M}A

PESQUISA
BENEFICIARIOS/2020

Operadora:
Unimed Vale do Cai /RS - Coop. de Assisténcia a Saude LTDA

Numero de registro na ANS: 313211
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Conducao da Pesquisa

Erros amostrais e nao amostrais
Perfil dos respondentes

Andlise geral: Resultados 2020/2

Comparativo com pesquisas anteriores

O 00 N O kW E

Sugestoes para proximas pesquisas

10. Nota técnica
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O presente relatorio visa apresentar os dados obtidos na pesquisa de satisfacao realizada junto
aos usuarios de planos de saude operados pela Unimed Vale do Cai.

CRONOGRAMA DA PESQUISA:

Planejamento: novembro/2020

- Estruturacdo do questionario

- Selecao e estratificacdo da amostra

- Recrutamento e capacitacdao da equipe de coleta

Coleta de dados: 14 de dezembro de 2020 a 18 de fevereiro de 2021.
- Abordagens realizadas por telefone para o mailing estratificado.

Anadlise e geracdo do relatorio: De 19 a 26 de fevereiro de 2021.

CRITERIOS DE SELECAO:

Amostra aleatdria contendo homens e mulheres maiores de 18 anos, capazes, residentes nos
municipios atendidos pela Unimed Vale do Cai, usuadrios registrados dos planos de saude regional
e nacional, independente de terem utilizado os servigos nos ultimos 12 meses.

Municipios pesquisados: Bom Principio, Brochier, Capela de Santana, Feliz, Harmonia,
Montenegro, Pareci Novo, Salvador do Sul, S3o Sebastidao do Cai e Tupandi.

Tamanho da amostra: 396 usuarios, atendendo aos critérios de distribuicdo de proporcionalidade
por género, faixa etaria e municipio, conforme descrito na nota técnica.



OBIJETIVO DA PESQUISA:

Mensurar a satisfacao dos beneficiarios com o servico prestado pela Unimed Vale do Cai.

O relatdrio conta com a analise por questao e um comparativo com edi¢cdes anteriores. Seus resultados,
podem apoiar o processo de tomada de decisdao visando melhorias na experiéncia dos usuarios no que
se refere a:

* Atencdo a saude
* (Canais de atendimento
* Avaliacao geral
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PESQUISA QUANTITATIVA:

Foram contatadas 3720 pessoas, das quais 246 nao aceitaram participar da pesquisa, 2317 nao foram
encontradas e 401 nao responderam por outras razdes. Foram obtidas 450 respostas totais, das quais
54 foram descartadas durante o processo de controle de qualidade por nao atenderem critérios
estabelecidos pela ANS. Das respostas validas, 06 responderam de forma incompleta e 390
qguestionarios foram concluidos. Foram mantidas respostas incompletas que atenderam ao menos 50%
das questdes da ANS, totalizando 396 respostas analisadas.

Foram realizadas trés tentativas de contato para cada usuadrio, para considerar como nao localizado.
Todas as entrevistas foram gravadas e as gravacOes estao armazenadas em ambiente seguro e
disponivel para a auditoria, juntamente com toda a documentacao de apoio necessaria.

Como controle de qualidade, 20% das ligacdes foram pré-auditadas durante a realizacao da pesquisa.

OS DADOS FORAM COLETADOS E ANALISADOS POR:
Allcon Consultores Associados Sociedade Simples — CNPJ: 03420796/0001-20.
Responsavel técnico: Audrei Marcelo — Conre 42 Regiao n2 8420

AUDITORIA INDEPENDENTE:
KERYGMA ASSESSORIA E TREINAMENTO LTDA - CNPJ: 01.886.397/0001-23
Responsavel técnico: Joana Paula Machado — Conre 42 Regiao n2 8920-A

TOP2BOX:

Soma dos percentuais dos niveis positivos (dois escores mais altos), utilizando apenas as respostas
validas, ou seja, desconsiderando as nao respostas, nao sei e nao usei.

Quando os niveis forem sim e nao, sera utilizado o percentual de resposta sim, sobre a soma dos
percentuais de sim e de nao.
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A participacao dos beneficiarios foi voluntaria, sem nenhum tipo de incentivo ou premiacao;

No inicio da entrevista, foi confirmado se o respondente era maior de 18 anos e capaz,
descartando-se a populacao que nao atendia esses requisitos.;

Os beneficiarios foram informados sobre as diretrizes da ANS e alertados quando as questdes
adicionais iniciavam;

Os beneficiarios foram informados quanto aos objetivos da pesquisa e quanto a necessidade de
gravacao para possivel contato futuro da auditoria;

Para que esse protocolo fosse seguido, todos os pesquisadores participaram de um treinamento e
receberam um guia de apoio para a realizacao da pesquisa (anexo 2);

Diariamente, um percentual de ligacdes era auditado proporcionando a readequacao da conducao
dos pesquisadores, a fim de garantir o rigor de qualidade.
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ERROS AMOSTRAIS:

A estratificacdo do cadastro considerou critérios de selecdao que incluiram género, faixa etaria e
municipio, sendo a coleta da amostra realizada de forma aleatdria, atendendo assim o volume
necessario para que houvesse correspondéncia de interesses.

ERROS NAO AMOSTRAIS:

Dentre os erros ndao amostrais, destaca-se o fato de que o cadastro geral estava muito desatualizado.
Essa caracteristica gerou a necessidade de um volume muito grande de contatos para que houvesse o
numero de respostas minimo desejado.

Durante a realizacdo da pesquisa em algumas residéncias a pessoa respondente ndao era a pessoa
selecionada na estratificacao. Para que ndao houvesse discrepancia na analise, cada caso dessa natureza
foi computado conforme as caracteristicas do respondente real, havendo portanto a compensacao.

Também houve falhas humanas na leitura de questdes, com algumas omissdes de respostas o que
motivou a exclusdo de diversas respostas que nao passaram na analise de qualidade. Ainda em relacao
as falhas humanas, alguns entrevistados nao foram identificados no formuldrio inviabilizando o
cruzamento de alguns contatos com as respostas do formulario.

Por fim, houve falhas em relacdo ao Sistema de VolP (voz sobre IP) utilizado para a realizacdo das
entrevistas. Algumas ligacdes foram perdidas por cair durante a entrevista e outras, gravadas, estdo com
um dudio muito baixo, dificultando (mas ndo impedindo) a audicdo.



GENERO FAIXA ETARIA

Mais de 75 anos [l 2%

66a75anos |GG 11
56 a65anos |GG 1%
46 a55anos [N 19%
65% 35% ECERLELCS
FEMININO MASCULINO 26a35anos [T 22
18a25anos |G 5%

Considerando a amostra de 396 beneficiarios, observa-se que a populagao é
predominantemente feminina, fazendo jus a proporcionalidade da amostra em relacao
ao universo de beneficiarios.
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Mais de 75 anos

3%

66 a 75 anos

8%

56 a 65 anos 6%

|

8%

7%
46 a 55 anos 12%

36 a 45 anos 14%
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26 a 35 anos

15%

18 a 25 anos

6%
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Amostra por Municipio

Bom Principio 1l 4%
Brochier | 1%
Capela de Santana [l 3%
Feliz W 2%
Harmonia [N 5%
Montenegro NG 65%
Pareci Novo I 1%
Salvador do Sul 1M 5%
S3o0 Sebastido do Cai [N 13%
Tupandi [ 1%
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Renda familiar

N3o respondeu 10%

Até RS 1.908,00

16%

De R$ 1.909,00 a RS 4.770,00

7%

De RS 4.771,00 a RS 9.540,00 20%

Acima de R$ 9.541,00 [ 7%

Escolaridade

N3o respondeu | 6%

Pés-graduacdo Incompleto | 1%

Pos-graduacido Completo | NG 10%
Ensino Superior Incompleto | NG 11%

Ensino Superior Completo [N 19%

Ensino Médio Incompleto [l 2%

Ensino Médio Completo | 3%
Ensino Fundamental Incompleto | NN 1.%

Ensino Fundamental Completo | NN 2%
Analfabeto || 1%
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ANALISE GERAL:
QUESTOES ANS

A analise geral considera como 100% somente o numero
de respondentes de cada questao.

Por isso, se uma questao especifica tem um numero de
respondentes menor do que o total de respondentes da
pesquisa, as respostas em branco serao desconsideradas
e serao considerados como 100% somente o numero
total.

Exemplo:
Universo da pesquisa: 396 respostas
Total de respostas da questao x: 394 respostas

A questao x considerara como 100% o total de 394.




Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de saude (por exemplo: consultas,
exames ou tratamentos) por meio de seu plano de satide quando necessitou?

46%

Sempre

A maioria das vezes - 10%

As vezes 24%

TOP2BOX:

Nunca I 1%
69,3%

Nos 12 ultimos meses nao

0,
procurei cuidados de saude 16%

Ndo sei/ndo me lembro I 2%

Intervalo de confianga 95%
Frequéncias n % Erro Padrao Erro Amostral
8

N3o sei/ndo me lembro 2% 0,7% 1,4% 0,6% 3,4%
Nos 12 ultimos meses ndo procurei cuidados de satude 65 16% 1,9% 3,6% 12,8% 20,1%
Nunca 3 1% 0,4% 0,9% 0,0% 1,6%
As vezes 96 24% 2,2% 4,2% 20,0% 28,5%
A maioria das vezes 41 10% 1,5% 3,0% 7,4% 13,4%
Sempre 183 46% 2,5% 4,9% 41,3% 51,1%
Total de respondentes 396 100%

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atencdao imediata (atendimentos de urgéncia ou emergéncia),

com que frequéncia o (a) Sr.(a) foi atendido pelo seu plano de satide assim que precisou?

Sempre

. 5%
A maioria das vezes .

N 6%
As vezes .

Nunca I 1% jo)r1:10).&
o
Nos 12 ultimos ndo precisei de _ 59 84,7%
atencao imediata °
| 2%

N3o sei/ndo me lembro

Intervalo de confianga 95%
Frequéncias n % Erro Padrdo | Erro Amostral
7

N3o sei/ndo me lembro 2% 0,7% 1,3% 0,5% 3,1%
Nos 12 ultimos nado precisei de atencdo imediata 206 52% 2,5% 4,9% 47,1% 56,9%
Nunca 5 1% 0,6% 1,1% 0,2% 2,4%
As vezes 23 6% 1,2% 2,3% 3,5% 8,1%
A maioria das vezes 21 5% 1,1% 2,2% 3,1% 7,5%
Sempre 134 34% 2,4% 4,7% 29,2% 38,5%
Total de respondentes 396 100%

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicag¢ao de seu plano de satude (por exemplo: carta, e-
mail, telefonema etc.) convidando e/ou 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?

28,0%

Sim

N3o sei/ndo me lembro I 6%

Intervalo de confianca 95%
Frequéncias n % Erro Padrao Erro Amostral
Limite inferior | Limite superior
25

N3o sei/ndo me lembro 6% 1,2% 2,4% 3,9% 8,7%
Nao 267 67% 2,4% 4,6% 62,8% 72,0%
Sim 104 26% 2,2% 4,3% 21,9% 30,6%
Total de respondentes 396 100%

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atengao em saude recebida (por exemplo: atendimento em
hospitais, laboratorios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

wuito bor | -

Bom 45%
Regular [N %
Ruim I 1%

TOP2BOX:

Muito ruim 1%
I ’ 89,0%

Nos 12 ultimos meses nao recebi atencao em saude

N3o sei/ndo me lembro I 1%

Intervalo de confianga 95%
Frequéncias Erro Padrao Erro Amostral

N3o sei/ndo me lembro 1% 0,4% 0,7% 0,0% 1,2%
Nos 12 ultimos meses nao recebi atengdo em saude 37 9% 1,5% 2,9% 6,5% 12,2%
Muito ruim 2 1% 0,4% 0,7% 0,0% 1,2%
Ruim 3 1% 0,4% 0,9% 0,0% 1,6%
Regular 34 9% 1,4% 2,8% 5,8% 11,4%
Bom 177 45% 2,5% 4,9% 39,9% 49,7%
Muito bom 140 35% 2,4% 4,7% 30,7% 40,2%
Total de respondentes 395 100%

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de satude
(por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por meio fisico ou
digital (por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

Bom 43%
Ruim
TOP2BOX:
Muito ruim 81,1%

Nunca acessei a lista de prestadores de servigcos
credenciados pelo meu plano de saude

Nao sei - 4%

Intervalo de confianga 95%
Frequéncias Erro Padrdo Erro Amostral

22%

N3o sei/ndo me lembro 4% 1,0% 2,0% 2,3% 6,3%

Nunca acessei a lista de prestadores de servigos

credenciados pelo meu plano de saude 88 22% 2,1% 4,1% 18,1% 26,3%

Muito ruim 1 0% 0,3% 0,5% 0,0% 0,7%

Ruim 8 2% 0,7% 1,4% 0,6% 3,4%
Regular 46 12% 1,6% 3,2% 8,5% 14,8%

Bom 169 43% 2,5% 4,9% 37,8% 47,5%

Muito bom 67 17% 1,9% 3,7% 13,2% 20,6%

Total de respondentes 396 100% Amostra: 396 beneficigrios

Nivel de confianga: 95%




Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de satide (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 informagoes de que precisava?

uito bor | 1

Bom 46%
Regular - 6%
Ruim
TOP2BOX:
Muito ruim

89,8%

Nos 12 ultimos meses ndo acessei meu plano de saude

N3o sei/Ndo lembro

Intervalo de confianga 95%

Frequéncias Erro Amostral

N3o sei/Ndo lembro 22 6% 1,2% 2,3% 3,3% 7,9%
Nos 12 ultimos meses ndo acessei meu plano de saude 77 20% 2,0% 3,9% 15,7% 23,6%
Muito ruim 3 1% 0,4% 0,9% 0,0% 1,6%
Ruim 2 1% 0,4% 0,7% 0,0% 1,2%
Regular 25 6% 1,2% 2,4% 4,0% 8,8%
Bom 180 46% 2,5% 4,9% 41,0% 50,9%
Muito bom 83 21% 2,1% 4,0% 17,1% 25,2%
Total de respondentes 392 100%
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DA OPERADORA

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamacgao para o seu plano de satide (nos canais de atendimento
fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) o (a) Sr.(a) teve
sua demanda resolvida?

Sim . 10%

Nao I 7%
jo)r1:10).&
Nos 12 ultimos meses nao reclamei do 59,4%
, 82%
meu plano de saude

N3o sei/ndo me lembro I 2%

Intervalo de confianga 95%
Frequéncias Erro Padrdao | Erro Amostral

N3o sei/ndo me lembro 2% 0,7% 1,3% 0,5% 3,1%
Nos 12 ultimos meses ndo reclamei do meu plano de saude 319 82% 2,0% 3,8% 78,0% 85,6%
Nao 26 7% 1,3% 2,5% 4,2% 9,1%
Sim 38 10% 1,5% 2,9% 6,8% 12,7%
Total de respondentes 390 100%
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Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de satide (por exemplo: formulario de
adesdo/alteragao do plano, pedido de reembolso, inclusdao de dependentes) quanto ao quesito facilidade no

preenchimento e envio?
Muito bom _ 14%
Regular - 7%

Ruim | 1% TOP2BOX:
81,8%

Muito ruim I 1%

Nunca preenchi documentos ou formuldrios exigidos pelo
meu plano de saude

N3o sei/Ndo lembro _ 12%

Intervalo de confianga 95%
Frequéncias % Erro Padrdo | Erro Amostral

43%
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DA OPERADORA

N3o sei/Ndo lembro 46 12% 1,6% 3,2% 8,6% 15,0%
Nunca preenchi documentos ou formuldrios exigidos pelo

meu plano de saude 169 43% 2,5% 4,9% 38,3% 48,1%
Muito ruim 3 1% 0,4% 0,9% 0,0% 1,6%
Ruim 3 1% 0,4% 0,9% 0,0% 1,6%
Regular 26 7% 1,3% 2,5% 4,2% 9,1%
Bom 91 23% 2,1% 4,2% 19,1% 27,5%
Muito bom 53 14% 1,7% 3,4% 10,2% 16,9%
Total de respondentes 391 100%

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de saude?

muito bor | -
o | 5o
Regular -12%

Ruim | 1%

TOP2BOX:

Muito ruim 0% 86,7%

Ndo sei/ndo tenho como avaliar . 4%

Intervalo de confianga 95%
Frequéncias Erro Padrdo | Erro Amostral —
.. . Limite
Limite inferio :
superior
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N3o sei/ndo tenho como avaliar 4% 0,9% 1,8% 1,7% 5,4%
Muito ruim 0 0% n.d n.d n.d n.d
Ruim 4 1% 0,5% 1,0% 0,0% 2,0%
Regular 46 12% 1,6% 3,2% 8,6% 15,0%
Bom 194 50% 2,5% 5,0% 44,8% 54,7%
Muito bom 132 34% 2,4% 4,7% 29,1% 38,5%
Total de respondentes 390 100%
n.d: ndo disponivel Amostra: 396 beneficiarios

Nivel de confianga: 95%




O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?

Definitivamente Recomendaria - 10%

Recomendaria

69%

Indiferente 0%

Recomendaria com Ressalvas _ 14% TOP2BOX:
M -
m

Intervalo de confianga 95%
Frequéncias n % Erro Padrao Erro Amostral

i
N3o sei/n3o tenho como avaliar 13 3% 0,9% 1,8% 1,6% 5,1%

81,4%

N3o recomendaria

N3o sei/ndo tenho como avaliar

N3o recomendaria 15 4% 1,0% 1,9% 1,9% 5,8%
Recomendaria com Ressalvas 55 14% 1,8% 3,5% 10,6% 17,6%
Indiferente 0 0% n.d n.d n.d n.d
Recomendaria 268 69% 2,3% 4,6% 64,1% 73,3%
Definitivamente Recomendaria 39 10% 1,5% 3,0% 7,0% 13,0%
Total de respondentes 390 100%

n.d: ndo disponivel
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Avaliagao: 79% somando as respostas “Recomendaria” e “Definitivamente recomendaria”

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%
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Em média, a maioria das pessoas conseguiu ter acesso aos servicos de saude sempre que necessario. Das
pessoas que precisaram de atencao imediata, os servicos sempre estavam disponiveis na maioria das vezes.

Observa-se um ponto de melhoria possivel na dimensao comunicagao, na qual apenas 28% recebeu algum
tipo de comunicacao sobre acdes preventivas para a saude.

Em relacdao aos canais de atendimento, quando necessario realizar solicitacdes e contatos, a maioria dos
beneficidrios considera os canais satisfatorios.

Os dados apontam que 86,7% das pessoas que se consideram aptas a avaliar o plano de saude, o consideram
como bom ou muito bom e 81,4% das mesmas o recomendariam para amigos ou familiares.



ANALISE GERAL:
QUESTOES ADICIONAIS

As guestdes adicionais seguem os mesmos critérios de
analise da ANS. Foram consideradas validas todas as
respostas que responderam no minimo as 5 primeiras
guestdes. Por isso, nas questdes adicionais ha um volume
maior de pesquisas incompletas.




Nos ultimos 12 meses, vocé precisou pedir a autorizagdao da Unimed, para realizar exames ou procedimentos
médicos?

NR Iz%

Intervalo de confianca
95%

A o Limite Limite
Frequéncias Erro Padrdao | Erro Amostral . :
inferior superior

z Nao 147 37% 2,4% 4,8% 32,4% 41,9%
Sim 240 61% 2,5% 4,8% 55,8% 65,4%
Ndo respondeu 9 2% 0,7% 1,5% 0,8% 3,7%

396 100%
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Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Qual o seu grau de satisfagdo com o atendimento da Unimed, durante a solicitagao desta autorizagao?

Ndo respondeu  |EEEEEEEG_——— /0%

N3o se aplica (ndo sabe ou...| 1%
Muito insatisfeito | 1%
Insatisfeito [ 3%

Parcialmente satisfeito [J] 3%

satisfeito | 35%
B 5%

Intervalo de confianga
95%

Muito satisfeito

Limite Limite
Erro Padrao Erro Amostral
Frequéncia inferior superior

z Muito satisfeito 15% 1,8% 3,5% 11,2% 18,1%
Satisfeito 151 38% 2,4% 4,8% 33,3% 42,9%
Parcialmente satisfeito 12 3% 0,9% 1,7% 1,3% 4,7%
Insatisfeito 10 3% 0,8% 1,5% 1,0% 4,1%
Muito insatisfeito 3 1% 0,4% 0,9% 0,0% 1,6%
N3o se aplica (ndo sabe ou ndo quer opinar) 4 1% 0,5% 1,0% 0,0% 2,0%
Nao respondeu 158 40% 2,5% 4,8% 35,1% 44,7%
TOTAL 396 100%
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Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Quando eu lhe digo UNIMED, qual a primeira palavra que lhe vem na cabecga?

rotecao

tran ilida‘dé excelenbe &-baxas
i : Famlllar

hospibalgqgsqo Semereso

@medlcosmmo salvacao' preocupacao

Segura nca Boa i necessarlodoenue ,_:, otima

organizacao
Alegre

nvilégio
SOCOITo

oRa’pido
demora
mal uniao
medlco
agilidade otimo
comodidade
solucao

Abendimento amorsatisfacido aumentos oportunidade

particular dever malandragem
satisfeizaunimed

Para 139 pessoas, Unimed é sindnimo de saude. Dos 396 usudrios, 375 responderam essa
guestao e 21 pessoas nao responderam. A pagina a seguir contém a tabela completa de citacdes.

TOP OF MIND

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Quando eu lhe digo UNIMED, qual a primeira palavra que lhe vem na cabecga?

Saude 139 37,07% Salvacdo 2 0,53% Hospital De Bom Atendimento 1 0,27%
Seguranga 31 8,27% Servigos 2 0,53% Humanizagdo 1 0,27%
Hospital 24 6,40% Socorro 2 0,53% Importantt.e 1 O
- 15 4,00% Uva 2 0,53% Mal Atendimento 1 0,27%
Cuidado 10 2.67% Acolhimento 1 0,27% Malandragem 1 0,27%
— - 0 Melhoria 1 0,27%
Médico 9 2 40% Amor 1 0,27%
z A Meu Plano 1 0,27%
Plano 8 2,13% Assisténcia 1 0,27% Morte ] 0.27%
Atendimento 6 1,60% Atend!mento Fa,m'lllar 1 0,27% e, 1 0,27%
Confiabilidade/Confianca 6 1,60% Atendimento Répido 1 0,27% Organizacgio 1 0,27%
Necessario 6 1,60% Aumentos Abusivos 1 0,27% Particular 1 0,27%
Otimo/dtima 6 1,60% Bem Estar 1 0,27% Plano Bom 1 0,27%
Caro 5 1,33% Boa Estrutura 1 0,27% Plano Caro 1 0,27%
Muito Bom 5 1,33% Bom Servico 1 0,27% Porto Alegre 1 0,27%
Plano De Saude 5 1,33% Bom Ter O Plano 1 0,27% Praticidade 1 0,27%
D Ajuda 4 1,07% Comodidade 1 0,27% Preocupacdo 1 0,27%
Satisfacdo 4 1,07% Competéncia 1 0,27% Prevencdo 1 0,27%
Z Doenca 3 0,80% Conforto 1 0,27% Privilégio 1 0,27%
Emprego 3 0,80% Consultdrio 1 0,27% Protecdo 1 0,27%
S— Qualidade 3 0,80% Convenio 1 0,27% Que BAom. Tenho 1 0,27%
Tranquilidade 3 0,80% Decepgao. 1 0,27% BRI L 0,27%
Unidio 3 0,80% Dever 1 0,27% Regular . 2 el
Agilidade 2 0,53% Doente 1 0,27% Aesliido 2 B2
. 0 Solugdo 1 0,27%
l I Bom Atendimento 2 0,53% Esperé.nga. 1 0,27% Taxas 1 0,27%
Demora 2 0,53% Estabilidade 1 0,27% Trabalho 1 0,27%
O Dinheiro P 0,53% Excelente 1 0,27% Unica 1 0,27%
Melhor Plano 2 0,53% Falta Atendimento 1 0,27% Unimed 1 0,27%
N3o Sei D 0,53% Garantia 1 0,27% Urgéncia 1 0,27%
& Rapidez 2 0,53% Gratidao 1 0,27% Otil 1 0,27%
O Hospital De Boa Qualidade 1 0,27% TOTAL 375 100,00%

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Numa escala de 0 a 10 (onde 0 é ndo recomendaria e 10 é certamente recomendaria), o quanto vocé recomendaria a
Unimed Vale do Cai para um amigo?

36,58%

25,26%

711%
3,68% 4,21%
105% 0,26% 0,00% 0,26% 0,79% mE BN

20,79%

NotaO Notal Nota2 Nota3 Notad4d Nota5 Nota6 Nota7 Nota8 Nota9 NotalO

ntervalo de confianga 95%

Limite Limite
Frequéncia inferior superior
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Nota 0 4 1, 05% 0,5% 1,0% 0,0% 2,1%
Nota 1 1 0,26% 0,3% 0,5% 0,0% 0,8%
Nota 2 0 0,00% n.d n.d n.d n.d
Nota 3 1 0,26% 0,3% 0,5% 0,0% 0,8%
Nota 4 3 0,79% 0,5% 0,9% 0,0% 1,7%
Nota 5 14 3,68% 1,0% 1,9% 1,8% 5,6%
(f) Nota 6 16 4,21% 1,0% 2,0% 2,2% 6,2%
Q_ Nota 7 27 7,11% 1,3% 2,6% 4,5% 9,7%
Nota 8 9 25,26% 2,2% 4,4% 20,9% 29,6%
Z Nota 9 79 20,79% 2,1% 4,1% 16,7% 24,9%
Nota 10 139  36,58% 2,5% 4,8% 31,7% 41,4%

380 100,00%

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Numa escala de 0 a 10 (onde 0 é ndo recomendaria e 10 é certamente recomendaria), o quanto vocé recomendaria a
Unimed Vale do Cai para um amigo?

1 2 3 4 5 6 9 10

PPPPPE OO
39 123 218

10,26% 32,37% 57,37%

NPS 2020: 47,11

O NPS é uma métrica utilizada para medir a lealdade e a satisfacao de clientes. Seu calculo é obtido através da soma das
notas 10 e 9 (clientes promotores), subtraindo as notas de 0 a 6 (clientes detratores).

AVALIACAO DO NPS:

* Excelente — entre 75 e 100
* Muito bom — entre 50 e 74
* Razodvel — entre 0 e 49

* Ruim —entre -100 e -1 Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%

(NET PROMOTER SCORE)

NPS




AVALIACAO GERAL

Agora vou citar alguns itens da Unimed Vale do Cai e gostaria que avaliasse seu grau de satisfagdo em relagao a eles,
utilizando a mesma escala de 1 a 5, onde 1 é Muito Insatisfeito, 2 é Insatisfeito, 3 Nem Satisfeito nem Insatisfeito, 4 é

Satisfeito e 5 Muito Satisfeito.

Muito Insatisfeito Il Satisfeito Muito Nao se Total
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito | aplica

Atendimento no Hospital Unimed Vale

do Cai

Atendimento no Pronto Atendimento
do Hospital Unimed Vale do Cai

Atendimento nos Servicos de

Diagndstico (Imagem e Laboratdrio)

Atendimento médico
Atendimento na

Administracdo/Operadora da Unimed

Vale do Cai

Atendimento na Farmacia da Unimed

Vale do Cai
Facilidade no agendamento de
consultas

Facilidade no agendamento de exames

Facilidade no agendamento de

consultas pela Central de Consultas

Facilidade no agendamento de exames

pela Central de Consultas

Atendimento na Rede Credenciada da

Unimed Vale do Cai

380

379

w w
~N ~N
~ (o)

380

379

378

378

376

377

377

Insatisfagdo com a rede credenciada:

Local: Laboratorio

0,26%

0,79%

0,79%

0,53%

0,53%

0,00%
4,76%

1,06%

1,86%

0,80%

0,27%

1,32%

1,85%

0,53%

2,92%

1,84%

0,26%
7,14%

2,12%

0,53%

0,27%

0,53%

7,37%

11,87%

3,17%

6,90%

3,95%

3,69%
19,31%

8,47%

2,39%

2,39%

7,43%

Motivo: Demora no atendimento e falta de cuidado na hora da coleta.

38,42%

37,20%

35,36%

37,93%

34,21%

20,84%
32,01%

45,77%

15,43%

18,04%

33,69%

44,47%

36,68%

54,62%

47,75%

45,26%

30,34%
31,48%

36,77%

13,56%

18,04%

36,60%

8,16%

11,61%

5,54%

3,98%

14,21%

44,85%
5,29%

5,82%

66,22%

60,48%

21,49%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%
100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Agora vou citar alguns itens da Unimed Vale do Cai e gostaria que avaliasse seu grau de satisfagdo em relagao a eles,
utilizando a mesma escala de 1 a 5, onde 1 é Muito Insatisfeito, 2 é Insatisfeito, 3 Nem Satisfeito nem Insatisfeito, 4 é
Satisfeito e 5 Muito Satisfeito.

Os pontos de atengao nessa dimensao estao relacionados a facilidade de atendimento para marcagao de
consultas e exames. Cruzando os dados com as respostas abertas em relacao a insatisfacao, é possivel
identificar que as principais reclamacgdes estao relacionadas a demora para conseguir a agenda desejada e
nao necessariamente aos canais de atendimento.

Ja o atendimento dos servicos de diagndstico sao o ponto de destaque positivo, com 54,62% dos
beneficidrios muito satisfeitos.

O atendimento na farmacia tem um grande volume de abstencgdes, talvez, motivada pelo isolamento social
praticado no ano de 2020.

A mesma abstencao esta presente nos atributos relacionados a marcacado de consultas e exames pela Central
de Consultas, o que pode ser motivado pelo habito dos usuarios de entrar em contato diretamente com o
local desejado para o atendimento. Contudo, pode ser um ponto de alerta para avaliar se a comunicacdao em
relacdo a disponibilidade desses canais esta adequada.
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Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Agora vou citar alguns itens da Unimed Vale do Cai e gostaria que avaliasse seu grau de satisfagdo em relagao a eles,
utilizando a mesma escala de 1 a 5, onde 1 é Muito Insatisfeito, 2 é Insatisfeito, 3 Nem Satisfeito nem Insatisfeito, 4 é
Satisfeito e 5 Muito Satisfeito.

Muito Insatisfeito Parcialmente Satisfeito Muito N3o se Total
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito aplica

Qualidade no canal de atendimento da

0, (o) o) 0, [0) [o) (o)
Py 0,27% 0,80% 3,20% 18,40%  1467%  62,67% 100,00%
?:c"’;!i‘iade e e el sieneimenior Heess) 5o, 0,27% 0,00% 1,34% 11,23%  12,03%  7513% 100,00%
Qualidade no canal de atendimento da
Unimed Vale do Cai: Servico de 374 0,80% 0,53% 4,28% 20,05%  23,80%  50,53% 100,00%

Relacionamento com o Cliente

A maioria dos usuarios entrevistados ndao tem como avaliar o atendimento pelos canais digitais. Pode-se
avaliar o quanto os mesmos conhecem ou consideram relevantes esses canais.

O
<C
O
<C
O
=Z
-
>
O
O

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Por quais motivos vocé possui um plano de saude?

Seguranca [N 35,92%
Qualidade dos médicos NG 33,51%

Servigos de hospitalizagdo | NG 32,71%
Agilidade no atendimento | NG 31,64%
Atendimento diferenciado | NG 30,83%

Exames |GG 22,79%

Emergéncia |G 2 1,18%
Doenca na familia | I 6,70%
Pelaempresa | 5,09%
Ndo Sabe [ 2,95%
Outros M 2,14%

MOTIVACAO

Resposta multipla. A questao contou com 374 respostas, sendo que cada beneficiario poderia
escolher os trés atributos mais relevantes na sua percepc¢ao. Do item outros, foi destacado o
item “pela empresa”, pela sua relevancia. Os demais itens foram agrupados.

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Pretendo trocar de plano de satde no préximo ano

Discordo totalmente

40,32%

Discordo

2,20%

Nem concordo, nem discordo

Concordo - 4,03%

Concordo Totalmente l 1,34%

12,10%

Intervalo de confianga
95%

A Erro Padrdo| Erro Amostral _L|m|.te L|m|t_e
Frequéncia n % inferior superior

Concordo Totalmente 5 1,34% 0,6% 1,2% 0,2% 2,5%
Concordo 15 4,03% 1,0% 2,0% 2,0% 6,0%
Nem concordo, nem discordo 45 12,10% 1,7% 3,3% 8,8% 15,4%
Discordo 157  42,20% 2,6% 5,0% 37,2% 47,2%
Discordo totalmente 150  40,32% 2,5% 5,0% 35,3% 45,3%
TOTAL 372 100%

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




O
<
4
=
—
O
=

Sinto-me seguro em possuir o plano de satide da Unimed.

Discordo totalmente | 0,54%
Discordo l 2,69%

Nem concordo, nem discordo - 6,18%

Concordo Totalmente

Intervalo de confianca 95%

Erro Padrdo | Erro Amostral .lel.te L|m|t.e
Frequéncia n % inferior superior
159

~ .

Concordo Totalmente 42,74% 2,6% 5,0% 37,7% 47,8%
Concordo 178 47,85% 2,6% 5,1% 42,8% 52,9%
Nem concordo, nem discordo 23 6,18% 1,2% 2,4% 3,7% 8,6%
Discordo 10 2,69% 0,8% 1,6% 1,0% 4,3%
Discordo totalmente 2 0,54% 0,4% 0,7% 0,0% 1,3%
TOTAL 372 100%

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Vocé ja teve alguma dificuldade na utilizagdao do seu plano?

Nao sabe . 3,50%

Sim 20,49%

- Limite Limite
Erro Padrdo | Erro Amostral . . .
Frequéncia n % inferior superior

— 76 20,49% 2,1% 4,1% 16,4% 24,6%

Néo 282 76,01% 2,2% 4.3% 71,7% 80,4%
N&o sabe 13 3,50% 1,0% 1,0% 1,6% 5,4%
Total 371 100,00%
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Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




Quais dificuldades vocé teve na utilizagdao do seu plano de saude?

cobertura insuficiente || GG 26,32%
Outros |G 23,68%
Atendimento médico || GGG 23 63%
Burocracia [ 19,74%
Valores/Taxas || KNG 15,42%
Liberacdo de Exames || GGG 12,47%
Atendimento administrativo || EGNKGKEEGEGEGEGEGEGEEEE 13, 16%

Demora para consulta/procedimento || G 6,58%
Repasse de informacdes incorretas [l 2,63%

Atendimento na recepcio [ 2,63%
N3o Sabe [l 1,32%

Resposta multipla. A questao contou com 76 respostas, das pessoas que tiveram dificuldade para
utilizacao do plano. Cada beneficidrio poderia escolher os trés atributos mais relevantes na sua
percepcdo. Do item outros, foi destacado o item “demora para consulta/procedimento”, pela sua
relevancia. Os demais itens foram agrupados.

DIFICULDADES

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%
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Gostaria de deixar um comentario final para Unimed?

Dos 396 beneficidrios respondentes, 273 deixaram comentarios que configuram o relatério como
ANEXO 1. Contudo, destacamos a seguir os itens mais citados nos comentarios:

Valores/precos elevados _ 11,72%
Continuar o bom trabalho _ 10,26%
Bom atendimento _ 7,33%
Melhorar _ 4,03%

Demora no atendimento/marcacdo - 3,66%

Dificuldades no acesso/utilizagdo - 3,30%

Gratidio [N 2.93%

Mais médicos - 2,20%

Amostra: 396 beneficiarios
Nivel de confianga: 95%




COMPARATIVO

O comparativo permite identificar mudancas no perfil dos
respondentes, mesmo como na satisfagcdo geral em
relagcdo a anos anteriores.
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Atendimento no Hospital Unimed Vale do Cai

Atendimento no Pronto Atendimento do
Hospital Unimed Vale do Cai
Atendimento nos Servigos de Diagndstico
(Imagem e Laboratério)

Atendimento médico em geral

Atendimento médico nos consultorios

Atendimento nos escritérios regionais da
Unimed Vale do Cai

Atendimento na Administracdo/Operadora da
Unimed Vale do Cai

Atendimento humanizado do Hospital
Unimed Vale do Cai

Atendimento na Farmdcia da Unimed Vale do
Cai

Atendimento no servigo odontoldgico no
parceiro Dentsul

Qualidade das informacdes sobre o plano de
saude (cobertura, direitos, etc) na venda
Agilidade nas informacdes quando solicitadas
para a Unimed Vale do Cai

Atendimento na Rede Credenciada da Unimed
Vale do Cai

Facilidade no agendamento de consultas

Facilidade no agendamento de exames

Facilidade no agendamento de consultas pela
Central de Consultas

Facilidade no agendamento de exames pela
Central de Consultas

75,80%

84,80%

79,50%
81,50%

79,30%
77,30%
81,00%
83,00%
75,30%
72,30%

75,50%

2016

72,60%

80,30%

74,70%
78,60%

76,70%
75,20%
76,70%
78,40%
73,10%
71,10%

72,90%

2017

82,60%

90,80%

86,60%
89,10%

87,60%
87,80%
91,00%
90,40%
89,80%
83,20%

82,70%

2018

81,60%

95,30%

87,40%
89,10%

88,40%
87,60%
87,60%
95,20%
94,70%
78,90%

84,40%

2019

88,00%

95,00%

91,00%
92,00%

96,00%
93,00%
91,00%
92,00%
97,00%
88,00%

91,00%

2020
82,89%

73,88%

89,97%

85,68%

% %k *

% %k %k

79,47%

%k %k *

51,19%

%k %k *

%k %k *

* % %

70,29%

63,49%
82,54%

28,99%

36,07%

OBSERVACAO

14,21% NSA

44,85% NSA

66,22% NSA

60,48 NSA



ATRIBUTO MAIS CITADO EM 2020: SAUDE

Z 2015 2016 2017 2018 2019 2020
— SEGURANGA SEGURANGA SEGURANCA SAUDE SEGURANCA SAUDE
L

O IMAGEM 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Q_ Top of Mind - Unimed Vale do Cai 18,70% 22,50% 38,00% 31,30% 46,00% 37,07%
I_ Atributo Segurancga Seguranga Segurangca Saude Seguranga Saude




DIFICULDADE NA UTILIZACAO DO PLANO

96,00%
86.20% 31,70% ’ .
68.30% 66,90% 8
09 10%
. ﬂ/ 20,49%
0
5-369% "00%
2015 2016 2017 2018 2019 2020

—Sim Nao

DIFICULDADE NA UTILIZAGAO DO PLANO 2017 2019
Sim 31,70% 33,10% 12,50% 2,30% 4,00% 20,49%
N3o 68,30% 66,90% 86,20% 91,70% 96,00% 76,01%
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Motivos para possuir um plano Seguranca 58,60% 57,70% 43,00% 68,10% 43,00% 35,92%

Sinto-me seguro em
possuir um plano 78,30% 79,80% 90,50% 91,20% 96,00% 90,59%
Unimed

Grau de concordancia em relacao a
afirmacao

Grau de concordancia em relagao a Pretendo trocar de

: ~ 15,00% 16,40% 3,40% 3,60% 2,00% 5,38%
afirmacao plano

o~

O
<
4
=
—
O
=




SUGESTOES
FINAIS

Para as proximas pesquisas, sugere-se que antes de iniciar
a etapa de planejamento seja realizada uma atualizacao
cadastral.

O plano de acdes pode considerar:
- Envio de e-mail para toda a base de contatos
- Envio de mensagens através de SMS

- Publicacao da chamada em redes sociais

O link para atualizacao cadastral deve estar disponivel em
canal digital, facilitando o auto preenchimento. A
motivacao pode estar relacionada ao acesso a algum
servico de interesse publico.

IMPORTANTE: Esse processo nao deve estar vinculado a
realizacdo da pesquisa. Deve ocorrer antes.

PROXIMA
PESQUISA

Ja a pesquisa em si, deve contar com uma
etapa de comunicacdo precedendo a
coleta de dados.

E importante que os beneficidrios estejam

cientes de que um pesquisador entrara
em contato para que sejam mais
receptivos.

Essa comunicacdo podera  ocorrer
utilizando canais sociais, e-mail e
WhatsApp, que podera ser coletado
durante a atualizacao cadastral.

Por fim, sugere-se a realizacao de uma
pesquisa gualitativa a fim de
compreender com maior profundidade os
pontos de melhoria e seu impacto para a
satisfacdao e experiéncia dos usuarios.




NOTA TECNICA

A Nota Técnica € um Documento Técnico utilizado para
apresentar e descrever as bases técnicas do planejamento
da pesquisa.
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NOTA TECNICA E RESPONSAVEL TECNICO:

A Nota Técnica € um Documento Técnico utilizado para apresentar e descrever as bases técnicas do
planejamento da pesquisa, documentando e apresentando as justificativas técnicas consideradas pelo
estatistico no planejamento da pesquisa.

Este documento contém os itens necessarios para o atendimento do Documento Técnico para a
Realizacao da Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios de Planos de Saude, onde sdao estabelecidos os
requisitos minimos e as diretrizes para a realizacao da pesquisa de beneficiarios pelas operadoras de
planos privados de assisténcia a saude (OPS), prevista no Programa de Qualificacdo de Operadoras

(PQO).

Esta Nota Técnica foi descrita pelo Responsavel Técnico desta pesquisa, o estatistico Audrei Marcelo
CONRE 42 regiao n2 8420.
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A) ITENS GERAIS:

1. Periodo de realizagao da pesquisa.

O periodo de coleta de dados foi de 14 de dezembro de 2020 a 18 de fevereiro de 2021.

2. Unidade de andlise e resposta.

A unidade de analise da pesquisa de satisfacdo é o plano de saude da Unimed Vale do Cai e os servicos
relacionados a ele.

3. Populagao alvo e os estratos adotados.

A populagao alvo da pesquisa sdao todos os beneficiarios, homens e mulheres maiores de 18 anos,
residentes nos municipios atendidos pela Unimed Vale do Cai, usuarios registrados dos planos de saude
independente de terem utilizado os servicos nos ultimos 12 meses, sendo os estratos adotados:

e Género: Masculino ou Feminino.

¢ Faixa Etaria: 18 a 25 anos—26a35—-36a45—-46a55—-56a65—-66a 75 anos e 76 anos ou
mais.

* Municipios de atuag¢ao: Foram consideradas os 10 municipios com maior numero de beneficiarios
ativos, os municipios de Porto Alegre e Triunfo ndo foram consideradas para a pesquisa apesar de seu
numero de beneficidrios dado definicdo da Unimed Vale do Cai.
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A) ITENS GERAIS:
3. Populagao alvo e os estratos adotados (continuagao)

O cadastro de beneficiarios possuem o plano de saude da Unimed Vale do Cai contém 28312
beneficiarios. Destes, somente os beneficiarios com idade igual ou superior a 18 anos devem ser
elegiveis para contato e posterior pesquisa. Desta forma, o tamanho da populacdao considerado para
efeitos de calculos de margem de erro e inferéncias € de 23070 beneficiarios.

Populacao total de beneficidrios com idade igual ou superior a 18 anos A 28312
Menores de 18 anos B 5242
Populacao de beneficidrios com 18 anos ou mais C=A-B 23070

4. Sistemas de referéncia.

O arquivo “Base de Beneficiarios.xlsx” contém a listagem completa de todas as unidade amostrais
(beneficidrios) aptas a serem selecionadas na amostra com identificacdo dos estratos utilizados, sendo o
total de beneficiarios elegiveis para a pesquisa igual a 23070 beneficiarios.

5. Especificacao dos parametros populacionais de interesse.

Foi avaliado o nivel de satisfacao dos beneficiarios em relacao ao plano de saude da Unimed Vale do Cai.

6. Descricao da populagao amostrada.

Como populacao amostrada temos todos os beneficiarios elegiveis que possuem o plano e possuam
idade igual ou superior a 18 anos.
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A) ITENS GERAIS:
7. Definigao do tipo de coleta que sera utilizada:

Os beneficiarios foram contatados e responderam a pesquisa por telefone, utilizando questionario
estruturado pela Unimed Vale do Cai. O questionario seguiu regras basicas da ANS, utilizando a ordem
das questOes estabelecidas no anexo | do Documento Técnico, mantendo as mesmas no inicio do
guestionario, logo em seguida foram adicionadas questdes para avaliar demais itens de interesse da
operadora de saude.

8. Definicao do plano amostral, com justificativa para a escolha, ponderagdao quanto a sexo, faixa
etaria, nivel de significancia, margem de erro, erro amostral e o efeito de desenho (def).

Para a definicdo da amostra utilizando-se a amostragem aleatdria estratificada proporcional foram
consideradas ponderacdes de populacao de beneficiarios por municipio (10 municipios escopo), sexo e
faixa etaria. Manteve-se a proporcionalidade aproximada, sendo verificada ao final da coleta se
houveram ou ndo discrepancias significativas estatisticamente (utilizando teste para comparacao de
proporcdes), buscando garantir assim caracteristicas similares entre amostra e populacdao. Esta
amostragem foi utilizada por resultar em maior precisao das estimativas tanto geral, quanto por estrato
de interesse.

A margem de erro maxima estimada para a pesquisa foi de 5%. Sendo utilizada a féormula de calculo a
seguir:

2
Tamanho de amostra para populacdes infinitas: ng = Z-D- (1 - p)
e2
n, - € o tamanho de amostra para populagdo infinita.
z - éovalor databela normal que determina a confianca estabelecida.
p - proporcao de satisfeitos.
(1- p) - proporcao de insatisfeitos.
e - € 0 erro maximo percentual.



<C
O
=z
O
Ll
|_
<L
|_
O
Z

A) ITENS GERAIS:

8. Definicao do plano amostral, com justificativa para a escolha, ponderacao quanto a sexo, faixa
etdria, nivel de significancia, margem de erro, erro amostral e o efeito de desenho (def).

Quando conhecemos o tamanho da populagdao (ou tamanho do cadastro) podemos utilizar uma
corregdo para ajustar o tamanho de amostra para o tamanho da populagao de interesse.

Esta correcao é chamada de correcao para populacdes finitas: N = M
Onde, N + n,
n, - € o tamanho de amostra para populagao infinita.

n -é otamanho de amostra para populacgao finita.

N - é otamanho da populacao.

Para os testes de significancia estatistica, em testes comparativos foi utilizado o nivel de significancia de
5% (nivel de confianca 95%). Para os estimadores e cdlculos de erros amostrais foi utilizado:

Proporcio: P = x/n

Onde,

p , representa a proporc¢ao obtida na amostra.
X, 0 numero de ocorréncias.

n, o tamanho de amostra.



<C
O
=z
O
Ll
|_
<L
|_
O
Z

A) ITENS GERAIS:

8. Definicao do plano amostral, com justificativa para a escolha, ponderacao quanto a sexo, faixa
etdria, nivel de significancia, margem de erro, erro amostral e o efeito de desenho (def).

p(l—p)
n

Erro amostral: e = 7.

Onde,

p , representa a proporg¢ao obtida na amostra.

X, 0 nuUmero de ocorréncias.

n, o tamanho de amostra.

e, € 0 erro maximo percentual.

z - éovalordatabela normal que determina a confianca estabelecida.

A partir da populagcdao de 23070 beneficiarios com idade igual ou superior a 18 anos, foi calculado o
tamanho de amostra de 379 beneficiarios, com 95% de confianca e erro maximo 5%. Como ao final da
coleta foram obtidos 396 questionarios validos a margem de erro ndao superou os 5% planejados, sendo
estimada com erro maximo de 4,89%.

Utilizou-se além dos percentuais individuais, o TOP2BOX, que é resultado da soma dos percentuais dos
niveis positivos (dois escores mais altos), utilizando apenas as respostas validas, ou seja,
desconsiderando as nao respostas, nao sei e nao usei.

Quando os niveis forem sim e nao, sera utilizado o percentual de resposta sim, sobre a soma dos
percentuais de sim e de nao.



A) ITENS GERAIS:

8. Definicao do plano amostral, com justificativa para a escolha, ponderagao quanto a sexo, faixa
etaria, nivel de significancia, margem de erro, erro amostral e o efeito de desenho (def).

Plano amostral:

Nas tabelas a seguir serao apresentadas a quantidade de beneficiarios com idade igual ou superior a 18
anos, quantidade planejada para a amostra e quantidade real de respondentes obtida na amostra.
Como citado anteriormente, se buscou obter a quantidade por estrato proxima a observada na
populacao, devido a erro nao amostrais que serao abordados ao longo desta Nota Técnica nao foi
possivel garantir a proporcionalidade de respondentes por tipo de plano.

< a. Por municipio:
U Municipio Populagao do estrato Amostra planejada|Amostra Real
— MONTENEGRO 10953 236 258
Z SAO SEBASTIAO DO CAl 1838 40 52
U HARMONIA 867 20 20
LlJ SALVADOR DO SUL 834 18 21
BOM PRINCIPIO 741 16 14
I_ TUPANDI 664 14 4
< PARECI NOVO 350 8 4
I_ BROCHIER 453 10 3
FELIZ 412 9 7
O CAPELA DE SANTANA 365 8 13
Z Total (municipios escopo) 17477 379 396
Outros Municipios 5593 - -
Total beneficiarios >=18 anos 23070 - -




A) ITENS GERAIS:

8. Definicao do plano amostral, com justificativa para a escolha, ponderacao quanto a sexo, faixa
etdria, nivel de significancia, margem de erro, erro amostral e o efeito de desenho (def).

Plano amostral:

b. Por género:

Género Populagido do estrato | Amostra planejada | Amostra Real
Feminino 13372 214 256
Masculino 9698 165 140
Total 23070 379 396

c. Por faixa etaria:

O
Z Faixa Etaria | Popula¢ao do estrato Amostra planejada | Amostra Real
U 18-25anos 2626 43 33
L|J 26-35anos 5063 82 86
I_ 36-45anos 5458 85 87
46-55ano0s 4129 67 76
< 56-65anos 3016 52 56
I_ 66-75anos 1665 31 42
76anos ou + 1113 19 16
O Total 23070 379 396
P
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A) ITENS GERAIS:

9. Sele¢ao da amostra.

Para a selecao das unidades amostrais foram definidas as quantidades de respondentes necessarios por
Sexo e Faixa Etaria. Foi gerado um numero aleatdrio para cada beneficiario e o cadastro ordenado por
este numero, depois o banco de dados foi dividido em mailings (citados na tabela a seguir) e a tentativa
de coleta seguiu a ordem do numero aleatdrio até que se completasse a amostra para o mailing
especifico.

Como a tentativa de contato com o beneficiario foi feita seguindo a ordem aleatdria, caso nao tenha
sido possivel o contato, a pesquisadora identificou como “Nao foi possivel localizar o beneficiario” e
seguiu para o proximo nome na lista sorteada. Caso o beneficiario nao tivesse disponibilidade no
momento, mas desejasse responder a pesquisa foi agendado horario. Foram realizadas, 3 tentativas de
contato por beneficiario.
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A) ITENS GERAIS:

10. Descricdao dos procedimentos para o tratamento dos erros ndo amostrais (por exemplo: nao
resposta, mudancas no sistema de referéncia).

Abaixo temos o as quantidades de questionarios concluidos e niumero de beneficiarios contatados, além
da quantidade de beneficiadrios por classificacao de Cddigo de Controle Operacional (CCO):

Beneficiarios contatados 3720
O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa 246
Nao responderam por outras razoes 401
Nao foi possivel localizar o beneficiario 2317
Tentativas de contato 3
Questionario concluido 396
Taxa de respondentes 10,6%

Ao final da coleta, foram obtidos 450 questionarios respondidos total ou parcialmente, dos quais foram
descartados 54 questionarios por erros nao amostrais como:

1 — Apresentarem menos de 50% das questdes obrigatdrias respondidas.

Além desta ocorréncia também ocorreram:

1 — cadastro desatualizado, sem possibilidade imediata de atualizacao.

2 — falhas na gravacao.

3 — falha na leitura das questdes com omissao de respostas.

4 — nao identificacdo correta do respondente no questionario.

5 — falhas em relacdo ao sistema de VolP, onde ligacdes foram perdidas por cairem durante a entrevista
e gravacao de audio muito baixo.

6 — nao identificacao do tipo de plano para o pesquisador devido ao fracionamento da base de dados,
para garantia do sigilo das informacdes e alinhamento a LGPD, nao sendo possivel garantir a
proporcionalidade por tipo de plano.



A) ITENS GERAIS:

10. Descricao dos procedimentos para o tratamento dos erros ndo amostrais (por exemplo: nao
resposta, mudancas no sistema de referéncia).

Em relacdao a representatividade da amostra e sua aderéncia ao plano amostral foram identificadas
discrepancias significativas estatisticamente em relacdo ao percentual de respondentes de dois
municipios, onde constatou-se que dado o numero de beneficiarios reduzido e pandemia influenciaram
para a ndo obtencdo de todas as amostras necessarias:
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E também ocorreram divergéncias em relacdao ao percentual por sexo obtido na amostra em relacdao ao

Municipio Plano amostral Amostra real
Tupandi 14 4
Brochier 10 3

planejado:
Sexo Plano amostral Amostra real
Feminino 57% 65%
Masculino 43% 35%
Total 100% 100%

Apesar dos erros ndao amostrais considera-se que a maior parte dos erros foi solucionada durante a
pesquisa e as quantidades por estratos, dado o periodo de pandemia, que dificultou o contato e

disponibilidade das pessoas, nao foi grande ao ponto de invalidar o estudo.
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A) ITENS GERAIS:

11. Descrigao do sistema interno de controle e verificagdao, conferéncia e fiscalizacao da coleta de
dados e do trabalho de campo.

Além do acompanhamento didrio realizado pela equipe de supervisao da pesquisa, foi planejada a
auditoria interna de 20% dos questionarios respondidos realizando uma pré-auditoria durante a
realizacdao da pesquisa onde foram observadas as ocorréncias de erros amostrais ja citadas e definidas
acoes para correcao de problemas e exclusao de pesquisas nao validas.

12. Da condugao da pesquisa

A equipe de entrevistadoras passou por treinamento sobre abordagem, objetivo e questionario da
pesquisa. Como apoio foram gerados procedimentos escritos, cartdes resumo e métodos de gestao
visual.

A equipe realizou testes internos para avaliacao e consolidacao do procedimento e abordagem, além
da identificacdo de potenciais dificuldades praticas na aplicacao da pesquisa.

A coleta das informacdes dos beneficiarios foi realizada por telefone utilizando o software Access,
posteriormente, os dados foram exportados para o software Excel, sendo a analise de significancia
estatistica realizada no software MINITAB versao 19.
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SOS
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TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO BENEFICIARIO:

RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA

Eu, Audrei Marcelo, (51) 99595-9996, audrei@sos-stat.com.br, inscrito(a) no CPF sob o n°
908.745.440-68, estatistico legalmente habilitado, com numero de registro profissional 8420,
CONRE-(RS) sou o responsavel técnico pela elaboracéo da pesquisa de satisfacéo de beneficiarios
da operadora Unimed Vale do Cai/RS - Coop. de Assisténcia & Saude LTDA, registrada sob o n°
313211 na Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS, e DECLARO, para os devidos fins de
direito:

- Que conduzi os trabalhos de acordo com os principios estatisticos, boas praticas e as diretrizes
estabelecidas pela regulamentacéo vigente;

- Que executei andlises e avaliacdes que atestaram a boa qualidade do cadastro do universo de
beneficiarios, bem como do registro de seus contatos. Essas avaliagdes demonstraram a qualidade
dos dados que serviram de base para a elaboracdo da amostragem e da pesquisa realizada,

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

- Que as perguntas efetuadas na pesquisa e as opcoes de resposta para cada uma delas foram
organizadas exatamente da forma estabelecida em documento técnico especifico emitido pela ANS e
que eventuais perguntas adicionais constaram apés as perguntas minimas estabelecidas pela ANS;
- Que a conducgéo da pesquisa obedeceu ao estabelecido na Nota Técnica e Plano Amostral por mim
elaborado e assinado;

- Que o relatério contendo os resultados da pesquisa demonstra a compilacéo das respostas
efetivamente fornecidas pelos beneficiarios entrevistados;

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

Porto Alegre, 02 de margo de 2021.

—

Audrei Marcelo
Assinatura do Responsavel Técnico Estatistico,
CONRE(RS) da 42 Regi&o sob n° 8420

Praga Osvaldo Cruz n2 15, ¢j.911 - Porto Alegre RS - CNPJ: 34.133.477/0001-67

Telefones: (51) 3239-6440 / (51) 3062 1984 — WhatsApp (51) 99595-9996
WWww.sos-stat.com.br
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