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Objetivo Geral:

Mensurar a satisfacdo do beneficiario com o servico prestado pela operadora.

Objetivo Especifico:

A adocdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios de Planos de Saude como um dos componentes para o Programa de Qualificacdo Operadoras - PQO e tem como objetivo aumentar a
participacdo do beneficidrio na avaliacdo da qualidade dos servicos oferecidos pelas operadoras de planos de assisténcia a saude.

Os resultados da pesquisa aportam insumos para aprimorar as acées de melhoria continua da qualidade da assisténcia a saude por parte das operadoras, além de trazer subsidios para as acdes
regulatdrias por parte da Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS.

Razdo Social da Operadora: PLANO DE SAUDE ANA COSTA LTDA. registro ANS niumero Publico Alvo: Beneficidrios da operadora Ana Costa Saude com 18 anos ou mais de
360244 idade.
Execucgdo: Instituto IBRC de Qualidade e Pesquisa Ltda Tipo de Amostragem: O tipo de amostragem adotado é probabilistico estratificado

com partilha proporcional. O motivo da escolha da estratificacdo é pela suposicdao de
gue ha uma elevada heterogeneidade (variancia) do grau de satisfacdo com operadora

Auditor Independente: Fernando Bortoletto - FIB Gestdo Estratégica e Auditoria na populagdo de beneficiarios estudada e que passa a ser diferente nas subpopulagdes
(estratos) definidas pelo sexo, faixa etaria e regido demografica.

Responsavel Técnico: Adriana Aparecida Margal - CONRE3 — 10524
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Quantidade de abordagens ao beneficiario:
ah 8

Através de sistemas automatizados é feito o controle e todas as tentativas sem sucesso sao classificadas com o motivo que impossibilitou a coleta da pesquisa, envio de link para a
participacao online e a quantidade de tentativas de contato por telefone e com um mesmo beneficiario é controlada e limitada a 20 tentativas. Para este corte levamos em consideracao
nossa expertise e dados de mercado, que mostram que de forma geral a efetividade (chance de sucesso no contato) torna-se menor a medida que o numero de tentativas aumenta, até 10
tentativas temos uma chance boa de sucesso, de 11 a 20 tentativas a probabilidade é média e acima de 20 tentativas a efetividade é muito baixa, por isso nosso limite a 20 tentativas.

Especificacao das medidas previstas no planejamento para identificacao de participagao fraudulenta ou desatenta:

O sistema de monitoramento, controle e garantia da qualidade do IBRC é composto de algumas etapas que propiciam a efetividade do propdsito de garantir a entrega exata do que foi planejado,
bem como prevenir, identificar e remover participagdo fraudulenta ou desatenta, para o caso de pesquisas 100% web, sdo:

1 — Efetividade funcional dos sistemas

v'Conferéncia dupla do sistema informatizado onde sdo imputados lista de clientes e formulario de pesquisa — front office de pesquisa, antes do inicio do projeto, garantindo assim que tudo
que chegue aos sistemas de disparo web (e-mail, WhatsApp, SMS, etc.), esteja 100% conforme;

v'Conferéncia didria por turno (duas vezes, as 8 e 14h) do adequado funcionamento dos sistemas de disparo web (e-mail, WhatsApp, SMS, etc.), verificando se estdo fluindo dentro do
planejado, bem como acompanhamento dos relatérios de efetividade de entrega;

v'100% da equipe de manejo web, a qual opera as ferramentas; é treinada presencialmente por instrutor da qualidade, com presenca de coordenador ou gerente do projeto;

v'100% das possiveis ndo conformidades no funcionamento dos sistemas de disparo web, porventura encontradas nas conferéncias diarias, sdo alvo de corre¢do imediata pela equipe de Tl
do IBRC e, se necessario, com suporte técnico dos fornecedores das respectivas ferramentas, que estdo entre as mais conceituadas do mercado;

v'ApOs a correcdo, é realizado acompanhamento com medicdo de hora em hora, por 24 horas, para garantir que o funcionamento adequado tenha se restabelecido.
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2 — Efetividade de alcance do publico target.

Ha trés formas de fazer as pesquisas chegarem ao publico target pelos canais web, uma reativa onde a iniciativa de envio do link para acesso ao formuldrio de pesquisa é do instituto, de forma
privada a um canal exclusivo do beneficiario, que apenas reage acessando, e duas proativas, onde o link é disponibilizado de forma publica, por exemplo, no site da operadora, em comunicados,
em locais de grande circulagdo como hospitais e ambulatdrios, E nesse caso a proatividade é do beneficiario que precisa acessar e seguir para o formulario, que sdo:

Acesso reativo

2.1 - O envio de links exclusivos (personalizados, individuais) para cada beneficiario por meio de diferentes canais como SMS, WhatsApp e/ou e-mail. Esses links sdo controlados por um registro
Unico associado ao ID, identificador Unico do cliente, registrado na plataforma IBRC. Apds a conclusao da entrevista, os dados coletados sdo armazenados em bancos de dados restritos, e os links
utilizados sdao imediatamente desativados, impedindo qualquer tentativa de reutilizacdo.

Acesso proativo

2.2 - Acesso proativo por link geral (coletivo, ndo personalizado)

No caso do acesso publico, por meio de links gerais disponibilizados em site da operadora, comunicados ou pontos de grande circulacdo, adotamos mecanismos adicionais de seguranca para
garantir a efetividade e confiabilidade das respostas. O processo se da da seguinte forma:

eValidagcdao em dois fatores: ao acessar o link, o beneficiario precisa inserir o CPF, e em seguida é solicitado que confirme o seu nome. Essas informagdes sdao automaticamente validadas
junto ao banco de dados da operadora de salde. Apenas quando ambos os dados coincidem com os registros, o acesso ao formulario é liberado.

eBloqueio de duplicidade: apés a finalizacdo da pesquisa por um CPF, qualquer nova tentativa de acesso com o mesmo CPF é automaticamente bloqueada, com indicacao de que aquela
pesquisa ja foi respondida. Isso garante unicidade de resposta.
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«Rastreamento de IP e geolocaliza¢do: todo acesso é registrado com o IP da maquina/dispositivo utilizado, e geolocalizagdo aproximada, o que permite identificar padrdes irregulares
(como multiplas respostas vindas de um mesmo IP), prevenindo possiveis tentativas de fraude, inclusive por parte de quem detenha os dados cadastrais.

eAlarmes de inconsisténcia: caso ocorra tentativa de utilizacdo indevida, por exemplo, se a operadora responder no lugar de um beneficidrio, o préprio cliente, ao tentar acessar
posteriormente e encontrar seu CPF ja utilizado, tera motivo para reportar. Isso gera um alerta imediato e reforca a robustez do mecanismo de seguranca.

Em conjunto, esses fatores — validacdo em dois niveis (CPF + nome), rastreamento de IP, unicidade de resposta e alarmes automdticos — garantem que a pesquisa, mesmo em ambiente de
acesso publico, mantenha o nivel de confiabilidade e protecao contra participacdes fraudulentas ou desatentas que o acesso reativo ja proporciona de forma natural. O processo de seguranca
IBRC, coloca a pesquisa em um nivel de seguran¢a compativel com as melhores praticas internacionais de validacao, rastreabilidade e unicidade em surveys digitais, e sem excesso ou
demoradas verificagdes o que poderia interferir na efetividade da coleta, comprometendo o alcance amostral.

2.3 — Acesso ao formulario por QR Code

Tem o mesmo funcionamento e os mesmos mecanismos de seguranga descritos no item 2.2, uma vez que o QR Code é apenas outra forma de disponibilizar o link publico de acesso ao
formulario.

Um fator extra se seguranca, é que as respostas obtidas por meio da coleta online, independentemente da forma como o beneficiario acessa o link para responder a pesquisa, sdo submetidas a
uma analise estatistica do tempo de resposta. Respostas excessivamente rapidas ou lentas podem sugerir falta de atencdo ou inconsisténcias. Dessa forma, avalia-se o tempo desde a primeira
até a ultima pergunta do questiondrio. Qualquer tempo de resposta que exceda trés desvios padrdes em relacdo a média é descartado. Essa abordagem pressupde que o tempo médio para a
conclusdo do questiondrio segue uma distribuicdo normal. Ao considerarmos a média mais ou menos trés desvios padrdes, garantimos uma avaliagao estatisticamente robusta do tempo de
resposta.

Toda interacdo onde é localizada uma ndo conformidade é descartada.
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Resultados da Andlise Preliminar da Base de Dados:

Ao conduzir a andlise dos dados, implementamos uma abordagem abrangente de Populagao total:
higieniza¢do, incluindo a depuracdo sistematica de registros invalidos. Dentre esses 84.478 Beneficiarios Ana Costa Satde
registros, destacam-se:

No caso de contatos telefénicos, verificamos a presenca de cadastros desprovidos de POPUIagaP elegwe' a pesquisa:
numeros de telefone, registros invalidos devido a auséncia de DDD ou presenca de 65.321 maiores de 18 anos
caracteres numéricos insuficientes.

Planejamento da Pesquisa:

Em relacdo aos contatos online, identificamos cadastros sem numeros de telefone
10/02/2026

para facilitar o envio de links por SMS e WhatsApp, bem como registros com falta de
enderecos de e-mail para a conducao da pesquisa online.
, S N Periodo de Campo:
Apds es~sa crl.terlosa hlglenlz.agao, constatamos a presenca dAe dados suf|C|ente§ para a 02/04/2026 a 17/04/2026
conducdo eficaz da pesquisa, sem comprometer os pardmetros estabelecidos no
estudo amostral.
Forma de coleta dos dados: Pesquisa telefonica (CATI) e online. Seguindo

Ao longo da pesquisa em campo as analises se confirmaram, ndo sendo observadas os cédigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR ISO 20.252
inconsisténcias que justificasse uma revisao dos cadastros por parte da operadora.
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Dados Técnicos

& 479
1,6%

Nivel de Confianga: 90% Total de Contatos
Margem de Erro: 3,73% Telefonico e Online: 30.536

Questionarios concluidos (banco de dados)

Beneficiarios ndo aceitaram participar da pesquisa (banco de dados e evidéncia 1)

Pesquisas Incompletas (banco de dados)

TAXA DE RESPONDENTES

Nao foi possivel localizar o beneficiario (banco de dados e evidéncia 2)

Outros motivos (banco de dados e evidéncia 3)

Nota: Outros = Demais classificagdes ndo especificadas anteriormente (por exemplo: o beneficidrio é incapacitado de responder)
Nota?: O universo amostral online com base em sorteio esta diretamente relacionado a quantidade de registros com enderecos de e-mail.
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DadOS Técnicos @ Ana Cocta Sadide

Margem de erro por atributo

1 - Cuidados de saude 463 3,80
2 - Atengao imediata 397 4,10
Bloco A: N
e G 3 - Comunicagao 442 3,89
4 - Atencgao a saude recebida 473 3,76
5 - Lista de médicos (acesso aos prestadores) 440 3,90
6 - Atendimento multicanal 447 3,87
Bloco B: ..
Canais de Atendimento 7 - Resolutividade 253 5,15
8 - Documentos e formularios 246 5,22
9 - Avaliagao geral 476 3,74
Bloco C:
Satisfacdo Geral N
10 - Recomendagao 475 3,75
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Dados Técnicos @ Ana Cocta Sadide

Intervalo de Confianga

el Padrao Amostral | Confianca § Inferior | Superior

Sempre 47,6% 1,9% 3,8% 90,0% 43,8% 51,4%
Na maioria das vezes 134 28,0% 1,7% 3,4% 90,0% 24,6% 31,4%
As vezes 100 20,9% 1,5% 3,1% 90,0% 17,8% 23,9%
Nunca 1 0,2% 0,2% 0,3% 90,0% -0,1% 0,6%
Nos 12 ultimos meses nao procurei cuidados de saude 8 1,7% 0,5% 1,0% 90,0% 0,7% 2,6%
N3o sei/N3o me lembro 8 1,7% 0,5% 1,0% 90,0% 0,7% 2,6%
m
Sempre 42,2% 1,9% 3,7% 90,0% 38,4% 45,9%
Na maioria das vezes 93 19,4% 1,5% 3,0% 90,0% 16,4% 22,4%
As vezes 78 16,3% 1,4% 2,8% 90,0% 13,5% 19,1%
Nunca 24 5,0% 0,8% 1,6% 90,0% 3,4% 6,7%
Nos 12 ultimos nao precisei de aten¢ao imediata 73 15,2% 1,4% 2,7% 90,0% 12,5% 17,9%
N3o sei/Ndo me lembro 9 1,9% 0,5% 1,0% 90,0% 0,9% 2,9% L
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Dados Técnicos

Intervalo de Confianga

PR S 0 227 PO e ]
omunlcagao pore Padrao Amostral | Confianca ] Inferior Superior

13,8% 1,3% 2,6% 90,0% 11,2% 16,4%

Nao 376 78,5% 1,5% 3,1% 90,0% 75,4% 81,6%
N3o sei/Ndo me lembro 37 7,7% 1,0% 2,0% 90,0% 5,7% 9,7%
m
Muito bom 35,5% 1,8% 3,6% 90,0% 31,9% 39,1%
Bom 165 34,4% 1,8% 3,6% 90,0% 30,9% 38,0%
Regular 89 18,6% 1,5% 2,9% 90,0% 15,6% 21,5%
Ruim 35 7,3% 1,0% 2,0% 90,0% 5,3% 9,3%
Muito ruim 14 2,9% 0,6% 1,3% 90,0% 1,7% 4,2%
Nos 12 ultimos meses ndo recebi atengdao em satde 5 1,0% 0,4% 0,8% 90,0% 0,3% 1,8%
N3o sei/Ndo me lembro 1 0,2% 0,2% 0,3% 90,0% -0,1% 0,6%

a0
ihre
%\A\d&—ﬂ"

"‘——"‘_—.-:-.____'-._‘_“_

——




Dados Técnicos

Intervalo de Confianga

@ Ana Cocta Saide

P LI Padrdao J Amostral | Confianca] Inferior | Superior

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim

Nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciados pelo meu plano de
saude

N3o sei/N3o me lembro

143
132
49
30

35

18,0%
29,9%
27,6%
10,2%
6,3%
7,3%

0,8%

1,4%
1,7%
1,7%
1,1%
0,9%
1,0%

0,3%

2,9%
3,4%
3,4%
2,3%
1,8%
2,0%

0,7%

90,0%
90,0%
90,0%
90,0%
90,0%
90,0%

90,0%

15,1%
26,4%
24,2%
7,9%
4,4%
5,3%

0,1%

20,8%
33,3%
30,9%
12,5%
8,1%
9,3%

1,5%

LI Padrao Amostral | Confianca ] Inferior ] Superior

Muito bom
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim
Nos 12 ultimos meses nao acessei meu plano de saude

N3o sei/Ndo me lembro

207
93
21
12
19
13

23,8%
43,2%
19,4%
4,4%
2,5%
4,0%
2,7%

1,6%
1,9%
1,5%
0,8%
0,6%
0,7%
0,6%

3,2%
3,7%
3,0%
1,5%
1,2%
1,5%
1,2%

90,0%
90,0%
90,0%
90,0%
90,0%
90,0%
90,0%

20,6%
39,5%
16,4%
2,8%
1,3%
2,5%
1,5%

27,0%

46,9%

22,4%

5,9%

3,7%

5,4% ==
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Intervalo de Confianga

PO Padrao Amostral | Confianca ] Inferior J| Superior

26,5% 1,7% 3,3% 90,0% 23,2% 29,8%

Nao 126 26,3% 1,7% 3,3% 90,0% 23,0% 29,6%
Nos 12 ultimos meses nao reclamei do meu plano de satude 203 42,4% 1,9% 3,7% 90,0% 38,7% 46,1%
N3o sei/ Ndo me lembro 23 4,8% 0,8% 1,6% 90,0% 3,2% 6,4%
e Padrao Amostral | Confianca ] Inferior Superior
Muito bom 9,6% 1,1% 2,2% 90,0% 7,4% 11,8%
Bom 124 25,9% 1,7% 3,3% 90,0% 22,6% 29,2%
Regular 57 11,9% 1,2% 2,4% 90,0% 9,5% 14,3%
Ruim 12 2,5% 0,6% 1,2% 90,0% 1,3% 3,7%
Muito ruim 7 1,5% 0,5% 0,9% 90,0% 0,6% 2,4%
Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de saude 197 41,1% 1,9% 3,7% 90,0% 37,4% 44,8%
N3o sei/ Ndo me lembro 36 7,5% 1,0% 2,0% 90,0% 5,5% 9,5%
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Dados Técnicos

Intervalo de Confianga

(} 8 I Padrao Amostral | Confianca] Inferior Superior

Muito bom 26,7% 1,7% 3,3% 90,0% 23,4% 30,1%

Bom 201 42,0% 1,9% 3,7% 90,0% 38,2% 45,7%

Regular 113 23,6% 1,6% 3,2% 90,0% 20,4% 26,8%

Ruim 23 4,8% 0,8% 1,6% 90,0% 3,2% 6,4%

Muito ruim 11 2,3% 0,6% 1,1% 90,0% 1,2% 3,4%

N3o sei/N3o tenho como avaliar 3 0,6% 0,3% 0,6% 90,0% 0,0% 1,2%
el agao por¢a Padrao J Amostral | Confianca ] Inferior | Superior
Definitivamente recomendaria 18,2% 1,5% 2,9% 90,0% 15,3% 21,1%
Recomendaria 216 45,1% 1,9% 3,8% 90,0% 41,3% 48,8%

Indiferente 20 4,2% 0,8% 1,5% 90,0% 2,7% 5,7%
Recomendaria com ressalvas 110 23,0% 1,6% 3,2% 90,0% 19,8% 26,1%
Nao recomendaria 42 8,8% 1,1% 2,1% 90,0% 6,6% 10,9%

N3o sei/N3o tenho como avaliar 4 0,8% 0,3% 0,7% 90,0% 0,1% 1,5% L
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DadOS Técnicos @ Ana Cocta Sadide

Distribuicdo por Cidade Intervalo de Confianga Distribuicao por Faixa Etdria Intervalo de Confianga

SANTOS 46,6% 42.8% 50,3% De 18 a 25 anos 6,7% 4,8% 8,6%
SAO VICENTE 20,0% 17,0% 23.1% De 26 a 35 anos 10,4% 8,1% 12,7%
PRAIA GRANDE 13,4% 10,8% 15.9% De 36 a 45 anos 20,3% 17,2% 23,3%
GUARUJA 10.4% 8.1% 12 7% De 46 a 55 anos 17,3% 14,5% 20,2%

) ,+70 170
CUBATAO 8 6% 6.5% 10 7% De 56 a 65 anos 16,9% 14,1% 19,7%

) ,27/0 170
BERTIOGA 1.0% 0 3% 1.8% Mais de 65 anos 28,4% 25,0% 31,8%

’ ,970 1070

Distribuicdo por Género Intervalo de Confianga

Feminino 59,1% 55,4% 62,8%

Masculino 40,9% 37,2% 44,6%

71
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Descricao do Perfil

Faixa Etaria Género

TN <
TNV =
vessassares [ NTNMINMINIINININIENN = o

De 18 a 25 anos

De 26 a 35 anos

De 46 a 55 anos

e
I e
I i -

Beneficidrios com 18 anos ou mais

De 56 a 65 anos

Mais de 65 anos

j_hr’
4 ﬁ
Nota: Resultados apresentados em percentual (%). 4
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Consultas e Exames

@ Ana Cocta Saide

1 - Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de satide (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) por meio de seu plano de

saude quando necessitou?

Negativo Positivo Feminino
21,8 78,1
Masculino
De 18 a 25 anos
21,6 De 26 a 35 anos
0,2 De 36 a 45 anos
Nunca As vezes Na maioria Sempre Nao
das vezes procurei Sei De 46 a 55 anos
0,2 20,9 28,0 47,6 1,7 1,7
FREQUENCIA De 56 a 65 anos

Mais de 65 anos
Base: 463 | Margem de Erro: 3,80.

N&o procurei = Nos Ultimos 12 meses ndo procurei cuidados de salde: 8 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados).

N&o sei = N3o sei/Ndo me lembro: 8 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados).
Nota": Resultados apresentados em percentual (%).

Nunca

0,0

0,5

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,8

. Na maioria
As vezes
das vezes

18,0 29,5 52,5
Positivo:

27,0 28,1 44,3
Positivo: 72,4

20,0 23,3 56,7
Positivo:

10,2

POSItIVO

263

18,5
Positivo:

23,7
Positivo:

23,5

Positivo:

Dentre os beneficidrios que tiveram cuidados de salde e souberam responder, 78,1% conseguiram ter cuidados de salide Sempre ou Na maioria das vezes, classificando o atributo em patamar

de Ndo Conformidade. Destaque positivo para a opcdo Nunca que obteve apenas 0,2% de mencdes.

Analisando os perfis, o publico Feminino foi quem melhor avaliou com 82,0% classificando em patamar de Conformidade. Por faixa etaria quem melhor avaliou foram os beneficiarios De 26 a
35 anos chegando a 89,8% das mencdes positivas, classificando o atributo em patamar de Conformidade. Ja os beneficidrios De 36 a 45 anos sdo 0s que menos conseguiram ter cuidados

guando necessitaram com 73,3% em patamar de Nao Conformidade.




Urgéncias e Emergéncias &) b ot i

2 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo

seu plano de saude assim que precisou?
5 Na maioria
Nunca As vezes -
das vezes

Negativo Positivo Femini 33 18,3 25,4 52,9
25'6 74,3 eminino » » ’ ’
Positivo: 78,3

Masculino 10,2 21,7 20,4 47,8
Positivo: [
De 18 a 25 anos 4,0 12,0
Positivo:
19,6 De 26 a 35 anos 9,3 256 209 442
6,0 Positivo: S S
De 36 a 45 anos 2,4 15,3
Nunca As vezes Na maioria Sempre Nao Posmvo;“
das vezes procurei Sei De 46 a 55 anos 4,5 24,2
Positivo:
5,0 16,3 19,4 42,2 15,2 1,9
FREQUENCIA De 56 a 65 anos 6,0 20,9
Positivo:
Mais de 65 anos 9,0 18,9
Base: 397 | Margem de Erro: 4,10. Positivo:

Ndo necessitei = Nos Ultimos 12 meses ndo necessitei de atengdo imediata: 73 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados).
N3o sei = Ndo sei/Ndo me lembro: 9 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados).

Nota': Resultados apresentados em percentual (%).

Dentre os beneficiarios que necessitaram de atencdo imediata e souberam responder, 74,3% conseguiram atendimento Sempre ou Na maioria das vezes, classificando o atributo em patamar

de Ndo Conformidade. Ponto de atencdo para a op¢do Nunca com 6,0% de mencgoes.
Analisando os perfis, o publico Feminino foi quem melhor avaliou com 78,3% classificando em patamar de Ndo Conformidade. Por faixa etaria quem melhor avaliou foram os beneficiarios

De 18 a 25 anos, com 84,0% de mencgdes positivas, classificando o atributo em patamar de Conformidade. J4 o publico De 26 a 35 anos é o que menos conseguiu atencdao imediata quando
necessitou, com 65,1%, atribuindo um patamar de Nao Conformidade.




Comunicados Preventivos (0 Ao Costa S

3 - Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicacdo de seu plano de salide (por exemplo: carta, e-mail, telefonema, etc.) convidando e/ou
esclarecendo sobre a necessidade de realizagdo de consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com
urologista, consulta preventiva com dentista, etc.?

GENERO Nio
. Feminino 88,2 11,8
= Sim Masculino 80,6 19,4
Nao
85,1 Faixa etaria
De 18 a 25 anos ' 9%,0 4,0
De 26 a 35 anos 93,9 e 61 ________ .
Sim Nio N30 sei De 36 a 45 anos 80,7 S 193 4
1:°>,8 78,5 7,7 De 46 a 55 anos 84,6 15,4
FREQUENCIA De 56 a 65 anos 83,8 16,2
Mais de 65 anos 83,6 16,4

Base: 442 | Margem de Erro: 3,89.
N3o sei = N3o sei/Ndo me lembro: 37 entrevistados. (ndo considerados para calculo dos indicadores).

Nota": Resultados apresentados em percentual (%). -

Com relacdo a comunicacdo, dentre os beneficidrios que souberam responder, 14,9% disseram que receberam comunicacdo do plano de saude, enquanto 85,1% relatam ndo ter recebido
comunicac¢do, um indice elevado que cabe um ponto de atengao.

Analisando os perfis, o publico Masculino foi quem mais recebeu comunicacdo com 19,4% de mencdes positivas. Por faixa etdria os respondentes que mais receberam comunicacdo sdao os
beneficidrios De 36 a 45 anos, com 19,3% para a mencao positiva. O publico com menor frequéncia de contato sdo beneficiarios De 18 a 25 anos, dos respondentes 96,0% n3do receberam
algum tipo de comunicacdo do plano nos ultimos 12 meses.




Hospitais, Clinicas, etc

4 - Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em hospitais, laboratodrios, clinicas, dentistas,

fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?

Faixa Etaria T2B
|- . ]
) De 18 a 25 anos | 80,6 :
Percepgao 70,8 b :
De 26 a35anos | 62,0 ]
| ————————————
De 36 a 45 anos 64,6
De 46 a 55 anos 65,1
De 56 a 65 anos 71,8
Mais de 65 anos 79,3
3’0 I
i ] I . o Dentre os beneficiarios que receberam atengdo a saude e souberam responder,
Muito ruim Ruim Regular Muito bom | Nao recebi  Ndo sei 70,8% dos entrevistados avaliaram positivamente este atributo (Bom e Muito bom),
2,9 7,3 18,6 34,4 35,5 1,0 0,2 classificando-o em Nao Conformidade. Destaque positivo para a opcao Muito ruim
FREQUENCIA que obteve apenas 3,0%. O maior indice de n3o satisfeitos estd no gradiente

Regular com 18,8%.
Base: 473 | Margem de Erro: 3,76.

N3o recebi = Nos ultimos 12 meses n3o recebi atengdo em satde: 5 entrevistados (n3o considerado para célculo Analisando os perfis, a variagdo entre os géneros é pequena ficando dentro da
dos resultados). margem de erro, logo ndo é possivel dizer que hd um género com melhor resultado
N&o sei = N3o sei/Ndo me lembro: 1 entrevistados (ndo considerados para calculo dos indicadores). que outro. Por faixa etaria, os beneficiarios De 18 a 25 anos s30 0s que est3o mais

Nota': Resultados apresentados em percentual (%). . . N . . z
P P %) satisfeitos, com 80,6% na avaliacdo atingindo o patamar de Conformidade. Ja os

. oL menos satisfeitos pertencem ao publico De 26 a 35 anos com 62,0%, atribuindo o
% Satisfacao patamar de N3o Conformidade.

90a  Exceléncia  80a  Conformidade / Oa N3o conformidade /
100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameacas




@ Ana Cocta Saide

Lista de Prestadores

5 - Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo: médico, dentistas, psiclogos,
fisioterapeutas, hospitais, laboratorios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

Faixa Etaria T2B
Percepgdo - 520 ——— De 18 a 25 anos 44,4
De 26 a 35 anos ________4_2_,(_) _______
200 32,5 De 36 a 45 anos EL _______ l! {,_5__“““}
’ De 46 a 55 anos 49,4
De56a65anos 60,0 |
Mais de 65 anos E 63,3 E

11,1

6,8
Dentre os beneficidrios que acessaram a lista de prestadores de servicos e
souberam responder, 52,0% dos entrevistados avaliaram positivamente este
Muito ruim Ruim Regular | Bom Muito bom |N&o acessei  N3o sei atributo (Bom e Muito bom), classificando-o em Nao Conformidade. Ponto de
__________ atencdo para a opcao Muito ruim que obteve 6,8% de mencdes. O maior indice

|
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
: 19,5 :
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |

6,3 10,2 27,6 29,9 18,0 7,3 0,8 e ]
FREQUENCIA de ndo satisfeitos estd no gradiente Regular com 30,0%.
Ponto de ateng¢do: ha um viés de baixa em funcdo do maior volume de clientes
Base: 440 | Margem de Erro: 3,90. qgue considera Bom dos que consideram Muito bom, indicando risco de
N&o acessei = Nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciados: 35 entrevistados (ndo considerado para migracdo para a ndo satisfacdo.

calculo dos resultados).

N3o sei = N3o sei/Ndo me lembro: 4 entrevistados (ndo considerados para célculo dos indicadores). Analisando os perfis, a variagdo entre os géneros é pequena ficando dentro da

Nota: Resultados apresentados em percentual (%). margem de erro, logo ndo é possivel dizer que ha um género com melhor
resultado que outro. Por faixa etdria, os beneficidrios com Mais de 65 anos sado
% Satisfagdo 0s que estdo mais satisfeitos, com 63,3% na avalia¢do atingindo o patamar de
Nao Conformidade. J4 os menos satisfeitos pertencem ao publico De 36 a 45

90a  Exceléncia  80a  Conformidade/ = 0a  Nao conformidade / anos com 41,5%, atribuindo o patamar de N3o Conformidade.

100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameacas




@ Ana Cocta Saide

Atendimento - Informacao

6 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de satde (exemplos de acesso: SAC — servico de apoio ao cliente, presencial, aplicativo de celular, sitio
institucional da operadora na internet ou por meio eletronico ) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagoes de que precisava?

Faixa Etaria T2B
Percepgao ——— 71,8 7
I | De 18 a 25 anos 72,4
I (e ~
| | De 26 a35anos | 54,3 |
| 46,3 I SRR
| I De 36 a 45 anos 67,7
| I
| | De 46 a 55 anos 71,8
| I
| 25,5 : De 56 a 65 anos '________7_6_,(_) _______ :
208 | Mais de 65 anos 78,6 :
| /e
| I
| I
2’7 4,7 [ |
: : Dentre os beneficidrios que acessaram o plano de saude e souberam responder, 71,8%
Muito ruim Ruim Regular | Bom Muito bom |N&o acessei  Ndo sei avaliaram positivamente (op¢des Bom e Muito bom), colocando o atributo em Nao
BN 44 19,4 43,2 23,8 40 2,7 C‘onformldade.‘Des'taq'ue positivo paI'a a opgao,tho Ruim que obte\_/e apenas 2,7% de
FREQUENCIA citagdes. O maior indice de ndo satisfacdo estd concentrado no gradiente Regular com
20,8%.
Base: 447 | Margem de Erro: 3,87. Ponto de atengdo: ha um viés de baixa em fun¢do do maior volume de clientes que
Ndo acessei = Nos Ultimos 12 meses ndo acessei meu plano de saude: 19 entrevistados (ndo considerado para considera Bom dos que consideram Muito bom, indicando risco de migracdo para a ndo
calculo dos resultados). T
N3o sei = Ndo sei/Ndo me lembro: 13 entrevistados (ndo considerados para calculo dos indicadores). §a0.
Nota: Resultados apresentados em percentual (%). Analisando os perfis, o publico Feminino foi quem melhor avaliou com 73,9% classificando
em patamar de Nao Conformidade. Por faixa etdria, os mais satisfeitos sao os beneficiarios
% Satisfagdo com Mais de 65 anos que avaliaram com 78,6% de satisfacdo, atingindo o patamar de Nao

Conformidade. Os menos satisfeitos sdo os beneficiarios De 26 a 35 anos com 54,3% das

90a Exceléncia 80a Conformidad 0 N&o conformidade = Al = a
onformidade / [ / mengdes, atribuindo o patamar de Ndo Conformidade.

100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameacas




Atendimento - Reclamacao () Ana Costa Saide

7 - Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacgdo para o seu plano de satide (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo

SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, Atendimento Presencial) vocé teve sua demanda resolvida?

Feminino 46,6 53,4
= Sim Masculino 54,3 45,7
= Nao

De 18 a 25 anos .----------5-049 _________ | 50,0

De 26 a 35 anos i 61,5 ! 38,5

N3o De 36 a 45 anos 50,8 49,2

Sim Nao reclamei N3o sei De 46 a 55 anos 54,5 45,5
[ Radadadadde bttt d el i 1
205 263 s o8 De 56 a 65 anos 41,5 ] 58,5 !
FREQUENCIA e e besssrc s s c e e e

Mais de 65 anos 46,5 53,5

Base: 253 | Margem de Erro: 5,15.

Ndo reclamei = Nos ultimos 12 meses nao reclamei do meu plano de saude: 206 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados).
N3o sei = Ndo sei/Ndo me lembro: 23 entrevistados ndo considerados para calculo dos indicadores).
Nota: Resultados apresentados em percentual (%).

52,8% dos beneficiarios necessitaram abrir algum tipo de reclamagdo e souberam responder, destes 50,2% disseram ter suas demandas resolvidas, colocando a resolutividade em Nao
Conformidade.

Analisando os perfis, o publico Feminino foi quem melhor avaliou com 53,4% classificando a resolutividade em patamar de Nao Conformidade. Por faixa etdria temos 58,5% dos beneficidrios
De 56 a 65 anos mencionando Sim, colocando o atributo em patamar de Nao Conformidade. Ja o publico De 26 a 35 anos foram os que tiveram o menor indice de resolucdo de demandas,
61,5% dos respondentes nao tiveram sua demanda resolvida.




@ Ana Cocta Saide

Documentos e Formularios

8 - Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de satude (por exemplo: formuldrio de adesdo/ altera¢do do plano, pedido de

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

Faixa Etaria T2B
Percepgado 69,1 De 18 a 25 anos 66,7
De 26 a 35 anos 65,7
A A L L LA -
504 De36a45anos | 61,9 i
’ |5 r * ¥ * x ¥ * x * ¥ ¥ x X ¥ ¥ x ¥ ]
De 46 a 55 anos 64,4
e - L]
De 56 a 65 anos E_ 84,2 E
Mais de 65 anos 74,0
23,2
18,7
2,8 4,9 Dentre os beneficiarios que preencheram documentos ou formuldrios exigidos e
souberam responder, 69,1% avaliaram positivamente (Bom e Muito Bom)
Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom |N3o acessei  N3o sei classificando o atributo em Nado Conformidade.
1,5 25 11,9 259 9,6 41,1 75 Destaque positivo para a opgao Muito ruim que obteve apenas 2,8% de cita¢des. O
FREQUENCIA maior indice de ndo satisfagao esta concentrado no gradiente Regular com 23,2%.

Ponto de ateng¢do: ha um viés de baixa em funcdo do maior volume de clientes que
considera Bom dos que consideram Muito bom, indicando risco de migragao para a

Base: 246 | Margem de Erro: 5,22. n3o satisfacdo.
N3o preenchi = Nunca preenchi documentos ou formuldrios: 197 entrevistados (ndo considerado para calculo dos resultados)

N3o sei = N3o sei/Ndo me lembro: 36 entrevistados (ndo considerados para calculo dos indicadores). Analisando os perfis, a variagdo entre os géneros é pequena ficando dentro da

Nota: Resultados apresentados em percentual (%). margem de erro, logo ndo é possivel dizer que ha um género com melhor resultado
gue outro. Por faixa etaria, os beneficiarios mais satisfeitos sdao os respondentes De
% Satisfagcdo 56 a 65 anos que atingiram o patamar de Conformidade com 84,2% das mencdes.

. Os menos satisfeitos sdo beneficidarios De 36 a 45 anos atingindo 61,9% na
90a Exceléncia 80a Conformidade / Oa N&o conformidade / .~ A . o~ .
100%  /Forca 89%  Oportunidades = 79%  Fraquezas ou Ameacas avaliacao classificando o atributo em Nao Conformidade.




Avaliacao Geral

9 - Como vocé avalia seu plano de satde?

Faixa Etdria T2B
(AL L O L L L L XL £ 2 J ]
]
De 18 a25anos | 78,1 )
a -——— 691 ——— " N
Percepcao | : | De 26 a35anos | 60,0 i
| | b
| I De 36 a 45 anos 62,1
I 42,2 |
| | De 46 a 55 anos 66,3
I
: | De 56 a 65 anos 71,3
23.7 : 26,9 : Mais de 65 anos 75,7
’
| |
| |
| |
48 : : Dentre os beneficidrios que souberam avaliar o plano de saude, 69,1%
2,3 ¢ | | avaliaram positivamente, classificando o atributo em patamar de Nao
| | Conformidade. Destaque positivo para o indice de insatisfeitos, com apenas
Muito ruim Ruim Regular : Bom Muito bom : N30 sei 7,1% (soma das meng¢des negativas Muito Ruim e Ruim). Observamos que o
—————————— indice de ndo satisfeitos se concentra no gradiente Regular com 23,7% de
2,3 4,8 23,6 42,0 26,7 0,6 Cah
FREQUENCIA citacoes.
Ponto de atengdo: ha um viés de baixa em fun¢do do maior volume de clientes
gue considera Bom dos que consideram Muito bom, indicando risco de
Base: 476 | Margem de Erro: 3,74. migragao para a nao satisfacao.
N&o sei = Ndo sei/Ndo tenho como avaliar: 3 entrevistados (ndo considerados para célculo dos indicadores). Analisando os perfis, a variacio entre os géneros é pequena ficando dentro da
Nota': Resultados apresentados em percentual (%). margem de erro, logo ndo é possivel dizer que hd um género com melhor
resultado que outro. Por faixa etaria, o publico De 18 a 25 anos sdo 0s mais
% Satisfagdo satisfeitos, com 78,1% das mengdes, atingindo o patamar de Nao
Conformidade. Os menos satisfeitos sdo beneficidrios De 26 a 35 anos com
90a  Exceléncia  80a  Conformidade/ |~ 0a  Néo conformidade / 60,0%, avaliando o atributo em N3o Conformidade.
100%  /Forca 89%  Oportunidades 79%  Fraquezas ou Ameacas re=aty




Recomendagé() @ Ana Costa Sadde

10 - Vocé recomendaria o seu plano de satide para amigos ou familiares?

Nao Recomendaria . . |Definitivamente
. Indiferente RELINCELE] .
recomendaria com ressalvas recomendaria

Negativo Positivo Feminino 6,4 24,7 4,6 48,1 16,3
32,0 63,8 Positivo:
Masculino 12,5 20,8 3,6 41,7 21,4
45,5 Positivo:
De 18 a 25 anos 9,7 9,7 3,2
23,2 Positivo:|§
o3 De26a3sanos 24,0 16,0 60 400 140
8,8 Positivos,
4,2 De 36 a 45 anos 6,2 32,0 3,1
Positivo:
N3o Recomendaria . . Definitivamente N3o De 46 a 55 anos 10,8 26,5 3,6
recomendaria com ressalvas Indiferente  Recomendaria recomendaria sei Positivo:
8,8 23,0 4,2 45,1 18,2 0,8 De 56 a 65 anos 6,3 26,6 3,8
FREQUENCIA Positivo:
Mais de 65 anos 5,2 18,5 5,2
Positivo:

Base: 475 | Margem de Erro: 3,75.

N3o sei/Ndo tenho como avaliar: 4 entrevistados (ndo considerados para célculo dos indicadores).

Nota': Resultados apresentados em percentual (%). -

Dentre os beneficiarios que souberam avaliar a recomendacao do plano de saude, 63,8% recomendariam o plano, citando entdo Recomendaria ou Definitivamente recomendaria.

Ponto de atencdo ao alto viés de baixa de 27,2pp entre as opgles positivas, indicando probabilidade de migracdo de Recomendaria para Neutralidade (Indiferente) e também para a soma de
N3o Recomendaria e Recomendaria com ressalva com 32,0% de citacdes negativas.

Analisando os perfis, a variacdo entre os géneros é pequena ficando dentro da margem de erro, logo ndo é possivel dizer que ha um género com melhor resultado que outro. Por faixa etaria se
destacam os beneficidrios De 18 a 25 anos com 77,4% de citacOes positivas e também é o publico que mais Definitivamente recomendaria com 29,0%.




Conclusoes

@ Ana Cocta Saide

Analisando o desempenho do plano Ana Costa Saude, referindo-se a aspectos que investigam a satisfacdo do beneficiario (questdes com 5 gradientes)
observamos que todos os atributos entraram em patamar de Nao Conformidade.

O melhor desempenho ocorreu na questao 6, que se refere ao atendimento, considerando o acesso as informacgdes de que precisava, classificada no patamar de
Nao Conformidade, com 71,8%.

O menor desempenho ocorreu na questao 5, que se refere a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo plano de saude, classificada
no patamar de Nao Conformidade, com 52,0%.

Ponto de atengdo ao viés de baixa em quatro das cinco questdes relativas a satisfacdo, isto é, o percentual de respostas Bom é maior que Muito bom, o que
indica probabilidade de migracao da satisfacdo para nao satisfacao.

A avaliacao do plano atingiu 69,1% de satisfacao geral, classificando este atributo dentro da Nao conformidade. Um ponto importante a ser citado, é que
apresenta 7,1% de insatisfeitos (soma de Muito Ruim e Ruim), logo a nao satisfacdao esta concentrada na neutralidade (Regular 23,7%).

Por fim, em relagdo a recomendacgao do plano, temos um percentual positivo de 63,8%. Analisando a taxa de recomendagao nota-se que ela ndao acompanha a
avaliacao geral do plano, a diferenca entre elas é de aproximadamente 5,3pp. Nesse sentido, realizar acdes que melhorem os atributos analisados poderao,
inclusive, aumentar o nivel de recomendacao que os beneficiarios fazem do plano de saude.
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Gestoo Estrotégica ¢ Auditoria
PARECER DO AUDITOR INDEPENDENTE ANACOSTA SAJDE - 470 RESPONDENTES 9-Como o ) Sef) avala e plamo de saie? e
PESQUISA DE SATISFAGAO DE BENEFICIARIOS — ANO BASE: 2025 e P::'fj;;‘q‘; TS )y e i shom e e i mpl: e, et o Eon =
. Regolar 3
Operadora: 36024-4 - PLANO DE SAUDE ANA COSTA LTDA. po
. . . . . . Nio seil Nio tenko como avaliar 05%
Ao examinar o Relatério de Resultados da Pesquisa de Satisfacéo de Beneficiarios de Planos de e e ]
Saude da ANA COSTA SAUDE, )s que os procedimentos pré, per e pos-pesquisa e a 8- ) Sro) ecomenearia  ces plano de saide pirs amigos ou amlisres? e
Nota Técnica emitidos pelo Instituto de Pesquisa contratado pela operadora estéo em consonancia 152%
a0 escopo do planejamento descrito na || cdo N tiva da Agéncia Nacional de Saude ndiferene y
Suplementar (ANS) DIDES 010/2022, documento nr. CDD 368.382, e apresentados em nosso [ =
oy ” . = . Nio seil Nio tenho como avaliar 03%
Relatdrio de Auditoria 1328/26 no item 5 (subitens 5.1 a 5.10). . _wn|
Examil todos os el tos disponibilizados pela operadora, bem como aqueles gerados Concluimos que todos os indicad dos no Relatorio de Resultados do Instituto de
pelo Instituto de Pesquisa que teve, sob sua responsabilidade, as definiges técnicas para a Sl odet by e e e et Pesquisa [BRC condizem com a verdade o que amostra sorteada representa de fato a populagéo
selecdo da amostra estranﬂcaqo% aplicagdo de campo, seguranca dos dados obtidos, e e de beneficirios da operadora validando a aderéncia & Instrugéo Normativa. Desta forma,
pre e elaboracéo do relatério de resultados. Nossa responsabilidade ¢ a de exp S qUE a pesquisa e seus ltados estdo em cc idade, sao validos, desprovidos de
uma opinido sobre a ad ia a0 escopo do planej; ), 0 processo de coleta, a conducdo da fraude e sem ressalvas.
pesquisa e o relatério final, validando-os, além de verificar a auséncia de fraudes. 4-Nos Smos 12 meses, omo o ) Srs) avalia tods 3 teng 0 em saide receid fpor exemplo: stmdiments m Hocpias,
Iaboratérios, dlinicas, médivos, demtistas, fisioterapestas, nutricionistas, paicalogos € outros)?
Nossos exames foram conduzidos de acordo com as melhores praticas do mercado em se S3o Paulo, 26 do abril de 2026
tratando de pesquisas desta natureza e normas de auditoria. AN e .
Em nossa opinido, todos os itens d P it dequad te, todos os itens
previstos no escopo da Instrugdo Normativa da Agéncla ional de Saude Supl t: T oo
Documento Técnico CDD 388.382 no tocante &: T E e e e BORTOLETTO:288571 fattuvnurmmscon
Vv v el e et 15000116 A i s

(a) a aderéncia da pesquisa a0 escopo,
(b) a fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista;
(c) a fidedignidade das respostas;
(d) a fidedignidade do relatério da pesquisa.
Durante nossa auditoria, foi possivel:

(1) conferir o processamento dos dados obtidos e confronta-los com os apresentados no
Relatério de Resultados;

(2) contatar uma amostra de beneficirios pesquisados para comprovar se de fato trata-se de
cliente da operadora e se partici da pesquisa no periodo determinado pela norma e se

contribuiram com sua opinido;

(3) confi a opinido mantif pelo beneficiario na amostra auditada;

(4) comprovar a transferéncia das respostas do beneficiario ao banco de dados que gerou os
indicadores.

Os resultados auditados e demonstrados no Relatério de Resultados sdo conforme segue:

femando bortoletto@fibgestao.com.br — (11) 997-363-270 — www fibgestao.com br

- Nos ilimoz 12 meses, quando o ) St(s) aceszou cex plamo de saide femplos de aoessa: SAC - senviga de apoio 30 dlientz,
prezencial, aplcative de celular, sito institscional da operadora na imemet ou por meio eletrdeico ) coma o (1) Sr.a} avlia s2u
cndimeno, onsderando  aoesco 35 infermagbes de que precisava?

7-Nos iimos 12 meses, quando o () Sr.s) fez ama reckamagio para o zeu plano de saide (ros cansi de Mendimento formesidos pela  Resultado
operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco, Ourideria, Atendimento Presencia o (3) St (s) e cua demanda resohvida? Andioria

3-Como o f2) Sr.{a) avalia 05 documentoz ou formalirios exigidas pelo seu plano de caide (por exemplo: formakirio de ades3ol
aheragio do plasa, pedido de resmbolso, imclus3o de dependentec) quanto 30 quesito facilidade no preenchimento e envia?

irios eegidos pelo meu plano de catide

5o e Nao me lembro %

femando bortoletto@fibgestao.com.br — (11) 997-363-270 — www fibgestao.com.br

Fernando Bortoletto — Auditor Responsavel

FJB Gestdo Estratégica e Auditoria — www.fibgestao.com.br
CNPJ: 28.857.115/0001-16

e-mail: fernando bortoletto@fjbgestao.com.br

(11) 997-363-270
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@ Ang Cocta Saide
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