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Introducao

A Unimed Anhanguera Cooperativa de Trabalho Médico, registrada na Agéncia Nacional de
Salde Suplementar (ANS) sob o n2 34808-2, contratou a Colectta Instituto de Pesquisa e
Estatistica LTDA para a execucdo da pesquisa de satisfacdo de beneficiarios.

O responsavel técnico pela execug¢do da pesquisa, bem como pela observancia e aplicagao das
recomendacdes técnicas definidas pela ANS, é o estatistico Diego Henrique Carvalho Camacho,
graduado e regularmente registrado no CONRE sob o n2 9834-A

A presente Nota Técnica tem como objetivo apresentar todas as etapas, critérios e parametros
adotados pela Colectta na execucdo da Pesquisa de Satisfacdo dos Beneficidrios, conforme
diretrizes estabelecidas pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS). Este documento
descreve, de maneira sistematica, o desenho da pesquisa, os procedimentos de coleta e os
métodos estatisticos aplicados, assegurando rigor técnico, rastreabilidade e aderéncia as
melhores praticas de pesquisa em salde suplementar.

Serdo detalhados o periodo de realizagdo da pesquisa, a unidade de analise e de resposta, a
populacdo-alvo e os estratos definidos, bem como os sistemas de referéncia utilizados para
compor a base de beneficidrios elegiveis. Também serdo especificados os parametros
populacionais de interesse, a caracterizagdo da populagdo amostrada, o tipo de coleta aplicado
e o plano amostral adotado, incluindo os critérios para definicdo do tamanho da amostra.

Além disso, a Nota Técnica apresenta os estimadores empregados, seus respectivos erros
amostrais, e o processo de sele¢do da amostra, garantindo clareza quanto a representatividade
dos resultados. Sdo ainda descritos os procedimentos de tratamento de erros ndo amostrais,
bem como o sistema interno de controle, verificacao e fiscalizagdo que assegura a qualidade da
coleta de dados e do trabalho de campo. Por fim, é disponibilizada a versdo integral do
guestionario aplicado, em conformidade com o modelo preconizado pela ANS.
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Periodo de realizacao da pesquisa

A pesquisa foi realizada entre 28/10/2025 e 19/12/2025.

Todo o processo foi conduzido sob acompanhamento continuo da coordenag¢do de campo da
Colectta e submetido a auditoria interna, garantindo a conformidade metodoldgica, a
rastreabilidade das interagGes e a integridade das informagGes coletadas.

A seguir, é apresentado o quadro com o cronograma de trabalho:

Quadro: Cronograma de trabalho

Atividade Data

Recebimento da base de dados da operadora 28/10/2025
Validagdo da base 31/10/2025
Inicio da coleta de dados 04/11/2025
Fim da coleta de dados 04/12/2025
Auditoria interna 10/12/2025
Desenvolvimento de relatdrio e nota técnica 18/12/2025
Entregas a operadora e a auditoria 19/12/2025
independente

Unidade de analise e resposta

A unidade de analise e resposta desta pesquisa é o beneficidario do plano de salde,
independentemente de sua condicdo de titularidade. Para fins de levantamento da amostra e
elaboracdo das inferéncias estatisticas, a populacdo foi segmentada segundo sexo e faixas
etdrias, assegurando representatividade proporcional ao tamanho da popula¢do-alvo (ou de
interesse).

Populagao alvo e os estratos adotados

A operadora forneceu a Colectta a lista completa de beneficidrios ativos, contendo todas as
informacdes necessarias para a execucdo da pesquisa. Esse arquivo passou por um processo
inicial de tratamento, no qual foram excluidos beneficiarios com idade inferior a 18 anos e
removidas eventuais duplicidades de registros, resultando na definicdo da populagdo-alvo
considerada para o estudo.
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Tabela: Distribuicdao dos beneficiarios por filtros iniciais

- Frequéncia Frequéncia
Descrigao .
absoluta relativa
Total de beneficiarios enviados pela operadora 41505 100%
Beneficiarios com duplicidade na base de dados 132 0,3%
Beneficiarios com idade inferior a 18 anos 9184 22,1%
Universo amostral 32189 77,6%

Portanto, 32189 beneficiarios constituiram a populagdo-alvo da pesquisa de satisfacdo dos
beneficidrios da operadora.

A partir desse universo validado, a Colectta estruturou os estratos de interesse, segmentando a
populacdo de acordo com sexo e faixas etdrias, de modo a garantir maior precisdo nas
estimativas e assegurar a representatividade estatistica necessaria para o desenvolvimento do
plano amostral.

Sistemas de referéncia e parametros populacionais de
interesse

Para a execucdo da pesquisa, adotaram-se como sistemas de referéncia os registros fornecidos
pela operadora, contendo a relacdo atualizada dos beneficidrios ativos e suas respectivas
informagdes demograficas essenciais ao delineamento amostral. Esse conjunto de dados
constitui a base oficial utilizada para todas as etapas de cdlculo, selecdo e validacdo da
amostra.

Com base nesse sistema de referéncia, foram definidos os parametros populacionais de
interesse, que incluem, além da proporcdo de individuos elegiveis para participacdo na
pesquisa, a distribuicdo dos beneficidrios segundo:

® Sexo;
e Faixas etarias.

Esses parametros orientam as estimativas estatisticas, garantem a representatividade dos
estratos definidos e asseguram que os resultados reflitam, de forma fidedigna, a experiéncia e
a satisfacdo da populacdo beneficiaria.

Descricao da populagao amostrada

A populacdo amostrada é finita e corresponde ao conjunto de beneficidrios elegiveis apds o
tratamento da base fornecida pela operadora, considerando os critérios de inclusdao definidos
para a pesquisa. Sua composicdo reflete a distribuicdo dos beneficidrios segundo os
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parametros populacionais de interesse descritos acima, garantindo a representatividade
necessaria para a geracao de estimativas estatisticas validas.

A seguir, apresenta-se a quadro sintese com a quantidade de beneficidrios amostrados:

Quadro: Descri¢dao da populagdo amostrada

Parametros de interesse Frequéncia Frequé:ncia
absoluta relativa
Sexo
Masculino 111 41,42%
Feminino 157 58,58%
Faixas etarias
De 18 a 29 anos 42 15,67%
De 30 a 40 anos 62 23,13%
De 41 a 50 anos 58 21,64%
De 51 a 60 anos 31 11,57%
61 anos ou mais 75 27,99%
Total 268 100%

Coleta de dados

A coleta de dados foi realizada predominantemente por meio da plataforma digital exclusiva da
Colectta, com acesso individual e intransferivel através de link enviado aos beneficidrios por
e-mail e WhatsApp. O respondente precisava confirmar sua identidade, validando informacdes
pessoais (data de nascimento e parte do nimero do CPF), garantindo seguranca e legitimidade
as respostas. Para assegurar o cumprimento do plano amostral e corrigir eventuais
desequilibrios entre estratos, foram realizados ajustes complementares na massa enviada por
e-mail/WhatsApp.

Beneficios dessa abordagem:

e Favorece maior autonomia do beneficidrio ao responder no momento mais
conveniente.
Reduz interferéncias externas, elevando a espontaneidade e a qualidade das respostas.
A plataforma assegura rastreabilidade, controle de duplicidade e verificacao
automatica de identidade.

® Os ajustes complementares permitem recompor estratos sub-representados e garantir
o atingimento do tamanho amostral previsto.
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Definicao do plano amostral

O plano amostral adotado baseia-se em amostragem estratificada proporcional, metodologia
adequada para garantir representatividade dos diferentes perfis de beneficiarios da operadora.

A estratificacdo foi realizada a partir das varidveis sexo e faixas etarias, conforme
recomendacdo metodoldgica e melhores praticas em pesquisas de satisfacdo no setor de saude
suplementar. Essa abordagem assegura que todos os grupos relevantes da populagdo-alvo —
finita e previamente tratada — estejam proporcionalmente representados na amostra final,
permitindo estimativas mais precisas e reducdo da variabilidade entre estratos.

A escolha pela amostragem estratificada proporcional é particularmente apropriada para
estudos regulados pela ANS, pois possibilita:

e controle da composicdo da amostra, garantindo adequacdo ao perfil real dos
beneficiarios;

e melhor precisdo estatistica, com redu¢do do erro amostral em comparacdo a
amostragens simples de mesmo tamanho;

e otimizacdo dos recursos de coleta, direcionando esfor¢os aos estratos de maior
relevancia ou com maior dispersdo populacional;

e transparéncia e reprodutibilidade, caracteristicas essenciais para pesquisas auditaveis e
metodologicamente robustas.

Definicao do tamanho da amostra e selecao da amostra

O tamanho da amostra foi definido utilizando o cdlculo para amostragem estratificada
proporcional em populagdo finita.

Considerando que a populagdo alvo da pesquisa é composta por 32189 beneficiarios da
operadora, ao nivel de confianca de 90% e margem de erro maximo de 5%, a amostra foi
formada por 268 respondentes.

Foram selecionados, aleatériamente e proporcionalmente, beneficidrios em cada estrato de
interesse (sexo e faixa etaria).

Os individuos selecionados na amostra que ndo foram encontrados ou que se recusaram a
responder o questiondrio foram aleatoriamente substituidos por outros individuos.

Definicao dos estimadores utilizados e seus erros amostrais

A seguir, apresenta-se a tabela sintese dos estimadores e erros amostrais por questdo aplicada,
com base nos dados obtidos no processo de coleta. A descricdo de cada pergunta do
guestionario estd integralmente disponivel no Anexo desta Nota Técnica.

Importante destacar que as questdes 3 e 7 do questionario aplicado foram excluidas da tabela
devido serem variaveis categdricas com respostas dicotdmicas (“Sim” ou “N&o”).
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Tabela: Estimadores e erros amostrais

Intervalo de confianga

REes N el r?:::-lgi\z paE;rrgo Limite Limite
inferior superior
1 257 4.14 0,87 0,05 4,05 4,23
2 202 4.1 1,23 0,09 3,96 4,24
4 260 4.05 0,98 0,06 3,95 4,15
5 255 3.92 0,98 0,06 3,82 4,06
6 226 3.88 0,98 0,06 3,78 3,99
8 160 3.94 0,92 0,07 3,82 4,06
9 266 3.92 0,91 0,06 3,83 4,01
10 263 3.73 1,04 0,06 3,63 3,84

Tratamento dos erros nao amostrais

Os erros ndo amostrais correspondem a imprecisdes que podem ocorrer em qualquer etapa da
pesquisa e ndo estdo relacionados ao processo de sele¢do da amostra, mas sim as condi¢oes de
resposta, a qualidade das informagdes fornecidas ou as operagdes de coleta, registro e
processamento dos dados. Neste projeto, os principais tipos de erros ndo amostrais
considerados estdo:

® Erros de cobertura (beneficiarios elegiveis ndo contatados ou nao alcangados pelos
canais disponiveis);

e Erros de resposta (informagdes incorretas, incompletas ou inconsistentes fornecidas
pelos respondentes);

Para minimizar erros de cobertura e ndo resposta, foram realizados ajustes complementares,
assegurando a recomposicdo dos estratos e a confirmacdo direta de informag¢des quando
necessario. Casos em que a exclusdo do beneficidrio inicialmente selecionado da amostra
mostraram-se obrigatdrias, escolheu-se o ID seguinte como forma de “repescagem”.

Para complementar estratos com menor taxa de resposta, a plataforma digital foi utilizada
como mecanismo de ajuste, com validacdo automatica da identidade e bloqueio de
duplicidades.

Portanto, a Colectta implementou procedimentos internos de supervisdo, auditoria e
conferéncia dos bancos de dados, assegurando que possiveis erros ndo amostrais fossem
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identificados, corrigidos e documentados, preservando a qualidade e a integridade dos
resultados apresentados.

Aproveitamento da amostra

Taxa de respondentes: 11,5%

Dos 32189 individuos selecionados para compor a amostra, obteve-se um aproveitamento
médio de 1 resposta a cada 8,7 beneficidrios contactados. Antes de aplicar qualquer correcao
amostral ou substituicdo, foram realizadas tentativas de contato em diferentes dias da semana,
alcancando uma média de 17 tentativas por beneficidrio antes de avancar para o préximo
elemento da amostra. O nUmero maximo de tentativas realizadas foi de 20, considerando a
baixa probabilidade de sucesso em contatos adicionais apds esse limite.

O controle das tentativas de contato foi realizado por sistemas automatizados, que registram
cada interacdo e classificam as tentativas sem sucesso de acordo com o motivo que
impossibilitou a realizagdo da entrevista. O envio do link para participacdao online sao
monitorados por beneficidrio, sendo limitados a um total de 20 tentativas. Esse limite foi
estabelecido com base na expertise da Colectta e em evidéncias de mercado, que demonstram
um padrao decrescente de probabilidade de sucesso: até 10 tentativas, observa-se uma chance
média de 75% de contato efetivo, enquanto entre 11 e 20 tentativas essa probabilidade
torna-se baixa, e acima de 20 tentativas tende a zero.

Esse procedimento garante eficiéncia operacional, evita desgaste desnecessario nos canais de
contato e assegura a aderéncia ao plano amostral previamente definido.

A tabela a seguir apresenta os detalhes do aproveitamento da amostra.

Tabela: Aproveitamento da amostra

Quantidade de % Quantidade

Situacdo do questionario ... ..
¢ a beneficiarios Beneficiarios de contatos

Questionario concluido 268 11,5% 1991
N3ao foi possivel localizar o beneficiario 1695 72,8% 34724
Pesquisa incompleta 25 1,1% 201
Outros 0 0% 0
Beneficiario nao aceitou participar da 341 14,6% 2909
pesquisa

Total 2329 100% 39825
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Sistema interno de controle e verificagdo, conferéncia e
fiscalizacao da coleta de dados e do trabalho de campo

Na coleta de dados feita através de plataforma online sdo aplicados controles automaticos e
analises estatisticas destinadas a garantir a integridade dos questionarios.

LGPD: Foram adotadas medidas de seguranca adequadas a fim de se evitar acesso,
manipula¢do ou divulgacdo dos dados pessoais dos entrevistados, seguindo os critérios e
orientagGes da lei n2 13709.

Acompanhamento da conclusio de questionarios: a equipe monitora continuamente o
volume de respostas completas, incompletas ou abandonadas, para identificar eventuais
padroes anémalos.

Verificacdo de tempo de resposta: os tempos de preenchimento sdo analisados por meio do
calculo da média e dois desvios-padrao para cima e para baixo, permitindo a identificacdo e
exclusdo de outliers relacionados a respostas excessivamente rapidas ou lentas, que podem
comprometer a qualidade dos dados.

Controle de IP e rastreamento de origem: a plataforma registra automaticamente:

e identificacdo do IP utilizado, incluindo deteccdo de multiplas respostas provenientes do
mesmo endereco;
distingdo entre IPs publicos e privados;
origem da coleta, indicando se a resposta foi registrada via plataforma digital.

Para validacdo do processo, os dados da Coordenadora de Operagdes da Colectta sdo os
apresentados a seguir:

Coordenadora
Nome Idalice Carvalho Figueiredo Rillo
Telefone (17) 3233 3874/ (17) 99129-7977

Sao Paulo. 10 de janeiro de 2026
Ve

Diego Henrique Carvalho Camacho
CPF: 363.842.578-90
Registro Profissional: 9834-A CONRE-(SP)
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Anexo - Questionario aplicado

A. ATENCAO A SAUDE

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

Sempre

A maioria das vezes

As vezes

Nunca

Nos 12 ultimos meses ndo procurei cuidados de saude
N3o sei/ndo me lembro

2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr. (a) necessitou de atencdo imediata (atendimentos de
urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia o (a) Sr. (a) foi atendido pelo seu plano de saude
assim que precisou?

Sempre

A maioria das vezes

As vezes

Nunca

Nos 12 ultimos nao precisei de atencdo imediata
N3o sei/ndo me lembro

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

Sim
Nao
N3o sei/ndo me lembro

4. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atengdo em saude recebida (por
exemplo: atendimento em Hospitais, Laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas,
nutricionistas, psicélogos e outros)?

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito ruim

Nos 12 ultimos meses nao recebi atengdo em saude
N3o sei/ndo me lembro
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5. Como o (a) Sr. (a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos
credenciados pelo seu plano de saude (por exemplo: médicos, dentistas, psicélogos,
fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: guia
médico, livro, aplicativo de celular, site na internet)?

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito ruim

Nunca acessei a lista de prestadores de servicos credenciados pelo meu plano de saude
Nao sei

B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

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

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito ruim

Nos 12 ultimos meses ndo acessei meu plano de saude
N3o sei/ndo me lembro

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

Sim

N3o

Nos 12 ultimos meses nado reclamei do meu plano de saude
N3o sei/ndo me lembro

8. Como o (a) Sr. (a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saude (por
exemplo: formulario de adesdo/alteracdo do plano, pedido de reembolso, inclusdo de
dependentes) quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio?

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito ruim

Nunca preenchi documentos ou formuldrios exigidos pelo meu plano de saude
N3o sei/ndo me lembro
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C. AVALIACAO GERAL
9. Como o (a) Sr. (a) avalia seu plano de saude?

Muito bom

Bom

Regular

Ruim

Muito ruim

N3o sei/ndo tenho como avaliar

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

Definitivamente recomendaria
Recomendaria

Indiferente

Recomendaria com Ressalvas
N3do Recomendaria

N3o sei/ndo tenho como avaliar
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Diego Camacho
363.842.578-90

Signatario
HISTORICO

02 fev 2026 Michelle Esperididao criou este documento. ( Email: michelle.esperidiao@gmail.com, CPF: 364.983.118-00
22:20:08 )

03 fev 2026 Diego Henrique Carvalho Camacho (Email: diego.camacho@colectta.com.br, CPF: 363.842.578-90)
08:08:43 visualizou este documento por meio do IP 177.32.34.225 localizado em Séo Paulo - Sdo Paulo - Brazil

03 fev 2026 Diego Henrique Carvalho Camacho (Email: diego.camacho@colectta.com.br, CPF: 363.842.578-90) assinou
08:08:52 este documento por meio do IP 177.32.34.225 localizado em Sao Paulo - Sdo Paulo - Brazil
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