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LU@ | Introducao

Apresentamos os resultados da Pesquisa de satisfacao aplicada aos Beneficiarios dos Planos de Saude da
Operadora Celos. Este trabalho tem por objetivo contribuir com as agoées de melhoria continua visando a mais
completa satisfacao dos beneficiarios. Esta pesquisa segue o padrao da ANS (Agéncia Nacional de Saude

Suplementar) e esta inserida no Programa de Qualificacao de Operadoras (PQO).

Os indicadores de medida aferidos referem-se a frequéncia do atendimento em caso de necessidade de
consultas, exames ou tratamentos nos ultimos 12 meses e também nos casos de necessidade imediata, bem como a
avaliacao acerca de toda a atencao em saude recebida em caso de atendimento em hospitais, laboratérios, clinicas,

meédicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos, entre outros.

Esta Pesquisa foi realizada com foco na avaliacao de indicadores de qualidade da comunicacao entre a Celos e
seus beneficiarios em relacao as solicitacoes de procedimentos preventivos, bem como o acesso a lista de
prestadores de servigos de saude credenciados. Além de avaliar também, os canais de comunicagao da operadora,

bem como indicadores de resolutividade, burocracia exigida e demais aspectos de atendimentos dos beneficiarios.

O corolario da pesquisa é a avaliacao geral com a finalidade de demonstrar o quanto o beneficiario entrevistado
recomendaria os planos de saude da Celos Saude a seus amigos e familiares. Como se pode concluir, a resposta a
estes questionamentos fornecera indicadores para orientar as acoes de melhoria da operadora visando aprimorar o

atendimento de seus beneficiarios.
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LUQI Obijetivos

1. Levantarafrequéncia da necessidade do beneficiario em cuidar de sua saude;
2. Levantarafrequénciade utilizacao do Plano de Saude;

3. Levantar a comunicacao do Plano de Saude com o beneficiario em relagcdo a necessidade de consultas e
exames preventivos;

4. Levantarafrequénciade atencao a Saude recebida;

5. Avaliar o acesso a lista de Prestadores de Servicos credenciados pelo Plano de Saude por meio fisico ou
digital;

6. Avaliaro atendimento da operadora quanto aos quesitos respeito e acesso as informacgoées ou ajuda;
7. Levantararesolucido das demandas quando realizada alguma reclamacao;

8. Avaliar os documentos/formularios exigidos pela operadora do Plano de Saude quanto ao quesito facilidade
no preenchimento e envio;

9. Mediro grau de satisfacao/qualificacao do Plano de Saude em que é beneficiario;
10. Levantaroindice de recomendacgao do Plano de Saude a amigos e familiares;

11. Caracterizar o publico segundo as variaveis: sexo, faixa etaria, entre outras.
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L U9 Metodologia

Este trabalho segue rigorosamente a metodologia padrao da ANS (Agéncia Nacional de Saude Suplementar) de
forma a ser possivel a comparabilidade de seus resultados a outras pesquisas de outras operadoras,
possibilitando tanto ao gestor quanto ao beneficiario o conhecimento e a opinido sobre a operadora e servicos

contratados. O questionario aplicado seguiu o modelo fornecido pela demandante.

O numero de beneficiarios dos Planos de Saude da Celos, maiores de 18 anos e com telefone de contato é de
15.699 individuos. O plano amostral obedeceu ao procedimento cientifico das amostragens probabilisticas, com
estratificacao por tipo de plano, sexo, faixa etaria e regidao possibilitando assim a inferéncia de seus resultados
para a totalidade do publico, respeitados o erro amostral de 3,62 % e o coeficiente de confianca de 95,0%. As 700
entrevistas realizadas foram obtidas por sorteio aleatério, com reposicao de 50%, nos casos de problemas com
telefones, caixa postal, ndo atende ou ocupado em varias tentativas (64,5%). A taxa de recusa foi de 1,0% dos
respondentes. A participacao na pesquisa ocorreu de forma livre, com direito total a recusa, sem interferéncia de

outrem.

A coleta de dados foi realizada por telefone, sistema CATI-Computer Telephone Assisted, no periodo de 4a 12 de

marco de 2026.
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NTTITNS

L. U@ | Metodologia

A. Estudo Descritivo
B. Abordagem Quantitativa
C. Instrumento de Coleta de Dados - Questionario semiestruturado

D. Amostragem Probabilistica estratificada por faixa etaria, sexo e modalidade de plano de saude

Empresaresponsavel pela coleta de dados:

Lupi Associados Pesquisa e Marketing

Responsavel técnico da pesquisa:

Silvia Rita Glinski Sefrin - Responsavel técnica pelos dados da pesquisa

Publico:

Beneficiarios dos Planos Celos Satide, Celos Saude Essencial, Celos Saude Agregados, Celos Satlide Agregados Essencial e Planos
Odontolégicos.

Modo de Procedimento:

Entrevista por telefone (Sistema CATI - Computer Assisted Telephone Interviewing) mediante listagem de Beneficiarios fornecida
pela Contratante. As entrevistas foram realizadas entre os dias de 4 a 12 de marco de 2026, por agentes pesquisadores com

treinamento especifico para esta tarefa.

Plano amostral:
Universo: 15.699 participantes
Numero total de entrevistas: 700
Margem de erro: = 3,62%

Coeficiente de confianca: + 95%
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LU@I Perfil dos Entrevistados

Lotacao N %
Administracao Central 201 28,7
Celos 12 1,7
Blumenau 53 7,6
Chapeco 26 3,7
Concordia 16 2,3
Criciiima 27 3,9
Floriandépolis 78 11,1
Itajai 44 6,3
Jaragua do sul 13 1,9
Joagaba 23 3,3
Joinville 42 6,0
Lages 38 5,4
Mafra 16 2,3
Rio do Sul 25 3,6
Sao Bento do Sul 9 1,3
Sao Miguel D'Oeste 21 3,0
Tubarao 41 5,9
Videira 15 2,1
Total 700 100,0
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LU@I Perfil dos Entrevistados

Plano
L Plano’Celos I?lano Celos Plano Celos . Sa:;aen:g?:;:Zos P’lano Celos. Sagcliaen:g?:;:fios
Saude Saude Agregados | Odonto Essencial Odontolégico Saude Essencial Essencial
N % N % N % N % N % N %

Administragao Central 136 26,8 33 35,5 6 12,8 15 53,6 4 33,3 7 58,3
Celos 8 1,6 2 2,2 1 2,1 1 3,6 0 0,0 0 0,0
Blumenau a1 8,1 7 7,5 3 6,4 1 3,6 1 8,3 0 0,0
Chapeco 18 3,56 3 3,2 3 6,4 0 0,0 1 8,3 1 8,3
Concordia 12 2,4 3 3,2 1 2,1 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Criciuma 20 3,9 4 4,3 2 4,3 1 3,6 0 0,0 0 0,0
Florianépolis 57 11,2 9 9,7 5 10,6 4 14,3 1 8,3 2 16,7
Itajai 31 6,1 6 6,5 4 8,5 1 3,6 1 8,3 1 8,3
Jaragua do Sul 9 1,8 1 1,1 2 4,3 0 0,0 1 8,3 0 0,0
Joacaba 17 3,3 3 3,2 3 6,4 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Joinville 33 6,5 4 4,3 3 6,4 1 3,6 1 8,3 0 0,0
Lages 28 5,5 5 5,4 3 6,4 1 3,6 0 0,0 1 8,3
Mafra 13 2,6 1 1,1 2 4,3 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Rio Do Sul 19 3,7 2 2,2 2 4,3 1 3,6 1 8,3 0 0,0
Sao Bento do Sul 7 1,4 1 1,1 1 2,1 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Sao Miguel D'Oeste 18 3,56 1 1,1 2 4,3 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Tubarao 30 5,9 7 7,5 2 4,3 2 7,1 0 0,0 0 0,0
Videira 1 2,2 1 1,1 2 4,3 0 0,0 1 8,3 0 0,0
Total 508 100,0 93 100,0 47 100,0 28 100,0 12 100,0 12 100,0
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LU@I Perfil dos Entrevistados

Sexo N %
Masculino 344 49,1
Feminino 356 50,9
Total 700 100,0

Faixa etaria N %
18 a 24 anos 34 4,9
25 a 34 anos 82 11,7
35a44 anos 127 18,1
45 a 54 anos 87 12,4
55 a 64 anos 129 18,4
65 a 74 anos 138 19,7
Mais de 74 anos 103 14,7
Total 700 100,0
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LU@I Perfil dos Entrevistados

Plano

. Plano Celos Saude Plano Celos Plano Celos Saude Plano Celos Saude Plano Celos Saude

Sexo Plano Celos Saude . Agregados . Agregados

Agregados Odonto Essencial L . Essencial ik
Odontolégico Essencial
N % N % N % N % N % N %

Masculino 250 49,2 39 41,9 34 72,3 11 39,3 6 50,0 4 33,3
Feminino 258 50,8 54 58,1 13 27,7 17 60,7 6 50,0 8 66,7
Total 508 100,0 93 100,0 47 100,0 28 100,0 12 100,0 12 100,0
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LU@I Perfil dos Entrevistados

Plano

q Zq ; Plano Celos Saude Plano Celos Plano Celos Saude Plano Celos Saude Plano Celos Saude

Faixa Etaria Plano Celos Satuide . Agregados ) Agregados

Agregados Odonto Essencial . . Essencial .

Odontolégico Essencial

N % N % N % N % N % N %
18 a 24 anos 24 4,7 6 6,5 3 6,4 0 0,0 1 8,3 0 0,0
25 a 34 anos 31 6,1 22 23,7 14 29,8 10 35,7 4 33,3 1 8,3
35 a44 anos 61 12,0 31 33,3 17 36,2 8 28,6 6 50,0 4 33,3
45 a 54 anos 54 10,6 18 19,4 7 14,9 6 21,4 1 8,3 1 8,3
55 a 64 anos 117 23,0 3 3,2 3 6,4 1 3,6 0 0,0 5 41,7
65 a 74 anos 131 25,8 1 1,1 2 4,3 3 10,7 0 0,0 1 8,3
Mais de 74 anos 90 17,7 12 12,9 1 2,1 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Total 508 100,0 93 100,0 47 100,0 28 100,0 12 100,0 12 100,0
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LU@I Atencao a Saude

Nos ultimos 12 meses, com que frequéncia N o % valido
conseguiu ter cuidados de satde - ESTIMULADA ° °

Sempre 423 60,4 64,7
A maioria das vezes 130 18,6 19,9
As vezes 99 14,1 15,1
Nunca 2 0,3 0,3
Total 654 93,4 100,0
Nos ultimos 12 meses nao procurou cuidados de

) 44 6,3
saude
Nao sabe/nao lembra 2 0,3
Total 700 100,0
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LU@I Atencao a Saude

Nos ultimos 12 meses, com que frequéncia conseguiu ter cuidados de
saude - ESTIMULADA

65%

20%
15%

0%

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca

Percentuais vélidos - Excluidos "Nos tltimos 12 meses ndo procurou cuidados de sadde" | Base de respostas = 654
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U@I Atencao a Saude

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

NUNCA

Precisou fazer um tratamento para aparelho e a Celos nao pagou nada

Teve que pagar por uma cirurgia e s6 depois tive o reembolso, pois nao autorizaram, tive que entrar na
justica
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Nos ultimos 12 meses, com que
frequéncia conseguiu ter cuidados de
saude - ESTIMULADA
Sempre
A maioria das vezes
As vezes

Nunca

Total

Nos ultimos 12 meses, com que
frequéncia conseguiu ter cuidados de
saude - ESTIMULADA
Sempre
A maioria das vezes
As vezes

Nunca

Total

Masculino
N %
195
67
56
1
319
Até 34 anos 35a54 anos
N % N %
69 65,1 130 62,8
23 21,7 44 21,3
13 12,3 33 15,9
1 0,9 0 0,0
106 100,0 207 100,0

*Excluido “Nos ultimos 12 meses nao procurou cuidados de saude”

Sexo

61,1
21,0
17,6

0,3

100,0

Faixa etaria

55 a 64 anos
N %
72 62,1
24 20,7
20 17,2
0 0,0
116 100,0

Atencao a Saude

Feminino
%
228 68,1
63 18,8
43 12,8
1 0,3
335 100,0
65 a 74 anos 75 anos e mais
N % N %
74 58,3 78 79,6
29 22,8 10 10,2
23 18,1 10 10,2
1 0,8 0 0,0
127 100,0 98 100,0
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Nos ultimos 12 meses, com que frequéncia

conseguiu ter cuidados de saude - ESTIMULADA
N
Sempre 175
A maioria das vezes 46
As vezes 42
Nunca 1
Total 264

*Excluido “Nos ultimos 12 meses nao procurou cuidados de satde”

Capital

%

Lotacao

66,3
17,4
15,9

0,4

100,0

Atencao a Saude

Interior

248

84

57

390
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%

63,6
21,5
14,6

0,3

100,0
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Nos ultimos 12 meses, com que
frequéncia conseguiu ter
cuidados de saude -
ESTIMULADA

Sempre
A maioria das vezes

As vezes

Nunca

Nos ultimos 12 meses nao
procurou cuidados de satde

Nao sabe/nao lembra

Total

Atencao a Saude

Plano

Plano Celos Plano Celos

Plano Celos Plano Celos Plano Celos Plano Celos

Saude Saude Agregados @ Odonto Essencial Sag:jn':ﬁll‘:z?cdoos Saude Essencial Sad::sA;ir:iia:dos
N % N % N % N % N % N %

319 62,8 50 53,8 27 57,4 14 50,0 5 41,7 8 66,7
88 17,3 22 23,7 8 17,0 7 25,0 4 33,3 1 8,3
68 13,4 15 16,1 9 19,1 3 10,7 2 16,7 2 16,7

1 0,2 0 0,0 0 0,0 1 3,6 0 0,0 0 0,0

30 5,9 6 6,5 3 6,4 3 10,7 1 8,3 1 8,3

2 0,4 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
508 100,0 93 100,0 47 100,0 28 100,0 12 100,0 12 100,0
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LU@I Atencao a Saude

Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atencao
imediata, com que frequéncia foi atendido assim que N % % valido
precisou ESTIMULADA

Sempre 224 32,0 56,1
A maioria das vezes 72 10,3 18,0
As vezes 102 14,6 25,6
Nunca 1 0,1 0,3
Total 399 57,0 100,0
Nos 12 altimos meses nao precisei de atengcao imediata 294 42,0
Nao sabe/nao lembra 7 1,0
Total 700 100,0
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LU@I Atencao a Saude

Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atencao imediata, com que
frequéncia foi atendido assim que precisou - ESTIMULADA

56%

26%
18%

0%

Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca

Percentuais validos - Excluidos "Nos 12 ultimos meses ndo precisei de atencdo imediata” | Base de respostas = 399
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U@I Atencao a Saude

Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de atencao imediata, com que frequéncia foi atendido assim
que precisou?

NUNCA

Demora elevada para receber o atendimento

Lupi Associados Pesquisa e Marketing e Rua Pastor William Richard Schisler Filho, 452+ Sala 302 « Itacorubi * Floriandpolis ¢ SC « 88034-100 e (48) 3234-0527 e www.lupiassociados.com.br 22



Nos ultimos 12 meses, quando
necessitou de atencao imediata, com que
frequéncia foi atendido assim que
precisou - ESTIMULADA

Sempre

A maioria das vezes
As vezes

Nunca

Total

Nos ultimos 12 meses, quando
necessitou de atencao imediata, com que
frequéncia foi atendido assim que
precisou - ESTIMULADA

Sempre

A maioria das vezes
As vezes

Nunca

Total

*Excluido “Nos 12 ultimos meses nao precisou de atengao imediata” e “Nao sabe/nao lembra”

N
Até 34 anos
N %
29 50,9
13 22,8
15 26,3
0 0,0
57 100,0

Masculino
%
116
35
49
0
200
35 a 54 anos
N %
75 58,1
22 17,1
32 24,8
0 0,0
129 100,0

Sexo
58,0
17,5
24,5
0,0
100,0
Faixa etaria
55 a 64 anos
N %
38 52,8
14 19,4
20 27,8
0 0,0
72 100,0

Atencao a Saude

Feminino

108

37

53

199

65 a 74 anos

N %

37 52,1

17 23,9

17 23,9

0,0

71 100,0
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%

54,3
18,6
26,6

0,5

100,0

75 anos e mais

N

45

18

70

%
64,3
8,6
25,7
1,4

100,0
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LU@I Atencao a Saude

NTTITNS

. . Lotacao
Nos ultimos 12 meses, quando necessitou de E

atencao imediata, com que frequéncia foi atendido Capital Interior
assim que precisou - ESTIMULADA

N % N %
Sempre 81 51,9 143 58,8
A maioria das vezes 24 15,4 48 19,8
As vezes 51 32,7 51 21,0
Nunca 0 0,0 1 0,4
Total 156 100,0 243 100,0

*Excluido “Nos 12 ultimos meses nao precisou de atengao imediata” e “Nao sabe/nao lembra”

24
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Nos ultimos 12 meses, quando
necessitou de atencao
imediata, com que frequéncia
foi atendido assim que precisou
- ESTIMULADA

Sempre
A maioria das vezes
As vezes

Nunca

Nos 12 ultimos meses nao
precisei de atencao imediata

Nao sabe/nao lembra

Total

Atencao a Saude

Plano

Plano Celos
Saude Agregados

Plano Celos

Pl L
Saude Agregados ano Celos

Plano Celos Plano Celos Plano Celos

Saude Saude Agregados @ Odonto Essencial Odontolégico Saude Essencial Essencial
N % N % N % N % N % N %

171 33,7 19 20,4 14 29,8 10 35,7 7 58,3 3 25,0
48 9,4 15 16,1 1 2,1 4 14,3 2 16,7 2 16,7
63 12,4 19 20,4 15 31,9 3 10,7 0 0,0 2 16,7
1 0,2 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
219 43,1 40 43,0 17 36,2 1 39,3 3 25,0 4 33,3
6 1,2 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 8,3
508 100,0 93 100,0 47 100,0 28 100,0 12 100,0 12 100,0
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LU@I Atencao a Saude

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 realizagao de consultas ou exames preventivos, tais como: N % % valido
mamografia, preventivo de cancer de colo de utero, consulta com urologista,
consulta preventiva com dentista, etc. - ESTIMULADA

Sim 115 16,4 19,0
Nao 489 69,9 81,0
Total 604 86,3 100,0
Nao sabe/nao lembra 96 13,7
Total 700 100,0

Lupi Associados Pesquisa e Marketing e Rua Pastor William Richard Schisler Filho, 452+ Sala 302 « Itacorubi * Floriandpolis ¢ SC « 88034-100 e (48) 3234-0527 e www.lupiassociados.com.br 26



LU@I Atencéo a Saude

Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algumtipo de comunicacaode seu plano de
salde convidandoe/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacaode
consultas ou exames preventivos- ESTIMULADA

81%

19%

Sim

Percentuais validos - Excluidos "Ndo sabe/ndo lembra” | Base de respostas =604
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Nos ultimos 12 meses, recebeu
algum tipo de comunicagao de
seu plano de saude

Sim

Total*

Nos ultimos 12 meses, recebeu
algum tipo de comunicagao de
seu plano de saude

Nao
Total*

*Excluido “N&ao sabe/nao lembra”

Masculino
N %
67
228
295
Até 34 anos 35a54 anos
N % N %
21 21,0 43 23,4
79 79,0 141 76,6
100 100,0 184 100,0

Sexo

22,7
77,3
100,0

Faixa etaria

55 a 64 anos
N %
21 18,6
92 81,4
113 100,0

Atencao a Saude

Feminino

48
261
309

65 a 74 anos

N %
16 13,6
102 86,4
118 100,0

Lupi Associados Pesquisa e Marketing e Rua Pastor William Richard Schisler Filho, 452« Sala 302 ¢ Itacorubi * Floriandpolis * SC * 88034-100 e (48) 3234-0527 e www.lupiassociados.com.br

%
15,5
84,5
100,0

75 anos e mais

N %
14 15,7
75 84,3
89 100,0
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Nos ultimos 12 meses, recebeu algum
tipo de comunicacao de seu plano de

saude

Nao
Total*

*Excluido “Nao sabe/nao lembra”

Nos ultimos 12 meses,
recebeu algum tipo de
comunicacao de seu
plano de saude

N
Sim 84
Nao 347
Nao sabe/nao lembra 77
Total 508
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Plano Celos Saude

%
16,5
68,3
15,2

100,0

210
262

Agregados
N %
6 6,5
79 84,9
8 8,6
93 100,0

Capital

Plano Celos Saude ' Plano Celos Odonto

Essencial Odontolégico Essencial
N % N % N %
12 25,5 4 14,3 4
30 63,8 19 67,9 8
5 10,6 5 17,9 0
47 100,0 28 100,0 12 100,0

Atencao a Saude

Interior

Lotacao
% N
19,8 63
80,2 279
100,0 342

Plano

Plano Celos Saude
Agregados

Plano Celos Saude

%
18,4
81,6
100,0

Plano Celos Saude

Agregados
Essencial
%
5 41,7
6 50,0
1 8,3
12 100,0
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LU@I Atencao a Saude

Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencao em
dontistas, iaioterapeutes, mutsicionistas, psicclogon s outros) - | % | %vlido
ESTIMULADA
Muito Bom 275 39,3 40,7
Bom 327 46,7 48,4
Regular 59 8,4 8,7
Ruim 11 1,6 1,6
Muito Ruim 3 0,4 0,4
Total 675 96,4 100,0
Nos ultimos 12 meses nao recebeu atencao em saude 23 3,3
Nao sei/ nao lembro 2 0,3
Total 700 100,0
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LU@I Atencao a Saude

Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencao em saude
recebida (hospitais, laboratoérios, clinicas, médicos, dentistas,
fisioterapeutas, nutricionistas, psicologos e outros) - ESTIMULADA

89%

9%
I

Muito Bom + Bom Regular Ruim + Muito Ruim

2%

Percentuais validos - Excluidos "Nos tltimos 12 meses ndo recebeu atengdo em sadde" e "Nao sabe/ ndo lembra" | Base de respostas =675
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Nos ultimos 12 meses, como vocé
avalia toda a atencao em saude
recebida

Muito Bom

Bom

Regular

Ruim

Muito Ruim

Total*

Nos ultimos 12 meses, como vocé
avalia toda a atencdo em sauide
recebida

Muito Bom

Bom

Regular

Ruim

Muito Ruim

Total*

Masculino
N %
131
161
35
5
1
333
Até 34 anos 35a54 anos
N % N %
42 38,5 79 37,6
52 47,7 107 51,0
12 11,0 21 10,0
3 2,8 2 1,0
0 0,0 1 0,5
109 100,0 210 100,0

*Excluido “Nos ultimos 12 meses nao recebeu atencao em saude” e “Nao sabe/nao lembra”

Atencao a Saude

Sexo
Feminino
N
39,3 144
48,3 166
10,5 24
1,5 6
0,3 2
100,0 342
Faixa etaria
55 a 64 anos 65 a 74 anos
N % N %
56 46,3 57 42,9
56 46,3 60 45,1
6 5,0 13 9,8
2 1,7 3 2,3
1 0,8 0 0,0
121 100,0 133 100,0
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%
42,1
48,5
7,0
1,8
0,6
100,0

75 anos e mais

N %
41 40,2
52 51,0
7 6,9
1 1,0
1 1,0
102 100,0
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LU

NTTITNS

Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia
toda a atengcao em saude recebida

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim
Total*

*Excluido “N&ao sabe/nao lembra”

Capital

115

134
21

274

Lotacao

%
42,0

48,9

7,7

1,1

0,4

100,0

Interior

160

193
38

401
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Atencao a Saude

%
39,9
48,1
9,5
2,0
0,5
100,0
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Nos tltimos 12 meses, como
vocé avalia toda a atengao em
sauide recebida

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim

Nos 12 ultimos meses nao
recebi atencdao em saude

Nao sei/ nao lembro

Total

Plano Celos

Saude

195
243
42

17

508

%
38,4
47,8

8,3
1,6
0,4

3,3

0,2
100,0

Plano Celos

Saude Agregados
N % N
41 44,1 19
39 41,9 21
6 6,5 3
2 2,2 1
1 1,1 0
4 4,3 2
0 0,0 1
93 100,0 47

Plano

Plano Celos
Odonto Essencial

%
40,4
44,7

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

2,1
100,0

Plano Celos
Saude Agregados
Odontologico

N
12
13

28

%
42,9
46,4
10,7

0,0
0,0

0,0

0,0
100,0

Atencao a Saude

Plano Celos
Saude Essencial

N

o O W o | s

12

%
33,3
41,7
25,0

0,0
0,0

0,0

0,0
100,0
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Plano Celos

Saude Agregados
Essencial
N %

4 33,3

6 50,0

2 16,7

0 0,0

0 0,0

0 0,0

0 0,0

12 100,0
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LU@I Atencao a Saude

Como voceé avalia o acesso a lista de prestadora de servigos
credenciados pelo plano de saude (médicos, dentistas, psicologos,
fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou N % % valido
digital (livro impresso, aplicativo de celular, site na internet) -
ESTIMULADA
Muito Bom 106 15,1 22,4
Bom 192 27,4 40,5
Regular 114 16,3 24,1
Ruim 42 6,0 8,9
Muito Ruim 20 2,9 4,2
Total 474 67,7 100,0
Nunca acessei a lista de prestadores de servigos
. P ¢ 219 31,3
credenciado
Nao sabe/nao lembra 7 1,0
Total 700 100,0
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LU@I Atencao a Saude

Comovocé avalia o acesso a lista de prestadora de servicos credenciados
pelo plano de satde por meio fisico ou digital - ESTIMULADA

63%

24%
13%

Muito Bom +Bom Regular Muito Ruim + Ruim

Percentuais validos - Excluidos "Nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciado”e "Nao sabe/ ndo lembra" | Base de respostas =474
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Como avalia o acesso a lista de
prestadora de servigos credenciados pelo
plano de saude

Muito Bom

Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim

Total*

Como avalia o acesso a lista de
prestadora de servigos credenciados pelo
plano de saude

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim

Total*

Até 34 anos
N %
14 17,1
32 39,0
27 32,9
6 7,3
3 3,7
82 100,0

Atencao a Saude

Sexo
Masculino Feminino
% N
55 22,3 51
96 38,9 96
59 23,9 55
22 8,9 20
15 6,1 5
247 100,0 227
Faixa etaria
35 a 54 anos 55 a 64 anos 65 a 74 anos
N % N % N %
31 20,4 20 23,8 24 24,2
61 40,1 37 44,0 35 35,4
33 21,7 20 23,8 25 25,3
18 11,8 5 6,0 9 9,1
9 5,9 2 2,4 6 6,1
152 100,0 84 100,0 929 100,0

*Excluido “Nunca acessou a lista de prestadores de servigos credenciado” e “Nao sabe/nao lembra”
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%

22,5
42,3
24,2
8,8
2,2
100,0

75 anos e mais

N

17
27

57

%
29,8
47,4
15,8

7,0
0,0
100,0
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LU@I Atencao a Saude

NTTITNS

Lotacao
Como avalia o acesso a lista de prestadora de servigcos . .
X ) Capital Interior
credenciados pelo plano de saude
N % N %
Muito Bom 47 26,1 59 20,1
Bom 71 39,4 121 41,2
Regular 37 20,6 77 26,2
Ruim 15 8,3 27 9,2
Muito Ruim 10 5,6 10 3,4
Total* 180 100,0 294 100,0

*Excluido “Nunca acessou a lista de prestadores de servigos credenciado” e “Nao sabe/nao lembra”
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Como avalia o acesso a lista de
prestadora de servicos
credenciados pelo plano de saude

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim

Nunca acessei a listade
prestadores de servigcos
credenciado

Nao sabe/nao lembra

Total

Atencao a Saude

Plano
Plano Celos Plano Celos Plano Celos SaE::anl-(\) ?:l:l:los Plano Celos SaE::anl-(\) ?:l:l:los
Saude Saude Agregados | Odonto Essencial g ’g- Saude Essencial g .g
Odontolégico Essencial

N % N % N % N % N % N %
77 15,2 12 12,9 5 10,6 6 21,4 2 16,7 4 33,3
146 28,7 19 20,4 18 38,3 6 21,4 1 8,3 2 16,7
83 16,3 7 7,5 10 21,3 5 17,9 5 41,7 4 33,3
30 5,9 2 2,2 2 4,3 5 17,9 2 16,7 1 8,3
15 3,0 1 1,1 1 2,1 2 7,1 1 8,3 0 0,0
153 30,1 50 53,8 11 23,4 3 10,7 1 8,3 1 8,3
4 0,8 2 2,2 0 0,0 1 3,6 0 0,0 0 0,0

508 100,0 93 100,0 47 100,0 28 100,0 12, 100,0 12, 100,0
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Canais de Atendimento da
Operadora



LU@I Canais de Atendimento da Operadora

Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou a operadora (SAC
presel?cial, tele at?ndimento ou elet.rénico), c?mo avalia s?u N % % valido
atendimento considerando os quesitos respeito e acesso as
informacoes ou ajuda que precisava - ESTIMULADA

Muito Bom 140 20,0 28,5
Bom 266 38,0 54,2
Regular 63 9,0 12,8
Ruim 13 1,9 2,6
Muito Ruim 9 1,3 1,8
Total 491 70,1 100,0
Nos 12 ultimos meses nao acessei meu plano de saude 199 28,4
Nao sabe/nao lembra 10 1,4
Total 700 100,0
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LU@I Canais de Atendimento da Operadora

Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) acessou seu plano de saude,
como o (a) Sr.(a) avalia o acesso as informacoes ou ajuda que precisava-
ESTIMULADA

83%

13%

I -
|

Muito Bom + Bom Regular Muito Ruim + Ruim

Percentuais vélidos - Excluidos "Nos 12 dltimos meses ndo acessei meu plano de satide" e "Nao sabe/ ndo lembra” | Base de respostas =491
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Nos ultimos 12 meses, quando acessou a
operadora, como avalia seu atendimento
considerando os quesitos respeito e acesso
as informacgoes ou ajuda que precisava

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim

Total*

Nos ultimos 12 meses, quando acessou a
operadora, como avalia seu atendimento
considerando os quesitos respeito e acesso as
informagoes ou ajuda que precisava

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim

Total*

Canais de Atendimento da Operadora

Masculino
N %
69
139
40
5
7
260
Até 34 anos 35a54 anos
N % N %
23 26,1 46 29,9
45 51,1 77 50,0
13 14,8 21 13,6
3 3,4 8 5,2
4 4,5 2 1,3
88 100,0 154 100,0

*Excluido “Nos 12 ultimos meses nao acessei meu plano de satide” e “Nao sabe/nao lembra”

Sexo

26,5
53,5
15,4

1,9
2,7
100,0

Faixa etaria

55 a 64 anos
N %

22 24,2

62 68,1

6 6,6

0 0,0

1 1,1

91 100,0

Feminino
71
127
23
8
2
231
65 a 74 anos
N %
28 30,1
46 49,5
16 17,2
1 1,1
2 2,2
93 100,0
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%

30,7
55,0
10,0
3,5
0,9
100,0

75 anos e mais

N
21
36

65

%
32,3
55,4
10,8

1,5
0,0
100,0
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Lu@| Canais de Atendimento da Operadora

Nos ultimos 12 meses, quando acessou a operadora, como
avalia seu atendimento considerando os quesitos respeito e Capital
acesso as informacgoes ou ajuda que precisava

N
Muito Bom 69
Bom 95
Regular 26
Ruim 3
Muito Ruim 3
Total* 196

*Excluido “Nos 12 ultimos meses nao acessei meu plano de saude” e “Nao sabe/nao lembra”

%

Lotacao

35,2
48,5
13,3
1,5
1,5
100,0

Interior

71
171
37
10

295
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%
24,1
58,0
12,5
3,4
2,0
100,0
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Nos ultimos 12 meses, quando
acessou a operadora, como avalia
seu atendimento considerando os

quesitos respeito e acesso as

informacgoes ou ajuda que precisava

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim

Nos 12 ultimos meses nao acessei
meu plano de saude

Nao sabe/nao lembra

Total

Plano Celos

Saude

N
96
187
40

165

508

%
18,9
36,8

7,9
1,6
0,8

32,5

1,6
100,0

N

22
35

22

93

Plano Celos
Saude Agregados  Odonto Essencial

%
23,7
37,6

8,6
1,1
3,2

23,7

2,2
100,0

Canais de Atendimento da Operadora

Plano

Plano Celos I’Dlano Celos Plano Celos ?lano Celos

Saude Agregados , : Saude Agregados
. Saude Essencial .
Odontolégico Essencial

N % N % N % N %
7 14,9 9 32,1 3 25,0 3 25,0
23 48,9 13 46,4 3 25,0 5 41,7
6 12,8 3 10,7 3 25,0 3 25,0
1 2,1 2 7,1 1 8,3 0 0,0
0 0,0 0 0,0 2 16,7 0 0,0
10 21,3 1 3,6 0 0,0 1 8,3
0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0

47 100,0 28 100,0 12 100,0 12 100,0
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LU@I Canais de Atendimento da Operadora

O peradors tove sus demancarasotiida? | M 0| chue
Sim 101 14,4 45,9
Nao 119 17,0 54,1
Total 220 31,4 100,0
Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de saude 470 67,1
Nao sabe/nao lembra 10 1,4
Total 700 100,0

Nos ultimos 12 meses, quando fez uma reclamacao para a sua operadora, teve sua demanda
resolvida?

54%

46%

Sim Nao

Percentuais vélidos - Excluidos "Nos 12 tltimos meses nao reclamei do meu plano de saude” e "Nao sabe/ nao lembra” | Base de respostas = 220
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Nos ultimos 12 meses, quando fez uma
reclamacgao para a sua operadora, teve sua
demanda resolvida?

Nos ultimos 12 meses, quando fez uma
reclamacao para a sua operadora, teve sua
demanda resolvida?

Nao

Total*

Canais de Atendimento da Operadora

Sexo
Masculino
N %
55 47,8
60 52,2
115 100,0
Faixa etaria
Até 34 anos 35 a 54 anos 55 a 64 anos
N % N % N %
13 46,4 32 46,4 17 37,8
15 53,6 37 53,6 28 62,2
28 100,0 69 100,0 45 100,0

*Excluido “Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de satde” e “Nao sabe/nao lembra”

Feminino

46
59

105

65 a 74 anos
N %
24 51,1

23 48,9

47 100,0
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%
43,8
56,2

100,0

75 anos e mais

N %
15 48,4
16 51,6
31 100,0
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Nos ultimos 12 meses, quando fez uma
reclamacao para a sua operadora, teve sua
demanda resolvida?

Nao

Total*

Canais de Atendimento da Operadora

Lotacao
Capital Interior
% N %
38 58,5 63
27 41,5 92
65 100,0 155

*Excluido “Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de satide” e “Nao sabe/nao lembra”

Nos ultimos 12 meses,
quando fez uma
reclamacgao para a sua
operadora, teve sua
demanda resolvida?

Sim
Nao
Nos 12 ultimos meses nao

reclamei do meu plano de
saude

Nao sabe/nao lembra

Total

Plano Celos Saude

N
73
97

332

508

%
14,4
19,1

65,4

1,2
100,0

Plano Celos Saude

Agregados
N %
10 10,8
8 8,6
74 79,6
1 1,1
93 100,0

Plano

Pl Celos Saud
Plano Celos ano L-etos saude Plano Celos Saude

40,6
59,4
100,0

Plano Celos Saude

Odonto Essencial Agregafjo.s Essencial Agregad.os
Odontologico Essencial

N % N % N % N %
6 12,8 5 17,9 3 25,0 4 33,3
5 10,6 2 7,1 5 41,7 2 16,7
36 76,6 21 75,0 3 25,0 4 33,3
0 0,0 0 0,0 1 8,3 2 16,7
47 100,0 28 100,0 12 100,0 12 100,0
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Canais de Atendimento da Operadora

Como avalia os documentos ou formularios exigidos pela
operadora do seu plano quanto a facilidade no preenchimento % % valido
e envio - ESTIMULADA
Muito Bom 76 10,9 21,3
Bom 193 27,6 54,2
Regular 64 9,1 18,0
Ruim 15 2,1 4,2
Muito Ruim 8 1,1 2,2
Total 356 50,9 100,0
:,ll::(;a preencheu documentos/formularios exigidos pelo seu 329 47,0
Nao sabe/nao lembra 15 2,1
Total 700 100,0
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LU@I Canais de Atendimento da Operadora

Como avaliaos documentos ou formularios exigidos pela operadora do seu
plano quanto a facilidade no preenchimento e envio - ESTIMULADA

76%

18%

]

Muito Bom + Bom Regular Muito Ruim + Ruim

Percentuais validos - Excluidos "Nunca preencheu documentos/formularios exigidos pelo seu plano” e "Nao sabe/ ndo lembra" | Base de respostas = 356
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Como avalia os documentos ou
formularios exigidos pela operadora do
seu plano quanto a facilidade no
preenchimento e envio

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim

Total*

Como avalia os documentos ou
formularios exigidos pela operadora do
seu plano quanto a facilidade no
preenchimento e envio

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim

Total*

Canais de Atendimento da Operadora

Masculino
N %
37
108
31
11
7
194
Até 34 anos 35a54 anos
N % N %
12 22,2 23 19,3
26 48,1 63 52,9
11 20,4 23 19,3
3 5,6 5 4,2
2 3,7 5 4,2
54 100,0 119 100,0

Sexo

19,1
55,7
16,0
5,7
3,6
100,0

Faixa etaria

55 a 64 anos

N
14
37
10
2
0
63

*Excluido “Nunca preencheu documentos/formularios exigidos pelo seu plano” e “Nao sabe/nao lembra”

%
22,2
58,7
15,9

3,2
0,0
100,0

Feminino
39
85
33
4
1
162
65 a 74 anos
N %
10 14,1
44 62,0
12 16,9
4 5,6
1 1,4
71 100,0
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%
24,1
52,5
20,4
2,5
0,6
100,0

75 anos e mais

N %
17 34,7
23 46,9
8 16,3
1 2,0
0 0,0
49 100,0
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Lu@| Canais de Atendimento da Operadora

Como avalia os documentos ou formularios exigidos
pela operadora do seu plano quanto a facilidade no Capital
preenchimento e envio N %

Muito Bom 36
Bom 63
Regular 23
Ruim 2
Muito Ruim 2
Total* 126

*Excluido “Nunca preencheu documentos/formularios exigidos pelo seu plano” e “Nao sabe/nao lembra”

Lotacao

28,6
50,0
18,3
1,6
1,6
100,0

Interior

40
130
41
13

230
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%

17,4
56,5
17,8
5,7
2,6
100,0
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Como avalia os documentos ou
formularios exigidos pela
operadora do seu plano quanto
a facilidade no preenchimento e
envio

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim

Nunca preencheu
documentos/formularios
exigidos pelo seu plano

Nao sabe/nao lembra

Total

Canais de Atendimento da Operadora

Plano

Plano Celos Plano Celos

Plano Celos Plano Celos Plano Celos Plano Celos

Saude Saude Agregados | Odonto Essencial Sa;l::n‘otf::giacios Saude Essencial Saa::;ir:igaalldos
N % N % N % N % N % N %

52 10,2 13 14,0 6 12,8 2 7,1 1 8,3 2 16,7
154 30,3 1 11,8 13 27,7 8 28,6 5 41,7 2 16,7
44 8,7 7 7,5 4 8,5 1 3,6 3 25,0 5 41,7
10 2,0 3 3,2 1 2,1 1 3,6 0 0,0 0 0,0

5 1,0 0 0,0 1 2,1 1 3,6 1 8,3 0 0,0
229 45,1 58 62,4 22 46,8 15 53,6 2 16,7 3 25,0
14 2,8 1 1,1 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
508 100,0 93 100,0 47 100,0 28 100,0 12 100,0 12 100,0
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Avaliacao Geral

Que nota usariaEps:flrrli’::juLa:gi:\:ar o seu plano - N % % valido

Muito Bom (Nota 1) 270 38,6 38,8
Bom (Nota 2) 348 49,7 50,1
Regular (Nota 3) 62 8,9 8,9
Ruim (Nota 4) 11 1,6 1,6
Muito ruim (Nota 5) 4 0,6 0,6
Total 695 99,3 100,0
Nao sabe/nao tem como avaliar 5 0,7

Total 700 100,0

Que nota usaria para qualificar o seu plano - ESTIMULADA

89%

9%
2%
|
Muito Bom + Bom Regular Muito Ruim + Ruim

Percentuais vélidos - Excluidos "Ndo sabe/nao tem como avaliar" | Base de respostas = 695
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Que nota usaria para qualificar o seu plano
- ESTIMULADA

Muito Bom (Nota 1)
Bom (Nota 2)
Regular (Nota 3)
Ruim (Nota 4)
Muito ruim (Nota 5)

Total *

Que nota usaria para qualificar o seu plano
- ESTIMULADA

Muito Bom (Nota 1)
Bom (Nota 2)
Regular (Nota 3)
Ruim (Nota 4)
Muito ruim (Nota 5)
Total *

* Excluido - Nao sabe/nao tem como avaliar

Masculino
N %
118
181
34
6
4
343
Até 34 anos 35 a 54 anos
N % N %
43 38,4 77 36,0
49 43,8 116 54,2
17 15,2 15 7,0
2 1,8 5 2,3
1 0,9 1 0,5
112 100,0 214 100,0

Sexo

34,4
52,8
9,9
1,7
1,2
100,0

Faixa etaria

55 a 64 anos

N
52
64
9
1
2
128

%
40,6
50,0

7,0
0,8
1,6

100,0

Avaliacao Geral

Feminino

152
167
28

352

65 a 74 anos

N %

56
65
14
3
0

40,6
47,1
10,1
2,2
0,0

138 100,0
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%

43,2
47,4
8,0
1,4
0,0
100,0

75 anos e mais

N
42
54

103

%
40,8
52,4

6,8
0,0
0,0

100,0
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,,,,,,,,,,,,,,,,, 1
Que nota usarlaEZ?l_:;%uLitg:ar o seu plano Capital
N
Muito Bom (Nota 1) 117
Bom (Nota 2) 141
Regular (Nota 3) 26
Ruim (Nota 4) 3
Muito ruim (Nota 5) 2
Total 289

* Excluido - Nao sabe/nao tem como avaliar

Que nota usaria para qualificar Plano Celos Plano Celos

Plano Celos

Avaliacao Geral

Lotacao
Interior
% N %
40,5 153 37,7
48,8 207 51,0
9,0 36 8,9
1,0 8 2,0
0,7 2 0,5
100,0 406 100,0

Plano

Plano Celos Plano Celos

Plano Celos

o seu plano - ESTIMULADA Saude Saude Agregados @ Odonto Essencial Sag::nﬁﬁzzgfcdoos Saude Essencial Sat]::sl-;gnr:igaa:dos
N % N % N % N % N % N %

Muito Bom (Nota 1) 196 38,6 36 38,7 14 29,8 14 50,0 5 41,7 5 41,7
Bom (Nota 2) 255 50,2 47 50,5 26 55,3 12 42,9 3 25,0 5 41,7
Regular (Nota 3) 45 8,9 6 6,5 6 12,8 1 3,6 3 25,0 1 8,3
Ruim (Nota 4) 7 1,4 3 3,2 0 0,0 1 3,6 0 0,0 0 0,0
Muito ruim (Nota 5) 3 0,6 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 8,3 0 0,0
Nao sabe/nao tem como avaliar 2 0,4 1 1,1 1 2,1 0 0,0 0 0,0 1 8,3
Total 508 100,0 93 100,0 47 100,0 28 100,0 12 100,0 12 100,0
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LU@I Avaliacao Geral

Recomendaria o seu plano para amigos ou familiares? N % % valido
Definitivamente recomendaria 148 21,1 21,3
Recomendaria 426 60,9 61,4
Indiferente 27 3,9 3,9
Recomendaria com ressalvas 55 7,9 7,9
Nao recomendaria 38 5,4 5,5
Total 694 99,1 100,0
Nao sabe/nao tem como avaliar 6 0,9
Total 700 100,0
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LU@I Avaliacdo Geral

Recomendariao seu plano para amigos ou familiares?

61%

21%

4% 5% 5%
I - ]

Definitivamente Recomendaria Indiferente Recomendariacom Naorecomendaria
recomendaria ressalvas

Percentuais validos - Excluidos "Ndo sabe/ndo tem como avaliar” | Base de respostas =694
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Recomendaria o seu plano para amigos
ou familiares?

Definitivamente recomendaria
Recomendaria

Indiferente

Recomendaria com ressalvas
Nao recomendaria

Total*

Recomendaria o seu plano para amigos
ou familiares?

Definitivamente recomendaria
Recomendaria

Indiferente

Recomendaria com ressalvas
Nao recomendaria

Total*

*Excluido “N&ao sabe/ndo tem como avaliar”

Masculino
N %
63
213
13
28
27
344
Até 34 anos 35a54 anos
N % N %
21 18,6 45 21,0
68 60,2 125 58,4
7 6,2 10 4,7
10 8,8 22 10,3
7 6,2 12 5,6
113 100,0 214 100,0

Sexo

18,3
61,9
3,8
8,1
7,8
100,0

Faixa etaria

55 a 64 anos

N
27
88

128

%
21,1
68,8

0,8
6,3
3,1

100,0

Avaliacao Geral

Feminino
85
213
14
27
11
350
65 a 74 anos
N %
33 24,1
81 59,1
5 3,6
8 5,8
10 7,3
137 100,0
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%
24,3
60,9
4,0
7,7
3,1
100,0

75 anos e mais

N %
22 21,6
64 62,7
4 3,9
7 6,9
5 4,9
102 100,0
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Recomendaria o seu plano para amigos ou

familiares?

Definitivamente recomendaria
Recomendaria

Indiferente

Recomendaria com ressalvas
Nao recomendaria

Total*

*Excluido “N&ao sabe/ndo tem como avaliar”

Recomendaria o seu plano
para amigos ou familiares?

N
Definitivamente
recomendaria 109
Recomendaria 318
Indiferente 17
Recomendaria com 34
ressalvas
Nao recomendaria 26
Nao sabe/nao temcomo 4
avaliar
Total 508

Plano Celos Saude

Plano Celos Saude

Agregados

% N %
21,5 17 18,3
62,6 53 57,0
3,3 5 5,4
6,7 13 14,0
5,1 4 4,3
0,8 1 1,1

100,0 93

100,0

Lotacao
Capital
% N
62 21,5
174 60,2
14 4,8
25 8,7
14 4,8
289 100,0

Plano

Plano Celos Saude

Plano Celos
Odonto Essencial

Agregados

Avaliacao Geral

Interior
%
86 21,2
252 62,2
13 3,2
30 7,4
24 5,9
405 100,0

Plano Celos Saude

Plano Celos Saude

Odontologico

N % N
6 12,8 7
31 66,0 16
2 4,3 3
2 4,3 2
6 12,8 0
0 0,0 0
47  100,0 28

Essencial Agregad.os
Essencial
% N % N %

25,0 4 33,3 5 41,7
57,1 3 25,0 5 41,7
10,7 0 0,0 0 0,0
7,1 3 25,0 1 8,3
0,0 2 16,7 0 0,0
0,0 0 0,0 1 8,3
100,0 12 100,0 12 100,0
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L UDJ Resultados

Atencao a Saude

* O primeiro quesito mede a frequéncia de atendimento do beneficiario do Plano de Saude da Celos: se foi atendido
todas as vezes que necessitou, nos ultimos 12 meses. Na atual medicao (2025/2026), 64,7% dos beneficiarios da
Celos sempre conseguiram atendimento através do plano de saude, excluindo quem nao procurou cuidados de
saude nesse periodo. Atendidos na maioria das vezes foram 19,9% dos beneficiarios. Os que foram atendidos, no
mesmo periodo de tempo, somente as vezes, representavam 15,1% e os que nunca obtiveram atendimento 0,3%;

* O segundo quesito afere o pronto atendimento em caso de necessidade imediata no decorrer dos ultimos doze
meses. O percentual de beneficiarios que receberem atendimento imediato sempre foi de 56,1%, na maioria das
vezes de 18,0%. Cerca de 26% dos beneficiarios s6 conseguiu ser atendido as vezes. O percentual de beneficiarios
dos Planos de Saude da Celos que nao conseguiram este tipo de atendimento foi de 0,3%;

* Ajustificativa do participante que nunca foi atendido diz respeito a demora elevada no atendimento;

* Importante ressaltar que 42,0% dos entrevistados nao pode avaliar por nao ter procurado atendimento imediato nos
ultimos 12 meses.
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LUQI Resultados

Atencao a Saude

* O terceiro quesito refere-se a comunicacao entre a operadora e o beneficiario quanto aos cuidados preventivos, nos
alertas a necessidades de consultas ou exames para diagnostico precoce das doencas mais incidentes na
populacao. A medicao atual revelou que 19,0% lembra de ter recebido algum tipo de comunicacao, sendo que 81,0%
nao receberam nenhuma comunicagao sobre cuidados preventivos do plano de saude.

* O quarto quesito avalia a atencao em saude recebida por toda estrutura e equipe de profissionais disponibilizados
pelo Plano de Saude. E importante destacar a boa avaliacdo recebida pelo Plano de Satide da Celos com 89% nas
respostas validas atribuindo conceito muito bom + bom.

* No quinto quesito, que avalia o acesso a lista de prestadores de servicos credenciados, fica demonstrado que, seja
por acesso por meio virtual ou fisico, a maioria sente-se contemplada: em 62,9% dos casos com respostas validas.

* Cercade 31% dos entrevistados nao acessou a lista de prestadores credenciados.
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| U9 Resultados

PESIUISE € MR

Canais de Atendimento da Operadora

O sexto quesito buscava avaliar o atendimento ao beneficiario na busca de informacodes nos ultimos doze meses,
envolvendo SAC presencial, teleatendimento ou eletronico. Considerando-se os percentuais validos, ou seja dos que
acessaram o servico nos ultimos 12 meses e sabiam avaliar, a avaliacao de Muito bom + Bom é de 82,7%. O
atendimento foi considerado regular para 12,8%. A avaliagao Ruim + Muito ruim é baixa: 4,4% . No periodo avaliado,
28,4% nao acessaram a operadora do plano de saude.

O sétimo quesito trata da resolutividade das demandas dos beneficiarios ocorridas nos ultimos doze meses. O
percentual de reclamacgoes solucionadas é de 45,9% e o percentual de nao solugao é de 54,1%. Cerca de 67% nao
realizou nenhuma reclamacao nos ultimos 12 meses.

O oitavo quesito trata de avaliar os documentos exigidos pela Operadora: se considerados faceis de preencher e
enviar ou se apresentam algum grau de dificuldade pelos beneficiarios. Entre os entrevistados, 47% nunca
preencheu documentos/formularios exigidos pelo plano na medicao atual;

Dos beneficiados que puderam avaliar, o percentual dos que consideram Muito bom + Bom é de 75,5%. Os que
avaliaram como regular ficaram em 18%. Ja o percentual dos que avaliaram o preenchimento de documentos como
Muito Ruim + Ruim é de 6,4% nesta medicao.
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LUQI Resultados

Avaliacao Geral

* No quesito nove busca-se qualificar os planos de saude da Celos disponibilizado aos beneficiarios, considerando-se
a totalidade de sua oferta tanto em estrutura, equipamentos, profissionais, rede credenciada. A avaliacao dos
beneficiarios que consideraram Muito bom + Bom é de 88,9%, patamar satisfatorio para a natureza da oferta;

« Cercade 9% consideraram regular. As avaliacoes Muito Ruim + Ruim ficaram em 2,2%. A constatacao final é de que a
expressiva maioria avalia positivamente seu Plano de saude;

« O quesito dez representa o corolario da satisfacao: quando o beneficiario manifesta este sentimento recomendando
a amigos e familiares, sinalizando lealdade a prestadora, tornando-se um promotor da entidade;

* Os que definitivamente recomendariam sao 21,3%. Poderiam recomendar 61,4%. Os que sao indiferentes chegam a
3,9% e os que recomendariam com ressalvas e ndo recomendariam soma 13,4%.
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LU@I Tabelas Adicionais

o F fnes B e se s, S Avaliacao do plano de saude - ESTIMULADA

que frequéncia conseguiu ter

cuidados de satide - Muito Bom (Nota 1) Bom (Nota 2) Regular (Nota 3) Ruim (Nota 4) Muito Ruim (Nota 5)
ESTIMULADA N % N % N % N % N %
Sempre 184 72,2 200 64,1 33 47,1 5 38,5 0 0,0
A maioria das vezes 44 17,3 67 21,5 15 21,4 2 15,4 1 50,0
As vezes 27 10,6 44 14,1 21 30,0 6 46,2 1 50,0
Nunca 0 0,0 1 0,3 1 1,4 0 0,0 0 0,0
Total * 255 100,0 312 100,0 70 100,0 13 100,0 2 100,0

* Excluido ‘Nos ultimos 12 meses néo procurou cuidados de saude’

. Avaliacédo do plano de saude - ESTIMULADA
Nos ultimos 12 meses,

quando necessitou de Muito Bom (Nota 1) Bom (Nota 2) Regular (Nota 3) Ruim (Nota 4) Muito Ruim (Nota 5)
atencao imediata, com que

frequéncia foi atendido assim

que precisou - ESTIMULADA N % N % N % N % N %
Sempre 99 67,8 102 51,3 18 43,9 3 33,3 1 33,3
A maioria das vezes 22 15,1 39 19,6 8 19,5 2 22,2 1 33,3
As vezes 24 16,4 58 29,1 15 36,6 4 44,4 1 33,3
Nunca 1 0,7 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Total * 146 100,0 199 100,0 41 100,0 9 100,0 3 100,0

* Excluido ‘Nos 12 ultimos meses nao precisei de atengéo imediata’, ‘Nao sabe/nao lembra’
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LU@I Tabelas Adicionais

Nos ultimos 12 meses,
recebeu algum tipo de Avaliacéo do plano de saude - ESTIMULADA

comunicacao de seu plano de
saude convidando e/ou

esclarecendo sobre a Muito Bom (Nota 1) Bom (Nota 2) Regular (Nota 3) Ruim (Nota 4) Muito Ruim (Nota 5)
necessidade de realizacao de
consultas e exames N % N % N % N % N %
preventivos
Sim 57 24,6 50 17,7 6 8,8 0 0,0 2 50,0
Nao 175 75,4 233 82,3 62 91,2 14 100,0 2 50,0
Total * 232 100,0 283 100,0 68 100,0 14 100,0 4 100,0

* Excluido ‘Nao sabe/nao lembra’

Nos Gltimos 12 meses, como Avaliacao do plano de saude - ESTIMULADA

avalia toda a atencao em Muito Bom (Nota 1) Bom (Nota 2) Regular (Nota 3) Ruim (Nota 4) Muito Ruim (Nota 5)
saude recebida - ESTIMULADA

N % N % N % N % N %
Muito Bom 182 69,5 78 24,1 10 14,1 4 26,7 1 25,0
Bom 76 29,0 213 65,9 34 47,9 2 13,3 2 50,0
Regular 3 1,1 27 8,4 25 35,2 4 26,7 0 0,0
Ruim 0 0,0 a4 1,2 2 2,8 4 26,7 1 25,0
Muito Ruim 1 0,4 1 0,3 0 0,0 1 6,7 0 0,0
Total * 262 100,0 323 100,0 71 100,0 15 100,0 a4 100,0

* Excluido ‘Nos ultimos 12 meses nao recebeu atengédo em saude’, ‘Nao sabe/nao lembra’
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LU@I Tabelas Adicionais

,,,,,,,,,,,,,,,,, I

Como avalia o acesso a lista Avaliagao do plano de saude - ESTIMULADA

c‘:: dp;:::::::;:fos:lg’:l‘f; Muito Bom (Nota 1) Bom (Nota 2) Regular (Nota 3) Ruim (Nota 4) Muito Ruim (Nota 5)

satide - ESTIMULADA N % N % N % N % N %

Muito Bom 78 45,3 24 10,6 4 6,8 0 0,0 0 0,0
Bom 60 34,9 118 52,0 12 20,3 2 16,7 0 0,0
Regular 24 14,0 63 27,8 24 40,7 2 16,7 1 25,0
Ruim 8 4,7 16 7,0 12 20,3 6 50,0 0 0,0
Muito Ruim 2 1,2 6 2,6 7 11,9 2 16,7 3 75,0
Total * 172 100,0 227 100,0 59 100,0 12 100,0 4 100,0

* Excluido ‘Nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciado’, ‘Nao sabe/néo lembra’

Nos ultimos 12 meses,
quando acessou a operadora,
como avalia seu atendimento

Avaliacao do plano de saude - ESTIMULADA

considerando os quesitos Muito Bom (Nota 1) Bom (Nota 2) Regular (Nota 3) Ruim (Nota 4) Muito Ruim (Nota 5)
respeito e acesso as

informacodes ou ajuda que N % N % N % N % N %

precisava - ESTIMULADA
Muito Bom 98 53,3 34 14,5 8 13,3 0 0,0 0 0,0
Bom 70 38,0 166 70,9 27 45,0 3 30,0 0 0,0
Regular 13 7,1 29 12,4 17 28,3 3 30,0 1 33,3
Ruim 3 1,6 4 1,7 3 5,0 3 30,0 0 0,0
Muito Ruim 0 0,0 1 0,4 5 8,3 1 10,0 2 66,7
Total * 184 100,0 234 100,0 60 100,0 10 100,0 3 100,0

* Excluido ‘Nos 12 ultimos meses ndo acessei meu plano de saude’, ‘N&o sabe/néo lembra’
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Nos ultimos 12 meses,
quando fez uma reclamacao

para a sua operadora, teve sua

demanda resolvida?
Sim
Nao

Total *

Muito Bom (Nota 1)

N %
42 53,8
36 46,2
78 100,0

Tabelas Adicionais

Avaliacao do plano de saude - ESTIMULADA

Bom (Nota 2) Regular (Nota 3)

N % N %
45 47,4 9 25,7
50 52,6 26 74,3
95 100,0 35 100,0

* Excluido ‘Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de saude’, ‘Nao sabe/nao lembra’

Como avalia os documentos
ou formularios exigidos pela
operadora do seu plano
quanto a facilidade no
preenchimento e envio -
ESTIMULADA

Muito Bom
Bom
Regular
Ruim

Muito Ruim

Total *

Muito Bom (Nota 1)

N %
56 40,3
70 50,4
9 6,5
2 1,4
2 1,4
139 100,0

Ruim (Nota 4)

N

Muito Ruim (Nota 5)

% N %
3 33,3 2 66,7
6 66,7 1 33,3
9 100,0 3 100,0

Avaliacao do plano de saude - ESTIMULADA

Bom (Nota 2) Regular (Nota 3)
N % N %

15 9,0 4 10,3
106 63,9 14 35,9
39 23,5 14 35,9
4 2,4 5 12,8
2 1,2 2 5,1
166 100,0 39 100,0

* Excluido ‘Nunca preencheu documentos/formuldrios exigidos pelo seu plano’, ‘Nao sabe/néo lembra’

Ruim (Nota 4)

N

Muito Ruim (Nota 5)

% N %
1 12,5 0 0,0
2 25,0 1 33,3
1 12,5 0 0,0
3 37,5 1 33,3
1 12,5 1 33,3
8 100,0 3 100,0
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,,,,,,,,,,,,,,, 1
Nos altimos 12 meses, com Recomendaria o seu plano para planos ou familiares
que freguéncia cons’eguiu ter Definitivamelilte Recomendaria Indiferente Recomendaria com N3o recomendaria
cuidados de saude - recomendaria ressalvas
ESTIMULADA N % N % N % N % N %
Sempre 115 79,9 258 65,3 13 54,2 22 41,5 1 33,3
A maioria das vezes 21 14,6 79 20,0 8 33,3 15 28,3 6 18,2
As vezes 8 5,6 57 14,4 3 12,5 15 28,3 16 48,5
Nunca 0 0,0 1 0,3 0 0,0 1 1,9 0 0,0
Total * 144 100,0 395 100,0 24 100,0 53 100,0 33 100,0

* Excluido ‘Nos ultimos 12 meses nao procurou cuidados de saude’

L. Recomendaria o seu plano para planos ou familiares
Nos ultimos 12 meses,

quando necessitou de DI G Recomendaria Indiferente R aslcors Nao recomendaria

atengéo imediata’ com que recomendaria ressalvas
frequéncia foi atendido assim

que precisou - ESTIMULADA N % N % N % N % N %
Sempre 56 65,1 135 57,7 4 28,6 19 47,5 7 31,8
A maioria das vezes 13 15,1 43 18,4 5 35,7 7 17,5 4 18,2
As vezes 16 18,6 56 23,9 5 35,7 14 35,0 11 50,0
Nunca 1 1,2 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Total * 86 100,0 234 100,0 14 100,0 40 100,0 22 100,0

* Excluido ‘Nos 12 ultimos meses nao precisei de atencao imediata’, ‘Nao sabe/nao lembra’
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,,,,,,,,,,,,,,, 1

Nos ultimos 12 meses,

recebeu algum tipo de Recomendaria o seu plano para planos ou familiares
comunicacao de seu plano de

saude convidando e/ou Definitivamente . . Recomendaria com - ]

. Recomendaria Indiferente Nao recomendaria

esclarecendo sobre a recomendaria ressalvas

necessidade de realizagao de
consultas e exames N % N % N % N % N %
preventivos

Sim 35 27,6 70 19,3 1 4,5 6 11,8 2 5,4
Nao 92 72,4 292 80,7 21 95,5 45 88,2 35 94,6
Total * 127 100,0 362 100,0 22 100,0 51 100,0 37 100,0

* Excluido ‘Nao sabe/nao lembra’

Recomendaria o seu plano para planos ou familiares

Nos ultimos 12 meses, como — "
Definitivamente Recomendaria com

avalia toda a atengcdo em recomendaria Recomendaria Indiferente ressalvas Nao recomendaria
saude recebida - ESTIMULADA
N % N % N % N % N %

Muito Bom 102 70,3 152 37,0 3 12,5 10 18,5 7 18,9
Bom 40 27,6 227 55,2 15 62,5 28 51,9 15 40,5
Regular 3 2,1 29 7.1 4 16,7 13 241 10 27,0
Ruim 0 0,0 2 0,5 2 8,3 2 3,7 4 10,8
Muito Ruim 0 0,0 1 0,2 0 0,0 1 1,9 1 2,7
Total * 145 100,0 411 100,0 24 100,0 54 100,0 37 100,0

* Excluido ‘Nos ultimos 12 meses nao recebeu atengao em saude’, “Nao sabe/nao lembra”
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,,,,,,,,,,,,,,, 1

Como avalia o acesso a lista Recomendaria o seu plano para planos ou familiares

de prestadora de servigos Definitivamente . . Recomendaria com - .
. ) Recomendaria Indiferente Nao recomendaria
credenciados pelo plano de recomendaria ressalvas
saude - ESTIMULADA N % N % N % N % N %

Muito Bom 49 44,5 52 19,4 1 5,3 3 7,1 1 3,2
Bom a1 37,3 125 46,6 9 47,4 10 23,8 6 19,4
Regular 13 11,8 70 26,1 7 36,8 15 35,7 6 19,4
Ruim 4 3,6 16 6,0 1 5,3 10 23,8 11 35,5
Muito Ruim 3 2,7 5 1,9 1 5,3 4 9,5 7 22,6
Total * 110 100,0 268 100,0 19 100,0 42 100,0 31 100,0

* Excluido ‘Nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciado’, ‘Nao sabe/nao lembra’

Nos ultimos 12 meses,
quando acessou a operadora,
como avalia seu atendimento

Recomendaria o seu plano para planos ou familiares

. . Definitivamente . . Recomendaria com - .
considerando os quesitos X Recomendaria Indiferente Nao recomendaria
. . recomendaria ressalvas
respeito e acesso as

informagoes ou ajuda que N % N % N % N % N %

precisava - ESTIMULADA
Muito Bom 60 54,1 71 24,4 3 14,3 4 9,8 2 8,3
Bom 43 38,7 183 62,9 14 66,7 17 41,5 8 33,3
Regular 5 4,5 34 11,7 3 14,3 12 29,3 7 29,2
Ruim 2 1,8 3 1,0 1 4,8 5 12,2 2 8,3
Muito Ruim 1 0,9 0 0,0 0 0,0 3 7,3 5 20,8
Total * 111 100,0 291 100,0 21 100,0 a1 100,0 24 100,0

* Excluido ‘Nos 12 ultimos meses nao acessei meu plano de saude’, ‘Nao sabe/nao lembra’
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Nos ultimos 12 meses,
quando fez umareclamacao
para a sua operadora, teve

Definitivamente
recomendaria

sua demanda resolvida? N %
Sim 34 70,8
Nao 14 29,2
Total * 48 100,0

Tabelas Adicionais

Recomendaria o seu plano para planos ou familiares

Recomendaria

N

%
46 39,7
70 60,3
116 100,0

N

Indiferente
%
4 44,4
5 55,6
9 100,0

* Excluido ‘Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de saude’, ‘Nao sabe/nao lembra’

Como avalia os documentos
ou formularios exigidos pela
operadora do seu plano
quanto a facilidade no

Definitivamente
recomendaria

preenchimento e envio - N %
ESTIMULADA
Muito Bom 37 41,6
Bom 43 48,3
Regular 7 7,9
Ruim 1 1,1
Muito Ruim 1 1,1
Total * 89 100,0

Recomendaria com

N

Nao recomendaria

ressalvas
% N %
8 32,0 8 40,0
17 68,0 12 60,0
25 100,0 20 100,0

Recomendaria o seu plano para planos ou familiares

Recomendaria

N

%
35 16,8
129 62,0
39 18,8
3 1,4
2 1,0
208 100,0

N

Indiferente
%
2 15,4
5 38,5
5 38,5
1 7,7
0 0,0
13 100,0

* Excluido ‘Nunca preencheu documentos/formularios exigidos pelo seu plano’, ‘Nao sabe/nao lembra’

Recomendaria com

N

Nao recomendaria

ressalvas
% N %
1 3,8 0 0,0
8 30,8 7 38,9
9 34,6 4 22,2
6 23,1 4 22,2
2 7,7 3 16,7
26 100,0 18 100,0
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LU@I Relatorio de Auditoria Independente

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) estabelece no Programa de Qualificagcdo de Operadoras (PQO) que as operadoras de
planos privados de assisténcia a saude (OPS) — de acordo com a instrugao Normativa DIDES 60/2015 e suas alteragdes — devem realizar
uma pesquisa de satisfagcdo com seus beneficiarios.

Essa pesquisa visa aumentar a participagao dos beneficidrios na avaliagdo da qualidade dos servigos oferecidos pela empresa, levando a
melhoria desses servigos. Foi estabelecido pela ANS que as OPS devem contratar, ao fim da pesquisa de opinido, uma pessoa juridica ou
pessoa fisica, competente e independente, para realizar auditoria da pesquisa de acordo com as normas do programa PQO e
consequentemente valida-la.

A Fundacéao Celesc de Seguridade Social - CELOS, contratou SERGIO LUIZ CURTI, mestre em Administragao pela Universidade Cidade de
Sao Paulo (UNICID) e com conhecimento atualizado em Pesquisa de Mercado para a realizagao desta auditoria.

Assim, o presente relatorio trata da metodologia utilizada para a auditoria, apresentacdo dos resultados obtidos e do parecer dessa
avaliacao.

Objetivo

O presente relatério tem como objetivo assegurar a aderéncia da aplicagdo da metodologia prevista no escopo estabelecido pelo
responsavel técnico da pesquisa de satisfacao dos beneficiarios da operadora de planos privados de assisténcia a saude Celos, por meio
da aplicacao de procedimentos especificos. Também € objetivo do estudo verificar a auséncia de fraudes na aplicacao de tal pesquisa. A
auditoria devera ser realizada dentro dos padroes de boas praticas reconhecidas na area, de forma independente.

Definicoes

A checagem da pesquisa ocorreu de forma imparcial, de acordo com os seguintes itens: aderéncia da pesquisa, fidedignidade dos
beneficiarios, fidedignidade das respostas e fidedignidade do relatério, de acordo com a predeterminacdo da ANS. A seguir esta
especificada a metodologia adotada pelo auditor responsavel para checagem de cada item:

Aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento

Conforme mencionado anteriormente, o objetivo principal da auditoria é checar a concordancia entre o planejamento estabelecido pelo
responsavel técnico da pesquisa de satisfacado dos beneficiarios e a execucao.

Foi verificado se a execugcao se encontra dentro dos padrdes estatisticos necessarios para garantir a imparcialidade e representatividade
dessa pesquisa em relacao ao publico-alvo. Iltens como calculo amostral, tipo de amostragem (se probabilistica ou ndo) e forma de coleta
nao serdo avaliados nesse documento por se tratarem de responsabilidade do técnico responsavel da pesquisa. Apenas serao avaliados os
calculos e a estratificacdo de amostra em subgrupos. Uma breve validacao desses itens sera apresentada no capitulo de resultados e
discussoes. Sera verificado se o questionario aplicado pela empresa contempla todas as perguntas pré-estabelecidas pela ANS, bem como
se as perguntas mantém a mesma escala e o mesmo padrao.
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Fidedignidade dos beneficiarios selecionados para entrevista

Os beneficiarios selecionados para entrevista foram julgados como fidedignos perante a confirmacao da realizacao de sua entrevista. Além
disso, foi constatado que esses usuarios realmente fazem parte do universo de beneficiarios dos planos oferecidos pela OPS, ou seja, sao
realmente usufrutuarios atendidos pelo plano.

De forma aleatdria, 20% das entrevistas (140 casos) realizadas pelo Sistema CATI foram ouvidas a fim de comprovar se os entrevistados
responderam efetivamente a pesquisa. Sendo assim confirmado que eles realmente responderam as perguntas do instrumento de coleta.
Na audicdo das entrevistas nao foi constatada nenhuma anormalidade seja alteracdo na ordem das perguntas contidas no questionario ou
inducao de respostas

Fidedignidade das respostas

Com os mesmos beneficiarios selecionados para verificagdo da fidedignidade da entrevista, foi também verificada a fidedignidade das
respostas. Foram definidas, de forma aleatdria, sendo as entrevistas ouvidas em sua integra, com uma duragcao média de cinco minutos por
entrevista. Assim, além de confirmar o contato com o usudrio por parte da equipe de coleta de dados, foi possivel estabelecer que ele
realmente respondeu as perguntas do instrumento de coleta. Apds a confirmacdo da participagdo por parte do beneficiario e a
confirmagao das respostas foi possivel avaliar o banco de dados. Admite-se um maximo de 1% de respostas validas — quando a resposta
tida no banco de dados difere da dada pelo entrevistado, entretanto, ndo foram encontradas divergéncias entre as respostas obtidas e as
constantes no banco de dados.

Fidedignidade do relatério da pesquisa

Apds confirmar que os entrevistados realmente participaram da pesquisa e que ha garantias da fidelidade das respostas no banco de
dados, foram verificados os resultados apresentados no relatério. Para conferir essa fidedignidade, as andlises estatisticas de até trés
variaveis foram refeitas e comparadas com resultados presente no relatério. Nesta situagado espera-se observar 100% das analises de
checagem iguais aguelas apresentadas no relatério de pesquisa; niumeros abaixo serdo julgados como nao regulares. Nesta etapa também
se deve verificar-se a aplicagcao das ferramentas estatisticas ocorreu de forma correta.
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Resultados Encontrados

Declaro haver recebido todo o material necessario, bem como total colaboragdo da CELOS e da Lupi Associados Pesquisa e Marketing para
que fosse possivel realizar esta auditoria. Foram recebidos o relatério da pesquisa contendo a nota técnica, o banco de dados, o dicionario
de variaveis e os arquivos contendo as gravagoes das entrevistas.

Conforme mencionado anteriormente, a metodologia utilizada é de inteira responsabilidade do responsavel técnico encarregado pela
realizagcdo da pesquisa de satisfagcdo, contudo tanto o calculo da amostragem quanto sua estratificagcao foram refeitos pela equipe de
auditoria.

Pode-se confirmar que o calculo do tamanho amostral proposta na nota técnica condiz com o apresentado no relatério, e foi possivel
reproduzi-lo sem problemas. Na estratificagdo da amostra perante sexo, idade e tipo de plano e beneficiario, observou-se a utilizagao de
um “fator de expansdo” a fim de manter a mesma representatividade do individuo no universo, conforme especificado pelo responsavel
técnico. O nivel de confianga estatistica e o erro maximo toleravel estabelecido na amostragem para a realizagdo da coleta de dados
condizem com as praticas do mercado para pesquisas de opinido.

O questionario utilizado na realizagao das entrevistas tem como modelo e representa com fidedignidade o preconizado pela ANS sendo
seguida as perguntas e as escala pré-estabelecidos pela mesma. As entrevistas se deram por meio de ligagbes telefénicas utilizando o
sistema CATI e foram realizadas entre os dias 4 e 12 de margo de 2026, por 5 entrevistadores distintos. As ligagcdes foram gravadas, com a
devida autorizacdo do beneficiario sorteado e enviadas para auditoria pelo instituto realizador da coleta. Assim, em um quadro geral, a
forma como a pesquisa foi conduzida segue de maneira coerente o escopo de seu planejamento. Como ultimo passo da verificagao, aferiu-
se a coeréncia dos resultados apresentados nas tabelas e graficos do relatério da pesquisa. Todas as tabelas e graficos apresentados no
relatério de resultados foram reproduzidos e verificados.

Para a checagem das tabelas disponibilizadas no relatério final da pesquisa estas foram devidamente refeitas e aferidas.
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Conclusoes
Conclui-se que todos os resultados apresentados no relatério da Pesquisa de Satisfagdo dos Beneficidrios de Planos de Saude efetuado
pela empresa LUPI ASSOCIADOS PESQUISA E MARKETING LTDA., através da responsavel técnica SILVIA RITA GLINSKI SEFRIN, inscrita no

CPF sob 0 n® 468.906.619-15, estatistica legalmente habilitada, com nlmero de registro profissional CONRE 42 Regido n® 9597 CONRE-(SC)
sao veridicos.

Dado que a amostra sorteada pelo instituto constitui uma amostra de representatividade da populagdo, os resultados podem ser utilizados
para se inferir acerca do publico-alvo.

Por fim, eu SERGIO LUIZ CURTI, Mestre em Administracdo pela Universidade Cidade de S&o Paulo (UNICID) portador do CPF n°©
579.519.188-49 e CRA SP 19325 atesto a pesquisa e seus resultados como validos e ausente de fraudes.

Floriandpolis, 27 de margo de 2026.

Documento assinado digitalmente

ub SERGIO LUIZ CURTI
g Data: 27/03/2026 11:14:05-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br
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LU@I Termo de Responsabilidade Técnica

Eu, SILVIA RITA GLINSKI SEFRIN, telefones: celular (48) 99975-2118 residencial (48) 3225-2112 e-mail: devidos fins de direito:
silviasefrin@gmail.com, inscrita no CPF sob o0 n°® 468.906.619-15, estatistica legalmente habilitada, com numero de registro profissional CONRE
428 Regiao n°® 9597 CONRE-(SC) sou a responsavel técnica pela elaboracao da pesquisa de satisfagcdo de beneficidrios da Operadora Fundacao
Celesc de Seguridade Social - CELOS, registrada sob o n® 315044 na Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS, e DECLARO, para os
devidos fins de direito:

a)

b)

Conduzi os trabalhos de acordo com os principios estatisticos, boas praticas e as diretrizes estabelecidas pela regulamentacgéo vigente;

Executei analises e avaliagdes que atestaram a boa qualidade do cadastro do universo de beneficiarios, bem como do registro de seus
contatos. Essas avaliacbées demonstraram a qualidade dos dados que serviram de base para a elaboragcdo da amostragem e da pesquisa
realizada;

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

As perguntas efetuadas na pesquisa e as opcdes de resposta para cada uma delas foram organizadas exatamente da forma estabelecida
em documento técnico especifico emitido pela ANS e que eventuais perguntas adicionais constaram apds as perguntas minimas
estabelecidas pela ANS;

A conducao da pesquisa obedeceu ao estabelecido na Nota Técnica e Plano Amostral por mim elaborado e assinado;

Ao proceder a pesquisa de satisfacdo de beneficiarios, ndo foram observados fatos relevantes que ensejassem a adogao de medidas de
adequacio;

O relatdrio contendo os resultados da pesquisa demonstra a compilagcdo das respostas efetivamente fornecidas pelos beneficiarios
entrevistados;

Assumo integral responsabilidade pela fidedignidade das declaragbes ora prestadas ou impericia, ficando a ANS, desde j4, autorizada a
delas fazer, nos limites legais e em juizo ou fora dele, o uso que lhe aprouver.

. , . SILVIA RITA GLINSKI Assinado de forma digital por MARIA AMALIA DE Assinado de forma digital por
Florianépolis, 25 de margo de 2026.  GyARTASIN sumars, SoUSABOTE. Mo,

Dados: 2026.03.25 10:55:24 -03'00° BORGES:17977401991 DOB;&)S 2026.03.25 11:03:16
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Eu, PAULO CESAR DA SILVEIRA, (48) 3221-9513, psc@celos.com.br, inscrito(a) no CPF sob o n2 299.885.519-91, representante da operadora Fundagdo
Celesc de Seguridade Social - CELOS, registrada sob o n2 315044 na ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar, declaro:

a) Sou responsdvel por todas as informacdes prestadas para a realizacdo da pesquisa e da auditoria independente;
b) Foram realizadas analises e avaliacdes do cadastro de beneficidrios que atestaram a sua qualidade, bem como do registro de seus contatos;
c) As avaliacOes efetuadas demonstraram a qualidade dos dados que serviram de base para a elaboracdo da amostragem e da pesquisa realizada;

d) Na observancia de problemas relevantes no cadastro de beneficiarios e/ou na base de dados que contém as informagdes que permitam o contato com
o beneficidrio entrevistado (por exemplo: telefone e e-mail), foram tomadas medidas administrativas que permitiram a elaboracdo da amostragem e
da pesquisa realizada;

e) Estou ciente de que poderei ser responsabilizado pelas informacbes prestadas e pela ocorréncia de situacdes que indiquem atos ilicitos, fraude,
negligéncia ou imprudéncia na realizacdo da pesquisa, elaboracdo do resultado e fornecimento dos dados necessarios para a elaboracdo da auditoria
independente, averiguacdo de possiveis situacdes que envolvam conflito de interesses, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades previstas na
legislacdao em vigor;

f) O Relatdrio Final com os Resultados da Pesquisa publicado no sitio institucional da operadora na internet foi o Relatério elaborado pelo Responsavel
Técnico e auditado pela auditoria independente da pesquisa;

g) Os requisitos de independéncia estabelecidos para a auditoria independente foram apurados e estdo em conformidade com o disposto no item 6.1 do
Documento Técnico para a Realizagdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Saude;

h) O contrato entre a minha operadora e o auditor e/ou a empresa de auditoria independente da pesquisa prevé item especifico quanto a
confidencialidade dos dados tratados;

i) Todo o material referente a pesquisa se encontra arquivado na sede da operadora e disponivel para eventual averiguacdo por parte da ANS pelo prazo
minimo de 5 anos, a contar da data de assinatura deste termo;

j) Assumo integral responsabilidade pela fidedignidade das declaragGes ora prestadas, ficando a ANS, desde ja, autorizada a delas fazer, nos limites legais
e em juizo ou fora dele, o uso que lhe aprouver.

Floriandpolis, 24 de margo de 2026.

- --‘\I - -
PAULO CESARDASILVEIRA  £,npACAO CELESC DE SEGURIDADE SOCIAL — CELOS (») Paulo Cesar da silveira
DIRETOR DE SEGURIDADE CNPJ: 82.956.996/0001-78 CPF: 299.885.519-91

CPF 299.885.519-91 )
Assinou em 24 mar 2026 as 13:40:25
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Plano Amostral

De acordo com o documento técnico elaborado pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS, observa-se pelo questionario que o
pardmetro populacional de interesse da pesquisa é a proporcdo de beneficiarios que qualificam o seu plano em “Muito bom”, “Bom”,
“Regular”, “Ruim” e “Muito ruim”, sendo essa questao do instrumento de coleta a que sintetiza a satisfagao do beneficiario.

Dimensionamento da Amostra

Amostragem

Procedimento através do qual é realizada a amostra da populacdo. Ha varios métodos de amostragem: aleatéria simples, com ou sem
reposicdo (cada elemento da populagao tem igual probabilidade de ser escolhido para caracterizar a amostra); amostragem sistematica
(ap6s ordenada a populacao, seleciona-se a amostra probabilistica); amostragem por estagios multiplos (envolve o uso de um tipo de
amostragem aleatéria em cada um dos seus estagios); amostragem estratificada por cotas etc.

Amostragem Probabilistica Estratificada

No caso em questdo foi adotada a Amostragem Probabilistica Estratificada. Seus elementos séo retirados aleatoriamente de determinado
segmento que possui caracteristicas comuns. Neste caso os estratos selecionados foram género, faixa etaria e lotacdo do publico.

POPULAGAO FINITA

n: Nx3’xpXxq
e’(N-1)+3xpxq

Férmula Coeficiente de Confianca
n Tamanho da amostra 68,0% -1
N Populacéo 95,0% - 1,96
e Margem de erro 95,5% -2
p Probabilidade de ocorréncia 99,7% - 3
q ProbaAbiliQade de nao
ocorréncia
8 | Coeficiente de confianca

A populacao a ser estudada é proveniente de um banco de dados original contendo 15.699 beneficiarios maiores de 18 anos da Operadora
Celos. Para este universo procedeu-se ao dimensionamento da amostra a ser coletada considerando-se um erro maximo toleravel de 3,62% e

um nivel de confianca de 95%.
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LU@I Plano Amostral

Estratificacdo da Amostra

A seguir, apresenta-se a proporcao de beneficiarios em cada divisdo do universo, sendo a quantidade amostral estratificada proporcionalmente
a esses valores.

Plano Universo Esperado Obtido
Plano Celos Saude 11.406 508 508
Plano Celos Saude Agregados 2.075 93 93
Plano Celos Odonto Essencial 1.056 47 47
Plano Celos Sauide Agregados Odontolégico 631 28 28
Plano Celos Saude Essencial 271 12 12
Plano Celos Satlide Agregados Essencial 260 12 12
Total 15.699 700 700
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Plano Amostral

Género Universo Esperado Obtido
Masculino 7.696 343 344
Feminino 8.003 357 356
Total 15.699 700 700
Faixa Etaria Universo Esperado Obtido
18a24 737 33 34
25a34 1.826 81 82
35a44 2.861 128 127
45 a 54 1.940 87 87
55a64 2.885 129 129
65a74 3.144 139 138
75 e mais 2.306 103 103
Total 15.699 700 700
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D] Plano Amostral

Taxa de Respondentes

Durante a pesquisa, 1.050 beneficiarios selecionados para fazer parte da amostra (700 + 50% de reposi¢gao) foram contatados pelos
entrevistadores da Lupi Associados Pesquisa e Marketing. Em resposta a esse trabalho, foram observadas 11 recusas (1,0%), 677 beneficiarios
com problemas nos telefones, caixa postal, ndo atende ou ocupado em varias tentativas, sem resposta a ligacdes e mensagens via whatsapp
(64,5%) e 362 entrevistas foram concluidas (34,5%).

Dentre as recusas, foram incluidos beneficiarios que nao tinham interesse em responder a pesquisa e os que nao podiam realiza-las. Como
exemplo, beneficiarios idosos com condi¢des debilitadas de audigcao e/ou saude, beneficiarios em viagem no exterior e aqueles que nao podiam
responder durante o periodo de aplicagdo da pesquisa.

Dessa forma, 338 beneficiarios da amostra foram substituidos por nomes reserva, que também foram selecionados aleatoriamente.

Realizadas
34%
N° com
problema
64%
Recusa

1%
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Resultados, erro padrao e Intervalo de Confianca para cada quesito do questionario.

Analise Descritiva

Nos lflltih:‘lOS 12 m.eses, com qtfe frequéncia vocé Observado % . Erro padréo e R G Nl’vtal de

conseguiu ter cuidados de saude - ESTIMULADA confianga
Sempre 423 60,4 0,6043 | 0,199634871 [-0,346594586;0,679927919] 95%
A maioria das vezes 130 18,6 0,1857 | 0,158757934 [-0,241499982;0,574833315] 95%
As vezes 99 14,1 0,1414 | 0,142259464 [-0,199082415;0,532415749] 95%
Nunca 2 0,3 0,0029 | 0,021790593 [0,110643053;0,222690281] 95%
Nos ultimos 12 meses nao procurou cuidados de saude 44 6,3 0,0629 | 0,099084242 [-0,088078920;0,421412254] 95%
Nao sabe/nao lembra 2 0,3 0,0029 | 0,021790593 [0,110643053;0,222690281] 95%

Nos ultimos 12 Ezsdi:;g?:ggﬁdn:::;ftou de atengao Observado % p Erro padrao Intervalo de confianca cg:;vf?;::a
Sempre 224 32,0 0,3200 | 0,190438091 [-0,322949666;0,656283] 95%
A maioria das vezes 72 10,3 0,1029 | 0,124014482 [-0,152174567;0,485507901] 95%
As vezes 102 14,6 0,1457 | 0,144037977 [-0,203654972;0,536988305] 95%
Nunca 1 0,1 0,0014 | 0,015419309 [0,127023622;0,206309711] 95%
Nos 12 ultimos meses nao precisei de atencao imediata 294 42,0 0,4200 | 0,201494417 [-0,351375479;0,684708812] 95%
Néo sabe/néao lembra 7 1,0 0,0100 | 0,040620192 [0,062232153;0,27110118] 95%

Nos ﬂltlT;iL?cr::;zZ’ev::ﬁ ;el:::i:.;aslag::;tipo de Observado % P Erro padrao Intervalo de confianca c':::lf?all::a
Sim 115 16,4 0,1643 | 0,213928273 [-0,587200027;1,253866693] 95%
Nao 489 69,9 0,6986 | 0,264933569 [-0,806675814;1,47334248] 95%
Néao sabe/nédo lembra 96 13,7 0,1371 | 0,198607397 [-0,5621274294;1,187940961] 95%
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LU@I Analise Descritiva

Resultados, erro padrao e Intervalo de Confianga para cada quesito do questionario.

Nos ultimos 12 mfzses, com‘o vocé avalia toda a atencao Observado % - Erro padréo Tl B EETTTE Niv?l de
em saude recebida - ESTIMULADA confianca
Muito Bom 275 39,3 0,3929 | 0,184592373 [-0,308840393;0,594554679] 95%
Bom 327 46,7 0,4671 | 0,188573748 [-0,318582818;0,604297103] 95%
Regular 59 8,4 0,0843 | 0,105004512 [-0,114088898;0,399803184] 95%
Ruim 11 1,6 0,0157 | 0,047006606 [0,027831978;0,257882307] 95%
Muito Ruim 3 0,4 0,0043 | 0,024690504 [0,082439479;0,203274806] 95%
Nos lltimos 12 meses ndo recebi atencao em saude 23 3,3 0,0329 | 0,067376926 [-0,022014195;0,307728481] 95%
Nao sabe/néao lembra 2 0,3 0,0029 | 0,020174169 [0,093490952;0,192223334 95%
Como vocé avalia o acesso a lista de prestadora de ;
servigos credenciados pelo plano de saude - Observado % p Erro padrao Intervalo de confianca N|v<.al de
ESTIMULADA confianga
Muito Bom 106 15,1 0,1514 | 0,135487458 [-0,188680667;0,474394953] 95%
Bom 192 27,4 0,2743 | 0,168630222 [-0,269781009;0,555495295] 95%
Regular 114 16,3 0,1629 | 0,139557819 [-0,19864084;0,484355126] 95%
Ruim 42 6,0 0,0600 | 0,089761589 [-0,076789465;0,362503751] 95%
Muito Ruim 20 2,9 0,0286 | 0,062968362 [-0,011226438;0,296940724] 95%
:::::::ds:ei alista de prestadores de servigos 219 31,3 | 0,3129 | 0,175245767 | [-0,285969248;0,571683534] 95%
Néao sabe/néao lembra 7 1,0 0,0100 0,03760699 [0,050832838;0,234881448] 95%
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Resultados, erro padrao e Intervalo de Confianga para cada quesito do questionario.

Analise Descritiva

Nos ultimos 12 mf-:ses, quand? vocé acessou a operadora, Observado % - Erro padrao e an— Niv?l de
como avalia seu atendimento - ESTIMULADA confianca
Muito Bom 140 20,0 0,2000 | 0,151185789 [-0,227094483;0,512808769] 95%
Bom 266 38,0 0,3800 | 0,183458832 [-0,306066618;0,591780904] 95%
Regular 63 9,0 0,0900 | 0,108166538 [-0,121826376;0,407540662] 95%
Ruim 13 1,9 0,0186 | 0,051027346 [0,017993226;0,26772106] 95%
Muito Ruim 9 1,3 0,0129 | 0,042580741 [0,038662069;0,247052217] 95%
Nos 12 ultimos meses nao acessei meu plano de saude 199 28,4 0,2843 | 0,170489776 [-0,27433134;0,560045626] 95%
Nao sabe/ndo lembra 10 1,4 0,0143 | 0,044851553 [0,033105393;0,252608893] 95%
e oo oo " Obsonada | % | b | Eropatin | ntenalodocontanca | St~
Sim 101 14,4 0,1443 | 0,175689603 [-0,309044318;0,809044318] 95%
Nao 119 17,0 0,1700 0,1878164 [-0,347631784;0,847631784] 95%
Nos 12 ultimos meses ndo reclamei do meu plano de satide 470 67,1 0,6714 | 0,234846889 [-0,4972828;0,9972828] 95%
Nao sabe/nao lembra 10 1,4 0,0143 | 0,059333028 [0,061202306;0,438797694] 95%
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Resultados, erro padrao e Intervalo de Confianga para cada quesito do questionario.

Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos

Analise Descritiva

pela operadora do seu plano quanto a facilidade no Observado % o] Erro padrao Intervalo de confianca c::’::al\::a
preenchimento - ESTIMULADA

Muito Bom 76 10,9 0,1086 0,117585029 | [-0,144873423;0,430587709] 95%
Bom 193 27,6 0,2757 0,168902304 | [-0,270446795;0,556161081] 95%
Regular 64 91 0,0914 0,108936015 | [-0,123709286;0,409423572] 95%
Ruim 15 2,1 0,0214 0,05473232 [0,008927156;0,276787129] 95%
Muito Ruim 8 1,1 0,0114 0,040174546 [0,044550028;0,241164258] 95%
s:u":fa'::femhe" documentos/formularios exigidos pelo 329 470 | 0,4700 | 0,188641762 | [-0,318749248;0,604463534] 95%
Nao sabe/nao lembra 15 2,1 0,0214 0,05473232 [0,008927156;0,276787129] 95%

Que nota voceé usaria para qualificar o seu plano Observado % o] Erro padrao Intervalo de confianca cg:’::al\::a
1-Muito Bom 269 38,4 0,3843 0,198582562 | [-0,343889101;0,677222434] 95%
2-Bom 332 47,4 0,4743 0,203854023 | [-0,357442026;0,690775359] 95%
3-Regular 76 10,9 0,1086 0,127006347 | [-0,159866652;0,493199985] 95%
4-Ruim 15 2,1 0,0214 0,059117662 [0,014675158;0,318658176] 95%
5-Muito Ruim 4 0,6 0,0057 0,03077237 [0,087550903;0,245782431] 95%
Nao sabe avaliar 4 0,6 0,0057 0,03077237 [0,087550903;0,245782431] 95%
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LU@I Analise Descritiva

Resultados, erro padrao e Intervalo de Confianga para cada quesito do questionario.

Voce recomendari:atzns:;:;l:no para amigos ou Observado % p Erro padrao Intervalo de confianca c':::If?:\::a
Definitivamente recomendaria 148 21,1 0,2114 0,166696596 [-0,261910282;0,595243615] 95%
Recomendaria 426 60,9 0,6086 0,19925371 [-0,345614621;0,678947954] 95%
Indiferente 27 3,9 0,0386 0,07861687 [-0,035457306;0,368790639] 95%
Recomendaria com ressalvas 55 7,9 0,0786 0,109846832 [-0,115749539;0,449082872] 95%
Nao recomendaria 38 5,4 0,0543 0,092501149 [-0,071153788;0,404487121] 95%
Nao sabe/nao tem como avaliar 6 0,9 0,0086 0,037634114 [0,06990936;0,263423974] 95%
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LU@I Trabalho de campo

A pesquisa foi aplicada por telefone, mediante o preenchimento das respostas em formulario eletronico via
tablet. Todos os tablets foram alimentados com o questionario padrao, contendo o mesmo texto de abordagem
ao entrevistado, com o objetivo de padronizar os contatos e a explicacao sobre o objetivo do estudo, como
pode ser visualizado no Apéndice l.

Para a realizacao da pesquisa foi elaborado um material impresso especifico de controle das ligacoes, contatos
e registros de campo a fim de manter o trabalho dos entrevistadores organizado e otimizado. Trata-se de um
caderno personalizado com todos os dados de contato dos beneficiarios selecionados para fazer parte da
amostra.

Esse material foi acompanhado diretamente pela coordenacao do projeto, sendo verificado rotineiramente os
problemas de recusa e nao localizacao dos beneficiarios, assim como os pedidos de substituicao.

Como as pesquisas foram realizadas por telefone, a conferéncia das respostas ocorreu pela escuta das
gravagcoes de uma selecao de entrevistas. Durante a digitacao dos questionarios, também foi realizada a
checagem de algumas respostas.
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Apéndice | - Questionario

Bom dia/Boa Tarde/Boa Noite. Poderia falar com sr(a). Meu nome é ___da Lupi & Associados empresa de pesquisa que foi contratada pela Operadora Celos Satide seguindo as diretrizes da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar, 6rgao que regula os Planos de Saude. Estamos realizando uma pesquisa para avaliar seu grau de satisfagdo com a Operadora de seu Plano Satide. Esta ligagdo esta sendo gravada e asseguramos que os seus
dados permanecerdo em sigilo absoluto. O sr(a) concorda em participar? A pesquisa é rapida, serdo poucas perguntas.

ATENGAOD A SAUDE
01. Nos dltimos 12 meses, com que frequéncia o (a) Sr.(a)
conseguiu ter cuidados de satide (por exemplo: consultas, exames
ou tratamentos) por meio de seu plano de sadde quando
necessitou? ESTIMULADA
1= Sempre
2= A maioria das vezes
3= As vezes
4= Nunca
5= Nos 12 dltimos meses ndo procuresi cuidados de sadde
6= Ndo sei/ndo lembro

CASO RESPOMDA NUNCA - Por gqué?

02. Nos dltimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de
atengdo imediata (atendimentos de urgéncia ou emergéncia), com
que frequéncia o (a) 5r.(a) vocé foi atendido pelo seu plano de
saude assim gue precisou? ESTIMULADA

1= Sempre

2= A maioria das vezes

3= As vezes

4= Nunca

5= MNos 12 ditimos meses ndo precisei de atengdo imadiata

6= Ndo sei/ndo lembro

CASO RESPONDA NUNCA - Por qué?

03. Nos dltimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de
comunicagdo de seu plano de sadde (por exemplo: carta, e-mail,
telefonema, etc.) convidando efou esclarecendo sobre a
necessidade de realizacdo de consultas ou exames preventivos, tais
como: mamografia, preventivo de cincer, consulta preventiva com
urologista, consulta preventiva com dentista, etc.?

1=5im

2= Nio

3= Ndo sei/ndo lembro
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04. hlos iltimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atengao
em satide recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais,
laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas,
nutricionistas, psicologos e outros)? ESTIMULADA

1= Muito Bom

2=Bom

3= Regular

4=Ruim

5= Muito Ruim

f=Mos 12 dltimos meses ndo recebi atencdo em saldde

7=MNdo seifndo lembro

05. Como o (a) 5r.(a) avalia a facilidade de acesso a lista de
prestadores de servigos credenciados pelo plano de saude (por
exemplo: médicos, dentistas, psicologo, fisioterapeutas, hospitais,
laboratdrios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: guia
médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)? ESTIMULADA
1= Muito Bom

2=Bom

3= Regular

4= Ruim

5= Muito Ruim

6= Nunca acessei a lista de prestaderes de servigos credenciados
pelo meu plano de sadde

7=Nio sei

CAMAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA
06. Nos dltimos 12 meses, quando o (a) 5r.(a) acessou seu plano de
satide (exemplos de acesso: SAC — servico de apoio ao cliente,
presencial, aplicativo de celular, sitio institucional da operadora na
internet ou por meio eletronico), como o (a) Sr.(a) avalia seu
atendimento considerande o acesso as informagbes de que
precisava? ESTIMULADA
1= Muito Bom
2=Bom
3=Regular
4= Ruim
5= Muito Ruim
6= Mos 12 dltimos meses ndo acessei meu plano de saide
7= Ndo seifndo lembro

07. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.{a) fez uma reclamagdo
para o seu plano de saide (nos canais de atendimento fornecidos
pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ouvidoria,
Atendimento Presencial) o (a) Sr.(a) teve sua demanda resolvida?
1= 5im

2= Nio

3= Mos 12 ditimos meses ndo reclamei do meu plano de salide

4= Nido sei/ndo lembro

08. Como o (&) 5r.(a) avalia os documentos ou formularios exigidos
pelo seu plano de sadde (por exemplo: formuldrio de adesdo/
alteragdo do plano, pedido de reembolso, inclusio de
dependentes) quanto ao guesito facilidade no preenchimento e
envio? ESTIMULADA

1= Muito Bom

2= Bom

3= Regular

4= Ruim

5= Muito Ruim

6= Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu
plano de salde

7= Nio sei/ndo lembro

AVALIACAD GERAL
09. Como o (a) 5r.(a) avalia seu plano de sadde? ESTIMULADA
1= Muito Bom {Mota 1)
2=Bom (Nota 2)
3= Regular (Nota 3)
4= Ruim [Nota 4)
5= Muito Ruim {Mota 5)
6= MN3o sei/ndo tenho como avaliar

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

1= Definitivamente recomendaria

2= Recomendaria

3= Indiferente

4= Recomendaria com ressalvas

5= Ndo recomendaria

6= Mdo sei/ndo tenho como avaliar

PERFIL DO PUBLICO
11, Sexo:
1= Masculino 2= Feminino
12. Faixa etdria:
1=193 23 anos 6=44 3 48 anos

2=24 3 28 anos
3=293a 33 anos
4=343 38 anos
5=39z 43 anos

7=45%a53 anos
8=54a 58 anos
9= 5% anos & mais

ESCRITORIO

13. Plano:

1=Plano Celos Salde

2=Plano Celos Salde Agregados

3= Plano Celos Qgonta, Essencial

4=Plano Celos Salde Agregados Odontoldgico
5= Plano Celos Salde Essencial

6= Plano Celos Salde Agregados Essencial

14, Regiao:

1= Administragdo Central
2= Celos

3= Blumenau

4= Chapeco

5= Concordia

&= Criciuma
7=Florianopolis
B=Iltajai

9= Jaragua do sul

10= loagaba

11= Joinville

12= Lages

13= Mafra

14= Rio do 5ul

15= Sdo Bento do Sul
16= 530 Miguel D'Oeste
17=Tubardo

18= Videira
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