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1. INTRODUCAO

A adocdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios de Planos de Sadide como um dos
componentes para o Programa de Qualificacdo Operadoras - PQO tem como objetivo
aumentar a participacdo do beneficidrio na avaliacdo da qualidade dos servicos oferecidos
pelas operadoras de planos de assisténcia a salde. Os resultados da pesquisa aportam insumos
para aprimorar as acdes de melhoria continua da qualidade da assisténcia a saude por parte
das operadoras, além de trazer subsidios para as acdes regulatdrias 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 Beneficidrios de Planos de Saude.

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

O objetivo desta Pesquisa foi mensurar a satisfacdo do beneficidrio com o servico
prestado pelos planos de satide da FUNDACAO CESP — entidade operadora de planos privados
de assisténcia a saude, registrada na Agéncia Nacional de Saude Suplementar sob o n2 315478.

Para tanto, 1.010 beneficidrios com 18 anos ou mais dos planos de saude Vivest foram
ouvidos entre os dias 04 e 13 de fevereiro de 2026 sob a coordenacdo do estatistico Alexandre
de Araujo Garcia, registrado no Conre/DF sob o nimero 7745, responsavel pela empresa
Opinido Consultoria Ltda (02.501.289/0001-58) executora da pesquisa. A auditoria
independente do estudo foi realizada pelo consultor Edney Ferreira Lima, CPF 567.699.208-
59.
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2. DADOS TECNICOS DA PESQUISA

O universo representado por esta pesquisa é composto pelos beneficidrios com 18
anos ou mais da Vivest que usufruem do plano de saude gerido pela entidade.

Como todo o universo estava disponivel, foi possivel considerar o design de uma
amostra aleatéria estratificada de forma proporcional aos estratos representados pelas
patrocinadoras da Vivest: AUREN, CESP, CPFL, EMAE, ENEL, ISA ENERGIA, NECT e
PARANAPANEMA. A composi¢ao da amostra de 1.010 entrevistados seguiu a tabela abaixo:

PATROCINADORA FREQUENCIA % AMOSTRA
AUREN 206 1,1% 10
CESP 1.709 8,7% 65
CPFL 5.360 27,4% 260
EMAE 957 4,9% 39
ENEL 9.128 46,6% 524
ISA ENERGIA 2.082 10,6% 106
NECT 90 0,5% 3
PARANAPANEMA 57 0,3% 3
Total Geral 19.589 100,0% 1.010

A amostra foi extraida de forma aleatéria a partir da base de dados contendo 19.589
usuadrios dos planos de salude geridos pela Vivest. Ao todo foram entrevistados 1.010
participantes.

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

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 realizacdo de pesquisas, todas as entrevistas foram gravadas e durante o processo
de controle de qualidade uma amostra aleatdria de 10% das entrevistas foram auditadas para
eliminar possiveis erros de aplicacdo 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 19.589 potenciais entrevistados, foram utilizados 13.020
registros da base de dados disponibilizada pela Vivest, representando 66,5% do total. Destes
registros utilizados sairam as 1.010 entrevistas. Os demais registros foram descartados em
funcdo das seguintes ocorréncias:
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RESULTADO OPERACIONAL (CLASSIFICAGCAO ANS) n %
Questionario concluido 1.010 7,8%
Ndo aceitou participar (recusa) 368 2,8%
Entrevista incompleta 70 0,5%
Nao localizado 11.530 88,6%
Outros 42 0,3%
Total 13.020 100,0%

Nota: A classificacdo acima consolida os codigos operacionais do sistema CATI (ex.: recusa, abandono, ndo atende,
fora de servico etc.) nas categorias macro recomendadas pela ANS. A tabela detalhada de ocorréncias
operacionais encontra-se no Anexo |.

As tentativas de contato e os desfechos do campo foram consolidados em categorias
macro, conforme diretrizes do Documento Técnico da ANS, distinguindo: questionarios
concluidos, recusas, entrevistas incompletas, ndo localizados e outros desfechos
(inelegibilidade, cadastro invalido e exclusGes de controle de qualidade). No periodo de
realizagao, foram trabalhados 13.020 registros, resultando em 1.010 questionarios concluidos
(7,8%); a maior parcela dos casos correspondeu a ndo localizados (88,6%), seguida de recusas
(2,8%) e entrevistas incompletas (0,5%).

A pesquisa foi realizada entre os dias 04 e 13 de fevereiro de 2026. Seu planejamento
foi realizado entre os dias 26 e 30 de janeiro de 2026.

O periodo base de referéncia para os participantes da pesquisa refletiu as percepcdes
dos Ultimos 12 meses, ou seja, de fevereiro de 2025 a janeiro de 2026.

3. PERFIL DA AMOSTRA

A amostra de beneficidrios entrevistados totalizou 1.010 respondentes, com
predominancia de faixas etarias mais elevadas, destacando-se o grupo de 60 anos ou mais
(38,2%; n=386), seguido pelas faixas de 40 a 49 anos (23,2%; n=234) e 30 a 39 anos (20,4%;
n=206); as faixas até 29 anos (7,2%; n=73) e 50 a 59 anos (11,0%; n=111) apresentaram menor
participagdo. Observou-se ainda maior proporgao de respondentes do sexo masculino (77,8%;
n=786) em comparac¢do ao sexo feminino (22,2%; n=222). Quanto a distribui¢cdo por plano, a
amostra concentrou-se principalmente nos produtos DIGNA (49,2%; n=497), ESSENCIA (20,7%;
n=209) e PES (18,0%; n=182), que em conjunto representam aproximadamente 87,9% do total,
enquanto os demais planos apresentaram participacdes reduzidas

Homem TBE TT.E% 18-29 73 T.2% DIGNA 437 49.2%
Mulher 222 212.32% 30-39 206 20.4% ESSEMCIA 209 20,7%
Total L010 100,0% 40-49 234 23,2% PES 182 18,0%
50-59 111 11,0% PLEMIVITA [ 5,9%

G0+ 3B6  382% NOS50 PLAND 43 4,3%

Total 1.010 100,0% EXTEMSIVE 18 1.8%

VIVEST-EMAE 1 0,1%

Total L1010 100,0%
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4. RESULTADOS DA PESQUISA

As questBes da pesquisa foram organizadas em 3 tematicas: atencdo a saude, canais
de atendimento da operadora e avaliacdo geral. Os resultados estdo agrupados segundo estas
tematicas e sua apresentacdo foi realizada por meio de tabelas e graficos de frequéncia.

A) ATENCAO A SAUDE

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

Intervalo de Confianga
(95%)
Erro Nivel de Limite Limite
Amostral  Significincia (o) Inferior Superior

Frequéncias n % Erro Padrdo

Sempra 527 52,2% 1,6% 3,1% 5% 49,1% 55,3%
A maioria das vezes 250 24,8% 1,4% 2,7% 5% 22,1% 27,4%
Asvezes 195 19,3% 1,2% 2,4% 5% 16,9% 21,7%
Nunca 12 1,2% 0,3% 0,7% 5% 0,5% 1,9%
Nos 12 Gltimos meses nio procurel cuidados de salde 21 2,1% 0,4% 09% 5% 1,2% 3,0%
Mo sei/nio me lembro 5 0,5% 0,2% 0,4% 5% 0,1% 0,9%
Total 1.010 100,0%

60,0%

52,2%

50,0%

40,0%

30,0%

24,8%
19,3%
20,0%
10,0%
()
1,2% 2,1% 0,5%
0,0% — [ |
Sempre A maioria das As vezes Nunca Nos 12 dltimos  N3o sei/ndo me
vezes meses ndo lembro
procurei cuidados
de saude
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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 saude assim que precisou?

Intervalo de Confianga

— Erro Padkdio Erro Nivel de Limite Limite
i Amaostral Significdncia Inferior Superior

Sempre 478 47,3% 1,6% 3,1% 59 44,2% 50,4%
A maioria das vezes 119 11,8% 1,0% 2,0% 5% 9,8% 13,8%
As vezes 89 8,8% 0,9% 1,7% 54 7,1% 10,6%
Nunca 19 1,9% 0,4% 0,8% 5% 1,0% 2,7%
Mos 12 dltimos ndo precisei de atengio imediata 302 259,9% 1,4% 2,8% 5% 271% 32,7%
Nio sei/nio me lembro 3 0,3% 0,2% 0,3% 55 0,0% 0,6%
Total 1.010 100,0%

50,0% 47,3%

45,0%

40,0%

35,0%

29,9%

30,0%

25,0%

20,0%

0,
15,0% 11,8%
0,
10,0% 8,8%
0,
5,0% 1,9%
0,3%
0,0% [ |
Sempre A maioria das As vezes Nunca Nos 12 dltimos  N3o sei/ndo me
vezes nao precisei de lembro

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

Intervalo de Confianga

— Erro Padkdio Erro Nivel de Limite Limite
i Amaostral Significdncia Inferior Superior

Sim 343 34,0% 1,5% 2,9% 59 31,09% 36,5%
Nio 593 58,7% 1,5% 3,0% 59 55,7% 61,7%
Nio sei/ndo me lembro 74 7.3% 0,8% 16% 5% 5.7% 8,9%
Total 1.010 100,0%

70,0%

58,79

60,0% 7%

50,0%

40,0%

34,0%

30,0%

20,0%

10,0% 7,3%

0[0% -
Sim N3o 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, laboratdrios, clinicas, médicos, dentistas,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicdlogos e outros)?

Intervalo de Confianga

e Erro Padrdio Erro Nivel de Limite Limite
sl Amaostral Significdncia Inferior Superior
Muito bom 339 33,6% 1,5% 2,9% 59 30,7% 36,5%
Bom 501 49,6% 1,6% 3,1% 5% 46,5% 52,7%
Regular 117 11,6% 1,0% 2,0% 5% 9,6% 13,6%
Ruim 31 3,1% 0,5% 1,1% 59 2,0% 4,1%
Muito ruim 12 1,2% 0,3% 0,7% 5% 0,5% 1,9%
Nos 12 dltimos meses ndo recebi atengio em salde 9 0,9% 0,3% 0,6% 5% 0,3% 1,5%
Nio sei/ndo me lembro 1 0,1% 0,1% 0,2% 5% 0,0% 0,3%
Total 1.010 100,0%
60,0%
49,6%
50,0%
40,0%
33,6%
30,0%
20,0%
11,6%
10,0%
3,1% o
1,2% 0,9% 01%
0’0% - I —
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim  Nos 12 dltimos N3o sei/n3o

meses ndo me lembro
recebi atengdo
em saude
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Pergunta 5: Como o (a) Sr.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos
credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos,
fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: guia
médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

Intervalo de Confianga

e Erro Padrdio Erro Nivel de Limite Limite
sl Amaostral Significdncia Inferior Superior
Muito bom 166 16,4% 1,29 2,3% 59 14,2% 18,7%
Bom 396 39,2% 1,5% 3,0% 5% 36,2% 42,7%
Regular 233 23,1% 1,3% 2,6% 5% 20,5% 25,7%
Ruim 118 11,7% 1,08 2,0% 59 9,7% 13,7%
Muito ruim 46 4,6% 0,7% 1,3% 5% 3,3% 5,8%
Munca acessel a lista de prestadores de servigos
credenciados pelo meu plano de salide 42 s i e = £ b
Nio sei/ndo me lembro 9 0,9% 0,3% 0,6% 5% 0,3% 1,5%
Total 1.010 100,0%
45,0%
39,2%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0% 23,1%
0,
20,0% 16,4%
15,0% 11,7%
10,0%
4,6% 4,2%
5,0%
- H B =
0,0% —
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim  Nunca acessei N3o sei/ndo
a lista de me lembro
prestadores de
servigos

credenciados
pelo meu plano
de saude

10
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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 eletrénico ) como o (a) Sr.(a) avalia seu atendimento,
considerando o acesso as informacdes de que precisava?

Intervalo de Confianca

— Erro Padrdio Erro Nivel de Limite Limite
i Amaostral Significdncia Inferior Superior

Muito bom 223 22,1% 1,3% 2,6% 5% 19,5% 24,6%
Bom 514 50,9% 1,6% 31% 5% 47,8% 54,0%
Regular 169 16,7% 1,2% 2,3% 5% 14,4% 19,0%
Ruim 38 3,8% 0,6% 12% 5% 2,6% 4.9%
Muito ruim 1 1,1% 0,3% 0,6% 59 0,4% 1,7%
Nos 12 Gltimos meses ndo acessei meu plano de salde 42 4,2% 0,6% 1,2% 5% 2,0% 5,4%
MNio sei/ndo me lembro 13 1,3% 0,4% 0,7% 5% 0,6% 2,0%
Total 1.010 100,0%

60,0%

50,9%

50,0%

40,0%

30,0%

22,1%
20,0% 16,7%
10,0%
3,8% 4,2%
1,1% 1,3%
O 0% - | - |
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim  Nos 12 ultimos N3o sei/ndo

meses ndo me lembro
acessei meu
plano de saude

11
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Pergunta 7: Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) fez uma reclamacdo para o seu plano de
salde (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale
Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) o (a) Sr.(a) teve sua demanda resolvida?

Intervalo de Confianga

— Erro Padkdio Erro Nivel de Limite Limite
i Amaostral Significdncia Inferior Superior

Sim 240 23 8% 1,3% 2,6% 59 21,1% 26,4%
Nio 142 14,1% 1,1% 2,1% 5% 11,9% 16,2%
Nos 12 (lti ndo reclamei d lano d
S::de IMOSs Meses 0 recliamel do meu plano de 614 ﬁﬂ‘,ﬁ% 1,5‘.'06 3,0% sag 5?,8% 63,8%
N0 sei/nSo me lembro 14 1,4% 0,4% 0,7% 5% 0,7% 2,1%
Total 1.010 100,0%

70,0%

60,8%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

23,8%
20,0%
14,1%
10,0%
1,4%
0,0% —
Sim Ndo Nos 12 ultimos meses ndo  N3o sei/ndo me lembro
reclamei do meu plano de
saude

12
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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, inclusdo
de dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

Intervalo de Confianga

e Erro Padrdio Erro Nivel de Limite Limite
sl Amaostral Significdncia Inferior Superior

Muito bom 92 9,1% 0,9% 1,8% 59 7,3% 10,9%
Bom 364 36,0% 1,5% 3,0% 5% 33,1% 39,0%
Regular 168 16,6% 1,2% 2,3% 5% 14,3% 18,9%
Ruim ES 3,5% 0,6% 1,1% 59 2,3% 4,6%
Muito ruim 23 2,3% 0,5% 0,9% 5% 1,4% 3,2%
MNunca preenchi documentos ou formuldrios exigidos hil 29,8% 1,4% 28% . 27,0% 32,6%
pelo meu plano de satGde
Mo sei/ndo me lembro 27 2,7% 0,5% 1,0% 5% 1,7% 3.7%
Total 1.010 100,0%

40,0%

36,0%
35,0%
29,8%
30,0%
25,0%
0,
20,0% 16,6%
15,0%
9,1%
10,0%
0,
5,0% 3,5% 2,3% 2,7%
00% ] ] |
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca N3o sei/ndo
preenchi me lembro
documentos

ou formuldrios

exigidos pelo

meu plano de
saude

13
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C) AVALIACAO GERAL

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

Intervalo de Confianca

— ) Erro Padrdio Erro Nivel de Limite Limite
i Amaostral Significdncia Inferior Superior

Muito bom 293 29,0% 1,4% 2,8% 5% 26,2% 31,8%
Bom 522 51,7% 1,6% 3,1% 59 48,6% 54,8%
Regular 155 15,3% 1,1% 2,2% 5% 13,1% 17,6%
Ruim 25 2,5% 0,5% 1.0% 5% 1,5% 3.4%
Muito ruim 10 1,0% 0,3% 0,6% 59 0,4% 1,6%
Nio sei/ndo tenho como avaliar 5 0,5% 0,2% 0,4% 5% 0,1% 0,9%
Total 1.010 100,0%

60,0%

51,7%
50,0%
40,0%
29,0%
30,0% .
20,0%
15,3%
10,0%
2,5%
7 1,0% 0,5%
0,0% - —
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim N3o sei/ndo
tenho como
avaliar

14
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Pergunta 10: O (a) Sr.(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?

Frequéncias

Erro Padrio

Erro

Nivel de

Intervalo de Confianga

Definitivamente Recomendaria
Recomendaria

Indiferente

Recomendaria com Ressalvas
Nio Recomendaria
Nio sei/ndo tenho como avaliar

Total

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

7,5%

Definitivamente
Recomendaria

76 7,5%
647 64,1%

42 4,2%
116 11,5%
113 11,2%

16 1,6%
1.010 100,0%

64,1%
4,2%
Recomendaria Indiferente

15

0,8%
1,5%
0,6%
1,0%
1,0%
0,4%

11,5%

Amaostral
1,6%
3,0%
1,2%
2,0%
1,9%
0,8%

Recomendaria
com ressalvas

Significdncia

11,2%

Nao
recomendaria

Limite Limite
Inferior Superior
5,9% 9,2%
61,1% 67,0%
2,9% 5,4%
9,5% 13,5%
9,2% 13,1%
0,8% 2,4%
1,6%
—
N3o sei/ndo
tenho como
avaliar
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5. CONCLUSOES

A edicdo de 2026 da pesquisa de satisfacdo dos planos de salde com participantes da
Vivest contou com a participagdo de 1.010 entrevistados.

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

e 96,1% (Sempre + A maioria das vezes + As Vezes) dos beneficidrios conseguiram ter
cuidados de saude por meio de seu plano de saude.

e 68,1% (Sempre + A maioria das vezes + As Vezes) foram atendidos pelo seu plano de
salde quando necessitaram de atengao imediata.

e Quase 33,9% afirmaram ter recebido algum tipo de comunicacdo do plano de saude
convidando ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou exames
preventivos.

e 94,6% afirmaram que a qualidade da atengdo em saude recebida pela rede credenciada
do plano foi muito boa, boa ou regular.

e 88,5% afirmaram que a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos
credenciados pelo plano de saude Vivest é muito boa, boa ou regular.

Quanto aos canais de atendimento da operadora:

e (Quase 89,5% dos beneficiarios avaliaram o atendimento dos canais de acesso da
operadora, considerando o acesso as informacfes de que precisava, como muito bom,
bom ou regular.

e 60,6% dos beneficidrios ndo precisaram utilizar os canais de atendimento da operadora
para realizar reclamacdes sobre o plano de saude; outros 23,8% tiveram suas
demandas resolvidas quando reclamaram.

e 61,7% dos beneficiarios avaliaram o quesito facilidade no preenchimento e envio dos
documentos ou formuldrios exigidos pelo plano de salide como muito bom, bom ou
regular. Cerca de 30% nunca preencheram documentos ou formularios exigidos pelo
seu plano de saude.

Quanto a avaliacdo geral:

e 96% dos beneficidrios estdo satisfeitos com seu plano de saude e atribuiram os
conceitos muito bom, bom ou regular.

e 72,1% dos beneficidrios recomendariam seu plano de salde para amigos ou familiares
(Recomendaria ou Definitivamente Recomendaria).
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COMPARACAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS PLANOS DE SAUDE DA
VIVEST EDICOES 2026 VS. 2025

A edicdo de 2026 da pesquisa de satisfacdo dos planos de saude da Vivest apresentou
mudancas em diversos aspectos em relagdo a edigao de 2025.

Atencdo a Saude:

e Acesso a cuidados de saude: houve melhora, passando de 93,8% em 2025 para 96,1%
em 2026.

e Atendimento imediato em urgéncia/emergéncia: manteve-se estavel, de 68,0% em
2025 para 68,1% em 2026.

e Comunicacdo preventiva: avan¢os continuos, com 33,9% dos beneficidrios relatando
ter recebido comunicagdo em 2026, contra 32% em 2025.

e (Qualidade da atencdo a saude: aumento de 92,5% em 2025 para 94,6% em 2026.

e Facilidade de acesso a lista de prestadores: queda, de 80,5% em 2025 para 78,5% em
2026.

Canais de Atendimento:

e Atendimento dos canais de acesso: avanco expressivo, de 82% em 2025 para 89,5% em
2026.

e Resolucdo de reclamacdes: melhora, passando de 21,1% em 2025 para 23,8% em 2026.

e Facilidade de preenchimento e envio de formularios: aumento da satisfacdo de 53,2%
em 2025 para61,7% em 2026. Esse resultado esta relacionado a redugao da parcela de
beneficiarios que nunca preencheram documentos ou formularios exigidos pelo plano
de saude, que passou de 37,3% em 2025 para 30,0% em 2026.

Avaliacdo Geral:

e Satisfacdo com o plano: pequena elevacdo, de 95,4% em 2025 para 96% em 2026.
e Intencdo de recomendacdo: crescimento, de 69% em 2025 para 72,1% em 2026,
indicando maior disposicdo em recomendar o plano.

Portanto, a pesquisa indica que a percepcao geral dos beneficiarios sobre os planos de
saude da Vivest melhorou em 2026: houve avanco no acesso a cuidados (96,1 % vs. 93,8 % em
2025) e na qualidade da atencdo em saude, além de uma comunicagdo preventiva mais
presente. A satisfacdo geral e a intencdo de recomendagdo também cresceram.

No entanto, alguns pontos merecem atencdo: a facilidade de acesso a lista de
prestadores apresentou leve queda, e a proporc¢do de beneficiarios que ndo precisou reclamar
continua significativa. Esses aspectos sugerem que, apesar dos avancos, é importante
continuar aprimorando a experiéncia do usudrio para garantir um servico mais eficiente e
satisfatério no futuro.
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ANEXO | — NOTA TECNICA DA PESQUISA

Esta Nota Técnica tem como referéncia a Pesquisa de Satisfacdo 2026 realizada com os
beneficidrios com 18 anos ou mais dos planos de saude da Vivest.

e Resultados da andlise preliminar quanto a qualidade dos dados de cadastro de

beneficidrios: A base de dados fornecida pela Vivest contava com o registro de 19.589

beneficidrios elegiveis para realizacdo da pesquisa.

e Os desfechos operacionais do sistema CATI foram consolidados em categorias macro
conforme diretrizes do Documento Técnico da ANS: (i) questiondrio concluido; (ii) ndo
aceitou participar (recusa); (iii) entrevista incompleta; (iv) ndo localizado; e (v) outros
(cadastro invalido/inelegivel/exclusGes de controle). Para fins de consolidacdo,
‘telefone indisponivel ou fora de servico’ foi classificado como ‘ndo localizado’, por
representar impossibilidade de contato apds tentativas.

Resultado (operacional / CATI) Qtde (n) % Categoria ANS (macro)
Questionario concluido 1.010 7,76% Questionario concluido
Maxi h I
tei:;?\?a(:;e chamadas alcancadas (3 9.294 71,38% Ndo localizado
Mudo ou ndo toca o telefone 1.235 9,49% N3o localizado
Telefone indisponivel ou fora de servigo 1.001 7,69% N3o localizado
Recusa Simples do Entrevistado ou outra 248 1 90% N3o aceitou participar
pessoa 17 (recusa)
Recusa Forte do Entrevistado ou outra pessoa 120 0,92% Ndo aceitou participar

(recusa)
rAegae“nzjzr;ento concluido, mas entrevista ndo 65 0,50% Entrevista incompleta
Telefgne (Errado (Escritorio, Governo, Outra 51 0,16% Outros
organizacgao)

Auto Resposta online 16 0,12% Outros
Abandonou a pesquisa 5 0,04% Entrevista incompleta
Controle de qualidade 2 0,02% Outros
Entrevistado falecido 2 0,02% Outros
Respondente ndo qualificado 1 0,01% Outros

Total 13.020 100,00% —

e Periodo de realizacdo da pesquisa: de 04 a 13 de fevereiro de 2026.

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

estratificados proporcionalmente por patrocinadora:
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FREQUENCIA % EQEAC%%RSA
PATROCINADORA
AUREN 206 1,1% 10
CESP 1.709 8,7% 65
CPFL 5.360 27,4% 260
EMAE 957 4,9% 39
ENEL 9.128 46,6% 524
ISA ENERGIA 2.082 10,6% 106
NECT 90 0,5% 3
PARANAPANEMA 57 0,3% 3
Total Geral 19.589 100,0% 1.010

Especificacdo dos parametros populacionais de interesse: proporc¢do dos participantes
segundo a satisfacdo com os itens investigados.

Descricdo da populacdo amostrada: o universo da pesquisa foi composto pelos
beneficidrios com 18 anos ou mais vinculados aos planos de saude Vivest, constantes
na base cadastral fornecida pela operadora. Apds procedimento de qualificacdo
cadastral (validagdo e consisténcia de contatos telefénicos), obteve-se um universo
elegivel de 19.589 beneficidrios, utilizado como sistema de referéncia (frame amostral)
para o sorteio da amostra.

Definicdo do tipo de coleta utilizada: entrevista por telefone com formulario
estruturado em sistema CATI (Computed Assisted Telephone Interview) proprio para
realizacdo de pesquisa desta natureza.

Definicdo do plano amostral:

o Amostragem aleatdria estratificada com alocacdo proporcional por
patrocinadora;

o A alocacdo amostral foi proporcional por patrocinadora; as distribuicdes de
sexo e faixa etaria foram monitoradas para aderéncia ao perfil do universo, sem
aplicacdo de pesos especificos por essas variaveis;

o Nivel de significancia alpha de 5%.

Definicdo do tamanho da amostra: 1.010 entrevistados beneficiarios dos planos de
saude Vivest.

Ponderacdo e estimadores: As estimativas apresentadas no relatorio foram calculadas

na forma de proporcBes para cada alternativa de resposta do questionario.

Considerando o plano amostral com estratificacdo por patrocinadora, foram aplicados

pesos amostrais por patrocinadora, de modo que cada estrato contribuisse para os

resultados agregados em proporcao a sua participacdo no universo elegivel. Para cada
IWiyi

resposta, a propor¢do ponderada foi estimada por P, = S onde y;indica a
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resposta do beneficiario e w;representa o peso amostral definido para o estrato
(patrocinadora). Os pesos foram definidos como wy, = N, /n;,, em que N é o total de
beneficiarios elegiveis no estrato h(patrocinadora) e n,o total de entrevistas
concluidas nesse estrato.

e Precisdo (erro padrdo e IC): Para cada estimativa ponderada, foram calculados erro
padrdo e intervalos de confianca (IC) ao nivel de 95% (@ = 5%), apresentados no
relatério na forma de limites inferior e superior. A construcdo dos intervalos seguiu o
formato p,, + 1,96 - EP(p,,). A margem de erro amostral global reportada para a
pesquisa foi de 3,0 pontos percentuais, ao nivel de confianga de 95%, para
proporgdes em torno de 50%, com base no tamanho amostral total n = 1.010.

e Definicdo dos estimadores utilizados e seus erros amostrais: foram estimadas
frequéncias absolutas e relativas (proporgdes ponderadas), com apresentacdo do erro
padrdo e do intervalo de confianca de 95% por alternativa; a margem de erro global é
de 3,0 p.p. (para proporgdes em torno de 50%, n = 1.010).

e Selecdo da amostra: a amostra foi selecionada a partir do frame amostral composto
pelos beneficidrios elegiveis (18 anos ou mais) constantes na base cadastral qualificada
da operadora. Adotou-se amostragem aleatdria estratificada por patrocinadora, com
alocacdo proporcional ao tamanho de cada estrato no universo. Em cada estrato, os
beneficidrios foram inicialmente selecionados por sorteio aleatério simples. Quando
um registro resultou em desfecho definitivo de ndo entrevista (ndo localizado apds 3
tentativas, recusa, invalido/inelegivel), foi realizada substituicdo por novo sorteio
aleatério no mesmo estrato, preservando a proporcionalidade por patrocinadora e o
tamanho amostral planejado.

e Conducdo do campo e ndo resposta: As entrevistas foram realizadas por telefone, com
apoio de sistema CATI. Para cada registro sorteado, foram realizadas até 3 tentativas
de contato em horarios distintos; atingido esse limite sem éxito, o caso foi classificado
como “maximo de chamadas alcancadas (ndo localizado)”. Todos os desfechos do
campo foram registrados conforme tipologia operacional (concluido, recusas,
agendamentos ndo efetivados, abandonos, ndo localizados e demais ocorréncias), com
consolidagdo posterior em categorias macro para fins de relatério. Ao final do periodo
de coleta, foram trabalhados 13.020 registros, resultando em 1.010 questiondrios
concluidos.

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
realizacdo 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 questiondrio ou participantes nao
comprometidos com o processo da pesquisa. Questionadrios com erros de
preenchimento, aplicacdo ou consisténcia de respostas foram excluidos da amostra
final.
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Descricdo do sistema interno de controle e verificacdo, conferéncia 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 gestdo do formulario, todas
as entrevistas foram gravadas e um percentual de 10% foram auditadas.

Brasilia, 20 de fevereiro de 2026.

ALEXA
Estatistico Redp xlel'Técnico da Pesquisa
CONRE-DF 7745
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ANEXO Il - TERMO DE RESPONSABILIDADE - RESPONSAVEL TECNICO
RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA

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 nimero de
registro profissional 7745, CONRE-DF sou o responsavel técnico pela elaboracdo da pesquisa
de satisfacdo de beneficiarios da operadora FUNDACAO CESP, registrada sob o n2 315478 na
Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS, e DECLARO, para os devidos fins de direito:

e Que conduzi os trabalhos de acordo com os principios estatisticos, boas praticas e as
diretrizes estabelecidas pela regulamentacdo vigente;

e Que executei analises e avaliacbes que atestaram a boa qualidade do cadastro do
universo de beneficidrios, bem como do registro de seus contatos. Essas avaliagdes
demonstraram a qualidade dos dados que serviram de base para a elaboracdo da
amostragem e da pesquisa realizada;

e Que elaborei a Nota Técnica da Pesquisa de acordo com as diretrizes minimas
estabelecidas em documento técnico especifico emitido pela ANS;

e Que as perguntas efetuadas na pesquisa e as op¢des 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 apds as
perguntas minimas estabelecidas pela ANS;

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

e Que ao proceder a pesquisa de satisfacdo de beneficidrios, foram observados fatos
relevantes que ensejaram a adoc¢ado das seguintes medidas de adequacado:

o Nao se aplicam medidas de adequagdo a registrar no periodo.
e Que o relatério contendo os resultados da pesquisa demonstra a compilacdo das

respostas efetivamente fornecidas pelos beneficidrios entrevistados.

Assumo integral responsabilidade pela fidedignidade das declaracBes 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, 20 de fevereiro de 2026.

\
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
CPF: 567.699.208-58

RG. 6.943.173-5.

Periodo 16 a 18/03/2026

PESQUISA DE SATISFAGAO 2026 PLANOS DE SAUDE
VIVEST/ANS

INTRODUGAO:

Pesquisa realizada por: Opiniao Consultoria Ltda.

CNPJ:02.501.289/0001-58.

A organizagio do setor de PESQUISA DE OPINIAO.

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

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

A auditoria foi realizada com base em entrevista e avaliacido dos
documentos do sistema de gestdao, bem como o relatério da pesquisa.

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

Projeto analisado: PR2025_454_VIVEST PESQUISA ANS
A pesquisa foi realizada entre os dias 04 e 13 de fevereiro de 2026.

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

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

A forma de coleta das entrevistas:

Questionario aplicado por tele pesquisa.

Conforme consta no relatério entregue ao cliente.

Amostra: 1.010 entrevistas, conforme relatério da pesquisa.

Utilizada com predominancia de faixas etarias mais elevadas, destacando-
se o grupo de 60 anos ou mais.

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

A pesquisa indica que a percepcao geral dos beneficiarios sobre os planos
de saude da Vivest melhorou em 2026.

AVALIACAO/COMENTARIOS:

Organizacao e responsabilidades:

Foi evidenciada no Manual da qualidade da empresa de pesquisa Revisao
17 de 14/11/2018 a nomeacao de um representante da direcao o Sr.
Alexandre de Araujo Garcia (presidente) para a area da qualidade, bem
como foram definidos a Politica e os Objetivos da Qualidade.

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

Evidenciado a qualificagao técnica da equipe.

Foram evidenciados procedimentos relevantes referente a realizagao de
pesquisa;

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

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

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

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

Presidente Sr. Alexandre de Araujo Garcia.

Confidencialidade da pesquisa:

A organizacao determinou uma politica de confidencialidade a nao
identificagao de clientes ou produtos nos arquivos relacionados ao projeto.
Evidenciado em todos os processos auditados.

A organizagao conta com restricoes 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 é liberado através de solicitacao 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 sdao controlados em cada pasta do projeto e mantidos em
seguranc¢a 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
Revisdo 09 de 29/05/2019.

Respondendo solicitagoes de pesquisas:
Evidenciado a Instrugcao de Campo dos Pesquisadores.
O questionario foi programado em plataforma CATI.

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

No projeto PLANOS DE SAUDE VIVEST auditado foram evidenciados:
Briefing, Questionario, e-mail de aprovacao, Instrucdao de Campo,

cronograma, treinamento basico, onde foram utilizados, outros documentos
de apoio a pesquisa.

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.

O Plano Amostral com 1.010 Entrevistas Distribuidas Proporcionalmente as
Patrocinadoras. Nao Foi Necessaria Ponderacao em virtude do controle de
cotas.

Descricao 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).

Terceirizagcao de etapas individuais da pesquisa:
Nao houve mao de obra terceirizada para o projeto analisado.

Conformidade com as leis e cédigos profissionais e éticos

relevantes:

Evidenciada os critérios em conformidade com o coédigo de ética em
pesquisa da ABEP, da ESOMAR, bem como a LGPD.

Cronograma do projeto:

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

Evidenciado o cronograma do projeto analisado.

Assisténcia e cooperacao com clientes:
A comunicacao se deu por meio de reuniao online para alinhamento de

escopo e e-mails trocados.
Rua Dr. Gabriel dos Santos, 14 Sl. 51 - CEP 01231-010 - Sao Paulo - SP
e-mail: edneyfl@gmail.com
Fones: (11) 99805-3040; website: www.edtcconsultoria.com
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Analise de questionarios e guias de discussao pelo cliente:
Questionario Saude ANS.
Evidenciado o e-mail de aceite pelo cliente.

Observacao e verificacao da coleta de dados:

Evidenciado na proposta enviada para o cliente do projeto quantitativo 10%
do material dos entrevistados sera criticado e verificado, 100% dos
questionarios sdao submetidos a um teste eletrénico de consisténcia.

Estrutura de cédigo e analise dos dados:
Template estabelecido pela ANS conforme doc. técnico evidenciado.

No projeto analisado houve necessidade de codificagao:
Nao houve necessidade de codificacao.

Questionario e roteiro da discussao?
Evidenciado o Questionario;

Evidenciado Procedimento 1.2.1 Preparagao de material de coleta Revisao
08 de 29/06/2017.

Concepcao e desenho do questionario?
Evidenciado o questionario, conforme Documento Técnico ANS.

Evidenciado o procedimento 1.3.5 de checagem do questionario revisao 10
de 05/07/2017.

Pré-teste de questionario?
Resultado obtido e o mesmo foi aplicado com a area de operacoes. Nao foi
necessario. Pesquisa reaplicada conforme padroes de edi¢cdoes anteriores e
do documento técnico da ANS.

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

Evidenciado a elaboracao e teste do questionario eletrénico. Evidenciado a
Programacao do questionario saude ANS.

Gerenciando amostragem e processamento de dados:

O plano amostral foi definido pelo cliente;

Evidenciado o gerenciamento das amostras definidas norma de campo.
Evidenciado o Plano amostral.

Documentos, materiais e produtos da pesquisa:

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

Ficou evidenciado que a organizacao 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:

Ficou evidenciado que a organizacao garante a integridade fisica e a devida
seguranga de todas as informagoes fornecidas pelos clientes. Evidenciado
o arquivo eletronico da empresa onde demonstra a seguranga dos arquivos.
As pastas dos projetos sao protegidas por login e senhas, conforme
evidenciado no TI.

Evidenciado o Procedimento 3.6.3 - Politica de Seguranga da Informacao.

Retencao:

Foi evidenciada a identificacdo 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.

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

Evidenciado procedimento para coleta de dados. Em pastas no Servidor.
Procedimento 3.6.3 - Politica de Seguranga da Informacgao.

Treinamento basico para o pessoal de campo:

Foi evidenciada registros de treinamentos basicos para o pessoal de campo
do projeto analisado. Para o projeto analisado conforme lista de presencga
de Instrugcao de campo e treinamento basico, evidenciado através de audio
do treinamento realizado.

Garantia ao entrevistado:

Evidenciado a protecao de confidencialidade do entrevistado, os
participantes assinam o termo de ciéncia e consentimento de participagao
em pesquisa.

Evidenciado pelas instru¢gdes do questionario programado.

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

Instrugao do projeto:

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

A Instrugcao do projeto é realizada por meio de instrugdées pessoais e de
forma documentada.

Evidenciado a instrugao de campo.
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Data e duracao do trabalho de campo:

Evidenciado os registros necessarios e a identidade dos pesquisadores.
4 e 13 de fevereiro de 2026.

Validacao 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 validagcao/checagem pelo préprio
sistema Survey TOGO é realizada a validagao e checagem.

Evidenciado o relatério de Checagem.

Métodos de validacao:

Evidenciado o Procedimento 1.3.5 - Checagem dos questionarios.
Evidenciado procedimento para execugao da validagcao/checagem do
projeto.

Evidenciado que sao adotados como métodos de validacao:

— Recontato com o cliente se necessario;

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

Verificagao de registros de dados:

E realizada para o monitoramento da pesquisa através do sistema usado
pela organizagao. Plataforma lime Survey integrada ao Quexs auxiliam no
controle e monitoramento da coleta dos dados.

Niveis de validacao:

Evidenciada procedimento aplicavel para validagao/checagem.

Foram definidos niveis de validacao conforme documento analisado.
Evidenciado o relatério de Checagem.

Relatérios de validagao:
Evidenciado os registros de validagao. Foi realizado no projeto e
documentado na pasta do projeto com base na planilha definida pela
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organizacio. indice de qualidade do campo onde demonstra a realizagio da
validagao (consolidagao). relatério de Checagem

Validacao de dados de resposta:

E validado via sistema, através de uma analise realizada, identificando
preenchimento de forma, nao aceita, sera feito um recontato através de
telefone.

Registros de coleta de dados:

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

Gestao de arquivos de dados:
Evidenciado um responsavel pela gestao de arquivos de dados - TlI.

Analise de dados:
Especificagoes para analise de dados
Evidenciado as especificagcoes para analise de dados.

Registros de analises:
O registro esta evidenciado no relatério.

Validagao da analise de dados:
Evidenciado procedimento para a verificagcao e validagao da analise de

dados. Procedimento 1.5.1 analise dos dados, relatério e apresentagcao 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 informagées obtidas na analise de
frequéncia das respostas.
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Cépia de segurancga (Backup), retencao e seguranca 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 recuperagdo. 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 Atualizacao do Antivirus 3.6.1 Revisao 05 de 05/07/2017.
A atualizagao automatica com varredura em tempo real e semanalmente.

A manutencdo 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 € mantido e rastreavel.

PARECER TECNICO 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 entrevistas,
avaliagcao de documentos e registros, bem como através de avaliagao dos
processos administrativos e da prestacao do servigo operacional.

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

A Pesquisa de Satisfacao 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 Organizagao
para a realizagao da Pesquisa de Satisfacao.

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




EDT treinamento °

e consultoria @ vive St
Atendido totalmente o escopo do servico contratado, bem como os
objetivos estabelecidos na proposta.

CONFIDENCIALIDADE:

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

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

ANTICORRUPCAO

A EDTC TREINAMENTO E CONSULTORIA declara neste ato que esta ciente,
conhece e entende os termos das leis anticorrupcao 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 soécios, administradores, e/ou terceiros
contratados, de qualquer atividade que constitua uma violagao das
disposicoes destas regras de anticorrupgao.

Documento assinado digitalmente
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