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Objetvo Geral: 

Mensurar a satsfação do beneficirco iom o servcço prestado pela operadora.

Objetvo Espeoífoo

A adoção da Pesqucsa de Satsfação de Beneficircos de Planos de Saúde iomo um dos iomponentes para o Programa de Qualcfiação Operadoras - PQO e 
tem iomo objetvo aumentar a particpação do beneficirco na avalcação da qualcdade dos servcços ofereicdos pelas operadoras de planos de asscstênica à 
saúde.
Os resultados da pesqucsa aportam cnsumos para aprcmorar as ações de melhorca iontnua da qualcdade da asscstênica à saúde por parte das operadoras, 
além de trazer subsídcos para as ações regulatórcas por parte da Agênica Naiconal de Saúde Suplementar - ANS.

Introdução

Razão Sooial da Operadora: 2Care Operadora de Saúde LTDA., registro ANS 
nú ero 421421.

Exeoução:  Insttuto IBRC de Qualcdade e Pesqucsa Ltda 

Responsável Téonioo: Adrcana Apareicda Marçal - CONRE3 – 10524

Auditor Independente: Fernando Bortoleto - FJB Gestão Estratégcia e 
Audctorca

Públioo Alvo: Beneficircos da operadora 2Care Operadora de Saúde 
LTDA. iom 18 anos ou macs de cdade.

Tipo de A ostrage : O tpo de amostragem adotado é probabclístio 
estratfiado iom partlha proporiconal. O motvo da esiolha da 
estratfiação é pela suposcção de que hi uma elevada heterogenecdade 
(varcânica) do grau de satsfação iom operadora na população de 
beneficircos estudada e que passa a ser dcferente nas subpopulações 
(estratos) defncdas pelo sexo, facxa etirca e regcão demogrifia.



Erro não a ostral ooorrido:

Os proiedcmentos planejados para tratatva dos erros não amostracs são espeiífios para os tpos de erro:
Erros de não-resposta / Reiusa / Erros durante a ioleta de dados – Desionscderamos a entrevcsta, retrando o elemento da lcsta e sorteando outro de 
iaraiterístias scmclares, de modo a não prejudciar a amostra estratfiada;
Mudanças de telefone, não atende ou cnexcstente – O scstema de dcsiagem automitia passa para outro sorteado a ser entrevcstado;
Ausênicas / cmposscbclcdades momentâneas – Reioloiamos o elemento de volta na lcsta de beneficircos para pelo mesmo sorteco aleatórco ter a ihanie de 
ser abordado postercormente.
A quantdade de tentatvas de iontato iom um beneficirco é iontrolada scstemciamente, estando lcmctada a 20 tentatvas por nome ionstante na lcsta 
forneicda pela operadora.

Introdução

Espeoifoação das  edidas previstas no planeja ento para identfoação de 
partoipação sfraudulenta ou desatenta: 

O scstema de monctoramento e iontrole da qualcdade do IBRC é iomposto de 
algumas etapas de aiompanhamento do iampo, que propcicam a efetvcdade 
do propóscto de garantr a entrega exata do que foc planejado, asscm iomo 
evctar particpação fraudulenta ou desatenta.
Toda pesqucsa onde é loialczada uma não ionformcdade é desiartada.

Quantdade de abordagens ao benefoiário:

Através de scstemas automatzados é fecto o iontrole e todas as tentatvas 
sem suiesso são ilasscfiadas iom o motvo que cmposscbclctou a ioleta da 
pesqucsa, a quantdade de tentatvas de iontato iom um mesmo beneficirco 
é iontrolada e lcmctada a 20 tentatvas. Para este iorte levamos em 
ionscderação nossa expertse e dados de meriado, que mostram que de 
forma geral a efetvcdade (ihanie de suiesso no iontato) torna-se menor a 
medcda que o número de tentatvas aumenta, até 10 tentatvas temos uma 
ihanie boa de suiesso, de 11 a 20 tentatvas a probabclcdade é médca e 
aicma de 20 tentatvas a efetvcdade é mucto bacxa.



Resultados da Análise Preli inar da Base de Dados:

Ao realczar o estudo dos dados, que iontou iom uma 
hcgcenczação scstêmcia de regcstros cnvilcdos, tacs iomo:  
iontatos sem número de telefone, regcstros cnvilcdos por falta 
de DDD ou iaraiteres numércios cnsuficentes.

Após esta hcgcenczação ioniluímos que havca número suficente 
de regcstros para a realczação da pesqucsa telefôncia, sem 
prejuízo dos parâmetros defncdos no estudo amostral. 

Ao longo do iampo as analcses se ionfrmaram, não sendo 
observadas cnionscstênicas que justfiasse uma revcsão dos 
iadastros por parte da operadora.

População total:
28.466 Beneficircos 2Care Operadora de Saúde LTDA.

População elegível à pesquisa:
21.036 macores de 18 anos

Planeja ento da Pesquisa:
27/01/2021

Período de Ca po:
15/03/2021 à 08/04/2021

For a de ooleta dos dados: Pesqucsa telefôncia (CATI). Segucndo os 
iódcgos de étia ASQ, ICC/ESOMAR e a nor a ABNT NBR ISO 20.252

Planejamento



.
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E N T R E V I S T A D O S

N í v e l  d e  C o n f a n ç a :  9 0 %
M a r g e   d e  E r r o :  5 %

Nota: Outros = Demacs ilasscfiações não espeicfiadas antercormente (por exemplo: o beneficirco é cniapaictado de responder)

Questonircos ioniluídos274

Beneficircos não aiectaram particpar da pesqucsa 20

Pesqucsas Iniompletas20

Lcgações onde não foc possível loialczar o beneficirco2.630

Outros motvos69

9,1%

0,7%

0,7%

87,2%

2,3%

22

T A X A  D E  R E S P O N D E N T E S

  9%
To t a l  d e  L i g a ç õ e s :  3 . 0 1 5

Dados Técnicos



Questão Base Marge  de Erro

Blooo A: 
Atenção à Saúde

1 - Cuidados de saúde 222 5,51

2 - Atenção i ediata 135 7,08

3 - Co unioação 237 5,33

4 - Atenção à saúde reoebida 237 5,33

5 - Lista de  édioos (aoesso aos prestadores) 236 5,34

Blooo B: 
Canais de Atendi ento

6 - Atendi ento  ultoanal 227 5,45

7 - Resolutvidade 64 10,30

8 - Doou entos e sfor ulários 103 8,11

Blooo C: 
Satssfação Geral

9 - Avaliação geral 262 5,07

10 - Reoo endação 263 5,06

Marge  de erro por atributo

Dados Técnicos



Intervalo de Confança

1 - Cuidados de saúde GERAL Proporção Erro 
Padrão

Erro 
A ostral

Nível de 
Confança

Intervalo 
Insferior

Intervalo 
Superior

Se pre 160 58,4% 2,5% 4,9% 90,0% 53,5% 63,3%

A  aioria das vezes 24 8,8% 1,4% 2,8% 90,0% 5,9% 11,6%

Às vezes 36 13,1% 1,7% 3,4% 90,0% 9,8% 16,5%

Nunoa 2 0,7% 0,4% 0,8% 90,0% -0,1% 1,6%

Não sei/Não  e le bro 50 18,3% 1,9% 3,9% 90,0% 14,4% 22,1%

Nos 12 últ os  eses não proourei ouidados de saúde 2 0,7% 0,4% 0,8% 90,0% -0,1% 1,6%

       

2 - Atenção i ediata GERAL Proporção Erro 
Padrão

Erro 
A ostral

Nível de 
Confança

Intervalo 
Insferior

Intervalo 
Superior

Se pre 103 37,6% 2,4% 4,8% 90,0% 32,8% 42,4%

A  aioria das vezes 15 5,5% 1,1% 2,3% 90,0% 3,2% 7,7%

Às vezes 15 5,5% 1,1% 2,3% 90,0% 3,2% 7,7%

Nunoa 2 0,7% 0,4% 0,8% 90,0% -0,1% 1,6%

Não sei/Não  e le bro 134 48,9% 2,5% 5,0% 90,0% 43,9% 53,9%

Nos 12 últ os não preoisei de atenção i ediata 5 1,8% 0,7% 1,3% 90,0% 0,5% 3,2%

Dados Técnicos



4 - Atenção e  saúde reoebida GERAL Proporção Erro Padrão Erro 
A ostral

Nível de 
Confança

Intervalo 
Insferior

Intervalo 
Superior

Muito bo 116 42,3% 2,5% 4,9% 90,0% 37,4% 47,3%

Bo 95 34,7% 2,4% 4,7% 90,0% 29,9% 39,4%

Regular 20 7,3% 1,3% 2,6% 90,0% 4,7% 9,9%

Rui 6 2,2% 0,7% 1,5% 90,0% 0,7% 3,6%

Muito rui 0 0,0% 0,0% 0,0% 90,0% 0,0% 0,0%

Nos 12 últ os  eses não reoebi atenção e  saúde 35 12,8% 1,7% 3,3% 90,0% 9,4% 16,1%

Não sei/Não  e le bro 2 0,7% 0,4% 0,8% 90,0% -0,1% 1,6%

3 - Co unioação GERAL Proporção Erro Padrão Erro 
A ostral

Nível de 
Confança

Intervalo 
Insferior

Intervalo 
Superior

Si 108 39,4% 2,4% 4,9% 90,0% 34,5% 44,3%

Não 129 47,1% 2,5% 5,0% 90,0% 42,1% 52,1%

Não sei/Não  e le bro 37 13,5% 1,7% 3,4% 90,0% 10,1% 16,9%

Intervalo de Confança

Dados Técnicos



6 - Atendi ento  ultoanal GERAL Proporção Erro 
Padrão

Erro 
A ostral

Nível de 
Confança

Intervalo 
Insferior

Intervalo 
Superior

Muito bo 78 28,5% 2,2% 4,5% 90,0% 24,0% 33,0%

Bo 99 36,1% 2,4% 4,8% 90,0% 31,3% 40,9%

Regular 41 15,0% 1,8% 3,6% 90,0% 11,4% 18,5%

Rui 6 2,2% 0,7% 1,5% 90,0% 0,7% 3,6%

Muito rui 3 1,1% 0,5% 1,0% 90,0% 0,1% 2,1%

Nos 12 últ os  eses não aoessei  eu plano de saúde 34 12,4% 1,6% 3,3% 90,0% 9,1% 15,7%

Não sei/Não  e le bro 13 4,7% 1,1% 2,1% 90,0% 2,6% 6,9%

5 – Aoesso à lista de prestadores de serviços oredenoiados GERAL Proporção Erro 
Padrão

Erro 
A ostral

Nível de 
Confança

Intervalo 
Insferior

Intervalo 
Superior

Muito bo 67 24,5% 2,1% 4,3% 90,0% 20,2% 28,7%

Bo 100 36,5% 2,4% 4,8% 90,0% 31,7% 41,3%

Regular 49 17,9% 1,9% 3,8% 90,0% 14,1% 21,7%

Rui 16 5,8% 1,2% 2,3% 90,0% 3,5% 8,2%

Muito rui 4 1,5% 0,6% 1,2% 90,0% 0,3% 2,7%

Nunoa aoessei a lista de prestadores de serviços oredenoiados pelo  eu plano de saúde 30 10,9% 1,6% 3,1% 90,0% 7,8% 14,1%

Não sei/Não  e le bro 8 2,9% 0,8% 1,7% 90,0% 1,2% 4,6%

Intervalo de Confança

Dados Técnicos



8 - Doou entos e sfor ulários GERAL Proporção Erro 
Padrão

Erro 
A ostral

Nível de 
Confança

Intervalo 
Insferior

Intervalo 
Superior

Muito bo 34 12,4% 1,6% 3,3% 90,0% 9,1% 15,7%

Bo 43 15,7% 1,8% 3,6% 90,0% 12,1% 19,3%

Regular 18 6,6% 1,2% 2,5% 90,0% 4,1% 9,0%

Rui 6 2,2% 0,7% 1,5% 90,0% 0,7% 3,6%

Muito rui 2 0,7% 0,4% 0,8% 90,0% -0,1% 1,6%

Nunoa preenohi doou entos ou sfor ulários exigidos pelo  eu plano de saúde 135 49,3% 2,5% 5,0% 90,0% 44,3% 54,3%

Não sei/ Não  e le bro 36 13,1% 1,7% 3,4% 90,0% 9,8% 16,5%

7 - Nos últ os 12  eses, quando vooê sfez u a reola ação para o seu plano vooê teve sua de anda resolvida? GERAL Proporção Erro 
Padrão

Erro 
A ostral

Nível de 
Confança

Intervalo 
Insferior

Intervalo 
Superior

Si 39 14,2% 1,7% 3,5% 90,0% 10,8% 17,7%

Não 25 9,1% 1,4% 2,9% 90,0% 6,3% 12,0%

Nos 12 últ os  eses não reola ei do  eu plano de saúde 196 71,6% 2,2% 4,5% 90,0% 67,0% 76,0%

Não sei/ Não  e le bro 14 5,1% 1,1% 2,2% 90,0% 2,9% 7,3%

Intervalo de Confança

Dados Técnicos



10 - Reoo endação GERAL Proporção Erro 
Padrão

Erro 
A ostral

Nível de 
Confança

Intervalo 
Insferior

Intervalo 
Superior

Defnitva ente reoo endaria 38 13,9% 1,7% 3,4% 90,0% 10,4% 17,3%

Reoo endaria 172 62,8% 2,4% 4,8% 90,0% 58,0% 67,6%

Indisferente 1 0,4% 0,3% 0,6% 90,0% -0,2% 1,0%

Reoo endaria oo  ressalvas 42 15,3% 1,8% 3,6% 90,0% 11,7% 18,9%

Não reoo endaria 10 3,6% 0,9% 1,9% 90,0% 1,8% 5,5%

Não sei/Não tenho oo o avaliar 11 4,0% 1,0% 2,0% 90,0% 2,1% 6,0%

9 - Avaliação geral GERAL Proporção Erro 
Padrão Erro A ostral Nível de Confança

Intervalo 
Insferior

Intervalo 
Superior

Muito bo 116 42,3% 2,5% 4,9% 90,0% 37,4% 47,3%

Bo 120 43,8% 2,5% 4,9% 90,0% 38,9% 48,7%

Regular 22 8,0% 1,4% 2,7% 90,0% 5,3% 10,7%

Rui 4 1,5% 0,6% 1,2% 90,0% 0,3% 2,7%

Muito rui 0 0,0% 0,0% 0,0% 90,0% 0,0% 0,0%

Não sei/Não tenho oo o avaliar 12 4,4% 1,0% 2,0% 90,0% 2,3% 6,4%

Intervalo de Confança

Dados Técnicos



Distribuição por Cidade Intervalo de Confança

Região Pesquisado Li ite Insferior Li ite Superior

Ca pinas 56% 51% 61%

Capivari 7% 4% 9%

Itu 7% 4% 9%

Pedreira 5% 3% 7%

Su are 4% 2% 6%

A erioana 4% 2% 6%

Valinhos 4% 2% 6%

Monte Siao 3% 2% 5%

Itatba 3% 1% 4%

A paro 3% 1% 4%

Itapira 2% 0% 3%

Hortolandia 1% 0% 3%

Indaiatuba 1% 0% 2%

Jaguariuna 1% 0% 2%

Distribuição por Faixa Etária Intervalo de Confança

Faixa Etária Pesquisado Li ite Insferior Li ite Superior

De 18 a 20 anos 2% 1% 4%

De 21 a 30 anos 9% 6% 12%

De 31 a 40 anos 16% 12% 19%

De 41 a 50 anos 17% 13% 21%

De 51 a 60 anos 16% 12% 19%

Mais de 60 anos 40% 35% 45%

Distribuição por Gênero Intervalo de Confança

Gênero Pesquisado Li ite Insferior Li ite Superior

Fe inino 57% 52% 62%

Masoulino 43% 38% 48%

Intervalo de Confança

Dados Técnicos



Gênero Faixa Etária

Desircção do Perfl Amostrado

Beneficircos iom 18 anos ou macsBeneficircos iom 18 anos ou macs

43,1
56,9

De 18 a 20 anos

De 21 a 30 anos

De 31 a 40 anos

De 41 a 50 anos

De 51 a 60 anos

Mais de 60 anos

2,2

9,1

15,7

17,2

15,7

40,1



1 - Nos 12 últ os  eses, oo  que sfrequênoia vooê oonseguiu ter ouidados de saúde (por exe plo: oonsultas, exa es ou trata entos) por  eio de seu plano 
de saúde quando neoessitou?

Gênero Nunoa Às vezes Na  aioria
 das vezes Se pre

Fe inino 0,8 13,5 7,9 77,8
Masoulino 1,0 19,8 14,6 64,6

Faixa etária Nunoa Às vezes Na  aioria
 das vezes Se pre

De 18 a 20 anos 0,0 20,0 20,0 60,0
De 21 a 30 anos 0,0 15,8 10,5 73,7
De 31 a 40 anos 0,0 20,6 11,8 67,6
De 41 a 50 anos 2,6 12,8 10,3 74,4
De 51 a 60 anos 2,7 21,6 8,1 67,6
Mais de 60 anos 0,0 13,6 11,4 75,0Base: 222| Margem de Erro: 5,51

Não proiurec = Nos últmos 12 meses não proiurec iucdados de saúde: 50 entrevistados (não ionscderados para 
iiliulo dos resultados).
Não sec = Não sec/Não me lembro: 2 entrevistados (não ionscderados para iiliulo dos resultados).
Nota¹: Resultados apresentados em perientual (%).

Nunia Às vezes Na macorca
das vezes

Sempre Não 
proiurec

Não
Sec

0,7 13,1 8,8 58,4 18,3 0,7
FREQUÊNCIA

Atenção a saúde

Dentre os beneficircos que tveram iucdados de saúde e souberam responder, 82,9% avalcaram iom menções posctvas (Se pre e Na  aioria das vezes), ilasscfiando o atrcbuto em 
Consfor idade. Destaque positvo para a Nunoa iom apenas 0,9% de ictações.

Analcsando os perfs, o públcio Fe inino foc quem melhor avalcou, iom 85,7%, de menções posctvas, ilasscfiando o atrcbuto em Consfor idade, ji o públcio Masoulino ilasscfiou em 
Não oonsfor idade. Por Faixa etária quem melhor avalcou foram beneficircos iom Mais de 60 anos, iom 86,4% de menções posctvas, ilasscfiando o atrcbuto em Consfor idade. Ji o 
públcio De 51 a 60 anos são quem possuem o menor índcie de Satssfação, iom 24,3% de ictações  negatvas (Nunoa e Às vezes).

Dentre os beneficircos que tveram iucdados de saúde e souberam responder, 82,9% avalcaram iom menções posctvas (Se pre e Na  aioria das vezes), ilasscfiando o atrcbuto em 
Consfor idade. Destaque positvo para a Nunoa iom apenas 0,9% de ictações.

Analcsando os perfs, o públcio Fe inino foc quem melhor avalcou, iom 85,7%, de menções posctvas, ilasscfiando o atrcbuto em Consfor idade, ji o públcio Masoulino ilasscfiou em 
Não oonsfor idade. Por Faixa etária quem melhor avalcou foram beneficircos iom Mais de 60 anos, iom 86,4% de menções posctvas, ilasscfiando o atrcbuto em Consfor idade. Ji o 
públcio De 51 a 60 anos são quem possuem o menor índcie de Satssfação, iom 24,3% de ictações  negatvas (Nunoa e Às vezes).

72,1

10,816,2

0,9

Negatvo 
17,1

Positvo 
82,9



2 - Nos últ os 12  eses, quando vooê neoessitou de atenção i ediata (por exe plo: oaso de urgênoia ou e ergênoia), oo  que sfrequênoia 
vooê sfoi atendido pelo seu plano de saúde assi  que preoisou?

GÊNERO Nunoa Às vezes Na  aioria
 das vezes Se pre

Fe inino 2,5 10,0 7,5 80,0
Masoulino 0,0 12,7 16,4 70,9

Faixa etária Nunoa Às vezes Na  aioria
 das vezes Se pre

De 18 a 20 anos 0,0 0,0 0,0 100,0
De 21 a 30 anos 0,0 18,2 18,2 63,6
De 31 a 40 anos 4,3 13,0 4,3 78,3
De 41 a 50 anos 0,0 7,7 11,5 80,8
De 51 a 60 anos 0,0 12,5 12,5 75,0
Mais de 60 anos 2,1 10,4 12,5 75,0

Nunia Às vezes Na macorca 
das vezes

Sempre Não 
neiessctec

Não
sec

0,7 5,5 5,5 37,6 48,9 1,8
FREQUÊNCIA
Base: 135| Margem de Erro: 7,08
Não neiessctec = Nos últmos 12 meses não neiessctec de atenção cmedcata: 134 entrevistados (não ionscderados 
para iiliulo dos resultados).
Não sec = Não sec/Não me lembro: 5 entrevistados (não ionscderados para iiliulo dos resultados).
Nota¹: Resultados apresentados em perientual (%).

Atenção a saúde

Dentre os beneficircos que neiessctaram de atenção cmedcata e souberam responder, 87,4% avalcaram posctvamente (Na  aioria das vezes e Se pre), ioloiando o atrcbuto em patamar 
de Consfor idade. Destaque positvo para a menção Nunoa iom apenas 1,5pp.

Analcsando os perfs, temos o empate téincio na avalcação dos públcios Fe inino e Masoulino, 87,5% e 87,3% respeitvamente, de menções posctvas, ilasscfiando o atrcbuto em 
patamar de Consfor idade. Ji por Faixa etária temos Destaque positvo para beneficircos De 18 a 30 anos, ihegando ao patamar mixcmo de Exoelênoia iom 100% na avalcação da 
menção Se pre os menos satsfectos são beneficircos De 21 a 30 anos iom 18,2pp para a menção Às vezes.

Dentre os beneficircos que neiessctaram de atenção cmedcata e souberam responder, 87,4% avalcaram posctvamente (Na  aioria das vezes e Se pre), ioloiando o atrcbuto em patamar 
de Consfor idade. Destaque positvo para a menção Nunoa iom apenas 1,5pp.

Analcsando os perfs, temos o empate téincio na avalcação dos públcios Fe inino e Masoulino, 87,5% e 87,3% respeitvamente, de menções posctvas, ilasscfiando o atrcbuto em 
patamar de Consfor idade. Ji por Faixa etária temos Destaque positvo para beneficircos De 18 a 30 anos, ihegando ao patamar mixcmo de Exoelênoia iom 100% na avalcação da 
menção Se pre os menos satsfectos são beneficircos De 21 a 30 anos iom 18,2pp para a menção Às vezes.

76,3

11,111,1
1,5

Negatvo 
12,6

Positvo 
87,4 



3 - Nos últ os 12  eses, vooê reoebeu algu  tpo de oo unioação de seu plano de saúde (por exe plo: oarta, e- ail, telesfone a, eto.) oonvidando e/ou 
esolareoendo sobre a neoessidade de realização de oonsultas ou exa es preventvos, tais oo o:  a ografa, preventvo de oânoer, oonsulta preventva oo  
urologista, oonsulta preventva oo  dentsta, eto.?

GÊNERO Não Si 

Fe inino 62,4 37,6
Masoulino 44,2 55,8

Faixa etária Não Si 

De 18 a 20 anos 75,0 25,0
De 21 a 30 anos 73,7 26,3
De 31 a 40 anos 74,3 25,7
De 41 a 50 anos 60,5 39,5
De 51 a 60 anos 65,8 34,2
Mais de 60 anos 36,9 63,1Base: 237| Margem de Erro 5,33

Não sec = Não sec/Não me lembro: 37 entrevistados. (não ionscderados para iiliulo dos cndciadores).
Nota¹: Resultados apresentados em perientual (%).

Atenção a saúde

Scm Não Não sec

39,4 47,1 13,5
FREQUÊNCIA

Com relação à iomunciação, dentre os beneficircos que souberam responder, 54,4% relatam não reieber iomunciação em relação a exames, o que não é um alto índcie, porém acnda 
supera o perientual daqueles que reiebem.

Analcsando os perfs, o públcio Masoulino é quem macs reiebe iomunciação do plano, iom 55,8% de menções para Si . Por Faixa etária quem macs reiebe são beneficircos iom Mais de 
60 anos atngcndo 63,1% para Si  e o públcio iom menor frequênica de iontato são beneficircos De 18 a 20 anos, iom 75% da ictação negatva.

Com relação à iomunciação, dentre os beneficircos que souberam responder, 54,4% relatam não reieber iomunciação em relação a exames, o que não é um alto índcie, porém acnda 
supera o perientual daqueles que reiebem.

Analcsando os perfs, o públcio Masoulino é quem macs reiebe iomunciação do plano, iom 55,8% de menções para Si . Por Faixa etária quem macs reiebe são beneficircos iom Mais de 
60 anos atngcndo 63,1% para Si  e o públcio iom menor frequênica de iontato são beneficircos De 18 a 20 anos, iom 75% da ictação negatva.

45,6
54,4

Scm
Não



Dentre os beneficircos que reieberam atenção à saúde e souberam responder, 89% 
avalcam satsfatorcamente, iom menções posctvas (Bo  e Muito bo ) ilasscfiando o 
atrcbuto em patamar de Consfor idade. Destaque positvo para a soma de Muito Rui  
e Rui  que ihegam a apenas 2,5pp e iom csso observamos que o macor índcie de não 
satsfação esti ionientrado no gradcente Regular iom 8,5%.

Destaque positvo para a menção Muito bo  que supera Bo  em 8,7pp atngcndo 
48,9%.

Analcsando os perfs, o públcio Masoulino, é o que melhor avalca iom 90,3%, ioloiando 
o atrcbuto em patamar de Exoelênoia. Ji o públcio Fe inino avalcou em Consfor idade. 
Beneficircos De 18 a 20 anos avalcaram em patamar de Exoelênoia, ihegando ao nível 
mixcmo, iom 100%. Ji os menos satsfectos são De 21 a 30 anos iom 79,2%, sendo a 
úncia Faixa etária avalcando em Não oonsfor idade.

Dentre os beneficircos que reieberam atenção à saúde e souberam responder, 89% 
avalcam satsfatorcamente, iom menções posctvas (Bo  e Muito bo ) ilasscfiando o 
atrcbuto em patamar de Consfor idade. Destaque positvo para a soma de Muito Rui  
e Rui  que ihegam a apenas 2,5pp e iom csso observamos que o macor índcie de não 
satsfação esti ionientrado no gradcente Regular iom 8,5%.

Destaque positvo para a menção Muito bo  que supera Bo  em 8,7pp atngcndo 
48,9%.

Analcsando os perfs, o públcio Masoulino, é o que melhor avalca iom 90,3%, ioloiando 
o atrcbuto em patamar de Exoelênoia. Ji o públcio Fe inino avalcou em Consfor idade. 
Beneficircos De 18 a 20 anos avalcaram em patamar de Exoelênoia, ihegando ao nível 
mixcmo, iom 100%. Ji os menos satsfectos são De 21 a 30 anos iom 79,2%, sendo a 
úncia Faixa etária avalcando em Não oonsfor idade.

4 - Nos últ os 12  eses, oo o vooê avalia toda a atenção e  saúde reoebida (por exe plo: atendi ento e  hospitais, laboratórios, 
olínioas, dentstas, fsioterapeutas, nutrioionistas, psioólogos e outros)?

Faixa Etária T2B

De 18 a 20 anos 100,0

De 21 a 30 anos 79,2

De 31 a 40 anos 87,2

De 41 a 50 anos 92,3

De 51 a 60 anos 86,1

Mais de 60 anos 91,5

P e r o e p ç ã o

90 a 100 80 a 89 0 a 79

% Satssfação

Exielente / Forças Conforme / Oportuncdades Não ionforme Fraquezas ou Ameaças

89,0

Base: 237 | Margem de Erro: 5,33
Não reiebc = Nos últmos 12 meses não reiebc atenção em saúde: 35 entrevistados (não ionscderado para 
iiliulo dos resultados).
Não sec = Não sec/Não me lembro: 2 entrevistados (não ionscderados para iiliulo dos cndciadores).

Nota¹: Resultados apresentados em perientual (%).

Mucto rucm Rucm Regular Bom Mucto bom Não reiebc Não sec

0,0 2,2 7,3 34,7 42,3 12,8 0,7
FREQUÊNCIA

Atenção a saúde

90,4 88,0

48,9

40,1

8,5
2,5

0,0



Dentre os beneficircos que aiessaram a lcsta de prestadores de servcços e souberam 
responder, 70,8% avalcaram posctvamente este atrcbuto (Bo  e Muito bo ), 
ilasscfiando em Não Consfor idade. Ponto positvo para a opção Muito rui  que 
obteve apenas 1,7%. Vemos então que o macor índcie de não satsfectos esti no 
gradcente Regular iom 20,8%.

Ponto de atenção ao vcés de bacxa de 14pp entre as menções posctvas, o que cndcia 
probabclcdade de mcgração de satsfação para não satsfação.

Por perfl, temos empate téincio entre os públcios Fe inino e Masoulino iom 70,9% e 
70,6% respeitvamente, avalcando então em Não Consfor idade. Por Faixa etária, 
jovens De 18 a 20 anos são quem estão macs satsfectos, iom 83,3% na avalcação 
ioloiando em patamar de Consfor idade, beneficircos De 31 a 40 anos  são os menos 
satsfectos, iom 56,4pp. Ponto de atenção as demacs Faixas etárias pocs, todas avalcaram 
em Não Consfor idade.

Dentre os beneficircos que aiessaram a lcsta de prestadores de servcços e souberam 
responder, 70,8% avalcaram posctvamente este atrcbuto (Bo  e Muito bo ), 
ilasscfiando em Não Consfor idade. Ponto positvo para a opção Muito rui  que 
obteve apenas 1,7%. Vemos então que o macor índcie de não satsfectos esti no 
gradcente Regular iom 20,8%.

Ponto de atenção ao vcés de bacxa de 14pp entre as menções posctvas, o que cndcia 
probabclcdade de mcgração de satsfação para não satsfação.

Por perfl, temos empate téincio entre os públcios Fe inino e Masoulino iom 70,9% e 
70,6% respeitvamente, avalcando então em Não Consfor idade. Por Faixa etária, 
jovens De 18 a 20 anos são quem estão macs satsfectos, iom 83,3% na avalcação 
ioloiando em patamar de Consfor idade, beneficircos De 31 a 40 anos  são os menos 
satsfectos, iom 56,4pp. Ponto de atenção as demacs Faixas etárias pocs, todas avalcaram 
em Não Consfor idade.

5 - Co o vooê avalia a sfaoilidade de aoesso à lista de prestadores de serviços oredenoiados pelo seu plano de saúde (por exe plo:  édioo, 
dentstas, psioólogos, fsioterapeutas, hospitais, laboratórios e outros) por  eio fsioo ou digital (por exe plo: livro, aplioatvo de oelular, site 
na internet)?

Faixa Etária T2B

De 18 a 20 anos 83,3

De 21 a 30 anos 68,4

De 31 a 40 anos 56,4

De 41 a 50 anos 76,7

De 51 a 60 anos 60,0

Mais de 60 anos 77,7

90 a 100 80 a 89 0 a 79

% Satssfação

Exielente / Forças Conforme / Oportuncdades Não ionforme Fraquezas ou Ameaças

70,8

Mucto rucm Rucm Regular Bom Mucto bom Não aiessec Não sec

1,5 5,8 17,9 36,5 24,5 10,9 2,9
FREQUÊNCIA

Base: 236| Margem de Erro: 5,34
Não aiessec = Nunia aiessec a lcsta de prestadores de servcços iredenicados: 30 entrevistados (não ionscderado 
para iiliulo dos resultados).
Não sec = Não sec/Não me lembro: 8 entrevistados (não ionscderados para iiliulo dos cndciadores).

Nota: Resultados apresentados em perientual (%).

Atenção a saúde

P e r o e p ç ã o

28,4

42,4

20,8

6,8
1,7

70,6 70,9



Faixa Etária T2B

De 18 a 20 anos 100,0

De 21 a 30 anos 65,0

De 31 a 40 anos 89,2

De 41 a 50 anos 85,0

De 51 a 60 anos 71,1

Mais de 60 anos 74,7

6 - Nos últ os 12  eses, quando vooê aoessou seu plano de saúde (exe plos de aoesso: SAC – serviço de apoio ao oliente, presenoial, 
aplioatvo de oelular, síto insttuoional da operadora na internet ou por  eio eletrônioo ) oo o vooê avalia seu atendi ento, oonsiderando o 
aoesso às insfor ações de que preoisava?

90 a 100 80 a 89 0 a 79

% Satssfação

Exielente / Forças Conforme / Oportuncdades Não ionforme Fraquezas ou Ameaças

78,0

Mucto rucm Rucm Regular Bom Mucto bom Não aiessec Não sec

1,1 2,2 15,0 36,1 28,5 12,4 4,7
FREQUÊNCIA

Base: 227 | Margem de Erro: 5,45
Não aiessec = Nos últmos 12 meses não aiessec meu plano de saúde: 34 entrevistados (não ionscderado para 
iiliulo dos resultados).
Não sec = Não sec/Não me lembro: 13 entrevistados (não ionscderados para iiliulo dos cndciadores).

Nota: Resultados apresentados em perientual (%).

Canais de atendimento

P e r o e p ç ã o

Dentre os beneficircos que aiessaram o plano de saúde e souberam responder, 78% 
avalcaram posctvamente (opções Bo  e Muito bo ), ioloiando o atrcbuto em Não 
oonsfor idade. Destaque positvo para a soma de Muito rui  e Rui  iom apenas 3,9% 
de ictações, sendo asscm observamos que o macor índcie não satsfação esti 
ionientrada no gradcente Regular iom 18,1%. 

Ponto de atenção ao vcés de bacxa de 9,2pp entre as menções posctvas, cndciando 
probabclcdade de mcgração da satsfação para não satsfação.

Analcsando por perfl, o públcio Fe inino foc o que melhor avalcou iom 80,5%, 
ilasscfiando o atrcbuto em Consfor idade. Ji o públcio Masoulino avalcou em Não 
Consfor idade. Por Faixa etária, os beneficircos De 18 a 20 anos  aliançaram iom sua 
avalcação o patamar mixcmo de Exoelênoia iom 100% de satsfação. Os menos 
satsfectos são beneficircos iom De 21 a 30 anos avalcando o atrcbuto em Não 
Consfor idade iom 65%.

Dentre os beneficircos que aiessaram o plano de saúde e souberam responder, 78% 
avalcaram posctvamente (opções Bo  e Muito bo ), ioloiando o atrcbuto em Não 
oonsfor idade. Destaque positvo para a soma de Muito rui  e Rui  iom apenas 3,9% 
de ictações, sendo asscm observamos que o macor índcie não satsfação esti 
ionientrada no gradcente Regular iom 18,1%. 

Ponto de atenção ao vcés de bacxa de 9,2pp entre as menções posctvas, cndciando 
probabclcdade de mcgração da satsfação para não satsfação.

Analcsando por perfl, o públcio Fe inino foc o que melhor avalcou iom 80,5%, 
ilasscfiando o atrcbuto em Consfor idade. Ji o públcio Masoulino avalcou em Não 
Consfor idade. Por Faixa etária, os beneficircos De 18 a 20 anos  aliançaram iom sua 
avalcação o patamar mixcmo de Exoelênoia iom 100% de satsfação. Os menos 
satsfectos são beneficircos iom De 21 a 30 anos avalcando o atrcbuto em Não 
Consfor idade iom 65%.

34,4

43,6

18,1

2,61,3

74,7 80,5



Dos beneficircos que neiessctaram abrcr algum tpo de reilamação e souberam responder (23,3%), desses 60,9% dcsseram ter suas demandas resolvcdas, ioloiando o atrcbuto em Não 
Consfor idade. 

Analcsando os perfs, o públcio Fe inino apresentou macor índcie de resolutvcdade (64,1%). Por Faixa etária quem apresenta macor índcie de resolutvcdade são beneficircos De 41 a 50 
anos  iom 75% de menções posctvas. Ji o públcio De 21 a 30 anos foc quem teve o relato de menos índcie de resolução de demandas, apresentando 60pp.

Dos beneficircos que neiessctaram abrcr algum tpo de reilamação e souberam responder (23,3%), desses 60,9% dcsseram ter suas demandas resolvcdas, ioloiando o atrcbuto em Não 
Consfor idade. 

Analcsando os perfs, o públcio Fe inino apresentou macor índcie de resolutvcdade (64,1%). Por Faixa etária quem apresenta macor índcie de resolutvcdade são beneficircos De 41 a 50 
anos  iom 75% de menções posctvas. Ji o públcio De 21 a 30 anos foc quem teve o relato de menos índcie de resolução de demandas, apresentando 60pp.

7 - Nos últ os 12  eses, quando vooê sfez u a reola ação para o seu plano de saúde (nos oanais de atendi ento sforneoidos pela operadora 
oo o por exe plo SAC, Fale Conosoo, Ouvidoria, Atendi ento Presenoial) vooê teve sua de anda resolvida?

GÊNERO Não Si 

Fe inino 35,9 64,1
Masoulino 44,0 56,0

FAIXA ETÁRIA Não Si 

De 18 a 20 anos - -
De 21 a 30 anos 60,0 40,0
De 31 a 40 anos 45,5 54,5
De 41 a 50 anos 25,0 75,0
De 51 a 60 anos 33,3 66,7
Mais de 60 anos 40,7 59,3

Base: 64 | Margem de Erro: 10,3
Não reilamec = Nos últmos 12 meses não reilamec do meu plano de saúde: 196 entrevistados (não ionscderados para iiliulo dos resultados).
Não sec = Não sec/Não me lembro: 14 entrevistados (não ionscderados para iiliulo dos cndciadores).
Nota: Resultados apresentados em perientual (%).

Scm Não
Não 

reilamec Não sec
14,2 9,1 71,6 5,1

FREQUÊNCIA

Canais de atendimento

60,9

39,1
Scm
Não



Dentre os beneficircos que preeniheram doiumentos ou formulircos excgcdos e 
souberam responder, 74,8% avalcaram posctvamente (Bo  e Muito Bo ) ilasscfiando o 
atrcbuto em Consfor idade.

Destaque positvo a menção negatva Muito Rui  iom apenas 1,9% de ictações. Com 
csso vemos que o macor índcie de não satsfação esti ionientrado no gradcente Regular 
iom 17,5pp.

Ponto de atenção  ao vcés de bacxa entre as menções Bo  e Muito bo  de 8,8pp que 
cndcia probabclcdade de mcgração de satsfação para não satsfação.

Analcsando os perfs, quem melhor avalcou foc o públcio Fe inino iom 78,6%, mas ambos 
os gêneros ilasscfiaram o atrcbuto em Não oonsfor idade. Ji por Faixa etária, Destaque 
positvo para beneficircos De 18 a 20 anos, pocs, avalcaram o atrcbuto em patamar 
mixcmo de Exoelênoia iom 100%. Os menos satsfectos são beneficircos De 51 a 60 anos 
iom 46,2% na avalcação ilasscfiando em Não oonsfor idade.

Dentre os beneficircos que preeniheram doiumentos ou formulircos excgcdos e 
souberam responder, 74,8% avalcaram posctvamente (Bo  e Muito Bo ) ilasscfiando o 
atrcbuto em Consfor idade.

Destaque positvo a menção negatva Muito Rui  iom apenas 1,9% de ictações. Com 
csso vemos que o macor índcie de não satsfação esti ionientrado no gradcente Regular 
iom 17,5pp.

Ponto de atenção  ao vcés de bacxa entre as menções Bo  e Muito bo  de 8,8pp que 
cndcia probabclcdade de mcgração de satsfação para não satsfação.

Analcsando os perfs, quem melhor avalcou foc o públcio Fe inino iom 78,6%, mas ambos 
os gêneros ilasscfiaram o atrcbuto em Não oonsfor idade. Ji por Faixa etária, Destaque 
positvo para beneficircos De 18 a 20 anos, pocs, avalcaram o atrcbuto em patamar 
mixcmo de Exoelênoia iom 100%. Os menos satsfectos são beneficircos De 51 a 60 anos 
iom 46,2% na avalcação ilasscfiando em Não oonsfor idade.

8 - Co o vooê avalia os doou entos ou sfor ulários exigidos pelo seu plano de saúde (por exe plo: sfor ulário de adesão/ alteração do plano, 
pedido de ree bolso, inolusão de dependentes) quanto ao quesito sfaoilidade no preenohi ento e envio?

Faixa Etária T2B

De 18 a 20 anos 100,0

De 21 a 30 anos 57,1

De 31 a 40 anos 80,0

De 41 a 50 anos 92,3

De 51 a 60 anos 46,2

Mais de 60 anos 72,2

90 a 100 80 a 89 0 a 79

% Satssfação

Exielente / Forças Conforme / Oportuncdades Não ionforme Fraquezas ou Ameaças

Mucto rucm Rucm Regular Bom Mucto bom Não
preenihc Não sec

0,7 2,2 6,6 15,7 12,4 49,3 13,1
FREQUÊNCIA

Base: 103| Margem de Erro: 8,11
Não preenihc = Nunia preenihc doiumentos ou formulircos: 135 entrevistados (não ionscderado para iiliulo dos 
resultados).
Não sec = Não sec/Não me lembro: 36 entrevistados (não ionscderados para iiliulo dos cndciadores).

Nota: Resultados apresentados em perientual (%).

Canais de atendimento

P e r o e p ç ã o 74,8

33,0

41,7

17,5

5,8
1,9

70,2
78,6



Dentre os beneficircos que souberam avalcar o plano de saúde, 90,1% avalcaram posctvamente, 
ilasscfiando o atrcbuto em patamar de Exoelênoia. Destaque positvo para o bacxísscmo índcie 
de não satsfectos, iom 1,5%, sendo a soma das menções negatvas (Muito Rui  e Rui ). 
Observamos então que o índcie de não satsfectos se ionientra no gradcente Regular iom 8,4% 
de ictações.

Ponto de atenção ao vcés de bacxa de 1,5pp entre as opções de satsfação, apesar de dentro da 
margem de erro pode cndciar probabclcdade de mcgração para a não satsfação.

Analcsado por gênero, o públcio Fe inino foc quem melhor avalcou, iom 91,3% ioloiando o 
atrcbuto em Exoelênoia, ji o públcio Masoulino avalcou em Consfor idade (88,5%). Por Faixa 
etária, beneficircos De 18 a 20 anos atngcram o patamar mixcmo de Exoelênoia, iom 100% de 
satsfação. Os menos satsfectos são beneficircos De 31 a 40 anos, iom 87,5% de satsfação. 
Destaque positvo para o fato de nenhuma Faixa etária ter ilasscfiado em Não Consfor idade.

Dentre os beneficircos que souberam avalcar o plano de saúde, 90,1% avalcaram posctvamente, 
ilasscfiando o atrcbuto em patamar de Exoelênoia. Destaque positvo para o bacxísscmo índcie 
de não satsfectos, iom 1,5%, sendo a soma das menções negatvas (Muito Rui  e Rui ). 
Observamos então que o índcie de não satsfectos se ionientra no gradcente Regular iom 8,4% 
de ictações.

Ponto de atenção ao vcés de bacxa de 1,5pp entre as opções de satsfação, apesar de dentro da 
margem de erro pode cndciar probabclcdade de mcgração para a não satsfação.

Analcsado por gênero, o públcio Fe inino foc quem melhor avalcou, iom 91,3% ioloiando o 
atrcbuto em Exoelênoia, ji o públcio Masoulino avalcou em Consfor idade (88,5%). Por Faixa 
etária, beneficircos De 18 a 20 anos atngcram o patamar mixcmo de Exoelênoia, iom 100% de 
satsfação. Os menos satsfectos são beneficircos De 31 a 40 anos, iom 87,5% de satsfação. 
Destaque positvo para o fato de nenhuma Faixa etária ter ilasscfiado em Não Consfor idade.

9 - Co o vooê avalia seu plano de saúde?

Faixa Etária T2B

De 18 a 20 anos 100,0

De 21 a 30 anos 88,0

De 31 a 40 anos 87,5

De 41 a 50 anos 91,3

De 51 a 60 anos 87,8

Mais de 60 anos 91,3

90 a 100 80 a 89 0 a 79

% Satssfação

Exielente / Forças Conforme / Oportuncdades Não ionforme Fraquezas ou Ameaças

90,1

Mucto rucm Rucm Regular Bom Mucto bom Não sec

0,0 1,5 8,0 43,8 42,3 4,4
FREQUÊNCIA

Base: 262 | Margem de Erro: 5,07
Não sec = Não sec/Não tenho iomo avalcar: 12 entrevistados (não ionscderados para iiliulo dos 
cndciadores).
Nota¹: Resultados apresentados em perientual (%).

Avaliação geral

P e r o e p ç ã o

44,345,8

8,4

1,5

0,0

88,5 91,3



Dentre os beneficircos que souberam avalcar a reiomendação do plano de saúde, 79,8% reiomendarcam o plano, ictando então Reoo endaria e Defnitva ente reoo endaria, 
ioloiando o atrcbuto em Não oonsfor idade.
Ponto de atenção ao alto vcés de bacxa de 51pp entre as opções posctvas, cndciando probabclcdade de mcgração de Reoo endaria para Neutralidade.

Destaque positvo para Não Reoo endaria iom apenas 3,8% de ictações.

Por perfl, o públcio Masoulino são os que macs tveram ictações posctvas iom 82,3%. Por Faixa etária quem se destaia são os De 18 a 20 anos iom 100% de ictações posctvas. Ji o públcio 
iom macs ictações negatvas (Não Reoo endaria e Reoo endaria oo  ressalvas), são beneficircos De 21 a 30 anos iom 39,1% dessas ictações.

Dentre os beneficircos que souberam avalcar a reiomendação do plano de saúde, 79,8% reiomendarcam o plano, ictando então Reoo endaria e Defnitva ente reoo endaria, 
ioloiando o atrcbuto em Não oonsfor idade.
Ponto de atenção ao alto vcés de bacxa de 51pp entre as opções posctvas, cndciando probabclcdade de mcgração de Reoo endaria para Neutralidade.

Destaque positvo para Não Reoo endaria iom apenas 3,8% de ictações.

Por perfl, o públcio Masoulino são os que macs tveram ictações posctvas iom 82,3%. Por Faixa etária quem se destaia são os De 18 a 20 anos iom 100% de ictações posctvas. Ji o públcio 
iom macs ictações negatvas (Não Reoo endaria e Reoo endaria oo  ressalvas), são beneficircos De 21 a 30 anos iom 39,1% dessas ictações.

10 - Vooê reoo endaria o seu plano de saúde para a igos ou sfa iliares?

GÊNERO Não 
reoo endaria

Reoo endaria 
oo  ressalvas Indisferente Reoo endaria Defnitva entereoo endaria

Fe inino 4,0 17,3 0,7 64,0 14,0
Masoulino 3,5 14,2 0,0 67,3 15,0

FAIXA ETÁRIA Não 
reoo endaria

Reoo endaria 
oo  ressalvas Indisferente Reoo endaria Defnitva entereoo endaria

De 18 a 20 anos 0,0 0,0 0,0 50,0 50,0
De 21 a 30 anos 4,3 34,8 0,0 47,8 13,0
De 31 a 40 anos 0,0 19,0 2,4 57,1 21,4
De 41 a 50 anos 2,2 10,9 0,0 60,9 26,1
De 51 a 60 anos 7,0 20,9 0,0 58,1 14,0
Mais de 60 anos 4,9 11,7 0,0 78,6 4,9

Não 
reiomendarca

Reiomendarca 
iom ressalvas Indcferente Reiomendarca Defnctvamente 

reiomendarca
Não
sec

3,6 15,3 0,4 62,8 13,9 4,0
FREQUÊNCIA

Base: 263 | Margem de Erro: 5,06
Não sec/Não tenho iomo avalcar: 11 entrevistados (não ionscderados para iiliulo dos 
cndciadores).
Nota¹: Resultados apresentados em perientual (%).

Neutro

Avaliação geral

14,4

65,4

0,4

16,0

3,8

Negatvo 
19,8

Positvo 
79,8



Conclusões

 De manecra geral, o desempenho do plano Vera Cruz no que se refere aos aspeitos que cnvestgam a satsfação (questões 
iom 5 gradcentes) não foc satsfatórco, iom macorca de questões em Não oonsfor idade.

 O macor desempenho oiorreu na questão 4, iom 89% de menções posctvas, ilasscfiando o resultado em patamar de 
Consfor idade. Destaque posctvo para as Faixas etárias De 18 a 20, 41 a 50 e Mais de 60 anos que ihegaram ao patamar 
Exoelênoia, superando 90pp na avalcação.

 Ponto de atenção ao vcés de bacxa, na macorca das questões relatvas à satsfação, csto é, o perientual de respostas Bo  esti 
macor se iomparado ao Muito bo , o que cndcia probabclcdade de mcgração da satsfação para não satsfação. 

 Por fm, a avalcação do plano atngcu 90,1% de satsfação geral, ilasscfiando o atrcbuto em patamar de Exoelênoia. Destaque 
positvo para perientual de cnsatsfectos, iom apenas 1,5%, logo a não satsfação esti ionientrada na neutralcdade 
(gradcente Regular iom 8,4%). Em relação a Reoo endação do plano, temos o perientual 79,8% de ictações posctvas. 
Correlaiconando a taxa de reiomendação nota-se que ela não aiompanha a satsfação geral, temos 10,3pp de dcferença 
entre elas. Nesse sentdo podem ser utlczados reiursos que aumentem a avalcação de atrcbutos que podem afetar 
posctvamente a reiomendação do plano.



Obrigado!


	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19
	Slide 20
	Slide 21
	Slide 22
	Slide 23
	Slide 24
	Slide 25

