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METODOLOGIA E AMOSTRA - ANA COSTA SAUDE

©

N

OBJETIVO

Este estudo tem como principal objetivo avaliar o grau de satisfacao dos clientes individuais, empresariais e adesdao com a Ana Costa Saude, em relacdo aos
servicos oferecidos pela empresa. Esta pesquisa faz parte do Programa de Qualificacdo de Operadoras (PQO), desenvolvido pela Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS), que tem como propdsito incentivar a participagdo do beneficiario na avaliacdo dos servicos oferecidos pelas operadoras. O PQO traz insumos
para aprimorar as acdes de melhoria da qualidade dos servicos por parte das Operadoras de Planos Privados de Assisténcia a Saude (OPS), bem como subsidios
para as acOes regulatorias por parte da ANS.

Publico-alvo: Beneficiarios titulares da operadora Ana Costa Satiide com 18 anos ou mais de idade.

Tipo de amostragem: Utilizou-se métodos amostrais probabilisticos a fim de obter representatividade do universo de interesse. No desenho amostral levou-se em

consideracao as principais variaveis que distinguem o perfil de cada cliente da operadora. Foram elas: sexo, idade e tipo de plano. A listagem foi estruturada com
a extracdo aleatdria de beneficiarios da base de clientes Ana Costa Saude.

Razdo Social da Operadora: PLANO DE SAUDE ANA COSTA LTDA. - registro ANS nimero 360244
Execucao: DATAFOLHA INSTITUTO DE PESQUISA LTDA | CNPJ: 07.630546/0001-75.
Responsavel Técnico: Heloisa Furia Cesar | Registro Profissional CONRE-3 S&o Paulo — N° 7980 | RG 06.607.911-1 | CPF 022.740.248-04

Auditor Independente: Fernando Bortoletto - FJB Gestdo Estratégica e Auditoria



METODOLOGIA E AMOSTRA - ANA COSTA SAUDE

A empresa segue rigorosamente as normas estabelecidas pela LGPD (Lei Geral de protecdo a Dados), desde o recebimento dos dados, coleta das informacdes,
armazenamento e cuidados no processo de divulgacdo. Os resultados com diferengas significativas encontram-se destacados em linha continua enquanto que os
tendenciais (dentro da margem de erro) em linha pontilhada. Na maior parte dos graficos e tabelas, os resultados sdo apresentados em percentual e as bases em
numeros absolutos. Em alguns graficos e tabelas de respostas Unicas os resultados ndo somam exatamente 100%, variam de 99% a 101%, devido a
arredondamentos.

Medidas para identificar participacao fraudulenta ou desatenta: Todos os questionarios e a base de dados para processamento foram submetidos a uma analise
de consisténcia entre as respostas. Nao permitindo a nao resposta de nenhum item. Todos os respondentes precisavam se identificar no inicio da entrevista com
as informacgoes fornecidas pela operadora, com o objetivo de assegurar que o respondente era efetivamente o beneficiario para qual o e-mail foi enviado. Também
foi feita a consisténcia dos e-mail enviados e os respondidos nao permitindo assim que um mesmo respondente acessasse o link mais de uma vez.

Resultados da analise preliminar do mailing do cliente: Ao realizar o estudo dos dados fornecidos pelo cliente, foi feita uma higienizacao sistémica de registros
invalidos, tais como: e-mail sem "@", sem “.com”, com pontos seguidos; caracteres indevidos entre outros que invalidam um e-mail. Pouquissimos registros foram
encontrados nesta situacao. Apos esta higienizacdo concluimos que havia niUmero suficiente de registros para a realizacdao da pesquisa, sem prejuizo dos parametros
definidos no estudo amostral. Embora ndo tenha se encontrado problemas nos e-mail trabalhados é importante que a operadora faca atualizaces periddicas no seu
cadastros permitindo assim o uso desta metodologia em seus estudos.

Erro nao amostral estimado: zero. Para reducao dos erros nao amostrais foram adotadas as seguintes providéncias:

* Desenho amostral: o desenho procurou ser bem detalhado quanto a homogeneidade aos estratos garantindo assim que a populacdo entrevistada
representasse bem a populagdo de interesse. Tanto nas suas caracteristicas, quanto na quantidade de entrevistados.

+ Identificacao correta do respondente: Confirmacdo de variaveis do beneficiario segundo informa¢des da operadora, garantindo que o respondente é
efetivamente o beneficiario selecionado.

» Consisténcias: Garantir que todas as perguntas fossem respondidas. O respondente ndo consegue avangar no questionario se tentar ndo responder uma
questao.

* Monitoramento: Todos os questionarios tém seus registros de preenchimento preservados na base de dados — data e horario de inicio e fim, duragao.



METODOLOGIA E AMOSTRA - ANA COSTA SAUDE

Analises: As andlises sao baseadas nas propor¢des ou em estatisticas de tendéncia central, tais como média e mediana. Os resultados cujas bases
apresentam numero insuficiente para analise estatistica (menos de 30 casos) estdo identificados com asterisco e deverado ser observados com cautela.

Margem de erro: toda amostra tem um erro associado (margem de erro). Quanto maior a amostra, mais proxima do universo, entdo menor é o erro. A
leitura dos dados é sempre estatistica — situa-se dentro de determinadas margens — e ndo numérica. A margem de erro maxima é conforme o tamanho da
amostra, neste caso para 386 entrevistas a margem é de 5,0 pontos percentuais.

Nivel de confianca de 95%: significa que, se fossem realizados 100 levantamentos simultaneos com a mesma metodologia, em 95 deles os resultados
estariam dentro da margem de erro prevista.

Ponderacao: os resultados foram ponderados ajustando as proporcoes da AMOSTRA aos do UNIVERSO, segundo as variaveis principais de controle (sexo,
idade e tipo de plano).

Populacao total: 91.162 beneficiarios Ana Costa Saude
Populacao elegivel a pesquisa: 48.114 titulares com 18 anos ou mais

Populacao elegivel a pesquisa com e-mail: 27.201 titulares com 18 anos ou mais com e-mail

Planejamento da pesquisa: 16/01/2023
Periodo de campo: 14/02/2023 a 17/03/2023

Forma de coleta dos dados: Pesquisa quantitativa de autopreenchimento, realizada por e-mail, através do sistema QuestManager, que permite a
aplicacao de questionario estruturado. O gerenciamento das entrevistas também foi feito pelo QuestManager.



METODOLOGIA E AMOSTRA - ANA COSTA SAUDE

— TAXAS DE RESPONDENTES
v

Foram enviados semanalmente aproximadamente 10.000 e-mails extraidos de forma aleatéria da base recebida. Foi utilizada a totalidade de registros/e-
mails recebidos. A taxa de respondentes da listagem foi de 1,5%. - Total de registros com sucesso (entrevistas): 386; Total de registros utilizados: 25.369

ESTATISTICA DA LISTAGEM

Numeros Absolutos % Descritivo
386 1,5% 1. Qualificada
2 0,0% 2. O beneficiario nao aceitou participar da pesquisa
141 0,6% 3. Pesquisa incompleta - o beneficiario desistiu no meio do questionario
24.840 97,9% 4. Nao foi possivel localizar o beneficiario
15.411 60,7% Envio confirmado (ndo é possivel saber se o destinatario leu)
4.307 17,0% Falha no envio (e-mail ndo entregue/inexistente/bloqueio pelo servidor)
3.166 12,5% Sistema do destinatario bloqueou (anti-spam)
1.934 7,6% Visualizado (o e-mail foi visto, mas o link ndo foi ativado)
19 0,1% E-mail errado
3 0,0% Nao confirmou informagdes do beneficiario (ndo passou no filtro inicial)
25.369 100,0% TOTAL

() Os e-mails foram enviados por lotes, estes lotes poderiam ser reenviados no maximo oito vezes durante o periodo da pesquisa vinculado ao cumprimento da amostra,
entretanto cada lote teve apenas um envio semanal e, neste projeto, o fechamento ocorreu antes das oito tentativas. Todos os e-mails tiveram a mesma oportunidade de serem
acessados, sendo assim foram considerados como “Nao foi possivel localizar o beneficiario” todos aqueles que nédo fizeram acesso ao link enviado até o final do estudo. Como P

o fechamento do estudo ocorreu antes dos oito tentativas, todos aqueles que ndo acessaram o link foram classificados como “Nao foi possivel localizar o beneficiario”, (g‘g/)

garantindo assim que todos tenham tido o mesmo tempo de resposta.






PERFIL DO ESTUDO
O universo do estudo foi composto por beneficiarios da operadora ANA COSTA SAUDE com contratos ativos.
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DADOS TECNICOS: Margem de erro por atributo em p.p. (pontos percentuais)

(Nivel de confianca de 95%)
= Base Margem de
Questao e gem 1
(reduzida®) erro maxima

1 — Cuidados de saude 374 51 p.p.

2 — Atencao imediata 328 54 p.p.
Bloco A - Atencao a saude 3 - Comunicacao 371 51 p.p.

4 — Atencao a saude recebida 381 5,0 p.p.

5 — Lista de meédicos (acesso aos prestadores) 360 5.2 p.p.

6 — Atendimento multicanal 363 51 p.p.
S B - C:':mals CS 7 — Resolutividade 210 6,8 p.p.
comunicacao

8 — Documentos e formularios 222 6,6 p.p.

9 — Avaliacao geral 385 5,0 p.p.
Bloco C - Satisfacao geral

10 — Recomendacao geral 385 5,0 p.p.

* Base reduzida n3o considera n3o sabe/ndo respondeu

(*) Toda amostra tem um erro associado (margem de erro). Quanto maior a amostra, mais préxima do universo, entdo menor é o erro. A leitura dos dados é sempre 9 ‘)
estatistica — situa-se dentro de determinadas margens — e ndo numeérica. ‘/



DADOS TECNICOS: CUIDADOS DE SAUDE

(Estimulada e Unica, em %)

P1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(@) conseguiu ter cuidados de salde - 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 Ultimos meses ndo procurei cuidados de saudes ou nao sei/

nao lembro? (Resposta estimulada e tnica, em %)

Geral Geral p . Erro Erro Nivel de Intervalo Intervalo

era (pond) e padrao amostral confianca Inferior  Superior
Sempre 169 162 42,0 2,5 49 95,0 37,1 46,9
A maioria das vezes 114 114 29,5 2,3 4,5 95,0 25,0 34,0
As vezes 90 100 25,9 2,2 4,4 95,0 215 30,3
Nunca 1 1 0,2 0,2 0,4 95,0 0,0 0,6
N/os 12 ultimos meses nao procurei cuidados de 3 7 17 07 13 95,0 04 30

saude

Nao sei/ nao me lembro 4 3 0,7 04 0,8 95,0 0,0 1,5

Base 386 386 100%

| | 00)
Base: Total da Amostra — 386 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p.



DADOS TECNICOS: ATENCAO IMEDIATA

(Estimulada e Unica, em %)

P2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(@) necessitou de atencao imediata - atendimentos de urgéncia ou emergéncia - com que frequéncia vocé foi
atendido pelo seu plano assim que precisou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 Ultimos meses nao precisei de atencao imediata ou nao

sei/ nao lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

Geral Geral p - Erro Erro Nivel de Intervalo Intervalo

era (pond) e padrao amostral confianca Inferior  Superior
Sempre 171 167 432 2,5 4,9 95,0 38,3 48,1
A maioria das vezes 75 78 20,3 2,0 4,0 95,0 16,3 24,3
As vezes 70 73 19,0 2,0 3,9 95,0 15,1 22,9
Nunca 12 12 3,0 0,9 1,7 95,0 1,3 47
. Nos. 12 ultimos meses ndo precisei de atencao 55 46 120 17 32 95,0 8.8 152

imediata

Nao sei/ ndao me lembro 6 10 2,5 0,8 1,6 95,0 0,9 4,1

Base 386 386 100%

Base: Total da Amostra — 386 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p.



DADOS TECNICOS: COMUNICACAO

(Estimulada e Unica, em %)

P3. 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 realizagdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva

com urologista, consulta preventiva com dentista, etc.? Sim, ndao ou nao sei/ nao lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

Geral Geral p " Erro Erro Nivel de Intervalo Intervalo

era (pond) e padrao amostral confianca Inferior  Superior
Sim 31 33 8,5 1,4 2,8 95,0 5,7 11,3
Nao 340 338 87,5 1,7 3,3 95,0 84,2 90,8
Nao sei/ ndao me lembro 15 15 4,0 1,0 2,0 95,0 2,0 6.0

Base 386 386 100%

Base: Total da Amostra — 386 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p.



DADOS TECNICOS: ATENCAO EM SAUDE RECEBIDA

(Estimulada e Unica, em %)

P4. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdao em saude recebida — por exemplo atendimento em hospitais, laboratorios, clinicas,

médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 ultimos meses nao recebi atencao

em saude ou ndo sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e tnica, em %)

TOP 2 BOXES
Muito bom

Bom

REGULAR
BOTTOM 2 BOXES
Ruim

Muito ruim

Nos 12 ultimos meses nao recebi atencao em
saude

Nao sei/ nao me lembro

Base

Base: Total da Amostra — 386 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p.

Geral

238
94
144
94
49
29
20

5
0

386

Geral
(pond)

228
87
141
97
56
33
22

5

0

386

Proporcao
59,1
22,5
36,6
25,2
14,4

8,6
58

1,3

0,0

100%

Erro
padrao

2,5
2,1
2,5
2,2
1,8
1,4
1,2

0,6

0,0

Erro
amostral

4,9
4,2
4,8
4,3
3,5
2,8
2,3

1.1

0,0

Nivel de
confianca

95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0

95,0

95,0

Intervalo
Inferior

54,2
18,3
31,8
20,9
10,9
58
3.5

0,2

0,0

Intervalo
Superior

64,0
26,7
41,4
29,5
17,9
11,4
8,1

24

0,0



DADOS TECNICOS: ACESSO A LISTA DE PRESTADORES DE SERVICOS CREDENCIADOS

(Estimulada e Unica, em %)

P5. Como o(a) Sr(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude - por exemplo: médicos, dentistas,

psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratorios e outros - por meio fisico ou digital - por exemplo: guia medico,

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 sadde ou nao sei?

(Resposta estimulada e tnica, em %)

Geral
TOP 2 BOXES 156
Muito bom 41
Bom 115
REGULAR 97
BOTTOM 2 BOXES 107
Ruim 47
Muito ruim 60
Nunca acessei a lista de prestadores de servicos ’c
credenciados pelo meu plano de saude
Nao sei/ ndo me lembro 1

100%

Base 386

Base: Total da Amostra — 386 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p.

Geral
(pond)

147
36
110
104
116
49
66

19

1

386

Proporcao

38,0
94
28,6
26,8
29,9
12,7
17,2

5,0

0,2

Erro
padrao

2,5
1,5
2,3
2,3
2,3
1,7
1,9

1.1

0,2

Erro
amostral

4,8
2,9
4,5
4,4
4,6
3,3
3,8

2,2

04

Nivel de
confianca

95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0

95,0

95,0

Intervalo
Inferior

33,2
6,5
24,1
22,4
25,3
94
13,4

2,8

0,0

Intervalo
Superior

42,8
12,3
33,1
31,2
34,5
16,0
21,0

7,2

0,6



DADOS TECNICOS: ATENDIMENTO MULTICANAL

(Estimulada e Unica, em %)

P6. 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 informacdes

que precisava: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 Ultimos meses nao acessei meu plano de saude ou ndo sei/ ndao me lembro? (Resposta

estimulada e Gnica, em %)

Geral
TOP 2 BOXES 182
Muito bom 57
Bom 125
REGULAR 114
BOTTOM 2 BOXES 67
Ruim 41
Muito ruim 26
Nos ultimos 12 meses nao acessei meu plano de 15

saude

Nao sei/ nao me lembro 8

Geral
(pond)

168
53
115
121
76
44
33

14

7

Proporcao

43,4
13,7
29,7
31,3
19,8
11,3
8,5

3,7

1,8

Erro
padrao

2,5
18
23
2,4
2,0
16
14

1,0

0,7

Erro
amostral

4,9
34
4,6
4,6
4,0
3,2
2,8

1,9

1,3

Nivel de
confianca

95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0

95,0

95,0

Intervalo
Inferior

38,5
10,3
25,1
26,7
15,8
8,1
57

1,8

0,5

Intervalo
Superior

48,3
17,1
34,3
35,9
23,8
14,5
11,3

5,6

3,1

Base 386

Base: Total da Amostra — 386 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p.

386

100%



DADOS TECNICOS: DEMANDA RESOLVIDA EM RECLAMAGCOES

(Estimulada e Unica, em %)

P7. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr(a) fez uma reclamagdo 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? Sim, nao, nos 12 Ultimos meses nao reclamei do

meu plano de salde ou ndo sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e tUnica, em %)

Geral Geral p - Erro Erro Nivel de Intervalo Intervalo

era (pond) e padrao amostral confianca Inferior  Superior
Sim 99 89 23,0 2,1 4,2 95,0 18,8 27,2
Nao 111 120 31,0 2,4 4,6 95,0 26,4 35,6

Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu

plano de satde 157 161 416 25 4,9 950 367 465
u

Nao sei / ndo me lembro 19 17 4,4 1,0 2,0 95,0 2,4 6,4
Base 386 386 100%

| N )
Base: Total da Amostra — 386 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p.



DADOS TECNICOS: DOCUMENTOS E FORMULARIOS

(Estimulada e Unica, em %)

P8. Como o(a) Sr(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de salde - por exemplo: formulario de adesdo/ alteracdo do plano, pedido
de reembolso, inclusdo 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 saide ou nao sei/ndao me lembro? (Resposta estimulada e tnica, em %)

Geral Geral e Errc: Erro Nivc::l de Interv-alo Interv?lo
(pond) padrdo amostral confianca Inferior  Superior
TOP 2 BOXES 134 133 34,5 2,4 4,7 95,0 29,8 39,2
Muito bom 25 28 1,2 1,3 2,6 95,0 4,6 98
Bom 109 105 27,3 2,3 4,4 95,0 22,9 31,7
REGULAR 63 73 18,9 2,0 3,9 95,0 15,0 22,8
BOTTOM 2 BOXES 25 29 7,6 1,3 2,6 95,0 5,0 10,2
Ruim 17 20 5,1 1,1 2,2 95,0 2,9 7,3
Muito ruim 8 9 2,5 0,8 1,6 95,0 0,9 4,1

Nunca preenchi documentos ou formularios
exigidos pelo meu plano de saude

N&ao sei/ nao me lembro 35 29 74 1,3 2,6 95,0 4,8 10,0

Base 386 386 100%

129 122 31,6 2,4 4,6 95,0 27,0 36,2

Base: Total da Amostra — 386 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p.



DADOS TECNICOS: AVALIACAO GERAL

(Estimulada e Unica, em %)

P9. Como o(a) Sr(a) avalia seu plano de saude? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou nao sei/ ndo tenho como avaliar?

(Resposta estimulada e tnica, em %)

TOP 2 BOXES
Muito bom

Bom
REGULAR

BOTTOM 2 BOXES

Ruim

Muito ruim

Nao sei/ nao tenho como avaliar

Base

Base: Total da Amostra — 386 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p.

Geral

219
75
144

113
53
37
16

1

386

Geral
(pond)

210
68
142
112
63
43
20
1

386

Proporcao
54,4
17,6
36,8
29,0
16,4
11,2

5,1
0,1

100%

Erro
padrao

2,5
1,9
2,5
2,3
1,9
1,6
1.1
0,2

Erro
amostral

5,0
3,8
4,8
4,5
3,7
3,1
2,2
0,3

Nivel de
confianca

95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0

Intervalo
Inferior

49,4
13,8
32,0
24,5
12,7
8,1
2,9
0,0

Intervalo
Superior

59,4
21,4
41,6
33,5
20,1
14,3
7,3
04



DADOS TECNICOS: RECOMENDACAO

(Estimulada e Unica, em %)

P10. O (A) Sr(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares: definitivamente recomendaria, recomendaria, indiferente, recomendaria com

ressalvas, nao recomendaria ou ndo sei/ nao tenho como avaliar? (Resposta estimulada e unica, em %)

TOP 2 BOXES
Definitivamente recomendaria

Recomendaria
INDIFERENTE

BOTTOM 2 BOXES
Recomendaria com ressalvas
Nao recomendaria

Nao sei/ nao tenho como avaliar

Base

Base: Total da Amostra — 386 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p.

Geral

201
50
151
21
163
97
66
1

386

Geral
(pond)

193
46
147
19

173
98
75

1

386

Proporcao

50,0
11,8
38,2
4,8
44,8
254
19,4
0,4

100%

Erro
padrao

2,5
1,6
2,5
1,1
2,5
2,2
2,0
0,3

Erro
amostral

5,0
3,2
4,8
2,1
5,0
4,3
39
0,6

Nivel de
confianca

95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0

Intervalo
Inferior

45,0
8,6
33,4
2,7
39,8
21,1
15,5
0,0

Intervalo
Superior

55,0
15,0
43,0
6,9
49,8
29,7
23,3
1,0






ATENCAO A SAUDE

(Estimulada e Unica, em %)

quando necessitou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultimos meses ndo procurei cuidados de saude ou ndo sei/ ndo lembro? (Resposta estimulada e unica, em
%)

73,2%

POSITIVO

P1. Nos 12 udltimos 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

26,8%
NEGATIVO
43,0

30.2 26,5

0,2
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nao procurei N&o sei/ ndo me lembro
FREQUENCIA 42,0 29,5 25,9 0,2

1,7 0,7

Nao procurei = Nos ultimos 12 meses nao procurei cuidados de satde: 8 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)

Nao sei / nao tenho como avaliar: 4 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)
Base: Respondentes — 374 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,1 p.p.

Dentre os beneficiarios que tiveram cuidados de saude e souberam responder, 73,2% conseguiram ter cuidados de salde sempre ou na maioria das vezes.
Destaque positivo para Nunca com apenas 0,2%.



ATENCAO A SAUDE
(Estimulada e Unica, em %)

P2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atencdo imediata - atendimentos de urgéncia ou emergéncia - com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano
assim que precisou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultimos meses ndo precisei de atencao imediata ou ndo sel/ ndo lembro? (Resposta estimulada e dnica,

em %)
74,2% 25,8%
POSITIVO NEGATIVO
50,5
23,7 22,2
3,6
I

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nao precisei N&o sei/ ndo me lembro

FREQUENCIA 43,2 20,3 19,0 3,0 12,0 2,5

Nao precisei = Nos ultimos 12 meses nao precisei de atencao imediata: 52 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)
Nao sei / nao tenho como avaliar: 6 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)

Base: Respondentes — 328 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,4 p.p.

Dentre os beneficiarios que necessitaram de atencao imediata e souberam responder, 74,2% conseguiram atendimento sempre ou na maioria das

vezes. Um ponto positivo é Nunca alcancando apenas 3,6%. v ‘)



ATENCAO A SAUDE
(Estimulada e Unica, em %)

P3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicagdo de seu plano de saude — por exemplo carta, e-mail, telefonema, etc. - convidando e/ou esclarecendo
sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com

dentista, etc.? Sim, ndo ou nao sei/ ndo lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

sim 8,8%
Sim

91,2

Sim Nao N&o sei / ndo me lembro

FREQUENCIA 8,5 87,5 4,0

Base: Respondentes — 371 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,1 p.p. Nao sei / nao me lembro: 15 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados)

Com relacdo a comunicacao, dentre os beneficiarios que souberam responder, apenas 8,8% disseram que recebem comunicacdao do plano de saude, enquanto 9 )(j‘)

&

entre 10 (91,2%) relataram nao receber comunicagao, um indice elevado que cabe um ponto de atencao.



ATENCAO A SAUDE
(Estimulada e Unica, em %)

P4. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em saude recebida — por exemplo atendimento em hospitais, laboratorios, clinicas, médicos, dentistas,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 dltimos meses ndo recebi atencdo em saude ou ndo sei/ ndo me lembro?
(Resposta estimulada e unica, em %)

59,8% 14,6%

POSITIVO NEGATIVO

37.1
2
22,8 >:
8,7
. N -
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nao recebi N&o sei/ ndo me
lembro
FREQUENCIA 22,5 36,6 25,2 8.6 5,8 1.3 0,0
M Excelente / forgas Conforme / Oportunidades Nao conforme / ponto de atencao
90 a 100% de avaliacao 80 a 89% de avaliacao 0 a 79% de avaliacao

Nao recebi = Nos tiltimos 12 meses nao recebi atencdao em satide: 5 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)
Nao sei / nao me lembro: 0 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados)
Base: Respondentes — 381 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p.

Dentre os beneficiarios que receberam aten¢do a saude e souberam responder, 59,8% avaliam satisfatoriamente, com menc&es positivas (Bom e Muito bom)
classificando o atributo em patamar de Nao Conformidade. Destaque para a soma de Muito Ruim e Ruim com 14,6% e com isso observamos que o maior
indice de nao satisfagao esta concentrado entre que avaliaram como Regular com 25,5%. f"(/)



ATENCAO A SAUDE
(Estimulada e Unica, em %)
P5. Como o(a) Sr(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude - por exemplo. médicos, dentistas, psicologos,

fisioterapeutas, hospitais, laboratorios e outros - por meio fisico ou digital - por exemplo: guia medico, livro, aplicativo de celular, site na internet? Muito bom, bom, regular, ruim,
muito ruim, nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciados pelo meu plano de saude ou ndo sei? (Resposta estimulada e unica, em %)

40,1% 31,6%

POSITIVO NEGATIVO

30,2 28,3
13 18,1
5
9'9 -
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca acessei N&o sei/ ndo me
lembro
FREQUENCIA 9,4 28,6 26,8 12,7 17,2 5.0 0,2
M Excelente / forgas Conforme / Oportunidades Nao conforme / ponto de atencao
90 a 100% de avaliacao 80 a 89% de avaliacao 0 a 79% de avaliacao

Nunca acessei = Nunca acessei a lista de prestadores de servicos credenciados pelo meu plano de saude: 25 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)
Base: Respondentes — 360 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,2 p.p. Nao sei / nao me lembro: 1 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)

Dentre os beneficiarios que acessaram a lista de prestadores de servicos credenciados e souberam responder, 40,1% avaliam satisfatoriamente, com menc¢des
positivas (Bom e Muito bom) classificando o atributo em patamar de Nao Conformidade. Ponto de atencdo para a soma de Muito Ruim e Ruim com 31,6%, )
que ultrapassa o percentual de Regular (28,3%), o que indica maior insatisfagdo com o atributo. f"‘/






CANAIS DE ATENDIMENTO

(Estimulada e Unica, em %)
Pé6. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr(a) acessou seu plano de saude — exemplos de acesso: SAC — servigo de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio institucional

da operadora na internet ou por meio eletronico - como o(a) Sr(a) avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagcbes que precisava. muito bom, bom, regular, ruim,
muito ruim, nos 12 dltimos meses ndo acessei meu plano de saude ou ndo sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e tinica, em %)

45,9% 21,0%

POSITIVO NEGATIVO

31,5 33,1
14,5
12,0
. - -
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nao acessei Nao sei/ ndo me
lembro
FREQUENCIA 13,7 29,7 31,3 11,3 8,5 3,7 1,8
M Excelente / forgas Conforme / Oportunidades Nado conforme / ponto de atencao
90 a 100% de avaliacdo 80 a 89% de avaliagédo 0 a 79% de avaliacao

Nao acessei = Nos ultimos 12 meses nao acessei meu plano de satude: 15 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados)
Base: Respondentes — 363 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,1 p.p. Nao sei / nao me lembro: 8 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)

Dentre os beneficiarios que receberam acessaram o plano de saude e souberam responder, 45,9% avaliam satisfatoriamente, com mencdes positivas (Bom e
Muito bom) classificando o atributo em patamar de Nao Conformidade. Destaque para a soma de Muito Ruim e Ruim com 21,0%, com isso observamos queo )
maior indice de nao satisfacdo esta concentrado entre que avaliaram como Regular com 33,1%. f"‘/



CANAIS DE ATENDIMENTO

(Estimulada e Unica, em %)

P7. Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclama¢do para o seu plano (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco,
Ouvidoria, Atendimento Presencial) vocé teve sua demanda resolvida?

. sim 42,6%
2.4 Sim

Sim Né&o Nao reclamei Nao sei / ndo me lembro

FREQUENCIA 23,0 31,0 41,6 4,4

Nao reclamei = Nos tltimos 12 meses, nao reclamei do meu plano de satide: 157 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)
Base: Respondentes — 210 entrevistas | Margem de erro maxima: 6,8 p.p. Nao sei / nao me lembro: 19 entrevistados(ndo considerados para célculo dos resultados)

54,0% dos beneficiarios necessitaram abrir algum tipo de reclamacdo e souberam responder, e um ponto de atencdo é que apenas 42,6% afirmaram ter suas o
demandas resolvidas. ()l( )/‘



CANAIS DE ATENDIMENTO

(Estimulada e Unica, em %)

P8. Como o(a) Sr(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude - por exemplo. formuldrio de adesdo/ alteracdo do plano, pedido de reembolso,
inclusdo 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 ou ndo sei/ndo me lembro? (Resposta estimulada e dnica, em %)

56,6% 12,5%

POSITIVO NEGATIVO

11, 8
8 4
4,0
I
Muito bom Regular Ruim Muito ruim Nunca preenchi N&o sei/ ndo me
lembro
FREQUENCIA 7.2 27,3 18,9 5,1 2,5 31,6 7.4
M Excelente / forgas Conforme / Oportunidades Nao conforme / ponto de atencao
90 a 100% de avaliacao 80 a 89% de avaliacao 0 a 79% de avaliacao

Nunca preenchi = Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de satide: 129 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)
Base: Respondentes — 222 entrevistas | Margem de erro maxima: 6,6 p.p. Nao sei / nao me lembro: 35 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)

Dentre os beneficiarios que receberam atencdo a sadde e souberam responder, 56,6% avaliam satisfatoriamente, com men¢des positivas (Bom e Muito bom)
classificando o atributo em patamar de Nao Conformidade. Destaque para a soma de Muito Ruim e Ruim com apenas 12,5% e com isso observamos que o )
maior indice de nao satisfacdo esta concentrado entre que avaliaram como Regular com 31,0%. f"‘/






AVALIACAO GERAL

(Estimulada e Unica, em %)

P9. Como o(a) Sr(a) avalia seu plano de saude? Muito bom, bom, reqular, ruim, muito ruim ou ndo sel/ ndo tenho como avaliar? (Resposta estimulada e unica, em %)

© 54,5%

16,4%
POSITIVO NEGATIVO
36,9
29,1
17,6
11,3
L <
I
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nao sei / ndo tenho como
avaliar
FREQUENCIA 17,6 36,8 29,0 11,2 5,1 0,1
M Excelente / forgas Conforme / Oportunidades Ndo conforme / ponto de atencao
90 a 100% de avaliacao 80 a 89% de avaliacado 0 a 79% de avaliacao

Base: Respondentes — 385 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p. Nao sei / nao tenho como avaliar: 1 entrevistado (ndo considerado para calculo dos resultados)

Dentre os beneficiarios que souberam avaliar o plano de saude, 54,5% avaliam satisfatoriamente, com mencoes positivas (Bom e Muito bom) classificando o
atributo em patamar de Nao Conformidade. Destaque para a soma de Muito Ruim e Ruim com apenas 16,4% e com isso observamos que o maior indice de nao
satisfacao estd concentrado entre que avaliaram como Regular com 29,1%. ("(/)



AVALIACAO GERAL

(Estimulada e Unica, em %)

P10. O (A) Sr(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares: definitivamente recomendaria, recomendaria, indiferente, recomendaria com ressalvas, ndo
recomendaria ou ndo sei/ ndo tenho como avaliar? (Resposta estimulada e unica, em %)

50,2% 45,0%

POSITIVO NEGATIVO

38,3
25,5
19,5
11,9
I
Definitivamente Recomendaria Indiferente Recomendaria com Nao recomendaria Nao sei / ndo tenho como
recomendaria ressalvas avaliar
FREQUﬁNCIA 11,8 38,2 4,8 25,4 19,4 0.4
Base: Respondentes _ 385 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,0 p.p. Nao sei / nao tenho como avaliar: 1 entrevistado (ndo considerado para calculo dos resultados)

Dentre os beneficiarios que souberam avaliar a recomendacao do plano de saldde, 50,2% recomendariam o plano, citando entdo Recomendaria ou

Definitivamente recomendaria. Ponto de atencdo sdo as mengdes negativas (soma de Recomendaria com ressalvas e Nao recomendaria) atingindo um
indice de 45,0%, fazendo com o que a recomendacgao seja polarizada.






CONCLUSOES DATAFOLHA

De maneira geral, analisando o desempenho do plano Ana Costa Saude, referindo-se a aspectos que investigam a satisfacao do

beneficiario (questdes com 5 gradientes), observamos que todas questdes estao dentro da Nao Conformidade.

* O melhor desempenho ocorreu na questao 2, que avalia a atencao imediata recebida, em que 74,2% dos beneficiarios
avaliaram positivamente, classificando o atributo dentro da Nao Conformidade.

« Jaaquestdao 5 que se refere a facilidade de acesso a lista de prestadores é a que tem o indice mais baixo, classificada dentro
da Nao Conformidade, com 40,1%.

« A avaliacao do plano atingiu 54,5% de satisfacao geral, classificando este atributo dentro da Nao Conformidade. Um ponto
importante a ser citado, é que apresenta 16,4% de insatisfeitos, logo a ndo satisfacdo esta concentrada na neutralidade
(Regular 29,1%).

« Em relacdo a recomendacao do plano, temos um percentual positivo de 50,2%, o que pela margem de erro (5 p.p.) os deixa

empatados no limite com a avaliacdo negativa que chega a 45,0%, um ponto de atencao importante.

Legenda para perguntas realizadas:

M Excelente / forcas Conforme / Oportunidades Nao conforme / ponto de atencao
90 a 100% de avaliacao 80 a 89% de avaliacdo 0 a 79% de avaliacao
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Gashfey Exrotigicn @ Audiora

PARECER DO AUDITOR INDEPENDENTE
PESQUISA DE SATISFAGAD DE BENEFICIARIOS - ANO BASE: 2022

Operadora: 36024-4 - PLANO DE SAUDE ANA COSTA LTDA.

An examinar o Relatorio de F&suﬂadus da Pesquisa de Safisfacio de Beneficianos de Flanos de
Salde da ANA COSTA SAUDE, constatamos que os procedimentos pré, per e pos-pesquisa e a
Mata Técnica emitidos pelo Instituto de Pesquisa contratado pela operadora estio em consondncia
ao escopo do planejamento descrito na Instrugdo Mormativa da Agéncia Macional de Salde
Suplementar (ANS) DIDES 01002022, documento nr. COD 368.382, e apresentados em nosso
Relatdrio de Auditoria 858/23 no item 5 (subitens 5.1 2 5.9).

Examinamos todos os elementos disponibilizades pela operadora, bem como aqueles gerados
pelo Instituto de Pesquisa que teve, sob sua responsabilidade, as definigdes técnicas par a
selecio da amostra, estratificagbes, aplicacio de campo, seguranga dos dados obfidos,
processamento e elaboragdo do relatoro de resultados. Mossa responsabilidade é a de expressar
uma opinida sobre & aderéncia ao escopo do planejamento, o processo de coleta, a condugso da
pesquisa e o relatdnio final, validando-os, além de verificar a auséncia de fraudes.

Mossos exames foram conduzidos de acordo com as melhores praticas do mercado em se
tratando de pesquisas desta natureza e nommas de auditoria.

Em nossa opinido, fodos os ilens verificados representam, adequadamente, todos os itens
previstos no escopo da InstrugBo Normativa da Agéncia Macional de Sadde Suplementar,
Documento Técnico COD 368382 no tocante &:

(a) & aderéncia da pesquisa a0 escopo,
(b) & fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista;
(c) a fidedignidade das respostas;
(d) a fidedignidade do relatario da pesquisa.
Dwrante nossa audttania, foi possivel:

(1) conferir o processamento dos dados obfidos e confrontd-os com os apresentados no
Relatrio de Resultados;

{2) contatar uma amostra de beneficidrios pesquisados para comprovar se de fato trata-se de

clients da operadora e se participaram da pesquisa no periodo determinado pela norma e se
contribuiram com sua opinido;

{3) comprovar a execugdo efetiva das pesquisas por meio da audicio de uma amostra das
gravaghes das enfrevistas realizadas;

(4) usando desta mesma amostra anterior, comprovar a fransferéncia das respostas do
beneficiario ao banco de dados que gerou os indicadares;

Os resultados auditados e demonstrados no Relatario de Resultades sio conforme segue:
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Gestfo Estratégicn e Auditaria
Sr|a] avalia seu plano de saode? Audioria Datafolha = DIFERENCA
Muito Bom 11.8% 1T s
Bom s W (3
Regular Ars s oL
Ruim 1.¥% hi s s
Muito Ruim its 51% ey
Ko seil Mao tenho como avaliar oLi% 1% [0

10 = {2 &r.(a) recomendaria o seu plano de saide para amigos ou familiares? Auditoria Datafolha ~ DIFERENGA
Definitivaments Recomendaria 1.8% 11.8% (1)
Recomendaria W Bre L
Indiferents A% 45 s
FRecomendaria com Ressalvas 254% 254% (L)
Ko Recomendaria i 184% (1]
(L)

Ko seil Mo tenho como avaliar L% ﬂﬁ‘\

Concluimos que todos os indicadores apresentados no Relatdrio de Resultados do Instituto de
Pesquisa Datafolha condizem com a verdade e que amostra sorteada representa de fato a
populagdo de beneficiarios da operadora validando a aderéncia a Instrugdio Mormativa. Desta
forma, atestamos que a pesguisa e seus resultados estdo em conformidade, sdo validos e
desprovidos de fraude.

Séo Paulo, 14 de abril de 2023.

FJ Assinado de forma digital por F J

BORTOLETTO:28857115000116  Dose 2025 01 14 002555 0500

Femando Bortoletto

FJB Gestéo Estratégica e Auditoria — www fibgestao.com.br
CNPJ: 28.857.115/0001-16

e-mail: femnando.bortoletto@fibaestan.com br
(11) 997-363-270
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