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Objetivo e Metodologia




CAFAZ

Nota Técnica

Item Edital 3.3 ¢/d/e/f: Método da Pesquisa

Descricao do Universo amostral: Beneficiarios do plano de saude da CAFAZ.

Descricao da Populacao amostrada: A populagdo alvo da pesquisa sdao todos os
beneficidrios de planos de saude da CAFAZ, maiores de 18 anos de idade. Dessa forma
foram excluidos antes do sorteio da amostra os beneficidrios menores de 18 anos, sendo
vedada inclusive a possibilidade de um responsavel legal responder a pesquisa em nome
do beneficiario menor de idade.

Tamanho da amostra, erro amostral, periodo de realizacdo da pesquisa: 401 entrevistas,
com erro amostral de 5% e intervalo de confianca de 95%, considerando uma Amostra
Aleatdria Simples. Entrevistas realizadas entre os dias 4 e 27 de Fevereiro/19.
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CAFAZ

Nota Técnica

ltem Edital 3.3 e: Método da Pesquisa

Descricao dos procedimentos para o tratamento de erros nao amostrais:

Os erros ndao amostrais sao os cometidos durante o processo de pesquisa que nao sejam
oriundos do tamanho e do processo de selecao da amostra.

Para Mattar (2008), as principais fontes de erros ndo amostrais sdo: definicdo errada do
problema de pesquisa, definicdo errada da populacao de pesquisa, definicao parcial da
populacao de pesquisa, nao resposta, instrumento de coleta de dados, escalas,
entrevistadores, entrevistados, inferéncias causais imprdprias, processamento, andlises e
interpretacao.

Para a referida pesquisa, pode-se presumir a inexisténcia de erros ndao amostrais, posto
que a base de informacdes repassada pela CAFAZ condiz com a situag¢ao real no momento
em que a pesquisa foi realizada, o questionario utilizado foi elaborado e padronizado pela
ANS e a aplicacdo do mesmo se da por meio de sistema automatizado préprio com o que
nao ha forma dos entrevistadores alterarem a sequéncia das perguntas, ou encerrarem a
entrevista antes de todos os questionamentos terem sido concretizados.
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CAFAZ

Nota Técnica

ltem Edital 3.3 f/g/h: Método da Pesquisa

Definicao do tipo de coleta utilizada: Entrevista direta por telefone

Taxa de respondentes: Foram realizados 1.828 telefonemas, com 21,9% de taxa de
respondentes.

Classificacao dos abordados:

* 401 questionarios concluidos (21,9%)
* 34 ndo aceitaram participar da pesquisa (1,9%)

* 1393 ndo foram localizados  (76,2%)
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CAFAZ

J— Perfil Amostral

Iltem Edital 3.3 i
Sexo

Masculino
44,39%

Feminino
55,61%

* H3a uma pequena predominancia do publico feminino entre os associados
entrevistados.
PESQUISAS ESTATISTICAS

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019
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| Perfil Amostral

Iltem Edital 3.3 i
Idade

* Existe uma alta
25,3% concentragao no
publico adulto e

0,
19,6% idoso:

13,8%

I 11,2%

13,3% 50% dos associados

10,5% entrevistados tem

5 4% mais de 50 anos de
idade.

Até30 31a40 41a50 51a60 61a70 71a80810uma|s

AGPiI!
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Amostra: 392 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019
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Iltem Edital 3.3 i
Cidade

CAFAZ

Perfil Amostral

Fortaleza - CE | 77,06%

Sobral - CE il 2,49%
Crato - CE ] 2,49%
Juazeiro do Norte - CE ] 2,24%
lguatu - CE ] 1,75%
Caucaia - CE | 1,50%
Tiangua - CE ] 1,25%
Quixada - CE J§ 1,00%
Russas - CE ] 1,00%
Aracoiaba - CE | 0,50%
Maranguape - CE | 0,50%
Crateus - CE | 0,50%
Barreira - CE | 0,50%
Aratuba - CE | 0,50%
Aquiraz - CE | 0,50%
Jati- CE] 0,50%
Ico- CE | 0,25%
Bela Cruz - CE | 0,25%
Mossoro - RN | 0,25%
Itapipoca - CE | 0,25%

Horizonte - CE |l 0,25%
Jaguaretama - CE ] 0,25%

Belo Horizonte - MG [l 0,25%
Alto Santo - CE [l 0,25%

Recife - PE |l 0,25%

Brejo Santo - CE |l 0,25%

Sao Benedito - CE [l 0,25%
Camocim - CE [l 0,25%
Tabuleiro do Norte - CE il 0,25%
Mauriti - CE [l 0,25%

Sao Paulo - SP [l 0,25%

Morada Nova - CE [l 0,25%
Jaboatao dos Guararapes - PE [l] 0,25%
Nova Russas - CE [l 0,25%
Salvador - BA [l 0,25%

Palmacia - CE |l 0,25%
Uberlandia - MG [l 0,25%
Eusebio - CE |l 0,25%

Cascavel - CE [l 0,25%

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019
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_— CAFAZ

p— | Resultados

Il Item Edital 3.3 i / Questdo 1
Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de
saude (consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de saude

guando necessitou?
73,6%

16,0%
7,5%
R 0,7% 2,2%
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca N3ao se aplica

AGPiI!
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Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019



_— CAFAZ

/ +
Resultados

Il Item Edital 3.3 i / Questdo 2
Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atencao imediata (por exemplo:
caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo
seu plano de saude assim que precisou?

51,9%
44,1%

2,2% 0,7% 1,0%
| ———————— ——
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nao se aplica

* Pode-se entender que uma grande parte dos associados nao necessitou de uma
MP||I atencdo imediata, pois 44% deles responderam “Nao se aplica”.

PESQUISAS ESTATISTI ,
- * A taxa de satisfacdo dos entrevistados nesse quesito é alta.

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019
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— Resultados

Il Item Edital 3.3 i / Questdo 3

Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacao de seu plano
de saude (carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre
a necessidade de realizacao de consultas ou exames preventivos, tais como:
mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta

preventiva com dentista, etc.?
60,0%

49,9% 50,1%

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

0,0%

Sim

AGPiI!
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Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019
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/“ +
— Resultados

il Item Edital 3.3 i / Questdo 4

Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencao em saude recebida
(atendimento em Hospitais, laboratorios, clinicas, médicos, dentistas,

fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?
54,9%

36,9%

4,79
— 07% 1,0% 1,7%
Muito Bom Regular Ruim Muito Ruim Nao se aplica

AGPiI!
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Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019
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/ +
\ Resultados

Il Item Edital 3.3 i / Questdo 5
Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos
credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo: médicos, dentistas,
sicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdérios e outros) por meio fisico ou

digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

41,4%
33,4%

12,0% 9,7%
|
Muito Bom Regular Ruim Muito Ruim  N3o se aplica
AGP“I * A taxa de satisfacdo nesse quesito é alta, com 74% afirmando ser Muito bom ou bom.

PESQUISAS ESTATISTICAS

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019



_— CAFAZ

/ +
Resultados

il Item Edital 3.3 i / Questdo 6

Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de
acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio eletronico) como vocé
avalia seu atendimento, considerando o acesso as informacdes de que precisava?

59,1%

25,4%
2,7% 0 1,2%
% 0s% 2%
Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Nao se aplica
AGPI'I * A taxa de satisfacdo nesse quesito é alta, com 84% afirmando ser Muito bom ou bom.

PESQUISAS ESTATISTICAS

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019



_— CAFAZ

=\ T

Resultados
Il Item Edital 3.3 i / Questdo 7

Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacao para o seu plano de
saude vocé teve sua demanda resolvida?

80,3%

* A maioria dos associados parece nao
ter feito reclamacgdes recentes, pois
responderam “Nao se Aplica”.

14,5%
o i
—
Sim Nao N3o se aplica

73,4%

* Removendo a categoria "Nao se Aplica” e
analisando somente os casos que responderam
guanto a reclamacao feita, vé-se que 27% nao teve

AGPIII sua demanda resolvida.

e Sim Nao

26,6%

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019
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/ +
m— Resultados

Il Item Edital 3.3 i / Questdo 8

Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu
plano de saude quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

40,1%
33,7%
19,5%
6,2%
. 0¥ 02%
Muito Bom Regular Ruim Muito Ruim N3o se aplica
A GP I * Nao considerando o publico que respondeu “Nao se aplica”, a taxa de satisfacao dos
|I entrevistados nesse quesito € alta.

PESQUISAS ESTATISTICAS

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019
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/“ +
— Resultados

Il Item Edital 3.3 i / Questdo 9
Como vocé avalia seu plano de saude?

67,0%

29,3%
3,3% 0,5%
] -
Muito Bom Bom Regular Ruim Mudt@Bgim  NaocG@08lica
A GP I * Ha uma o6tima aprovagao do plano pelos associados, onde 96% dos entrevistados
lI classificaram o plano como ”"Muito Bom” ou “Bom”.

PESQUISAS ESTATISTICAS

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019



_— CAFAZ

/ +
m— Resultados

Il Item Edital 3.3 i / Questdo 10
Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?

51,5%
38,8%
]
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* Os préximos graficos mostram as principais interagdes entre a opinido dos associados quanto a
A(}Pl“ recomendar o plano para amigos e familiares e as demais perguntas do questionario.
PESQUISAS ESTATISTICAS * O objetivo é identificar que fatores estao mais relacionados a satisfacdao dos clientes e de que

fOI’ma ocorrem. Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019



ltem Edital 3.3 i / Questdo 10

Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?

CAFAZ

Resultados

Nos ultimos 12 meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de saude (consultas,fe &N&% ,\;‘f & ogf\\&
exames ou tratamentos) por meio de seu plano de satide quando necessitou? & <
sempre |GG 76.2% Sempre 53,6%
Definitivamente A maioria das vezes ] 14,6% Recomendaria A maioria das vezes 7,1%
recomendaria As vezes [Jli] 7.8% com ressalvas As vezes 17,9%
NOy0%8 Nunca 10,7%
N3o se aplica | 1,5% Néo se aplica 10,7%
Recomendaria sempre | NG 29+ Nunca sempre [N 81,8%
A maioria das vezes | 19.4% recomendaria A maioria das vezes [JJJJJ 18.2%
As vezes [JJ 5.8% As \@D%
NOyO% NOyOL4
N3o se aplica || 1,9% N3o se aP)0%

* O percentual de clientes que utiliza sempre o plano é maior entre aqueles que Nunca recomendariam o plano,

apesar deste grupo ser pequeno (3% do total).

AGP
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Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019



CAFAZ

ltem Edital 3.3 i / Questdo 10 Resultados
! Total: 44,1%
Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares? . 2% om 1w .
Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atengdo imediata (caso de P
urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu planode ° _O@,b* ¥ &
saude assim que precisou? «
Sempre 42,9%
Definitiva mgnte N dasse\:f;f: I19%_ 568% Recomendaria . . . o
recomendaria he 08 ’ com ressalvas As vezes Il 3,6%
Nunca | 0,5% Nunca 7,1%
Ndo se aplica | 40,8%
Nao se aplica 46,4%
Recomendaria sempre | NN 284 Nunca sempre | 36.4%
A maioria das vezes || 3,2% recomendaria A maioria das &%
As vezes | 1,3% As \@ D%
NOy©% Nunca [l 9,1%
N3o se aplica || NENRNENEE 47.1% N3o se aplica [ NGEGNGNGEGEGEEEEE 54.5%
* Os indices de clientes que sempre tiveram atendimento imediato quando precisaram sdao maiores entre os que
AGP recomendariam o plano. Para os que nunca recomendariam, temos uma baixa taxa de 36% que tiveram
PESQUISAS ESTATISTICAS atendimento imediato quando precisaram, mas a volumetria nesse quadro é baixa também.

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019



Il Item Edital 3.3 i / Questdo 10
Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?

CAFAZ

2 Resultados

TotaP 1%

49,9%

Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagao de seu plano de convidando e/c-

esclarecendo sobre a necessidade de realizagao de consultas ou exames preventivos?

Definitivamente
recomendaria

Recomendaria

Recomendaria
com ressalvas

Nunca
recomendaria

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS

Sim _ 3%
Nzo I 7%

7%

O percentual dos que receberam
comunicagdo do plano é maior entre os
que recomendariam definitivamente e
alto entre 0s que Nunca
recomendariam (apesar deste ter
apenas 3% dos beneficiarios)

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019



ltem Edital 3.3 i / Questdo 10

Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?

CAFAZ

Resultados

54,9%
Total:

Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em saude recebida (atendimento em
Hospitais, laboratdrios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e

outros)?

Muito Bom I 63,6%
Bom [ 31,1%
Regular |l 2,9%
Ruim | 1,0%
Muito Ruim | 1,0%
N&o seaplica] 0,5%

Definitivamente
recomendaria

Recomendaria
Muito Bom | 51, 0%
Bom N 40, 6%
Regular [l 5,8%
R0
Muito Ruim | 0,6%
Ndo seaplica ] 1,9%

AGP -

PESQUISAS ESTATISTICAS

l 47%  07%  1,0% 1,7%
_—
R RO
SR & Q,Q\&
‘&"\ N A\.& ,,oc’z
Muito Bom 28,6%
Recomendaria Bom 50,0%
com ressalvas Regular [ 7,1%
Ry066
Muito Ruim 3,6%
Ndo seaplica 10,7%

Nunca
recomendaria Muito Bom [ 9,1%
Bom N 63,6%
Regular | 18,2%
Ruim [ 9,1%
Muito Ry0Of6
Ndo se ap)0%

De forma coerente, percebe-se que os clientes que definitivamente recomendariam ou recomendariam o plano sao
0s com maior percentual de avaliagdes “muito bom” e “bom” em relacdo a atengdo recebida nos atendimentos.

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019



B CAFAZ

Resultados

41,4% Total:

ltem Edital 3.3 i / Questdo 10

_ Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?
Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestaaores de servigos credenciados pelo seu 12,0% . 9,7%

plano de saude (médicos, dentistas, psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros)

& & & & & @
. e . . . L . . & & T
por meio fisico ou digital (bor exemblo: livro. ablicativo de celular, site na internet)? & & TS
Ko
Muito Bom [ 47 6% Muito Bom 28,6%
Definitivamente Bom I 3 1,6% Recomendaria Bom 39,3%
recomendaria Regular I 7,8% com ressalvas Regular 10,7%
Ruim | 1,0% Ruim 10,7%
Muito Ruim | 0,5% Muito Ruim 3,6%
Ndo seaplica [N 11.7% N&o se aplica 7,1%
Recomendaria uito B 2819 Nunca 6 19
uito Bom | 33.1% . Muito Bom I 9,1%
om I ¢ s | CCOMendaria Bor N 27,3%
Regular NN 15.5% Regular [N 45,5%
Ruim I 1,3% Ruim [ 18,2%
Muito Ruim JJj 1,9% Muito RO
Nzo seaplica | 8.4% Ndo se apJ0ca
AC:}P * Dentre os niumeros apresentados, destaca-se que os que recomendariam o plano estdo mais satisfeitos com a
facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados.

PESQUISAS ESTATISTICAS

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019



CAFAZ

. . ~ Resultados
ltem Edital 3.3 i / Questdo 10 o
it Total:
Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares? 25,05
11,0%
s a , 2,7% ,5% 1,2%
Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de satude (exemplos de acesso: . — o -
. . . A . ~ . S & 2 & & &
SAC, presencial, tele atendimento ou por meio eletronico) como vocé avalia seu IO &
- - - ~ . @ @ ’bo
atendimento, considerando o acesso as informagoes de que precisava?
it i I 71,8% : Muito Bom 39,3%
Definitivamente Muito Bom 718%  Recomendaria .
. Bom [ 19.4% Bom 32,1%
recomendaria Regular | 1,5% com ressalvas Regular 10,7%
RLOB6 Ry0f6
Muito Ruim | 1,0% Muito R,0f6
Nio seaplica JJi] 6,3% Ndo se aplica 17,9%
Recomendaria Nunca
. % . i ’ %
Muito Born |GG ©7,1% o omendaria Muito Bom | 45,5 %
Bom | 3 1.0% Bom | 36,4%
Regular |l 3.2% Re@,086
Ruim ]| 1,3% RL086
Muito Ruim || 1,3% Muito Ruim [l 9,1%

Ndo seaplica | NG 16.1%

AGP '

PESQUISAS ESTATISTICAS

Ngo seaplica [l 9.1%

Ha uma grande diferenc¢a na avaliagdo do SAC dentre os clientes que recomendariam o plano: 72% dos clientes que
definitivamente recomendariam o plano avaliam o atendimento do SAC como “muito bom”. Por outro lado, 9% dos
gue nunca recomendariam o plano avaliaram o atendimento do SAC como “muito ruim”.

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019
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CAFAZ

, . ~ 2 Resultados
Il Item Edital 3.3 i/ Questdo 10
73,4% Total:
Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?
Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagdo para o seu plano de satude vocé &
teve sua demanda resolvida? o N

Definitivamente

recomendaria

Recomendaria

Recomendaria
com ressalvas

Nunca
recomendaria

83% dos que definitivamente recomendariam

0 plano tiveram suas demandas resolvidas

qguando fizeram uma reclamagdo, enquanto
gue esse numero cai para 33% com resolugdo

dentre os que nao recomendariam;

Os dados mostram que ha evidéncias de que
os clientes que nao tiveram suas reclamagdes

‘resolvidas sdo os menos satisfeitos e que

menos recomendariam o plano para amigos e
familiares.

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019



Item Edital 3.3 i / Questdo 10

Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares?

Como vocé avalia os documentos ou formuldrios exigidos pelo seu plano de satide quanto
ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

. Muito Bom | 39.3%
Definitivamente Born | 19,9%
recomendaria Regular [l 3,9%

Ruim | 0,5%
Muito Ry0/6

No seaplico NN 36,4%

Recomendaria

Muito Bom [NNEGGEEEE 27,7 %
Bom | 20,6%
Regular [l 6,5%
Ry0f%
Muito B,0f6

No se aplica N *5,2%

AGP '
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CAFAZ

Resultados

40,1%
Total:

.@‘bO& 2 z@@ Qb‘)\& o%& "’Q\\@
& & L5
i Muito Bom 35,7%
Recomendaria Bom 7.1%
com ressalvas Regular 14,3%
Ry086
Muito Ry0&6
Ndo seaplica 42,9%
Nunce I 5,1
. Muito Bom 1%
recomendaria Bom [ 15,2%
Regular _ 27,3%
R, 0BG
Muito Ruim _ 9,1%

No se aplica N 36,4%

Os dados mostram que a maioria dos clientes que recomendariam o plano avaliam como Muito bom ou bom a
facilidade no preenchimento e envio dos documentos e formuldrios. Dentre os que ndo recomendariam ou

recomendariam com ressalva este percentual é menor.

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019
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CAFAZ

Principais Insights do Estudo

ltem Edital 3.3 j

ill De forma geral, a pesquisa mostra hd um 6timo grau de satisfacdo dos
associados com relacdo ao atendimento em hospitais, clinicas, etc. e ao
atendimento imediato quando necessitado.

il 0s clientes utilizam o plano frequentemente, sendo esses os que se declaram
como mais satisfeitos e que mais recomendariam o plano a familiares e amigos.

il 0s dados sugerem que receber comunicacdo sobre consultas e exames
preventivos impacta na recomendacao aos amigos e familiares

il Podemos entender gue a equipe médica é qualificada pois os associados
acreditam que além de uma 6tima lista de médicos, a atencdo em saude
recebida também é um ponto bem avaliado.

AGP
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CAFAZ

Principais Insights do Estudo

ltem Edital 3.3 j

ill O atendimento no SAC (presencial, tele atendimento ou eletrdnico) foi bem
avaliado (84% consideraram “"muito bom” ou “bom”) e a taxa de resolucdo dos
problemas teve 27% (desconsiderando o N3o se aplica) como ndo atendido

il 96% dos beneficidrios avaliaram o plano de saude CAFAZ como Muito bom ou
Bom e 90% o recomendaria

il O correto enderecamento das reclamacgdes e sua resolucdo parece ser um ponto
a ser melhorado.

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS
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CAFAZ

. : Tabelas com erros
Item Edital 3.3 j oS
Sexo
% [ Erro Padrdo Nivel confanga
Masculino 44.4% |[39,7%;49,1%]|  2,5% 95%
Feminino 55,6% |[50,9%;60,3%]| 2,5% 95%

Idade do Beneficiario

% [0 Erro Padrdo Nivel confanga
Até 30 25,3% |[[21,1%; 29,4%] 2,2% 95%
31a40 13,8% |[10,5%; 17,1%] 1,7% 95%
41a50 11,2% | [8,2%; 14,2%] 1,6% 95%
51a60 19,6% |[15,9%; 23,4%] 2,0% 95%
61a70 13,3% | [10%; 16,5%] 1,7% 95%
71a80 10,5% | [7,6%; 13,4%] 1,5% 95%
81 ou mais 6,4% [4,1%; 8,7%] 1,2% 95%

AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS



CAFAZ

Tabelas com erros

Item Edital 3.3 j oS .S

Nos ultimos 12 meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de saude (por exemplo: consultas,
exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salide quando necessitou?

% IC Erro Padrdo Nivel confanca

Sempre 73,6% |[69,4%; 77,8%)] 2,2% 95%
A maioria das vezes 16,0% |[12,5%; 19,4%)] 1,8% 95%
As vezes 7,5% [5%; 10%] 1,3% 95%
Nunca 0,7% [0%; 1,6%] 0,4% 95%
N3o se aplica 2,2% [0,8%; 3,7%] 0,7% 95%

Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou
emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de saude assim que precisou?

% IC Erro Padrdo Nivel confanga
Sempre 51,9% |[47,1%; 56,6%] 2,5% 95%
A maioria das vezes 2,2% [0,8%; 3,7%] 0,7% 95%
As vezes 0,7% [0%; 1,6%] 0,4% 95%

MP Nunca 1,0% | [0,1%;1,9%] | 05% 95%
95%

PESQUISAS ESTATISTICAS N3o se aplica 44,1% | [39,4%; 48,9%] 2,5%




AGP

PESQUISAS ESTATISTICAS

ltem Edital 3.3 j

CAFAZ

Tabelas com erros

amostrais

Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagdo de seu plano de salude (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?

% IC Erro Padrdao Nivel confanga
Sim 49,9% | [45,1%; 54,6%) 2,5% 95%
Nao 50,1% | [45,4%; 54,9%] 2,5% 95%

Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em
Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

% IC Erro Padrdo Nivel confanga
Muito Bom 54,9% | [50,1%; 59,6%] 2,5% 95%
Bom 36,9% |[32,3%; 41,5%) 2,4% 95%
Regular 4,7% [2,7%; 6,8%] 1,1% 95%
Ruim 0,7% [0%; 1,6%] 0,4% 95%
Muito Ruim 1,0% [0,1%; 1,9%] 0,5% 95%
N3o se aplica 1,7% [0,5%; 3%] 0,7% 95%




CAFAZ

Item Edltal 3 3 H Tabelas com erros
. j amostrais
Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude
(por exemplo: médicos, dentistas, psicdlogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros) por meio fisico ou
digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

% IC Erro Padrao Nivel confanga
Muito Bom 41,4% | [36,7%; 46,1%] 2,5% 95%
Bom 33,4% |[28,9%; 37,9%)] 2,4% 95%
Regular 12,0% | [8,9%; 15,1%] 1,6% 95%
Ruim 2,2% [0,8%; 3,7%] 0,7% 95%
Muito Ruim 1,2% | [0,2%; 2,3%] 0,6% 95%
N3o se aplica 9,7% [6,9%; 12,5%] 1,5% 95%

Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC, presencial,

teleatendimento ou por meio eletrénico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as
informagdes de que precisava? % IC Erro Padrdo Nivel confanca

Muito Bom 59,1% | [54,4%; 63,8%] 2,5% 95%
Bom 25,4% |[[21,3%; 29,6%] 2,2% 95%
Regular 2,7% [1,2%; 4,3%] 0,8% 95%

[0%; 1,2%] 0,4% 95%

GP Ruim 0,5%
/ \ Muito Ruim 1,2% [0,2%; 2,3%] 0,6% 95%

LRI DR AL N3o se aplica 11,0% | [8%; 13,9%] 1,6% 95%




CAFAZ

ltem Edital 3.3 j Tabelas com erros

amostrais

Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacdo para o seu plano de saude vocé teve sua demanda

resolvida?
% IC Erro Padrdo Nivel confanga
Sim 14,5% |[11,1%; 17,8%] 1,8% 95%
N3o 52% | [3,1%; 7,4%] 1,1% 95%
N3o se aplica 80,3% |[76,5%; 84,1%] 2,0% 95%

Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de salide quanto ao quesito facilidade
no preenchimento e envio?

Muito Bom 33,7% |[29,2%; 38,2%] 2,4% 95%

Bom 19,5% | [15,7%; 23,2%] 2,0% 95%
Regular 6,2% [3,9%; 8,5%] 1,2% 95%
Ruim 0,2% [0%; 0,7%] 0,2% 95%
Muito Ruim 0,2% [0%; 0,7%] 0,2% 95%
AGP N3o se aplica 40,1% | [35,5%; 44,8%] 2,5% 95%

PESQUISAS ESTATISTICAS



CAFAZ

Tabelas com erros

Item Edital 3.3 j oS .S

Como vocé avalia seu plano de saude?

% (o Erro Padrdo Nivel confanga
Muito Bom 67,0% |[62,5%; 71,5%) 2,4% 95%
Bom 29,3% | [24,9%; 33,6%) 2,3% 95%
Regular 3,3% [1,6%; 4,9%] 0,9% 95%
Ruim 0,5% [0%; 1,2%] 0,4% 95%
Muito Ruim 0,0% [0%; 0%] 0,0% 95%
N3o se aplica 0,0% [0%; 0%] 0,0% 95%

Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?

% IC Erro Padrdo Nivel confanca
Defhitvamente recomendaria 51,5% |[46,8%; 56,2%] 2,5% 95%
Recomendaria 38,8% |[34,1%; 43,4%] 2,4% 95%
Recomendaria com ressalvas 7,0% [4,6%; 9,4%] 1,3% 95%
AGP Nao recomendaria 2,8% [1,2%; 4,3%] 0,8% 95%

PESQUISAS ESTATISTICAS
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Obrigado
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