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Nota Técnica

NOTA TECNICA DA PESQUISA DE SATISFACAO 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_satisfacao.pdf) fossem respeitados.

- Qualidade do cadastro de beneficiarios

As entrevistas foram realizadas conforme disponibilidade dos beneficidrios sorteados. Foram realizadas em média 3 tentativas de
contato com cada beneficiarios sorteado em dias e horarios alternados, quando a entrevista ndo era efetivada dentro das 3 tentativas
era realizado um novo sorteio. A qualidade do mailing de beneficiarios da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo possibilitou a condugéao
da coleta de dados até o fechamento da amostra prevista sem necessidade de a¢des adicionais para atualizagdo de cadastro ou
sensibilizagdo dos beneficiarios.

- Periodo de realizagao da pesquisa:

A coleta de informacdes referente a pesquisa de satisfagcdo dos beneficiarios do plano de saude da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo,
foi realizada entre 28/02/2025 a 04/04/2025, das 0O9h as 20h, de segunda a sexta-feira, e aos sabados das 10h as 16h, em estrita
conformidade com a orientagcdo descrita na dimensdo 3 do Documento técnico para realizagdo da pesquisa de satisfacdo de
beneficidrios de planos de saude, onde € observado que “o periodo de realizacdo da pesquisa devera ser a partir do més de julho do ano-
base de avaliacdo do IDSS sempre relativa aos Ultimos 12 meses” (ANS, 2020).
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- Unidade de analise e resposta:

Unidade de andlise, segundo Siglenton (1988), citado por Frota (1998) “sdo os objetos ou eventos aos quais as pesquisas sociais se
referem, o 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 saude da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo, independentemente do
tipo de plano que possuem ou caracteristica quanto a titularidade deste plano. Para obtengao das informac¢des quanto a satisfacao dos
beneficiarios com os seus respectivos planos de saude foram considerados elegiveis como respondentes do questionario, todos os
beneficiarios com 18 anos ou mais, conforme diretriz contida no Documento Técnico da ANS.

- Populagao alvo e os estratos adotados:

Para a realizagao desta pesquisa, a populagado de beneficiarios com 18 anos ou mais foi estratificada por:
- Género (feminino e masculino);

- Faixa etéria (18 a 34 / 35 a 49 / 50 ou mais);

- Perfil (titular e dependente);

- Tipo de plano (coletivo empresarial, coletivo por adesdo e individual/familiar) e

- Regido (Vale do Taquari, Vale do Rio Pardo, Regido do Jacui e Outra Regido)

- Sistemas de referéncia:

A determinacdo das unidades amostrais foi feita, respeitando-se a proporcionalidade (amostragem estratificada proporcional)
utilizando a base do Sistema de Informacado dos Beneficiarios — SIB/ANS, fornecido pela Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo, com
identificagcdo de todas as variadveis pertencentes aos estratos definidos, bem como os dados necessarios para contato. Os individuos
com menos de 18 anos foram excluidos da base.
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- Especificagcdo dos parametros populacionais de interesse:

Mensuracao do grau de satisfagdo dos beneficiarios da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo através da proporgéao, que € definida pela
razdo entre nimero de elementos com determinada caracteristica pelo nimero total de ocorréncias registradas no conjunto (de todos
os valores que a varidvel pode assumir).

- Descrigcao da populagdao amostrada:

A populagao alvo da pesquisa sao todos os beneficiarios de planos de saude da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo, 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 questionario elaborado e padronizado pela ANS e apresentado no Documento Técnico da pesquisa de satisfagao
de beneficiarios de planos de saude.

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

Além das questdes obrigatdrias, foram acrescentadas questdes complementares. Os beneficiarios foram informados sobre quais eram
as questdes referentes ao IDSS e quais eram as questdes adicionais da Operadora.
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- Cadastro de beneficiarios:

Dos 128.485 cadastros de beneficiarios da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo com 18 anos ou mais, foram abordados 26.681
beneficidrios no decorrer da pesquisa. A qualidade do mailing de beneficidrios da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo possibilitou a
conduc¢ao da coleta de dados até o fechamento da amostra prevista sem necessidade de a¢cdes adicionais para atualizacao de cadastro
ou sensibilizagcdo dos beneficiarios.

- Definicao 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 determinagcao dos estratos, foi realizado o sorteio da amostra aleatdria simples de cada
estrato.

Por amostragem estratificada proporcional entende-se o método em que o niimero de elementos sorteados (aleatoriamente) em cada
estrato é proporcional ao niumero de elementos na populagado e os estratos sdao grupos determinados segundo algumas caracteristicas
da populacdo sob estudo. (Barbetta, 2002; Bolfarine e Bussab, 2005). Assim, a proporcionalidade do tamanho de cada estrato da
populagdo é mantida na amostra.

Em relacdo ao procedimento de estratificacdo da amostra, vale ressaltar que o primeiro parametro utilizado tomou como base o perfil
dos beneficidrios da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo.

A escolha desse método ocorreu pois, segundo Barbetta, 2002, a amostragem estratificada produz uma maior precisao das estimativas,
tanto para a populacdo 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 relacdo aos estratos mais relevantes na composicao da populagao.
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- Definicdo do tamanho da amostra:

O nivel de confianga utilizado no desenho da pesquisa foi de 95%, a margem de erro considerada aceitavel para os propdsitos do
projeto de avaliagdo da satisfagdo dos usuarios de plano de saude da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo foi de 2,9%, tendo em vista
o universo de 128.485 beneficidrios com 18 anos ou mais, assim, aplicando-se a férmula apresentada na figura abaixo, deu-se por
estabelecido o tamanho da amostra aproximada de 1.100 beneficidrios entrevistados, fato este que permitird aos gestores da
Operadora e demais interessados nos resultados da pesquisa, obterem estimativas precisas da realidade em torno da tematica
investigada.

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

A escolha do nivel de confianga para uma pesquisa depende do tipo de estudo que se estd 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 0 mesmo fim, e
com a mesma metodologia, em 95 delas os resultados estariam dentro das margens de erro utilizadas. (PINHEIRO; CASTRO; SILVA,
NUNES, 2011).

Figura 1: Formula para o célculo amostral Onde:
n —amostra calculada
N.Z%.p.(1—p) N - populaao
n = Z — varidvel normal padronizada associada ao n

Z = . . 1 — 4+ e 2 \ N — 1 ivel de confianca
p ( p) ( ) p — verdadeira probabilidade do evento
e — erro amostral

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



https://surveysystem.com/sscalc.htm
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- Definicao 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, os estratos com maior nimero de beneficiarios obtiveram
uma amostra maior.

X - numero de elementos com Z - varidvel normal padronizada associada ao nivel de confianga

Proporcao p= { determinada caracteristica Erro amostral & =2 p(l——p) p - verdadeira probabilidade do evento

n  n-tamanho da amostra n n - tamanho da amostra

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

- Descrigcao dos procedimentos para o tratamento de erros ndao amostrais:

Os erros ndo amostrais sdo os cometidos durante o processo de pesquisa que ndo sejam oriundos do tamanho e do processo de sele¢ao da
amostra. Para Mattar (2008), as principais fontes de erros ndo amostrais sdo: definicdo errada do problema de pesquisa, definicdo errada da
populagao de pesquisa, definicdo parcial da populagdo de pesquisa, nao resposta, instrumento de coleta de dados, escalas, entrevistadores,
entrevistados, inferéncias causais imprdprias, processamento, analises e interpretacdo. Para a referida pesquisa, pode-se presumir a
inexisténcia de erros ndo amostrais, posto que a base de informag¢des repassada pela Operadora condiz com a situagcao real no momento
em que a pesquisa foi realizada, o questionario utilizado foi elaborado e padronizado pela ANS e a aplicacdo 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 questionamentos terem sido concretizados. Sob o0 aspecto procedimental, a distribui¢do de lotes pequenos 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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- Descrigcao do sistema interno de controle e verificagao, conferéncia e fiscalizagao de coleta de dados:

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

O total de beneficiarios da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo € 169.275 vidas. Para a pesquisa foram considerados apenas os beneficiarios
com 18 anos ou mais, totalizando 128.485 cadastros. Foram abordados 26.681 beneficiarios identificados conforme abaixo:

Status Beneficiari

) Questiondrio concluido 1143

ii) O beneficidrio ndo aceitou participar da pesquisa 117

iii) Pesquisa incompleta - beneficidrio desistiu no meio do questionério 15

iv) N&o foi possivel localizar o beneficidrio* 24.171

v) Outros** 135

Beneficidrio ndo contatado 101804
Taxa de respondentes 4%

* Considerando telefone invélido, responsavel ausente, telefone ndo atende/ocupado e beneficidrio ndo localizado.

** Beneficiario incapacitado.

Em relacdo ao item (i), 43 entrevistas foram excluidas pelo controle de qualidade devido ao fornecimento de informagdes inconsistentes por
parte do beneficidrios ou por ter atingido a cota prevista em determinados estratos. Em caso de recusa ou beneficidrio incapacitado, itens (ii) e
(v), o entrevistador registrava a informacédo e o beneficiério era retirado da listagem. Nas situagcdes em que o beneficiario ndo foi localizado no
momento do contato, item (iv), a informacdo também foi registrada. Foram realizadas até 3 tentativas de contato em dias e horéarios alternados.
Caso ndo tenha sido possivel localizar o contato, este era retirado da listagem e substituido por outro sorteado. A qualidade do mailing de
beneficiarios da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo possibilitou a conducédo da coleta de dados até o fechamento da amostra prevista sem
necessidade de agdes adicionais para atualizagao de cadastro ou sensibilizacdo dos beneficiarios.
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- Conducao da pesquisa:

- Os beneficiarios menores de 18 anos foram excluidos da populagao 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 participagao do beneficiario foi voluntaria, ou seja, ndo houve condug¢ao ou coercao para a participagao na pesquisa.

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

- Os beneficidrios que participaram foram informados que a pesquisa seguia as diretrizes exigidas pela ANS — Agéncia Nacional de
Saude Suplementar, que a entrevista era gravada e que o beneficidrio poderia ser contatado posteriormente para controle de
qualidade e auditoria da pesquisa.

- Instrucdo e treinamento dos entrevistadores, com aplicacdo simulada da entrevista, com posterior escuta para identificacdo de
oportunidades de melhoria no processo.

- Entrega por parte da supervisdo dos mailings de beneficiarios fracionados de unidades amostrais (beneficidrios) 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 os contatos, tentativas de contatos, agendamentos, aplicacdo 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.

1"
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- Politica de segurancga:

- Seguindo o cédigo 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 o mailing de beneficidrios, sdo de acesso apenas de um grupo restrito
com acompanhamento do Responsavel Técnico. Os entrevistadores tem acesso aos dados do beneficidrio apenas no momento do
contato, esta interacao é realizada através de um sistema interno que nao permite copiar ou realizar download das informacdes.

- O software de gerenciamento de mailing e de coleta de dados é criptografado, além disso as senhas de acesso sdo renovadas
automaticamente para acompanhar as permissdes 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 informacgdes, 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 préprio, divulgar ou comercializar ou transferir a terceiros informag¢des confidenciais;

- devolver imediatamente todo e qualquer material ou documentacao de trabalho que eventualmente |he tenha sido confiada
nos termos do projeto de pesquisa.
- As gravacdes 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 possui uma politica de acesso através de logon por perfil. O acesso externo a rede é totalmente bloqueado.
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- Relatério final com os resultados da pesquisa:

A Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo recebeu da agéncia de pesquisa, apods a finalizacdo do projeto, o relatdrio final contendo os
resultados, a base de dados, a listagem de beneficidrios contatados na pesquisa e 100% dos arquivos de audio das entrevistas gravadas.
Para isto, foi ressaltada a importancia da confidencialidade das informagdes e solicitado que a circulagao das informacdes 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 questdes complementares foram apresentados em relatério individual para a Operadora.

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

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

c) Descricdo do universo amostral:
128.485 beneficiarios com 18 anos ou mais.

d) Descricdo da populacdo amostrada:
Beneficiarios da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo, com 18 anos ou mais.

e) Tamanho da amostra, erro amostral, periodo de realizacdo da pesquisa:
1.100 entrevistas, erro amostral de 2,9%, com nivel de confianca de 95%.
A coleta dos dados foi realizada entre 28/02/2025 a 04/04/2025.
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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 26.681 beneficidarios contatados para cumprimento da amostra de 1.100 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 Relatério da Pesquisa.

i) Estatistica descritiva para cada quesito do questionario:

As analises descritivas de cada quesito do questionario foram apresentadas no Relatério 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 padrdes e intervalo de confianca para cada quesito do questionario:
Descrito no Relatdrio da Pesquisa para cada quesito do questionario.
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Plano Amostral

Vale do Taguari Vale do Rio Pardo Regido do Jacui Outra Regido Total Geral
Género Universo Amostra Universo Amostra Universo Amostra Universo Amostra Universo Amostra
ea | % | Frea | % Fea | % | Fea | % fea | % | Frea | % Frea | % | Frea | % Fea | % | Fea | %
Feminino 31.264  56,33% 223 55,75% | 23.813  56,57% 170 | 56,67% | 2.073 | 51,05% B2 54,67% | 12.773 | 47,61% 120 | 48,00% | 69.923  54,42% 595 | 54,09%
Masculing 24.240 | 43,67% 177 44,25% | 18.279 | 43,43% 130 | 43,33% | 1.988 | 48,95% 68 45,33% | 14.055 | 52,39% 130 | 52,00% | 58.562 | 45,58% 505 | 45,91%

Total 55.504 |100,00% 400 |100,00%| 42.092 100,00% 300 100,00%| 4.061 100,00% 150 100,00%| 26.828 100,00% 250  100,00%| 128.485 100,00% 1100 |100,00%

Vale do Taguari Vale do Rio Pardo Regido do lacui Outra Regido Total Geral
Faixa Etdria Universo Amostra Universo Amostra Universo Amostra Universo Amostra Universo Amostra
fea | % | Frea | % Fea | % | ea | % e | % | Fea | % Fea | % | Fea | % Fea | % | ea | %
Delga34 18.874 | 34,00% 129 32,25% | 13.928  33,09% 94 31,33% | 1.516 37,33% 35 36,67% | 10.756  40,09% 95 38,00% | 45.074  35,08% 373 33,91%
De 35349 19.793 | 35,66% 142 35,50% | 15.166 @ 36,03% 112 37.33% | 1.531 37,70% 60 40,00% | 11.181 | 41,68% 106 42,40% | 47.671 | 37,10% 420 38,18%
50 ou mais 16.837  30,33% 129 32,25% | 12.998 30,88% 94 31,33% | L014  2497% 35 23,33% | 4.891 | 18,23% 49 19,60% | 35.740  27,82% 307 27,91%
Total £5.504 100,00% 400 100,00%| 42.092 100,00% 300 100,00%| 4.001 100,00% 150 100,00%| 26.828 100,00% 250  100,00%| 128.485 100,00% 1100 | 100,00%




Plano Amostral

Vale do Taquari Vale do Rio Pardo Regido do Jacui Dutra Regidgo Total Geral
Universo Amostra Universo Amostra Universo Amostra Universo Amostra Universo Amostra
Freq | % | Frea | % Frea | % | Frea | % Freq | % | Freq | % Frea | % Frea | % _Frea | % | Frea | %
Titular 43.295 | 78,00% 312 78,00% | 31.526 | 74,90% 2325 75,00% | 3.143 | 77,39% 112 74,67% | 18.769 | 69,96% 175 70,00% | 96.733 | 75,29% 824 74,91%
Dependente 12.209 | 22,00% BB 22,00% | 10.566 | 25,10% 75 25,00% 918 22,61% 38 25,33% | 8.059 | 30,04% 75 30,00% | 31.752 | 24,71% 276 25,09%

Total 55.504 100,00% 400 |100,00%| 42.092 100,00% 300 100,00%| 4.061 100,00% 150  100,00%| 26.828 100,00% 250  100,00%| 128.485 100,00% 1100 | 100,00%

Vale do Taquari Vale do Rio Pardo Regido do Jacui Dutra Regidgo Total Geral
Tipo de plano Universo Amostra Universo Amostra Universo Amostra Universo Amostra Universo Amostra
oo | % | Frea | % Fea | % | Fea | % Fea | % | Fea | % Fea | % | Fea | % Fea | % | Fea | %
Coletivo Empresarial | 34.471 | 62,11% 248 62,00% | 28.738 | 68,27% 206 68,67% | 3.009 | 74,10% 107 71,33% | 25.921 | 96,62% 241 96,40% | 92.139  71,71% 802 72,91%
Individual ou Familiar| 17.469 | 31,47% 126 31,50% | 12.179 | 28,93% 89 29,67% 936 23,05% 37 24,67% 838 3,12% 7 2,80% | 31.422 | 24,46% 259 23,55%
Coletivo por Adeséo 3.5604  0,42% 26 6,50% 1175 | 2,79% 5 1,67% 116 2,86% 6 4,00% 69 0,26% 2 0,80% | 45924 3,83% 39 3,55%
Total 55.504 100,00% 400  100,00%| 42.092 100,00% 300 100,00%| 4.061 100,00% 150 100,00%| 26.828 100,00% 250  100,00%| 128.485 100,00% 1100 100,00%
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Questionario

APRESENTACAO

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

Ola, meu nome é ..... Sou da ZOOM Pesquisas. Atendendo a uma determinagcdo da ANS — Agéncia Nacional de Saude Suplementar, que é o érgao que regula
os planos de salide, estamos realizando uma pesquisa para avaliar o seu grau de satisfacdo com a Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo.

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

A entrevista tera duragcao 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 horario para responder a pesquisa?

BLOCO A. ATENCAO A SAUDE

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

1. Sempre

2. A maioria das vezes

3. As vezes

4. Nunca

5. Nos 12 ultimos meses ndo procurei cuidados de saude

6. Ndo sei/ndo me lembro

I2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atengio imediata (atendimentos de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o (a) Sr.(a) foi
atendido pelo seu plano de satide assim que precisou?

1. Sempre

2. A maioria das vezes

3. As vezes

4. Nunca

5. Nos 12 ultimos nao precisei de atencao imediata

6. Nao sei/ndo me lembro
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Questionario

I3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicagéo de seu plano de satide (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, etc.?

1. Sim

2. Néo

3. N&o sei/ndo me lembro

14. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em salde recebida (por exemplo: atendimento em hospitais, laboratérios, 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 atengcao em saude

7. Ndo sei/ndo me lembro

I5. Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigcos credenciados pelo seu plano de satude (por exemplo: médicos,
psicélogos, 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 saude

7. Néo sei
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Questionario

BLOCO B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

16. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de satde (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 informacgdes de que
precisava?

1. Muito Bom

2. Bom

3. Regular

4. Ruim

5. Muito Ruim

6. Nos 12 ultimos meses nao acessei meu plano de saude

7. Nao sei/ndo me lembro

I7. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamacao para o seu plano de saude (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 ultimos meses nao reclamei do meu plano de saude

4. N3o sei/ndo me lembro

I8. Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de satide (por exemplo: formulario de adeséo, alteracido 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 formularios exigidos pelo meu plano de saude

7. Ndo sei/ndo me lembro
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Questionario

BLOCO C. AVALIACAO GERAL

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

2. Bom

3. Regular

4. Ruim

5. Muito Ruim

6. Ndo sei/ndo tenho como avaliar

110. O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de satide para amigos ou familiares?
1. Definitivamente recomendaria

2. Recomendaria

3. Indiferente

4. Recomendaria com Ressalvas

5. Ndo recomendaria

6. Ndo sei/ndo tenho como avaliar

Para finalizar, gostaria de confirmar seus dados. Ressaltamos que suas informagdes pessoais ndao serao utilizadas para fins diversos ao da pesquisa.

Nome completo:

|dade:

Género:

Tipo de plano:

Cidade:

Informo que esta pesquisa passara por auditoria para assegurar a veracidade das informagdes, portanto o senhor podera receber um novo contato para
confirmar sua participagao na pesquisa.
Em nome da Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo e da Zoom Pesquisas agradecemos a sua participagao!

22



Inteligéncia
em Pesquisas
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