PESQUISA DE SATISFACAO
CONVENIADOS

ASFEB SAUDE - BA

() Colectta

Sao Paulo—SP
Abril 2022



() Colectta

Sumario

RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA ..o seee e seeseee e s seeseseneeens 3

NOTA TECNICA ...ttt sttt sa s sassassessssassanassnsssanssnans 4
Periodo de realizaG8o da PESOUISA. ..ottt 4
Unidade de andliSe € rESPOSIA......cccuiiieieciieieeceeerte et 4
Populacdo alvo e 0s estratos adotadosS ........ccceveeeeviiieeienececre e 4
SisStemas de REFEIENCIA......cccouviriiiiiieeeee e 5
Especificacdo dos parametros populacionais de interesse.......ccoceeeveeevervevenenne. 5
Descricdo da populagdo amoOStrada........coeceeirerirenienienieieieeeees e 6
Definigdo do tipo de coleta que foi utilizada..........cocoeevererieieinirerseeeeee 6
Definicao do plano @mMOSIIAl ......ccoviiiriiieeee et 6
Definicdo do tamanho da amMOSTIaA.....c.ccoueveieiririreriereeee e 7
Definicdo dos estimadores utilizados e seus erros amostraiS.......cccccoceeeeevveeenenne. 7
SEIECEAD B AMOSIIA ..cveiiiiieieee ettt ettt b e st eae e 8
Descrigcdo dos procedimentos para o tratamento dos erros ndo amostrais........ 8
Aproveitamento da AmMOSIIA . ......ccceccveiieeeieieeeseeeee ettt st eas 9
Descricdo do sistemainterno de controle e verificagdo, conferéncia e
fiscalizagcdo da coleta de dados e do trabalho de campo .......ccccecvevinereniciecenene. 9

ANEXO — QUESTIONARIO APLICADO .....ooieveeieeeeeeeieeeeeeeeeeeee e sesesssssnaes 10

Empresa Responsavel pela Pesquisa: COLECTTA CONSULTORIA EM ESTATISTICA E DADOS LTDA
CNPJ: 32.245.527/0001-91, Rua: Dr. Guilherme Bannitz, 126, 82 andar, Itaim Bibi, S3o Paulo-SP
www.colectta.com.br



() Colectta

RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA

Eu, DIEGO HENRIQUE CARVALHO CAMACHO, (11) 95044-7023,
DIEGO.CAMACHO@COLECTTA.COM.BR, inscrito (a) no CPF sob o n°
363.842.578-90, estatistico legalmente habilitado, com numero de registro
profissional 9834 - A, CONRE - (SP) sou o responsavel técnico pela elaboracdo
da pesquisa de satisfacéo de beneficiarios da Operadora ASFEB SAUDE - BA,
registrada sob o n°® 335754 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 avaliagbes que atestaram a boa qualidade do cadastro do
universo de beneficidrios, bem como do registro de seus contatos. Essas avaliacdes
demonstraram a qualidade dos dados que serviram de base para a elaboracdo da
amostragem e da pesquisa realizada;

e 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 opcdes 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;

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

¢ Que ao proceder a pesquisa de satisfacdo de beneficiarios, foram observados fatos
relevantes que ensejaram a adoc¢édo das seguintes medidas de adequacéo: durante a
avaliacdo dos resultados obtidos, foi identificado um desbalanceamento da distribuic&o
por faixa etaria da populagdo com as entrevistas concluidas. Por isso, foi necessario
criar um fator de ponderacao das respostas por faixa etaria, equiparando a relevancia
das respostas conforme avaliado na populagéo.

e Que o relatério contendo os resultados da pesquisa demonstra a compila¢do das
respostas efetivamente fornecidas pelos beneficiarios entrevistados;

e Assumo integral responsabilidade pela fidedignidade das declara¢fes ora prestadas ou
impericia, ficando a ANS, desde ja, autorizada a delas fazer, nos limites legais e em
juizo ou fora dele, o uso que Ihe aprouver.

Sao0 Paulo, 22 de Abril de 2022.

DIEGO HENRIQUE CARVALHO CAMACHO — CONRE 9834-A
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NOTA TECNICA

Periodo de realizacdo da pesquisa

A pesquisa foi realizada entre os dias 05/04/2022 e 22/04/2022, através
de ligacOes telefénicas gravadas e autorizadas pelo entrevistado as quais foram
acompanhadas por uma coordenacao e auditoria interna para que os resultados
encontrados fossem confiaveis. Segue abaixo o quadro com o cronograma de
trabalho:

Descricao atividades desenvolvidas Data
1. Solicitagdo de dados desenho da amostra 01/02/2022
2. Recebimento dos dados para desenho amostral 29/03/2022
3. Ajuste pararetirada de populagdo inelegivel a pesquisa e telefones validos 29/03/2022
4. Inicio das aplicacbes por telefone 05/04/2022
5. Fim das aplicagbes por telefone 21/04/2022
6. Inicio digitacdo dos questionarios aplicados 05/04/2022
7. Finalizagdo das criticas dos questionarios aplicados 21/04/2022
8. Término digitacdo dos questionarios aplicados 21/04/2022
9. Validagdo total dos dados e documentagdo dos questionarios 21/04/2022
10. Desenvolvimento do relatdrio final para entrega a operadora 22/04/2022

Unidade de analise e resposta

Para o levantamento da amostra e inferéncias, a pesquisa considerou a
populacdo segmentando-a de acordo com a cidade de residéncia
independentemente de quem fosse o titular do plano de saude.

A escolha de cidades foi feita de acordo com o tamanho da populagéo de
interesse residente em cada cidade e quantidade de pessoas com adesédo a
diferentes planos.

A seguir serd apresentado o publico respondente da pesquisa e 0s
critérios para selecao dos sujeitos.

Populacéo alvo e os estratos adotados

A ASFEB SAUDE - BA enviou para a COLECTTA a lista de beneficiarios
com as informacdes necessarias para a execucao da pesquisa de satisfacdo. O
arquivo inicial recebido com todos os beneficiarios ativos obteve a seguinte
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distribuicdo junto as exigéncias da ANS quanto duplicidade de beneficiario e
idade inferior a 18 anos:

Tabela: Distribuicdo dos beneficiarios por filtros iniciais.

(#) Frequéncia | (%) Frequéncia
absoluta relativa
Beneficiarios com duplicidade na base de dados 0 0,0%
Idade do beneficiario inferior a 18 anos 1.117 17,9%
Universo amostral 5.115 82,1%
Total beneficiarios portfélio 6.232 100,0%

Sendo assim, 5.115 beneficiarios € a populagdo alvo utilizada para
iniciarmos o processo de desenvolvimento do plano amostral para a execucao
da pesquisa.

Sistemas de Referéncia

Para chegar na definicdo da amostra que sera vista hos proximos topicos
do estudo foi tomada como referéncia uma lista com todos os usuarios da
operadora com 18 anos ou mais de idade (populacéo alvo), com isso foi gerado
aleatoriamente um id sequencial para melhor identificacdo e definicdo da
amostra.

Especificacdo dos parametros populacionais de interesse

o Frequéncia que o usuério conseguiu ter cuidados com a saude pelo seu
plano de salde nos ultimos 12 meses;

o Frequéncia que o usuario foi atendido assim que precisou de atencdo
imediata nos ultimos 12 meses;

o Avaliacdo do usuario sobre o recebimento de alguma comunicacdo da
operadora sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou exames
preventivos nos ultimos 12 meses;

o Avaliagdo do usuario a toda atengdo em saude recebida nos ultimos 12
meses;

o Avaliagdo do usuario em relagdo ao acesso a lista de prestadores de
servigos credenciados pelo seu plano de saude;

o Avaliacdo do usuario a respeito do atendimento quando solicitado nos
altimos 12 meses;
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o Avaliacdo do usuario sobre uma demanda resolvida apos reclamacéo nos
altimos 12 meses;

o Avaliacdo do usuario em relacdo a documentos e/ou formularios exigidos
pela operadora em relagéo a facilidade de preenchimento e envio;

o Avaliagdo geral do usuéario em relacéo ao plano oferecido;

o Recomendacao do plano para amigos e familiares do usuério.

Descricao da populagcéo amostrada

A Populacédo amostrada é finita de diferentes cidades e diferentes planos
oferecidos pela operadora, ou seja, temos um numero definido na populacéo
alvo (ou de interesse), com isso partimos dessa populagéo para particionar a
amostra de acordo com o método escolhido que foi julgado mais eficiente para
esse tipo de populacao e proposicédo dos dados.

Definicao do tipo de coleta que foi utilizada

A coleta de dados da pesquisa foi feita por ligagdes telefénicas gravadas,
devido a um estudo prévio em conjunto com a operadora para definir se a
quantidade de usuarios com telefones cadastrados corretamente seria suficiente
para a realizacéo.

A entrevista direta por telefone € mais adequada na situacao, visto que
temos usuarios da operadora em varias cidades, elevando muito o custo para
uma entrevista pessoal in loco, outro fator que interferiu na escolha do tipo da
coleta foi o fato de a operadora ter muito bem definido os dados em listas que
puderam ser disponibilizadas para elaboracéo e coleta de dados.

Definicdo do plano amostral

A metodologia utilizada para a execucao da amostragem estatistica foi a
Amostragem Aleatéria Simples que é a técnica de amostragem onde todos 0s
elementos que compdem o0 universo e estdo descritos no marco amostral tém
idéntica probabilidade de serem selecionados para a amostra. Seria como fazer
um sorteio justo entre os individuos do universo: atribuir a cada pessoa um
bilhete com um numero de série, introduzir 0s nimeros em uma caixa e sortear
um numero aleatorio.

Motivos de escolha

o Facil acesso a lista com informagdes de toda a populacdo
o Cadastro da populagao mais de 80% completo
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o Facilidade para ordenar em relacao a cidade e tipo de plano (duas
variaveis base para definicdo da amostra)

o Possibilidade de calculo do tamanho da amostra, margem de erro,
intervalo de confianca e outros indicadores indispensaveis em um
planejamento probabilistico

Definicdao do tamanho da amostra

Para definicdo da amostra foi utilizado o procedimento para calculo de
amostragem aleatéria simples para populacéo finita, ja que para a definicdo da
amostragem € preciso o numero total da populacdo alvo e o numero total da
amostra definida.

Considerando-se que populagéo alvo da pesquisa é composta por 5.115
usuarios da operadora, ao nivel de confianca de 90% e margem de erro maximo
de 5%, a amostra foi formada por 257 usuérios da operadora.

Definicdo dos estimadores utilizados e seus erros amostrais

e Questdo 1: 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 salude quando necessitou?

e Questdo 2: 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 saude assim que
precisou?

e Questédo 4: Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a
atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais,
laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas,
psicélogos e outros)?

e Questdo 5: Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de
prestadores de servi¢os credenciados pelo seu plano de saude (por
exemplo: médicos, dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais,
laboratorios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: guia
médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

e Questdo 6: Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu
plano de saude (exemplos de acesso: SAC — servi¢co 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 informagfes de que precisava?

e Questdo 8: Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios
exigidos pelo seu plano de saude (por exemplo: formulario de
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adeséao/alteracao do plano, pedido de reembolso, inclusédo de
dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?
e Questdo 9: Como o (a) Sr.(a) avalia seu plano de saude?
e Questdo 10: O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de saude para
amigos ou familiares?

QUESTAO N MEDIA DESV[O ERR? INTERVALO CONFIANCA
PADRAO | PADRAO | LIMITE INFERIOR | LIMITE SUPERIOR

1 245 1,22 0,54 0,03 1,16 1,28

2 119 1,32 0,74 0,07 1,21 1,43

4 250 1,36 0,60 0,04 1,30 1,42

5 192 1,75 0,71 0,05 1,67 1,83

6 200 1,57 0,77 0,05 1,48 1,66

8 114 1,74 0,70 0,07 1,63 1,85

9 257 1,31 0,52 0,03 1,26 1,36

10 253 1,75 0,81 0,05 1,67 1,84

As varidveis 3 e 7 ndo estdao no quadro acima devido serem varidveis categdricas com
respostas dicotémicas “Sim” ou “Nao”.

Selecdo da amostra

Os individuos selecionados na amostra ndo encontrados ou que se
recusaram a responder o questionario foram aleatoriamente substituidos por
outros individuos.

Descricao dos procedimentos para o tratamento dos erros nao
amostrais

Dentro da amostra selecionada de 257 beneficiarios, encontramos situacées
onde o beneficiario ndo deseja responder, telefones ndo encontrados,
excessivas tentativas sem sucesso ou beneficiarios impossibilitado de
responder. Portanto existe a necessidade de substituir o beneficiario para
completar a massa total de 257 entrevistas.

7

O processo de repescagem de um novo beneficiario é executado
escolhendo o ID seguinte.
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Aproveitamento da amostra

Dos 787 individuos selecionados para a amostra, tivemos um
aproveitamento médio de 1 a cada 3,1 individuos que foi contatado. Antes de
ser feita qualquer correcdo ou desvio da amostra, foi tentado contato em
diferentes dias da semana para os individuos que ndo atendiam telefone,
chegando a uma média de 1,1 ligacGes para cada contato antes de mudar
para o proximo da amostra, sendo que o maximo de tentativas foi 2, dado a baixa
probabilidade de sucesso de contato nas tentativas subsequentes.

Aproveitamento da Amostra

. - L. Quantidade de . Quantidade de
Situacao do questionario . %Beneficiarios ) -
beneficiarios ligagoes
Questionario concluido 257 32,7% 262
Néo foi ivel locali beneficiario — o Telef do atend
do foi possive oc§ izar o bene ICIf:lrI(i) o Tele one hao atendeu ou o 485 61.6% 568
telefone / e-mail / Endereco néo é do beneficiario da amostra
Pesquisa incompleta — o beneficiario desistiu no meio do questionario 5 0,6% 4
Outros — demais classificagdes nao especificadas anteriormente (por 6 0.8% 6
exemplo: o beneficidrio é incapacitado de responder) e
O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa 34 4,3% 33
Total 787 100,0% 873

Descricdo do sistema interno de controle e verificacao,
conferéncia e fiscalizacdo da coleta de dados e do trabalho de

campo

Para a coleta de dados e desenvolvimento do trabalho de campo foi feito
um acompanhamento de 100% do tempo em relacdo aos entrevistadores
através de um coordenador, onde sua principal responsabilidade é identificar se
0s entrevistadores estdo seguindo as diretrizes propostas da pesquisa em
relagdo a abordagem para que ndo tenha um viés na mensuragéo dos resultados
e se os entrevistadores estdo preenchendo de maneira correta o formulario de

pesquisa proposto.

Comparacdo do preenchimento de 20% das entrevistas concluidas de
cada entrevistador com os audios gerados pelas mesmas.

Para validacéo do processo os dados dos entrevistadores e coordenador
sao os apresentados abaixo:

entrevistador | Nome RG
1 Ana Maria Paioli Nogueira 54.342.987-8
2 Caio Vinicius de Sa Bertozzi 41.063.314-8
3 Francisco Octavio Ferreira Cardoso 56.191.467-9
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4 Geovanna Luque Gongalves 53.761.742-5
5 Giovanni Brabo Figueiredo 58.846.003-5
6 Graziela Cristina Figueiredo Rillo 28.638.947-2
7 Guilherme Henrique Martos 37.323.504-5
8 Gustavo Castejon de Oliveira 57.518.711-6
9 Igor Sacheto Souza 58.418.087-1
10 Julia Gongalves Gomes 56.238.017-6
11 Leandro Mantovanelli 28.378.411-8
12 Marjorie Yuka Nakanishi Silva 52.966.306-5
13 Murillo da Silva Mamedio 48.115.775-x
14 Jodo Victor Dionisio 528.427.155-5
Coordenador (a)

Nome completo | Idalice Carvalho Figueiredo Rillo

RG 4.799.086.7

telefone (17) 32333874 / (17) 99129-7977

enderecgo Rua: Pedro Goes, 2828, Jardim Canaa, Sdo José do Rio Preto - SP

ANEXO — QUESTIONARIO APLICADO
A. ATENCAO A SAUDE

1. 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 saude quando necessitou?

() Sempre

() A maioria das vezes

() as vezes

() nunca

() nos 12 dltimos meses ndo procurei cuidados de saude

() n&o sei/ndo me lembro

2. 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 saltde assim que precisou?

() Sempre

() A maioria das vezes

() as vezes

() nunca

() nos 12 dltimos néo precisei de atencéo imediata

() n&o sei/ndo me lembro

3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacéo de seu plano de
saude (por exemplo: carta, e-mail,

telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagéo de
consultas ou exames preventivos, tais

Como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta
preventiva com dentista, etc?

() Sim

() ndo

() ndo sei/ndo me lembro
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4. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em salde recebida (por
exemplo: atendimento em Hospitais,

Laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?
() muito bom

() Bom

() regular

() ruim

() muito ruim

() nos 12 dltimos meses néo recebi atengdo em salde

() néo sei/ndo me lembro

5. Como o (a) Sr. (a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigcos
credenciados pelo seu plano de saude

(Por exemplo: médicos, dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros)
por meio fisico ou digital (por

Exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

() Muito bom

() Bom

() Regular

() Ruim

() Muito ruim

() Nunca acessei a lista de prestadores de servicos credenciados pelo meu plano de saude
() Nao sei

B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

6. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr. (a) acessou seu plano de saude (exemplos de
acesso: SAC - servico de apoio ao

Cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na internet ou por meio
eletrdnico) como o (a) Sr.(a)

Avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacfes de que precisava?

() Muito bom

() Bom

() Regular

() Ruim

() Muito ruim

() Nos 12 ultimos meses nédo acessei meu plano de saude

() N&o sei/ndo me lembro

7. 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?

() Sim

() Néo

() Nos 12 ultimos meses néo reclamei do meu plano de satde

() N&o sei/ndo me lembro

8. Como o (a) Sr. (a) avalia os documentos ou formulérios exigidos pelo seu plano de salde
(por exemplo: formuléario de adeséao/

Alteracdo do plano, pedido de reembolso, incluséo de dependentes) quanto ao quesito
facilidade no preenchimento e envio?

() Muito bom

() Bom

() Regular

() Ruim

() Muito ruim

() Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de saude
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() Nao sei/ndo me lembro

C. AVALIACAO GERAL

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

() Bom

() Regular

() Ruim

() Muito ruim

() ndo sei/ndo tenho como avaliar

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

() Recomendaria

() Indiferente

() Recomendaria com Ressalvas

() Nao Recomendaria

() N&o sei/ndo tenho como avaliar
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