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NOTA TECNICA DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS
2020

1. INTRODUCAO

A mensuracao do nivel de satisfacao dos beneficiarios com os servicos oferecidos pela
Operadora de plano de saude é importante na elaboracao de planos de acdes e

melhorias principalmente de processos assistenciais e de atendimento ao publico.

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), em seu Documento Técnico Para a
Realizacao da Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios de Planos de Saude (2020),
embasou as Operadoras de planos de salde para aplicarem pesquisa de satisfacao
padronizada e validada por profissionais que compreendem os aspectos teoéricos de sua

elaboracao.

A pesquisa atende a Dimensao 3 do Programa de Qualificacdo das Operadoras (PQO)
através de perguntas padronizadas sobre os servicos oferecidos e oferece a possibilidade

de incluir outros questionamentos pertinentes a Operadora.

O planejamento e analise da pesquisa foram conduzidos por profissional formada em
Estatistica e registrada no Conselho Regional de Estatistica da 3* Regiao (CONRE-3)
conforme Termo de Responsavel Técnico da Pesquisa 2020. O Termo de Responsavel
Legal da Pesquisa 2020 foi assinado pelo responsavel legal da Operadora. Ambos os
termos foram assinados para envio em arquivo de formato portatil de documento (PDF)

juntos para auditoria independente e a ANS.

2. OBJETIVOS
Documentar o planejamento amostral para a Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios da
Operadora de Salde UNIMED DE SANTA BARBARA D'OESTE E AMERICANA - COOP DE
TRABALHO MEDICO, denotada no documento como Unimed SA. Descrever métodos de
acompanhamento da coleta de dados durante as entrevistas e conferéncia dos
resultados. Avaliar a qualidade cadastral dos dados para contato com os beneficiarios na

Unimed SA para justificar a realizacao da pesquisa.
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3. QUALIDADE DOS DADOS CADASTRAIS
3.1 SELECAO DE DADOS

O responsavel técnico estatistico tem a responsabilidade de fazer uma analise
preliminar dos dados de cadastro de beneficiarios para justificar que pode

prosseguir com a pesquisa de satisfacao.

Os dados foram extraidos do Cadastro no dia 15/12/2020 para beneficiarios ativos
locais (desconsidera os registrados como recebidos em compartilhamento de risco e
beneficiarios com outra Unimed de Origem) de 18 anos ou mais, que usaram ou nao
o plano nos ultimos 12 meses e possuem telefone fixo residencial ou celular
registrados no setor de Cadastro da operadora, pois o tipo de coleta a ser adotado
€ a pesquisa realizada por telefone. Cada registro foi avaliado mediante os

seguintes critérios:

e Telefone fixo e celular: foram desconsideradas anotacdes como sequéncia de
zeros ou de apenas um numero em todos os campos, bem como essas
sequéncias acompanhadas de “19” antes ou outro DDD.

e E-mail: se houver preenchimento no campo com estrutura de e-mail
(nome@dominio), o e-mail foi considerado como valido, sem verificacao de se

o e-mail esta ativo.

3.2 ANALISE DA QUALIDADE CADASTRAL

De acordo com as especificacoes da ANS, os dados de telefone e e-mail do Cadastro
foram analisados. Na metade de dezembro de 2020, a Unimed SA tinha 68.602
beneficiarios ativos locais com 18 anos ou mais. Destes, 60.885 foram considerados
como elegiveis para a pesquisa por telefone, pois tinham telefone fixo ou celular

registrados no Cadastro, portanto:

e 88,75% dos beneficiarios que estavam ativos possuiam telefone valido para
pesquisa;
e 96,74% dos beneficiarios ativos PPF tinham telefone valido do total de PPF
(40,59% do total de beneficiarios ativos locais maiores de idade); =
e 83,29% dos beneficiarios ativos PPJ tinham telefone valido do total de PPJ

(59,41% do total de beneficiarios ativos locais maiores de idade);

e 11,06% nao usaram o plano de salde nos ultimos 12 meses (até
novembro/2020);
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e 87,15% dos titulares possuiam telefone valido;

e 92,13% dos dependentes tinham telefone valido;

e Mais da metade dos beneficiarios que tém algum contato disponivel possuem
telefone fixo e celular registrados no Cadastro, sem e-mail coletado (62,68%);

e O celular é o registro mais frequente, com 22,30% dos beneficiarios com
apenas o celular registrado;

e De todos, 6,11% dos beneficiarios possuem e-mail, telefone fixo e celular;

e 5,51% que tinham apenas telefone fixo cadastrado;

e 9,87% tinham e-mail e telefone (fixo ou celular) registrados.

Ao observar a diferenca dos contratos de pessoa fisica e juridica, vemos que em
ambos a maior prevaléncia é de registros de telefone fixo e celular no Cadastro
(61,69% do total de PPF e 63,47% do total de PPJ). A maior diferenca esta no
registro de e-mail, que foi mais frequente na pessoa fisica (7,58%) do que na
juridica (3,76%) acompanhado de algum tipo de telefone. Por consequéncia, os
contratos de pessoa fisica possuem e-mail, telefone fixo e celular (todos os

contatos) com mais frequéncia do que os beneficiarios de pessoa juridica.

Os beneficiarios de 60 anos ou mais comumente possuem apenas telefone fixo
(67,54% PPF e 35,61% PPJ). Os de 30 a 39 anos costumam registrar mais o numero
de celular, apenas (23,86% PPF e 32,32% PPJ).

Telefone fixo e celular registrados se concentraram nos beneficiarios de 60 anos ou
mais para PPF (37,44%), com distribuicao parecida entre os com 40 a 59 anos
(33,13%) e 18 a 39 anos (29,43%). Nos contratos PPJ, as faixas tém distribuicao mais
homogénea, com média de 20% de telefone fixo e celular cadastrados para cada

faixa apresentada.

O e-mail é uma fonte de informacado pouco preenchida no momento, e isso € um
entrave para disparar pesquisas de satisfacao personalizadas para o cliente
responder pela internet. As vantagens de abordar o beneficiario por e-mail é a
sustentabilidade na emissao de papel, a nao intervencao de um entrevistador na i
hora de coletar os dados (remanejamento de recursos humanos), o beneficiario se
sente mais a vontade para responder. Para sanar essa falta, planos de acées como

coletar e-mail via SMS, no aplicativo ou nos postos de atendimento para

manutencao do Cadastro sao ideias validas.
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3.3 CONCLUSAO DA ANALISE CADASTRAL

De acordo com a analise, os dados cadastrais da Unimed SA sao considerados
qualificados para o prosseguimento da Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios ANS
2020, pois 88,75% dos beneficiarios ativos locais com 18 anos ou mais possuiam

telefone valido para serem contatados para a entrevista por telefone.

Ter os dois nUmeros registrados corresponde ao perfil de 62,68% dos beneficiarios
com algum contato valido no Cadastro, condicao ideal para a pesquisa de satisfacao
no formato atual de entrevista por telefone. Em relacao ao total de beneficiarios,
temos 55,63% deles com telefone fixo e celular registrados, o que auxilia a empresa
que faz as entrevistas por serem possiveis tentativas em dois nUmeros diferentes se

for necessario.

Temos somente 9,87% de beneficiarios com e-mail registrado. A pesquisa ndo sera
feita por e-mail, contudo para efeito de qualidade cadastral e aplicacao de
pesquisas transacionais (satisfacao apos o atendimento recebido), ha espaco para
melhoria na coleta de e-mails dos beneficiarios para contato realizando essa
pergunta para o beneficiario nos diferentes canais de comunicacao e atendimento

disponiveis na Unimed SA.

3. PLANEJAMENTO DE PESQUISA

3.1 PERIODO DE REALIZACAO DA PESQUISA
A pesquisa ocorreu de 04/01/2021 a 04/02/2021.

3.2 UNIDADE DE ANALISE E RESPOSTA

A unidade de analise sao os beneficiarios locais ativos e maiores de 18 anos da Unimed
SA no dia 15/12/2020. As unidades de resposta sao as respostas dos beneficiarios sobre o

questionario que consta no Anexo |.

3.3 POPULAGAO-ALVO

A populacao-alvo ou universo amostral foi composto pelos beneficiarios com 18 anos ou

mais e detentores de plano de saide da Unimed SA.

Os beneficiarios repassados para fazer utilizacdo em outra Operadora e os recebidos

habituais de outra Unimed de Origem como compartilhamento de risco (RN 430) foram
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excluidos das contagens, pois sua utilizacao e despesas sao de responsabilidade integral
ou parcial de outras Operadoras de saude.

O recorte da populacao-alvo foi realizado com dados cadastrais de beneficiarios ativos
locais na Operadora no dia 15/12/2020. Incluir pessoas que muito provavelmente
possuem o plano de salde na época da aplicacao da pesquisa de satisfacao aumenta a
chance do entrevistado se dispor a responder, pois as perguntas sao relacionadas a um

produto adquirido.

Portanto, na data referida no paragrafo anterior, a Unimed SA possuia 68.602

beneficiarios locais e ativos com 18 anos ou mais no plano de salde.

Segundo determinacao da ANS, os beneficiarios que utilizaram servicos ou nao
necessitaram do plano de salde nos Ultimos 12 meses devem estar sujeitos a entrevista

para nao haver diferenciacao ou tendéncia na populacao escolhida.

3.4 ESTRATOS

Os beneficiarios da Unimed SA compuseram uma amostra probabilistica onde havia
probabilidade distinta de selecionar a unidade de analise amostral, pois o planejamento
foi realizado para separar a amostra com selecao aleatoria de unidades por estrato.
Logo, a metodologia adotada para os calculos € a amostragem aleatoria estratificada
proporcional e sem reposicao. Ela visa subdividir a populacao-alvo (universo amostral)

em estratos homogéneos de sexo e de faixa etaria a partir dos 18 anos:

Faixa Etaria Sexo Estrato

18 a 29 anos Masculino Estrato 1
30 a 39 anos Masculino Estrato 2
40 a 49 anos Masculino Estrato 3
50 a 59 anos Masculino Estrato 4

60 anos ou mais  Masculino Estrato 5

18 a 29 anos Feminino Estrato 6
30 a 39 anos Feminino Estrato 7
40 a 49 anos Feminino Estrato 8
50 a 59 anos Feminino Estrato 9 =

60 anos ou mais Feminino Estrato 10

Tabela 1 - Estratos da populagao-alvo por sexo e faixa etaria. Fonte: Unimed SA
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As faixas etarias foram definidas segundo analises anteriores na Operadora que
apontaram que ha homogeneidade de quantidade de ativos e utilizacao de servicos

quando sao separados em intervalos de dez anos.

3.5 TIPO DE COLETA

O tipo de coleta de dados é a entrevista por telefone realizada por empresa de Call

Center terceirizada contratada pela Unimed SA.

3.6 SISTEMAS DE REFERENCIA

O sistema de referéncia ou a populacao-alvo amostrada abrange beneficiarios locais
(desconsidera os registrados como compartilhamento de risco e beneficiarios com outra
Unimed de Origem) de 18 anos ou mais, ativos em 15/12/2020 que usaram ou hao
necessitaram dos servicos do plano nos ultimos 12 meses e que possuem telefone fixo
residencial ou celular registrados no setor de Cadastro da Operadora, pois o tipo de

coleta a ser adotado € a pesquisa realizada por telefone.

De acordo com as regras do sistema de referéncia, a populacao-alvo amostrada em 2020

foi composta por 60.885 beneficiarios na Unimed SA.

3.7 ESPECIFICAGAO DOS PARAMETROS POPULACIONAIS DE INTERESSE

Na data de extracao dos dados, a Operadora tinha 46,97% de beneficiarios do sexo

masculino e 53,03% do sexo feminino:

Masculino Feminino Total Geral

Faixa Etaria Qtde % por faixa Qtde % por faixa Qtde % por faixa

18 a 29 anos 6.983 10,18% 6.815 9,93% 13.798 20,11%
30 a 39 anos 7.535 10,98% 8.058 11,75% 15.593 22,73%
40 a 49 anos 5.991 8,73% 6.545 9,54% 12.536 18,27%
50 a 59 anos 5.156 7,52% 5.827 8,49% 10.983 16,01%
60 anos ou mais 6.554 9,55% 9.138 13,32% 15.692 22,87%
Total Geral 32.219 46,97%  36.383 53,03%  68.602 100,00%

Tabela 2 - Populacado-alvo por sexo e faixa etaria (15/12/2020). Fonte: Unimed SA

As porcentagens da Tabela 2 foram postas na Tabela 3 abaixo, retratando o método de
alocacao proporcional ao tamanho do estrato. As porcentagens devem ser aplicadas no

tamanho da amostra a ser definido:

Membro da Alianga “Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
Cooperativa Internacional Roberto Rodrigues ANS - n© 36929-2



Unimed | £#2

Santa Barbara
d'Oeste ¢ Amenicana

Classificagdo Publica. Pode ser compartilhada para publico geral.

Santa Barbara d’ Oeste/SP
Av. Tiradentes, 340 — Vila Mac Knight — 13450-236

{19}3455.0350

JJJJJJJJJJ

Americana/SP
Avenida Brasil, 555 — Vila Medon — 13465-240

(19)3464.9530 (19)34711300 - (19)3471.3084

Proporc¢oes dos

Faixa Etaria Sexo Estrato estratos
18 a 29 anos Masculino Estrato 1 10,18%
30 a 39 anos Masculino Estrato 2 10,98%
40 a 49 anos Masculino Estrato 3 8,73%
50 a 59 anos Masculino Estrato 4 7,52%
60 anos ou mais  Masculino Estrato 5 9,55%
18 a 29 anos Feminino Estrato 6 9,93%
30 a 39 anos Feminino Estrato 7 11,75%
40 a 49 anos Feminino Estrato 8 9,54%
50 a 59 anos Feminino Estrato 9 8,50%
60 anos ou mais Feminino Estrato 10 13,32%

Tabela 3 - Estratos e suas porcentagens baseadas na populacdo-alvo (15/12/2020). Fonte: Unimed SA

3.8 DESCRICAO DA POPULAGCAO AMOSTRADA

De acordo com o sistema de referéncia, a populacao amostrada distribuida por estrato

composto por sexo e faixas etarias foi de 60.885 beneficiarios e segue abaixo com as

porcentagens da amostra calculadas:

Populacao-alvo Populacdo amostrada

Faixa Etaria Sexo Estrato Estratos Estratos
18 a 29 anos Masculino Estrato 1 10,18% 8,46%
30 a 39 anos Masculino Estrato 2 10,98% 9,79%
40 a 49 anos Masculino Estrato 3 8,73% 8,56%
50 a 59 anos Masculino Estrato 4 7,52% 7,84%
60 anos ou mais Masculino Estrato 5 9,55% 10,26%
18 a 29 anos Feminino Estrato 6 9,93% 9,60%
30 a 39 anos Feminino Estrato 7 11,75% 11,78%
40 a 49 anos Feminino Estrato 8 9,54% 10,04%
50 a 59 anos Feminino Estrato 9 8,50% 9,22%
60 anos ou mais Feminino Estrato 10 13,32% 14,45%
100,00% 100,00%

Tabela 4 - Propor¢des da populacao-alvo e da amostrada de acordo com sistemas de referéncia por

estrato (15/12/2020). Fonte: Unimed SA

Ao comparar as proporcoes de beneficiarios alocados na populacdo-alvo para composicao

dos estratos e a populacdao amostrada segundo o sistema de referéncia, havia 6,82%

pontos percentuais de diferenca entre as duas distribuidos nos estratos. Vemos que
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havia 3,08% a mais de homens de 18 a 49 anos na populacao-alvo de ativos da Unimed SA
do que na populacao amostrada, ou seja, menos homens possuem contato valido no
Cadastro. Os contatos mais atualizados de homens estao em 1,03% dos com 50 anos ou
mais. As mulheres de 30 anos ou mais possuem mais cadastro atualizado, com 2,38% a
mais delas distribuidas nessas quatro faixas etarias na populacao amostrada. As mulheres
de 18 a 29 anos somaram 0,33% a mais na populacao-alvo, tendo menos de 1% delas com

cadastro desatualizado.

Quanto ao tipo de contratacao, a populacao amostrada a ser entrevistada era 44,24%
plano pessoa fisica (PPF) e 55,76% plano pessoa juridica (PPJ). Os titulares sao 66,66% da
populacao amostrada e os dependentes, 33,34%. Os homens somam 44,91% da populacao

e as mulheres, 55,09%.

Além das caracteristicas dos beneficiarios a serem entrevistados, a ANS determinou a
necessidade da presenca de beneficiarios que nao utilizaram o plano nos ultimos 12
meses na pesquisa para evitar diferenciacao entre eles. Logo, dentre o total de 68.602
beneficiarios da populacao-alvo, havia 18,21% de beneficiarios que nao utilizaram o
plano. Quando o sistema de referéncia foi definido, a populacao amostrada se tornou um
recorte onde 11,06% dos beneficiarios nao usaram servicos de saude do plano (exames,
consultas, procedimentos ou internacoes na area de acao da Unimed SA) nos ultimos 12

meses.

3.9 PLANO AMOSTRAL

Para definir a porcentagem da populacao de interesse, foi selecionada a pergunta
numero dez da pesquisa, “Vocé recomendaria o seu plano de salde para amigos ou
familiares?”. Isso se deve ao fato de que a Unimed SA compreende a disposicao do
beneficiario em recomendar o plano para pessoas proximas um indicio de que ele esta
satisfeito com os servicos oferecidos. Os dados da pesquisa de satisfacao aplicada no ano
de 2018 mostraram que seria mais adequado estatisticamente no calculo da amostragem
unir as porcentagens de respostas “definitivamente recomendaria” e “recomendaria”

referentes a pergunta de recomendacdao do plano de saude. Portanto, o indice de

=
entrevistados que respondeu que definitivamente recomendaria ou recomendaria a
Unimed SA foi de 84,33% da amostra de 600 pessoas entrevistadas em 2019.
O nivel de significancia (alfa) adotado foi de 5% para fornecer intervalos de confianca de -

95%, e o erro amostral assumido foi de 5%.
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O efeito de desenho é a razao entre o erro amostral da amostra estratificada e o da
amostragem aleatoria simples. Ele corrige o tamanho da amostra para que possiveis
erros na coleta sejam supridos por um nUmero maior de amostra. A amostra
estratificada forneceu efeito de desenho igual a 0,07, entao é adequado considerar o
efeito de desenho igual a 1 porque segundo Luiz e Magnanini (2000), um efeito igual a 1
significa que a amostragem aleatoria simples e a estratificada possuem precisoes
semelhantes ao estimar o tamanho de amostra. Portanto, a amostra estratificada foi
uma escolha adequada de acordo com os interesses da Unimed SA de representar a

populacao de forma mais fidedigna.

3.10 TAMANHO DA AMOSTRA

O calculo de tamanho de amostra estratificada proporcional, considerando a
porcentagem de cada estrato como peso, fator de correcao para populacao finita e
efeito de desenho resultou em uma populacao de 202 entrevistados no minimo, que foi
extrapolado novamente para 600 beneficiarios a serem entrevistados na Pesquisa de

Satisfacao de Beneficiarios de 2020. Portanto, a correcao de amostra foi de 2,96.

Como a Operadora Unimed SA é de médio porte, pelo contexto historico de dados a
Estatistica responsavel avalia que a mudanca na quantidade de 600 beneficiarios
entrevistados sera realizada apenas se houver um aumento significativo de beneficiarios
que estao de acordo com os critérios de sistema de referéncia, sendo necessario
aumentar a quantidade amostral para preservar o minimo aceitavel de estimacao de

tamanho de amostra segundo as teorias de Cochran (1977) e Bolfarine e Bussab (2005).

Os calculos realizados com o tamanho da amostra definida de 600 pessoas multiplicada

pela porcentagem de cada estrato da populacao-alvo de 68.602 beneficiarios foram:

Propor¢des dos

Faixa Etaria Sexo Estrato estratos Amostra

18 a 29 anos Masculino Estrato 1 10,18% 61

30 a 39 anos Masculino Estrato 2 10,98% 66

40 a 49 anos Masculino Estrato 3 8,73% 52

50 a 59 anos Masculino Estrato 4 7,52% 45 -
60 anos ou mais  Masculino Estrato 5 9,55% 57

18 a 29 anos Feminino Estrato 6 9,93% 60

30 a 39 anos Feminino Estrato 7 11,75% 71

40 a 49 anos Feminino Estrato 8 9,54% 57
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50 a 59 anos Feminino Estrato 9 8,50% 51
60 anos ou mais Feminino Estrato 10 13,32% 80
100,00% 600

Tabela 5 - Proporcao de beneficiarios na populacao-alvo e amostra estratificada proporcional com o
tamanho de cada estrato para as entrevistas. Fonte: Unimed SA

Para completar as 600 entrevistas, foi definido que cada estrato deveria ter a
quantidade de beneficiarios indicada acima, e os estratos definitivos foram expressos na

coluna porcentagem de beneficiarios por estrato entrevistados.

3.11 DEFINICAO DOS ESTIMADORES UTILIZADOS E ERROS AMOSTRAIS

O nivel de confianca adotado foi de 95% para todos os intervalos de confianca a serem
utilizados no Relatério Final com os Resultados da Pesquisa de 2020 e no tamanho da
amostra, conforme descrito em topico anterior. Para cada uma das op¢oes de resposta a
ser apresentada no Relatorio Final, usou-se a distribuicao Normal Padrao conforme

Morettin (2010) para estimar intervalos de confianca.

O erro amostral calculado apo6s a definicao das 600 pessoas no tamanho da amostra,

considerando a populacao-alvo de 68.602 e alfa de 5% resultou em 3,98%.

4. SELECAO DA AMOSTRA

4.1 EMPRESA CONTRATADA PARA REALIZAR AS ENTREVISTAS
Para a coleta dos dados, foi contratada a empresa Doctor SAC, CNPJ: 23.086.775/0001 -

27, responsavel por aplicar o questionario de satisfacao via telefone e documentar em
planilha eletronica, fornecendo o resultado da pesquisa por unidade da amostra,
inclusive se nao conseguiu contatar o beneficiario. Contando com a possibilidade do
beneficiario nao aceitar responder a pesquisa ou ser inviavel o contato com ele por
telefone nao atualizado ou nao atendido, foi acordado com a empresa o envio de dez
lotes, cada um com a amostra de 600 beneficiarios distribuidos segundo os estratos pré-
definidos. Os lotes sao necessarios para o cumprimento do numero de entrevistas pré-
estabelecido de cada estrato, visto que nao conhecemos previamente o percentual de

recusa e nao localizacao.

4.2 SOFTWARES PARA SELECAO DE ENTREVISTADOS E ANALISES

A amostragem aleatdria estratificada proporcional e sem reposicdo para selecao

aleatoria das amostras dentro dos estratos foi aplicada através do software IBM SPSS

Membro da Alianga “Cooperativismo: caminho para a democracia e a paz.”
Cooperativa Internacional Roberto Rodrigues ANS - n© 36929-2



Classificagdo Publica. Pode ser compartilhada para publico geral.

u.:fma Baba Santa Barbara d’ Oeste/SP Americana/SP
d‘OesleeAmuiw:: Av. Tir tes, 340 — Vila Mac Knight — 13450-236 Avenida Brasil, 555 — Vil:

(19)34711300 = (19)

Statistics, versao 27. Para o calculo de tamanho da amostra, frequéncias absolutas e
relativas, bem como o calculo dos intervalos de confianca utilizou-se o Microsoft Excel
2016.

4.3 SELECAO ALEATORIA DAS LISTAS DE ENTREVISTADOS

Os dez lotes com 600 pessoas a serem entrevistadas foram gerados com os passos

descritos a seguir:

e A populacao-alvo amostrada foi separada nos dez estratos pré-definidos de
sexo e faixa etaria combinados;

e Foram associados nUmeros aleatérios que estavam entre 1 e o nUumero
maximo de pessoas da populacdo-alvo amostrada que estavam dentro de cada
estrato, conferindo o método de amostra aleatoéria simples sem reposicao;

e A lista dentro de cada estrato € organizada em ordem crescente;

e Cada lote é selecionado com a quantidade pré-determinada em cada estrato,
portanto sequencialmente selecionamos as pessoas sorteadas antes por estrato
para compor os dez lotes.

Um exemplo seria o estrato 1, com 61 pessoas a serem entrevistadas. Seleciona-se a
pessoa nUmero 1 até a nUmero 61 no estrato 1 e lote 1; a pessoa numero 62 até a pessoa
numero 122 para compor o lote 2 e assim por diante até completar os dez lotes para o
estrato 1. Esse processo se repete em todos os estratos até completar as 6.000 pessoas

enviadas a empresa como reserva para completar as 600 entrevistas.

5. COLETA DE DADOS
5.1 INSTRUCOES PARA REALIZAR AS ENTREVISTAS

A profissional Estatistica responsavel forneceu um documento intitulado “Nota Técnica
para Entrevistas - Pesquisa de Satisfacao de beneficiarios 2020” para instruir a empresa

contratada na coleta dos dados.

No contato telefonico, ha um texto sugerido pela ANS para ser lido pelo entrevistador no

o L . ~ : . =
inicio da ligacao. O roteiro com as adequacoes da Unimed SA segue abaixo:

“Bom dia / Boa tarde / Boa noite! Poderia falar com senhor(a) ? Meu

nome é , estou a servico da operadora Unimed Santa Bdrbara d’Oeste e .

Americana e seguindo as diretrizes minimas estabelecidas pela ANS (Agéncia Nacional
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de Saude Suplementar), 6rgdo que regula os planos de saude. Estamos realizando uma
pesquisa para avaliar seu grau de satisfacG@o com a Unimed Santa Barbara d’Oeste e
Americana, sGo 10 perguntas padrdo da ANS e 2 criadas pela operadora. Esta ligacdo
estd sendo gravada e asseguramos que seus dados permanecerdo em sigilo absoluto. O

senhor(a) concorda em participar? A pesquisa é rdpida, ser@o menos de minutos.”

Ao entrevistar o beneficiario, a empresa Doctor SAC deve retornar a Unimed através de

relatério em qual situacao o entrevistado se encaixa:

i.  Questionario concluido

ii. O beneficiario nao aceitou participar da pesquisa
iii.  Pesquisa incompleta
iv.  Nao foi possivel localizar o beneficiario

v. Outros

Se o beneficiario estiver ausente ou incapacitado de responder as perguntas diretamente
por limitacbes de salde, o operador deve passar para a proxima pessoa na lista,
justificando que pelas diretrizes da ANS, a pesquisa somente pode ser aplicada ao

beneficiario que consta na lista.

“Segundo as regras da ANS (Agéncia Nacional de Saude Suplementar), a pesquisa
somente deve ser aplicada aos beneficidrios que possam responder diretamente ao
questiondrio. Agradecemos a atencdo e desejamos um(a) bom dia / boa tarde / boa

noite.”

5.2 PROCEDIMENTOS PARA TRATAMENTO DE ERROS NAO AMOSTRAIS

Para prevenir os beneficiarios quanto a reconhecer se a ligacdao que recebem em nome
da Unimed SA para pesquisas € verdadeira, foi desenvolvida uma comunicacao interna e
nas redes sociais da Operadora para informar aos beneficiarios que as pesquisas
promovidas pela Operadora nao solicitavam dados pessoais (RG, CPF, nimero da carteira

do plano de salde, entre outros).

Quando a empresa que realizou as entrevistas tentou contato através de numeros de
telefones dos beneficiarios que nao estavam adequadamente atualizados, a Operadora -

foi notificada através dos registros de observacoes das entrevistas.

Cada status recebeu uma instrucao diferente para garantir que as classificacoes seriam

realizadas corretamente pelo operador no sistema proprio da empresa de Call Center: -

i.  Questionario concluido
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o Quando o beneficiario aceita participar da pesquisa e conclui o
questionario.
ii. O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa
o Recusa formal em responder.
o Anotar motivo (nao uso do plano e outras motivacoes) ou se foi
apenas uma recusa formal nas observacées do operador.
iii. Pesquisa incompleta
o 0O beneficiario desistiu no meio do questionario ja iniciado
iv.  Nao foi possivel localizar o beneficiario
o O beneficiario nao atendeu o telefone.
o O telefone nao é do beneficiario designado na amostra - anotar
essa ocorréncia nas observacoes do operador.
v. Outros
o Demais classificacées nao especificadas anteriormente.
= Exemplo: o beneficiario é incapacitado de responder.
Nesse caso, anote o motivo da incapacidade nas
observacoes.
Quando alguma condicao da entrevista nao for cumprida para prevenir erros nao
amostrais, como classificacao equivocada ou informacao faltante, a Estatistica entrara

em contato com a empresa para ajustes no sistema e de documentacao no mesmo.

Se o beneficiario alegar que nao usou o plano e por isso nao quer responder a pesquisa,
informar que ele pode responder se desejar porque existe a opcao “nao usei o plano de
salde” nas opcoes de resposta para cada servico. Caso ele se recuse apesar dessa
informacao, registrar o status “O beneficiario nao aceitou participar da pesquisa” e

passar para o proximo.

Se o beneficiario alegar que ja respondeu a pesquisa, informar que essa se refere ao ano
de 2020 e ainda nao foi aplicada. Caso ele nao queira responder mesmo apos ser
informado, passar para o préoximo da lista, registrar o status “O beneficiario nao aceitou
participar da pesquisa” e nas observacdes colocar que ele disse ja ter participado em =

anos anteriores.

Se o entrevistado disser que nao possui mais o plano de saude, informar que ele pode

responder da mesma maneira para contribuir sobre a utilizacado que realizou nos ultimos

12 meses. Caso ele nao queira responder mesmo apods ser informado, passar para o
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proximo da lista, registrar o status “O beneficiario nao aceitou participar da pesquisa” e

nas observacoes colocar que ele nao participou por nao ter mais o plano de saude.

Se a opcao “nao for possivel localizar o beneficiario” for selecionada, a empresa tenta
entrar em contato novamente com a mesma pessoa por trés vezes em horarios
alternados. A empresa recebe 10 lotes de 600 pessoas, portanto possui reserva para nao
haver a necessidade de insistir muitas vezes no mesmo beneficiario, e a propria empresa

por experiéncia de mercado valida a quantidade como suficiente.

Anotar a incapacidade alegada e o motivo da recusa auxilia a comprovar que a

classificacao realizada da ligacao esta correta.

5.3 COMPROVACAO DA NAO DIFERENCIACAO DO BENEFICIARIO

Ao selecionarmos os beneficiarios para encaixar nos dez lotes de 600 pessoas, 11,53% dos
possiveis 6.000 entrevistados nao usaram o plano, sendo que em todos os lotes havia
pessoas que nao apresentaram utilizacao dos servicos do plano de saude (consultas,

exames, procedimentos ou internacoes):

Usou o plano? Uso do plano por estrato

Lotes 1 - 10 Sim Nao  Total % Sim % Nao

Estrato 1 539 61 600 89,83% 10,17%
Estrato 2 544 56 600 90,67% 9,33%

Estrato 3 528 72 600 88,00% 12,00%
Estrato 4 527 73 600 87,83% 12,17%
Estrato 5 534 66 600 89,00% 11,00%
Estrato 6 525 75 600 87,50% 12,50%
Estrato 7 516 84 600 86,00% 14,00%
Estrato 8 530 70 600 88,33% 11,67%
Estrato 9 527 73 600 87,83% 12,17%
Estrato 10 538 62 600 89,67% 10,33%
Total lotes 5.308 692 6.000 88,47% 11,53%

Tabela 6 - Beneficiarios enviados para entrevista e separados por utilizacdo ou ndo do plano nos

ultimos 12 meses. Fonte: Unimed SA (]
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5.4 SISTEMA INTERNO DE IDENTIFICACAO DE PARTICIPACAO
FRAUDULENTA OU DESATENTA

Durante a coleta de dados da entrevista, foi possivel acompanhar a evolucdao das
entrevistas na pagina http://www.doctorsac.com.br/, com a disponibilizacao de login e

senha.

A conferéncia de perguntas e respostas ocorreu sete vezes durante o andamento,
fazendo balanco sobre quantas pessoas foram entrevistadas em cada estrato até o

momento e a adequacao das respostas as suas respectivas perguntas.

Os dados com as respostas serao entregues em planilha eletronica via e-mail. As
gravacoes com as entrevistas sao enviadas via FTP (Protocolo de Transferéncia de
Arquivos). Ambos serao comparados se estao de acordo com as dez listas que foram

enviadas para entrevista.

Para checar a fidedignidade das respostas, foi solicitado para a empresa o horario de
inicio e final de cada ligacdo, o uso do plano sera verificado de acordo com a resposta
do entrevistado, havera checagem de respostas idénticas, comparacao com as respostas
de 2019 (ponderando que ha mais opcoes de resposta em 2020) e ligacdes serao ouvidas

por amostragem antes de entregar a auditoria independente.

6. QUESTIONARIO
O questionario esta disponivel no Anexo I. Conforme definicdo da ANS, foram utilizadas
as perguntas padronizadas e a Unimed SA adicionou duas questoes ao final da pesquisa
na secao denominada como “Informacoes Adicionais”. As perguntas foram mantidas

iguais a 2019.

A pergunta nimero 11 visa entender a percepcao dos beneficiarios sobre os prazos para
autorizacao de procedimentos (“Como vocé avalia os prazos para autorizacao e
realizacao de exames, consultas e outros procedimentos cobertos pelo seu plano de
saude?”). A questao 12 trata da percepcao dos beneficiarios sobre o atendimento em
consultorio (“Como vocé avalia o atendimento em consultorio médico?”), pois a =

pergunta auxilia em tomadas de decisoes.
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8. ANEXO |
QUESTIONARIO DE SATISFACAO - PESQUISA ANS 2020

Este questionario permite os seguintes tipos de resposta nas diferentes perguntas:

a)  Muito bom; Bom; Regular; Ruim; Muito Ruim;

b) Sim ou Nao;

c) Definitivamente recomendaria; Recomendaria; Indiferente; Recomendaria com
Ressalvas; ou Nao Recomendaria;

d) Sempre; A maioria das vezes; As vezes; ou Nunca;

e) Nao sei / Nao me lembro;

f)  Nos 12 Ultimos meses nao procurei cuidados de saude;

g) Nos 12 ultimos nao precisei de atencao imediata;

h)  Nos 12 ultimos meses nao recebi atencao em saude;

i)  Nunca acessei a lista de prestadores de servicos credenciados pelo meu plano de
salde;

j)  Nos 12 ultimos meses ndao acessei meu plano de salude;

k)  Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de salude;

)  Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de saude; e

m) Nao sei / nao tenho como avaliar

n)  Nos 12 ultimos meses nao solicitei autorizacao de procedimentos pelo meu plano de
saude =
0) Nos 12 Ultimos meses nao fui em consultorio médico pelo meu plano de salde
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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 salde
quando necessitou?

Sempre

A maioria das vezes

As vezes

Nunca

Nos 12 dltimos meses nao procurei cuidados de saude
Nao sei/nao me lembro

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

Sempre

A maioria das vezes

As vezes

Nunca

Nos 12 Ultimos nao precisei de atencao imediata
Nao sei/nao me lembro

3. 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, consulta
preventiva com dentista, etc?

Sim

Nao

Nao sei/nao me lembro

4. Nos Ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencao em saude recebida
(por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratorios, clinicas, médicos, dentistas,

fisioterapeutas, nutricionistas, psicologos e outros)? =
Muito bom

Bom .
Regular
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Ruim

Muito ruim
Nos 12 ultimos meses nao recebi atencao em saude
Nao sei/nao me lembro

5. 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, 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 saide
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 eletronico) como o (a) Sr.(a) avalia
seu atendimento, considerando o acesso as informacoes de que precisava?

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito ruim

Nos 12 dUltimos meses nao acessei meu plano de saude
Nao sei/nao me lembro

7. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamacao para o seu plano de o
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
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Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de salde
Nao sei/nao me lembro

8. Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de
saude (por exemplo: formulario de adesao/alteracao do plano, pedido de reembolso,
inclusao 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
Nao sei/nao me lembro

C. Avaliacao geral

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

Bom

Regular

Ruim

Muito ruim

Nao sei/nao 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

Nao sei/nao tenho como avaliar
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D. Informacdes adicionais dos servicos da Operadora

11. Como o (a) Sr.(a) avalia os prazos para autorizacao e realizacdo de exames,
consultas e outros procedimentos cobertos pelo seu plano de saude?

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim

Nos 12 ultimos meses nao solicitei autorizacao de procedimentos pelo meu plano de
saude

Nao sei/nao me lembro

12.  Como o (a) Sr.(a) avalia o atendimento em consultorio médico?

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito ruim

Nos 12 dltimos meses nao fui em consultorio médico pelo meu plano de salde

Nao sei/nao me lembro

Nucleo de Informacdes Estratégicas

Unimed Santa Barbara d’Oeste e Americana

Estatistica Responsavel: Nivia Cristina Fernandes Santos
Registro 10469 (CONRE-3) ([
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