Nota Técnica da Pesquisa de
Satisfacao dos Beneficiarios da
Operadora de Salde Santa Casa de
Misericérdia de Juiz de Fora
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1-  Apresentagio:
A presente nota técnica contém os itens elencados nas alineas (a) e (b)

do item 3.1 do documento técnico para realizagéo da pesquisa de satisfagdo de
beneficiarios de planos de salde do ano base de 201 9, operadora Santa Casa
de Misericérdia de Juiz de Fora.

2-  Objetivos da pesquisa:
O objetivo principal da pesquisa é a mensuragdo da satisfagdo dos
beneficiarios com o servigo prestado pela operadora Santa Casa de

Misericordia de Juiz de Fora.

3-  Periodo de realizag¢do da pesquisa:
As coletas de dados foram realizadas entre os dias 12 de margo de 2020

e 16 de abril de 2020, salvo os domingos e feriados, onde foram realizadas em
média 3 (trés) tentativas de ligagdes telefénicas aos 592 beneficiarios definidos
em amostra e escolhidos aleatoriamente na base do sistema de informagéo da
Santa Casa de Misericdrdia de Juiz de Fora, com opgéo, inclusive, para
agendamento da entrevista.

Os dados foram coletados pela empresa Consulting do Brasil —
Consultoria & Inteligéncia em Negécios Governamentais LTDA — ME.

4-  Unidade de andlise e resposta:
Beneficiarios da operadora Santa Casa de Misericérdia de Juiz de Fora.

5-  Populagio alvo e Estratos adotados:
O universo da pesquisa s&o os beneficiarios da operadora Santa Casa

de Misericordia de Juiz de Fora.
Os estratos foram determinados de acordo com as caracteristicas do
universo, a fim de evitar uma concentragcédo de beneficiarios em um

determinado grupo especifico. Assim, adotaram-se os seguintes estratos.

* Localizagdo dos Beneficiarios (Juiz de Fora — Sede; demais

p«lbw

cidades da area de abrangéncia);



¢ Sexo (Masculino e Feminino);
o Faixa Etaria (18 a 29; 30 a 59; acima de 60);

 Tipo de Contratagao (Empresarial; Individual).

Dessa forma, temos que:

Tabela 1: Universo estratificado.

JUIZ DE FORA
EMPRESARIAL INDIVIDUAL
FEMININO 22% 26%
A 5% 3%
B 14% 9%
c 3% 14%
MASCULINO 18% 15%
A 4% 2%
B 12% 6%
C 2% 7%
Total Geral 40% 41%

Tabela2: Amostra Estratificada.

JUIZ DE FORA
EMPRESARIAL INDIVIDUAL
FEMININO 128 157
A 28 17
B 84 56
C 16 84
MASCULINO 109 87
A 24 13
B 70 35
C 15 39
Total Geral 237 244

6- Sistemas de referéncia:
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Base do Sistema de informagéo dos beneficiarios da Santa Casa de

Misericordia de Juiz de Fora (Cadastro disponibilizado pela operadora).
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7-  Especificaciao dos parimetros populacionais de interesse:
Nota média de satisfacdo dos beneficiarios da operadora Santa Casa de

Misericérdia de Juiz de Fora; Nota média com que o beneficiario conseguiu ter
cuidado de salde por meio de seu plano de saude quando necessitou: Nota
média da atengéo imediata assim que precisou: Proporg&o de beneficiarios que
receberam algum tipo de comunicacéo de seu plano de salde; Nota média de
toda atengéo em salide recebida; Nota média do acesso a lista de prestadores
de servigos credenciados por meio fisico ou digital; Nota média do atendimento
considerando os quesitos: respeito e acesso as informagdes ou ajuda que
precisou; Proporgéo de reclamagées que obteve sua demanda resolvida; Nota
média dos documentos ou formularios exigidos pela operadora quanto ao
quesito facilidade no preenchimento e envio: Nota média de qualificagdao do

plano; Nota média de recomendaczo do plano para amigos ou familiares.

8-  Descricdo da populacio amostrada:

Ha um total de 43.310 beneficidrios da operadora Santa Casa de

Misericérdia de Juiz de Fora, com idade igual ou superior a 18 anos.

Tabela 3: Descrigdo da populagdo amostrada.

Sexo FREQUENCIA ABSOLUTA (fi) FREQUENCIA RELATIVA (fr%)
FEMININO 25440 59%
MASCULINO 17870 41%
Tipo de Adesdo 43310 100%
EMPRESARIAL 21106 49%
INDIVIDUAL 22204 51%
Faixa Etdria 43310 100%
18a29 7271 17%
30a59 21824 50%
>= 60 14215 33%
Localizagdo 43310 100%
JUIZ DE FORA 35142 81%
OUTRAS 8168 19%
43310 100%



9-  Definigao do tipo de coleta que ser4 utilizada:
As informagbes sobre a satisfagdo dos beneficiarios foram apuradas por

meio de entrevistas telefénicas com a aplicacéo de um questionario padréo

fornecido pela ANS. (Anexo 1).

10- Defini¢ao do plano amostral:
Para a elaboragdo do plano amostral, utilizou-se um método amostral

probabilistico a fim de obter representatividade para o conjunto da operadora.
Dessa forma, utilizou-se Amostragem Estratificada Simples com alocagao
proporcional (AEpr), nesse tipo de procedimento, a amostra n é distribuida
proporcionalmente ao tamanho dos estratos.

Erros ndo amostrais ocorridos: o beneficiario nédo aceitou participar da
pesquisa; ndo foi possivel localizar o beneficiario; abandono durante a
pesquisa; incapacidade em responder; recusa em responder questbes do
questionario; erros de cobertura no sistema de referéncia.

Em relag&o ao erro amostral considerou-se um intervalo de confianca de
95%, e uma margem de erro, estabelecida, de 4 (quatro) pontos percentuais
para mais ou para menos.

11- Definicao do tamanho da amostra:
No calculo do tamanho da amostra, utilizou-se o parametro da proporgéo

através de uma selegdo de amostragem aleatéria simples sem reposicéo.
Utilizou-se, os valores de p (proporgéo populacional de individuos que pertence
a categoria que interessa estudar) e q (proporgdo populacional de individuos
que nao pertence a categoria que interessa estudar), considerando a maxima
variancia da proporgao (igual a 1/4), para produzir um valor conservativo para o
tamanho da amostra.

Para auxiliar as taxas de nido repostas, foi considerado uma amostra
40% maior, pois estudos concluiram que a taxa de respondente é de 60% a
85%) para o caso de entrevistas por telefone.

Calculo do tamanho da amostra:
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Sele¢do da amostra:
A amostra foi selecionada através do software R Core Team (2019),

utilizando fungdes do programa para selecionar as amostras aleatéria simples

para cada estrato.

13-

Descricao dos procedimentos para os tratamentos dos erros

nao amostrais:

Publicagdo de matéria no sitio eletronico relacionado a pesquisa de
satisfacado:
http://www.plasc.org.br/noticia/plasc-avaIia-satisfacao-dos-beneﬁciarios
O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa - Ag¢des alternativas a
situagdo: Abordou-se em cada ligagédo a importancia da participagdo do
beneficiario para melhoria continua de seu plano de salide, além de
enfatizar a confidencialidade de seus dados.

Néo foi possivel localizar o beneficiario — Acdes alternativas a situacao:
Utilizaram-se os diversos tipos de telefones encontrados no sistema de
referéncia para contatar os beneficiarios, tais como, telefone principal,
telefone celular, telefone comercial e outros telefones; também foram
realizadas em média trés tentativas para cada um desses numeros
cadastrados. Realizaram-se agendamentos dos beneficidrios com seus
horarios preferenciais. Por fim, quando ndo foi possivel a localizagao, foi
perguntado aos individuos que atenderam se havia algum novo nimero
de contato.

Abandono durante a pesquisa - Agbes alternativas & situagao:
Informagédo da estimativa do tempo restante para finalizagdo do
questionario.

Recusa em responder questées do questionario — Agdes alternativas a
situag&o: Os aplicadores procuraram fazer uma leitura e releitura de

forma clara e pausadamente para o entendimento das questoes.
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14- Descricido do sistema interno de controle e verificacio,
conferéncia e fiscalizacio da coleta de dados e do trabalho de
campo:

Em relagao a realizagao das entrevistas, inicialmente procedeu-se com a
elaboragdo de um texto principal para aplicagéo, que continham as seguintes
atribuicbes: Informar ao beneficiario o objetivo da pesquisa; informar o tempo
de entrevista (no maximo 10 minutos); informar que a participagéo é livre e de
acordo com sua exclusiva deliberagao; informar que o entrevistador esta
proibido interferir diretamente e/ou indiretamente na entrevista, evitando
estabelecer viés na pesquisa; informar ao beneficiario o direito de preservacgao
dos dados e que sua privacidade sera preservada; informar que a pesquisa &
composta por perguntas que seguem as diretrizes minimas estabelecidas pela
Agéncia Nacional de Saude: informa que a ligagdo estd sendo gravada, ser
cordial e atencioso entre outros deveres éticos.

Na conferéncia e fiscalizagao da coleta de dados, foi feito um
acompanhamento (com os entrevistadores) em algumas ligagées para verificar
se a abordagem estava correta e se os preenchimentos dos dados estavam de
acordo com o planejado.

E, durante a pesquisa, entrou-se em contato com a operadora para
saber se houve reclamagdes ou informagées incompletas sobre a pesquisa.

M

Alan de Paiva Loures
CONRE/MG 10.339

Digitalizado com CamScanne



Anexo 1

Questionario

A. ATENCAO A SAUDE,

:

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

consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salde quando necessitou?
( JNUNCA  ( )ASVEZES { ) A MAIORIA DAS VEZES ( )SEMPRE ( )NAO SE APLICA

Nos dltimos 12 meses, quando necessitou de atencdo imediata, (por exemplo: caso de urgéncia ou

emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de satde assim que precisou?
( JNUNCA ( )ASVEZES () A MAIORIA DAS VEZES ( )SEMPRE { )NAO SE APLICA

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

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

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

outros)?
( JMUITOBOM ( )BOM ( JREGULAR ( )JRUIM ( ) MUITO RUIM () NAO SE APLICA

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

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

( JMUITOBOM ( )BOM ( )REGULAR ( JRUIM { )MUITORUIM ( )NAO SE APLICA

B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA.

6.

Nos Ultimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial, tele atendimento ou
eletrénico), como vocé avalia seu atendimento considerando os quesitos respeito e acesso 3s informacdes

ou ajuda que precisava?
( ) MUITO BOM ( )BOM ( )REGULAR ( JRUIM ( ) MUITO RUIM ( ) NAO SE APLICA

Nos dltimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacdo para o seu plano de sadde teve sua demanda

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

Como vocé avalia os documentos ou formulirios exigidos pelo seu plano de saiide guanto ao quesito

facilidade no preenchimento e envio?
( )MUITOBOM ( )BOM ( JREGULAR ({ )JRUIM ( ) MUITO RUIM ( ) NAO SE APLICA

Como vocé avalia seu plano de satide?

-



( ) 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

10



Auditoria de Pesquisa
SANTA CASA DE
MISERICORDIA DE JUIZ
DE FORA

Auditor: Guilherme Coelho Neves, Conre 9907



1-O auditor

Guilherme Coelho Neves € graduado em Ciéncias Exatas e em
Estatistica pela Universidade Federal de Juiz de Fora, possui MBA
em Inteligéncia de Negdcios e em Big Data e hd mais de 6 anos
trabalha com pesquisas de opinido, destacando pesquisas
realizadas para a UERJ e a SABESP.

2-0O auditado

SANTA CASA DE MISERICORDIA DE JUIZ DE FORA é um plano de
saude de referéncia para a regido de Juiz de Fora, com mais de 40
mil usudrios recebendo assisténcia médica com a tecnologia mais
avancada possivel e, sobretudo, preocupado com a forma de
tratamento dispensado aos seus clientes, voltada para o cuidado,
atencdo e acolhimento

3-0 objetivo
O relatdrio que segue objetiva-se em garantir a aderéncia da
aplicacdo da metodologia prevista no plano estabelecido pelo
responsdvel técnico da pesquisa, aplicada aos beneficidrios da
operadora de planos privados de assisténcia a saude SANTA CASA
DE MISERICORDIA DE JUIZ DE FORA. Objetiva-se também, verificar a
auséncia de fraudes na aplicacdo de tal pesquisa.

4-Processo de Avaliagcao e Resultados

O processo de avaliagcdo serd realizado em 4 etapas e ao final serd
emitido um parecer final sobre a pesquisa realizada. Como sugere
a ANS, os processos desenvolvidos serdo: Aderéncia da pesquisa
ao escopo do planejamento, Fidedignidade dos beneficidrios
selecionados para enfrevista, Fidedignidade das respostas e
Fidedignidade do relatdrio da pesquisa.




4.1 Aderéncia da pesquisa ao escopo do
planejamento

O processo de verificacdo de aderéncia da pesquisa com o que
foi planejado, consiste em assegurar que o0s pressupostos
estatisticos foram realizados, e tal como consta nos oficios da ANS,
cdlculo amostral, e forma de coleta ndo serdo avaliados. Sendo
estes itens de inteira responsabilidade do responsdvel técnico da
pesquisa.

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

Os materiais recebidos foram: um relatério, uma nota técnica, as
gravacoes realizadas durante a coleta 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 estratificacdo da amostra perante as localidades: Juiz de
Fora — MG, e Demais Cidades evitou-se uma concentracdo de
beneficidrios em um determinado tipo de localidade. Também foi
readlizada a estratificacdo por Sexo, Faixa Etdria e Tipo de
Contratacdo.

O nivel de confianca estatistica e o erro mdaximo tolerdvel
estabelecidos na amostragem para a realizacdo da coleta de
dados condizem com as prdaticas do mercado para pesquisas de
opinido.

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




O Layout das perguntas seguiu os critérios pré-estabelecidos pela
ANS. Toda coleta de dados ocorreu por meio de ligacoes
telefénicas realizadas no meses de marco e abril de 2020, salvo os
periodos de feriados e domingos, onde foram realizadas em média
3 (trés) tentativas de ligacodes telefébnicas aos 592 beneficidarios
definidos em amostra e escolhidos aleatoricamente na base do
sistema de informacdo do Santa Casa de Misericérdia de Juiz de
Fora, com opcado, inclusive, para agendamento da enftrevista.

Concluindo, a pesquisa foi aderente ao escopo proposto pelo
Responsdavel Técnico e segue os padrdoes técnicos da darea.

4.2 Fidedignidade dos beneficidrios
selecionados para entrevista

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

Para esta verificacdo, 5%(Aproximadamente 30 questiondrios) dos
questiondrios sdo selecionados de forma aleatdria, e verificados se
existemm as gravacdes correspondentes a esta  selecdo,
contemplando também os estratos regionais definidos pelo
responsavel técnico. Todas as gravacdes selecionadas sdo
verificadas.

Realizadas as verificacoes, foi auditado que dos 30 entrevistados,
100% das gravacodes foram localizados, totalizando em uma taxa
qgue é considerada ideal, dentro dos padroes de boas praticas
reconhecidos na drea.




Em todos os casos, na andlise das gravacodes pela auditoria, o
enfrevistado confirmou além de seu nome, ser um beneficidrio do
plano Santa Casa de Misericordia de Juiz de Fora, ou representar o
mesmo. Logo, a conclusdo foi a de que que esses beneficidrios
foram realmente entrevistados.

4.3 Fidedignidade das respostas

Com os mesmos entrevistados (30) selecionados na etapa anterior,
foi averiguado a fidedignidade das respostas, através da andlise
de 3 perguntas que pertencem ao questiondrio, selecionadas de
forma aleatdria através do software python, dentro do ambiente

jupyter.
As perguntas sorteadas foram:

Questaol (NUmero 1 do questiondrio). Nos 12 Ultimos meses, com
que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de salde (consultas,
exames ou fratamentos) por meio de seu plano de saude quando
necessitou?

Questdo 2 (NUmero 3 do questiondrio). Nos Ultimos 12 meses, vocé
recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano de saude (por
exemplo: carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou
esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou
exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de
cdncer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva
com dentista, etc?

Questdo 3 (NUmero 7 do questiondrio). Nos Ultimos 12 meses,
quando vocé fez uma reclamacdo para o seu plano de saude
teve sua demanda resolvida?

Apos a realizacdo da checagem- via andlise das gravacoes, foi
constatado que apenas 6,7% dos beneficidrios apresentaram
divergéncias das respostas contidas no questiondrio (Com
divergéncia em apenas uma questdo cada.). Porém, 98% das
respostas estavam de acordo com banco de dados. Este valor esta
dentro do limite aceitdvel.




4.4 Fidedignidade do relatério da pesquisa

Com o objetivo de atestar a fidedignidade do relatério, as
estatisticas sdo recalculadas e comparadas com resulfados
presentes no relatério apresentado pelo responsavel técnico da
pesquisa.

Logo, para a pesquisa em questdo, as estimativas, erro padrdo
(4%)e intervalo de confianca (95%) para cada questdo do
questiondrio, dentro da confianca definida pelo responsdvel
técnico, foram devidamente auditados e reproduzidos.




5-Parecer Final

Ao Plano Santa Casa de Misericérdia de Juiz de Fora

1. Apds o exame tanto da nota técnica quanto do relatério da pesquisa de
satisfacdo dos beneficidrios de planos de saude Santa Casa de Misericérdia de
Juiz de Fora) — através do responsdvel técnico Alan de Paiva Loures, CONRE
10339, com a pesquisa realizada por telefone no periodo entre 12-03-2020 e 16-
04-2020. E de responsabilidade minha expressar uma opinido sobre a aderéncia
da aplicacdo da metodologia prevista no escopo estabelecido, além de
verificar a auséncia de fraudes na aplicacdo.

2. Meu processo de verificacdo foi conduzido de acordo com as diretrizes
estabelecidas no documento técnico para a readlizacdo da pesquisa de
satisfacdo de beneficidrios de planos de salde previsto no Programa de
Quaglificacdo de Operadoras (PQO), de acordo com a Instru¢do Normativa
DIDES 60/2015, e estdo dentro dos padrdes de boas prdticas reconhecidas na
drea, compreendendo: (i) aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento;
(i) fidedignidade dos beneficidrios selecionados para a entrevista; (iii)
fidedignidade das respostas; (iv) fidedignidade do relatdrio da pesquisa.

3. Apds a andlise de todos os dados fornecidos pelo responsdvel técnico e a
auditoria realizada, a aplicacdo da pesquisa estd de acordo com o que foi
proposto na nota técnica e com as prdticas do mercado. Realizou-se o contato
de auditoriac com a maior parte dos entrevistados, confimando ndo sé a
realizacdo 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, conclui 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 populacdo, sendo assim, os resultados podem ser utilizados
para se inferir acerca do publico-alvo, conferindo a aderéncia d metodologia
proposta.

5.Em suma, apds a auditoria realizada na presente pesquisa, atesto que tanto a
amostra, o instrumento de coleta, a metodologia de pesquisa e os resultados
apresentados no relatério da mesma sdo ausentes de fraude, e por tanto
fidedignos.

Rio de Janeiro, 27 de abril de 2020.

~ M Mmoo Y
S ooty (g Wep \«;1;,,
Ié,uilherme Coelho Neves
Estatistico - CONRE 9907




é-Questionario Aplicado

A. ATENCAO A SAUDE.

1. Nos 12 Ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de
saude (consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salde quando
necessitou?

() NUNCA ( ) AS VEZES () AMAIORIA DAS VEZES ( ) SEMPRE ( ) NAO SE
APLICA

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

() NUNCA () AS VEZES () AMAIORIA DAS VEZES ( ) SEMPRE ([ ) NAO SE
APLICA

3. Nos Ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano
de saude (carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a
necessidade de realizacdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia,
preventivo de cdncer 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 salude recebida
(Hospitais, laboratdérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas,
psicélogos e outros)e

( )MUITOBOM ( )BOM ( JREGULAR ( )JRUM [ )MUITORUIM [ )NAO SE APLICA
5. Como vocé avalia o acesso d lista de prestadores de servicos credenciados pelo
seu plano de saude (por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas,
hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro impresso,
aplicativo de celular, site na internet)2

( )MUITOBOM ( JBOM [ )REGULAR ( JRUIM [ )MUITORUM ( )NAO SEl
B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA.
6. Nos Ultimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC presencial, tele

atendimento ou eletrénico), como vocé avalia seu atendimento considerando os
quesitos respeito e acesso As informacdes ou ajuda que precisava?
( )MUITOBOM ( )BOM ( )REGULAR ( )RUIM ( )MUITORUIM ( )NAO SEAPLICA

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

( )SIM [ )NAO ( )NAO SE APLICA

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

( )MUITOBOM ( JBOM [ )REGULAR ( JRUIM [ )MUITORUM ( )NAO SH
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

Figura 1 "Questiondrio Aplicado na pesquisa de satisfacdo dos beneficidrios da Santa
Casa de Misericordia de Juiz de Fora"



Relatério Final com os Resultados da
Pesquisa de Satisfacdo 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, execugdo e resultados da
pesquisa que tem como objetivo principal a mensuragdo da satisfagdo dos
beneficiarios com o servigo 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 12 de margo de 2020
e 16 de abril de 2020, salvo domingos e feriados, onde foram realizadas em
média 3 (trés) tentativas de ligagbes telefonicas aos 592 beneficiarios definidos
em amostra e escolhidos aleatoriamente na base do sistema de informagéo do
Santa Casa de Misericérdia de Juiz de Fora, com opgao, 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 coletada (Tamanho da amostra total: n = 600).

Erro amostral:

O erro amostral da pesquisa de satisfacdo dos beneficiarios da
operadora Santa Casa de Misericérdia de Juiz de considerou-se um intervalo
de confianga de 95%, e uma margem de erro, estabelecida, de 4 (quatro)
pontos percentuais para mais ou para menos.

Descrigao do grupo pesquisado:
O grupo pesquisado representa um total de 600 beneficiarios da

o

2

operadora.



Tabela 1: Descrigdo da amostra

SEXO
FEMININO
MASCULINO

TIPO DE CONTRATACAO

EMPRESARIAL
INDIVIDUAL
FAIXA ETARIA
18329
30a59

>= 60
LOCALIZACAO
JUIZ DE FORA
OUTRAS

FREQUENCIA ABSOLUTA (fi)

356
244
600
276
324
600
107
301
191
600
501
99
600

FREQUENCIA RELATIVA (fr%)

59%
41%
100%
54%
46%
100%
18%
50%
32%
100%
83%
17%
100%



SEXO FAIXA ETARIA

®FEMININO = MASCULINO E18a29 m30a59 m>=60

CONTRATACAO LOCALIZAGAO

B EMPRESARIAL = INDIVIDUAL B JUIZ DE FORA = OUTRAS

Taxa de respondentes:

. A taxa de resposta € 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, sendo assim,
classificados como: sendo assim, classificados como:

1) 600 questionarios foram concluidos.

1)) 36 beneficiarios nao aceitaram participar da pesquisa.

ll) 9 beneficiarios eram incapacitados por limitagdes de saude de responder
a pesquisa — Motivo: Falecimento, deficiéncia auditiva e acamados.

IV) 286 beneficiarios nao foram localizados.
600 600
tx resp = = 0,6444 W

600 + 36 +9 + 286 931




Assim, a taxa de respondente para a pesquisa foi de 64,44 %.

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

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

Tabela 2: Pontuagao atribuida aos quesitos do questionario.

Item do questionario Pontuagdo atribuida
1 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
satisfagdo da operadora. Este valor final foi representado em uma escala de 0
a 1 relativa ao grau de satisfagéo dos consumidores, conforme demonstrado na

Figura 1, a seguir.
Figura 1: Representacéo do Resultado da pesquisa de satisfagéo

Faixas de Avaliagéo:

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

Além do calculo do resultado final da satisfagéo, os resultados também

estédo detalhados em funcéo do percentual de respostas obtidas, em relacéo a

cada atributo de satisfagao. W

5



Resultados por atributos:

A primeira pergunta do questionario buscou investigar a frequéncia com
que o beneficiario conseguiu ter cuidados de saude por meio de seu plano de
saude quando necessitou. Conforme mostra a Figura 2, a grande maioria
(77,33%) dos entrevistados conseguiram utilizar os servigos do seu plano nos
ultimos 12 meses

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

A MAIORIA DAS VEZES 16,33%

AS VEZES 13,50%

NUNCA 1,50%

NAO SE APLICA 7,67%

e

Fonte: Elaborado pelo autor.

A segunda pergunta do questionario buscou investigar a frequéncia com
que os beneficiarios foram atendidos assim que precisaram, quando
necessitaram de atengdo imediata dos servigos de seu plano. Conforme mostra
a Figura 3, a grande maioria (66,00%) dos entrevistados foi atendida nos
ultimos 12 meses.

Figura 3: Grafico de barras da frequéncia dos beneficiarios que foram

atendidos assim que precisaram, quando necessitaram de atengéo imediata.

Ak



SEMPRE

A MAIORIA DAS VEZES - 10,50%
AS VEZES . 6,17%

NUNCA 1,67%

55,50%

|

NAO SE APLICA 26,17%

Fonte: Elaborado pelo autor.

A terceira pergunta do questiondrio buscou investigar a proporgéo de
beneficiarios que receberam algum tipo de comunicagdo de seu plano de
saude (carta, e-mail, telefone, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a
necessidade de realizagdo de consultas ou exames preventivos, tais como:
mamografia, preventivo de cancer de colo de Utero, consulta com urologista,
etc. Conforme mostra a Figura 4, a grande maioria (93,37%) dos entrevistados
nao recebeu comunicados de sua operadora nos Ultimos 12 meses.

Figura 4: Grafico de Setores da proporgdo de beneficiarios que receberam
algum tipo de comunicagao de seu plano de satide.

SIM . 6,63%




Fonte: Elaborado pelo autor.

A quarta pergunta do questionario buscou avaliar toda atengdo em
saude recebida pelos beneficiarios (Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros). Conforme mostra a Figura
5, a grande maioria (85,17%) dos entrevistados avaliou como bom a atengéo
em saude recebida nos ultimos 12 meses.

Figura 5: Grafico de barras de como os beneficidrios avaliam toda atengdo em
saude recebida.

MUITO BOM 45,50%
BOM 39,67%
REGULAR

RUIM

MUITO RUIM

NAO SE APLICA

Fonte: Elaborado pelo autor.

A quinta pergunta do questionario buscou avaliar o acesso a lista de
prestadores de servicos credenciados do plano de salde (por exemplo:
médicos, 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 (84,33%) dos
entrevistados avaliou como bom o acesso a lista de prestadores de servigos
credenciados.

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

e



MUITO BOM

BOM

47,00%

REGULAR

RUIM

MUITO RUIM

NAO SE APLICA

Fonte: Elaborado pelo autor.

A sexta pergunta do questionario buscou avaliar o atendimento
considerando os quesitos respeito e acesso as informagbes ou ajuda que
precisava, quando acessou a operadora (SAC, presencial, tele atendimento ou
eletrénico). Conforme mostra a Figura 7, a grande maioria (87,50%) dos
entrevistados avaliou como bom o atendimento considerando os quesitos

respeito e acesso as informagdes nos Ultimos 12 meses.

Figura 7: Grafico de barras da avaliagdo dos beneficiarios quanto ao
atendimento considerando os quesitos respeito e acesso as informagdes ou
ajuda que precisava.

MUITO BOM 42,17%

BOM 45,33%
REGULAR
RUIM

MUITO RUIM

NAO SE APLICA




Fonte: Elaborado pelo autor.

A sétima pergunta do questionério buscou investigar a proporgao de
beneficiarios que tiveram a sua demanda resolvida, quando fizeram uma
reclamagéo para a operadora nos ultimos 12 meses. Conforme mostra a Figura
8, a grande maioria (75,33%) dos entrevistados ndo tiveram demandas de
reclamacéo para operadora nos Ultimos 12 meses.

Figura 8: Grafico de barras da proporgéo de beneficiarios que tiveram sua
demanda resolvida, quando fizeram uma reclamacéo para sua operadora.

oo | 7o
NAO F 7,17%

NAO SE APLICA 75,33%

Fonte: Elaborado pelo autor.

A oitava pergunta do questionario buscou avaliar os documentos ou
formulérios exigidos pela operadora quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio. Conforme mostra a Figura 9, a grande maioria
(76,50%) dos entrevistados avaliou como bons os documentos ou formularios
exigidos pela operadora.

Figura 9: Gréfico de barras da avaliagdo dos documentos ou formulério
exigidos pela operadora quanto ao quesito facilidade no preenchimento e

envio.

pilo”
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MUITO BOM

BOM

45,17%

REGULAR

RUIM

MUITO RUIM

NAO SE APLICA

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 (89,97%) dos entrevistados qualificaram a nota da operadora como
bom.

Figura 10: Gréafico de barras da nota que o beneficiario atribuiu para qualificar o

seu plano.
MUITO BOM 44,39%
BOM 45,58%
REGULAR
RUIM
MUITO RUIM

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
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Figura 11, a grande maioria (85,17%) dos entrevistados recomendaria o seu
plano de saude para amigos ou familiares.

Figura 11: Grafico de barras da avaliagdo de recomendacgéo do plano de saude
para amigos ou familiares.

DEFINIT.RECOMENDARIA
RECOMENDARIA 64,50%

RECOM. COM RESSALVAS

NUNCA RECOMENDARIA

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Tabela contendo as estimativas, erros padroes, intervalo de confianca,
com seu respectivo nivel de confianga, para cada quesito do questionario.

Tabela 3: Estimavas, erros padroes, margens de erro, intervalos de confianga e
niveis de confianga para cada quesito do questionario.

1) Cuidados com a satde. 08273 0,013 00221 [0,8052:0.6433] b4

2) Arendimento imediato. 08743 0,042 00273 [0,8516,0,8970] 357

3) Comunicado para realizagdo de consultas ou

eHames preventivos, 0,0683 0,0253 0,0435 10,0460 :0,0865] 5%

4) Atengio em saide (hospitais, _ )
laboratérios, médicos, fisioterapeutas, ..} 08416 0.00s8 o.maz [0.8264 ;0,8568) 985~

5] Acesso alista de prestadores de servigos
credenciados.

6] Atendimento considerando os quesitos respeito &

0,8087 0,0038 0,011 [0,7932:0.8241) 9574

acesso as informagdes ou ajuda que precisava. 0.8358 0.0032 0,081 10,8217 ;0,8498) b 5y 4
YD e, Sarc fowem des 07035 | 00323 | 00633 | [osw10TEN | 954
reclamagdo.

8) Documentos ou formulérics exigidos quanto ao . )
quesito facilidade no preenchimento e envio. 08043 0.0103 0.0202 [0,7834:0.8203] 5%
9] Nota para qualificar o planc. 08328 0,0084 0,085 (0,8189.:0,8466) a5
10) RecomendagSo do plano. 0.6767 0.010 0,021 [0,6531; 0,6942] 954

Fonte: Elaborado pelo autor.

Resultados contendo os grupos macro de interesse.
Tabela 4: Grupos macro de interesse “A. Atengdo a Saude”; “B. Canais de
Atendimento da Operadora”; e “C. Avaliagao Geral".

A Atengdo & Salde 0,6586
B. Canais de Atendimenta da Operadora 0,810
C. Avaliagdo Geral 0,7940

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Resultados contendo o indice de satisfagdo da operadora.

Tabela 5: Estimavas, erros padrées, margens de erro, inte:]rvalos de confianga e
niveis de confianga global do questionario.

Erro Margem Intervalo de Nivel de

Avaliagado da operadora Estimativas Padrio | de Erro Al Confianca

Satirtag o dos benehiedios 0.7463 0,0057 n.onz [0.7350,0,7574) 954

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conclusoes sobre a pesquisa:

A presente pesquisa de satisfagdo dos beneficidrios da operadora Santa
Casa de Misericordia de Juiz de Fora obteve um indice de satisfagdo de
74,63%, 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 populagdo de beneficiarios da operadora Santa Casa de
Misericordia de Juiz de Fora — 43.310 (quarenta e trés mil trezentos e dez), de
beneficiarios do plano de saude, com idade igual ou superior a 18 anos.

Alaﬁ de Pai;a Loures
CONRE/MG 10.339
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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 satide quando necessitou?
( JNUNCA  ( )ASVEZES ( )AMAIORIA DAS VEZES ( ) SEMPRE () NAO SE APLICA

2. 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 satide assim que precisou?
( JNUNCA  ( )ASVEZES ( )AMAIORIADASVEZES ( )SEMPRE ( ) NAO SE APLICA

3. Nos lltimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano de satide (por exemplo:
carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de
consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cincer, consulta preventiva com

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

4. Nos Ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em salde recebida (por exemplo: atendimento
em hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e

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

5. Como vocé avalia a facilidade de acesso 2 lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de
salide (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 ( JRUIM ( )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
eletronico), como vocé avalia seu atendimento considerando os quesitos respeito e acesso as informacdes

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

7. Nos Ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacdo para o seu plano de satide teve sua demanda

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

8. Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de satde quanto ao quesito

facilidade no preenchimento e envio?
( )MUITOBOM ( )BOM ( JREGULAR ( )JRUIM ( )MUITORUIM ( )NAO SE APLICA
9. Como vocé avalia seu plano de saide?

() MUITO BOM ( )8OM ( ) REGULAR ( JRUIM () MUITO RUIM M}lﬁw’\
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10. Vocé recomendaria o seu plano de salide para amigos ou familiares?
() DEFINITIVAMENTE RECOMENDARIA ( ) RECOMENDARIA

( ) RECOMENDARIA COM RESSALVAS ( ) NUNCA RECOMENDARIA
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Santa Casa de Misericordia de Juiz de Fora
Fundada em 06 de agosto de 1854
Av. Bardo do Rio Branco, 3.353, Passos - 36021-630 - Juiz de Fora / MG
Fone: (0xx32) 3229 2222
E-mail: santacasa@santacasajf.org.br
CNPIJ: 21.575.709/0001-95

Inscrigdo Estadual: ISENTO
Eu, Renato Vilela Loures, (32) 3229-2804, inscrito(a) no CPF sob o n2 117582446-15 ,

representante da operadora Santa Casa de Misericordia (Razdo Social) Santa Casa de
Misericérdia de Juiz de Fora ,registrada sob o n® 34280-7 na Agéncia Nacional de Saude
Suplementar ANS, declaro que:

- Que sou responsavel por todas as informagoes prestadas para a realizagdo da pesquisa e
da auditoria independente.

_ Estou ciente que poderei ser responsabilizado pelas informagdes prestadas e pela
ocorréncia de situacdes que indiquem fraude, negligéncia ou imprudéncia na realizacdo da
pesquisa, elaboragdo do resultado e fornecimento dos dados necessérios para a elaboragdo
da auditoria independente, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades previstas na
legislagdo em vigor;

- Todo o material referente a pesquisa se encontra arquivado na sede da operadora,
disponivel para solicitagdo a qualquer tempo da ANS pelo prazo minimo de 5 anos a contar
da data de assinatura deste termo.

- Assumo, integral responsabilidade pela fidedignidade das declaragdes ora prestadas,
ficando a ANS, desde ja, autorizada a delas fazer, nos limites legais e em juizo ou fora dele, o
uso que lhe aprouver.

Local e data: 29 /04 / 2020

Assinatura do Representante legal da operadora perante a ANS.

oy

Presidéncia

Santa Casa de Misericérdia de Juiz de Fora

r:f’i
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RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA:

Eu, Alan de Paiva Loures, 032 98888-2226, alanloures_3@hotmail.com, inscrito(a) no CPF sob
o n? 097.851.826-81, estatistico legalmente habilitado, com nimero de registro profissional
10.339, CONRE-MG sou o responsavel técnico pela elaboragdo da pesquisa de satisfacdo de
beneficidrios da Operadora Santa Casa de Misericordia de Juiz de Fora (Razdo Social), registrada
sob o n? 21.575.709/0001-95 na Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS, e DECLARO,
para os devidos fins de direito:

- Que os trabalhos foram conduzidos de acordo com os principios estatisticos, boas préticas e as
diretrizes estabelecidas pela regulamentagdo vigente;

- Que a Nota Técnica da Pesquisa foi elaborada de acordo com as diretrizes minimas
estabelecidas em documento técnico especifico emitido pela a ANS;

- Que as perguntas efetuadas na pesquisa correspondem as perguntas estabelecidas em
documento técnico especifico emitido pela a ANS;

- Que a elaboragdo da pesquisa obedeceu ao estabelecido na Nota Técnica e Plano Amostral por
mim elaborado e assinado;

- Que ao proceder a pesquisa de satisfagdo de beneficiarios, foram observados fatos relevantes
que ensejaram a adogdo das seguintes medidas de adequacdo:

N3o se aplica.

- Que no relatério os resultados da pesquisa demonstram a compilagdo das respostas
efetivamente fornecidas pelos beneficidrios entrevistados; - Assumo, integral responsabilidade
pela fidedignidade das declaragdes ora prestadas ou impericia, ficando a ANS, desde j3,
autorizada a delas fazer, nos limites legais e em juizo ou fora dele, o uso que lhe aprouver.

Local e data: 10 / 03 / 2020

Assinatura do Estatistico - Registro Profissional n?
s

Alan de Paiva Loures n? 10.339, CONRE-MG
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