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METODOLOGIA E AMOSTRA - SOBAM

©
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OBJETIVO

Este estudo tem como principal objetivo avaliar o grau de satisfacao dos clientes individuais, empresariais e adesdo com o Grupo Sobam, em relacdo aos
servicos oferecidos pela empresa. Esta pesquisa faz parte do Programa de Qualificacdo de Operadoras (PQO), desenvolvido pela Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS), que tem como propdsito incentivar a participacao do beneficiario na avaliacdo dos servicos oferecidos pelas operadoras. O PQO traz insumos
para aprimorar as acdes de melhoria da qualidade dos servicos por parte das Operadoras de Planos Privados de Assisténcia a Saude (OPS), bem como subsidios
para as acOes regulatorias por parte da ANS.

Publico-alvo: Beneficiarios titulares da operadora Grupo Sobam com 18 anos ou mais de idade.

Tipo de amostragem: Utilizou-se métodos amostrais probabilisticos a fim de obter representatividade do universo de interesse. No desenho amostral levou-se em

consideracao as principais variaveis que distinguem o perfil de cada cliente da operadora. Foram elas: sexo, idade e tipo de plano. A listagem foi estruturada com
a extracao aleatoria de beneficiarios da base de clientes do Grupo Sobam.

Razdo Social da Operadora: SOBAM CENTRO MEDICO HOSPITALAR S.A, registro ANS nimero 326500
Execucao: DATAFOLHA INSTITUTO DE PESQUISA LTDA | CNPJ: 07.630546/0001-75.
Responsavel Técnico: Heloisa Furia Cesar | Registro Profissional CONRE-3 S&o Paulo — N° 7980 | RG 06.607.911-1 | CPF 022.740.248-04

Auditor Independente: Fernando Bortoletto - FJB Gestdo Estratégica e Auditoria
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METODOLOGIA E AMOSTRA - SOBAM

A empresa segue rigorosamente as normas estabelecidas pela LGPD (Lei Geral de protecdo a Dados), desde o recebimento dos dados, coleta das informacdes,
armazenamento e cuidados no processo de divulgacdo. Os resultados com diferengas significativas encontram-se destacados em linha continua enquanto que os
tendenciais (dentro da margem de erro) em linha pontilhada. Na maior parte dos graficos e tabelas, os resultados sdo apresentados em percentual e as bases em
numeros absolutos. Em alguns graficos e tabelas de respostas Unicas os resultados ndo somam exatamente 100%, variam de 99% a 101%, devido a
arredondamentos.

Medidas para identificar participacao fraudulenta ou desatenta: Todos os questionarios e a base de dados para processamento foram submetidos a uma analise
de consisténcia entre as respostas. Nao permitindo a nao resposta de nenhum item. Todos os respondentes precisavam se identificar no inicio da entrevista com
as informacgoes fornecidas pela operadora, com o objetivo de assegurar que o respondente era efetivamente o beneficiario para qual o e-mail foi enviado. Também
foi feita a consisténcia dos e-mail enviados e os respondidos nao permitindo assim que um mesmo respondente acessasse o link mais de uma vez.

Resultados da analise preliminar do mailing do cliente: Ao realizar o estudo dos dados fornecidos pelo cliente, foi feita uma higienizacao sistémica de registros
invalidos, tais como: e-mail sem "@", sem “.com”, com pontos seguidos; caracteres indevidos entre outros que invalidam um e-mail. Pouquissimos registros foram
encontrados nesta situacao. Apos esta higienizacdo concluimos que havia niUmero suficiente de registros para a realizacdao da pesquisa, sem prejuizo dos parametros
definidos no estudo amostral. Embora ndo tenha se encontrado problemas nos e-mail trabalhados é importante que a operadora faca atualizaces periddicas no seu
cadastros permitindo assim o uso desta metodologia em seus estudos.

Erro nao amostral estimado: zero. Para reducao dos erros nao amostrais foram adotadas as seguintes providéncias:

* Desenho amostral: o desenho procurou ser bem detalhado quanto a homogeneidade aos estratos garantindo assim que a populacdo entrevistada
representasse bem a populagdo de interesse. Tanto nas suas caracteristicas, quanto na quantidade de entrevistados.

+ Identificacao correta do respondente: Confirmacdo de variaveis do beneficiario segundo informa¢des da operadora, garantindo que o respondente é
efetivamente o beneficiario selecionado.

» Consisténcias: Garantir que todas as perguntas fossem respondidas. O respondente ndo consegue avangar no questionario se tentar ndo responder uma
questao.

* Monitoramento: Todos os questionarios tém seus registros de preenchimento preservados na base de dados — data e horario de inicio e fim, duragao.
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METODOLOGIA E AMOSTRA - SOBAM

M Analises: As andlises sao baseadas nas propor¢des ou em estatisticas de tendéncia central, tais como média e mediana. Os resultados cujas bases
I I I I apresentam numero insuficiente para analise estatistica (menos de 30 casos) estdo identificados com asterisco e deverado ser observados com cautela.

Margem de erro: Toda amostra tem um erro associado (margem de erro). Quanto maior a amostra, mais préxima do universo, entdo menor € o erro. A
leitura dos dados é sempre estatistica — situa-se dentro de determinadas margens — e ndo numérica. A margem de erro maxima é conforme o tamanho da
amostra, neste caso para 350 entrevistas a margem é de 5,2 pontos percentuais.

Nivel de confianca de 95%: significa que, se fossem realizados 100 levantamentos simultaneos com a mesma metodologia, em 95 deles os resultados
estariam dentro da margem de erro prevista.

Ponderacao: os resultados foram ponderados ajustando as proporcoes da AMOSTRA aos do UNIVERSO, segundo as variaveis principais de controle (sexo,
idade e tipo de plano).

Populacao total: 105.690 beneficiarios do Grupo Sobam
Populacao elegivel a pesquisa: 58.266 titulares com 18 anos ou mais

Populacao elegivel a pesquisa com e-mail: 11.417 titulares com 18 anos ou mais com e-mail

Planejamento da pesquisa: 16/01/2023
Periodo de campo: 14/02/2023 a 17/03/2023

Forma de coleta dos dados: Pesquisa quantitativa de autopreenchimento, realizada por e-mail, através do sistema QuestManager, que permite a
aplicagdo de questionario estruturado. O gerenciamento das entrevistas também foi feito pelo QuestManager.
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METODOLOGIA E AMOSTRA - SOBAM

— TAXAS DE RESPONDENTES*
v

Foram enviados semanalmente o total de e-mails disponiveis. Dos 9.140 registros/e-mails recebidos, todos foram utilizados. A taxa de respondentes da

listagem foi de 3,8%. - Total de registros com sucesso (entrevistas): 350; Total de registros utilizados: 9.140.

ESTATISTICA DA LISTAGEM

Numeros Absolutos % Descritivo
350 3,8% 1. Questionario concluido
13 0,1% 2. O beneficiario nao aceitou participar da pesquisa
88 1,0% 3. Pesquisa incompleta - o beneficiario desistiu no meio do questionario
8.689 95,1% 4. Nao foi possivel localizar o beneficiario
5.545 60,7% Envio confirmado (ndo é possivel saber se o destinatario leu)
1.245 13,6% Sistema do destinatario bloqueou (anti-spam)
1.206 13,2% Visualizado (o e-mail foi visto, mas o link ndo foi ativado)
691 7,6% Falha no envio (e-mail ndo entregue/inexistente/bloqueio pelo servidor)
2 0,0% Nao confirmou informagdes do beneficiario (ndo passou no filtro inicial)
- 0,0% E-mail errado
9.140 100,0% TOTAL

(*) Os e-mails foram enviados por lotes, estes lotes poderiam ser reenviados no maximo oito vezes durante o periodo da pesquisa vinculado ao cumprimento da amostra,

entretanto cada lote teve apenas um envio semanal e, neste projeto, o fechamento ocorreu antes das oito tentativas. Todos os e-mails tiveram a mesma oportunidade de

serem acessados, sendo assim foram considerados como “Nao foi possivel localizar o beneficiario” todos aqueles que ndo fizeram acesso ao link enviado até o final do

estudo. Como o fechamento do estudo ocorreu antes dos oito tentativas, todos aqueles que ndo acessaram o link foram classificados como “Nao foi possivel localizar o - —
soBAM~

beneficiario”, garantindo assim que todos tenham tido o mesmo tempo de resposta.






PERFIL DO ESTUDO
O universo do estudo foi composto por beneficiarios da operadora SOBAM com contratos ativos.

350
entrevistas 56'4% 43'6%

Beneficiarios titulares com 18 anos ou mais

GENERO

REGIAO FAIXA ETARIA
JUNDIA{
60,8« ) (DE 19A23 ANOs 7 4,0, )
VARZEA PAULISTA
(bE 24 A 28 ANOS 11,1« )
10,8 )
CAMPO LIMPO PAULISTA > (DE 29 A 33 ANOS 10,7+« )
7,9+
T (DE 34 A 38 ANOS 16,5+« )
5,3% ) (DE 39 A 43 ANOS 10,2« )
OUTROS
15,2+ ) ("DE 44 A 48 ANOS 1 6,3 )
CDE 49 A 53 ANOs 11 6,94 )
(DE 54 A 58 ANOS 8,8 )
CACIMA DE 59 ANOS 25,7+ )
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DADOS TECNICOS: Margem de erro por atributo em p.p. (pontos percentuais)

(Nivel de confianca de 95%)
< Base Margem de
Questao e fyiaal
(reduzida?*) erro maxima

1 — Cuidados de saude 339 5.3 p.p.

2 — Atencao imediata 284 5.8 p.p.
Bloco A - Atencao a saude 3 - Comunicacao 338 5.3 p.p.

4 — Atencao a saude recebida 343 5.3 p.p.

5 — Lista de médicos (acesso aos prestadores) 326 54 p.p.

6 — Atendimento multicanal 318 5,5 p.p.
S B - C:':mals CS 7 — Resolutividade 162 7,7 p.p.
comunicacao

8 — Documentos e formularios 187 7,2 p.p.

9 — Avaliacao geral 348 5.3 p.p.
Bloco C - Satisfacao geral

10 — Recomendacao geral 350 5.2 p.p.

* Base reduzida n3o considera n3o sabe/ndo respondeu

(*) Toda amostra tem um erro associado (margem de erro). Quanto maior a amostra, mais préxima do universo, entdo menor é o erro. A leitura dos dados é sempre
. . . ~ Ve . F.—_‘-.‘.‘
estatistica - situa-se dentro de determinadas margens — e ndo numérica. sOBAM~



DADOS TECNICOS: CUIDADOS DE SAUDE

(Estimulada e Unica, em %)

P1. Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia o (a) Sr.(@) conseguiu ter cuidados de salde - 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 nao procurei cuidados de saudes ou nao sei/

nao lembro? (Resposta estimulada e tnica, em %)

Geral Geral p - Erro Erro Nivel de Intervalo Intervalo

era (pond) el padrao amostral confianca Inferior  Superior
Sempre 131 134 38,3 2,6 5,1 95,0 33,2 43,4
A maioria das vezes 115 107 30,5 2,5 4,8 95,0 25,7 35,3
As vezes 88 91 26,1 23 4,6 95,0 21,5 30,7
Nunca 5 6 1,6 0,7 1,3 95,0 0,0 2,9
N,os 12 ultimos meses nao procurei cuidados de 10 12 3.4 10 19 95,0 15 53

saude

Nao sei/ nao me lembro 1 1 0,2 0,2 0,5 95,0 0,0 0,7

Base 350 350 100%

Base: Total da Amostra — 350 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,2 p.p. sSbesaM~



DADOS TECNICOS: ATENCAO IMEDIATA

(Estimulada e Unica, em %)

P2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(@) necessitou de atencao imediata - atendimentos de urgéncia ou emergéncia - com que frequéncia vocé foi
atendido pelo seu plano assim que precisou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultimos meses ndo precisei de atencao imediata ou nao

sei/ nao lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

Geral Geral p " Erro Erro Nivel de Intervalo Intervalo

era (pond) e padrao amostral confianca Inferior  Superior
Sempre 131 124 35,5 2,6 5,0 95,0 30,5 40,5
A maioria das vezes 63 57 16,3 2,0 3,9 95,0 12,4 20,2
As vezes 67 75 21,6 2,2 4,3 95,0 17,3 25,9
Nunca 23 25 7,3 1,4 2,7 95,0 4,6 10,0
. NOS. 12 ultimos meses nao precisel de atenc;ao 63 65 18,6 21 41 95.0 145 227

imediata

Nao sei/ ndo me lembro 3 3 0,7 0,4 09 95,0 0,0 1,6

Base 350 350 100%

Base: Total da Amostra — 350 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,2 p.p. sSbesaM~



DADOS TECNICOS: COMUNICACAO

(Estimulada e Unica, em %)

P3. Nos ultimos 12 meses, o (a) Sr.(a) recebeu algum tipo de comunicacao de seu plano de saude — 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 prev

com urologista, consulta preventiva com dentista, etc.? Sim, ndao ou nao sei/ nao lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

Geral Geral p " Erro Erro Nivel de Intervalo Intervalo

era (pond) e padrao amostral confianca Inferior  Superior
Sim 20 22 6,3 1,3 2,5 95,0 3,8 8,8
Nao 318 315 90,0 1,6 3,1 95,0 86,9 93,1
Nao sei/ ndo me lembro 12 13 3,7 1,0 2,0 95,0 1,7 57

entiva

Base 350 350 100%

Base: Total da Amostra — 350 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,2 p.p.

Grupo
sSOBAM~



DADOS TECNICOS: ATENCAO EM SAUDE RECEBIDA

(Estimulada e Unica, em %)

P4. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atencdao em saude recebida — por exemplo atendimento em hospitais, laboratorios, clinicas,
médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 ultimos meses nao recebi atencao

em saude ou ndo sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e tnica, em %)

Geral Geral Proporcio Errcz Erro Nivc::l de Interv-alo Interv?lo

(pond) padrdo amostral confianca Inferior  Superior
TOP 2 BOXES 190 177 50,6 2,7 5,2 95,0 45,4 55,8
Muito bom 52 50 14,3 1,9 3,7 95,0 10,6 18,0
Bom 138 127 36,3 2,6 50 95,0 31,3 41,3
REGULAR 91 95 271 2,4 4,7 95,0 22,4 31,8
BOTTOM 2 BOXES 62 69 19,6 2,1 4,2 95,0 15,4 23,8
Ruim 36 39 11,2 1,7 3,3 95,0 7.9 14,5
Muito ruim 26 30 8,5 1,5 2,9 95,0 5,6 11,4
N,os 12 ultimos meses nao recebi atencao em 7 9 27 0.9 17 95,0 10 44

saude

Nao sei/ nao me lembro 0 0 0,0 0,0 0,0 95,0 0,0 0,0

Base 350 350 100%

Base: Total da Amostra — 350 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,2 p.p. sSbesaM~



DADOS TECNICOS: ACESSO A LISTA DE PRESTADORES DE SERVICOS CREDENCIADOS

(Estimulada e Unica, em %)

P5. Como o(a) Sr(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude - por exemplo: médicos, dentistas,

psicélogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratorios e outros - por meio fisico ou digital - por exemplo: guia medico,

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 ou nao sei?

(Resposta estimulada e tnica, em %)

Geral

Geral (bond) Proporcao

TOP 2 BOXES 110 111 31,6
Muito bom 26 24 6.9
Bom 84 86 24,7
REGULAR 93 91 26,0
BOTTOM 2 BOXES 123 126 35,9
Ruim 66 67 19,2
Muito ruim 57 58 16,7
Nunca acessei a lista de prestadores de servicos 73 27 6.4
credenciados pelo meu plano de saude '

Nao sei/ nao me lembro 1 1 0,2

Erro
padrao

2,5
14
2,3
2,3
2,6
2,1
2,0

1,3

0,2

Erro
amostral

4,9
2,7
4,5
4,6
5,0
4,1
39

2,6

0,5

Nivel de
confianca

95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0

95,0

95,0

Intervalo
Inferior

26,7
4,2
20,2
21,4
30,9
15,1
12,8

3.8

00

36,5
9,6
29,2
30,6
40,9
23,3
20,6

9,0

0,7

Intervalo
Superior

Base 350 350 100%

Base: Total da Amostra — 350 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,2 p.p.

sSbesaM~



DADOS TECNICOS: ATENDIMENTO MULTICANAL

(Estimulada e Unica, em %)

P6. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr(a) acessou seu plano de salde — 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 informagdes

que precisava: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 ultimos meses nao acessei meu plano de saude ou nao sei/ ndo me lembro? (Resposta

estimulada e Gnica, em %)

Geral
TOP 2 BOXES 131
Muito bom 28
Bom 103
REGULAR 100
BOTTOM 2 BOXES 87
Ruim 49
Muito ruim 38
Nos ultimos 12 meses nao acessei meu plano de 51

saude

Nao sei/ ndo me lembro 11

Geral
(pond)

124
29
95
98
97
56
40

20

11

Proporcao

35,5
8,2
27,2
28,0
27,6
16,1
11,5

58

3,1

Erro
padrao

2,6
1,5
2,4
2,4
2,4
2,0
1,7

1,2

09

Erro
amostral

50
2,9
4,7
4,7
4,7
39
33

2,4

1,8

Nivel de
confianca

95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0

95,0

95,0

Intervalo
Inferior

30,5
53
22,5
23,3
22,9
12,2
8,2

34

1,3

40,5
11,1
31,9
32,7
32,3
20,0
14,8

8,2

4,9

Intervalo
Superior

Base 350

Base: Total da Amostra — 350 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,2 p.p.

350

100%

sSbesaM~



DADOS TECNICOS: DEMANDA RESOLVIDA EM RECLAMACOES

(Estimulada e Unica, em %)

P7. 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, nao, nos 12 Ultimos meses nao reclamei do

meu plano de salde ou ndo sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e tUnica, em %)

Geral Geral p - Erro Erro Nivel de Intervalo Intervalo
era (pond) e padrao amostral confianca Inferior  Superior
Sim 59 55 15,8 1,9 3,8 95,0 12,0 19,6
Nao 103 110 31,6 2,5 4,9 95,0 26,7 36,5
Nos 12 uItllmos meses nao reclamei do meu 171 165 472 27 52 950 420 52 4
plano de saude
Nao sei / ndao me lembro 17 19 54 1,2 2,4 95,0 3,0 7,8

Base 350 350 100%

Base: Total da Amostra — 350 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,2 p.p. sSbesaM~



DADOS TECNICOS: DOCUMENTOS E FORMULARIOS

(Estimulada e Unica, em %)

P8. Como o(a) Sr(a) avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de salde - 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 formularios exigidos pelo meu plano de saide ou nao sei/ndao me lembro? (Resposta estimulada e tnica, em %)

Geral Geral Proporcio Errcz Erro Nivc::l de Interv-alo Interv?lo
(pond) padrio amostral confianca Inferior  Superior
TOP 2 BOXES 101 101 29,0 2,4 4,8 95,0 24,2 33,8
Muito bom 18 21 59 1,3 2,5 95,0 34 84
Bom 83 81 23,1 2,3 4,4 95,0 18,7 27,5
REGULAR 55 65 18,5 2,1 41 95,0 14,4 22,6
BOTTOM 2 BOXES 31 34 9,6 1,6 3,1 95,0 6,5 12,7
Ruim 15 16 4,6 1,1 2,2 95,0 2,4 6,8
Muito ruim 16 18 5,1 1,2 2,3 95,0 2,8 7,4

Nunca preenchi documentos ou formularios
exigidos pelo meu plano de saude

Nao sei/ ndao me lembro 37 31 9,0 1,5 3,0 95,0 6,0 12,0

Base 350 350 100%

126 119 33,9 2,5 50 95,0 28,9 38,9

Base: Total da Amostra — 350 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,2 p.p. sSbesaM~



DADOS TECNICOS: AVALIACAO GERAL

(Estimulada e Unica, em %)

P9. Como o(a) Sr(a) avalia seu plano de saude? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou nao sei/ ndo tenho como avaliar?

(Resposta estimulada e tnica, em %)

TOP 2 BOXES
Muito bom

Bom
REGULAR

BOTTOM 2 BOXES

Ruim

Muito ruim

Nao sei/ nao tenho como avaliar

Geral

178
45
133
115
55
32
23
2

Geral
(pond)

170
43
128

120
59
31
27

1

Proporcao
48,6
12,1
36,5
34,2
16,7

8,9
7,8
04

Erro
padrao

2,7
1,7
2,6
2,5
2,0
1,5
1,4
0,3

Erro
amostral

5,2
34
50
5,0
3,9
30
2,8
0,7

Nivel de
confianca

95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0
95,0

Intervalo
Inferior

43,4
8,7
31,5
29,2
12,8
59
5,0
0,0

Intervalo
Superior

53,8
15,5
41,5
39,2
20,6
11,9
10,6
1.1

Base

Base: Total da Amostra — 350 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,2 p.p.

350

350

100%

sSbesaM~



DADOS TECNICOS: RECOMENDACAO

(Estimulada e Unica, em %)

P10. O (A) Sr(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares: definitivamente recomendaria, recomendaria, indiferente, recomendaria com

ressalvas, nao recomendaria ou ndo sei/ nao tenho como avaliar? (Resposta estimulada e unica, em %)

Geral Geral EIOREIEan Errcz Erro Nivc::l de Interv-alo Interv?lo

(pond) padrdo amostral confianca Inferior  Superior
TOP 2 BOXES 150 148 42,4 2,6 5,2 95,0 37,2 47,6
Definitivamente recomendaria 27 26 7,5 1,4 2,8 95,0 4,7 10,3
Recomendaria 123 122 349 2,5 50 95,0 29,9 39,9
INDIFERENTE 31 28 8,1 1,5 2,9 95,0 5,2 11,0
BOTTOM 2 BOXES 169 173 49,5 2,7 52 95,0 44,3 54,7
Recomendaria com ressalvas 105 101 28,9 2,4 4,7 95,0 24,2 33,6
Nado recomendaria 64 72 20,6 2,2 4,2 95,0 16,4 24,8
Nao sei/ nao tenho como avaliar 0 0 0,0 0,0 0,0 95,0 0,0 0,0

Base 350 350 100%

Base: Total da Amostra — 350 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,2 p.p. sSbesaM~






ATENCAO A SAUDE

(Estimulada e Unica, em %)

P1. 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 ou ndo sei/ ndo lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

71,3% 28,7%

POSITIVO NEGATIVO

39,7
31,6
27,0
l . 1'6

L]
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nao procurei N&o sei/ ndo me lembro
FREQUENCIA 38,3 30,5 26,1 1,6 3.4 0,2

Nao procurei = Nos ultimos 12 meses nao procurei cuidados de satide: 10 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)
Nao sei / nao tenho como avaliar: 1 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)

Base: Respondentes — 339 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,3 p.p.

Dentre os beneficiarios que tiveram cuidados de saude e souberam responder, 71,3% conseguiram ter cuidados de salde sempre ou na maioria das vezes.
Destaque positivo para Nunca com apenas 1,6%.
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ATENCAO A SAUDE

(Estimulada e Unica, em %)

P2. Nos ultimos 12 meses, quando o (a) Sr.(a) necessitou de atengcdo imediata - atendimentos de urgéncia ou emergéncia - com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano assim
que precisou? Sempre, a maioria das vezes, as vezes, nunca, nos 12 ultimos meses ndo precisei de atengdo imediata ou ndo sei/ ndo lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

64,2% 35,8%

POSITIVO NEGATIVO

44,0
26,7
20,2
9,0
Sempre A maioria das vezes As vezes Nunca Nao precisei N&o sei/ ndo me lembro
FREQUENCIA 35,5 16,3 21,6 7,3 18,6 0,7

Nao precisei = Nos ultimos 12 meses nao precisei de atencao imediata: 63 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)
Nao sei / nao tenho como avaliar: 3 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)
Base: Respondentes — 284 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,8 p.p.

Dentre os beneficiarios que necessitaram de atengdo imediata e souberam responder, 64,2% conseguiram atendimento sempre ou na maioria das vezes.
Um ponto de atengdo é que avaliagdes negativas somam pouco mais de um terco dos entrevistados.
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ATENCAO A SAUDE

(Estimulada e Unica, em %)

P3. 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, ndo ou ndo sei/ ndo lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

sim 6,5%
Sim

93,5

Sim

N&o sei / ndo me lembro
FREQUENCIA

6.3 90,0 3,7

Nao sei / nao me lembro: 12 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados)
Base: Respondentes — 338 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,3 p.p.

Com relacao a comunicacao, dentre os beneficiarios que souberam responder, 6,5% disseram que recebem comunicacao do plano de saude, enquanto
93,5% relatam nao receber comunicacao, um indice elevado que cabe um ponto de atencao.
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ATENCAO A SAUDE

(Estimulada e Unica, em %)

P4. Nos ultimos 12 meses, como o (a) Sr.(a) avalia toda a atengdo em saude recebida — por exemplo atendimento em hospitais, laboratorios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas,
nutricionistas, psicélogos e outros: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nos 12 ultimos meses ndo recebi atencdo em saude ou ndo seiy/ ndo me lembro? (Resposta estimulada
e tnica, em %)

52,0% 20,2%

POSITIVO NEGATIVO

37,3
27,8
14,7 115
. - =
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nao recebi N&o sei/ ndo me
lembro
FREQUENCIA 14,3 36,3 27,1 11,2 8,5 2,7 0,0
M Excelente / forcas Conforme / Oportunidades Nao conforme / ponto de atencao
90 a 100% de avaliacdo 80 a 89% de avaliacdo

0 a 79% de avaliacao

Nao recebi = Nos tltimos 12 meses nao recebi atencdao em satide: 7 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados)

Nao sei / nao me lembro: 0 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados)
Base: Respondentes — 343 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,3 p.p.

Dentre os beneficiarios que receberam atengdo a salde e souberam responder, 52,0% avaliam satisfatoriamente, com menc&es positivas (Bom e Muito bom)

classificando o atributo em patamar de Nao Conformidade. Destaque para a soma de Muito Ruim e Ruim com apenas 20,2% e com isso observamos que o
maior indice de nao satisfacao esta concentrado entre que avaliaram como Regular com 27,8%.
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ATENCAO A SAUDE

(Estimulada e Unica, em %)

P5. Como o(a) Sr(a) avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servicos credenciados pelo seu plano de saude - por exemplo. médicos, dentistas, psicologos,
fisioterapeutas, hospitais, laboratdrios e outros - por meio fisico ou digital - por exemplo: guia medico, livro, aplicativo de celular, site na internet? Muito bom, bom,
regular, ruim, muito ruim, nunca acessei a lista de prestadores de servigos credenciados pelo meu plano de saude ou ndo sei? (Resposta estimulada e tinica, em %)

33,8%

FREQUENCIA

Base: Respondentes — 326 entrevistas | Margem de erro méaxima: 5,4 p.p.

38.4%
POSITIVO NEGATIVO

26,4 27,8
2
0.6 17,9
7,3
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nunca acessei Nao sei/ ndo me
lembro
6,9 24,7 26,0 19,2 16,7 6,4 0,2
M Excelente / forgas Conforme / Oportunidades

Nado conforme / ponto de atencao

90 a 100% de avaliacdo 80 a 89% de avaliacdo 0 a 79% de avaliacdo

Nunca acessei = Nunca acessei a lista de prestadores de servicos credenciados pelo meu plano de saude: 23 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)

Nao sei / nao me lembro: 1 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados)

Dentre os beneficiarios que acessaram a lista de prestadores de servicos credenciados e souberam responder, 33,8% avaliam satisfatoriamente, com

mengoes positivas (Bom e Muito bom) classificando o atributo em patamar de Ndao Conformidade. Ponto de aten¢do para a soma de Muito Ruim e
Ruim com 38,4%, que supera as mengodes positivas.
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CANAIS DE ATENDIMENTO

(Estimulada e Unica, em %)

P6. Nos ultimos 12 meses, quando o(a) Sr(a) acessou seu plano de saude — exemplos de acesso: SAC — servigo 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 informag¢des que precisava: muito bom, bom, regular, ruim, muito
ruim, nos 12 dltimos meses ndo acessei meu plano de saude ou ndo sei/ ndo me lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

38,9% 30,3%

FREQUENCIA

POSITIVO NEGATIVO

29,9 30,8
17,7
12,6
9'0 -
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim Nao acessei Nao sei/ ndo me
lembro
8,2 27,2 28,0 16,1 11,5 5.8 3,1
M Excelente / forgas Conforme / Oportunidades Nao conforme / ponto de atencao
90 a 100% de avaliacao 80 a 89% de avaliacéo 0 a 79% de avaliacao

Nao acessei = Nos ultimos 12 meses nao acessei meu plano de satde: 21 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)
Nao sei / nao me lembro: 11 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)

Base: Respondentes — 318 entrevistas | Margem de erro méxima: 5,5 p.p.

Dentre os beneficiarios que receberam acessaram o plano de saude e souberam responder, 38,9% avaliam satisfatoriamente, com mencdes positivas
(Bom e Muito bom) classificando o atributo em patamar de Nao Conformidade. Destaque para a soma de Muito Ruim e Ruim com 30,3% que empata

com os regulares, o que possibilita enxergar uma tendéncia maior de insatisfeitos.

Grupo
sSOBAM~



CANAIS DE ATENDIMENTO

(Estimulada e Unica, em %)

P7. Nos dltimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagdo para o seu plano (nos canais de atendimento fornecidos pela operadora como por exemplo SAC, Fale Conosco,
Ouvidoria, Atendimento Presencial) vocé teve sua demanda resolvida?

m Sim 33,3%

Sim
66,7

Sim Néao Nao reclamei Nao sei / ndo me lembro

FREQUENCIA 15,8 31,6 47,2 5,4

Nao reclamei = Nos tltimos 12 meses, nao reclamei do meu plano de satde: 171 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)
Nao sei / ndo me lembro: 17 entrevistados(ndo considerados para calculo dos resultados)

Base: Respondentes — 162 entrevistas | Margem de erro maxima: 7,7 p.p.

47,4% dos beneficiarios necessitaram abrir algum tipo de reclamagdo e souberam responder, e um ponto de atencdo é que apenas 33,3%, ou seja, um terco

dos respondentes afirmaram ter suas demandas resolvidas. =S
soBaAM~



CANAIS DE ATENDIMENTO

(Estimulada e Unica, em %)

P8. 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

7/
de dependentes - quanto ao quesito facilidade no preenchimento e envio: muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim, nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu
plano de saude ou ndo sei/ndo me lembro? (Resposta estimulada e unica, em %)

50,8%

FREQUENCIA

16,9%
POSITIVO NEGATIVO

I

Muito bom

Regular Ruim Muito ruim Nunca preenchi Nao sei/ ndo me
lembro
5,9 23,1 18,5 4,6 5.1 33,9 9,0
M Excelente / forgas Conforme / Oportunidades Nao conforme / ponto de atencao
90 a 100% de avaliacdo 80 a 89% de avaliacédo 0 a 79% de avaliacao

Nunca preenchi = Nunca preenchi documentos ou formularios exigidos pelo meu plano de satide: 126 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados)

Nao sei / nao me lembro: 37 entrevistados (ndo considerados para célculo dos resultados)

Base: Respondentes — 187 entrevistas | Margem de erro maxima: 7,2 p.p.

Dentre os beneficiarios que receberam atengdo a salde e souberam responder, 50,8% avaliam satisfatoriamente, com mencdes positivas (Bom e Muito
bom) classificando o atributo em patamar de Nao Conformidade. Destaque para a soma de Muito Ruim e Ruim com apenas 16,9% e com isso

observamos que o maior indice de nao satisfacao esta concentrado entre que avaliaram como Regular com 32,4%.
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AVALIACAO GERAL

(Estimulada e Unica, em %)

P9. Como o(a) Sr(a) avalia seu plano de saude? Muito bom, bom, regular, ruim, muito ruim ou ndo sei/ ndo tenho como avaliar? (Resposta estimulada e tnica, em %)

" 48,8% 16,8%

POSITIVO NEGATIVO

36,6 34,4

12,2

- = =
Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim N&o sei / ndo tenho como
avaliar
FREQUENCIA 12,1 36,5 34,2 8,9 7.8 0,4
M Excelente / forgas Conforme / Oportunidades Nado conforme / ponto de atencao
90 a 100% de avaliacdo 80 a 89% de avaliagédo 0 a 79% de avaliacdo

Nao sei / nao tenho como avaliar: 2 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)

Base: Respondentes — 348 entrevistas | Margem de erro maxima: 5,3 p.p.

Dentre os beneficiarios que souberam avaliar o plano de saude, 48,8% avaliam satisfatoriamente, com men¢des positivas (Bom e Muito bom) classificando
o atributo em patamar de Nao Conformidade. Destaque para a soma de Muito Ruim e Ruim com apenas 16,8% e com isso observamos que o maior
indice de nao satisfagao esta concentrado entre que avaliaram como Regular com 34,4%, que se aproxima de Bom (36,6%) e é um ponto de atengao. - o P



AVALIACAO GERAL

(Estimulada e Unica, em %)

P10. O (A) Sr(a) recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares: definitivamente recomendaria, recomendaria, indiferente, recomendaria com ressalvas, ndo
recomendaria ou ndo sei/ ndo tenho como avaliar? (Resposta estimulada e tnica, em %)

42,4%

POSITIVO

34,9

1,5

Definitivamente Recomendaria
recomendaria

FREQUENCIA 7.5 34,9

Base: Total da amostra — 350 entrevistas | Margem de erro méaxima: 5,2 p.p.

8,1

Indiferente

8.1

49,5%
NEGATIVO

28,9
20,6
Recomendaria com Nao recomendaria Nao sei / ndo tenho como
ressalvas avaliar
28,9 20,6 0,0

Nao sei / nao tenho como avaliar: 0 entrevistados (ndo considerados para calculo dos resultados)

Dentre os beneficiarios que souberam avaliar a recomendagdo do plano de saude, 42,4% recomendariam o plano, citando entdo Recomendaria ou

Definitivamente recomendaria. Hd um ponto importante de atencdo em que mengdes negativas (soma de Recomendaria com ressalvas e Nao
recomendaria) ultrapassa as menc¢des positivas, alcancando 49,5%.
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CONCLUSOES DATAFOLHA

De maneira geral, analisando o desempenho do Grupo Sobam, referindo-se a aspectos que investigam a satisfacdo do beneficiario (questdes

com 5 gradientes), observamos as questdes estao dentro da Nao Conformidade.

« O maior desempenho ocorreu na questao 1, que avalia os cuidados de saude recebidos, em que 71,3% dos beneficiarios avaliaram
positivamente, classificando o atributo dentro da Nao Conformidade.

« Ja a questdo 5 que se refere a facilidade de acesso a lista de prestadores é a que tem o indice mais baixo, classificada dentro da Nao
Conformidade, com 33,8%.

* Ponto de atencdo ao viés de baixa em todas as questdes relativas a satisfacao, isto é o percentual de respostas Bom esta maior se
comparado ao Muito bom, o que indica probabilidade de migracéo da satisfacdo para nao satisfacao.

« A avaliacdo do plano atingiu 48,8% de satisfacao geral, classificando este atributo dentro da Ndo Conformidade. Um ponto importante a
ser citado, € que apresenta apenas 16,8% de insatisfeitos, logo a ndo satisfacao esta concentrada na neutralidade (Regular 34,4%).

* Em relacdo a recomendagdao do plano, no entanto, ha um ponto de atencdo muito importante: as avaliagdes negativas superam as
positivas, ainda que a avaliagao do plano seja quase 50%. Como observamos na questao anterior, os neutros chegam a 34,4%, mas nessa
pergunta a apenas 8,1% (Indiferente), o que faz com que os avaliadores neutros estejam mais reticentes a recomendar o plano e

reiterando sua insatisfacao.

Legenda para perguntas realizadas:

M Excelente / forcas Conforme / Oportunidades Nao conforme / ponto de atencao
90 a 100% de avaliacao 80 a 89% de avaliacao 0 a 79% de avaliacao

Grupo
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Gashfey Extrotibgicn @ Auckioria

PARECER DO AUDITOR INDEPENDENTE
PESQUISA DE SATISFAGAO DE BENEFICIARIOS - AND BASE: 2022

Operadora: 32650-0 - SOBAM CENTRO MEDICO HOSPITALAR S.A.

An examinar o Relatorio de Resultados da Pesquisa de Satisfacio de Beneficianios de Flanos de
Salde da SOBAM, constatamos que os procedimentos pré, per e pds-pesquisa e a Nota Técnica
emitidos pelo Instituto de Pesquisa contratado pela operadora estdo em consondncia a0 escopo
do planejamento descrito na Instrugiio Nomativa da Agéncia Macional de Saide Suplementar
(ANS) DIDES 01012022, documento nr. COD 368.382, e apresentados em nosso Relatorio de
Auditoria 860/23 no item 5 (subitens 5.1 2 5.9).

Examinamos todos os elementos disponibilizados pela operadora, bem como aqueles gerados
pelo Instituto de Pesquisa que teve, sob sua responsabilidade, as definicdes técnicas para a
selecBo da amostra, estratificacbes, aplicagio de campo, seguranga dos dados obtidos,
processamento & elaborago do relatdrio de resultados. Nossa responsabilidade é a de expressar
uma opinida sobre a aderéncia ao escopo do planejamento, o processo de coleta, a condugo da
pesguisa & o relatono final, validando-os, além de verificar a auséncia de fraudes.

Mossos exames foram conduzidos de acordo com as melhores praticas do mercado em se
tratando de pesquisas desta natureza e normas de auditoria.

Em nossa opinido, todos os itens verficados representam, adequadamente, todos os itens
previstos no escopo da InstrugBo Mormativa da Agéncia Macional de Sadde Suplementar,
Documento Técnico COD 368.382 no tocante &:

(a) a aderéncia da pesquisa 20 escopo,
(b) & fidedignidade dos beneficidrios selecionados para a enfrevista;
(c) a fidedignidade das respostas;
(d) a fidedignidade do relatdrio da pesguisa.
Dwrante nossa auditoria, fol possivel:

(1) conferir o processamento dos dados oblidos e confronta-os com os apresentados no
Relatario de Resultados;

{2) contatar uma amostra de beneficiarios pesquisados para comprovar se de fato trata-se de

clients da operadora e se participaram da pesquisa no periodo determinado pela norma e se
contribuiram com sua opinido;

{3) comprovar a execucdo efetiva das pesquisas por meio da awdicdo de uma amostra das
gravacdes das enfrevistas realizadas;

(4) usando desta mesma amostra anterior, comprovar a fransferéncia das respostas do
beneficiario ao banco de dados que gerou os indicadores;

Os resultados auditados & demonstrados no Relatorio de Resultados s80 conforme segue:
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sOBAM~



¥ - Mo 13 dffiersos e, o gus beguilecia o ) Sr.0a) conseguiy ber caiisdan da aaice (por smmple: cormuliss, smme ou
fretarwnize) por Teea de mu plass de aasde aando necend ouT

Mgddz Duigiolhs  NFERENCA

B, ronons dm ey I FT) [T

T vermn FA L [T

wrea 1 [ [T

Neni 17 piimes e 2l praoursi cudsdas de s s % s
Wic ams o ma b br L ™

u. quancic a jaf Sl receastiou du stescl irwdiats jlercirs ssion de urgings cu smengingal com g
stard o pabz s planc 4u uute s que pacnca T

1 s iitimca 12 mese Lt e e
o wow e camichic u rasitzacha o tan ou amres prasantva, e coma: marscgrafia, Asdicds | Duikoha  (IFEREMZA
&3 30 circer. coraulls preverdna com arsiogea soraska 1 zom caziEa ok

4 - Mo s ' e, £oesa o (0] Srsh avalis b o sleria e aasde recabits [por smmpls: sendimank s Hoapian,
sborttrias, chsicm, midioo, denttiie, fsclrapsn, ruscionism, pacsiogo w outra)T

Muiio Bor [0 LI% [T

Bom IR Sire | or |
Faguixw FI 1) [T
Ruim T .7 [T
Mado Man 8% L Yal [0,
Serca scome: o it oe o cracercadan peic s pla da s [ [T [T
Wic ams o s lars brs L i

8 . W i rsen 7 e, e o ja] S ] soemou s plass de asods jeemmplzs du scame: SAC - srigs de spoia e cie
pemmncial, splicain du calwlar, whs matfurional 4a cperarion ra imlreet ou ot e whitsnicz | oz 2 (0 S ) sl a0 Agdizds  Duiloiha  DFEREMCA
smsdmnic. comikrRds © KCERS i | morrg S de gEe precaares?

Mo Bors E
E =
Fapie ir
R 5ES
Madc Ban =

Kz 12 sfitrecs Tasm nic scmas reey plire de s
Hic 3ms Fillo T s brs

7 - Mo s ' e, quandio o jaf Sr.ja) iz uFs mCismacis s o su plass te 1asde jnos cass da ssdients forseciden pala
sparadon camo por emmpla SAL, Fals Caszecn, Owdons, Asndirsniz Presencial) o fai Sr.jsf levs mus dersands macivids?

Sm 150% B [T
Maz !-'Il\ 1% D\.ﬂ
Fizn 12 ulli mon. e ris reclere e 42 P plane de aasde AT

i 5 i

1 - Corsz o jaf Sr-jad svaila 2u Socammeton ou forreskinas sigidas pelz e planc de asds por o pla: formuline de sdeslo

sileracic da plano, pedicdc de resmbalsa . inciuala e dependeniss | Jeanic a0 quesis feci idece no presncimanis 8 e T

Bom =Y ) [T
Fapulmr % e [T
Furn A% A% s
Mads Ban BN ATS s

Z/F)B

Gestia Estratégion & Auditoria

3 () Sr.ja) awalia seu plano de sadde? Auditoria Datafolha  DOIFERENCA
Muitn Bom i21% 121% 0
Bom 36.5% 5% (]
Regular WP pr ¥ Y oL
Ruim B ¥ (L]
Muito Ruim T 1B (L)
Ko seil Ndo fenho como avaliar Bd% 4% (]

10 = fa) Sr.1a) recomendaria o seu plano de sadde para amigos ou familianes? ori i DIFERERGA
Definitivaments Recomendaria T.5% T.5% ks
Recomendaria W% 34,00, s
Indiferente E 1% 1% o
Recomendaria com Ressalvas M e (L)
Kao Recomendaria M 2,6% (1]
Ko seil Nio tenho como avaliar L% 0% L%

Concluimos que todos os indicadores apresentados no Relatério de Resultados do Instituto de
Pesquisa Datafolha condizem com a verdade e que amostra sorteada representa de fato a
populacdo de beneficiarios da operadora validando a aderéncia & Instrugdo Normativa. Desta
forma, atestamos que a pesquisa e seus resultados estdo em conformidade, sdo vélidos e
desprovidos de fraude.

S&o Paulo, 13 de abril de 2023.

F J BORTOLETTQ:28857115000116 Ltesetoms dateper L SomOLEToassTistonne

Fernando Bortoletto

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

e-mail: fernando bortoletto@fibgestan.com.br
(11) 997-363-270
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