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INTRODUCAO

OBJETIVO/ POPULACAOQ ALVO:

Avaliar a satisfacao dos beneficiarios da
Unimed Santa Maria, com 18 anos ou mais,
em relacao aos servicos prestados.

;@.‘3 EXECUCAO:
Unimed Santa Maria/RS — Cooperativa de

Assisténcia a Saude Ltda.

Registro ANS: 319708

& & RESPONSAVEL TECNICO:

""" Silvana Goncgalves de Almeida (CONRE 42
Regido n? 10579)

AUDITORIA INDENPENDENTE:

Empresa: FIB Gestao Estratégica e Auditoria, CNPJ
n? 28.857.115/0001-16

Consultor/Auditor: Fernando Jorge Bortoletto

A Unimed Santa Maria realizou uma pesquisa quantitativa
para avaliar a satisfacdo de seus beneficiarios com os
servicos prestados, buscando mensurar o grau de satisfacao
dos beneficidrios com servicos prestados pela Operadora
Unimed Santa Maria, de modo a aprimorar as acdes de
melhoria continua da qualidade da assisténcia a saude,
avaliando os servicos oferecidos aos seus beneficiarios.

A pesquisa foi realizada seguindo as normas do “documento
técnico para a realizacao da pesquisa de satisfacao de
beneficiarios de planos de saude” divulgado em 2020 pela
ANS — Agéncia Nacional de Saude Suplementar.
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« DADOS TECNICOS E REALIZACAO DA PESQUISA:

UNIVERSO E POPULACAOQ ALVO:

A populacdo total sao os 44.024 beneficiarios da Unimed Santa Maria — RS, ja a populacao alvo corresponde aos 36.170 beneficidrios, com 18
anos ou mais.

TIPO DE AMOSTRA:

Amostragem estratificada e proporcional pois ela produz uma maior precisao das estimativas, tanto para a populacao quanto para as
subpopulacdes de interesse da pesquisa, promovendo a reducao da variancia. Entende-se o método em que o numero de elementos
sorteados, aleatoriamente, em cada estrato é proporcional ao numero de elementos na populagao e os estratos sdao grupos determinados
segundo algumas caracteristicas da populacao sob estudo.

TAMANHO DA AMOSTRA E MARGEM DE ERRO: PERIODO DO PLANEJAMENTO DA PERIODO DA COLETA:
PESQUISA:

18/01/2021 a 01/02/2021.

Foram entrevistados 380 beneficiarios. 02/02/2021 a 08/04/2021.
Margem de erro de 5%.

Nivel de confianga de 95%.

FORMA COLETA DE DADOS: INSTRUMENTO:
Entrevistas por telefone. Questionario estabelecido pela
ANS.
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DADOS TECNICOS E REALIZAGAO DA PESQUISA:

MEDIDAS PARA IDENTIFICACAO DE PARTICIPACAO INDICADORES:

FRAUDULENTA OU DESATENTA:

Para interpretacdo dos resultados, adotou-se:

Top2Box ( [ ): soma de Muito Bom e Bom
utilizando apenas as respostas validas, ou seja,
desconsiderando-se N3o sei/Nao me lembro e N3o
procurei o item avaliado.

Todas as medidas adotadas, descritas na Nota Técnica da
Pesquisa, tendem a evitar a participacao fraudulenta ou
desatenta, como prevé o item “v” do Documento
Técnico (ANS, 2020, p.10).

Uma das medidas utilizadas foi a observagao no tempo
de preenchimento do questionario, que em média levou
5 minutos. Também buscou-se a verificagdo pods
pesquisa de modo a escutar, uma amostra, das
gravacoes de wusuarios que tiveram eventos de
atendimentos nos ultimos 12 meses e de usuarios que
nao apresentaram nenhum tipo de atendimento,
verificando se as respostas atribuidas de fato fazem
sentido.

Bottom2Box ( [ E )Jsoma de Muito Ruim e Ruim
utilizando apenas as respostas validas, ou seja,
desconsiderando-se N3o sei/Nao me lembro e N3o
procurei o item avaliado.
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A populacao alvo da pesquisa de satisfacao de beneficiarios de plano de saude, sao todos os beneficiarios de planos de
saude da Unimed Santa Maria, maiores de 18 anos de idade. Dessa forma foram excluidos os beneficidrios menores de 18
anos, sendo vedada inclusive a possibilidade de um responsavel legal responder em nome do beneficiario menor de idade.

A pesquisa foi aplicada aos beneficiarios aptos a responderem diretamente ao questionario. Na situacao de o beneficiario
maior ou igual a 18 anos de idade, estar incapacitado de responder diretamente a pesquisa, 0 mesmo sera substituido por
outro respondente, conforme capitulo 4 “A conducao da pesquisa e a coleta dos dados deverdao observar as seguintes
diretrizes” (ANS, 2020, p.9).

Foram excluidos, os beneficiarios com algum tipo de vinculo com a Unimed Santa Maria, tais como funcionarios e
cooperados da operadora, com o objetivo de minimizar qualquer tipo de viés gue possa ocorrer nos resultados.

Foi realizada uma higienizacao no banco de dados de modo a obter os dados de uma base ja existente, fornecida pelos
atendimentos realizados pelos beneficiarios em nossos servigos, assim verificando todas as informacdes pertinentes nesta
base, excluindo os dados incorretos e atualizando para dados corretos. Percebe-se uma boa qualidade dos dados de
cadastro da operadora, com oportunidades de melhoria constante, pois ao utilizarem nossos servicos, os beneficiarios
possuem a oportunidade de atualizacao das informacdes, melhorando consideravelmente o cadastro da operadora.
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Conducao da pesquisa:

Foi realizado instrucdao e treinamento do entrevistador, com posterior acompanhamento e escuta das gravacoes, com o
intuito de identificar oportunidades de melhoria no processo realizado.

A participacao do beneficiario na pesquisa, ocorreu de forma voluntaria, isto €, nao houve conducao ou coercao do mesmo.
Também a Unimed Santa Maria, ndo utilizou nenhum tipo de incentivo e/ou oferta de brindes aos beneficiarios, sendo a
participacao de todos de livre e espontanea vontade.

A Unimed Santa Maria divulgou, nos meios de comunicacao, para seus beneficiarios a realizacdao da pesquisa de satisfacao
por parte da operadora, com o objetivo de estimular a participacdo dos mesmos, caso sejam contatados, mostrando a
importancia para melhoria da qualidade dos servicos prestados.

O entrevistador atua sob supervisao do responsavel técnico da pesquisa, sendo que em 50% das gravacdes foram
realizadas escutas de modo a identificar, problemas de gravacdes, bem como necessidade de substituicdo e ou
reorientacdao do entrevistador. Salientasse que todos os questionarios foram devidamente criticados, garantindo 100% de
consisténcia das respostas obtidas.
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Conducao da pesquisa:

Todos os beneficiarios que participaram da pesquisa, foram informados que a pesquisa seguiria diretrizes minimas exigidas
pela ANS — Agéncia Nacional de Saude Suplementar, sendo a entrevista gravada e que os dados seriam mantidos em sigilo
absoluto, os beneficiarios foram informados que a pesquisa passaria por auditoria, sendo o que o beneficiario podera ser

contatado pela auditoria externa de modo a assegurar a veracidade das informacgdes e confirmacao na pesquisa.

Os dados foram coletados a partir de questionario elaborado e padronizado pela ANS e apresentado no Documento
Técnico (ANS, 2020, ANEXO 1), para realizacdo da pesquisa de satisfacao de beneficidrios de planos de saude, via google
docs e as entrevistas realizadas por telefone, sendo todas as ligacdes gravadas. Caso a primeira ligacao nao tenha sucesso,
o beneficiario serd contatado mais duas vezes, totalizando no maximo 3 tentativas, em dias e horarios distintos, e se
mesmo assim ndo obtivermos sucesso, 0 mesmo sera substituido por outro respondente de igual probabilidade.

* Todos os contatos, bem como tentativas, agendamentos, aplicacdes efetivas dos questionarios, bem como as recusas por
parte dos entrevistados, foram contabilizados em planilha de Excel, preenchida pelo entrevistador, conferidas e

consolidadas pelo supervisor da pesquisa, contendo data e horario da aplicacao de cada questionario.
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Conducao da pesquisa:

* Dos 36.170 beneficiarios acima de 18 anos e que nao possuem nenhum vinculo com a Unimed Santa Maria, isto é,
funcionarios e/ou Cooperados, foram abordados no total de 4.080 beneficidrios identificados pelo Cédigo de Controle
Operacional (CCO) e classificacao conforme exigéncia da ANS:

i) Questionarios Concluidos 380
ii) O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa 69
iii) Pesquisa incompleta — o beneficiario desistiu no meio da pesquisa 17
iv) Ndo foi possivel localizar o beneficidrio 3.346
v) Outros — demais classificacdes nao especificadas anteriormente 268
Total 4.080
Taxa de respondentes 9,3%

* No caso dos itens (ii), (iii), (iv) e (v), o entrevistador registra a informacao e posteriormente ocorrera a substituicao do

Unimed |42
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beneficiario, por outro respondente.




Conducao da pesquisa:

e Com relacao ao item (iv), tivemos 3.346 beneficiarios que nao foram localizados no momento do contato, sendo a
informacao registrada e posterior foram realizadas mais 2 tentativas, totalizando 3 tentativas de contato em dias e
horarios distintos € mesmo assim ndao obtivemos sucesso. Neste caso, o beneficiario, foi sinalizado na listagem e

substituido por outro respondente, de mesma caracteristica.

Salienta-se que 2.254 (55,2%) beneficiarios nao atenderam as 3 tentativas em dias e horarios distintos. Além disso, 1.092
(26,8%) casos, ndo foram possiveis localizar o beneficiario, em virtude de telefone cadastrado ser de outra pessoa e/ou
sem telefone no cadastro do beneficiario.

« Com relacao ao item (v), tivemos 268 beneficidarios com demais classificacdes nao especificadas anteriormente, 5 (0,1%)
refere-se a beneficiarios incapacitado de responder a pesquisa, 263 (6,4%) pediram para retornar e nao atenderam as

demais ligagdes.
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Existem erros que ocorrem devido a fatores independentes do plano amostral e que ocorreriam mesmo se a populagcao
toda fosse investigada, estes nao podem ser controlados e nem medidos e ainda podem alterar radicalmente os resultados
e consequentemente, a interpretacdao de uma analise de pesquisa, denominados erros ndao amostrais ou sistematicos.

Muitas vezes resultantes de situacdes como questionarios mal elaborados, entrevistadores mal treinados, definicdo errada
do problema de pesquisa, inferéncias causais imprdprias, processamento, analise e interpretacao.

Na pesquisa em questao, buscou-se minimizar estes tipos de erros, uma vez que a base das informacdes condiz com a
situacao real em que a pesquisa foi realizada, salientasse que o instrumento de pesquisa foi elaborado e padronizado pela
ANS, além disso o instrumento de pesquisa é aplicado via google docs, sendo que a ordem das questdes seguem
exatamente a ordem do documento técnico para a realizacao da pesquisa e o entrevistador nao pode passar para a
proxima questdao sem que a anterior tenha sido preenchida. Todas as perguntas e opcoes de respostas foram lidas de forma
integral, de maneira pausada e exatamente na ordem em que aparecem no anexo | do Documento Técnico para a
realizacao da Pesquisa. (ANS, 2020, p.23).

Com a finalidade de minimizar possiveis erros ndao amostrais, foi realizado um treinamento com o entrevistador, e buscou-
se escutar 100% das gravacdes, com o objetivo de verificar a nitidez dos audios. Gravagdes que tiveram o audio
comprometido, foram descartadas e substituidas por novas entrevistas. De forma a manter controle e normas
estabelecidas pela ANS, 50% das gravacdes foram escutadas até o final da aplicacao do instrumento de modo a identificar,
problemas de gravacdes e ou reorientag¢ao do entrevistador.
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=— - PERFIL DA AMOSTRA

GENERO:
11,6%

: : 10,0% g2

PERFIL: TIPO DE PLANO: - ' ' l l ' l '

FAIXA ETARIA:

29,7%

IDADE MEDIA DE 47 ANOS

18a23 24a28 29a33 34a38 39a43 44a48 49a53 53a58 9+
anos anos anos anos  anos  anos  anos  anos

TITULAR JURIDICO
75,5% 82,9%
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TIPO ASSISTENCIAL: SEGMENTACAOQ:

LATORIAL
7,6%

FAMILIAR
17,1%

ADESAO

,9%

AMBULATORIAL+HOSPITALAR COM
OBSTETRICIA

92,4%

REGIAO: ABRANGENCIA GEOGRAFICA

0,5%

IDADES

SANTA MARIA u n i med A

74,7% Santa Maria/RS
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w 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 Top2Box
de seu plano de saude quando necessitou? * Considerando os beneficidrios que avaliaram: 336
64.2% POR GENERO:
' Top2Box: Bottom2Box:
Feminino J Masculino J
84,8% 15,2%
87,9% 80,4%

POR FAIXA ETARIA:

18a 33 anosJ 34 a48 anosJ >=49 anos J

84,2% 85,2% 84,9%
Sempre A maioria das As vezes Nunca Nos 12 ultimos N3o sei/ndo me
vezes meses nao lembro
procurei
cuidados de
saude

Em relagdo aos cuidados de saude, percebe-se que os beneficidrios avaliaram positivamente (84,8%),
evidenciando que a maioria conseguiu ter cuidados de saude quando necessitou;

Y = o ’ s las -
Somente 10,5% dos beneficidrios ndao procuraram cuidados de saude nos ultimos 12 meses. Unlmed A

Santa Maria/RS
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w ATENCAO A SAUDE

ESTATISTICAS

®  Asvezes 50 13,2% 3,4% 1,7% 9,76% 16,56%
Nunca 1 0,3% 0,5% 0,3% 0,00% 0,78%
Nos 12 ultimos meses ndo procurei cuidados de saude 40 10,5% 3,1% 1,6% 7,44% 13,61%
N3o sei/ndo me lembro 4 1,1% 1,0% 0,5% 0,03% 2,08%

Unimed |42
Santa Maria/RS
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Sempre 64,2% 4,8% 2,5% 59,39% 69,03%
b A maioria das vezes 41 10,8% 3,1% 1,6% 7,67% 13,91%
1




w ATENCAO A SAUDE

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 Top2Box
atendido pelo seu plano de saude assim que precisou? * Considerando os beneficidrios que avaliaram: 240

POR GENERO:

52,1% Top2Box: Bottom2Box:
Feminino J Masculino J
92,5% J 7,5% l
92,5% 92,5%
35,8%
POR FAIXA ETARIA:

18a 33 anosJ 34 a48 anosJ >=49 anos J

87,5% 93,8% 94,2%

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nos 12 ultimos N3o sei/ndo me
meses nao precisei lembro
de atengdo imediata

Em relagdo a atengdo imediata, os beneficidrios avaliaram positivamente (92,5%). Mais da metade
dos beneficiarios que necessitaram da atengdo imediata sempre conseguiram (52,1%);

s . ~ - ~_ s o B A g A o u
35,8% usuarios ndo precisaram de atengdo imediata (servigos de urgéncia e emergéncia). Unlmed A

Santa Maria/RS
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Base: 380 beneficiarios Margem de erro: 5% Nivel de significancia: 95%
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w ATENCAO A SAUDE

ESTATISTICAS

Sempre 52,1% 5,0% 2,6% 47,08% 57,13%
A maioria das vezes 24 6,3% 2,4% 1,2% 3,87% 8,76%

N As vezes 12 3,2% 1,8% 0,9% 1,40% 4,92%
Nunca 6 1,6% 1,3% 0,6% 0,00% 2,83%
!\los 1_2 ultimos meses nao precisei de atencao 136 35,8% 4,8% 2.5% 30,97% 40,61%
imediata
N3o sei/ndo me lembro 4 1,1% 1,0% 0,5% 0,03% 2,08%

Unimed £
Santa Maria/RS
17



w ATENCAO A SAUDE

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 realizacdo de consultas ou exames preventivos, tais
como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com dentista, etc?

82,1%

11,1%
6,8%
Sim N3o sei/ndo me lembro

* A operadora ndo possui politicas incipientes implantadas de comunicar-se com os beneficidrios, com
a finalidade de incentivar medidas de saude preventiva.

Santa Maria/RS
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Base: 380 beneficiarios Margem de erro: 5% Nivel de significancia: 95%



ESTATISTICAS

w ATENCAO A SAUDE

Sim 26 6,8% 2,5% 1,3% 4,30% 9,38%
Nao 312 82,1% 3,9% 2,0% 78,25% 85,96%
Ndo sei/ndo me lembro 42 11,1% 3,2% 1,6% 7,90% 14,21%

19
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w ATENCAO A SAUDE

4) Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencao em saude

recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratdrios, clinicas, Top2Box
médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)? * Considerando os beneficidrios que avaliaram: 321
47,9% POR GENERO:
Top2Box: Bottom2Box:
Feminino J Masculino J
99,1% 0,9%
100,0% 97,8%
POR FAIXA ETARIA:

18a 33 anosJ 34 a48 anosJ >=49 anos J

98,6% 98,1% 100,0%

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nos 12 ultimos N3o sei/ndo me
meses ndo recebi lembro
atengdo em saude

* Percebe-se uma elevada satisfacdo dos beneficiarios com toda atencdo em saude recebida (99,1%). A
maior satisfacdo se da em usuarios do género feminino e que possuem idade maiores de 49 anos.

Unimed | 4?
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w ATENCAO A SAUDE

ESTATISTICAS
Muito bom 182 47,9% 5,0% 2,6% 42,87% 52,92%
Bom 136 35,8% 4,8% 2,5% 30,97% 40,61%
Regular 14 3,7% 1,9% 1,0% 1,79% 5,58%
Ruim 2 0,5% 0,7% 0,4% 0,00% 1,25%
Muito ruim 1 0,3% 0,5% 0,3% 0,00% 0,78%
Nos 12 ultimos meses nao recebi atengcdao em saude 38 10,0% 3,0% 1,5% 6,98% 13,02%
N3o sei/ndo me lembro 7 1,8% 1,4% 0,7% 0,49% 3,19%

Unimed | 4?
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w ATENCAO A SAUDE

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, psicdlogos, Top2Box
fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por
exemplo: guia médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

* Considerando os beneficidrios que avaliaram: 285

POR GENERO:

38,9% Top2Box: Bottom2Box:
Feminino J Masculino J
97,5% 2,5%
96,7% 98,5%
POR FAIXA ETARIA:

18a 33 anosJ 34 a48 anosJ >=49 anos J

95,3% 96,4% 99,3%

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca acessei a lista N3ao sei
de prestadores de
servigo credenciados
pelo meu plano de
saude

Em relacdo a facilidade de acesso a lista de prestadores de servico, 16,3% nao conseguiram avaliar ou
nunca acessaram a lista.

97,5% avaliaram “muito bom” e “bom”, grande parte do género masculino e faixa etaria maior que 49
anos.

Unimed | 4?
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w ATENCAO A SAUDE

ESTATISTICAS

Muito bom 130 34,2% 4,8% 2,4% 29,44% 38,98%
Bom 148 38,9% 4,9% 2,5% 34,04% 43,85%
Regular 33 8,7% 2,8% 1,4% 5,85% 11,52%
Ruim 4 1,1% 1,0% 0,5% 0,00% 2,08%
Muito ruim 3 0,8% 0,9% 0,5% 0,00% 1,68%
s e ™ s e 3 1 osw 1so
Nao sei 7 1,8% 1,4% 0,7% 0,49% 3,19%

Unimed | 4?
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@ CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

6) Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de saude (exemplos
de acesso: SAC — servi¢o de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio‘ Top2Box
institucional da operadora na internet ou por meio eletrénico ) como o (a)

Sr.(a)avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacdes de que

* Considerando os beneficidrios que avaliaram: 289

: 2 POR GENERO:
precisava; Top2Box: Bottom2Box:
41,1% Feminino J Masculino J
99,0% 1,0%
V70 J 1ol 99,4% 98,4%
POR FAIXA ETARIA:

18a 33 anosJ 34 a48 anosJ >=49 anos J

0, 0, 0,
11,6% 98,5% 97,7% 100,0%
5,0%
0,3%
A
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nos ultimos 12 N3o sei/ndo me
meses nao lembro

acessei meu
plano de saude

* 16,6% dos respondentes ndao souberam avaliar ou ndo acessaram o seu plano nos ultimos 12 meses.
Entre os que avaliaram, 99,1% relataram ser muito bom ou bom o acesso.

Unimed | 4?
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ESTATISTICAS

= @ CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

25

Muito bom 4,8% 2,4% 29,44% 38,98%
Bom 4,9% 2,5% 36,11% 46,00%
Regular 2,6% 1,3% 4,74% 10,00%
Ruim 0,7% 0,4% 0,00% 1,25%
Muito ruim 0,5% 0,3% 0,00% 0,78%
Nos ultimos 12 meses ndo acessei meu plano de satde 3,2% 1,6% 8,36% 14,80%
N3o sei/ndo me lembro 2,2% 1,1% 2,81% 7,19%

Unimed | 4?
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@ CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

7) Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamacdo 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?

80,0%

Sim Nao Nos 12 ultimos N3o sei/ndo me
meses nao reclamei lembro
do meu plano de
saude

* 80,0% dos respondentes ndo reclamaram do seu plano de salde. Entre os reclamantes, 86% tiveram suas demandas resolvidas.

Unimed | 4?
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Base: 380 beneficiarios Margem de erro: 5% Nivel de significancia: 95%



@ CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

ESTATISTICAS

Sim 54 14,2% 3,5% 1,8% 10,70% 17,72%
Nao 9 2,4% 1,5% 0,8% 0,84% 3,90%
?a(:_'.sdtz ultimos meses nao reclamei do meu plano de 304 80,0% 4,0% 2.1% 75 98% 84,02%

N3o sei/ndo me lembro 13 3,4% 1,8% 0,9% 1,59% 5,25%

Unimed | 4?

Santa Maria/RS

27




@ CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA
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8) Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de

saude (por exemplo: formulario de adesdo/alteracido do plano, pedido de
reembolso, inclusdo de dependentes) quanto ao quesito facilidade no
preenchimento e envio?

Top2Box

* Considerando os beneficidrios que avaliaram: 127

POR GENERO:
Top2Box: Bottom2Box:
Feminino J Masculino J
98,4% 1,6%
97,3% 100,0%
45,3%
POR FAIXA ETARIA:
22,4% 18a 33 anosJ 34 a48 anosJ >=49 anos J

97,0%

97,7% 100,0%

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca preenchi N3o sei/ndo me
documentos ou lembro
formularios

exigidos pelo meu
plano de saude
* Observa-se que 98,4% dos beneficidrios consideram de facil preenchimento e envio documento/formularios
exigidos pelo seu plano de saude.
* 60,8% dos respondentes nunca preencheram documentos ou formuldrios exigidos pelo plano de saude ou nao
lembram.

Base: 380 beneficiarios Margem de erro: 5% Nivel de significancia: 95%

Unimed | 4?
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ESTATISTICAS

Muito bom 40 10,5% 3,1% 1,6% 7,44% 13,61%
Bom 85 22,4% 4,2% 2,1% 18,18% 26,56%
Regular 22 5,8% 2,3% 1,2% 3,44% 8,14%
Ruim 1 0,3% 0,5% 0,3% 0,00% 0,78%
Muito ruim 1 0,3% 0,5% 0,3% 0,00% 0,78%
Nunca preenchi docurrlentos ou formularios exigidos 172 45,3% 5 0% 2 6% 40,26% 50,27%
pelo meu plano de satude

N3o sei/ndo me lembro 59 15,5% 3,6% 1,9% 11,88% 19,17%

Unimed | 4?

Santa Maria/RS




( AVALIACAO GERAL

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

Top2Box
TOpZ Box: Bottom2Box: * Considerando os beneficidrios que avaliaram: 359
POR GENERO:

Feminino J Masculino J

99,0% 96,8%
POR FAIXA ETARIA:

18a 33 anosJ 34 a48 anosJ >=49 anos J

100,0% 95,4% 98,8%

Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim N3o sei/ndo
tenho como
avaliar

‘ * Com relagdo a avaliagdo geral do seu plano, a maioria dos beneficidrios avaliaram positivamente (muito bom e bom) seu plano de saude, 98,1%.

Unimed | 4?

Santa Maria/RS
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Base: 380 beneficiarios Margem de erro: 5% Nivel de significancia: 95%



=3 AVALIACAO GERAL

ESTATISTICAS

Muito bom 186 48,9% 5,0% 2,6% 43,92% 53,97%
Bom 166 43,7% 5,0% 2,5% 38,70% 48,67%
Regular 17 4,5% 2,1% 1,1% 2,40% 6,55%
Ruim 5 1,3% 1,1% 0,6% 0,00% 2,46%
Muito ruim 2 0,5% 0,7% 0,4% 0,00% 1,25%
N3o sei/ndo tenho como avaliar 4 1,1% 1,0% 0,5% 0,03% 2,08%

Unimed | 4?

Santa Maria/RS
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= AVALIACAO GERAL

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

Top2Box
TOpZ Box: Bottom2Box: * Considerando os beneficidrios que avaliaram: 364
72,1% 89,3% J 10,7% l POR GENERO:
Feminino J Masculino J
90,6% 87,6%
POR FAIXA ETARIA:

18a 33 anosJ 34 a48 anosJ >=49 anos J

91,8% 83,9% 91,6%

Definitivamente Recomendaria Indiferente Recomendaria Nao N3o sei/ndo
recomendaria com ressalvas recomendaria tenho como
avaliar

* Em relacdo a recomendacao do seu plano de saude, 89,3% recomendariam, 10% recomendariam com
ressalvas e somente 0,3% nao recomendariam.

Unimed | 4?

Santa Maria/RS
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Base: 380 beneficiarios Margem de erro: 5% Nivel de significancia: 95%



=303 AVALIAGAO GERAL

ESTATISTICAS

Definitivamente recomendaria 13,4% 3,4% 1,7% 9,99% 16,85%
Recomendaria 274 72,1% 4,5% 2,3% 67,60% 76,61%
Indiferente 10 2,6% 1,6% 0,8% 1,02% 4,24%
Recomendaria com ressalvas 38 10,0% 3,0% 1,5% 0,00% 13,02%
Nao recomendaria 1 0,3% 0,5% 0,3% 0,00% 0,78%
N3o sei/ndo tenho como avaliar 6 1,6% 1,3% 0,6% 0,33% 2,83%

Unimed | 4?

Santa Maria/RS
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w ATENCAO A SAUDE

Em relagdo a atengdo a saude pode-se

concluir que a maioria dos beneficiarios, que
buscaram os servicos da operadora, obtiveram
sucesso no atendimento (como consultas,
exames, tratamentos e atendimentos de
urgéncia/emergéncia).

Evidenciou-se que 10,5% dos beneficiarios
ndao procuraram cuidados de saude, como
exames, consultas e 35,8% ndo precisaram de
atencao imediata nos ultimos 12 meses.

De modo geral, 93% (Top2Box) dos

beneficidrios estdao satisfeitos em relacdo a

atencdo a saude.

34

{% CANAIS DE ATENDIMENTO

Pode-se observar que 97% (Top2Box) dos

beneficiarios avaliaram positivamente a facilidade
com o0s canais de atendimento da operadora,
demonstrando uma elevada satisfacdo com os canais.
Em relacdo ao acesso ao plano de saude, 16,6% dos
beneficidrios ndo procuraram nos ultimos 12 meses e
60,8% nunca preencheram documentos/formularios
ou nao lembram.

Ja em relagdo a reclamacao do seu plano de saude,
80% nao reclamaram e dentre os reclamantes 86%

tiveram suas demandas resolvidas.

=3

Zrersr AVALIACAO GERAL

Em relacdo a avaliacdo geral, 94% (Top2Box) dos

beneficiarios estdo satisfeitos com o seu plano de
saude da Unimed Santa Maria.
Dentre as avaliagbes, 92,6% dos beneficiarios
avaliaram como muito bom/bom o plano, 6,3%
avaliaram como regular/ruim/muito ruim e
somente 1,1% nao souberam avaliar.

Observar-se  que  85,5% relataram que
recomendariam seu plano de saude, 10,0%
recomendariam com ressalvas e 4,5% sao
indiferente/nd0 recomendaram/n3do  souberam
avaliar.

Aproximadamente nove a cada dez recomendariam
o plano de saude da Unimed Santa Maria — RS

(86%).

Santa Maria/RS
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ANS - n® 31970/8

ncia a Salde Lida.
aRs

TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFACAD DE BENEFICIARIOS

RESPOMSAVEL TECNICO DA PESQUISA

Eu,  Silvana  Gongalves  de  Almeida,  telefone  celular:  {55) 991398307, e
mail: silvana.almeida@unimedsm.com br, inscritofal no CPF sob o n® 004.476.800-13, estatistico
legalmente habilitada, com nimero de reglstro profissional 10579, CONRE- (UF) sou o respansével técnico
pela elaboracio da pesguisa de satisfag3o de beneficirios da operadora UNIMED SANTA MARIA/RS —
Cooperativa de Assisténcia 3 Sadde Ltda, registrada sob o n® 319708 na Agéncia Nacional de Saide
Suplementar - ANS, e DECLARQ, para os devides fins de direita:

- Que conduzi os trabalhos de acordo com os principios estatisticos, boas préticas e as diretrizes
estabelecidas pela regulamentacio vigente;

- Que executei analises e avallaglies que atestaram a boa gualidade do cadastro do universo de
beneficidrios, bem como do registro de seus contatos. Essas avaliagiies demaonstraram a gualidade dos
dados que serviram de base para a elaboracdo da amostragem e da pesquisa realizada;

- Que elaborei a Nota Técnica da Pesquisa de acorde com as diretrizes minimas estzbelecidas em
documenta técnico especificn emitide pela ANS;

- Que as perguntas efetuadas na pesquisa e as opgBes de resposta para cada uma delas foram organizadas
exatamente da forma estabelecida em documenta técnico especifico emitide pela ANS e que eventuais
perguntas adicionais constaram apds as perguntas minimas estabelecidas pela ANS;

- Que a condugdo da pesquisa obedeceu ao estabelecido na Nota Técnica e Plano Amostral por mim
elaborado e assinade;

+ Que ao proceder & pesquisa de satisfacdo de beneficidrios, foram observados fatos relevantes que
ensejaram a adogio das seguintes medidas de adequagio:

- Que a relatdrio contendo os resultados da pesguisa demanstra a compilagio das respostas efetivamente
fornecidas pelos beneficidrios entravistados;

-Assumointegral responsabilidade pela fidedignidade das declaracGes ora prestadas ou impericia, ficando
@ ANS, desde J&, autorizada a delas fazer, nos limites legais & em juizo ou fora dele, o wso gue lhe aprouver.

Santa Maria, 06 de abril de 2021,

5 i JWM
o
SILVANA GONCALVES DE ALMEIDA

CONRE 42 Regido n® 10579 CONRE-{RS)

ANS - n® 31970/8

ANEXO | - TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFAGCAO DE
BENEFICIARIOS

ap
- CNP.J 87 497 368/00

RESPOMSAVEL DA OPERADORA ~ REPRESENTANTE LEGAL PERANTE A ANS:

Eu, Erfiani Clovis Bulow, telefone celular: (55) 99971-84%1, e-mall: unimedsm@unimedsm.com.br,
inserito{a) ne CPF sob o ng411.170.260-00, representante da operadora UNIMED SANTA MARIA/RS —
Cooperativa de Assisténcia 4 Sadde Lida, registrada sob o n® 319708 na Agéncla Nacional de sadde
Suplementar - ANS, declara:

- Que sou responsdvel por todas as informagBes prestadas para a realizacio da pesquisa e da auditoria
independente.

- Que faram realizadas analises ¢ avaliages do cadastro de beneficidrios que atestaram a sua qualidade,
bem como da registro de seus contatos.

- Que as avaliagbes efetuadas demonstraram a qualidade dos dados gue servicam de base para a
elaboracdo da amostragem e da pesquisa realizada.

- Que na observindia de problemas relevantes no cadastro de beneficidrios efou na base de dados que
contém as informagtes que permitam o contato com o beneficidrio entrevistado (por exempla: telefane
& e-mail}, foram tomadas medidas administrativas que permitiram a elaboragio da amostragem e da
pesguisa realizada.

- Que estou ciente de que podere ser responsabilizado pelas infermagies prestadas e pela ocorréncia de
sitwagiies que indiguem atos ilicitos, fraude, negligencia ou imprudéncia na realizagio da pesquisa,
elaboragio do resultado e fornecimento dos dados necessdrios para 2 elaboragio da auditoria
independente, averiguacio de passiveis situagiies gue envolvam conflito de Interesses, sem prejuizo da
aplicagio das penalidades previstas na legislagio em vigor.

- Que o Relatdrio Final com os Resultados da Pesquisa publicado na sitio institucional da cperadora na
internet foi o Relatério elaborade pela Responsdvel Técnico e auditada pela auditoria independente da
pesquisa.

- Que 0% requisitos de independéncia estabelecidos para a auditoria independente foram apurados e
estao em conformidade com o disposta no item 6.1 do Documento Técnico para a Realizagio da Pesquisa
de Satisfacio de Beneficidrios de Planos de Sadde,

- Qwe o contrate entre a minha eperadera e o auditer efou a empresa de auditoria independente da
pesquisa prevé item especifico quanto a confidencialidade dos dadaos tratados,

- Que todo o material referente a pesquiss se encontra arquivade na sede da operadara e disponivel para
eventual averiguacdo por parte da ANS pelo prazo minimo de 5 anas, a contar da data de assinatura deste
termo

- Assumo integral responsabilidade pelz fidedignidade das declaragdes ora prestadas, ficando a ANS,

desde ja, sutorizada 3 delas fazer, nos limites legais & em juize ou fora dele, o use gue the aprouver.

r'(él\-!anaé Fa 2021
'siu _ -

Er ani Clovis Bulde-

Assinatura do Representante Legal da operadora perante a ANS

Santa Maria/RS




ANEXO Il - SEGURANCA E INTEGRIDADE DOS DADOS

Seguranca e Integridade dos Dados®

A Unimed Santa Maria possui um politica de seguranga baseada nos documentos RN 277,
Resolucdo CFM n® 1821/07, ROC n® 24, 150-27002 e Lei Federal HW* 13.709/2018 - LGPD. Sendo assim,
todos os dados coletados e armarenados, sio considerados confidenciais e, portanto, devem ser
classificados com tal. Vale ressaltar que informagies financeiras, como por exemplo, os dados de cartao
de crédito utilizados para quitacio de documentos de qualquer natureza, ndo sdo armazenades em
nosso banco de dados,

& Unimed Santa Maria também possui instituide o Comité Local de Privacidade e participa do
Projete Estadual de Adeguagdo a Lei Geral de Protecdo de Dados, coordenado pels Federacdo das
Unimeds do Estado do RS, gue instituiv o Sr. Paulo Rogério Dias de Oliveira como DPO - DATA
PROTECTION OFFICER / ENCARREGADO DE PROTEC.ﬁO DE DADOS para deliberar em nome das
singulares do estado perante a ANPD - Agéncia Nacional de Protecio de Dades. O Projeto encontra-se
em andamento com varias medidas ja adotadas e outras em andamento.

Qutras medidas de seguranca que também sdo adotadas pela Cooperativa:

¥ Todos os colaboradores que fazem manipulacic dos dados oriundos dos trabalhos realizados
(tanto para manutencio, quanto para sustentacdo do servigo), possuem um termoe de
respansabilidade assinado, a fim de evitar possivels vazamentos de informacgdes;

v As manutencbes que enwvolvem alteracdes de dados em base de dados, sio devidamente
registradas, nos arquivos e tabelas de logs e também no sistema de chamados, gue possul
informagies da nome do colaborador, data e hordrio da alteracio;

¥ Ha amblente de Disaster Recovery dos bances de dados, com replicacio assincrona;

¥ (Os colaboradores sio monitorados &, possuem acesso apenas acs dados que sio necessarios
para a execucao de suas atividades;

v As gravagoes telefonicas ficam armazenadas em ambiente seguro, sendo o acesso possivel
apenas para colaboradores designados;

¥ Todas aplicaches criticas possuerm backup didrios armazenados em disco e fitas;

¥ Hi controle & acompanhamento no acesso fisico nas Data Centres da Cooperativa;

Por fim, afirmamos gue a Cooperativa possui padrdes e praticas de deserwvolvimento seguro,
utilizande o versionamento de codigo e com base na comunicagio Scrum, auxiliando o desenvolvimento
a UML (Diagramas de classe, Diagaramas de Caso de Uso), diagramas de banco de dados (Entidade
relacional e Modelo relacional), baseando também o desenvolvimente no Framework MYC Laravel.
Procurando utilizar as melhores tecnologias e sempre buscando inovagoes.

Santa Maria, 06 de Abril de 2020,
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Felipe Rigotto < Cristiano Asfes Flavio Cabreira Jobim /
Analista de Infraestrutura Gerente de T Diretor Técnico - CRM 15004

Santa Maria/RS

! Este documento fal elaborado a fim de responder questionamentos a respeito da politica da
seguranga adotada pela Unimed Santa Maria.
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