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1. INTRODUCAO

A adocdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Saude como um dos
componentes para o Programa de Qualificacdo Operadoras - PQO tem como objetivo aumentar a
participa¢do do beneficiario na avaliacdo da qualidade dos servicos oferecidos pelas operadoras de
planos de assisténcia a saude. Os resultados da pesquisa aportam insumos para aprimorar as acdes
de melhoria continua da qualidade da assisténcia a salde por parte das operadoras, além de trazer
subsidios para as acdes regulatérias por parte da Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS.

Desde a reformulacdo do indice de Desempenho da Satde Suplementar - IDSS, no ano-base
2017, com o lancamento da Instru¢cdo Normativa DIDES no 68/2017, a ANS vem estimulando que as
Operadoras de Planos Privados de Assisténcia a Saude realizem anualmente a Pesquisa de Satisfacdo
de Beneficiarios de Planos de Saude.

A pesquisa de satisfacdo de beneficiarios estd inserida no IDSS, na Dimensdo de
Sustentabilidade de Mercado (IDSM), que agrega os indicadores relativos ao equilibrio econdémico-
financeiro das operadoras e relativos a satisfacao dos beneficiarios (clientes das operadoras) com os
servicos prestados.

O objetivo desta Pesquisa foi mensurar a satisfacao do beneficiario com o servico prestado pelos
planos de saude da Vivest.

Para tanto, 1.020 usuarios dos planos de saude Vivest foram ouvidos entre os dias 25 e 28 de
fevereiro de 2025 sob a coordenacgao do estatistico Alexandre de Araujo Garcia, registrado no Conre/DF
sob o numero 7745, responsavel pela empresa Opinidao Consultoria Ltda (02.501.289/0001-58)
executora da pesquisa. Os dados foram auditados pelo consultor AUDITOR: EDNEY FEREIRA LIMA, CPF:
567.699.208-58, RG. 6.943.173-5.
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2. DADOS TECNICOS DA PESQUISA

O universo representado por esta pesquisa € composto pelos participantes da Vivest que
usufruem do plano de saude gerido pela entidade.

Como todo o universo de participantes estava disponivel, foi possivel considerar o design de
uma amostra aleatéria estratificada de forma proporcional aos estratos representados pelas
patrocinadoras da Vivest: AES BRASIL, CESP, CPFL, EMAE, ENEL, ISA CTEEP, PARANAPANEMA, SABESP. A
composi¢cdao da amostra de 1.020 entrevistados seguiu a tabela abaixo:

PATROCINADORA | FREQUENCIA % ALDL
amostral
AES BRASIL 182 0,8% 11
CESP 1.044 4.6% 47
CPFL 4129 18,4% 168
EMAE 563 2,5% 16
ENEL 6.040 26,9% 309
ISA CTEEP 1.539 6,9% 90
PARANAPANEMA 35 0,2% 2
SABESP 8.933 39,8% 377
Total Geral 22.465 100,0% 1.020

A amostra foi extraida de forma aleatéria a partir da base de dados contendo 22.465 usuarios
dos planos de saude geridos pela Vivest. Ao todo foram entrevistados 1.020 participantes.

A amostra selecionada resultou em uma margem de erro de 3% e o intervalo de confianca
considerado no plano amostral foi de 95%.

Para evitar a ocorréncia de erros nao amostrais, foram utilizadas ferramentas automatizadas de
sorteio dos entrevistados. O questionario foi aplicado por meio de sistema préoprio para realizacao de
pesquisas, todas as entrevistas foram gravadas e durante o processo de controle de qualidade uma
amostra aleatoria de 10% das entrevistas foram auditadas para eliminar possiveis erros de aplica¢ao
do questionario ou participantes ndo comprometidos com o processo da pesquisa.

Os dados foram coletados por meio de sistema computadorizado e as entrevistas foram
realizadas por telefone. Dos 22.465 potenciais entrevistados, foram utilizados 10.275 registros da base
de dados disponibilizada pela Vivest, representando 46% do total. Destes registros utilizados sairam as
1.020 entrevistas. Os demais registros foram descartados em funcdo das seguintes ocorréncias:
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RESULTADO QTDE %
Maximo de chamadas alcancadas (3 tentativas) 7.063 68,7%
Entrevista Completa 1.020 9,9%
Telefone indisponivel ou fora de servico 874 8,5%
Mudo ou nao toca o telefone 726 7.1%
Recusa Simples do Entrevistado ou outra pessoa 218 2,1%
Telefone errado (Escritério, Governo, Outra organizagao) 207 2,0%
Agendamento concluido mas entrevista nao realizada 74 0,7%
Recusa Forte do Entrevistado ou outra pessoa 35 0,3%
Respondente ndo qualificado 26 0,3%
Abandonou a pesquisa 17 0,2%
Auto Resposta online 6 0,1%
Controle de qualidade 4 0,04%
Entrevistado fisica ou mentalmente incapaz 3 0,03%
Entrevistado falecido 2 0,02%
Total 10.275 100,0%

A pesquisa foi realizada entre os dias 25 e 28 de fevereiro de 2025. Seu planejamento foi

realizado entre os dias 10 e 21 de fevereiro de 2025.

O periodo base de referéncia para os participantes da pesquisa refletiu as percepcbes dos
ultimos 12 meses, ou seja, de marco de 2024 a fevereiro de 2025.
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3. RESULTADOS DA PESQUISA
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As questdes da pesquisa foram organizadas em 3 tematicas: atencdo a saude, canais de
atendimento da operadora e avaliacao geral. Os resultados estdo agrupados segundo estas tematicas
e sua apresentacao foi realizada por meio de tabelas e graficos de frequéncia.

A) ATENCAO A SAUDE

Pergunta 1: Nos 12 ultimos meses, com que frequéencia o (a) Sr.(a) conseguiu ter cuidados de saude
(por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salde quando necessitou?

Frequéncias

Erro Padrao

Erro

Nivel de

Amostral  Significancia (a)

Intervalo de Confianga
(95%)

Sempre 487 47,7%
A maioria das vezes 219 21,5%
As vezes 251 24,6%
Nunca 9 0,9%
Nos 12 ultimos meses ndo procurei cuidados de saude 47 4,6%
N3o sei/ndo me lembro 7 0,7%
Total 1.020 100,0%

60,0%

50,0% 47,7%

40,0%

30,0%

24,6%
21,5%
20,0%
10,0%
0,0%
Sempre A maioria das vezes As vezes
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1,6%
1,3%
1,3%
0,3%
0,7%
0,3%

0,9%

Nunca

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

5%
5%
5%
5%
5%
5%

4,6%

Nos 12 ultimos
meses ndo procurei
cuidados de satde

Limite Limite
Inferior Superior
44,7% 50,8%
19,0% 24,0%
22,0% 27,3%
0,3% 1,5%
3,3% 5,9%
0,2% 1,2%

0,7%

N3o sei/ndo me
lembro
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Pergunta 2: Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atencdo imediata (atendimentos
de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o (a) Sr.(a) foi atendido pelo seu plano de salde assim

que precisou?

Frequéncias

Erro Padrao

Intervalo de Confianga

Sempre 440
A maioria das vezes 114
As vezes 140
Nunca 60
Nos 12 ultimos ndo precisei de atengdo imediata 249
N3o sei/ndo me lembro 17

43,1%
11,2%
13,7%
5,9%
24,4%
1,7%

Total 1.020 100,0%

50,0%
45,0% 43,1%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15.0% 11,2%
10,0%
5,0%

0,0%
Sempre A maioria das vezes
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13,7%

As vezes

1,6%
1,0%
1,1%
0,7%
1,3%
0,4%

5,9%

Nunca

Erro Nivel de Limite Limite
Amostral Significancia Inferior Superior
3,0% 5% 40,1% 46,2%
1,9% 5% 9,2% 13,1%
2,1% 5% 11,6% 15,8%
1,4% 5% 4,4% 7,3%
2,6% 5% 21,8% 27,0%
0,8% 5% 0,9% 2,5%

24,4%
1,7%
|
Nos 12 dltimos ndo  N&o sei/ndo me
precisei de atengdo lembro
imediata
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Pergunta 3: Nos Ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacdo 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?

Intervalo de Confianga

.. ~ Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncias Erro Padrdo A . .
Amostral Significancia Inferior Superior

Sim 325 31,9% 1,5% 2,9% 5% 29,0% 34,7%
Ndo 623 61,1% 1,5% 3,0% 5% 58,1% 64,1%
N3o sei/ndo me lembro 72 7,1% 0,8% 1,6% 5% 5,5% 8,6%
Total 1.020 100,0%

70,0%

61,1%

60,0%

50,0%

40,0%

31,9%

30,0%

20,0%

10,0% 7,1%

0,0% -
Sim Nado N3o sei/ndo me lembro
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Pergunta 4: Nos Ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdo em saude recebida (por
exemplo: atendimento em Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas,

nutricionistas, psicélogos e outros)?

Frequéncias

Muito bom 303
Bom 506
Regular 135
Ruim 22
Muito ruim 13
Nos 12 ultimos meses ndo recebi atengdo em saude 35
N3o sei/ndo me lembro 6
Total 1.020
60,0%
49,6%
50,0%
40,0%
29,7%
30,0%
20,0%
13,2%
10,0%
0,0%
Muito bom Bom Regular
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29,7%
49,6%
13,2%
2,2%
1,3%
3,4%
0,6%

Erro Padrao

100,0%

2,2%

Ruim

1,4%
1,6%
1,1%
0,5%
0,4%
0,6%
0,2%

Erro
Amostral
2,8%
3,1%
2,1%
0,9%
0,7%
1,1%
0,5%

1,3%
—

Muito ruim

Intervalo de Confianga

Nivel de Limite Limite
Significancia Inferior Superior
5% 26,9% 32,5%
5% 46,5% 52,7%
5% 11,2% 15,3%
5% 1,3% 3,0%
5% 0,6% 2,0%
5% 2,3% 4,5%
5% 0,1% 1,1%
3,4%
- 0,6%
Nos 12 dltimos  N&o sei/ndo me
meses ndo recebi lembro

atencdo em saude
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Pergunta 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, psicélogos, fisioterapeutas,
hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: guia médico, livro, aplicativo
de celular, site na internet)?

Intervalo de Confianga

.. 0 Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncias Erro Padrdo L . -
Amostral Significancia Inferior Superior
Muito bom 162 15,9% 1,1% 2,2% 5% 13,6% 18,1%
Bom 441 43,2% 1,6% 3,0% 5% 40,2% 46,3%
Regular 218 21,4% 1,3% 2,5% 5% 18,9% 23,9%
Ruim 88 8,6% 0,9% 1,7% 5% 6,9% 10,4%
Muito ruim 24 2,4% 0,5% 0,9% 5% 1,4% 3,3%
Nunca aFessei a lista de prestadores,de servigos - 7.4% 0,8% 1,6% 5% 5.8% 9,0%
credenciados pelo meu plano de satude
N3o sei/ndo me lembro 12 1,2% 0,3% 0,7% 5% 0,5% 1,8%
Total 1.020 100,0%
50,0%
45,0% 43,2%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0% 21,4%
0,
20,0% 15,9%
15,0%
0,
10,0% 8,6% 7,4%
0,0% - I
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca acesseia N3o sei/ndo me
lista de lembro
prestadores de
servigos

credenciados pelo
meu plano de
saude
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B) CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

Pergunta 6: Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de saude (exemplos de
acesso: SAC - servico de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da
operadora na internet ou por meio eletrdnico ) como o (a) Sr.(a) avalia seu atendimento, considerando
0 acesso as informacdes de que precisava?

Intervalo de Confianga

. " Erro Nivel de Limite Limite
Frequéncias Erro Padrdo A ) .
Amostral Significancia Inferior Superior

Muito bom 175 17,2% 1,2% 2,3% 5% 14,8% 19,5%
Bom 497 48,7% 1,6% 3,1% 5% 45,7% 51,8%
Regular 163 16,0% 1,1% 2,2% 5% 13,7% 18,2%
Ruim 35 3,4% 0,6% 1,1% 5% 2,3% 4,5%
Muito ruim 18 1,8% 0,4% 0,8% 5% 1,0% 2,6%
Nos 12 ultimos meses ndo acessei atengdo em saude 110 10,8% 1,0% 1,9% 5% 8,9% 12,7%
N3o sei/ndo me lembro 22 2,2% 0,5% 0,9% 5% 1,3% 3,0%
Total 1.020 100,0%

60,0%

0,

50,0% 48,7%

40,0%

30,0%

0, 0,
20,0% 17,2% 16,0%
10,8%
10,0%
")
3,4% 1,8% 2,2%
0.0% I — _—
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nos 12 ultimos  N&o sei/ndo me
meses ndo acessei lembro

atengdo em saude
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Pergunta 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?

Frequéncias

Sim 215 21,1% 1,3%
Nao 205 20,1% 1,3%
Nols 12 dltimos meses ndo reclamei do meu plano de 574 56,3% 1,6%
saude
N3o sei/ndo me lembro 26 2,5% 0,5%
Total 1.020 100,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

21,1% 20,1%
20,0%

10,0%

0,0%
Sim Nao

Erro Padrao

Nos 12 ultimos meses ndo

Intervalo de Confianga

Erro Nivel de Limite Limite
Amostral Significancia Inferior Superior
2,5% 5% 18,6% 23,6%
2,5% 5% 17,6% 22,6%
3,0% 5% 53,2% 59,3%
1,0% 5% 1,6% 3,5%
56,3%
2,5%
[ |

N3o sei/ndo me lembro

reclamei do meu plano de

Pesquisa de Satisfacdo 2025 Planos de Saude Vivest
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Pergunta 8: Como o (a) Sr.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude
(por exemplo: formulario de adesdo/alteracdo do plano, pedido de reembolso, inclusao de
dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

Intervalo de Confianga

Frequéncias Erro Padrio Erro Nivel de Limite Limite
9 Amostral Significancia Inferior Superior
Muito bom 85 8,3% 0,9% 1,7% 5% 6,6% 10,0%
Bom 320 31,4% 1,5% 2,8% 5% 28,5% 34,2%
Regular 138 13,5% 1,1% 2,1% 5% 11,4% 15,6%
Ruim 43 4,2% 0,6% 1,2% 5% 3,0% 5,4%
Muito ruim 26 2,5% 0,5% 1,0% 5% 1,6% 3,5%
Nunca preenchi docur’r'mentos ou formuldrios exigidos 380 37,3% 15% 3.0% 5% 34,3% 40,2%
pelo meu plano de saude
N3o sei/ndo me lembro 28 2,7% 0,5% 1,0% 5% 1,7% 3,7%
Total 1.020 100,0%
40,0% 37,3%
35,0%
31,4%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0% 13,5%
10,0% 8,3%
4,2%
5,0% : 2,5% 2,7%
o H m -
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca preenchi N&o sei/ndo me
documentos ou lembro
formuldrios

exigidos pelo meu
plano de saude
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C) AVALIACAO GERAL

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

Frequéncias

Muito bom 274
Bom 527
Regular 172
Ruim 29
Muito ruim 9
N3o sei/ndo tenho como avaliar 9
Total 1.020
60,0%
51,7%
50,0%
40,0%
30,0% 26,9%
20,0%
10,0%
0,0%
Muito bom Bom
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26,9%
51,7%
16,9%
2,8%
0,9%
0,9%

100,0%

16,9%

Regular

Erro Padrao

1,4%
1,6%
1,2%
0,5%
0,3%
0,3%

2,8%

Ruim

Erro
Amostral
2,7%
3,1%
2,3%
1,0%
0,6%
0,6%

& vivest

Intervalo de Confianga

Nivel de Limite Limite
Significancia Inferior Superior

5% 24,1% 29,6%

5% 48,6% 54,7%

5% 14,6% 19,2%

5% 1,8% 3,9%

5% 0,3% 1,5%

5% 0,3% 1,5%
0,9% 0,9%

— —
Muito ruim N3o sei/ndo tenho

como avaliar
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Frequéncias

Definitivamente Recomendaria

Recomendaria

Indiferente

Recomendaria com ressalvas
N&o recomendaria

N3o sei/n3o tenho como avaliar

Total

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

5,5%

Definitivamente
Recomendaria

56 5,5%
646 63,3%
41 4,0%
130 12,7%
136 13,3%
11 1,1%
1.020 100,0%
63,3%
Recomendaria Indiferente

Pesquisa de Satisfacdo 2025 Planos de Saude Vivest

Erro Padrdo

0,7%
1,5%
0,6%
1,0%
1,1%
0,3%

12,7%

Recomendaria com N&o recomendaria
ressalvas

Erro

Amostral

1,4%
3,0%
1,2%
2,0%
2,1%
0,6%

& vivest

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

Nivel de
Significancia

5%
5%
5%
5%
5%
5%

13,3%

Intervalo de Confianga

Limite

Inferior

4,1%
60,4%
2,8%
10,7%
11,2%
0,4%

1,1%

Limite

Superior

6,9%
66,3%
5,2%
14,8%
15,4%
1,7%

N3o sei/ndo tenho
como avaliar

15
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4. CONCLUSOES

A edicao de 2025 da pesquisa de satisfacdo dos planos de saude com participantes da Vivest

contou com a participacao de 1.020 entrevistados.

Os resultados das questdes relacionadas a atencdo a saude demonstraram que:

93,8% (Sempre + A maioria das vezes + As Vezes) dos beneficiarios conseguiram ter cuidados de
saude por meio de seu plano de saude.

68% (Sempre + A maioria das vezes + As Vezes) foram atendidos pelo seu plano de satide quando
necessitaram de atencao imediata.

Quase 32% afirmaram ter recebido algum tipo de comunicag¢do do plano de saude convidando
ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagao de consultas ou exames preventivos.
92,5% afirmaram que a qualidade da atencdo em saude recebida pela rede credenciada do
plano foi muito boa, boa ou regular.

80,5% afirmaram que a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo
plano de saude Vivest é muito boa, boa ou regular.

Quanto aos canais de atendimento da operadora:

Quase 82% dos beneficiarios avaliaram o atendimento dos canais de acesso da operadora,
considerando o acesso as informacdes de que precisava, como muito bom, bom ou regular.
56,3% dos beneficiarios ndo precisaram utilizar os canais de atendimento da operadora para
realizar reclamac®es sobre o plano de saude, em 2021 eram quase 40%. Outros 21,1%, quando
o fizeram, tiveram sua demanda resolvida.

53,2% dos beneficiarios avaliaram os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de
saude, quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio, como muito bom, bom ou
regular. Cerca de 37% nunca preencheram documentos ou formularios exigidos pelo seu plano
de saude.

Quanto a avaliacdo geral:

95,4% dos beneficiarios estdo satisfeitos com seu plano de saude e atribuiram os conceitos
muito bom, bom ou regular.
Quase 69% dos beneficiarios recomendariam seu plano de saude para amigos ou familiares.

Pesquisa de Satisfacdo 2025 Planos de Saude Vivest 16
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COMPARACAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS PLANOS DE SAUDE
DA VIVEST EDICOES 2025 VS. 2021

A pesquisa de satisfacdo de 2025 apresentou evolu¢do em alguns aspectos do servico de saude
prestado pela Vivest, ao mesmo tempo que indicou desafios em outros quesitos, quando comparada
a edicao de 2021.

Atencao a Saude:

e Acesso a cuidados de saude: Melhorou, passando de cerca de 90% em 2021 para 93,8% em
2025.

e Atendimento imediato em urgéncia/emergéncia: Pequena queda, de quase 70% em 2021 para
68% em 2025.

e Comunicacdo preventiva: Houve avanco significativo, com 32% dos beneficiarios relatando ter
recebido comunicac¢do do plano em 2025, contra cerca de 23% em 2021.

e Qualidade da atencdo a saude: Pequeno aumento, de 90% em 2021 para 92,5% em 2025.

e Facilidade de acesso a lista de prestadores: Pequena queda, de quase 83% em 2021 para 80,5%
em 2025.

Canais de Atendimento:

e Atendimento dos canais de acesso: Pequena reduc¢do, de mais de 83% em 2021 para quase 82%
em 2025.

e Resolucdo de reclamaces: Declinio significativo na efetividade, de 38,6% dos beneficiarios
tendo sua demanda resolvida em 2021 para 21,1% em 2025.

e Facilidade de preenchimento e envio de formularios: Queda de cerca de 70% em 2021 para
53,2% em 2025. No entanto, esse resultado estd diretamente relacionado ao aumento da
parcela de beneficiarios que nunca preencheram documentos ou formularios exigidos pelo
plano de saude, que passou de 17,8% em 2021 para 37,3% em 2025.

Avaliacao Geral:

e Satisfacdo com o plano: Aumento positivo, passando de quase 92% em 2021 para 95,4% em
2025.

¢ Intencdo de recomendacdo: Crescimento expressivo, de cerca de 62% em 2021 para quase 69%
em 2025, sugerindo maior confianca no plano.

Portanto, a pesquisa aponta que a percepcdo geral dos beneficiarios sobre o plano de saude da
Vivest melhorou entre 2021 e 2025, especialmente no acesso a cuidados e na comunicacdo preventiva.
No entanto, houve piora na resolucao de reclamacfes e na facilidade de lidar com documentos e
formularios, o que pode impactar a experiéncia dos usuarios. Esses aspectos demandam atencdo para
garantir um servico mais eficiente e satisfatorio no futuro.
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ESPECIFICIDADES TECNICAS

Estatistico: Alexandre de Araujo Garcia, Conre/DF 7745

Empresa: Opinido Consultoria Ltda. 02.501.289/0001-58

Universo amostral: 22.465 participantes dos planos de saude Vivest
Coleta dos dados: realizada por meio telefénico.

Taxa de respondentes: 9,75% (1.020 entrevistados / 10.465 registros contatados)

Pesquisa de Satisfacdo 2025 Planos de Saude Vivest
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TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS

Eu, ALEXANDRE DE ARAUJO GARCIA, 61 999885230, alexandre@opiniao.inf.br, inscrito(a) no CPF

sob 0 no 645.913.361-15, estatistico legalmente habilitado, com numero de registro profissional 7745,
CONRE-DF sou o responsavel técnico pela elaboracdo da pesquisa de satisfacdo de beneficiarios da
operadora Vivest (Fundacdo CESP), registrada sob o n° 315478 na Agencia Nacional de Saude
Suplementar - ANS, e DECLARO, para os devidos fins de direito:

Que conduzi os trabalhos de acordo com os principios estatisticos, boas praticas e as diretrizes
estabelecidas pela regulamentacdo vigente;
Que executei analises e avaliacfes que atestaram a boa qualidade do cadastro do universo de
beneficiarios, bem como do registro de seus contatos. Essas avaliacdes demonstraram a
qualidade dos dados que serviram de base para a elaboracdo da amostragem e da pesquisa
realizada;
Que elaborei a Nota Técnica da Pesquisa de acordo com as diretrizes minimas estabelecidas em
documento técnico especifico emitido pela ANS;
Que as perguntas efetuadas na pesquisa e as opcdes de resposta para cada uma delas foram
organizadas exatamente da forma estabelecida em documento técnico especifico emitido pela
ANS e que eventuais perguntas adicionais constaram ap0s as perguntas minimas estabelecidas
pela ANS;
Que a conducdo da pesquisa obedeceu ao estabelecido na Nota Técnica e Plano Amostral por
mim elaborado e assinado;
Que ao proceder a pesquisa de satisfacdo de beneficiarios, foram observados fatos relevantes
qgue ensejaram a adocdo das seguintes medidas de adequacgo:

o Ndao foram observados fatos que ensejassem adoc¢do de medidas de adequacgao.
Que o relatério contendo os resultados da pesquisa demonstra a compilacdo das respostas
efetivamente fornecidas pelos beneficiarios entrevistados;

Assumo integral responsabilidade pela fidedignidade das declaracdes ora prestadas ou

impericia, ficando a ANS, desde ja, autorizada a delas fazer, nos limites legais e em juizo ou fora dele, o
uso que lhe aprouver.

Brasilia, 06 de marc¢o de 2025

¥
ALEXANDRE DE ARAUJO GARCIA
Estatistico Responsavel Técnico da Pesquisa

CONRE-DF 7745
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NOTA TECNICA DA PESQUISA

& vivest

Esta Nota Técnica tem como referéncia a Pesquisa de Satisfacdo 2025 realizada com os
beneficiarios dos planos de saude da Vivest.

e Resultados da anélise preliminar guanto a qualidade dos dados de cadastro de beneficidrios: A

base de dados fornecida pela Vivest contava com o registro de 22.465 registros qualificados para

realizacdo da pesquisa.

e Periodo de realizacdo da pesquisa: de 25 a 29 de fevereiro de 2025.

e Populacdo-alvo e os estratos adotados: beneficiarios dos planos de saude Vivest estratificados

proporcionalmente por patrocinadora:

PATROCINADORA FREQUENCIA % Plano amostral

AES BRASIL 182 0,8% 11
CESP 1.044 4,6% 47

CPFL 4129 18,4% 168

EMAE 563 2,5% 16

ENEL 6.040 26,9% 309

ISA CTEEP 1.539 6,9% 90
PARANAPANEMA 35 0,2% 2

SABESP 8.933 39,8% 377

Total Geral 22.465 100,0% 1.020

e Especificacdo dos parametros populacionais de interesse: proporcdo dos participantes segundo

a satisfacdo com os itens investigados.

e Descricdo da populacdo amostrada: beneficiarios dos planos de saude Vivest.

o Definicdo do tipo de coleta utilizada: entrevista por telefone com formulario estruturado em

sistema CATI (Computed Assisted Telephone Interview) préprio para realizacdo de pesquisa desta

natureza.

e Definicdo do plano amostral:

o Amostragem aleatdria estratificada com alocagao proporcional por patrocinadora;

o Amostra autoponderada em relacdo as varidveis sexo e faixa etaria;

o Nivel de significancia alpha de 5%.
¢ Definicdo do tamanho da amostra: 1.020 entrevistados beneficiarios dos planos de saude Vivest.

¢ Definicdo dos estimadores utilizados e seus erros amostrais: frequéncias simples e relativas com

erro amostral de 3% e erros das estimativas variando entre 0,5% e 3,1%.

Pesquisa de Satisfacdo 2025 Planos de Saude Vivest
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e Selecdo da amostra: os entrevistados foram selecionados aleatoriamente dentro da base de

dados contendo 22.465 registros, por meio da plataforma de pesquisa utilizada para execuc¢do do
projeto.

e Descricdo dos procedimentos para o tratamento dos erros ndo amostrais: Para evitar a
ocorréncia de erros ndo amostrais, foram utilizadas ferramentas automatizadas de sorteio dos
entrevistados. O questionario foi aplicado por meio de sistema proprio para realizacao de
pesquisas, todas as entrevistas foram gravadas e durante o processo de controle de qualidade uma
amostra aleatéria de 10% das entrevistas foram auditadas para eliminar possiveis erros de
aplicacdo do questionario ou participantes ndo comprometidos com o processo da pesquisa.
Questionarios com erros de preenchimento, aplicacdo ou consisténcia de respostas foram
excluidos da amostra final.

e Descricdo do sistema interno de controle e verificacdo, conferencia e fiscalizacdo da coleta de
dados e do trabalho de campo: para garantir a qualidade dos dados coletados, todas as entrevistas
foram realizadas em sistema online de gestao do formulario, todas as entrevistas foram gravadas
e um percentual de 10% foram auditadas.

Brasilia, 06 de marco de 2025.

ALEXANDRE DE ARAUJO GARCIA
Estatistico Responsavel Técnico da Pesquisa
CONRE-DF 7745
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RELATORIO DE AUDITORIA:

REALIZADO POR:

AUDITOR: EDNEY FEREIRA LIMA - 28 anos em auditorias.
CPF: 567.699.208-58

RG. 6.943.173-5.

Periodo: 19 a 22/03/2025

PESQUISA DE SATISFAGAO 2025 PLANOS DE SAUDE VIVEST/ANS

INTRODUGAO:

Pesquisa realizada por: Opinidao Consultoria Ltda (CNPJ:02.501.289/0001-58)
A organizagio do setor de PESQUISA DE OPINIAO.

Esta situada a SRTVS QD 701 Ed. Palacio do Radio Torre 3 Cobertura — ASA
SUL BRASILIA - DF.

Durante a auditoria, foi observado a consideragao das boas praticas
profissionais, principios estatisticos, bem como as diretrizes estabelecidas
no documento técnico para a realizagao da pesquisa de satisfacao de
beneficiarios de Planos de Saude VIVEST.

Projeto analisado: PR2025_454 VIVEST PESQUISA ANS

Metodologia:

Pesquisa quantitativa probabilistica com sorteio aleatério dos entrevistados
e controle de cotas.

Coleta das entrevistas:

Amostra: 1.020 entrevistas.

Manual de Integridade OPINIAO CONSULORIA LTDA revisio 01 de
08/08/2018.

Rua Dr. Gabriel dos Santos, 14 Sl. 51 - CEP 01231-010 - Sao Paulo - SP
e-mail: edneyfl@gmail.com edney.lima@edtcconsultoria.com
Fones: (11) 99805-3040; (11) 3661-4140; website: www.edtcconsultoria.com




COMENTARIOS:

Organizacao e responsabilidades:

Foi evidenciada no Manual da qualidade da empresa de pesquisa Revisdao 17 de
14/11/2018 diregao o Sr. Alexandre de Araujo Garcia presidente.

Diretor de negécios e administrativo Carlos André Machado, Diretor Institucional David
Duarte e Diretora Qualitativa Patricia Reis.

Evidenciado a qualificagao técnica.

Foram evidenciados procedimentos relevantes referente a realizagao de pesquisa;

As areas possuem procedimentos com versoes de documentos controladas pela area da
Qualidade.

A estrutura da OPINIAO esta documentada no manual da qualidade e as
responsabilidades das pessoas envolvidas na realizagao do servigo de pesquisa estao
identificadas na descrigao de cargo, nos procedimentos estabelecidos.

Responsabilidade da geréncia sénior:
A organizacao estabelece uma estrutura organizacional evidenciada através do
organograma, onde define as autoridades e responsabilidade para a sua gestao.

Confidencialidade da pesquisa:

A organizagdao determinou uma politica de confidencialidade a nao identificagdao de
clientes ou produtos nos arquivos relacionados ao projeto.

A organizagao conta com restricées muito bem definidas de acesso a rede, através de
login e senha o que impede que pessoas nao envolvidas no projeto tenham acesso aos
documentos do mesmo.

Controle de documento de projetos:

O controle de documentos relacionados ao projeto é definido em pastas especificas e o
acesso ¢ liberado através de solicitagao da responsavel. Cada usuario possui o login e
senha. Para documentos referentes a projetos de pesquisa sao controlados através de
procedimento especifico 3.1.3 Revisao 07 de 29/05/2019.

Controle de registros

Os registros sao controlados em cada pasta do projeto e mantidos em seguranga
necessaria através de restricoes de acesso, definido o tempo de permanéncia em 12
meses para registros primarios e 24 meses para secundarias ou entregas e depois
mantido em arquivo morto.

Os Registros da qualidade sao controlados conforme Procedimento 3.1.4 Revisao 09 de
29/05/2019.

Respondendo solicitagdes de pesquisas

Evidenciado a Instrugdo de Campo dos Pesquisadores.

O questionario foi programado em plataforma CATI.

No projeto PLANOS DE SAUDE VIVEST auditado foram evidenciados: Briefing,
Questionario, Instrucdgo de Campo, cronograma, treinamento basico, onde foram
utilizados, documentos de apoio a pesquisa.

Rua Dr. Gabriel dos Santos, 14 Sl. 51 - CEP 01231-010 - Sao Paulo - SP
e-mail: edneyfl@gmail.com edney.lima@edtcconsultoria.com
Fones: (11) 99805-3040; (11) 3661-4140; website: www.edtcconsultoria.com




Objetivo e metodologia do projeto de pesquisa:

Aplicado a Metodologia de Pesquisa de Satisfagao e Avaliagao dos Servigos de Saude da
Vivest Conforme Metodologia Técnica da ANS.

A pesquisa foi realizada por: TELEFONE

Amostragem e ponderagao:
O Plano Amostral com 1.020 Entrevistas Distribuidas Proporcionalmente as
Patrocinadoras. Nao Foi Necessaria Ponderagao em virtude do controle de cotas.

Descrigao da coleta de dados e processamento de dados:
Os dados foram coletados por meio de Plataforma Cati (Ambiente de Pesquisa Lime
Survety + Controle De Amostra E Ligagdes Quexs).

Conformidade com as leis e codigos profissionais e éticos relevantes:
Evidenciada os critérios em conformidade com o cédigo de ética em pesquisa da ABEP,
da ESOMAR, bem como a LGPD.

Cronograma do projeto:

A organizagdao adota como boa pratica encaminhar o cronograma apés a reunidao de
alinhamento do escopo da pesquisa.

Evidenciado o cronograma do projeto analisado.

Assisténcia e cooperagao com o cliente:
A comunicacao se deu por meio de reuniao online para alinhamento de escopo e e-mails
trocados.

Analise de questionarios e guias de discussao pelo cliente:
Questionario Satiide ANS-2025-v1
Evidenciado o e-mail de aceite pelo cliente.

Observacgao e verificagao da coleta de dados:

Evidenciado a verificacao do projeto quantitativo 10% do material dos entrevistados
criticado e verificado, 100% dos questionarios sao submetidos a um teste eletrénico de
consisténcia.

Questionario e roteiro da discussao:
Evidenciado Procedimento 1.2.1 Preparacao de material de coleta Revisao 08 de
29/06/2017.

Concepcgao e desenho do questionario?

Evidenciado o questionario conforme Documento Técnico Pesquisa de Satisfagao ANS.
Evidenciado o procedimento 1.3.5 de checagem do questionario revisao 10 de
05/07/2017.

Questionarios eletronicos:
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Evidenciado a elaboragao e teste do questionario eletrénico. Evidenciado a Programacgao
do questionario saude ANS_2025_v1.

Gerenciando amostragem e processamento de dados:
O plano amostral foi definido pelo cliente:
Evidenciado o gerenciamento das amostras definidas norma de campo.

Documentos, materiais e produtos da pesquisa:

Evidenciado procedimento para documentos referentes a projetos de pesquisa e sao
controlados conforme procedimento especifico 3.1.3 Revisao 07 de 29/05/2019.

Ficou evidenciado que a organizagao garante a integridade fisica e a devida seguranga
de todas as informagoes fornecidas pelo cliente.

Evidenciado acesso a rede com sua devida autoridade com senhas de acesso e por area.

Armazenamento seguro dos materiais de pesquisa:

Foi evidenciado que a organizagao garante a integridade fisica e a devida seguranca de
todas as informacdes fornecidas pelos clientes. Evidenciado o arquivo eletrénico da
empresa onde demonstra a seguranca dos arquivos. As pastas dos projetos sao
protegidas por login e senhas, conforme evidenciado no TIl. Evidenciado procedimento
3.6.3 - Politica de Seguranc¢a da Informacao.

Retencgao:

Foi evidenciada a identificagao adequada através dos documentos pertinentes.

Os registros primarios sao mantidos por 12 meses e os demais registros do projeto sao
mantidos por 24 meses.

Evidenciada uma estrutura de pastas para a separacao de cada documento relacionado
ao projeto.

Segurancga TI:

A organizagao possui restricoes de acesso em sua rede definida por areas. Cada area
tem especificidades de acesso controlado conforme perfil indicado em documento. Os
projetos encerrados sao copiados mantidos internamente.

Evidenciado o gerenciamento da coleta de dados em todas as etapas do projeto.
Evidenciado a politica de conduta de participantes para entrevistas.

Treinamento basico para o pessoal de campo:

Foi evidenciada registro de treinamentos basicos para o pessoal de campo do projeto
analisado. Para o projeto analisado conforme lista de presenc¢a de Instrugiao de campo e
treinamento basico, evidenciado através da lista de presenga do treinamento realizado -
2024.

Garantia ao entrevistado:
Rua Dr. Gabriel dos Santos, 14 Sl. 51 - CEP 01231-010 - Sao Paulo - SP

e-mail: edneyfl@gmail.com edney.lima@edtcconsultoria.com
Fones: (11) 99805-3040; (11) 3661-4140; website: www.edtcconsultoria.com




Evidenciado a protecao de confidencialidade do entrevistado, os participantes tem
ciéncia e consentimento de participagdao em pesquisa; Evidenciado pelas instrugées do
questionario programado.

O entrevistado é informado quanto a confidencialidade dos dados:
Evidenciado pelas instrugdes do questionario programado.

Instrugao do projeto:

Evidenciado todos os requisitos da instrugao do projeto que é de responsabilidade do
Lider de cada projeto.

A Instrucao do projeto é realizada por meio de instrugcées pessoais e de forma
documentada.

Data e duragao do trabalho de campo:
Evidenciado os registros necessarios. Periodo 25 A 28/02/2025.

Validagao de pesquisa pelo pessoal de campo:

Evidenciado procedimento aplicavel para validagao/checagem 1.3.5 checagem dos
questionarios Revisao 10 de 25/07/2017.

Evidenciado em planilha de controle de validagao/checagem pelo préprio sistema Survey
TOGO onde é realizada a validagao e checagem.

Relatério de checagem 25 a 28/02/2025.

Métodos de validagao:

Evidenciado procedimento para execug¢do da validagao/checagem do projeto. 1.3.5 -
Checagem dos questionarios — revisao 10 de 05/07/2025.

Evidenciado que sdo adotados como métodos de validagao:

— Recontato;

— Monitoramento através de uma amostragem de 10%, havendo inconsisténcia a
checagem sera feita em 100% da pesquisa.

Nesse caso ndo houve inconsisténcia.

Verificagao de registros de dados:
E realizada para o monitoramento da pesquisa através do sistema usado pela
organizagao.

Relatérios de validagao:

Evidenciado o relatério de validagcao. Foi realizado no projeto e documentado na pasta
do projeto com base na planilha definida pela organizacdo. indice de qualidade do
campo onde demonstra a realizagao da validagao.

Validacao de entrevistados e de dados:
Evidenciado no projeto o monitoramento realizado conforme o sistema usado pela
organizagao.
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Validagao de dados de resposta:
E validado via sistema, através de uma analise realizada, identificando preenchimento de
forma a atender o resultado pretendido.

Registros de coleta de dados:
Evidenciado no projeto auditado os registros de coleta de dados e cépias de todos os
registros arquivados na pasta do projeto, bem como o relatério de entrega ao cliente.

Analise de dados:
Evidenciado as especificagoes para analise de dados.

Registros de analises:
O registro esta evidenciado no relatoério.

Validagao da analise de dados:

Evidenciado procedimento para a verificagdo e validacao da analise de dados.
Procedimento 1.5.1 analise dos dados, relatério e apresentagao dos resultados Revisao
06 de 29/06/2017.

Tabelas de dados:

Evidenciado que as tabelas sao reportadas no relatério.

A conferéncia é feita mediante as informag6es obtidas na analise de frequéncia das
respostas.

Coépia de seguranga (Backup), retencao e seguranga de dados:

Todas as diretrizes de seguranga da informagcao sao definidas em procedimento.
Evidenciado Procedimento de Backups 3.6.2 Revisao 07 de 30/06/2018 - Rotina de
Backups e recuperagao. Os Backups sao mantidos externamente.

Realizado mensalmente, LOG’S todos os dias e é verificado e registrado em planilha. O
resgate ocorre através do administrador.

Registro: Arquivos de Log (histérico diariamente).

Procedimento para Atualizagao do Antivirus 3.6.1 Revisdo 05 de 05/07/2017.

A atualizagao automatica com varredura em tempo real e semanalmente.

A manutencao dos equipamentos quando necessario é realizada por empresa
terceirizada. Encaminha um e-mail ao Tl e toma as providéncias necessarias.

Todos os colaboradores possuem login e senha para acesso a rede que é administrada
por TI.

Backup Responsavel: Acesso restrito — Tl Backups.

Todo o histérico do projeto é mantido e rastreavel.

CONFIDENCIALIDADE:

Asseguramos total autonomia e tratamento exclusivo de todos os assuntos relativos a
VIVEST além de, naturalmente, garantirmos total confidencialidade das informagoes
recebidas e necessarias a realizagao do trabalho.

Além de obedecer todos os requisitos de independéncia da auditoria conforme item 6.1
do Documento Técnico Pesquisa de Satisfagdao ANS.
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Garantimos total independéncia na realizagcao dos trabalhos de auditorias realizadas
através de outros Orgaos Certificadores credenciada pelo Inmetro. Eximindo qualquer
conflito de interesse na realizagao de auditorias.

ANTICORRUPGAO

A EDTC TREINAMENTO E CONSULTORIA declara neste ato que esta ciente, conhece e
entende os termos das leis anticorrupgao brasileiras ou de quaisquer outras aplicaveis
sobre o objeto do presente instrumento, em especial a Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de
2013, comprometendo-se a abster-se, por si e por seus socios, administradores, e/ou
terceiros contratados, de qualquer atividade que constitua uma violagdo das
disposi¢coes destas regras de anticorrupgao.

PARECER DA AUDITORIA/CONCLUSAO

Diante do que foi evidenciado e analisado na empresa de pesquisa Opiniao Consultoria
LTDA., considera-se que a pesquisa foi realizada de forma consistente com os
procedimentos documentados.

As evidéncias aqui relatadas foram levantadas através de entrevista, avaliagdo de
documentos e registros, bem como através de avaliagdao dos processos administrativos
e de prestacao de servigo operacional.

Deve ficar claro que as constatagées aqui relatadas sao fruto segundo a auditoria
realizada.

A Pesquisa de Satisfagao junto aos beneficiarios dos planos de saude oferecidos pela
Vivest, estao em conformidade com as diretrizes e exigéncias da ANS (Agéncia Nacional
de Saude Suplementar).

Foram atendidos todos os procedimentos estabelecidos pela Organizacao para a
realizagao da Pesquisa de Satisfagao.

Atendido totalmente o escopo do servigo contratado, bem como os objetivos
estabelecidos na proposta.

Documento assinado digitalmente

b EDNEY FERREIRA LIMA
g .l Data: 25/03/2025 16:24:24-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Edney Ferreira Lima
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