta de
dados condizem com as prdticas do mercado para pesquisas de
opinido.

Notou-se que o Iinstrumento utilizado pela Santa Casa de
Misericérdia de Juiz de Fora na realizac@o de suas entrevistas
contém 10(dez) perguntas, sendo todas delas retiradas do
questiondrio estabelecido pela ANS e nenhuma pergunta foi
adicionada por interesse do préprio plano.

O Layout das perguntas seguiu os critérios pré-estabelecidos pela
ANS. Toda coleta de dados ocorreu por meio de ligagoes



telefdnicas realizadas no més de fevereiro de 2019, salvo os
periodos de feriados € domingos, onde foram realizadas em
média 3 (rés) tentativas de ligagdes telefénicas aos 592
beneficidrios definidos em amostra e escolhidos aleatoriamente
na base do sistema de informagéo do Santa Casa de Misericérdia
de Juiz de Fora, com opg¢do, inclusive, para agendamento da
enfrevista.

Concluindo, a pesquisa foi aderente ao escopo proposto pelo
Responsdvel Técnico e segue os padrdes técnicos da drea.

4.2 Fidedignidade dos beneficidrios
selecionados para entrevista

Nesta etapa os selecionados para a entrevista via telefone seréo
considerados fidedignos se realmente pertencerem ao universo
amostral da pesquisa (Beneficidrios do plano Santa Casa de
Misericérdia de Juiz de Fora) e forem realmente entrevistados pela
equipe do responsdvel técnico que realizou a coleta de dados.

Para esta verificagdo, 30 dos entrevistados sdo selecionados de
forma aleatéria ( em torno de 5%). Todos os selecionados s&o
contatados num prazo de 5 dias Uteis, em 4 tentativas e em 3 turnos
para confirmagdo de participagdo na pesquisa.

Realizadas as ligagdes foi auditado que dos 30 entrevistados, 80 %
foram localizados, totalizando em uma taxa de 20% de casos ndo
localizados. Tal taxa € considerada acima do valor ideal, mas
ginda é considerada como dentro dos padrdes de boas praticas
reconhecidos na drea.

Ao falar com as 24 pessoas encontradas, 12,5% ndo se lembraram
da entrevista. Esta situagcdo é comum em entrevistados com idade
superior aos 50 anos.

Em fodos os casos, na abordagem de auditoria, o entrevistado
confirmou além de seu nome, ser um beneficidrio do plano Santa



Casa de Misericérdia de Juiz de Fora. Logo, a conclusdo foi a de
que que esses beneficidrios foram realmente entrevistados e, no
caso dos entrevistados que ndo se lembraram da mesma, devem
apenas ter esquecido do ocorrido.

4.3 Fidedignidade das respostas

Com os mesmos entrevistados (24) selecionados na etapa anterior,
foi averiguado a fidedignidade das respostas, através de 3
perguntas que pertencem ao questiondrio, selecionadas de forma
aleatdria através do software python, dentro do ambiente jupyter.

As perguntas sorteadas foram:

Questdol (NUmero 10 do questiondrio). Vocé recomendaria o seu
plano para amigos ou familiares?

Questdo 2 (NUmero 2 do questiondrio). Nos Ultimos 12 meses,
quando necessitou de atencdo imediata, com que frequéncia
voceé foi atendido assim que precisou?

Questdo 3 (NUmero 7 do guestiondrio). Nos Ultimos 12 meses,
quando vocé fez uma reclamac@o para sua operadora, vocé teve
sua demanda resolvida?

Apds a realizagdo da checagem, foi constatado que apenas
12,5% dos beneficidrios apresentaram divergéncias das respostas
confidas no questiondrio. Sendo estas divergéncias em respostas
bem parecidas, como por exemplo, responder “"Recomendaria”
ao invés de “Recomendaria Fortemente”. Este valor estd dentro do
limite aceitdvel, considerando a semelhanca entre as opgoes de
resposta e a idade dos entrevistados.



4.4 Fidedignidade do relatério da pesquisa

Com o objetivo de atestar a fidedignidade do relatério, as
estatisticas sdo recalculadas e comparadas com resultados

presentes no relatério apresentado pelo responsdvel técnico da
pesquisa.

Logo. para a pesquisa em quest@o, as estimativas, erro padréo
(4%)e intervalo de confianga (95%) para cada questdo do
questiondrio, dentro da confianga definida pelo responscével
técnico, foram devidamente auditados e reproduzidos.



5-Parecer Final

Ao Plano Santa Casa de Misericérdia de Juiz de Fora

1. Apés o exame tanto da nota técnica quanto do relatério da pesquisa de
safisfag@o dos beneficidrios de planos de satde Santa Casa de Misericérdia de
Juiz de Fora)\ — através do responsavel técnico Alan de Paiva Loures, CONRE
10339, com a pesquisa realizada por telefone no periodo entre 08-02-2019 e 15-
02-2019. E de responsabilidade minha expressar uma opinido sobre a aderéncia
da aplicagd@o da metodologia prevista no escopo estabelecido, além de
verificar a auséncia de fraudes na aplicagéo.

2. Meu processo de verificagdo fol conduzido de acordo com as diretrizes
estabelecidas no documento técnico para a redlizagdo da pesquisa de
safisfac@o de beneficidrios de planos de salde previsto no Programa de
Qudlificag@io de Operadoras (PQO), de acordo com a Instrugdio Nermativa
DIDES 60/2015, e est&o dentro dos padrdes de boas praticas reconhecidas na
drea, compreendendo: (i) aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento;
(i) fidedignidade dos beneficidrios selecionados para a entrevista: (i)
fidedignidade das respostas; (iv) fidedignidade do relatério da pesquisa,

3. Apés a andlise de todos os dados fornecidos pelo responsavel técnico e a
auditoria realizada, a aplicagdo da pesquisa estd de acordo com o que foi
proposto na nota técnica e com as praticas do mercado. Redlizou-se o contato
de auditoria com a malor parte dos entrevistados, confirmando ndo sé a
redlizagdo da pesquisa, como a fidedignidade das respostas apresentadas nos
questiondrios coletados, ressaltando que o nivel de erro encontrado estd dentro
do esperado. As estatisticas apresentadas na nota técnica foram auditadas e
reproduzidas.

4.Apds todas as etapas da auditoria, conelul que os resultados dispostos no
relatério do responsdvel-técnico Alan de Paiva Loures, CONRE 10339, sdo
veridicos e, que a amostra sorteada e estratificada por regides, & uma amostra
representativa da populagdo, sendo assim, os resultados podem ser utilizados
para se inferir acerca do publico-alvo, conferindo a aderéncia & metodologia
proposta. '

3.Em suma, apés a auditoria realizada na presente pesquisa, atesto que tanto a
amostra, o instrumento de coleta, a metodologia de pesquisa e os resultados
apresentados no relatérioc da mesma s@o ausentes de fraude, e por tanto
fidedignos.

Rio de Janeiro, 29 de abril de 2019.

Estatistico - CONRE 9907



6-Questiondrio Aplicado

A. ATENCAO A SAUDE.

L Nos 12 Ulfimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de salde
(consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de sadde guando necessitou?
[ ) NUNCA ( ) AS VEZES ( ) A MAIORIA DAS VEZES | ) SEMPRE (| ) NAQ SE
APLICA

2. Nos Ultimos 12 meses, quando necessitou de atengdo imediota, com que
frequéncia vocé foi atendido assim que precisou?

[ ) NUNCA () AS VEZES [ ) A MAIORIA DAS VEZES  ( ) SEMPRE [ ) NAO SE
APLICA

3. Nos dltimos 12 meses, vocé recebeu algum fipo de comunicagdo de seu plano
de salde (carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a
necessidade de realizagdo de consultas ou exames preventivos, tals como: mamografia,
preventivo de céncer de colo de Utero, consulta com urologista, consulta preventiva com
dentista, etc?

([ )SIM [ )NAO

4, Nos 'Ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em salde recebida
(Hospitals, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas,
psicéloges e outros)?

( JMUITOBOM [ )BOM ( )REGULAR [ )RUIM ( ) MUITO RUIM ( ) NAO SE APLICA
5. Como vocé avalid o acesso & lista de prestaderes de servigos credenciados pelo
seu plano de salde (por exemplo: médicos, dentistas, psicdlogos, fisioterapeutas,
hospitais, laboratérios e outres) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro impresso,
aplicativo de celular, site na internet)2

( JMUTOBOM [ )JBOM [ ) REGULAR ( JRUM ( )MUITORUIM ( )NAO SEI
B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA.
6. Nos Ultimos 12 meses, quando vocé acessou o operadora (SAC presencial, tele

atendimento ou eletrdnico), como vocéd avdlia seu atendimento considerando os
quesitos respeito e acesso ds informagdes ou ajuda que precisava?
[ JMUITOBOM ( )BOM [ ) REGULAR ( JRUIM { ) MUITORUIM [ ) NAO SE APLICA

7 Nos Ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagdo para sua operadora,
vocé teve sua demanda resolvida?

( JSIM ( )NAO ([ )NAO SE APLICA

8. Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelaoperadora do seu
plano de salde quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

( )MUTOBOM ( )JBOM ([ )REGULAR ( JRUM [ )MUITORUIM [ ) NAO SEI
9. Que nota vocé usaria para qualificar o seu plano?

( ) MUITO BOM ( ) BOM [ ) REGULAR [ ) RUIM ( ) MUITO RUIM
10. Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?

() DEFINITIVAMENTE RECOMENDARIA ( ) RECOMENDARIA

[ ) RECOMENDARIA COM RESSALVAS [ ) NUNCA RECOMENDARIA



