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1.Introducao

O presente relatdrio refere-se a auditoria independente realizada pela FJB Gestéo Estratégica e Auditoria no
periodo de 30 de margo a 06 de abril de 2020, sobre os resultados apresentados pelo Instituto contratado
pela Unimed Fortaleza apds a aplicagdo da Pesquisa de Satisfagao de Beneficiarios de Planos de Saude.

A pesquisa em questdo avaliou os servigos prestados pela operadora aos beneficiarios maiores de 18 anos
de idade, independentemente de o beneficiario ter ou nao utilizado o plano de saude nos ultimos 12 meses
(ano base 2019), conforme Instrugdo Normativa da ANS - Agéncia Nacional de Salde Suplementar DIDES
060/2015, Documento Técnico nr. CDD 368.382, prevista no Programa de Qualificagdo das Operadoras
(PQO), em seus itens: 3 — Requisitos e Diretrizes para a Elaboragdo da Pesquisa e 4 — Da Auditoria
Independente.
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2.0Objetivos da Auditoria

Este relatorio de auditoria foi realizado dentro dos padrdes de boas praticas reconhecidas na area, utilizando
um conjuto de procedimentos técnicos que tem por objetivo examinar e assegurar a aderéncia da aplicagao
das diretrizes do 6rgao regulador, da metodologia e demais itens previstos no escopo da Instrugéo
Normativa. Da mesma forma, visa examinar a auséncia de fraudes ao longo de todo o processo operacional
tais como a base de dados utilizada, a definigdo da amostra, os procedimentos utilizados na aplicacdo da
pesquisa de campo, controle técnico, descarte de entrevistas, treinamento e reciclagem dos pesquisadores,
processamento dos dados, relatorio de resultados e a respectiva Nota Técnica.
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3.Escopo e Metodologia

Atendendo a Instrugdo Normativa como descrito no item anterior, este relatério de auditoria apresentara
duas analises assim requisitadas:

> Relatorio de Auditoria Independente — Pontos de Auditoria (item 5);
> Parecer de Auditoria (item 6).

Ambas s&o resultantes de um processo que obedeceu ao seguinte escopo, fluxo e metodologia:

a) Solicitou-se a Unimed Fortaleza os seguintes documentos:
e Base de clientes utilizada na pesquisa em formato Microsoft Office Excel;
e Relatério final da pesquisa com os respectivos resultados obtidos;
e Base de dados em formato Microsoft Office Excel contendo os resultados da coleta da pesquisa
(respostas);
e Nota Técnica da pesquisa com o planejamento de campo;
e Acesso as gravagdes das entrevistas com os beneficiarios.

b) Realizou-se a seguinte checagem primaria:

¢ Analise da consisténcia das evidéncias do sistema interno de controle e trabalho de campo, onde se
verificou:

v" Se o formulario de pesquisa disponibilizado aos pesquisadores condizem com o definido no
documento técnico da ANS;

v Se o roteiro de abordagem ao beneficiario prevé tudo que a ANS exige;

v" Se todos os pesquisadores que realizaram a coleta foram treinados e reciclados (quando fosse
0 €aso);

v Se as pesquisas consideradas inadequadas em Relatério da Monitoria foram descartadas.

e Se os dados gerais (numero de pesquisas, perfil dos abordados, estratificacbes, etc.) figuram
adequadamente sem incongruéncias nos diversos documentos e se conferem com o planejamento
da pesquisa constante na Nota Técnica;

e Se todos os calculos dos resultados da pesquisa constantes no relatdrio estdo corretos
(especialmente nas tabelas contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de confianga para
cada quesito do questionario), bem como a apuragao dos dados colhidos;

e Se o relatorio de resultados estd em consonancia com o exigido pela ANS em seu Documento
Técnico.
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c) Realizou-se a seguinte checagem secundaria:

Audig&o das gravagbes dos respondentes: acesso a todas as gravagdes dos respondentes validos
e ndo validos para escolha aleatéria de um grupo de beneficiarios visando a checagem quanto a
adequacéo ao roteiro da pesquisa, a forma de abordagem e o registro da opinido coletada;

Contato telefonico com respondentes: escolha aleatoria de um grupo de beneficiérios (diferentes
dos que foram utilizados na audi¢ao) visando a checagem e validagdo se de fato responderam a
pesquisa e se consideraram adequada a forma de abordagem utilizada.
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4. Quadro Resumo

Os quadros a seguir apresentam todas as diretrizes mencionadas na Instrucdo Normativa e seu
correspontente item ou Ponto de Auditoria neste relatorio:

DIRETRIZ ANS: 3.1 - DA NOTA TECNICA'DA PESQUISA DE
SATISFACAO DE BENEFICIARIOS

Ponto de Auditoria

a) ltens Gerais

1) Periodo de realizagdo da pesquisa. 54

2) Unidade de analise e resposta. 59

3) Populago alvo e os estratos adotados. 51e522

4) Sistemas de referéncia. 59

5) Especificagdo dos parametros populacionais de interesse. 5.1

6) Descri¢ao da populagdo amostrada. 51

7) Definigao do tipo de coleta que sera utilizada: entrevista direta, por carta, 53

telefone, internet, e-mail;

8) Defini¢do do plano amostral, com justificativa para a escolha, ponderagéo
quanto a sexo, faixa etéria, intervalo de confianga, margem de erro e erros ndo 521e523
amostrais ocorridos e o efeito de desenho (def).

9) Definigdo do tamanho da amostra. 52

10) Definigéo dos estimadores utilizados e seus erros amostrais. 521
11) Selegao da amostra. 5.2.1
12) Descri¢ao dos procedimentos para o tratamento dos erros ndo amostrais (por 523

exemplo: n&o resposta, mudangas no sistema de referéncia).

13) Descri¢ao do sistema interno de controle e verificagéo, conferéncia e 523
fiscalizagdo da coleta de dados e do trabalho de campo. e

b) Termo de responsabilidade assinado pelo responsavel técnico
da pesquisa e pelo representante legal da operadora perante a ANS 7
conforme definido no anexo lll do documento técnico.
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DIRETRIZ ANS: 3.2 - DA CONDUGAO DA PESQUISA Ponto de Auditoria
a) A pesquisa devera ser realizada com beneficiarios maiores de 18 anos de 51
idade. .
b) Caso o beneficiario maior de 18 anos de idade, esteja incapacitado de 516522

responder diretamente a pesquisa, devera ser substituido por outro respondente.

c) O responsavel técnico da pesquisa, estatistico registrado no Conselho
Regional de Estatistica - CONRE sera o responsavel por identificar as
caracteristicas da populagdo e definir a melhor forma de amostragem, levando 7
em consideragao as boas praticas, principios estatisticos e as diretrizes
estabelecidas tanto pelo seu Conselho quanto no Documento Técnico para a
Realizacdo da Pesquisa de Satisfagdo de Beneficiarios de Planos de Satde.

d) A forma de coleta dos dados, se presencial ou a distancia (telefone, carta,
formulario na internet, etc.) ficara a critério da operadora, devendo estar 53
explicitamente descrita na nota técnica e no relatério contendo os resultados da )
pesquisa.

e) Ficara a critério do responsavel técnico encarregado pela pesquisa delimitar
quantas vezes um beneficiario podera ser abordado para ser considerado como 523
“ndo localizado”. A quantidade de vezes definida e a justificativa para sua =
escolha deverdo estar documentadas na Nota Técnica da pesquisa.

f) A participagdo do entrevistado devera ser livre e de acordo com sua exclusiva
deliberagéo, sem a interferéncia direta e/ou indireta de qualquer outra parte ou de 55
qualquer outro fator especifico.

g) Esté vedada qualquer espécie de incentivos e/ou brindes aos beneficiarios
entrevistados. Incentivos e brindes podem prejudicar a qualidade dos resultados
obtidos, uma vez que os entrevistados, cientes do beneficio, podem vincular sua 55
participagao na pesquisa exclusivamente em razéo da possibilidade de
recebimento da vantagem.

h) A participacéo dos beneficiarios podera ser estimulada por meio de ampla
divulgagéo da pesquisa, destacando sua importancia para a melhoria da 55
qualidade dos servigos prestados.

i) A amostra devera ser representativa da populagao, considerando, sempre que 522
possivel, as diferencas de sexo, faixa etéria, tipo de produto, abrangéncia -
geografica e segmentagdo do produto.

j) O entrevistado devera ser informado acerca de todas as condigdes e
caracteristicas que envolvem a Pesquisa e estar ciente de qualquer atividade de
controle de qualidade e auditoria que envolva qualquer contato posterior, desde 55
que a informagao que |he seja prestada ndo interfira ou possa influenciar, de
forma direta e/ou indireta, nos resultados da Pesquisa.

k) O entrevistado devera ser informado que a pesquisa & composta por 55
perguntas que seguem diretrizes minimas estabelecidas pela a ANS. ’

) Se a forma de coleta dos dados for por realizagdo de entrevistas (via telefonica
ou presencial), a entrevista devera ser gravada de forma que a auditoria 55
independente tenha condi¢des de comprovar a fidedignidade das respostas.
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m) O entrevistado devera fornecer seu consentimento explicito no caso de 55
utilizagéo de equipamentos de gravagao. ’

n) O entrevistado tem o direito a preservagéo dos seus dados e sua privacidade 510
devera ser preservada; ’

0) Qualquer outra forma de coleta de dados (carta, formulario na internet, etc.)
devera prever o registro documentado das respostas de forma que a auditoria 55
independente tenha condigdes de comprovar a fidedignidade das respostas.

p) Os dados e informagdes obtidas durante a realizagéo da pesquisa ndo 510
poderdo ser utilizadas para fins diversos que o da pesquisa. ’

q) A pesquisa devera ser realizada de forma objetiva e sem a utilizagéo de

qualquer processo ou medida que de forma direta, possa interferir em seu 55
resultado.
r) Deverdo ser respeitados os principios cientificos da pesquisa, os padrdes de 52 58¢5.10

qualidade, os principios éticos e de transparéncia.

s) Cada beneficiario da amostra que for abordado para a entrevista devera ser
identificado pelo Cédigo de Controle Operacional (CCO) e devera ser classificado
conforme segue:
i) Questionario concluido;
ii) O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa; 5.8.1
iii) O beneficiario é incapacitado por limitagdes de satide de responder a e
pesquisa;
iii) Nao foi possivel localizar o beneficiario.
Estas estatisticas deverédo constar no relatério com os resultados da
pesquisa e a Nota Técnica devera contemplar as agoes alternativas as
situages descritas nos itens (i) a (iv).

t) Deverdo ser adotadas medidas de seguranca adequadas a fim de se evitar
acesso, manipulagao ou divulgagdo ndo-autorizada dos dados pessoais dos 510
entrevistados. Se dados pessoais forem transferidos a terceiros, deve-se ’
estabelecer que tais terceiros adotem medidas de seguranga equivalentes.
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DIRETRIZ ANS: 3.3 - DO RELATORIO FINAL COM 0S

RESULTADOS DA PESQUISA () Ponto de Auditoria

7 e Relatorio de Resultados
pagina 5

a) A identificagdo do responsavel técnico da pesquisa.

5.9, 7 e Relatorio de

b) O nome da empresa que coletou os dados da pesquisa (se couber). Resultados péginas 1e33

5.1,5.2, 7 e Relatorio de

¢) Descrigao do universo amostral. . .
) g Resultados pagina 4

5.1, 5.9, 7 e Relatério de
Resultados pagina 4

52.1,522,54,59,7e
Relatorio de Resultados
pégina 4
5.3, 7 e Relatorio de
Resultados pagina 3

d) Descri¢ao da populagdo amostrada.

€) Tamanho da amostra, erro amostral, erros ndo amostrais ocorridos, periodo de
realizagdo da pesquisa e descri¢do do grupo pesquisado.

f) Forma de coleta de dados, conforme item 3.2 d

g) Taxa de respondentes (correspondente & razdo do niimero de pessoas que 5.8.1,5.9 e Relatorio de
responderam sobre o nimero de pessoas que foram contatadas para a pesquisa). Resultados pagina 8

h) Estatistica com quantidade de beneficiarios da amostra classificados conforme 5.8.1, 5.9 e Relatério de

item 3.2s. Resultados pagina 8

i) Realizagao e demonstragao de analises descritivas para cada quesito do .
questionario, tabela contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de 5.8.2, 5.9 e Relatorio de
confianga, com seu respectivo nivel de confianga, para cada quesito do Resultados paginas 14 a 26
questionario.

5.2.1;5.9, 7 e Relatorio de
Resultados pag 28 a 32

j) Conclusdes sobre a pesquisa.

(*) Esta tabela identifica os pontos de auditoria em que s&o citados ou encontrados tais itens neste
Relatério de Auditoria. O ponto de auditoria 5.9 fraz a informagdo de onde estes itens sdo
encontrados no Relatério de Resultados.
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5. Relatorio de Auditoria Independente (Pontos de
Auditoria)

Com a finalidade de atender o item 4.2 (l) da Instrucdo Normativa, apresentamos abaixo 0s
desdobramentos desta sessé@o visando assegurar a aderéncia na aplicagédo da metodologia prevista e a
auséncia de fraudes de acordo com os preceitos da ANS alinhados aos trabalhos desta Auditoria. Para isto
solicitou-se a Unimed Fortaleza: (1) o banco de dados fornecido ao Instituto de Pesquisa — cadastro base,
(2) o0 banco de dados pos atividade de campo com o registro dos resultados coletados e (3) o acesso ao
registro das gravagdes realizadas junto aos beneficiarios (4) o Relatério de Resultados com a Nota Técnica,
cujas atividades de auditoria foram as seguintes:

5.1 — Cadastro de Beneficiarios - Populagao:
Procedimento:

Solicitamos a Unimed Fortaleza o envio do mesmo arquivo em formato Microsoft Office Excel fornecido ao
Instituto de Pesquisa contendo as informagdes cadastrais dos beneficiarios que, conforme diretrizes da
ANS, deve ser formado apenas por maiores de 18 anos de idade, independentemente de ter ou néo
utilizado o plano de saude nos ultimos 12 meses.

De acordo com as informag6es contidas no e-mail de 27/03/20 encaminhado pelo Sr. Anderson Nobre,
Analista de Inteligéncia de Mercado da Unimed Fortaleza (anexo 1), recebemos um arquivo com o banco de
dados que foi extraido por meio de acesso ao sistema interno da operadora que considerou os dois
parametros da Instrugdo Normativa, ou seja, as informagdes foram selecionadas para que estejam dentro do
periodo de utilizagdo acima e que tenham a idade minima alvo da pesquisa, o0 que totalizou 280.019
beneficiarios.

Como segunda medida, ao efetuarmos as ligagbes a uma amostra de beneficiarios (item 5.7) a fim de
validar se de fato responderam a pesquisa, utilizamos este momento para checar se o beneficiario era maior
de 18 anos.

Concluséo:

Partindo da base de dados apresentada pela operadora e durante a execugao do ponto de auditoria 5.7-
Validagdo de Respondentes, pudemos de fato confirmar que o banco de dados esta dentro do escopo da
Instrugdo Normativa.

5.2 - Definigao das Amostras e Parametros Estatisticos

5.2.1 — Amostra
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Apbs validarmos as informagfes cadastrais no item anterior, por conceito, estes 280.019 beneficiarios
constituem o universo ou populagéo alvo da pesquisa, ou seja, o conjunto de pessoas sobre as quais devem
ser feitas inferéncias para efeito desta pesquisa mediante a extragdo de uma amostra que, pelas boas
praticas do mercado de pesquisa, deve obedecer aos seguintes parametros de confiabilidade:

= Nivel de Confianga ou Grau de Confianga: frequéncia com a qual o intervalo observado
contém o parametro real de interesse quando o experimento é repetido vérias vezes, ou seja,
o nivel (ou grau) de confianca é a propor¢do de intervalos de confianga construidos em
experimentos separados da mesma populagdo e com o mesmo procedimento que contém o
parametro de interesse real. Em estudos desta natureza este parametro normalmente é
fixado em 95% e a ANS determina que néo seja inferior a 90%.

= Erro Amostral ou Margem de Erro: refere-se a uma estimativa de erro maximo, considerando-
se um modelo de amostragem aleatdria simples, ou seja, quanto maior a margem de erro,
menor a confianga dos resultados de uma pesquisa serem proximos dos valores reais para
toda populagdo. Em estudos desta natureza deve ser fixado em, no maximo, *5% o qual
também é determinado pela ANS.

Procedimento:

Utilizamos o recurso de uma calculadora amostral online disponivel no site da empresa SurveyMonkey no
link: https://pt.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/ para aferir se a amostra definida pelo Instituto
de Pesquisa obedece aos parametros de confiabilidade acima.

Parametros utilizados na aferi¢ao:
Populagéo 280.019 beneficiarios
Grau de Confianca 95%
Margem de Erro 5%
Amostra minima 384 beneficiarios

Pelas informacdes descritas no relatorio de resultados e confirmadas apds contagem do respectivo banco
de dados de respondentes validos, constatou-se que amostra utilizada pelo Instituto de Pesquisa foi de 601
beneficiarios.

Concluséo:

A amostra de 601 beneficiarios atende com acréscimo aos parametros estatisticos minimos para a
aplicagdo da pesquisa de satisfagéo estando, portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.
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Nota: Pelo fato de o instituto ter elevado a amostra minima, esta resultante nao interfere negativamente
no resultado. Pelo contrario, aumenta a confiabilidade estatistica dos resultados da pesquisa que passa a
ter Erro Amostral de % 4%.
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5.2.2 — Representatividade e Estratificagcoes
Procedimento:

Através do dados cadastrais dos beneficiarios da Unimed Fortaleza contendo a populagao alvo da pesquisa,
confrontamos as informagdes técnicas contendo os critérios estatisticos para o calculo da amostra e
estratificagdes realizadas pelo Instituto de Pesquisa Cuali. Verificamos se as mesmas obedecem a uma
proporgdo equivalente a representatividade do cadastro bem como quanto a distribuigdo destes
beneficiarios quanto ao género, tipo de plano, faixa etaria e sua respectiva localizagdo dentro destas
regioes.

Concluséo:

Apos anélise dos critérios explicitados para o célculo da amostra versus os obtidos conforme apontados no
banco de dados e relatorio de resultados, os mesmos estdo de acordo com a Instrugdo Normativa.
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5.2.3 — Tratamento de Erros Ndo Amostrais

Conceitualmente, existem erros que ndo podem ser calculados, embora possam ser controlados e
minimizados, os quais sdo denominados “Erros Ndo Amostrais”. Neste ponto de auditoria avaliamos quais
os procedimentos adotados pelo Instituto de Pesquisa quanto a: ndo respostas, mudangas no sistema de
referéncia, contingéncias sobre entrevistadores mal treinados e outros fatores que possam alterar
radicalmente os resultados e, consequentemente, a interpretagéo e analise da pesquisa.

Procedimento:

Conforme documento constante no item 7 deste relatério (anexo 2) o responsavel Técnico do Instituto de
Pesquisa pontua o conjunto de medidas e procedimentos adotados com o objetivo mitigar riscos durante o
processo de coleta, como transcrevemos a seguir:

“Procedimentos voltados para evitar erros ndo amostrais sdo adotados a partir do treinamento da equipe —
objetivos, definigbes, abordagem e apresentagdo da pesquisa, leifura correta (padronizada) das perguntas,
registro de respostas, saltos, etc. — como também nos processos de exportagdo do banco de dados,
codificagdes e digitagéo.

O controle de campo aplicou feedback aos pesquisadores a fim de ajustar a conduta dos mesmos.

Encontrada divergéncia na aplicagdo do questionario por parte do pesquisador o beneficiario foi contatado
novamente para validagdo da entrevista e ou esclarecimentos adicionais, quando necessario. Sdo arquivadas
e devidamente identificadas todas as gravagbes de contato com os beneficiarios.

Entrevistas que ndo seguiram os procedimentos exigidos na coleta serédo invalidadas e substituidas.

No caso da unidade amostral sorteada ndo ter constado o nimero de telefone no banco de dados, o
entrevistador tenta no beneficiario com nimero de telefone que esté imediatamente antes ou apds o sujeito
sorteado e com as mesmas caracteristicas de sexo, faixa etaria e produto.

Planeja-se fazer até 3 discagens, em horarios diferentes, na tentativa de realizar a entrevista. Caso na terceira
tentativa a entrevista ndo seja efetivada, o entrevistador tenta no beneficidrio que esteja posicionado
imediatamente antes ou apds o beneficiario ndo entrevistado e com as mesmas caracteristicas de sexo, faixa
etaria e produto. Sera considerada ndo resposta, se na substituicdo ocorrer recusa, 0 humero do telefone
estiver errado, o telefone ser de outra pessoa, o n° do telefone ndo existir ou ndo atender.

O controle e verificagdo, conferéncia e fiscalizagdo na coleta de dados e do trabalho de campo é conduzido ao
longo do processo de coleta. As entrevistas sdo gravadas. Cada entrevista é checada para se observar se o
numero discado corresponde aquele sorteado.

As entrevistas sdo observadas pelo supervisor in loco para acompanhar o desempenho do pesquisador ao
aplicar o questionario — abordagem, leifura da apresentagdo da pesquisa e das perguntas, anotagdes/
digitagbes das respostas, discagens, veracidade/fraude.

A validagdo é feita através de planilha eletrbnica contendo: a identidade de quem fez a checagem e o
pesquisador, descricdo dos pontos da validagdo, descrigdo dos problemas encontrados, descricdo das
medidas corretivas necessarias.

Em consonéncia com o que estabelece a ABEP — Associagdo Brasileira de Empresas de Pesquisa - serdo
checadas ao menos 20% das entrevistas, selecionadas aleatoriamente.
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Ao término do campo e do processo de validagdo um relatério de tabelas & emitido pelo programa estatistico
SPSS para que a equipe de atendimento providencie a montagem dos graficos e a analise dos resultados.”

Concluséo:

Tais procedimentos estéo alinhados com as melhores praticas do mercado de pesquisa estando, portanto,
dentro do escopo da Instrugdo Normativa.

5.3 - Tipo de Coleta
Procedimento:

Por meio das audigdes das gravagdes fornecidas e analisadas no item 5.5 — Audicdo das Entrevistas,
comprovamos que a forma de coleta adotada foi tdo somente via CATI — Computer Assisted Telephone
Interviewing (Entrevista Telefonica Assisitida por Computador). Esta forma de coleta consiste no uso de
telefone como forma de contato para aplicar as entrevistas e de computador como meio de registro e
armazenamento dos dados obtidos pelo entrevistador durante as mesmas.

Conforme levantado junto ao Responsavel Técnico da pesquisa, 0 banco de dados enviado pela Unimed
Fortaleza (cadastro base) foi tratado pelo Instituto de Pesquisa que por sua vez alimentou um sistema
eletronico que o distribui para os entrevistadores em cada PA (Posigéo de Atentimento).

Concluséo:

A escolha de aplicacdo via CATI se faz coerente e alinhada as melhores praticas do mercado de pesquisas
de satisfagdo desta natureza onde pudemos comprovar pela audicdo das gravacbes a obten¢do de
eficiéncia operacional, seguranga no registro da informagdo e na coleta adequada (quantitativa e
qualitativamente) estando, portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.

5.4 — Periodo de execugao da Pesquisa:
Procedimento:

Através do banco de dados em formato Microsoft Office Excel gerado pelo Instituto de Pesquisa aliado ao
sistema que permite a audigdo das gravagdes (onde consta data e horario da entrevista e da gravacéo),
aferimos uma amostra dos registros para e extrair a informagao da data e horéario de cada entrevista com os
beneficiarios. Tomando como base os respondentes validos (questionarios completos), levantamos que o
periodo ocorreu dentro no més de fevereiro de 2020 como apontado no Relatério de Resultados.

Conclusao:
O periodo de execugao da pesquisa encontra-se dentro do escopo da Instrucdo Normativa.
5.5 - Audigéo de Entrevistas

Procedimento:
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Analisamos o banco de dados com as respostas validas e o dividimos em grupos por tipo de avaliagdes
sobre as quais, aleatoriamente, separamos proporcionalmente 30 gravagdes sem qualquer interferéncia da
Unimed Fortaleza ou do Instituto de Pesquisa. Solicitamos a operadora que disponibilizasse acesso remoto
as gravagdes armazenadas no fornecedor do Instituto de Pesquisa que, através de um link protegido por
usuario e senha, permitiu acessar os registros em audio das entrevistas (anexo 6 deste relatério).

Com o objetivo de tangibilizar a inexisténcia de qualquer forma de indugcdo que interfira na opinido do
beneficiario, neste ponto de auditoria verificou-se:

Se a participacdo do entrevistado foi livre e de acordo com sua exclusiva deliberagdo, sem a
interferéncia direta e/ou indireta de qualquer outra parte ou de qualquer outro fator especifico;

Se de fato ndo houve qualquer espécie de incentivos e/ou brindes que venham a prejudicar a
qualidade dos resultados obtidos, uma vez que os entrevistados, cientes do beneficio, podem
vincular sua participag@o na pesquisa exclusivamente em razéo da possibilidade de recebimento da
vantagem;

Se o entrevistado foi informado acerca de todas as condigdes e caracteristicas que envolvem a
Pesquisa ficando ciente de que poderia haver atividade de controle de qualidade e auditoria em
contato posterior, desde que a informagéo que Ihe seja prestada ndo interfira ou possa influenciar,
de forma direta e/ou indireta, nos resultados da Pesquisa;

Se o entrevistado foi informado que a pesquisa € composta por perguntas que seguem diretrizes
minimas estabelecidas pela a ANS;

Se o entrevistado forneceu seu consentimento explicito no caso de utilizagdo de equipamentos de
gravagao.

Realizamos a audi¢ao das entrevistas aplicadas junto aos seguintes beneficiarios:

Audigao cCco Audigao cCo Audigao cCo
01 12512990753 11 26414217638 21 10649817125
02 48587484800 12 11691489727 22 9511056204
03 45404816605 13 18445733036 23 47272933203
04 48587367401 14 48010504706 24 13404965850
05 47055608205 15 45404970006 25 30176063902
06 46079319000 16 17036863145 26 46660998204
07 46731420102 17 16552276702 27 38884312908
08 45255367103 18 41821910702 28 26412832637
09 47820074206 19 26412288740 29 43782182509
10 11906398747 20 42631620103 30 45590117100

Todas as gravagOes auditadas acima tiveram o devido consentimento do beneficidrio para fins de registro,
pois ndo houve oposi¢do ao ser informado que a pesquisa estaria sendo gravada. Notamos que os
entrevistadores nao induziram as respostas e a pergunta para tal consentimento foi solicitada ao final da
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entrevista. Apuramos que utilizaram-se de técnica adequada na condugdo da entrevista/pesquisa,
complementaram todas com as informagdes necessarias seguindo as melhores praticas do mercado para
aplicagéo de pesquisa de satisfagéo via CATI, estando, portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.

5.6 — Questionario Aplicado
Procedimento:

Conforme Instru¢do Normativa, deve ser aplicada, minimamente, as perguntas descritas no anexo | do
documento técnico, podendo ser acrescescidas outras questdes que se considerar pertinente. Durante o
processo descrito no ponto de auditoria anterior (5.5 — Audicdo de Entrevistas) inspecionamos se na
amostra selecionada foram realizadas todas as perguntas determinadas pela ANS e suas respectivas
escalas de avaliagdo, conforme segue:

A. ATENGAO A SAUDE:

1 2 3 4 NA
1) Nos 12 Ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter
cuidados de saude (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) A B
por meio de seu plano de salde quando necessitou? MAIORIA AS NAO
SEMPRE DAS VEZES NUNCA SE
APLICA
VEZES
1 2 3 4 NA

2) Nos Ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atengdo imediata
(por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que frequéncia A NAO
vocé foi atendido pelo seu plano de saude assim que precisou? SEMPRE M,ggmA AS NUNCA SE

2| APLICA

VEZES
3) Nos Ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagéo de
seu plano de salde (por exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.) 1 2
convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagéo de
consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo
de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva com .
dentista, etc? SIM NAO
4) Nos Ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengao em satide 1 2 3 4 5 NA
recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratérios,
clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e NAO
outros)? N | Bom [Recuuar | Rum | MURO s
APLICA

5) Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de 1 2 3 4 5 NA
servigos credenciados pelo seu plano de satde (por exemplo: médicos,
dentistas, psicdlogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratorios e outros) NAO
por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site MUITO MUITO
na internet)? BOM BOM REGULAR | RUIM RUIM AP?_FCA
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B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA:

6) Nos (ltimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de salide 1 2 3 4 5 NA
(exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio
eletronico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso NAO
as informagdes de que precisava? MUITO BOM REGULAR | RUIM MUITO SE
BOM RUIM
APLICA
1 2 NA
7) Nos Ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagéo para o seu
plano de saude vocé teve sua demanda resolvida? -
sm | Nnao | NAOSE
APLICA
U L - 1 2 3 4 5 NA
8) Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu
plano de saude quanto ao quesito facilidade no preenchimento e NAO
envio?
o | Bom |Recuar | rum | ORI sE
APLICA
C. AVALIACAO GERAL
1 2 3 4 5
9) Como vocé avalia seu plano de satde?
MUITO MUITO
BOM BOM REGULAR | RUIM RUIM
1 2 3 4
10) Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares? RECOMENDARIA
DEFINITIVAMENTE RECOMENDARIA COM NAO
RECOMENDARIA RESSALVAS RECOMENDARIA

Concluséo:

5.7 - Validagao de Respondentes

Procedimento:

Por meio da audigéo das 30 gravacdes selecionadas constatou-se que todas as entrevistas, sem excesséo,
consideraram fielmente as 10 perguntas formuladas pela ANS respeitando suas devidas escalas estando,
portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.

Realizamos contato com 30 beneficiarios respondentes os quais sdo diferentes dos que fizeram parte da
auditoria no item 5.5 — Audigao das Entrevistas e, de maneira aleatéria, sem interferéncia da operadora ou
do Instituto contratado, separamos em avaliagbes positivas, negativas e medianas com o objetivo de
perguntar aos beneficiarios:
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= Se de fato foram abordados pelo Instituto de Pesquisa e se a responderam;
= Se a abordagem foi adequada.

O Auditor se apresentou e explicou 0 motivo do contato o qual foi realizado junto aos seguintes
beneficiarios:

Validagao cco Validagao cco Validagao cCco
01 42026404308 11 47055684501 21 46079284906
02 45255455707 12 48010692105 22 47055583509
03 15766826257 13 47554283708 23 45986896303
04 38830327000 14 48770527200 24 45986888704
05 16148396033 15 46471579101 25 11691503142
06 47554503300 16 48587067307 26 26411125317
07 15364163474 17 46224912703 27 26411043507
08 9507608621 18 47554240308 28 12310573868
09 47820154808 19 46225031704 29 13404669100
10 44957491405 20 47055827300 30 9508036850
Conclusao:

Apbs contato telefonico com os beneficidrios acima constatou-se que todos, sem excessdo, foram
abordados de maneira adequada pelo Instituto de Pesquisa do inicio ao fim da entrevista estando, portanto,
dentro das melhores praticas do mercado mitigando riscos de fraude na pesquisa.

5.8 — Banco de Dados
5.8.1 — Questionarios Concluidos, Registros, Contingéncias e Correspondéncias:
Procedimento:

Segundo informagdes do Instituto de Pesquisa relativas a atividade de campo as quais estdo demonstradas
no Relatério de Resultados, gerou-se a seguinte classificagéo:
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Questionarios concluidos 601
Negativas a participacao 66
Beneficiario incapacitado 0

Beneficiarios néo localizados 282
Outros (n&o efetivados) 0

TOTAL 949

(respgr?g:n(i:stezg(r)ﬂsetl?ados) 63,3%

Em relacdo as agbes alternativas para situagdes de negativas a participagdo ou de beneficiarios ndo
localizados, tais tratativas ja foram descritas anteriormente no item 5.2.3 - Tratamento de Erros N&o
Amostrais, onde o Instituto, através do Responsavel Técnico, relata o plano de contingéncia.

Como segunda medida, examinamos se ocorreu a correta transferéncia dos registros que traduzem a
opinido dos beneficiarios ao banco de dados. Utilizamos a mesma amostra de 30 (trinta) gravagdes
auditadas no procedimento 5.5 — Audigéo das Gravagdes e checamos se as respostas dos beneficiarios sao
as mesmas marcadas e registradas no banco de dados que gerou o processamento dos resultados. Com
isto calculamos um indicador denominado DM/ — Data Matching Index ou indice de Correspondéncia de
Dados.

Este indice € calculado através de uma equagao composta pelas seguintes variaveis:

DMI = Total de registros no banco de dados® — Total de divergéncias encontradas na audi¢fo? 100
h Total de registros possiveis® x

Onde:

(1) Total de registros no banco de dados: quantidade de dados inseridos pela coleta.
(2) Total de divergéncias encontradas na audicdo: quantidade de inconsisténcias.
(3) Total de registros possiveis: quantidade de perguntas x quantidade de respondentes.

Os critérios utilizados para aferir esta etapa de auditoria no tocante a correspondéncia de dados segue a
seguinte tabela adotada pelas melhores préaticas do mercado de pesquisa CATI:
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DMI - Faixas Impacto

99,01% a 99,99%  Muito Reduzido
98,01% a 99,00% Reduzido
97,01% a 98,00% Moderado

‘95,01% a 96,00%  Muito Elevado

Concluséo:

A quantidade de questionarios respondidos/concluidos confere com a informagdo que consta no Relatério
de Resultados e as agbes de contingéncia descritas figuram entre as melhores praticas do mercado de
pesquisa.

Durante as audigdes ndo foram encontradas divergéncias entre a informagéo coletada e a registrada no
banco de dados, estando descartado qualquer tipo de impacto.

Consideramos que este ponto de auditoria atende ao escopo da Instrugdo Normativa.

5.8.2 — Processamento dos Resultados
Procedimento:

De posse do arquivo com o banco de dados disponibilizado pelo Instituto de Pesquisa em formato Microsoft
Office Excel, aferimos o calculo das médias gerais que compdem os resultados através dos recursos do
editor de planilhas. Esta analise foi realizada somente sobre o registro das respostas para as 10 perguntas
obrigatorias conforme diretrizes do 6rg&o regulador.

Concluséo:

Apurou-se que ndo houve discrepancia entre os resultados que calculamos e os que figuram no Relatério de
Resultados apresentado pelo Instituto de Pesquisa estando, portanto, dentro do escopo da Instrugao
Normativa.
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5.9 — Relatorio de Resultados
Procedimento:

Analisamos o Relatério de Resultados da Pesquisa de Satisfagdo dos Beneficiarios da Unimed Fortaleza,
bem como o conceito adotado para a unidade de analise de resposta e sistemas de referéncia, cuja
descri¢ao se encontra no anexo 2 da Nota Técnica.

Analisamos se tal relatorio contém os onze elementos minimos solicitados visando atender o item 3.3 da
Instrucdo Normativa e os mesmos foram encontrados nas seguintes paginas do Relatério Resultados:

Disponivel no
Elementos Checados: Relatério de
Resultados em:

a) A identificago do responsavel técnico da pesquisa. Pagina 5
b) O nome da empresa que coletou os dados da pesquisa (se couber). Paginas 1 e 33
c) Descrigdo do universo amostral. Pagina 4
d) Descrigao da populagio amostrada. Pagina 4

e) Tamanho da amostra, erro amostral, erros ndo amostrais ocorridos,

periodo de realizagéo da pesquisa e descricdo do grupo pesquisado. Pagina 4

f) Forma de coleta de dados, conforme item 3.2d Pégina 3

g) Taxa de respondentes (correspondente a razéo do nimero de pessoas

que responderam sobre o nimero de pessoas que foram contatadas para Pagina 8

a pesquisa).

h) Estatistica com quantidade de beneficiarios da amostra classificados Pagina 8
conforme item 3.2 s. 9

i) Realizagéo e demonstragéo de analises descritivas para cada quesito do .
questionario. Paginas 6 a 15
j) Tabela contendo as estimativas, erros padrées e intervalo de confianga, L

com seu respectivo nivel de confianga, para cada quesito do questionario. Paginas 14 a 26
k) Conclusdes sobre a pesquisa. Paginas 28 a 32

Concluséo:

Os sistemas de referéncia adotados e a unidade de resposta estdo adequados e entre as melhores praticas
do mercado de pesquisa. Todos os elementos solicitados figuram no Relatorio de Resultados com as
devidas informagdes estando, portanto, dentro do escopo da Instru¢do Normativa.

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDENTE - 161/2020 — UNIMED FORTALEZA - 22



Z{F]B

Gestao Estratégica e Auditoria

5.10 - Seguranca da Informagao

A Seguranca da Informacéo diz respeito a gestdo do risco e da prote¢do tanto dos dados fornecidos pela
operadora ao Instituto de Pesquisa como aqueles obtidos na aplicagdo de campo e registrados digitalmente,
cuja intengao € a de preservar seus respectivos valores para a organizagao e para o beneficiario.

Procedimento:

Analisamos o conjunto de medidas adotadas com o objetivo de garantir que as informagdes obtidas sejam
utilizadas somente para fins de pesquisa e assim perservar a privacidade dos beneficiarios, mitigar riscos de
invasdo eletrénica (hackers) e suprimir a possibilidade de perda de dados. Na Nota Técnica encaminhado
pelo Responséavel Técnico da pesquisa (anexo 7) 0 mesmo contém a seguinte descri¢do:

> A informagdes integrais enviadas pelo contratante s&o disponibilizadas apenas para a coordenagao
da pesquisa, assim como a base de dados e as gravacgles das entrevistas.

» As entrevistas realizadas e suas respectivas gravagdes sao encaminhadas diretamente a um banco
de dados, onde ficam disponiveis apenas para a coordenagéo da pesquisa.

> A base de dados do contratante sera apagada dos nossos sistemas apds o dia 1° de maio de 2020.
Serdo mantidos apenas os dados coletados pela pesquisa, conforme as préticas de qualidade da
ABEP.

Concluséo:

Tais procedimentos estdo alinhados com as boas praticas de seguranga digital do mercado estando,
portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.
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6. Parecer da Auditoria

Com a finalidade de atender o item 4.2 (Il) da Instrugdo Normativa, apresentamos abaixo as informagdes
solicitadas pela ANS nesta sesséo:

6.1 - Identificagao do auditor independente
Fernando Jorge Bortoletto — Administrador

= Especializagdo em Gerenciamento de Produtos e Auditoria Interna — Fundagéo Getulio Vargas.
= MBA e Pos Graduagdo em Administracdo de Marketing — Universidade S&o Judas.
= Graduagao: Técnicas Digitais — Universidade de Tecnologia Senador Flaquer.
= Gerenciamento de Projetos de Pesquisa e Novos Negdcios nas Consultorias:
v Instituto da Qualidade: 2005 a 2013 - www.igbr.com.br
v Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente: 2013 a 2015 — www.ibrc.com.br

6.2 - Identificagcao da Pessoa Juridica

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

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

(11) 997-363-270

6.3 - Sintese da Analise da Auditoria
6.3.1 — Aderéncia da Pesquisa ao Escopo do Planejamento

Constatamos que os procedimentos pré, per e pos pesquisa, bem como o Relatério de Resultados, estao
em consonancia ao escopo descrito na Instrugdo Normativa da Agéncia Nacional de Saude Suplementar
(ANS) DIDES 060/2015, documento técnico nr. CDD 368.382, e apresentados neste relatério nos item 5
(subitens 5.1 a 5.10).

6.3.2 - Fidedignidade dos Beneficiarios Selecionados para a Entrevista
Para a aferi¢do, esta auditoria seguiu 3 passos:

1. Conforme descrito no item 5.1 (Cadastro de Beneficiarios) deste relatorio, constatou-se por meio da
analise do banco de dados em formato Microsoft Office Excel, que a quantidade total de 280.019
beneficiarios alvo selecionados pela operadora (populagédo) é de fato composta por individuos
maiores de 18 anos de idade.

2. Sobre esta populagdo aplicou-se um calculo estatistico para a obtencdo de uma amostra (item
5.2.1), cujos parametros técnicos visaram conferir aos resultados Grau de Confianga 95% e Erro
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Amostral de 5% os quais estdo em linha com as boas praticas do mercado de pesquisa e
parametros minimos exigidos pela ANS.

Constatou-se que a distribuicdo da amostra em estratos, obedeceu a critérios coerentes de acordo
com a distribuicdo geoecondmica da operadora e suas respectivas faixas etaria e género por
estrato, conforme descrito no item 5.2.2 .

Portanto, os beneficiarios selecionados (populagdo, amostra e respectivos estratos) e todos os demais
parametros técnicos estatisticos que compdem o item 5.2 nos faz concluir que atendem ao escopo da
Instru¢do Normativa.

6.3.3 - Fidedignidade das Respostas

Conforme descrito nos procedimentos e conclusdes da auditoria apontados nos itens 5.5 (Audigdo das
Entrevistas), 5.6 (Questionario Aplicado), 5.7 (Validagao de Respondentes) constatou-se que:

v
v
v

v
v

A conducao da pesquisa seguiu o roteiro estabelecido;

Todas as perguntas obrigatérias foram realizadas;

O pesquisador agiu de forma objetiva, sem a utilizagdo de qualquer processo ou medida que
pudesse interferir no resultado, como por exemplo, indugédo de respostas;

As respostas conferem com o que disse o beneficiario pesquisado;

Foram respeitados os principios cientificos, de qualidade, ética e de transparéncia.

As respostas dos beneficiarios pesquisados atendem ao escopo da Instrucdo Normativa.

6.3.4 — Fidedignidade do Relatrio de Pesquisa

Conforme descrito nos procedimentos e conclusdes da auditoria apontados nos itens 5.9 - Relatério de
Resultados, constatou-se que todos os elementos minimos foram contemplados no documento trazem
detalhadamente as informagdes sobre: autores do relatério, parametros estatisticos, critérios, resultados
obtidos (Nota Técnica) e conclusdes sobre a pesquisa.

O Relatério de Resultados atende ao escopo da Instrugdo Normativa.
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6.4 — Conclusao

Examinamos todos os elementos disponibilizados pela operadora Unimed Fortaleza bem como aqueles
gerados pelo Instituto de Pesquisa Cuali que teve, sob sua responsabilidade, as definicbes técnicas para a
selecdo da amostra, estratificagdes, aplicagdo de campo, seguranga dos dados obtidos, processamento e
elaboragéo do relatorio de resultados. Nossa responsabilidade € a de expressar uma opinido sobre tais
procedimentos, validando-os.

Como detalhamos anteriormente, nossos exames foram conduzidos de acordo com as melhores préticas do
mercado em se tratando de pesquisas desta natureza e normas de auditoria as quais citamos: (a) a
aderéncia da pesquisa ao escopo, (b) a fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista; (c) a
fidedignidade das respostas e (d) a fidedignidade do relatério da pesquisa.

Em nossa opinido, todos os itens avaliados em relagdo a preparagé@o, execugdo, coleta e célculo dos
resultados da pesquisa representam adequadamente e atendem todos os itens previstos no escopo da
Instrucdo Normativa da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) DIDES 060/2015, documento nr.
CDD 368.382, Circular 132/2018, o que nos permite emitir um PARECER SEM RESSALVAS.

S30 Paulo, 6 de abril de 2020.

Fernarido ,J'ofgé Bortoletto
Auditor Responsavel

FJB Gestéo Estratégica e Auditoria — www.fibgestao.com.br

fernando.bortoletto@fibgestao.com.br

(11) 997-363-270
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7. Anexos

ANEXO 1: E-mail encaminhado pela operadora Unimed Fortaleza contendo os critérios e os filtros
considerados para a extragdo do banco de dados para fins de pesquisa e auditoria.

Re: UNIMED FORTALEZA | Documentagéo Inicial para Auditoria da Pesquisa ANS - IDSS 2020

De: PAULO ANDERSON NOEBRE

Para: femando com.br s li.com br
Cépia: joao leza.com br nathalia taleza com br
Copia oculta:

Assunto: Re: UNIMED FORTALEZA | Documentacio Inicial para Auditoria da Pesquisa ANS - IDSS 2020
Enviada em: 27/03/2020 | 17:03
Recebida em: 27/03/2020 | 17:04

Fernando, boa tarde!

Segue abaixoc o link para download da nossa base full de clientes que foi utilizada para a pesquisa.

e

N3o consigo mandar o arquivo como anexo, pois o e-mail ndo suporta

Duvidas estou a disposicdo.

Anderson Nobre
Analista de Inteligéncia de Mercado

3209-1532
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PESQUISA DE SATISFACAO USUARIOS UNIMED FORTALEZA (CE).

1.Introdugéo.

Pesquisa de satisfagdo de beneficidrio pelas operadoras de planos privados de
assisténcia a salde (OPS) prevista no Programa de Qualificagdo de Operadoras (PQO) — de
acordo com a Instrugdo Normativa DIDES 60/2015 e suas alteragdes.

O objetivo da pesquisa foi a mensuragdo da satisfagdo do beneficiario com o servigo
prestado pela operadora.

O periodo de realizagdo da pesquisa foi a partir do més de julho do ano-base de
avaliagdo do IDSS sempre relativa aos ultimos 12 meses.

A Pesquisa devera ser publicada no sitio institucional da operadora e o endereco
eletronico com os resultados deverdo ser enviados a ANS até 30 de abril do ano subsequente
ao ano-base avaliado pelo PQO.

2. Plano amostral

2.1 Periodo levantamentos dos dados.

A coleta dos dados ocorreu entre os dias 10 a 14 de fevereiro de 2020.
2.2 Unidade de analise e resposta.

A unidade elementar ou o elemento da populagdo portador das informagdes coletadas é o
beneficiario do plano UNIMED Fortaleza (CE). A unidade respondente ou de resposta é o
beneficiario, titular ou o dependente, maior de 18 anos e que ndo pertence ao plano
“Funcionario Unimed Fortaleza”.

2.3 Populagdo alvo e os estratos adotados.

A populagéo objetivo ou a populagéo alvo foi formada pelos beneficiarios do plano de satde
UNIMED Fortaleza (CE), com 18 ou mais anos de idade, excetuando-se os beneficiarios cujo
plano seja do tipo “funcionario Unimed”. Nestas condi¢des, a populagdo soma 280.019
beneficiarios do plano Unimed Fortaleza (CE).
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A caracteristica usada para estratificar a populagdo alvo é o tipo de plano de salde
contratado.

Sdo 4 estratos de planos: 1. Multiplan; 2. Uniplano; 3. Uniflex; 4. Outros que agregam
Unimed Estilo, Interplano Leste, Unifacil, Multimax, Rede Ceara, Salute Max e Salute.

2.4 O sistema de referéncia adotado no processo de amostragem é o banco de dados
referente a fevereiro de 2020, onde constam todos os beneficidrios Unimed Fortaleza
fornecido pela operadora no formato de planilha Microsoft Excel.

2.5 As caracteristicas da populagdo (N =280019) quanto aos dados dos beneficiarios de sexo,
de idade, local de moradia (cidade, estado) e os dados dos tipos de planos, de modalidades de
acomodagoes, existéncia de coparticipagdo e os dados de perfil do plano estdo apresentadas a
seguir:

Tabela 1: Beneficiario por sexo

Sexo Ne %
Feminino 162037 | 57.87%
Masculino 117982 | 42.13%
Total 280019 | 100.00%

Fonte: Base de dados da UNIMED Fortaleza-CE. Fevereiro de 2020.

Tabela 2: Faixa etdria por beneficiario

Faixa etaria Ne %

18 a 23 anos 22984 8.21%
24 a 28 anos 25107 8,97%
29 a 33 anos 31893 | 11.39%
34 a 38 anos 35669 | 12.74%
39 a43 anos 31109 | 11.11%
44 a 48 anos 22568 | 8.06%
49 a 53 anos 19633 7.01%
54 a 58 anos 19915 7.11%
a partir de 59 71141 | 25.41%
Total 280019 | 100.00%

Fonte: Base de dados da UNIMED Fortaleza-CE. Fevereiro de 2020.
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Tabela 3: Local de Residéncia- Municipio

Municipio* Ne %

Fortaleza 192338| 68.69%
Outros 22585 8.07%
N&o informado 65096 | 23.25%
Total 280019 | 100.00%

Fonte: Base de dados da UNIMED Fortaleza-CE. Fevereiro de 2020.

*Foi observado em campo que no estrato ‘Nao informado’ havia respondentes que
informaram residir em Fortaleza e em Outros municipios, por isso o percentual diminuiu em
relagdo ao que foi apresentado na Tabela 3. No estrato Outros os respondentes também
chegaram a informar Fortaleza como cidade de residéncia, além de outras cidades. Os
respondentes que realmente ndo informaram a sua cidade de residéncia (recusa) foram os que
formaram o real percentual de ‘Nao informado’.

Tabela 4: Local de Residéncia- Estado

UF* Ne %

CE 201697 72.03%
Outros estados 13860 4.95%
Néo informado 64462 23.02%
Total 280019 100.00%

Fonte: Base de dados da UNIMED Fortaleza-CE. Fevereiro de 2020.

*Foi observado em campo que no estrato ‘N3o informado’ havia respondentes que
informaram residir no Ceara e em Outros estados, por isso o percentual diminuiu em relagdo
ao que foi apresentado na Tabela 4. No estrato Outros os respondentes também chegaram a
informar Ceara como estado de residéncia, além de outros estados. Os respondentes que
realmente ndo informaram o seu estado de residéncia (recusa) foram os que formaram o real

percentual de ‘Ndo informado’.

Tabela 5: Tipo de Plano

Plano Ne %
Multiplan 195801 | 69.92%
Uniflex 24719 8.83%
Uniplano 50866 | 18.17%
Multimax 1409 0.50%
Unifacil 5464 1.95%
Estilo + Interplano + Rede Ceara + Salute Max + Salute 1760 0.63%
Total 280019 | 100.00%

Fonte: Base de dados da UNIMED Fortaleza-CE. Fevereiro de 2020.
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Tabela 6: Tipo de Acomodagéo

Acomodagao Ne %

Apartamento 71100 | 25.39%
Enfermaria 208904 | 74.60%
NDF 15 0.01%
Total 280019 | 100,00%

Fonte: Base de dados da UNIMED Fortaleza-CE. Fevereiro de 2020.

Tabela 7: Perfil — Coparticipagao

Coparticipagao Ne %

Nado 138679 49.52%
Sim 141340 50.48%
Total 280019 | 100.00%

Fonte: Base de dados da UNIMED Fortaleza-CE. Fevereiro de 2020.

Tabela 8: Perfil- Beneficiario

Perfil Ne %

Agregado 1335| 0.48%
Dependente 93360 | 33.34%
Titular 185324 | 66.18%
Total 280019 | 100.00%

Fonte: Base de dados da UNIMED Fortaleza-CE. Fevereiro de 2020.

As caracteristicas — variaveis — de sexo, faixa etaria e tipo de plano sdo objeto de cruzamentos
com os quesitos da pesquisa cujos resultados estdo ponderados de acordo com as proporgbes
apresentadas nas tabelas 1, 2 e 5. A quaisquer outros tipos de cruzamentos foram atribuidos

aos resultados os pesos das caracteristicas apresentadas na populagéo alvo.

2.6 A populagdo de referéncia da UNIMED Fortaleza (CE), em fevereiro de 2020 somaram
361.748 beneficiarios, sendo que 4.435, o que corresponde a 1,22% do total, sdo beneficiarios
funcionarios. Os 77.024 beneficiarios excluidos com idade entre de 0 a 17 anos representam
21,30% do total. Assim, a populagdo alvo totaliza 280.019 (N).

2.7 A coleta dos dados foi realizada através de entrevistas por telefone.
2.8 O tipo de amostragem adotado é probabilistico estratificado com partilha proporcional.

O motivo da escolha da estratificagdo é pela suposicdo de que ha uma elevada
heterogeneidade (varidncia) do grau de satisfagdo com a Unimed Fortaleza na populagdo de
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beneficiarios estudada e que passa a ser menor nas subpopulagdes (estratos) definidas pelo
tipo de plano de saude, contribuindo assim para a diminuigdo do erro amostral global.

Os pesos, Wny= Ny /N, h=1,2,3,4,5,6, de cada estrato na amostra sdo de respectivamente,
Sendo N1 o nimero de beneficiarios do plano Multiplan, assim, W1 =0,6992.

N2 o numero de beneficiarios do plano Uniflex com W2 = 0,0883.

N3 o numero de beneficiarios do plano Uniplano onde W3 = 0,1817.

N4 o numero de beneficiarios do plano Multimax sendo W4 = 0,0050.

N5 o numero de beneficidrios do plano Unifacil cujo peso é W5 =0,0195

N6 o numero de beneficiarios do plano Estilo + Interplano com W6 = 0,0063
Estas ponderagGes sdo as mesmas da participagdo dos estratos na populagdo alvo (N) da

pesquisa apresentadas na tabela 5.

O nivel de confianga adotado é de 95% (Z =1.96) e o erro amostral (E) de 4,0% para 600
entrevistas.

0 efeito do plano amostral (EPA), estd definido como, EPA = 02; do estimador na amostra
estratificada / 0%do estimador em amostra casual simples, onde, 0% é a varidancia do

estimador na amostra estratificada e 0% é a varidncia do estimador em amostra casual

simples.

Esta pesquisa tomou como parametro de avaliagdo do efeito do plano amostral, o sexo do
beneficiario. A varidancia do estimador deste pardmetro na amostra de 600 (n) elementos é

para amostra casual simples, 6%=P. (1 -P) / n = 0,4137. 0,5863 / 600 = 0,0004, onde P é a

proporcado de beneficidrio do sexo masculino na populagéo alvo e n é o tamanho da amostra.

Para amostragem estratificada proporcional a variancia deste mesmo estimador é

Ph.(1—Ph
0%= Yhot Wi —rfh—l )

proporgcdo de beneficidrio do sexo masculino no estrato h e n, o tamanho da amostra no

Nh &
sendo Wy = ~ © peso do estrato h na populagdo alvo , P, a

estrato h.

2.9 O tamanho da amostra (n) foi pré-especificado em 600 beneficiarios, com uma fragdo
600
280.0109
beneficiarios quando o erro amostral varia para 3,69% e a fr passa a ser de 0,0025.

amostral (fr)de fr=n /N = =0, 0021. O tamanho da amostra pode alcangar até 704

A distribuicdo da amostra de 600 beneficiarios em cada estrato, nn por partilha

proporcional, ny= N—;.n , fica:
Multiplan: n1 =420

Uniflex: n2 = 53

Uniplano: n3 = 109

Multimax: n4 = 03
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Unifécil: n5 =12
Estilo + Interplano + Rede Ceara + Salute Max + Salute: n6 = 04

No estrato ‘Outros’ (Estilo + Interplano + Rede Ceara + Salute Max + Salute) pode ser
entrevistados mais beneficiarios do que estabelece a partilha, 30 beneficiarios, para se ter uma
base (de n? entrevistas) maior para efeito de analise. Os resultados nos estratos virdo
ponderados pelos seus respectivos pesos presentes na partilha.

2.10 O estimador para proporgdo para as varidveis categéricas da pesquisa é
P'= Y5 _, Wh.P~h, sendo Wh= % como ja definido anteriormentee P"h = % , @ proporg¢ao

da caracteristica no estrato h. C, € o nimero de vezes que a caracteristica aparece no estrato
h.

O estimador para a varidncia da propor¢cdo em amostragem estratificada é S§2%=
6 1,2 PPh(1—Ph) i 3
Yho1 W =i de acordo com as definigdes anteriores para Wne P h.

O estimador para média para as varidveis numeéricas levantadas no estudo em amostragem

. 3 1 . 3 3
estratificada & Y = ey mh yhi ,onde ny s 0 tamanho da amostra no estrato h é o yni é 0

valor no i-ésimo elemento do estrato h.

; o 1 ; .
0O estimador da varidncia é §%= EZE—lZi esn  (Yhi —Y™)?, onde shé a amostra no estrato

h.O erro amostral para o estimador (Ep) de proporgdo é E, = Z4 .[(ZL1 th %) ]1/2

sendo Z, o escore da curva normal para o nivel de confianga definido anteriormente em 95%,

assim, Zq = 1,96. O erro amostral para o estimador ( Exw ) de média é Exsn= Z.

1 2
=201 Tien  vhi — YA

2.11 A selegdo da amostra em cada estrato é por meio de uma amostragem casual simples
sem reposicdo (acs). Este sorteio sera feito pelo programa BioEst 5.0.

2.12 Procedimentos voltados para evitar erros ndo amostrais sdo adotados a partir do
treinamento da equipe — objetivos, defini¢des, abordagem e apresentacdo da pesquisa, leitura
correta (padronizada) das perguntas, registro de respostas, saltos, etc. — como também nos
processos de exportagdo do banco de dados, codificagdes e digitagdo.

O controle de campo aplicou feedback aos pesquisadores a fim de ajustar a conduta dos
mesmos.

Encontrada divergéncia na aplicagdo do questionario por parte do pesquisador o beneficiario
foi contatado novamente para validagdo da entrevista e ou esclarecimentos adicionais, quando
necessario. Sdo arquivadas e devidamente identificadas todas as gravagdes de contato com os
beneficiarios.
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Entrevistas que ndo seguiram os procedimentos exigidos na coleta serdo invalidadas e
substituidas.

No caso da unidade amostral sorteada ndo ter constado o nimero de telefone no banco de
dados, o entrevistador tenta no beneficidario com nimero de telefone que esta imediatamente
antes ou ap0s o sujeito sorteado e com as mesmas caracteristicas de sexo, faixa etéria e
produto.

Planeja-se fazer até 3 discagens, em horarios diferentes, na tentativa de realizar a entrevista.
Caso na terceira tentativa a entrevista n3o seja efetivada, o entrevistador tenta no beneficidrio
que esteja posicionado imediatamente antes ou apds o beneficiario ndo entrevistado e com as
mesmas caracteristicas de sexo, faixa etédria e produto. Sera considerada n&o resposta, se na
substitui¢do ocorrer recusa, o numero do telefone estiver errado, o telefone ser de outra
pessoa, o n2 do telefone ndo existir ou ndo atender.

2.13 O controle e verificagdo, conferéncia e fiscalizagdo na coleta de dados e do trabalho de
campo é conduzido ao longo do processo de coleta. As entrevistas sdo gravadas. Cada
entrevista é checada para se observar se o nimero discado corresponde aquele sorteado.

As entrevistas sdo observadas pelo supervisor in loco para acompanhar o desempenho do
pesquisador ao aplicar o questionario — abordagem, leitura da apresentagédo da pesquisa e das
perguntas, anotagdes/ digitagdes das respostas, discagens, veracidade/fraude.

A validagdo é feita através de planilha eletrdnica contendo: a identidade de quem fez a
checagem e o pesquisador, descrigdo dos pontos da validagdo, descrigdo dos problemas
encontrados, descricdo das medidas corretivas necessarias.

Em consonéancia com o que estabelece a ABEP — Associagdo Brasileira de Empresas de Pesquisa
- serdo checadas ao menos 20% das entrevistas, selecionadas aleatoriamente.

Ao término do campo e do processo de validagdo um relatdrio de tabelas é emitido pelo
programa estatistico SPSS para que a equipe de atendimento providencie a montagem dos
graficos e a analise dos resultados.

2.14 A informages integrais enviadas pelo contratante sdo disponibilizadas apenas para a
coordenagdo da pesquisa, assim como a base de dados e as gravagdes das entrevistas.

As entrevistas realizadas e suas respectivas gravagoes sao encaminhadas diretamente a um
banco de dados, onde ficam disponiveis apenas para a coordenagdo da pesquisa.

A base de dados do contratante sera apagada dos nossos sistemas apds o dia 12 de maio de
2020. Serdo mantidos apenas os dados coletados pela pesquisa, conforme as praticas de
qualidade da ABEP.

Jodo Batista Mendes Teles

Conre 6695 - 72 regido- Pl
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ANEXO
Numeros sorteados para o estrato Multiplan.
Valores aleatdrios obtidos (sem reposicdo):

3786 185852 488571 672337 819056 1313107 1546791
17039 186320 489742 687684 820099 1318220 1558532
17067 187748 490410 699714 820815 1318909 1558754
17713 189365 491454 699988 821184 1319435 1559928
41313 201964 493532 706187 825240 1320871 1565796
50745 209622 494090 710587 825617 1327817 1575408
51941 237149 504782 717690 828508 1340000 1576725
52340 242454 510167 728599 830323 1343920 1577147
54386 247874 510503 738714 830958 1347772 1582732
56078 259864 510888 753673 831302 1353196 1584028
58699 311358 511089 759965 836668 1358567 1586114
58774 318590 522193 760332 838106 1403598 1592244
63448 326441 527045 761320 907204 1405634 1595258
67339 328842 527855 766604 911109 1409405 1595499
68434 343434 529873 771941 932793 1415568 1600270
71611 346034 540931 772940 1002200 1420711 1601638
72976 350449 546426 777897 1203423 1437352 1605018
76859 361539 555549 778137 1207352 1438622 1606796
78429 364808 556157 778487 1208091 1442813 1610662
90718 366250 559041 778532 1212775 1445878 1611751
96925 366286 560496 785986 1215693 1446426 1614706

103441 366433 564536 788120 1217969 1451986 1625180
113535 380323 567350 790578 1221379 1452380 1627021
121177 382410 567439 793856 1223019 1459361 1638180
121798 389820 568869 796808 1237743 1464792 1638611
128080 392769 572471 796825 1241450 1476310 1644731
130703 396732 574230 799225 1248936 1480082 1645197
135813 399039 574417 800541 1252741 1480983 1646780
138302 400246 577088 804133 1252960 1481003 1646944
145387 400891 578372 807050 1260840 1484955 1647710
145415 402918 583338 808931 1272277 1497541 1647913
170204 408796 583367 811202 1272354 1500669 1648764
170693 409222 596845 812464 1273782 1506256 1655276
172155 419550 607922 813936 1277056 1506432 1655545
174687 420290 618274 815565 1277792 1507115 1660442
175327 462530 656593 818109 1301681 1508935 1672886
178338 472666 659726 818696 1303971 1535410 1686163
181985 483663 660043 818997 1305664 1539090 1689576
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1700497 1944017 2151944 2343877 2452659 2545948
1712416 1957661 2152452 2349430 2454414 2551856
1721838 1959300 2171211 2382533 2455189 2553951
1725197 1972489 2179264 2383454 2460043 2554145
1732777 1973897 2179604 2388307 2466145 2555213
1733749 1975634 2190688 2398655 2474400 2555534
1734518 1980573 2198297 2399966 2477118 2555863
1735307 1982970 2218826 2402412 2482193 2558239
1737934 1986716 2222818 2402453 2485577 2558339
1741144 2011713 2224800 2402526 2485890 2559661
1741794 2013580 2230102 2418278 2488749 2562495
1742357 2023269 2232768 2420798 2490264 2568491
1755188 2040656 2239338 2420848 2505287 2569655
1760113 2049434 2252671 2421797 2507348 2573837
1768841 2054060 2261460 2423640 2507589 2582654
1775753 2062444 2268669 2424886 2507791 2595154
1779314 2070373 2289601 2425204 2508542 2596560
1788320 2086853 2293032 2426366 2509329 2601680
1805225 2089151 2295944 2427845 2516743 2604374
1811611 2089585 2299852 2428013 2516942 2604718
1873519 2093503 2307078 2428884 2517266 2607757
1898446 2104739 2314645 2430948 2520655 2613407
1913619 2117205 2321668 2431335 2520854 2616804
1920990 2118843 2321907 2432645 2524916 2618127
1932361 2138666 2323081 2441654 2526394

1940275 2144562 2324962 2445336 2535173

Numeros sorteados para o estrato Uniplano.

Valores aleatdrios obtidos (sem reposicdo):

68973 1227986 1278999 1383154 1535467 1654002
103917 1237438 1299851 1385102 1537264 1680827
332470 1242290 1327543 1459912 1540356 1734882
519588 1244022 1361097 1467273 1540884 1744305
551881 1274418 1374256 1470158 1556317 1777470
711307 1275975 1377515 1479457 1559173 1780492
904165 1276525 1381510 1481713 1611111 1829793
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1868700 2120849 2280552 2465104 2591370 2680547
1881787 2123265 2285639 2479340 2591998 2683253
1890067 2125741 2286529 2481100 2594641 2685381
1910506 2126162 2293789 2482444 2605814 2693328
1913812 2126420 2323955 2496093 2619665 2705331
1958255 2128242 2329227 2497557 2620018 2705606
1975249 2128463 2337117 2512545 2640302 81071990
1976786 2129697 2345260 2519155 2642277

2008880 2178416 2360231 2536554 2645559

2037859 2254077 2370706 2556847 2654404

2076052 2267270 2390659 2573296 2664652

2095530 2271911 2441052 2578230 2679265

Numeros sorteados para o estrato Uniflex

Valores aleatérios obtidos (sem reposicéo):

115369 1228506 1579375 1684085 1754138 1897096
143497 1317649 1603869 1686282 1757156 1968970
241978 1345242 1618633 1693252 1801196 1975310
372885 1458391 1620163 1707256 1826096 1982920
511880 1479172 1626242 1726454 1834152 2000981
618920 1545642 1629355 1734880 1851672 2036762
694157 1552612 1649258 1735776 1854639 2042120
808451 1555742 1660325 1736647 1891304 2147678
1209875 1574466 1668034 1754127 1895346

NuUmeros sorteados para o estrato Outros (Multimax + Unifacil + Estilo + Interplano +

Rede Ceard + Salute Max + Salute)

Numeros sorteados para o estrato Unifacil

Valores aleatdrios obtidos (sem reposicdo):

1392859 2438640
1643204 2549883
2173237 2556868
2246691 2582024
2314179 2612148
2406236 2617721
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Numeros sorteados para o estrato Multimax

Valores aleatdrios obtidos (sem reposi¢do):

517873 1541246 1670826

Numeros sorteados para o estrato Estilo + Interplano + Rede Ceard + Salute Max +

Salute
Valores aleatdrios obtidos (sem reposicdo):

873751 1787439 2532432 2613651
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ANEXO 11l - TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA
DE SAT|SFA(;/10 DO BENEFICIARIO
TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFACAO DO
BENEFICIARIO:

Este termo devera conter a assinatura do responsavel técnico pela pesquisa, estatistico, legalmente
habilitado, com registro no Conselho Regional de Estatistica, e detalhar sempre que necessario,
quaisquer observagdes que se facam necessarias. Também conter a assinatura do Representante Legal

da Operadora perante a ANS.

RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA:

Eu, Jodo Batista Mendes Teles, fone (86) 9 9981-1915, email (pesquisa@amostragem.com.br), inscrito

no CPF: sob o n® 053.431.433-34, estatistico legalmente habilitado, com o numero de registro
profissional 6695, CONRE — (CE) sou 0 responsavel técnico pela elaboragdo da pesquisa de satisfagdo de
beneficidrios da Operadora Unimed Fortaleza Sociedade Cooperativa Médica LTDA, registrada sob o n?
31.714-4 na Agéncia Nacional de Satde Suplementar — ANS, e DECLARO, para os devidos fins de direito:
- Que os trabalhos foram conduzidos de acordo com os principios estatisticos, boas praticas e as
diretrizes estabelecidas pela regulamentagdo vigente;

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

- Que as perguntas efetuadas na pesquisa correspondem as perguntas estabelecidas em documento
técnico especifico emitido pela ANS;

- Que a elaboragdo da pesquisa obedeceu ao estabelecido na Nota Técnica e Plano Amostral por mim

elaborado e assinado;
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- Que ao proceder a pesquisa de satisfagdo de beneficirios, foram observados fatos relevantes que
ensejaram a adogdo das seguintes medidas de adequacio:

e A base de dados fornecida pela contratante continha beneficidrios sem telefone,
beneficidrios com numero telefénico incorretos, beneficidrios sem cidade de
residéncia, beneficidrios sem estado de residéncia, beneficidrios com caracteristicas
divergentes do que consta no cadastro da operadora. Para esses fatos foi adotada a
medida de substituir o beneficidrio sorteado que se encaixava em uma dessas
situagdes por um préximo beneficidrio com telefone vilido e de mesmas
caracteristicas de sexo, faixa etdria e produto.

- Que no relatério os resultados da pesquisa demonstram a compilacio das respostas efetivamente
fornecidas pelos beneficidrios entrevistados;

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

aprouver.

Teresina (PI), 17 de Fevereiro de 2020.
X L/\—\/}ﬁa/\
B

S a0-Batista Mendes Teles

Conselho Regional de Estatistica - 72 Regido (CONRE) N° 6695
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@n Instituto da Qualidade

Atestado de Capacidade Técnica

Atestamos para os devidos fins, que o Sr. Fernando Jorge Bortoletto, RG
13.299.231-0 e CPF 049.142.458-25, detém qualificacdo técnica para atuar na
prestacao de servicos de auditoria independente para projetos de Pesquisa de
Satisfacdo de Clientes, pois, enquanto integrante do quadro de consultores do
Instituto da Qualidade entre os anos de 2005 e 2013 foi um profissional que
teve envolvimento em atividades como captura de briefing e apresentacao de
proposta técnica e comercial, definicio de amostras estatisticas,
acompanhamento da aplicagdo de pesquisas quantitativas, aplicacdo de
entrevistas em profundidade e cohferéncia de resultados, nao havendo nada
que o desabone.

Sao Paulo, 27 de Marco de 2018.

Instituto da Qualidade Cons "l ia Empresarial Ltda

ROBERTO LOPES LEME
INSTITUTO DA QUALIDADE
SOCIO - DIRETOR
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W FGV

FGVONLINE-A/AUDINEAD-00/793/2018

O Instituto de Desenvolvimento Educacional da Fundagio Getulio Vargas confere a

FERNANDO JORGE BORTOLETTO
Cadastro de Pessoa Fisica — CPF n” 04914245825
O Cernficado do Curso

AUDITORIA INTERNA

Nivel Awualizacio, com 3 horas, realizado pelo Progeama FGV Online, no periodo de 23 de Outubro de 2017 a 6 de

Janciro de 2018, confenndo-dhe o graa 10

Rio de Janesro, 24 de janeiro de 2018

(iu«\ﬁ‘ nr\M‘r{r’mac er

l)nulurl",[cnun-n PPA
Programa FGV Online
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ANEXO 5: Print Screen da tela do portal em nuvem que dé acesso aos arquivos da gravagéo das
entrevistas.

&authkey=%21AH7GZStAOTIGGTO e °

ES8999FD2%211203:

< C @ onedrivelive.com/?id=3

OneDrive

Pesquisar tudo -+ Novo T Carregar 12 Compartilhar | Baixar &> Adicionar a0 meu OneDrive Classificar 2]

04_ANS Unimed 00 Documentos - A Documento
D‘LH
527279 + JOSE EVILASI.. 527897 - Tereza (respon... 527897 + Tereza Fernan... 546543 + DILMA HELEN.. 546543 + DILMA HELEN...
£ 17 de fev £ 17 de fev £ 17 de fev £ 17 de fev & 17 de fev

547028 + MARIADIVA (.. 547588 + ROSA ASSIS.... 553485 + RENAN DIAS ... 555590 + TEREZINHA V... 555590 Terezinha Vale P.
£ 17 de £ 17 de fi £ 17 de fev

fev £ 17 de fev 817 de fev

£ 17 de fev 17 de

Exibir todos. X
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FJB Gestao Estratégica e Auditoria

@ Alameda Terracota, 215 - Ceramica, Sdo Caetano do Sul - SP

@ (11) 997-363-270
fernando.bortoletto@fjbgestao.com.br
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