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” Introducgao

A Unimed Noroeste/RS contratou uma pesguisa

4% PUblico-Alvo
Beneficiarios com 18 anos ou mais da Unimed

Quantitativa para avaliar a satisfacao dos beneficiarios, Noroeste/RS,
em atendimento aos critérios da Instrucao Normativa
DIDES 68/2017 da Agéncia Nacional de Sadde 7;: Operadora
Suplementar.
UNIMED NOROESTE/RS — SOCIEDADE COOPERATIVA DE
As iInfonrmacoes obtidas possibilitarao atender as ASSISTENCIA A SAUDE LTDA | Registro sob n.° 35726-0 na ANS.
exigéncias da Dimensao 3 do Programa de
Qualificacao das Operadoras (PQO), além de trazer 'I- Execugao

INSUMOS para aprimorar as acoes de melhoria Zoom Inteligéncia em Pesquisas

continua da qualidade dos seruicos por parte das OPS Lo

e gerar subsldios para as agoes regulatdrias por parte ) . siinsisiii
da ANS H Responsavel Técnico i
. - . eesssssssssses

Estatistica; Priscila Alues Batista e
. CONRE: 9408-A Tetsasessessess
O Objetivo Geral RHIHE

Auvaliar a satisfagio dos beneficiariosdaUnimed ¥ Auditoria Independente

= Noroeste/RS com os servigos prestados pela Enmnppresa: BUREAU DE PROJETOS E PESQUISA LTDA
Operadora. Responsavel: Nalgia Martins

........
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” Metodologia

SO Pesquisa Quantitativa

O método adotado € o quantitativo. Ele
é especialmente projetado para gerar
medidas precisas e confiaves,
permitindo uma analise estatistica e
projecao dos resultados.

=] Técnica

Entrevistas por telefone (CAT).

o _.
a-.0 11O de amostra

Amostragem estratificada proporcional, de
mModo a contemplar o perfil relativo a
dispersao socio demografica da carteira de
beneficiarios. Apds a determinacao dos
estratos, & realizado o sortelo daamostra
aleatdria simples de cada estrato.

™
L

Universo e Amostra

Universo: 41.086

Amostra; 600 respondentes
Margem de erno: 4,0%

Nivel de Confianca: 95%

Instrumento

Questionario disponibilizado pela
ANS, através do Documento
Técnico para Pesquisa de
Satisfacao.

Planejamento da

Pesquisa
Qutubro de 2022.

Periodo da Coleta
03/11/2022a 07/12/2022.

f7 A Indicadores

Para interpretacao dos
Resultados, adotou-se os
seguintes indicadores:

Top2Box: soma dos dois
escores mais altos, utilizando
apenas as respostas validas,
ou seja, desconsiderando
NA/NS.

Bottom2Box: soma dos
dois escores mais baixos,
utilizando apenas as
respostas validas, ou seja,
desconsiderando NA/NS.

Os indicadores foram
classificados em 4 Zonas:

* Exceléncia: 90% a 100%
» Satisfagao: 80% a 89%
Atencgao: 70% a 79%
Risco: Até 69%

30

g
S
%
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” Metodologia

Conducgao da Pesquisa

Os critérios metodoldgicos adotados nesta pesquisa estao descritos na Nota Técnica. O controle de qualidade intemo realizou
escuta de 50% das gravacoes a fim de identificar a necessidade de substituicao e ou reorientacaoc dos entrevistadores. Todos oOs
guestionarios foram devidamente criticados, garantindo 100% de consisténcia das respostas obtidas.

O total de beneficiarios da Unimed Noroeste/RS & 52481 vidas. Para a pesquisa foram considerados apenas os beneficiarios com 18
anos ou mais, totalizando 41.086 cadastros. Foram albordados 17,133 beneficiarios identificados conforme abaixo:

Status \ Beneficiarios *Considerando telefone invalido,
i) Questionario concluido 620 responsavel ausente, telefone nao
i) O beneficiario ndo aceitou participar da pesauisa 297 atende/ocupadoe bgneﬁC|an9 nao
ili) Pesguisa incompleta - beneficiario desistiu no meio do guestionario 19 localzacio. Fora”? reallzadf’:\§ ate 3teniativas
. _ . P de contato em dias e horarios alternados.
L) Nao fol possivel localizar o beneficiario* 16079 o ,
) OUros™ 8 ** Beneficiario incapacitado.
Beneficiario nao contatado 23953

Taxa de respondentes 4%

Em relacao ao item (i), 20 entrevistas foram excluidas pelo controle de qualidade devido ao fomecimento de informacoes
INconsistentes por parte do beneficiarios ou por ter atingido a cota prevista em determinados estratos. Em caso de recusa ou
beneficiario incapacitado, itens (i) e (L), © entrevistador registrava a INfomMmacao e o beneficiario era retirado da listagem. Nas
situacdes em gue o beneficiario nao foi localizado no momento do contato, item (iv), a iInformacao também foi registrada. Foram
realizadas até 3 tentativas de contato em dias e horarios altemados. Caso nao tenha sido possivel localizar o contato, este era
retirado da listagem e substituido por outro sorteado. A qualidade do mailing de beneficiarios da Unimed Noroeste/RS possibilitou
a conducao da coleta de dados até o fechamento da amostra preuista sem necessidade de agdes adicionais para atualiza
cadastro ou sensibilizacao dos beneficiarios. ﬂ



” Metodologia

Conducgao da Pesquisa

Qualidade do cadastro de beneficidrios

As entrevistas foram realizadas conforme disponibilidade dos beneficiarios sorteados. Foram realizadas em
média 3 tentativas de contato com cada beneficiarios sorteado em dias e horarios altemados, guando a
entrevista Nao era efetivada dentro das 3 tentativas era realizado um novo sortelo. A gualidade do mailing de
beneficiarios da Unimed Noroeste/RS possibilitou a conducao da coleta de dados até o fechamento da
amostra prevista sem necessidade de agdes adicionais para atualizacao de cadastro ou sensibilizacao dos
beneficiarios.
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” Metodologia

Conducao da Pesquisa

- Os beneficiarios menores de 18 anos foram excluidos da populacao aluo antes do sorteio da amostra.

- O beneficiario, com 18 anos ou mals, incapacitado de responder a pesguisa foi substituido por outro respondente sorteado.

- O responsavel técnico da pesguisa elaborou e acompanhou o projeto a fim de definir a melhor amostragem, forma de coleta
de dados, nUmero de tentativas, representatividade da amostra, seguranca dos dados, bem como resguardar as boas praticas,
principios estatisticos e as diretrizes estabelecidas tanto pelo Conselho de Estatistica quanto pelo Documento Técnico.

- A participacao do beneficiario fol oluntaria, ou seja, Nao houve cCoNAUCAO OU COEr¢a0 Para a participacao Na pesquisa.

- Nao fol utilizada nenhuma espécie de incentivos e/ou oferta brindes aos beneficiarios.

- Os beneficiarios que participaram foram informados gue a pesquisa seguia as diretrizes exigidas pela ANS — Agéncia Nacional de
Salde Suplementar, que a entrevista era gravada e gque o beneficiario poderia ser contatado posteriomente para controle de
qualidade e auditoria da pesguisa.

- Instrucao e treinamento dos entrevistadores, com aplicacao simulada da entrevista, com posterior escuta para identificacao de
oportunidades de melhoria No pProcesso.

- Entrega por parte da supervisao dos mailings de beneficiarios fracionados de unidades amostrais (oeneficiarios) a serem
abordados.

- Agendamento prévio das entrevistas conforme disponibilidade dos beneficiarios. Nas situacdes em gque o beneficiario no
primelro contato ja se mostrou disponivel, a entrevista foi realizada.

- Todos 0s contatos, tentativas de contatos, agendamentos, aplicacao efetiva da entrevista e recusa por parte dos beneficiarios
foram contabilizados em sisterma de controle preenchido pelos entrevistadores e conferidas e consolidadas pelo superuisor de
pesguisa.

- Por fim, todas as medidas citadas acima foram desenuoluidas a fim de evitar gualquer participacao fraudulenta ou desatenta.
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” Metodologia

Conducao da Pesquisa
Politica de Seguranca:

- Seguindo o codigo de ética gue rege a atividade de pesquisa de mercado, todos os dados recebidos, tratbalhados e
amMazenados sao considerados como confidenciais. Os dados brutos, como o mailing de beneficiarios, sao de acesso apenas de
um grupo restrito com acompanhamento do Responsavel Técnico. Os entrevistadores tem acesso aos dados do beneficiario
apenas No Mmomento do contato, esta interacao € realizada através de um sistera intemo que Nao pemMite copiar ou realizar
download das informacgoes.
- O software de gerenciamento de mailing e de coleta de dados é criptografado, além disso as senhas de acesso sao renovadas
autoMmaticamente para acomipanhar as permissoes de acesso.
- Todos 0s profissionais com acesso aos dados do projeto de pesguisa, independente do nivel de acesso, assinam termo de
confidencialidade prevendo:

- manter absoluto sigilo e confidencialidade sobre todas as informagdes, tecnicas ou nao, que he tenham sido

confiadas para o perfeito e completo atendimento do propdsito referido ao projeto de pesquisa;

- N&o utilizar em prouvetito propr o, divulgar ou comercializar ou transfertr a terceiros informagdes confidenciais;

- deuoluer imediatamente todo e qualguer material ou documentacao de trabalho que eventualmente lhe tenha sido
conflada nos termos do projeto de pesquisa.
- As gravacoes ficam amazenadas em ambiente seguro com recurso de Firewall;
- A Zoom Inteligéncia em Pesquisas conta com sistera de seguranca de acesso através de barrelras de protecao, Firewall
PfSense gue possui uma politica de acesso através de logon por perfil. O acesso extemo a rede € totalmente blogueado.
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” Metodologia

Conducao da Pesqguisa

Erros N&o Amaostrais:
Os erros Nao amostrais sao 0s cometidos durante o Processo de pesquisa gue Nao sejam orundos do tamanho e do processo
de selecao daamostra.

As principais fontes de erros nao amostrais sao: definicao errada do problema de pesquisa, definicao errada da populacao de
pesquisa, definicao parcial da populacao de pesquisa, Nao resposta, instrumento de coleta de dados, escalas, entrevistadores,
entrevistados, inferéncias causais impropr ias, processamento, analises e interpretacao.

Para a referida pesquisa, pode-se presumir a inexisténcia de erros Nnao amostrais, posto que a base de informacoes repassada
pela Operadora condiz com a situacao real No Momento em gue a pesqulisa fol realizada, o guestionario utilizado foi elaborado
e padronizado pela ANS e a aplicacao do mesmo se da por meio de sistema proprio automatizado, impossibilitando que os
entrevistadores alterem a sequéncia das perguntas ou encerrem a entrevista antes de todos os guestionamentos terem sido
concretizados.

Sob 0 aspecto procedimental, a distribuicao de lotes pequenos de entreuistas por periodo de trabalho impede, da mesma
forma, que entrevistadores avancem para O cadastro de reserva antes de serem esgotadas todas as tentativas previstas.
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” Perfil da Amostra

Género Tipo de Beneficiario

Titular Dependente
69,50% 30,50%
54,67% 45,33%
1 Ari MEDIA 1
Faixa Etaria e Tipo de Plano
28,17%
23,17% ’ PJ PF
16,00% 17,83% 0

De 18 a 29 De 30 a 39 De 40 a 49 De50a59 60 oumais

Resposta Unica
Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95%



” Perfil da Amostra

Manifestacao Abrangéncia

Grupo de Municipios 67,50%
sSem
Com manifestagao
manifestacao 94,50%
5,50%

Nacional 16,67%

Participa de Programa de Atencao

a Saude
Estadual 14,17%
Sim Nao
4,17% 95,83%

Municipal | 1,67%

Resposta Unica
Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95%




” Perfil da Amostra

Coordenadoria

Tjul 44,00%

Panambi 22,67%
Frederico Westphalen
Fora da Area de Acao
Trés Passos

Tenente Portela

Santo Augusto

Palmeira da Missoes

Resposta Unica
Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95%
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” Atencao a Saude @ Q

. ) ) ) ) Top2Box* Bottom2Box*
Nos 12 Ultimos meses, com que frequéncia o(a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de salde 83,20% 16,80%

(por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de saltde . oy
R *Considerando os beneficiarios que
guando necessitou? souberam avaliar (512)

#%* Zona de Satisfacao

56,00% Top2Box
- Por Perfil -
PJ 83,10% 432
15,00% 0 ’
13,17% 11,67% PE 8375% &0
1,17% 3,00% .
‘ l E— Masculino 81,53% 222
Sempre A maioria das  As vezes Nunca N&o procurou Nao sabe/Nao Feminino 84,48% 220
vezes nos ultimos 12 lembra De 18 a 35 82,72% 1¢2
meses
De 36 a 59 81,55% <206
. .. _ . o _ 60 ou mais 86,11% /44
Pouco mais de um décimo nao utilizou o plano nos ultimos 12 meses ou Nao — .
Procurou soube informar. Considerando os beneficiarios atendidos, 83,20% hut | 81,06% 227
85% conseguiram ter cuidados de salide quando necessario. Panambi 87,93% 1o
Zona de Satisfacao: Top2Box de 80% a 89% Outras 82,04% 167

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95% «



” Atencao a Saude

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

Base Proporcao Erro Padrao Ermro Amostral Limite Inferior St?ei:iir
Sempre 336 56,00% 2,03% 3,97% 52,03% 59,97%
A maioria das vezes G0 15,00% 1,46% 2,86% 12,14% 17,86%
As vezes 79 13,17% 1,38% 2,71% 10,46% 15,87%
Nunca 7 1,17% 0,44% 0,86% 0,31% 2,03%
Nao procurou nos Ultimos 12 meses 70 1,67% 1,31% 2,57% 9,10% 14,24%
Nao sabe/Nao lembra 18 3,00% 0,70% 1,36% 1,64% 4,36%



” Atencado a Saude @ @

s . ~ . . . Top2Box* Bottom2Box*
Nos Ultimos 12 meses, guando o(a) Sr.(a) necessitou de atencao imediata (atendimento 8'; 01% 12.99%

de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o(a) Sr.(a) foi atendido pelo seu
plano de salde assim que precisou?

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (308)

#%* Zona de Satisfacdo

45,83% Top2Box
38,00% - Por Perfil -
PJ 85,93% 263
PF 9333% 4
Masculino 86,18% 23
Sempre A maioria das As vezes Nunca Nao precisou Nao sabe/Nao Feminino 8757% 185
vezes nos ultimos 12 lembra De 18 a 35 83,84% 99
meses

De 36 a 59 88,62% 123
Cerca da metade dos respondentes nao utilizou os servicos de atencao 60 ou mais 88,37% ¢
/ Precisou imediata nos ultimos 12 meses ou nao soube avaliar. Considerando os Tjul 85,06% 154
51% peneficiarios gue avaliaram, 87,01% tiveram atendimento de urgéncia ou Panambi 95,00% 60
emergéncia sempre ou na maioria das vezes quando necessitou. outras 8511% 94

Zona de Satisfacao: Top2Box de 80% a 89%

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianca: 95% «



” Atencao a Saude

Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) necessitou de atencao imediata (atendimento de urgéncia ou emergéncia),
com que frequéncia o(a) Sr.(a) foi atendido pelo seu plano de salde assim que precisou?
- Estatisticas -

Base Proporcao Erro Padrao Ermro Amostral Limite Inferior St?ei:iir
Sempre 228 38,00% 1,98% 3,88% 34,12% 41,88%
A maioria das vezes 40 6,67% 1,02% 2,00% 4,67% 8,66%
As vezes 31 5,17% 0,90% 1,77% 3,40% 6,94%
Nunca 9 1,50% 0,50% 0,97% 0,53% 2,47%
N&o precisou nos Ultimos 12 meses 275 45,83% 2,03% 3,99% 41,85% 49,82%
N&o sabe/Nao lembra 17 2,83% 0,68% 1,33% 1,51% 4,16%



” Atencao a Saude

Nos Ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacao de seu plano de
salde (por exemplo: carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo
sobre a necessidade de realizagcao de consultas ou exames preventivos, tais como:
mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, etc.?

- Por Perfil -

Resposta Unica

Base: 600 beneficiarios

® @

Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95%

PJ 29,92% 508

PE 35,87% ¢2

Masculino 27,57% 272

Feminino 33,54% 328

Aproximadamente um terco dos De 18 a 35 1917% /93

Sim: 30.83% entrevistados recebeu algum tipo de De 36 a 59 30,25% 238
o comunicagao da Operadora : 0

Nao: 55,00% convidando e/ou esclarecendo sobre a é.O/ou e 44’970/) o

Nao sabe/Nao lembra: necessidade de realizacdo de consultas ful 28,41% 264

14,17% Ou exames preventivos. Panambi 22,79% 136

Outras 39,50% 200




” Atencao a Saude

Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacao de seu plano de saude (por exemplo: carta, e-
mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacao de consultas ou exames
preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, etc.?

- Estatisticas -

Proporcao Erro Padrao Erro Amostral Limite Inferior Sl

Superior
Sim 185 30,83% 1,89% 3,70% 27,14% 34,53%
Nao 330 55,00% 2,03% 3,98% 51,02% 58,98%
Nao sabe/Nao lembra 85

14,17% 1,42% 2,79% 11,38% 16,96%




” Atencao a Saude @ @

Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencao em salde recebida (por Top2Box* Bottom2Box*
exemplo: atendimento em hospitais, laboratoérios, clinicas, médicos, fisioterapeutas, 88,35% 2,82%
nutricionistas, psicélogos e outros)?

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (532)

#% Zona de Satisfacao

44.17%
34,17% TODZBO).(
- Por Perfil -
10,00% @
0,83% - 1,33% PJ 88,42% 449
PF 8795% &3
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nao Nao Masculino 85,71% 231
re/ce‘beu nos sabe/Nao FemininG 90.37% 01
ultimos 12 lembra

meses De 18 a 35 88,89% 171
De 36 a 59 85,85% 212
Pouco mais de um décimo nao recebeu atendimento ou nao soube informar. 60 ou Mais 91,28% 9
Recebeu Considerando os beneficiarios que receberam cuidados de salde, 88,35% i, Vi o

89% . . . . Tjul 86,92%
0 classificaram o atendimento recebido como Muito bom ou Bom. D 5 9237% 8

Zona de Satisfagdo: Top2Box de 80% a 89% anarmol 37%
. Qutras 8757% 177

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95%




” Atencao a Saude

Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencao em salde recebida (por exemplo: atendimento em

hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?
- Estatisticas -

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim

Nao recebeu nos
altimos 12 meses
Nao sabe/Nao
lembra

205
265
47
10

60

Proporgao

34,17%
4417%
7,83%
1,67%
0,83%

10,00%

1,33%

Erro Padrao

1,94%
2,03%
1,10%
0,52%
0,37%

1,22%

0,47%

Erro

Amostral

3,79%
3,97%
2,15%
1,02%
0,73%

2,40%

0,92%

Limite
Inferior
30,37%
40,19%

5,68%

0,64%

0,11%

7,60%

0,42%

Limite

Superior

37,96%
48,14%
9,98%
2,69%
1,56%

12,40%

2,25%




” Atencao a Saude @ @

Como o(a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos Top2Box* Bottom2Box*
credenciados pelo seu plano de salde (por exemplo: médicos, psicdlogos, 79,90% 6,54%
fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: *Considerando os beneficiarios que
guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)? SUeARIMENEIEIGE)

A Zona de Atencao

0}
37,33% Top2Box
28,00% - Por Perfil -

]7,67% @
2,50% 2,00% PJ 80,46% 348
PF 76,92% 65
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca Nao sabe Masculino 82,68% /79
acessoua Feminino 77,78% 234

lista de .
prestadores De 18 a 35 78,01% /41
De 36 a 59 79,25% 159
. Cerca de um terco dos beneficiarios nao acessou ou Nao soube avaliar a lista de 60 ou mails 83.19% 15
| Ze;s;) “P prestadores credenciados. Entre os que avaliaram, 79,90% classificaram o acesso Tjui 74,36% 195
° a lista como Muito bom ou Bom e cerca de um décimo como Regular. Panambi 90,11% ¢
Zona de Atencao: Top2Box de 70% a 79% Outras 8110% /27

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95% «



” Atencao a Saude

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

- Estatisticas -

Proporcao Erro Padrao Side HITiEe HIiie
pores Amostral Inferior Superior

Muito bom 106 17,67% 1,56% 3,05% 14,61% 20,72%
Bom 224 37,33% 1,97% 3,87% 33,46% 41,20%
Regular 56 9,33% 1,19% 2,33% 7,01% 1,66%
Ruim 15 2,50% 0,64% 1,25% 1,25% 3,75%
Muito ruim 12 2,00% 0,57/% 1,12% 0,88% 3,12%
Nunca acessou a
lista de prestadores 168 28,00% 1,83% 3,59% 24,41% 31,59%
Nao sabe 19 3,17% 0,71% 1,40% 1,77% 4,57%




Atencao a Saude

Pouco mais de um décimo dos beneficiarios nao buscou
atendimento da Operadora nos Ultimos 12 meses. Entre os que
buscaram, a maioria conseguiu atendimento sempre ou na maioria
das vezes gue precisou, € pouco Mmais de um décimo encontrou
dificuldade pontual de acesso aos servicos da operadora. O
Top2Box obtido foi de 83,20%, posicionando o indicador na Zona de
Satisfacao.

Cerca da metade dos respondentes nao utilizou os servicos de
atencao imediata. Considerando apenas 0s beneficiarios que
buscaram atendimento de urgéncia ou emergéncia, a maioria foi
atendida sempre ou na maioria das vezes gue necessitou. O
Top2Box obtido foi de 87,01%, posicionando o indicador na Zona de
Satisfacao.

Quase um terco dos entrevistados recebeu algum tipo de
comunicacao da Operadora convidando e/ou esclarecendo sobre a
necessidade de realizacao de consultas ou exames preventivos.

A satisfacdo dos beneficiarios, considerando toda a atencdo em
salde recebida, & positiva. O Top2Box obtido foi de 88,35%,
posicionando o indicador na Zona de Satisfacao.

Cerca de um terco dos beneficiarios ndo acessou ou nao soube
avaliar a lista de prestadores credenciados. Entre os beneficiarios
gue avaliaram, o Top2Box obtido foi de 79,90%, posicionando o
indicador na Zona de Atencao.



Canais de
Atendimento

Inteligéncia em Pesquisas



” Canais de Atendimento

Nos Ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de salude (exemplos de
acesso: SAC - seruico de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio
institucional da operadora na intermet ou por meio eletrénico), como o (a) Sr.(a) avalia
seu atendimento, considerando o acesso as informagdes de que precisava?

40,67%

20,83% 22,00%
[0)
1,17% 0,67% >.00%
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nao acessou Nao
nos Ultimos sabe/Nao
12 meses lembra

Pouco mais de um guarto da amostra nao utilizou ou nao soube avaliar os canais
‘Acesosou de atendimento. Considerando os beneficiarios que avaliaram, 84,25% classificaram
73% como Muito bom ou Bom o acesso as informacgoes de que precisava.
Zona de Satisfacao: Top2Box de 80% a 89%

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95%

Top2Box* Bottom2Box*
84,25% 2,51%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (438)

#% Zona de Satisfacao

Top2Box
- Por Perfil -
PJ 85,52% 366
PF 7778% 72
Masculino 83,33% 780
Feminino 84 ,88% 258
De 18 a 35 8117% /54
De 36 a 59 85,38% 77
60 ou mais 86,73% I3
Tjut 81.91% /99
Panambi 89,47% 9
Qutras 84 03% 144




” Canais de Atendimento

Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de salde (exemplos de acesso: SAC — servico de apoio
ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na intemet ou por meio eletrénico), como
o (a) Sr.(a) avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacdes de que precisava?

- Estatisticas -

Base Proporcao Erro Padrao Erro Amostral Limite Inferior Stznel;tiir
Muito bom 125 20,83% 1,66% 3,25% 17,58% 24,08%
Bom 244 40,67% 2,01% 3,93% 36,74% 44,60%
Regular 58 9,67% 1,21% 2,36% 7,30% 12,03%
Ruim 7 1,17% 0,44% 0,86% 0,31% 2,03%
Muito ruim 4 0,67% 0,33% 0,65% 0,02% 1,32%
Nao acessou nos Ultimos 12 meses 132 22,00% 1,69% 3,31% 18,69% 25,31%
Nao sabe/Nao lembra 30 5,00% 0,89% 1,74% 3,26% 6,74%



n Canais de Atendimento

Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr.(a) fez uma reclamacao

para o seu plano de salde (nos canais de atendimento - Por Perfil -

fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale
Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) o(a) Sr.(a)

. Sim Nao Nao reclamou Base
teve sua demanda resolvida?

PJ 13,98% 5,12% 76,77% 413% 508

PF 1413% 6,52% 72,83% 6,52% 92

Sim: 14,00% Masculino 12,87% 4,41% 78,31% 441% 272

Nao: 5,33% Feminino 14,94% 6,10% 74,39% 457% 328

Nao reclamou nos ultirmos De 18 a 35 881% 674%  7927%  518% 15

12 meses: 76,17%

N&O sabe/N&o lembra: 4,50% De 36 a 59 16,81% 4,20% 76,05% 2,94% 238
60 ou mais 15,98% 5,33% 72,78% 592% 169

Tjui 1515% 6,44% 72,35% 6,06% 264

Panambi 10,29% 2,21% 85,29% 221% 136

Aproximadamente um guinto dos

beneficiarios realizou alguma reclamacao Outras 15,00% 6,00% 75,00% 4,00% <200

para o plano de saude. Entre eles, 72%
tiveram sua demanda resolvida.

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianca: 95%



” Canais de Atendimento

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

Base Proporcao Erro Padrao Erro Amostral Limite Inferior Sbipr?el:iir
Sim 84 14,00% 1,42% 2,78% 11,22% 16,78%
Nao 32 5,33% 0,92% 1,80% 3,54% 7,13%
Nao reclamou nos UGltimos 12 meses 457 76,17% 1,74% 3,41% 72,76% 79,58%

N&o sabe/Nao lembra 27 4,50% 0,85% 1,66% 2,84% 6,16%




” Canais de Atendimento

Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formuléarios exigidos pelo seu plano de
salude (por exemplo: formulario de adesao, alteracao do plano, pedido de reembolso,
inclusdo de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

39,17%
29,33%

13,17%

11,17%
5,00%

1,00% 1,17%

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca Nao
preencheu sabe/Nao
documentos lembra
ou
formularios

Pouco mais da metade dos respondentes nunca preencheu ou nao soube avaliar os

documentos e formularios exigidos pela Operadora. Entre os que avaliaram, 84,97%

48% classificaram como Muito bom ou Bom a facilidade no preenchimento e envio.
Zona de Satisfacao: Top2Box de 80% a 89%

reenche

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianca: 95%

Top2Box* Bottom2Box*
84,97% 4,55%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (286)

#% Zona de Satisfacao

Top2Box
- Por Perfil -
PJ 85,14% 249
PF 83,78% 37
Masculino 81,20% /17
Feminino 8757% 169
De 18 a 35 84,82% 112
De 36 a 59 83,93% /2
60 ou Mmais 8710% o2
Tjut 86,05% 129
Panambi 80,00% 7
Qutras 87,80% &2




” Canais de Atendimento

Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formuléarios exigidos pelo seu plano de salde (por exemplo: formulario de
adesao, alteracao do plano, pedido de reembolso, inclusao de dependentes) quanto ao quesito facilidade no

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim

Nunca preencheu
documentos ou
formularios

Nao sabe/Nao lembra

67
176
30

235

79

preenchimento e envio?

- Estatisticas -

Proporgao

11,17%
29,33%
5,00%
1,00%

1,17%

39,17%

13,17%

Erro Padrao

1,29%
1,86%
0,89%
0,41%
0,44%

1,99%

1,38%

Erro

Amostral

2,52%
3,64%
1,74%
0,80%
0,86%

3,91%

2,71%

Limite
Inferior
8,65%
25,69%
3,26%
0,20%
0,31%

35,26%

10,46%

Limite

Superior

13,69%
32,98%
6,74%
1,80%
2,03%

43,07%

15,87%



Canais de Atendimento

Pouco mais de um quarto dos respondentes nao entrou em
contato com os canais de atendimento da Operadora nos
Ultimos 12 meses ou nao soube avaliar. Considerando oS
beneficiarios atendidos, o Top2Box obtido foi de 84,25%,
posicionando o indicador na Zona de Satisfacao.

Quase um quinto da amostra registrou reclamacao na
Operadora, sendo que dentre o0s reclamantes, a maioria
conseguiu ter sua demanda resolvida.

Pouco mais da metade dos beneficiarios nunca preencheu ou
Nao soube avaliar a facilidade de preenchimento e de envio
dos documentos e formularios exigidos pela Operadora.
Considerando os beneficiarios que avaliaram, o Top2Box obtido
foi de 84,97%, posicionando o indicador na Zona de Satisfacao.



Avaliacao
Geral




” Avaliacao Geral

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

51,00%

31,00%

13,00%

1,83% 0,50% 2,67%
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim  Nao sabe/Nao
tem como
avaliar

A satisfacao com o plano é positiva, 84,25% classificaram o plano como Muito bom ou Bom.
Zona de Satisfacao: Top2Box de 80% a 89%

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95%

Top2Box* Bottom2Box*
84,25% 2,40%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (584)

#%® Zona de Satisfacao

Top2Box
- Por Perfil -

® 0O

PJ 84,44% 495
PF 83,15% 82
Masculino 82,20% 264
Feminino 85,94% 320
De 18 a 35 84,24% 754
De 36 a 59 81,47% 232
60 ou mais 88,10% 768
Tjul 82,31% 260
Panambi 87,22% 133
QOutras 84,82% 19/




” Avaliacao Geral

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

Base Proporcao Erro Padrao Ermro Amostral Limite Inferior St?ei:iir
Muito bom 186 31,00% 1,89% 3,70% 27,30% 34,70%
Bom 306 51,00% 2,04% 4,00% 47,00% 55,00%
Regular 78 13,00% 1,37% 2,69% 10,31% 15,69%
Ruim 11 1,83% 0,55% 1,07% 0,76% 2,91%
Muito ruim 3 0,50% 0,29% 0,56% 0,00% 1,06%
N&o sabe/Nao tem como avaliar 16 2,67% 0,66% 1,29% 1,38% 3,96%



” Avaliacao Geral @ @

. . . ers Nao
O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de salde para amigos ou familiares? Top2Box* o daria*
77,70% 4.96%

*Considerando os beneficiarios que
souberam avaliar (565)

A Zona de Atencao

06,50% Top2Box
- Por Perfil -
o @
6,67% 13,67% 4.67% 5,83% PJ 79,46% 482
PF 6747% 83
Definitivamente Recomendaria  Indiferente  Recomendaria Nao Nao sabe/Nao  Masculino 73,64% 258
recomendaria com Ressalvas recomendaria tem cgmo Ferminino 81119% 307
avaliar
De 18 a 35 78,49% /86
De 36 a 59 75,88% 228
60 ou mais 79,47% 157
77,70% Definitivamente recomendaria ou Recomendaria o plano de salde. Tjul 72,50% 240
/Zona de Atencao: Top2Box de 70% a 79% Panambi 87,79% /31
Outras 77,32% 194

Resposta Unica Base: 600 beneficiarios Margem de erro: 4,0% Nivel de confianga: 95% «



” Avaliacao Geral

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

Base Proporcao Erro Padrao Ermro Amostral Limite Inferior St?ei:iir
Definitivamente recomendaria 40 6,67% 1,02% 2,00% 4,67% 8,66%
Recomendaria 399 66,50% 1,93% 3,78% 62,72% 70,28%
Indiferente 16 2,67% 0,66% 1,29% 1,38% 3,96%
Recomendaria com Ressalvas 82 13,67% 1,40% 2,75% 10,92% 16,42%
N&o recomendaria 28 4,67% 0,86% 1,69% 2,98% 6,35%
N&o sabe/Nao tem como avaliar 35 5,83% 0,96% 1,88% 3,96% 7,71%



Avaliacao Geral

A avaliacao geral do plano é positiva. Entre os beneficiarios que
avaliaram, a maioria classificou o plano como Bom ou Muito Bom,
cerca de um décimo como Regular e 2,40% como Ruim ou Muito
ruim. O Top2Box obtido foi de 84,25%, posicionando o indicador
na Zona de Satisfacao.

A maioria recomendaria o plano, pouco mais de um décimo faria
alguma ressalva no momento da indicacao e 4,96% nao o
recomendaria, considerando as respostas validas. O Top2Box

obtido foi de 77,70%, posicionando o indicador na Zona de
Atencao.



Consideracoes
Finais




Consideracoes Finais

Zona de Exceléncia, Top2Box acima de 90%:
Nenhum atributo avaliado alcancou a Zona de Exceléncia

Zona de Satisfacao, Top2Box entre 80% a 89%:
Acesso aos cuidados de salde;
AcCesso a atencao imediata;
Atencao em salde recebida;
Acesso as informacgdes pelos canais de atendimento;

Facilidade de preenchimento e envio de documentos e
formularios;

Avaliacao geral do plano.

Zona de Atencao, Top2Box entre 70% a 79%:
Facilidade de acesso a lista de prestadores;
Recomendacao.

Cerca de um terco da amostra recebeu alguma comunicacao de
carater preventivo da Operadora.

Quase um quinto realizou reclamacao e a maioria teve a sua
demanda recebida.
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Nota Técnica




” Nota Técnica

NOTA TECNICA DA PESQUISA DE SATISFAQAO DE BENEFICARIOS

A presente Nota Técnica foi descrita pelo Responsavel Técnico pelo projeto, a profissional de estatistica Priscila Alves Batista -
CONRE 9408-A, que garantiu que os itens minimos estabelecidos no Documento Técnico da ANS
(https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/acesso-a-informacao/perfil-do-setor/dados-e-indicadores-do-setor/dados-do-
programa-de-qualificacao-de-operadoras/documento-tecnico-da-pesquisa-de-statisfao-r5-1-pdf) fossem respeitados.

- Qualidade do cadastro de beneficiarios

As entrevistas foram realizadas conforme disponibilidade dos beneficiarios sorteados. Foram realizadas em média 3
tentativas de contato com cada beneficiarios sorteado em dias e horarios alternados, quando a entrevista nao era efetivada
dentro das 3 tentativas era realizado um novo sorteio. A gualidade do mailing de beneficiarios da Unimed Noroeste/RS
possibilitou a conducao da coleta de dados até o fechamento da amostra prevista sem necessidade de acdes adicionais
para atualizacao de cadastro ou sensibilizacao dos beneficiarios.

- Periodo de realizacao da pesquisa:

A coleta de informacgoes referente a pesquisa de satisfacao dos beneficiarios do plano de saude da Unimed Noroeste/RS , foi
realizada entre 03/11/2022 a 07/12/2022, das 09h as 20h, de segunda a sexta-feira, € aos sabados das 10h as 16h, em estrita
conformidade com a orientagcao descrita na dimensao 3 do Documento técnico para realizacao da pesquisa de satisfacao
de beneficiarios de planos de salde, onde é observado gque “o periodo de realizacao da pesquisa devera ser a partir do més
de julho do ano-base de avaliagao do IDSS sempre relativa aos Ultimos 12 meses” (ANS, 2020).


https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/acesso-a-informacao/perfil-do-setor/dados-e-indicadores-do-setor/dados-do-programa-de-qualificacao-de-operadoras/documento-tecnico-da-pesquisa-de-statisfao-r5-1-pdf

” Nota Técnica

- Unidade de analise e resposta:

Unidade de analise, segundo Siglenton (1988), citado por Frota (1998) “sao 0s objetos ou eventos aos quais as pesquisas sociais
se referem, 0 que ou quem sera descrito, analisado ou comparado”. No contexto da pesquisa em tela pode-se afirmar que a
unidade de analise esta focada no conjunto dos beneficiarios de planos de salde da Unimed Noroeste/RS |, independente
do tipo de plano que possuem ou caracteristica quanto a titularidade deste plano. Para obtencao das informacdes quanto a
satisfacao dos beneficiarios com o0s seus respectivos planos de salde foram considerados elegiveis como respondentes do
questionario, todos os beneficiarios com 18 anos ou mais, conforme diretriz contida no Documento Técnico da ANS.

- Populacao alvo e os estratos adotados:

Para a realizacao desta pesquisa, a populacao de beneficiarios com 18 anos ou mais foi estratificada por:

- Género (feminino e masculino);

- Faixa etaria (18 a 35 / 36 a 59 / 60 ou mais);

- Perfil (titular e dependente);

- Tipo de plano (PF e PJ);

- Coordenadoria (Frederico Westphalen, ljui, Palmeira das Missdes, Panambi, Santo Augusto, Tenente Portela, Trés Passos e
Fora da area de acao)

- Sistemas de referéncia:

A determinacao das unidades amostrais foi feita, respeitando-se a proporcionalidade (amostragem estratificada
proporcional) utilizando a base do Sistema de Informacao dos Beneficiarios — SIB/ANS, fornecido pela Unimed Noroeste/RS
com identificacao de todas as variaveis pertencentes aos estratos definidos, bem como os dados necessarios para contato.
Os individuos com menos de 18 anos foram excluidos da base. «



” Nota Técnica

- Especificacao dos parametros populacionais de interesse:

Mensuracao do grau de satisfacao dos beneficiarios da Unimed Noroeste/RS através da proporcao, que é definida pela
razao entre nUmero de elementos com determinada caracteristica pelo niUmero total de ocorréncias registradas no
conjunto (de todos os valores que a variavel pode assumir).

- Descricao da populagao amostrada:

A populacao alvo da pesquisa sao todos os beneficiarios de planos de salde da Unimed Noroeste/RS , com 18 anos de
idade ou mais. Dessa forma foram excluidos os beneficiarios menores de 18 anos, sendo vedada inclusive a possibilidade de
um responsavel legal responder a pesquisa em nome do beneficiario menor de idade. Vale destacar que na populagao de
beneficiarios também estao incluidos funcionarios, médicos e colaboradores da Operadora.

- Definicao do tipo de coleta que sera utilizada:

As entrevistas foram realizadas por telefone com uso de CATI (Computer Assistance Telephone Interviewing). Os dados
foram coletados a partir de guestionario elaborado e padronizado pela ANS e apresentado no Documento Técnico da
pesquisa de satisfacao de beneficiarios de planos de sadde.

Conforme orientacao da ANS, como a Operadora nao oferece plano odontoldgico, nas questdes que incluem dentistas, a
informacao foi ocultada.

Além das questoes obrigatdrias, foram acrescentadas questoes complementares. Os beneficiarios foram informados sobre
quais eram as guestoes referentes ao IDSS e gquais eram as guestoes adicionais da Operadora.



” Nota Técnica

- Cadastro de beneficiarios:

Dos 41.086 cadastros de beneficiarios da Unimed Noroeste/RS com 18 anos ou mais, foram abordados 17.133 beneficiarios no
decorrer da pesquisa. A qualidade do mailing de beneficiarios da Unimed Noroeste/RS possibilitou a conducao da coleta de
dados até o fechamento da amostra prevista sem necessidade de acdes adicionais para atualizacao de cadastro ou
sensibilizacao dos beneficiarios.

- Definicdo do plano amostral:

Para o atendimento aos objetivos da pesquisa, foi realizada uma amostragem estratificada proporcional, de modo a
contemplar o perfil relativo a dispersao sécio demografica. Apds a determinacao dos estratos, foi realizado o sorteio da
amostra aleatdria simples de cada estrato.

Por amostragem estratificada proporcional entende-se o0 método em que o nUmero de elementos sorteados
(aleatoriamente) em cada estrato & proporcional ao nimero de elementos na populacao e os estratos sao grupos
determinados segundo algumas caracteristicas da populacao sob estudo. (Barbetta, 2002; Bolfarine e Bussab, 2005). Assim, a
proporcionalidade do tamanho de cada estrato da populacdo € mantida na amostra.

Em relacao ao procedimento de estratificacao da amostra, vale ressaltar que o primeiro parametro utilizado tomou como
pase o perfil dos beneficiarios da Unimed Noroeste/RS .

A escolha desse método ocorreu pois, segundo Barbetta, 2002, a amostragem estratificada produz uma maior precisao das
estimativas, tanto para a populagao quanto para as subpopulacdes de interesse da pesquisa, além de promover a reducao
da variancia quando comparada com a amostragem casual simples. Mas acima de tudo, esse método possibilita melhor
representatividade dos estratos com menor peso em relagao aos estratos mais relevantes na composicao da populacao.




” Nota Técnica

- Definicdo do tamanho da amostra:

O nivel de confianca utilizado no desenho da pesquisa foi de 95%, a margem de erro considerada aceitavel para os propositos
do projeto de avaliacao da satisfacao dos usuarios de plano de salde da Unimed Noroeste/RS foi de 4,0%, tendo em vista o
universo de 41.086 beneficiarios com 18 anos ou mais, assim, aplicando-se a formula apresentada na figura abaixo, deu-se por
estabelecido o tamanho da amostra aproximada de 600 beneficiarios entrevistados, fato este que permitird aos gestores da
Operadora e demais interessados Nnos resultados da pesquisa, obterem estimativas precisas da realidade em torno da tematica
investigada.

Em termos estatisticos ideais, a margem de erro nao deve ultrapassar 5% a 10%. No entanto, tratando-se de pesquisa de
mercado, esses niveis nem sempre podem ser atingidos, em funcao de orcamento disponivel e de prazos. Ainda assim, deve-
se procurar a todo custo trabalhar com margens de erro inferiores a 10%, a nao ser que o tipo de estudo justifigue decisao em
contrario. (PINHEIRO; CASTRO; SILVA; NUNES, 2011).

A escolha do nivel de confiancga para uma pesquisa depende do tipo de estudo que se esta executando. A grande maioria das
pesquisas de mercado faz uso do nivel de confianca de 95%, o que indica que se fossem feitas 100 pesquisas para © mesmao
fim, e com a mesma metodologia, em 95 delas os resultados estariam dentro das margens de erro utilizadas. (PINHEIRO;
CASTRO; SILVA; NUNES, 201).

Figura 1: Fobrmula para o calculo amostral Onde:
N — amostra calculada
N' ZZP (1 . p) N - populacédo
Z — variavel normal padronizada associada ao

"TZZp (A—p) ter(N—1) e

O — verdadeira probabilidade do evento
e — erro amostral

Calculo amostral: calculadora on-line. Disponivel em: https://surveysystem.com/sscalc.htm «


https://surveysystem.com/sscalc.htm

” Nota Técnica

- Definicdo dos estimadores e seus erros amostrais:

A fim de obter uma representatividade da amostra, o plano amostral considerou uma quantidade de entrevistas levando em conta
dois critérios: margem de erro inferior a 5% e proporcionalidade ao universo, ou seja, 0s estratos com maior nUmero de beneficiarios
obtiveram uma amostra maior.

X - nUmero de elementos com Z - variavel normal padronizada associada ao nivel de confianca
X . - p(1—p) . »
Proporcéo  — — determinada caracteristica Erro amostral € = Z |——= P - verdadeira probabilidade do evento
p n n - tamanho da amostra n N - tamanho da amostra

- Selecao da amostra:
O sorteio das unidades amostrais (beneficiarios) dentro de cada estrato foi feito utilizando-se funcao especifica no Excel (ALEATORIO
ENTRE (X1;Xn)).

- Descricao dos procedimentos para o tratamento de erros nao amostrais:
Os erros Nnao amostrais sao 0s cometidos durante o processo de pesquisa gue Nao sejam oriundos do tamanho e do processo de
selecao da amostra. Para Mattar (2008), as principais fontes de erros nao amostrais sao: definicao errada do problema de pesquisa,
definicao errada da populacao de pesquisa, definicao parcial da populacao de pesquisa, Nao resposta, instrumento de coleta de dados,
escalas, entrevistadores, entrevistados, inferéncias causais imprdprias, processamento, analises e interpretacao. Para a referida
pesquisa, pode-se presumir a inexisténcia de erros nao amaostrais, posto que a base de informacoes repassada pela Operadora condiz
com a situacao real no momento em que a pesquisa foi realizada, o questionario utilizado foi elaborado e padronizado pela ANS e a
aplicacao do mesmo se da por meio de sistema proprio automatizado, impossibilitando que os entrevistadores alterem a sequéncia
das perguntas, ou encerrem a entrevista antes de todos os guestionamentos terem sido concretizados. Sob o aspecto procedimental,
a distribuicao de lotes peqguenos de entrevistas por periodo de trabalho impede, da mesma forma, que entrevistadores avancem para
O cadastro de reserva antes de serem esgotadas todas as tentativas previstas.
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- Descricao do sistema interno de controle e verificagao, conferéncia e fiscalizagao de coleta de dados:

Os critérios metodoldgicos adotados nesta pesquisa estao descritos na Nota Técnica. O controle de gqualidade interno realizou escuta de 50%
das gravacdes a fim de identificar a necessidade de substituicao e ou reorientacdo dos entrevistadores. Todos os questionarios foram
devidamente criticados, garantindo 100% de consisténcia das respostas obtidas.

O total de beneficiarios da Unimed Noroeste/RS & 52.481 vidas. Para a pesquisa foram considerados apenas os beneficiarios com 18 anos ou
mais, totalizando 41.086 cadastros. Foram abordados 17.133 beneficiarios identificados conforme abaixo:

) Questionario concluido 620
i) O beneficiario ndo aceitou particioar da pesquisa 297
ili) Pesguisa incompleta - beneficiario desistiuno meio do questionario 19
iL) Nao foli possivel localizar o beneficiario* 16079
L) Outros** 18
Beneficiario nao contatado 23953
Taxa de respondentes 4%

* Considerando telefone invalido, responsavel ausente, telefone ndao atende/ocupado e beneficiario nao localizado.
** Beneficiario incapacitado.

Em relacao ao item (i), 20 entrevistas foram excluidas pelo controle de gqualidade devido ao fornecimento de informacdes inconsistentes por
parte do beneficiarios ou por ter atingido a cota prevista em determinados estratos. Em caso de recusa ou beneficiario incapacitado, itens (ii) e
(v), o entrevistador registrava a informacao e o beneficiario era retirado da listagem. Nas situagdes em que o beneficiario nao foi localizado no
momento do contato, item (iv), a informacgao também foi registrada. Foram realizadas até 3 tentativas de contato em dias e horarios alternados.
Caso nao tenha sido possivel localizar o contato, este era retirado da listagem e substituido por outro sorteado. A qualidade do mailing de
beneficiarios da Unimed Noroeste/RS possibilitou a conducao da coleta de dados até o fechamento da amostra prevista sem necessidade de
acoes adicionais para atualizacao de cadastro ou sensibilizacao dos beneficiarios.
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- Conducgao da pesquisa:

- Os beneficiarios menores de 18 anos foram excluidos da populacao alvo antes do sorteio da amostra.

- O beneficiario, com 18 anos ou mais, incapacitado de responder a pesquisa foi substituido por outro respondente sorteado.

- O responsavel técnico da pesquisa elaborou e acompanhou o projeto a fim de definir a melhor amostragem, forma de coleta de
dados, nUmero de tentativas, representatividade da amostra, seguranca dos dados, bem como resguardar as boas praticas,
principios estatisticos e as diretrizes estabelecidas tanto pelo Conselho de Estatistica quanto pelo Documento Técnico.

- A participacao do beneficiario foi voluntaria, ou seja, nao houve condugao ou Coercao para a participacao na pesquisa.

- Nao foi utilizada nenhuma espécie de incentivos e/ou oferta brindes aos beneficiarios.

- Os beneficiarios que participaram foram informados que a pesquisa seguia as diretrizes exigidas pela ANS — Agéncia Nacional de
Salde Suplementar, que a entrevista era gravada e gque o beneficiario poderia ser contatado posteriormente para controle de
gualidade e auditoria da pesquisa.

- Instrucao e treinamento dos entrevistadores, com aplicacao simulada da entrevista, com posterior escuta para identificacao de
oportunidades de melhoria Nno processo.

- Entrega por parte da supervisao dos mailings de beneficiarios fracionados de unidades amostrais (beneficiarios) a serem
abordados.

- Agendamento prévio das entrevistas conforme disponibilidade dos beneficiarios. Nas situacdes em que o beneficiario no
primeiro contato ja se mostrou disponivel, a entrevista foi realizada.

- Todos 0s contatos, tentativas de contatos, agendamentos, aplicacao efetiva da entrevista e recusa por parte dos beneficiarios
foram contabilizados em sistema de controle preenchido pelos entrevistadores e conferidas e consolidadas pelo supervisor de
pesquisa.

- Por fim, todas as medidas citadas acima foram desenvolvidas a fim de evitar qualquer participacao fraudulenta ou desatenta.
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- Politica de seguranca:

- Seguindo o codigo de ética que rege a atividade de pesquisa de mercado, todos os dados recebidos, trabalhados e armazenados

sao considerados como confidenciais. Os dados brutos, como © mailing de beneficiarios, sao de acesso apenas de um grupo restrito
com acompanhamento do Responsavel Técnico. Os entrevistadores tem acesso aos dados do beneficiario apenas no momento do
contato, esta interacao é realizada através de um sistema interno que Ndo permite copiar ou realizar download das informacoes.

- O software de gerenciamento de mailing e de coleta de dados é criptografado, além disso as senhas de acesso sao renovadas
automaticamente para acompanhar as permissoes de acesso.
- Todos os profissionais com acesso aos dados do projeto de pesquisa, independente do nivel de acesso, assinam termo de
confidencialidade prevendo:

- manter absoluto sigilo e confidencialidade sobre todas as informacades, técnicas ou nao, que lhe tenham sido confiadas para o
perfeito e completo atendimento do propdsito referido ao projeto de pesquisa;

- ndo utilizar em proveito proprio, divulgar ou comercializar ou transferir a terceiros informacoes confidenciais;

- devolver imediatamente todo e qualguer material ou documentacao de trabalho que eventualmente Ihe tenha sido confiada
Nos termos do projeto de pesquisa.
- As gravacoes ficam armazenadas em ambiente seguro com recurso de Firewall;
- A Zoom Inteligéncia em Pesquisas conta com sistema de seguranca de acesso através de barreiras de protecao, Firewall PfSense que
POSsuUi uma politica de acesso através de logon por perfil. O acesso externo a rede é totalmente blogueado.
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- Relatério final com os resultados da pesquisa:

A Unimed Noroeste/RS recebeu da agéncia de pesquisa, apds a finalizacdo do projeto, o relatdrio final contendo os
resultados, a base de dados, a listagem de beneficiarios contatados na pesquisa e 100% dos arguivos de audio das
entrevistas gravadas.

Para isto, foi ressaltada a importancia da confidencialidade das informacdes e solicitado que a circulacao das
informacoes na Operadora seja estritamente para fins de auditoria da pesquisa, resguardando assim, o sigilo e a
privacidade dos beneficiarios participantes da pesquisa.

Os resultados das guestdoes complementares foram apresentados em relatorio individual para a Operadora.

a) Identificacao do responsavel técnico da pesquisa:
Priscila Alves Batista (CONRE 9408-A).

b) Nome da empresa que coletou os dados da pesquisa:
Z0o0m Inteligéncia em Pesquisas.

c) Descricao do universo amostral:
41.086 beneficiarios com 18 anos ou Mais.

d) Descricao da populacao amostrada:
Beneficiarios da Unimed Noroeste/RS , com 18 anos ou mais.

e) Tamanho da amostra, erro amostral, periodo de realizacao da pesquisa:
600 entrevistas, erro amostral de 4,0%, com nivel de confianca de 95%.
A coleta dos dados foi realizada entre 03/11/2022 a 07/12/2022.
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f) Forma de coleta de dados:
As entrevistas foram realizadas por telefone com uso de CATI (Computer Assistance Telephone Interviewing). Os

dados foram coletados a partir de questionario elaborado e padronizado pela ANS e apresentado no Documento
Técnico para realizacao da pesquisa.

g) Taxa de respondentes:

Considerando o total de 17.133 beneficiarios contatados para cumprimento da amostra de 600 entrevistas, a taxa de
respondentes foi de 4%.

h) Estatisticas com a quantidade de beneficiarios da amostra contatado:
Descrito na pagina 10 da presente Nota Técnica e no Capitulo 02 - Metodologia do Relatorio da Pesquisa.

i) Estatistica descritiva para cada quesito do questionario:

As analises descritivas de cada guesito do guestionario foram apresentadas no Relatdorio da Pesquisa. Também
foram apresentados os seguintes indicadores:

Top2Box: soma de Muito Bom e Bom utilizando apenas as respostas validas, ou seja, desconsiderando-se NA/NS

Bottom2Box: soma de Muito Ruim e Ruim utilizando apenas as respostas validas, ou seja, desconsiderando-se
NA/NS.

j) Tabela contendo as estimativas, erros padroes e intervalo de confianga para cada quesito do questionario:
Descrito no Relatdrio da Pesquisa para cada quesito do guestionario. «
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Feminino 22.539 54,86% 54,67%
Masculino 18.547 45,14% 272 45,33%
Total 41.086 100,00% 600 100,00%
De 18 a 35 13.225 32,19% 32,17%
De 36 a 59 16.231 39,50% 238 39,67%
60 ou mais 11.630 28,31% 169 28,17%
Total 41.086 100,00% 600 100,00%
Titular 28.206 68,65% 69,50%
Dependente 12.880 31,35% 183 30,50%

Total 41.086 100,00% 600 100,00%
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PJ 34.756 84,59% 84,67%
PF 6.330 15,41% 92 15,33%
Total 41.086 100,00% 600 100,00%

Coordenadoria

ljui 17.616 42,88% 44,00%
Panambi 10.052 24,47% 136 22,67%
Frederico Westphalen 3.357 8,17% 54 9,00%
Tres Passos 2.727 6,64% 40 6,67%
Fora da Area de Acdo 2.664 6,48% 44 7,33%
Tenente Portela 1.868 4,55% 24 4,00%
Santo Augusto 1.863 4,53% 21 3,50%
Palmeira da Missoes 939 2,29% 17 2,83%

Total 41.086 100,00% 600 100,00%
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Questionario

APRESENTACAO

Bom dia/boa tarde, gostaria de falar com (home sorteado da listagem).

Ol4, meu nome é .... Sou da ZOOM Pesquisas. Atendendo a uma determinacdo da ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar, que é o érgdo que regula
0s planos de salde, estamos realizando uma pesquisa para avaliar o seu grau de satisfacdo com a Unimed Noroeste/RS .

Esta ligacao estd sendo gravada e asseguramos que seus dados permanecerao em absoluto sigilo, utilizados apenas para a realizacao desta pesquisa. O
senhor (a) concorda em participar?

A entrevista terd duracdo média de 8 minutos.

Podemos conversar agora?

(Se ndo) Podemos agendar a entrevista de acordo com a sua disponibilidade. Qual seria o melhor dia e horério para responder a pesquisa?

~ ~ -

BLOCO A. ATENGCAO A SAUDE

I1. Nos 12 Ultimos meses, com que frequéncia o(a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de saldde (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu
plano de sadde quando necessitou?

1. Sempre

2. A maioria das vezes

3. As vezes

4. Nunca

5. Nos 12 Gltimos meses nao procurei cuidados de salde

6. Ndo sei/nao me lembro

12. Nos Ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atencdo imediata (atendimentos de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o (a) Sr.(a) foi
atendido pelo seu plano de salde assim que precisou?

1. Sempre

2. A maioria das vezes

3. As vezes

4. Nunca
5. Nos 12 Ultimos ndo precisei de atencao imediata
6. Nao sei/ndao me lembro



Questionario

13. Nos Ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicagado de seu plano de salde (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
cancer, consulta preventiva com urologista, etc.?

1. Sim

2. Nao

3. Nao sei/ndao me lembro

14. Nos Ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em salde recebida (por exemplo: atendimento em hospitais, laboratdrios, clinicas,
médicos, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

1. Muito Bom

2. Bom

3. Regular

4. Ruim

5. Muito Ruim

6. Nos 12 Ultimos meses nao recebi atencdao em salde

7. Nao sei/nao me lembro

I5. Como o (a) Sr.(a) a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de salde (por exemplo: médicos,
psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na
internet)?

1. Muito Bom

2. Bom

3. Regular

4. Ruim

5. Muito Ruim

6. Nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciados pelo meu plano de satde

7. Nao sei




Questionario

|6. Nos Ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de salde (exemplos de acesso: SAC - servico de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de
celular, sitio institucional da operadora na internet ou por meio eletrénico), como o (a) Sr.(a) avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagdes
de que precisava?

1. Muito Bom

2. Bom

3. Regular

4. Ruim

5. Muito Ruim

6. Nos 12 Gltimos meses nao acessei meu plano de sadde

7. Nao sei/nao me lembro

I7. Nos Ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamacao para o seu plano de salde (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por
exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) o (a) Sr.(a) teve sua demanda resolvida?

1. Sim

2. Nao

3. Nos 12 dltimos meses nao reclamei do meu plano de sadde

4. Ndo sei/nao me lembro

18. Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formuléarios exigidos pelo seu plano de sadde (por exemplo: formulario de adesao, alteracao do plano, pedido
de reembolso, inclusdo de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

1. Muito Bom

2. Bom

3. Regular

4. Ruim

5. Muito Ruim

6. Nunca preenchi documentos ou formulérios exigidos pelo meu plano de sadde
7. Nao sei/ndo me lembro
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BLOCO C. AVALIACAO GERAL

|9. Como o (a) Sr.(a) avalia o seu plano de saude?
1. Muito Bom

2. Bom

3. Regular

4. Ruim

5. Muito Ruim

6. Nao sei/nao tenho como avaliar

[10. O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de salde para amigos ou familiares?
1. Definitivamente recomendaria

2. Recomendaria

3. Indiferente

4. Recomendaria com Ressalvas

5. N&do recomendaria

6. Nao sei/nao tenho como avaliar

Para finalizar, gostaria de confirmar seus dados. Ressaltamos que suas informacdes pessoais Nn&o serao utilizadas para fins diversos ao da
pesquisa.

Nome completo:
Idade:

Género:

Tipo de plano:
Cidade:

Informo que esta pesquisa passard por auditoria para assegurar a veracidade das informacgdes, portanto o senhor podera receber um novo
contato para confirmar sua participagao na pesquisa.
Em nome da Unimed Noroeste/RS e da Zoom Pesquisas agradecemos a sua participacaol



m

Inteligéncia em Pesquisas

(41) 3092-7505
zoom@zoompesquisas.com.br
Rua Acyr Guimaraes, 436,
Cj. 401/404, Agua Verde,
80240-230, Curitiba PR

zoompesquisas.com.br
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