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CAFAZ

Item Edital 3.3 c/d/e/s: Método da Pesquisa

Descriaão do Universo amostral: Beneficiários do plano de saúde da CAFAZ.

Descriaão da Populaaão amostrada: A população alvo da pesquisa são todos os 
beneficiários de planos de saúde da CAFAZ, maiores de 18 anos de idade. Dessa forma 
foram exicluídos antes do sorteio da amostra os beneficiários menores de 18 anos, sendo 
vedada iniclusive a possibilidade de um responsável legal responder a pesquisa em nome 
do beneficiário menor de idade. 

Tamanho da amostra, erro amostral, período de realizaaão da pesquisa: 401 entrevistas, 
icom erro amostral de 5% e intervalo de iconfança de 95%, iconsiderando uma Amostra 
Aleatória Simples. Entrevistas realizadas entre os dias 4 e 27 de Fevereiro/19.

 

Nota Téicniica



CAFAZ

Item Edital 3.3 e: Método da Pesquisa
Descriaão dos procedimentos para o tratamento de erros não amostrais:
Os erros não amostrais são os icometdos durante o proicesso de pesquisa que não sejam 
oriundos do tamanho e do proicesso de seleção da amostra. 
Para Matar (2008), as prinicipais fontes de erros não amostrais são: defnição errada do 
problema de pesquisa, defnição errada da população de pesquisa, defnição paricial da 
população de pesquisa, não resposta, instrumento de icoleta de dados, esicalas, 
entrevistadores, entrevistados, inferênicias icausais impróprias, proicessamento, análises e 
interpretação.
Para a referida pesquisa, pode-se presumir a inexistênicia de erros não amostrais, posto 
que a base de informações repassada pela CAFAZ icondiz icom a situação real no momento 
em que a pesquisa foi realizada, o questonário utlizado foi elaborado e padronizado pela 
ANS e a apliicação do mesmo se dá por meio de sistema automatzado próprio icom o que 
não há forma dos entrevistadores alterarem a sequênicia das perguntas, ou enicerrarem a 
entrevista antes de todos os questonamentos terem sido iconicretzados. 

Nota Téicniica
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Nota Téicniica

Item Edital 3.3 s/g/h: Método da Pesquisa

Defniaão do tpo de coleta utlizada: Entrevista direta por telefone

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

Classifcaaão dos abordados:

• 401 questonários iconicluídos (21,9%)

• 34 não aiceitaram participar da pesquisa (1,9%)

• 1393 não foram loicalizados (76,2%)
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CAFAZ
Perfl Amostral

• Há uma pequena predominânicia do públiico feminino entre os assoiciados 
entrevistados.

Item Edital 3.3 i
Sexo

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

Masiculino
44,39%

Feminino
55,61%



CAFAZ
Perfl Amostral

• Existe uma alta 
iconicentração no 
públiico adulto e 
idoso:

50% dos assoiciados 
entrevistados tem 
mais de 50 anos de 
idade.

Item Edital 3.3 i
Idade 

Amostra: 392 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019

Até 30 31 a 40 41 a 50 51 a 60 61 a 70 71 a 80 81 ou mais

25,3%

13,8%
11,2%

19,6%

13,3%
10,5%

6,4%
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Fortaleza - CE
Sobral - CE
Crato - CE

Juazeiro do Norte - CE
Iguatu - CE

Caucaia - CE
Tiangua - CE
Quixada - CE

Russas - CE
Araaoiaba - CE

Maranguape - CE
Crateus - CE

Barreira - CE
Aratuba - CE
Aquiraz - CE

Jat - CE
Ico - CE

Bela Cruz - CE
Mossoro - RN
Itapipoca - CE

77,06%
2,49%
2,49%
2,24%
1,75%
1,50%
1,25%
1,00%
1,00%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%

Horizonte - CE
Jaguaretama - CE

Belo Horizonte - MG
Alto Santo - CE

Recise - PE
Brejo Santo - CE

Sao Benedito - CE
Camocim - CE

Tabuleiro do Norte - CE
Maurit - CE

Sao Paulo - SP
Morada Nova - CE

Jaboatao dos Guararapes - PE
Nova Russas - CE

Salvador - BA
Palmacia - CE

Uberlandia - MG
Eusebio - CE

Cascavel - CE

0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%

Perfl Amostral
Item Edital 3.3 i
Cidade

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

Item Edital 3.3 i / Questão 1
Nos 12 últmos meses, com que srequência você conseguiu ter cuidados de 
saúde (consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de saúde 
quando necessitou?

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

Sempre A maioria das vezes Às vezes Nunica Não se apliica

73,6%

16,0%
7,5%

0,7% 2,2%



CAFAZ
Resultados

Item Edital 3.3 i / Questão 2
Nos últmos 12 meses, quando necessitou de atenaão imediata (por exemplo: 
caso de urgência ou emergência), com que srequência você soi atendido pelo 
seu plano de saúde assim que precisou?

• Pode-se entender que uma grande parte dos assoiciados não neicessitou de uma 
atenção imediata, pois 44% deles responderam ”Não se apliica”. 

• A taxa de satsfação dos entrevistados nesse quesito é alta.

Sempre A maioria das vezes Às vezes Nunica Não se apliica

51,9%

2,2% 0,7% 1,0%

44,1%

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

Item Edital 3.3 i / Questão 3
Nos últmos 12 meses, você recebeu algum tpo de comunicaaão de seu plano 
de saúde (carta, e-mail, telesonema, etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre 
a necessidade de realizaaão de consultas ou exames preventvos, tais como: 
mamografa, preventvo de câncer, consulta preventva com urologista, consulta 
preventva com dentsta, etc.?

Sim Não
0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%
49,9% 50,1%

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



CAFAZ
Resultados

Item Edital 3.3 i / Questão 4
Nos últmos 12 meses, como você avalia toda a atenaão em saúde recebida 
(atendimento em Hospitais, laboratórios, clínicas, médicos, dentstas, 
fsioterapeutas, nutricionistas, psicólogos e outros)?

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Não se apliica

54,9%

36,9%

4,7% 0,7% 1,0% 1,7%

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



CAFAZ
Resultados

Item Edital 3.3 i / Questão 5
Como você avalia a sacilidade de acesso à lista de prestadores de serviaos 
credenciados pelo seu plano de saúde (por exemplo: médicos, dentstas, 
psicólogos, fsioterapeutas, hospitais, laboratórios e outros) por meio fsico ou 
digital (por exemplo: livro, aplicatvo de celular, site na internet)?

• A taxa de satsfação nesse quesito é alta, icom 74% afrmando ser Muito bom ou bom. 

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Não se apliica

41,4%

33,4%

12,0%

2,2% 1,2%

9,7%

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



CAFAZ
Resultados

Item Edital 3.3 i / Questão 6
Nos últmos 12 meses, quando você acessou seu plano de saúde (exemplos de 
acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio eletrônico) como você 
avalia seu atendimento, considerando o acesso as insormaaões de que precisava?

• A taxa de satsfação nesse quesito é alta, icom 84% afrmando ser Muito bom ou bom. 

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Não se apliica

59,1%

25,4%

2,7% 0,5% 1,2%
11,0%

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



CAFAZ
Resultados

Item Edital 3.3 i / Questão 7
Nos últmos 12 meses, quando você sez uma reclamaaão para o seu plano de 
saúde você teve sua demanda resolvida?

• A maioria dos assoiciados pareice não 
ter feito reiclamações reicentes, pois 
responderam “Não se Apliica”.

• Removendo a icategoria ”Não se Apliica” e 
analisando somente os icasos que responderam 
quanto à reiclamação feita, vê-se que 27% não teve 
sua demanda resolvida.

Sim Não Não se apliica

14,5%
5,2%

80,3%

Sim Não

73,4%

26,6%

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

Item Edital 3.3 i / Questão 8
Como você avalia os documentos ou sormulários exigidos pelo seu 
plano de saúde quanto ao quesito sacilidade no preenchimento e envio?

• Não iconsiderando o públiico que respondeu “Não se apliica”, a taxa de satsfação dos 
entrevistados nesse quesito é alta.

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Não se apliica

33,7%

19,5%

6,2%
0,2% 0,2%

40,1%

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



CAFAZ
Resultados

Item Edital 3.3 i / Questão 9
Como você avalia seu plano de saúde?

• Há uma ótma aprovação do plano pelos assoiciados, onde 96% dos entrevistados 
iclassificaram o plano icomo ”Muito Bom” ou ”Bom”.

Muito Bom Bom Regular Ruim Muito Ruim Não se apliica

67,0%

29,3%

3,3% 0,5%
0,0% 0,0%

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

Item Edital 3.3 i / Questão 10
Você recomendaria o seu plano de saúde para amigos ou samiliares?

• Os próximos gráfcos mostram as principais interaaões entre a opinião dos associados quanto a 
recomendar o plano para amigos e samiliares e as demais perguntas do questonário.

• O objetvo é identfcar que satores estão mais relacionados à satssaaão dos clientes e de que 
sorma ocorrem.

51,5%
38,8%

7,0% 2,8%

Amostra: 401 entrevistas realizadas de 4 a 27 de Fevereiro de 2019
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73,6%

16,0% 7,5% 0,7% 2,2%

ResultadosItem Edital 3.3 i / Questão 10
Você recomendaria o seu plano para amigos ou samiliares?

Nos últmos 12 meses, com que srequência você conseguiu ter cuidados de saúde (consultas, 
exames ou tratamentos) por meio de seu plano de saúde quando necessitou?

Total:

• O pericentual de iclientes que utliza sempre o plano é maior entre aqueles que Nunica reicomendariam o plano, 
apesar deste grupo ser pequeno (3% do total).

Defnitvamente 
reicomendaria

Reicomendaria

Reicomendaria 
icom ressalvas

Nunica 
reicomendaria

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

Sempre

A maioria das vezes

Às vezes

Nunica

Não se apliica

76,2%

14,6%

7,8%

0,0%

1,5%

Sempre

A maioria das vezes

Às vezes

Nunica

Não se apliica

53,6%

7,1%

17,9%

10,7%

10,7%

Sempre

A maioria das vezes

Às vezes

Nunica

Não se apliica

72,9%

19,4%

5,8%

0,0%

1,9%

Sempre

A maioria das vezes

Às vezes

Nunica

Não se apliica

81,8%

18,2%

0,0%

0,0%

0,0%



CAFAZ

51,9%

2,2% 0,7% 1,0%

44,1%

Resultados

Nos últmos 12 meses, quando você necessitou de atenaão imediata (caso de 
urgência ou emergência), com que srequência você soi atendido pelo seu plano de 

saúde assim que precisou?

Total:

• Os índiices de iclientes que sempre tveram atendimento imediato quando preicisaram são maiores entre os que 
reicomendariam o plano. Para os que nunica reicomendariam, temos uma baixa taxa de  36% que tveram 
atendimento imediato quando preicisaram, mas a volumetria nesse quadro é baixa também.

Defnitvamente 
reicomendaria

Reicomendaria

Reicomendaria 
icom ressalvas

Nunica 
reicomendaria

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

Sempre
A maioria das vezes

Às vezes
Nunica

Não se apliica

56,8%
1,9%

0,0%
0,5%

40,8%

Sempre

A maioria das vezes

Às vezes

Nunica

Não se apliica

48,4%

3,2%

1,3%

0,0%

47,1%

Sempre

A maioria das vezes

Às vezes

Nunica

Não se apliica

42,9%

0,0%

3,6%

7,1%

46,4%

Sempre

A maioria das vezes

Às vezes

Nunica

Não se apliica

36,4%

0,0%

0,0%

9,1%

54,5%

Item Edital 3.3 i / Questão 10
Você recomendaria o seu plano para amigos ou samiliares?
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Sim Não

49,9%

50,1%

Resultados

Nos últmos 12 meses, você recebeu algum tpo de comunicaaão de seu plano de convidando e/ou 
esclarecendo sobre a necessidade de realizaaão de consultas ou exames preventvos?

Total:

• O pericentual dos que reiceberam 
icomuniicação do plano é  maior entre os 
que reicomendariam defnitvamente e 
alto entre os que Nunica 
reicomendariam (apesar deste ter 
apenas 3% dos beneficiários)

Defnitvamente 
reicomendaria

Reicomendaria

Reicomendaria 
icom ressalvas

Nunica 
reicomendaria

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

Sim
Não

57,
3%42,

7%

Sim
Não

41,
3% 58,

7%

Sim
Não

39,
3% 60,

7%

Sim
Não

54,
5%45,

5%

Item Edital 3.3 i / Questão 10
Você recomendaria o seu plano para amigos ou samiliares?
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Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

63,6%
31,1%

2,9%
1,0%
1,0%
0,5%

54,9%

36,9%

4,7% 0,7% 1,0% 1,7%

Resultados

Nos últmos 12 meses, como você avalia toda a atenaão em saúde recebida (atendimento em 
Hospitais, laboratórios, clínicas, médicos, dentstas, fsioterapeutas, nutricionistas, psicólogos e 

outros)?

Total:

• De forma icoerente, pericebe-se que os iclientes que defnitvamente reicomendariam ou reicomendariam o plano são 
os icom maior pericentual de avaliações “muito bom” e “bom” em relação a atenção reicebida nos atendimentos.

Defnitvamente 
reicomendaria

Reicomendaria

Reicomendaria 
icom ressalvas

Nunica 
reicomendaria

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

Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

51,0%
40,6%

5,8%
0,0%

0,6%
1,9%

Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

28,6%
50,0%

7,1%
0,0%

3,6%
10,7%

Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

9,1%
63,6%

18,2%
9,1%

0,0%
0,0%

Item Edital 3.3 i / Questão 10
Você recomendaria o seu plano para amigos ou samiliares?
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Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

28,6%
39,3%

10,7%
10,7%

3,6%
7,1%

41,4%
33,4%

12,0%
2,2% 1,2%

9,7%

Resultados

Como você avalia a sacilidade de acesso à lista de prestadores de serviaos credenciados pelo seu 
plano de saúde (médicos, dentstas, psicólogos, fsioterapeutas, hospitais, laboratórios e outros) 

por meio fsico ou digital (por exemplo: livro, aplicatvo de celular, site na internet)?

Total:

• Dentre os números apresentados, destaica-se que os que reicomendariam o plano estão mais satsfeitos icom a 
faicilidade de aicesso à lista de prestadores de serviços icredeniciados.

Defnitvamente 
reicomendaria

Reicomendaria

Reicomendaria 
icom ressalvas

Nunica 
reicomendaria

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

Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

47,6%
31,6%

7,8%
1,0%
0,5%

11,7%

Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

38,1%
34,8%

15,5%
1,3%
1,9%

8,4%

Muito Bom
Bom

Regular

Ruim
Muito Ruim

Não se apliica

9,1%
27,3%

45,5%

18,2%
0,0%
0,0%

Item Edital 3.3 i / Questão 10
Você recomendaria o seu plano para amigos ou samiliares?
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59,1%

25,4%

2,7% 0,5% 1,2%
11,0%

Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

39,3%
32,1%

10,7%
0,0%
0,0%

17,9%

Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

71,8%
19,4%

1,5%
0,0%

1,0%
6,3%

Resultados

Nos últmos 12 meses, quando você acessou seu plano de saúde (exemplos de acesso: 
SAC, presencial, tele atendimento ou por meio eletrônico) como você avalia seu 

atendimento, considerando o acesso as insormaaões de que precisava?

Total:

• Há uma grande diferença na avaliação do SAC dentre os iclientes que reicomendariam o plano: 72% dos iclientes que 
defnitvamente reicomendariam o plano avaliam o atendimento do SAC icomo “muito bom”. Por outro lado, 9% dos 
que nunica reicomendariam o plano avaliaram o atendimento do SAC icomo “muito ruim”.

Defnitvamente 
reicomendaria

Reicomendaria

Reicomendaria 
icom ressalvas

Nunica 
reicomendaria

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

Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

47,1%
31,0%

3,2%
1,3%
1,3%

16,1%

Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

45,5%
36,4%

0,0%
0,0%

9,1%
9,1%

Item Edital 3.3 i / Questão 10
Você recomendaria o seu plano para amigos ou samiliares?
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Sim Não

73,4%

26,6%

Sim

Não

82,5
%

17,5
%

Sim

Não

72,4
%

27,6
%

Sim

Não

33,3
%

66,7
%

Sim

Não

33,3
%

66,7
%

Resultados

Nos últmos 12 meses, quando você sez uma reclamaaão para o seu plano de saúde você 
teve sua demanda resolvida?

Total:

• 83% dos que defnitvamente reicomendariam 
o plano tveram suas demandas resolvidas 
quando fzeram uma reiclamação, enquanto 
que esse número icai para 33% icom resolução 
dentre os que não reicomendariam;

• Os dados mostram que há evidênicias de que 
os iclientes que não tveram suas reiclamações 
resolvidas são os menos satsfeitos e que 
menos reicomendariam o plano para amigos e 
familiares.

Defnitvamente 
reicomendaria

Reicomendaria

Reicomendaria 
icom ressalvas

Nunica 
reicomendaria

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

Item Edital 3.3 i / Questão 10
Você recomendaria o seu plano para amigos ou samiliares?



CAFAZ

33,7%

19,5%

6,2%
0,2% 0,2%

40,1%

Resultados

Como você avalia os documentos ou sormulários exigidos pelo seu plano de saúde quanto 
ao quesito sacilidade no preenchimento e envio?

Total:

• Os dados mostram que a maioria dos iclientes que reicomendariam o plano avaliam icomo Muito bom ou bom a 
faicilidade no preenichimento e envio dos doicumentos e formulários. Dentre os que não reicomendariam ou 
reicomendariam icom ressalva este pericentual é menor.

Defnitvamente 
reicomendaria

Reicomendaria

Reicomendaria 
icom ressalvas

Nunica 
reicomendaria

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

Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

39,3%
19,9%

3,9%
0,5%

0,0%
36,4%

Muito Bom

Bom
Regular

Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

27,7%

20,6%
6,5%

0,0%

0,0%
45,2%

Muito Bom
Bom

Regular
Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

35,7%
7,1%

14,3%
0,0%
0,0%

42,9%

Muito Bom

Bom
Regular

Ruim

Muito Ruim
Não se apliica

9,1%

18,2%
27,3%

0,0%

9,1%
36,4%

Item Edital 3.3 i / Questão 10
Você recomendaria o seu plano para amigos ou samiliares?
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De forma geral, a pesquisa mostra há um ótmo grau de satsfação dos 
assoiciados icom relação ao atendimento em hospitais, iclíniicas, etic. e ao 
atendimento imediato quando neicessitado.

Os iclientes utlizam o plano frequentemente, sendo esses os que se deiclaram 
icomo mais satsfeitos e que mais reicomendariam o plano a familiares e amigos.

Os dados sugerem que reiceber icomuniicação sobre iconsultas e exames 
preventvos impaicta na reicomendação aos amigos e familiares

Podemos entender que a equipe médiica é qualificada pois os assoiciados 
aicreditam que além de uma ótma lista de médiicos, a atenção em saúde 
reicebida também é  um ponto bem avaliado.
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CAFAZ

O atendimento no SAC (presenicial, tele atendimento ou eletrôniico) foi bem 
avaliado (84% iconsideraram ”muito bom” ou ”bom”) e a taxa de resolução dos 
problemas teve 27% (desiconsiderando o Não se apliica) icomo não atendido

96% dos beneficiários avaliaram o plano de saúde CAFAZ icomo Muito bom ou 
Bom e 90% o reicomendaria  

O icorreto endereçamento das reiclamações e sua resolução pareice ser um ponto 
a ser melhorado.
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CAFAZ
Tabelas com erros 

amostrais

Sexo

Idade do Beneficiário

% IC Erro Padrão Nível confanaa
Masiculino 44,4% [39,7%; 49,1%] 2,5% 95%
Feminino 55,6% [50,9%; 60,3%] 2,5% 95%

% IC Erro Padrão Nível confanaa
Até 30 25,3% [21,1%; 29,4%] 2,2% 95%
31 a 40 13,8% [10,5%; 17,1%] 1,7% 95%
41 a 50 11,2% [8,2%; 14,2%] 1,6% 95%
51 a 60 19,6% [15,9%; 23,4%] 2,0% 95%
61 a 70 13,3% [10%; 16,5%] 1,7% 95%
71 a 80 10,5% [7,6%; 13,4%] 1,5% 95%
81 ou mais 6,4% [4,1%; 8,7%] 1,2% 95%
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CAFAZ

Nos últmos 12 meses, icom que frequênicia voicê iconseguiu ter icuidados de saúde (por exemplo: iconsultas, 
exames ou tratamentos) por meio de seu plano de saúde quando neicessitou?

Nos últmos 12 meses, quando voicê neicessitou de atenção imediata (por exemplo: icaso de urgênicia ou 
emergênicia), icom que frequênicia voicê foi atendido pelo seu plano de saúde assim que preicisou?

Tabelas com erros 
amostrais

% IC Erro Padrão Nível confanaa
Sempre 73,6% [69,4%; 77,8%] 2,2% 95%
A maioria das vezes 16,0% [12,5%; 19,4%] 1,8% 95%
Às vezes 7,5% [5%; 10%] 1,3% 95%
Nunica 0,7% [0%; 1,6%] 0,4% 95%
Não se apliica 2,2% [0,8%; 3,7%] 0,7% 95%

% IC Erro Padrão Nível confanaa
Sempre 51,9% [47,1%; 56,6%] 2,5% 95%
A maioria das vezes 2,2% [0,8%; 3,7%] 0,7% 95%
Às vezes 0,7% [0%; 1,6%] 0,4% 95%
Nunica 1,0% [0,1%; 1,9%] 0,5% 95%
Não se apliica 44,1% [39,4%; 48,9%] 2,5% 95%

Item Edital 3.3 j



CAFAZ

Nos últmos 12 meses, voicê reicebeu algum tpo de icomuniicação de seu plano de saúde (por exemplo: icarta, e-
mail, telefonema etic.)  iconvidando e/ou esiclareicendo sobre a neicessidade de realização de iconsultas ou exames 
preventvos, tais icomo: mamografa, preventvo de icânicer, iconsulta preventva icom urologista, iconsulta 
preventva icom dentsta, etic?

Nos últmos 12 meses, icomo voicê avalia toda a atenção em saúde reicebida (por exemplo: atendimento em 
Hospitais, laboratórios, iclíniicas, médiicos, dentstas, fsioterapeutas, nutriicionistas, psiicólogos e outros)?

Tabelas com erros 
amostrais

% IC Erro Padrão Nível confanaa
Sim 49,9% [45,1%; 54,6%] 2,5% 95%
Não 50,1% [45,4%; 54,9%] 2,5% 95%

% IC Erro Padrão Nível confanaa
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%
Não se apliica 1,7% [0,5%; 3%] 0,7% 95%
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CAFAZ

Como voicê avalia a faicilidade de aicesso à lista de prestadores de serviços icredeniciados pelo seu plano de saúde 
(por exemplo: médiicos, dentstas, psiicólogos, fsioterapeutas, hospitais, laboratórios e outros) por meio fsiico ou 
digital (por exemplo: livro, apliicatvo de icelular, site na internet)?

Nos últmos 12 meses, quando voicê aicessou seu plano de saúde (exemplos de aicesso: SAC, presenicial, 
teleatendimento ou por meio eletrôniico) icomo voicê avalia seu atendimento, iconsiderando o aicesso as 
informações de que preicisava?

Tabelas com erros 
amostrais

% IC Erro Padrão Nível confanaa
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%
Não se apliica 9,7% [6,9%; 12,5%] 1,5% 95%

% IC Erro Padrão Nível confanaa
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%
Ruim 0,5% [0%; 1,2%] 0,4% 95%
Muito Ruim 1,2% [0,2%; 2,3%] 0,6% 95%
Não se apliica 11,0% [8%; 13,9%] 1,6% 95%

Item Edital 3.3 j



CAFAZ

Nos últmos 12 meses, quando voicê fez uma reiclamação para o seu plano de saúde voicê teve sua demanda 
resolvida?

Como voicê avalia os doicumentos ou formulários exigidos pelo seu plano de saúde quanto ao quesito faicilidade 
no preenichimento e envio?

Tabelas com erros 
amostrais

% IC Erro Padrão Nível confanaa
Sim 14,5% [11,1%; 17,8%] 1,8% 95%
Não 5,2% [3,1%; 7,4%] 1,1% 95%
Não se apliica 80,3% [76,5%; 84,1%] 2,0% 95%

% IC Erro Padrão Nível confanaa
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%
Não se apliica 40,1% [35,5%; 44,8%] 2,5% 95%
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CAFAZ

Como voicê avalia seu plano de saúde?

Voicê reicomendaria o seu plano de saúde para amigos ou familiares?

Tabelas com erros 
amostrais

% IC Erro Padrão Nível confanaa
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%
Não se apliica 0,0% [0%; 0%] 0,0% 95%

% IC Erro Padrão Nível confanaa
Defnitvamente reicomendaria 51,5% [46,8%; 56,2%] 2,5% 95%
Reicomendaria 38,8% [34,1%; 43,4%] 2,4% 95%
Reicomendaria icom ressalvas 7,0% [4,6%; 9,4%] 1,3% 95%
Não reicomendaria 2,8% [1,2%; 4,3%] 0,8% 95%
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