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1.Introducao

Opresenteelatorioeferesea auditorindependentealizadpelaFJBGestadestratégicaAuditoriao
periodale16a 22 demarcale 2@1, sobreosresultadoapresentadgeelolnstitutale PesquisaSUALI
contratadpelaUnimedrortalezaposa aplicacada PesquisdeSatisfacadeBeneficiariakePlanosle
Saude

A pesquiseamquesta@valiows servicoprestadopelaoperadoraosbeneficiaricsomidadeigualou
maiode 18anosjndependentemedtn beneficiarieroundoutilizado planadesaudenosultimod 2
meseqanobase2®0), conforménstrucadlormativda ANS- AgéncidNacionalle SaudeSuplementar
DIDES060/2015Docunento Técniconr. CDD 368.382 previstano Programale Qualificacadas
Operadora@QQ)desencadeandividadeporpartedo Institutale Pesquisaonformeapitulas?
PlanejamentaPesquis&81 NotaTécnicalaPesquisa}i ColetaleDados CondugddaPesquisd

I RelatérioomosResultadagaPesquisa, porpartedestaAuditorigo queconstanocapitul® - Audioria
Independente
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2.0Dbjetivogda Auditoria

Esterelatorideauditorifoirealizaddentralospadrbesieboaspraticaseconhecidamareautilizando
umconjutale procedimentéd&cnicogjuetemporobjetiv@xaminag asseguraa aderéncidaaplicacao
das diretrizedodrgédaeguladodamebdologia demaistensprevistoaoescopaoDocumentbécnico
guepassaremaschamade Instrucadlormativddamesmdormayisaexaminaa auséncidefraudes
aolongodetodoo processoperaciondaiiscomoa basede dadoautilizadaa definicdalaamostraps
procedimentagilizadosa aplicacdala pesquisale campogcontroléécnicodescartale entrevistas,
treinamen®reciclagemospesquisadorgro@ssamentdosdadostelatérideresultadosarespectiva
Notalécnica.

Durantéodoo processdeauditoriéoramadotadoprocedimentéécnicogspecificoguant@ medidas
desegurancafimdeseevitaio acessomanipulacamudivulgacanadoautoradadosarquivognviados
tantopelaOperadoreaomapelolnstitutale Pesquisaontendos dadogessoaislosentrevistadosyas
respostas as gravacodesolicitadasobreas quaistivemoscessoT odos profissionasnvolvidoso
processale auditod temacess@rotegidoporlogine senhae, alémdisto,utilizanosmecanismaoge
segurancqueimpossibilitacacess@xternandesejadédoencerramenttaauditoritodososmateriais
coletadoséodeletadodoscomputadore®sauditores armazenad@numHardiskExternguefica
de possedoauditoresponsaveDestacamasndaguesomosapoiadores divulgadorgantoa nossos
cliemtesdasbaseglaleil3.709¢de 14/08/2018 popularment®nhecidaomad_eiGerade Protecade
Dadodessoaifl GPDjjuedispdesobrg tratamentdedadogpessoaisnclusiveosmeiogligitaispor
pessoanaturabu porpessoguridicale direitgpublicau privadogcomo objetivale protegeos direitos
fundamentade liberdade de privacidadeo livredesenvolvimerdapersonalidadapessoaatural ,
comalefineo objetivalalei.

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDEIZZEL 3 UNIMED FORTALEZA
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3.Escopoe Metodologia

Atendendalnstrucadlormativaomalescritmoitemanterioresterelatérideauditoriapresentaduas
analiseassinrequisitadas

i
T

Relatéride AuditoritndependentePontosle Auditoriéitenb);
ParecedeAuditoriéiten®).

Ambaséoresultatesdeumprocessqueobedecgeaoseguintescopdluxce metodologia

a) SolicitogseaUnimedrortalezasseguintedocumentos

il
il
)l

)l
)l

BasedeclientesitilizadaapesquisamformatdlicrosofdfficeExcel
Relatérifinaldapesquisaomosrespectivagsultadosbtidos;

Basede dadosemformatdVicrosofOfficeExcelcontendas resultadoda coletada pesquisa
(respostas)

NotaTécnicalapesquisaomo planejamentiecampp
Acess@sgravacdedasentrevistasomosbeneficiarios.

b) Realizogeaseguintehecagemprimaria

T

T

Andliselaconsisténcidasevidénciadosisteméanternalecontrole trabalhalecampopndese
verificou:

V  Seo formulariae pesquisalisponibilizadmspesquisadoreondizencomo definidao
documentigcnicalaANS;

V Seoroteiraleabordagemobeneficiariore tudoquea ANSexige;

V Setodosnspesquisadorepierealizarara coletdorantreinados recicladoguanddosse
0caso);

V SeaspesquiagsconsideradasadequadasmRelatorialaMonitoriforandescartadas.

Se os dadosgerais(numerae pesquisasperfildos abordadosgstratificacdestc.) figuram
adequadamengemincongruénciamsdiversoslocumentasse conferensomo planejamento
dapesquisaonstantaaNotaTécnica

Se todos os calculosdos resultadosda pesquisacorstantesno relatorioestao corretos
(especialmentastabelaontendas estimativagrrospadroe® intervalae confiangpara
cadaguesita@loquestionariddemcomaa apuracddosdadosolhidas

Se o relatériale resultadogstaem consonancieomo exigidgpelaANSem seu Documento
Técnico.
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c) Realizogeaseguintehecagersecundaria

1 Audicadasgravactedosrespondentesicess@todasasgravacdedosrespondentegsilidos
naovalidogparaescolhaleatériale um grupode beneficiariogisanda checagenguantoa
adequacaaoroteiralapesquisag formadeabordagemo registralaopinid@oletada;

1 Contattelefénicoomrespondentesscolhaleatérideumgrupalebeneficiaridsiferentedos
gueforamutilizadosaaudicaoyisandachecagemvalidacasede fatoresponderaapesquisa
emgueépoca seconsideraraatdequadaformadeabordagemtilizada.
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4, QuadraResumo

Os guadrosa seguirapresentantodas as diretrizesmencionadasa InstrucdoNormativee seu
correspontenitemouPontale Auditoriaesteaelatérigquandenencionado

DIRETRIZANS:CAPITULB-NOTA TECNICA DA
PESQUISA

a) Itengefinidos

Ponto de Auditoria

1)Resultados da analise preliminar quanto a qualidade dos dados d¢
beneficiarios e do registro de enddeegnsil ou telefones dos beneficig
da operadora, beomo a justificativa para o prosseguimento da realiz|
pesquisa em fungdo da qualidade observada

Nota Técnicem?2.6

2) Periodo de realizacdo da pesquisa.

5.4e
Nota Técniceem?2.1

3) Unidade de andlise e resposta.

59e
Nota Técnicem?2.2

4) Populagao alvo e os estratos adotados.

5.1;5.22¢e¢
Nota Técnicem?2.3

5) Sistemas de referéficstagem ou descricdo completa das unidades|
amostrais).

59e
Nota Técniceem2.4

6) Especificac@o dos paramptpslacionais de interesse.

51e
Nota Técnicem?2.5

7) Descrigcao da populagdo amostrada.

51e
Nota TécnicEm2.5

8) Defini¢éo do tipo de coleta que serd utilizada: entrevista direta, pg
telefoneprmulario riaternet,obdsautomatizados emailetc.

53e
Nota Técnicem2.7

9) Definicdo do plano amostral, com justificativa para posbetagso 5.2.1;5.23e
quanto a sexo, faixa etaria, nivel de signifiténgeimy de erro, erro amog Nota Técnidens 2.8 e
e o efeito de desenho (def) 2.9

521le

10 Definicdo do tamanho da amostra.

Nota Técnicem?2.9

11) Defini¢éo dos estimadores utilizados e seus erros amostrais.

521le
Nota Técnideem2.10

12) Selegdo da amostra.

521le
Nota Técniceem2.11

13) Descri¢éo dos procedimentos para o tratamento dos erros néo a
exemplo: ndesposta, mudangas no sistema de referéncia).

523e
Nota Técniceem2.12

14) Descri¢éo do sistema interno de controle e verificagdo, conferén
fiscalizagdo da coleta de dados e do trabalho de campo.

523e
Nota Técniceem2.13
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b) Termo deesponsabilidade assinado pelo responsavel técn
da pesquisa e pelo representante legal da operadora perantg
conforme definido no anexo Il do documento técnico.

DIRETRIZ ANSAPI'TUNLOQCOLETA DE DADOS E
CONDUCAO DA PESQUISA

Ponto déAuditoria

a)Oresponsavel técnimveradentificar as caracteristicas da populacéy
definir a melhor fordesamostragem, levando em consideracéo as bog
préaticas profissionais, principios estatisticos e as diretrizes estabele

5.2.2

b)Operiodo de realizacéo da pesquisa devera ser a partir do més dg
ancebase de avaliagdo do IDSS, sendo selafive aos Ultimos 12 mese
Desta forma, garastéeque pelo menos 6 (seis) meses-tasende
referéncia daesquisa sejam considesath avaliacdo do beneficiario

55

c) Beveré ser realizada wmalise preliminar quanto a qualidade dos dg
cadastro de beneficiarios e do registro de enderagmibaliekefones dos
beneficiarios da Operadora

51

d) Os resultaddssta analise, as justificativas técnicas embasando a
continuidade da pesquisa, bem como eyegopatas de agdes de melh
deverdo constar na Nota Técnica da Pesquisa e do Relatério conter
resultados geesquisa;

51

e)Apesquisdeve ser aplicada aeseficiarios que podem responder
diretamente ao questionario. Caso o beneficiario com 18 anos ou m
estejancapacitado de responder diretamente a pesquisa, ele devera
substituido por outro beneficiario.

55

f) Aforma de coleta dos dados, se presencial ou a distancia (por exe
telefone, carta, formulario na intemail, eobdsutomatizados, etc.) ficar.
critério da operadora e do responsavel técnico pela pesquisa, deven
explicitamentescrita pistificada na Nota Técnica

53

g) Se a forma de coleta dos dados for por realiza¢éo de entrevistas
ou presencial), a entrevista devegeasada de forma que a auditoria
independente tenha condicdes de comfiide@igaidade das respostas

5.3e5.5

h) O entrevistado devera fornecer seu consentimento explicito no cq
utilizag&o de equipamentos de gravacéo de intageiou

55

i) O entrevistado tem o direito & preservacéo dos seus daiecilada
devera ser assegurada, qualquer quéaseja e coleta de dados utilizg

5.10

j) Os dados e informacdes obtidos durante a realizacéo da Pesquisg
ser utilizados para fins diversos quResalaisa

5.10

k) Qualquautra forma de coleta de dados (por exemplo: carta, formy
internet,-mail, utilizagéo de robds automatieedpsievera prever o regig
documentado das respostas de forma que a auditoria independente
condicdes dmmprovar a fidedigd&ldas respostas

N&o se aplica auditori

1) O Responsavel Técnico da pesquisa fica encarregado por delimitg
vezes um beneficiario podera ser abordesleparac onsi der ¢
poss2vel | ocal i zar vereshigimda é a jesiifiéat
para suascolha deveréo estar documentadas na Nota Técnica

52363

m) A participacéo do entrevistado devera ser livre e de acordo com
deliberacéo, sem a interferéncia diratadekta dgualquer outra parte ol
qualquer outro fato

55

n) O entrevistado devera ser informado acerca de todas as condic¢dg
caracteristicas que envolvem a Pesquisa e esti giaitpier atividade
controle de qualidade e/ou auditoria que envolva contato posterior.

55

0) O entrevistado deverd ser informado de que a pesquisa € compo
perguntas que seguem diretrizes mésiaiaalecidas pela ANS

56

p) APesquisa devera ser realizada de forma objetiva e sem a utilizaq
qualquer processo ou medida que, de fornoa dhditata, possa interferi
seu resultado

55

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDEIZZEL 3 UNIMED FORTALEZA
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q) Esta vedada qualquer espécie de incentivos e/ou brindes aos ber|
entrevistados. 55

r) A participacéo dos beneficiarios podera ser estimulada por meio d
comunicacao oficial da operadora (por exenafjpestacando sua N&o se aplica auditori
importancia para a melhoria da qualidade dos servi¢cos prestados

s) Deverao ser respeitados os principios cientificos da pesquisa, os
qualidade, os principios profissionais, dedoarsparéncia estabelecidg 51a5.10
pelasentidades de classe representativas dos profissionais envolvidg ) ’
processde pesquisa

t) Cada beneficiario da amostra abordado para a entrevista devera g
identificado pelo Codigo de Controle Operacioret|éS§ifigado da
seguinte forma:

i) Questionario concliiidaando o beneficiario aceita participar da p
e conclui o questionario;

ii) O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa; 5.8

iii) Pesquisa incompletheneficiario desistiu no meio do questionar

iv) N&o foi possivel localizar o benéfioiéelefone ndo atendeu ou o
telefonefmail/endereco néo é do benefaidignado na amostra; e

v) Outros demais classificacdes ndo especifisadasrmente (por
exemplo: o beneficidrio é incapacitado de responder)

u) Deveréo ser adotadas medidas de seguranga adequadas a fim d¢
acesso, manipulagdo ou divulgac@oitedizaddos dados pessoais dos
entrevistados. Se estados forem transferidos a terceirosedestabelec 5.10
que tais terceiradotem medidas de seguranga equivalentes e se
comprometam com a confidencialidade dos dados

v) Quando do planejamento da pesquisa, deverdo ser geseistas ea
Nota Técnica as medidas a serem aquealaentificacdo de participag 52355
fraudulenta ou desatenta, de forma a minimizar seus impactos nos ¢ e :
coletados e mpialidade da pesquisa.

w) As medidas previstaglanejamento para identificagdo de participag
fraudulenta ou desatenta e as acbes castiudas devem ser 5.2.355
especificadas no relatério contendo os resultados da pesquisa.

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDEIZZEL 3 UNIMED FORTALEZA
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5. Relatoriode Auditoria IndependentgPontos de
Auditoria)

Coma finalidadele atendeo capituld® da InstrucadNormativéAuditoridndependentegpresentaos

abaix@sdesdobramentdsstasessaeisandasseguraraderénciaaaplicagddametodologjaevista
e aauséncidefraudesleacorda@omos preceitosdaANSalinhadoaostrabalhogestaAuditorisPara

istosolicitoisea Unimedrortalezg1)o bancaledadogornecidaolnstitutodlePesquisa cadastrbase,

(2)obancaledadopobsatividaddecampa@omoregistralosresultadosoletadqgg3)oacess@oregistro
dasgravacoerealizadagintoaosbeneficiarias(4)o Relatéride Resultadosoma NotaT écnicagujas

atividadedeauditoriforamasseguintes:

5.1 d Basede Beneficiario® Populacao
Procedimento

Solicitamo& Unimedrortaleza enviodo mesmarquivemformaticrosofdfficeExcefornecidao
InstitutadlePesquisaontendasinformacdasadastraidosbeneficiariapie conformeiretrizedaANS,
deveserformad@penagpormaioresle 18 anosde idade jndependentemenieter ou ndoutilizad@
planaesaudenosultimod.2meses.

Deacorda@omasinformac¢desontidasioe-mailde 25/0221 encaminhadeelaoperadoreecebemogsm
arquivawoma basede dadogjuefa extraia pormeiode acess@osistemanternadaoperadora qual
consideuosparametragalnstrucablormativausejaasinformagddsranselecionadgmraguetodos
osparticipantatabasetenhanaidademinimalvodapesquisay quetotalizo@77.66®eneficiarios

Comasegundmedidaaoefetuarmaasligacdesa umaamostralebeneficiariqenb. 7destaauditorip
afimdevalidase defatoresponderammpesquisajtilizamosstemomentparachecase o beneficiario
eramaiodel8anos.

Conclusio

Partindala basede dadosapresentadaelaoperadora durantea execucaaoo pontode auditorid. 7
Validagdde Respondentegudemosle fatoconfirmaquea basede dadosestadentrado escopala
Instrucadlormativa queo Institutoealizowmaanalisedequaddamesmaaraa utilizacdaotrabalho
decampsemcompromiehentdecnic@oestudo

52 d DefinichalasAmostrase Parametrogstatisticos

5.2.1F Amostra

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPEND&IZZEL d UNIMED FORTALEZ®
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Apodsvalidarmoss informacdesadastraisio itemanteriorpor conceitogstes277.66Deneficiarios
constituermuniversoupopulacaalvodapesquisausejao conjuntdepessoasobreasquaisdevem
serfeitagnferéncigsaraefeitalestgpesquismediantaextracddeumaamostrgue pelasoagraticas
domercaddepesquisaleveobedecesiosseguinteparametrageconfiabilidade:

A NivetleConfiancauGraweConfiancdrequéncieomaquab intervalobservadeontém
o parametreealdeinteressgquandm experimentdrepetidowariassezespuseja,o nivel
(ougraudeconfiancé a proporcadeintervalodeconfiancaonstruidasmexperimentos
separadodamesmaopulacde como mesma@rocedimentpueconténo parametrde
interesseeal Emestudosdestanaturezaesteparametranormalmenté fixadoem95%
eaANSdeterminagjuenéaosejainferiora90%

A ErroAmostrabuMargendeErro referesea umaestimativee erromaximogonsideraneo
se ummodelale amostragemleatériaimplespu seja,quantanaiora margente erro,
menoia confiancaosresultadode umapesquisaerenmproximoslosvaloregeaispara
todapopulacaddmestudosdestanaturezaleve serfixadoem,no maximo;+5%o0 qual
tambénme determinadpelaANS.

Procedimento:

Utilizamose recursale umacalculadoramostrabnlinedisponiveio sitedaempres&urveyMonkeyw
link https://pt.surveymonkey.com/mp/ssingoi@ culatoparaaferirse a amostralefinidgelolnstituto
dePesquisabedecaosparametrageconfiabilidadeima.

ParametrositilizadosnaafericdaminimoANS)
Populacao 277.66Beneficiario
GrauwleConfianca 9%
MargendeErro +5%
Amostraminima 20 beneficiarios

Pelasnformacdedescritasorelatorideresultados confirmadagpdéscontagerdorespectivbancale
dadosde respondenteglidosconstatoge queamostrautilizadgelolnstitutale Pesquisdoi de 604
beneficiario® queconferaosresultadoNlivelde Confiangde 95%e ErroAmostrade+ 4%.

Conclusio

Aamostrale604beneficiariatendeosparametrosstatisticaninimoparaa aplicacada pesquisde
satisfacdestandgportantajentraloescopaalnstrucadlormativa.

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPEND&IZZEL d UNIMED FORTALEZA
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Grafico Comparativo: Amostra (Nivel de Confianga e Erro Amostral)
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5.2.2 CaracteristicdRepresentatividaglEstratificacdes
Procedimento:

AtravéslodadoadastraidosbeneficiariataUnimedrortalezaontenda populacdalvodapesquisa,
confrontamoas informagdesecnicascontendms critériosestatisticopara o calculoda amostra

caracteristicaestratificacoesalizadagelolnstitutale Pesquisaverificamase asmesmasbedecem
aumarepresentatividadi@cadastrbemcomauant@distribuicadestebeneficiariampiant@ogénero,

tipodeplanofaixaetariee suarespectivibcalizacao.

Conclusao

Aposanalisaloscritériogxplicitdosparao calculalaamostraersusos obtidoxonformeapontadoso
bancaledados relatérideresultado®smesmosstaaleacorda@oma Instrugaddlormativa.

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPEND&IZZEL d UNIMED FORTALEZR



Z/F)B

Gestdio Estratégica e Auditoria

5.2.3 Tratamentde ErrodNdoAmostraie Fiscalizacase Coletadle Campo

Conceitualmentexistemerros que ndo podemser calculadosemborapossamser controlado®
minimizadossquaissdodenominadds E rNaaA sno s tNeségomstaleauditoriavaliamoguaios
procedimentaadotadogpeloInstitutade Pesquisajuantoa: ndo respostasmmudancaso sistemade
referénciacontingénciasobre entrevistadores outrosfatoresque possamalterarradicalmentes
resultados, consequentemerdaénterpretaca@analiselapesquisa.

Procedimento:

Conformeéescritca NotaTécnicap responsavédcnicado Institutale Pesquisg@ontuao conjuntale
medidase procedimentaalotadosomo objetivamitigarriscosduranteo processale coleta,como
transcrevemasseqguir:

2.12- Procedimentgsltadoparaevitaerromaocamostraisdoadotadoa patirdotreinamenttaequipe
I objetivogjefinicbembordagemapresentacatapesquisdeituraorretgdpadronizaddasperguntas,
registrade respostassaltosetc.i comotambénmos processosle exportacdoo bancode dados,
codificagdesdigitago.

O controlelecampa@plicodeedbackospesquisadorefimdeajustaa conduta.

Encontraddivergénciaaaplicacddo questionariporpartedo pesquisadoo,beneficiarifwi contatado
novamentgaravalidagddaentrevistaouesclarecimentadcionaisjuandmecessariGaoarquivadas
e devidamentdentificaddsdasasgravacdedecontat@omosbeneficiarios.

Entrevistaguendoseguiremsprocedimentesigidosacoletaseradnvalidadassubstituidas.

2.130 controlee verificagcada;onferéncia fiscalizacana coletade dadose do trabalhale campoé
conduzidaolongadoprocessdecoletaAsentrevistasdogravadasCad entrevista checadparase
observaseo niumerdliscade@orrespondeguelesorteado.

Afimdeminimizampactososdadosoletados naqualidaddapesquisasmedidaa serenmadotadas
paraidentificacdde participacafraudulentau desatentasddadasséao: observacdem loco pelo
supervisgraraacompanhardesempenhiopesquisadaio

aplicaro questionario abordagenigiturada apresentacaa pesquisa das perguntasanotacoes/
digitacbedasrespostagsliscagenseracidade/fraude.

A valdacéacé feitaatravegde planilheeletronicaontendoa identidadele quemfez a checagene o
pesquisadodescricaalos pontosda validacaodescricaaos problemagncontradoglescricaalas
medidasorretivasecessarias.

Emconsonancizomo queestalelecea ABER AssociacéBrasileirde Empresade Pesquisaserao
checadaaomenof0%dasentrevistaselecionadadeatoriamente.

Aotérmina@ocampa doprocessdevalidacdamrelatéridetabelagoiemitidgeloprogramastatistico
IBMSPSSSTATISTICSERSAQ1.0paraquea equipede atendimentprovidencia montagendos
graficog aanaliselosresultados.
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Conclusao

Taisprocedimente@stacalinhadosomas melhoregraticasio mercadale pesquis@standoportanto,
dentraloescopalalnstrucabdlormativaonformsolicitadaoCapituld iteml e itemv.

5.3-TipodeColeta
Procedimento

Pormeiodas audicbeslas gravacdoe$ornecidag analisadaso item5.517 Audicaalas Entrevistas,
comprovamaguea formade coletaadotaddoi tdo somentevia CATIi ComputeAssistedelephone
Interviewin(Entrevistd elefonicAssisitidgpor ComputadorEstaformade coletaconsisteno usode
telefonecomoformade contatgparaaplicaras entrevistas de computadocomomeiode registrae
armazenamerdosdadosobtidogpeloentrevistaddurant@asmesnas.

Conformévantadquntoao Responsavédlécnicala pesquisap bancade dadosenviadgelaUnimed
Fortalezdcadastrdnase)foi tratadgpeloInstitutade Pesquisaue por suavez alimentowm sistema
eletrénicgueo distribuparaos entrevistadoresn cadaPA (Posicaale Atentimentgaraprocedea
pesquisaocampo.

Conclusao:

AescolhaeaplicacduiaCATE oslimitedixadogjuant@onumeraevezesabuscgeb contatsefaz
coerente alinhadas melhorepraticaslomercadempesquisade satisfacaddestanaturezaonforme
solicitadmo Capitulat iteml. Foipossivetomprovaatravésda audicaalas gravacdesue houvea
obtencade eficiénciaperacionasegurancaoregistralainformacae coletaadequadéquantitativa
gualitativamentstandgportantajentraloescopalalnstrucadlormativa.

5.40 PeriodaleexecucaalaPesquisa:
Procedimento:

Atravéglo bancade dadosemformatavicrosoiDfficeExcelgeradgelolnstitutale Pesquisaliadaao
sistemajuepermitea audicdalasgravacéegondeconstadatae horariada entrevista da gravago),
aferimosimaamostralosregistroparae extraia informacédadatae horariae cadaentrevistaomos
beneficidriog.omandaomaobaseos respondenteglidogquestionariampletos)evantamogueo
period@corredentroxomésdefevereirde2021lcomaapontadaoRelatoride Resultados.

Conclusao

Operiodaeexecucadapesquisancontrgedentraloescopalalnstrucadlormativa

5.50 Audicaode Entrevistas

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPEND&IZZEL 3 UNIMED FORTALEZA



Z/F)B

Gestdio Estratégica e Auditoria

Procedimento:

Analisamoe bancode dadoscomas respostavdlidassobreas quais,aleatoriamenteprteamo80
entrevistasemqualquemterferéncida Unimed-ortalezau do Institutale PesquisaSolicitamogue
disponibilizagsacessa@staisgravacdeguesdoarmazenadamInstitutdePesquisaquenospermitiu
escutaosregistroemaudiadasescolhidas.

Como objetivade tangibilizaa inexisténcide qualqueformade inducaajue interfirana opiniaado
beneficiarieseforanaplicadaonforme escoppnestepontadeauditoriaerificoge:

A

Se a participacado entrevistadtoi livree de acordocomsuaexclusivaleliberacdsema
interferénciiretae/ouindiretalequalqueoutrgparteoudequalqueoutrdato;

Se o entrevistadfwi informadacercade todasas condi¢cdesg caracteristicagieenvolvena
Pesquisa ficoucientede qualqueatividadele controlele qualidade/ouauditori@ueenvolva
contat@osterior;

Seo entrevistadoiinformadde quea pesquis& compostporperguntagueseguendiretrizes
minimagstabelecidg®laANS;

Sea Pesquis#oirealizadae formaobjetiva sema utilizacdde qualgueprocessoumedida
gue deformadiretaouindiretapossanterferiemseuresultado

Sedefatondohouvejualqueespécieleincentivos/oubrindesosbeneficiarie@ntrevistadps

Seo entrevistadmrneceseuconsentimenexplicitmo casode utilizagdde equipamentate
gravagao

Se o0 entrevistadquerespondea pesquisdaem 18 anosou maise € capacitadde responder
diretamente

Se durantea entrevista beneficiarise contradizpossibilitandmentificauma participacéo
fraudulentaudesatenta.

Realizamasaudicaalasentrevistaaplicadapgintoaosseguintebeneficiés:

Audicao CCO Audicao CCO Audicao CCoO
01 16148571994 11 16148281058 21 8609598560
02 45022664609 12 49905173402 22 37373827806
03 26411719705 13 49745274208 23 48299659705
04 49745257109 14 38299132900 24 47317189601
05 15364457893 15 50391580205 25 50391834503
06 49595675700 16 49173921600 26 49414892902
07 48770604103 17 12090132159 27 40745505200
08 49173452708 18 48977259902 28 48977279807
09 34565084902 19 49414593402 29 51290551905
10 31244376509 20 30175742700 30 C6d 2125162
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Conclusao:

Todasas gravacdesuditadascimaforamrealizadagom beneficiariode 18 anosou maise com
capacidadde respondeiNotamo® devidaonsentimentio beneficiariparafinsde registropoisnao
houveoposicdaoserinformaddequea pesquisastaasendayravadaconformsolicitadaoCapitulo
4 itemh. Notamosambéngueosentrevistadoresioinduziramasrespostas queficarantientegleum
possivgbossivetontrolelequalidade auditorisconformeolicitadao Capituld itemn. Apuramogue
todasas respostasuditadasmestaetapanéo revelama possibilidadde participacaféraudulentau
desatentdadaasreferénciasuzadasobreasquaipermanecematentosaaudicadetaisinteracdes
conformeolicitadaoCapituld itemv. Ospesquisadoresilizararse detécnicadequadaaconducao
daentrevista/pesquisa@oferecendqualqueincentiooubrindeconformsolicitadao Capituld item
g Quandmecessaricomplementaraomasinformacoeseguindasmelhorepraticaslomercadpara
aplicacadepesquisdesatisfacaviaCATlestandoportantajdentraloescopalalnstrucadlamativa
Convéndestacaguecomoa escalade respostasdoas mesmagjueforamrevistae concebidaso
Documentd écnicodisponilidado somenteem dezembrade 2020 isto tambémcolaboroyara a
comprovacatoperiodaerealizacdoconformesqueridooCapituld itemb.

(*)Obeneficidrapontadoaposicad30exibeo CodigaloBeneficiariousejaumaidentificacdoterna
da operadoraSegunddustificaa operador@m e-mailencaminhad®d estaAuditoridi t +seade lama
benefici&aiquepertenca CAFAZ Caixale Assisténci@dosServidoreBazendaridsstaduaigueé uma
operadorgueutilizanossaredeparaatendiment®orcontadissonésnaosomogsesponsaveeloSIB
dessedbeneficiariasdessdormanaotemo CCCOdeles .

5.60 Questionarid\plicado
Procedimento:

ConforménstrucadNormativajeveser aplicadaminimament@s perguntaslescritasio anexol do
documenttécnicopodendser acrescescidasutrasquestdesgjue se considergpertinenteDurante
processdescritmopontaleauditorianterio(5.51 AudicadeEntrevistag)specionamagsnaamostra
selecionadforamrealizadasodasas perguntasleterminadgselaANSe suasrespectivasscalasle
avaliacaa;onformsegue:
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A ATENGCAO A SAUDE:

1)Nos 12 Ultimos meses, com ¢ . |
frequéncia o (a) Sr.(a) consegui A N?ZSALAJEEE'\ASO‘ X
cuidados de saude (por exemp MAIORIA | 5 NAO NAO SHI
SEMPRE AS VEZES NUNCA NAO ME
consultas, examest@iamentos) DAS PROCUREI
i f cuibapos | LEMBRO
por meio de seu plano de saud VEZES COM A SAUDE
guando necessitou?
2)Nos ultimos 12 meses, quando
Sr.(a) necessitou de atencéo ime A NA?SS%LSTM? NAO SEI
(atendimentos de urgéncia ou MAIORIA | ; /
emergéncia), caue frequéncia o ( SEMPRE DAS AS VEZES  NUNCA P,':TEE,L?;E{(?E NAO ME
Sr.(a) foi atendido pelo seu pland VEZES IMEDIATA LEMBRO
salde assim que precisou?
3)Nos ultimos 12 meses, o (a) S
recebeu algum tipo de comunicag
seu plano de saude (por exemp
carta, anail telefonema etc.) NAO SEI
convidando e/ou esclarecendo so B /
necessidade de realizacédo de SIM NAO ~
consultas ou exames preventivos NAO ME
. - . LEMBRO
como: mamografia, preventivo
cancer, consulta preventiva col
urologista, consulta preventiva ¢
dentista, ete?
4)Nos Ultimos 12 meses, como d
Sr.(a) avalia toda a atencdo em s N?ZS’\%;IEMSOS NAO SHI
recebida _(pc_)r exem’pl_o. atep(_ilme MUITO BOM REGULAR RUIM MUITO NAORECEBI| NAO ME
em Hospitaiboratdrios, clinicas BOM RUIM ATENGAOEM | EMBRO
médicos, dentistas, fisioterapeu SAUDE
nutricionistas, psicélogos e outrg
5)Como o (a) Sr.(a) avalia a
facilidade de acesso a lista d¢
prestadores de servigos credenc NUNCA
pelo seu plano de sa(me AL(I:;?ASEIEA NAO SEI
. e}emplo._medlcdentlstas, MUITO BOM REGULAR RUIM MUITO prESTADORES|  NAO ME
psicélogos, fisioterapeutas, hosp BOM RUIM CREDENCI LEMBRO
laboratorios e outros) por meio f ADOS DE MEY
ou digital (por PLANO
exemplo: guia médico, livro, aplid
de celular, site na internet)?
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B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

6)Nos ultimos 12 meses, quand
(a) Sr.(a) acessou seu plano de g
(exemplos de acesso: $A€rvico
de apoio adiente, presencial, NOS ULMOS NAO SHI
it o 12 MESES
aplicativo de celul_ar, sitio institucc  MUITO BOM REGULAR RUIM MUITO NEO ACESSE|  NAO ME
da operadora na internet ou por BOM RUIM MEUPLANO| | EMBRO
eletrénico) como o (a) Sr.(a) DE SAUDE
avalia seu atendimento, consider|
0 acesso as informacdes de qu
precisava?
7)Nos Ultimos 12 meses, quand
(a) Sr.(a) fez uma reclamacéo pg NOS ULTIMOS
 lendmentomecidos pela. | L, | BusEs | NAosa
SIM NAO NAO ME
operadora como por exemplo S RBEECG/;"I/_‘E:\‘%C LEMBRO
Fale Conosco, Ouvidoria, Atendir DE SAUDE
Presencial) o (a) Sr.(a) teve su
demanda resolvida?
8)Como o (a) Sr.(a) avalia os NUNCA
documentos ou formularios exig| PREENCHI
pelo seu plano de saude (por DOCUMENTOS ~
exemplo: formulario de adeséd¢ MUITO BOM REGULAR RUIM MUITO FOR@SLABS l\’l\&%slvlﬁé
alteracao do plano, pedido de BOM RUIM EXIGIDOS LEMBRO
reembolso, inclusdo de depende| PELO MEU
quanto ao quesito facilidade ni P;ﬁ’&‘ggE
preenchimento e envio?
C. AVALIACAO GERAL
9)Como o (a) Sr.(a) avaliaseup| MUITO MUITO | NAO SEI/NAG
de satide? BOM BOM | REGULAR  RUIM RUM | " avaiar ]
10)O (a) Sr.(a) NAO SEI
: RECOMENDAR % A
recomendaria o seu plandg DEFINITIVAMENT NAO / NAG
satde para amigos ou| RECOMENDARI| RECOMENDAR| INDIFERENT REgSOAl\f_V As | RECOMENDAR|  covo,
familiares? AVALIAR

Concluséo:

5.70 Validacaale Respondentes

Procedimento

Pormeiodaaudicaalas30gravacdeselecionadasonstatoge quetodasas entrevistagsemexce€aq
considerararfielmenteas 10 perguntagsormuladapela ANSrespeitandsuasdevidasescalase o
beneficiarifoi informadague a pesquisa@& compostaor perguntagstabelecidgsela ANSestandp
portantajentraloescopalalnstucdoNormativaconformeolicitadaoCapituld itemo.
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Realizamosontatocom30 beneficidriagspondenteass quaissdodiferentedosquefizeranparteda
auditoriaoitemb5.5i AudicadasEntrevistas, demaneiraleatorisgeminterferéncida operadoraudo
Institut@ontratade perguntamassbeneficiarios:

A Seerammaioresle18anos:

A Se defatoforamabordadopelolnstitutale Pesquisa searesponderampartidomeésdejulho
de2020

A Seaabordagemaconducddapesquiséoramadequada

OAuditoseapresentoaiexplicow motivalocontat@ qualfoirealizadfuntoaosseguintebeneficiarios:

Validacao CCO Validacao CCO Validacao CCO
01 50595384904 11 41352328902 21 30177324600
02 16552761589 12 48977409803 22 30176029203
03 45404830800 13 48770593402 23 16552360169
04 49173423804 14 45855176805 24 17036649909
05 43960866502 15 48587117202 25 41352138200
06 41821918809 16 36163166805 26 22245489071
07 15365158091 17 50160973702 27 50799402102
08 47272979202 18 49745398303 28 51290586007
09 47554971302 19 18445864564 29 9784705168
10 50799381503 20 22773806107 30 48010790302
Concluséo:

Aposcontatdelefonicoomosbeneficiariacimaconstatoge quetodossemexcegaq foramabordados
a partirdo mésde julhode 2020e de maneiraadequadaelolnstitutale Pesquisao inicioao fimda
entrevistastandoportantodentrodas melhoregpraticasdo mercadanitigandaiscosde fraudena
pesquisa.

5.80 Bancode Dadose Taxade Resposta:
5.8.11 QuestionariéoncluidoKegistrgContingénciaCorrespondéncias:
Procedimento

Segundmmformacdeado Institutale Pesquiseelativas atividadde campas quaisestdademonstradas
noRelatérideResultadogerotsea seguintelassificacao:
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Questionari@oncluido 604
Negativaa participacao 169
Pesquisancompleta 33
Beneficiariogiolocalizados 780
Outros 18
TOTAL 1604
(resgg:tﬁﬁiggrﬁzgdos) 31,71%

Emrelacéoas acdesalternativaparasituacdesle negativas participacdou de beneficiariosdo
localizadogaistratativagforandescritaanteriorment®itenb.2.3 TratamenteErrodNacAmostrais,
ondeo InstitutcatravésloResponsavéEcnicaelatao planadecontingéncia.

Comasegundanedidasolicitamasmarquivemformatdlicrosofdfficeexcetontendaquantidadetal
de beneficiarioabordadosujas pesquisasnado foram efetivadasAo idenfiarmosas respectiva
classificdipso procedimentte auditoridoi o de ligarparaumaquantidadempiricale beneficiarios
comprovaeforamdentificadarretamente.

Realizamasaudicdalasabordagengalizadagintoaosseguintebeneficiarig€CO):

Negativaa participacdg Pesquisancompleta Outros
1 51706033505 26409027680 16552675666
2 39089677204 11691413585 9511071947
3 13404677129 14795944318 10268520488
EstaAuditoriadofezcontateomosclassificadosomdi nkkoc al.i zados o0

Comderceiranedidagxaminamase ocorrewd corretaransferéncaosregistroguetraduzenm opiniao
dosbeneficiaricso bancade dadosUtilizamoa mesmamostrale 30 (trintajgravacdeauditadaso
procediment®m5i AudicadalasGravacdes checamose asresmstasdosbeneficiaricgioas mesmas
marcadasregistradasobancaledadosjuegerow processamentosresultado£omstocalculamos
umindicadadenominaddMIi DataMatchinindeouindicede CorrespondénciaDados.

Esteindiceé calculadatravésleumaequacacompostpelaseguintegariaveis:

oA OAMDACEDBATBRAAT 66 OV EOAOCKI RIEABORBADE b1 ¢
v 47 OMDACEDDODPOAEODT wp T
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Onde:

(1) Totaderegistrenobancaledadosquantidadée dadosnseridopelacoleta.
(2) Totadedivergénciancontradazmaud¢do:quantidadeeinconsisténcias.
(3) Totaderegistropossiveigjuantidadeéeperguntas quantidadeerespondentes.

Oscritériosutilizadoparaaferirestaetapade auditoriamo tocanted correspondénaia dadosseguea
seguintéabelaadotad@elasnelhorepraticaslomercaddepesquis&€ATI:

DMI- Faixas Impacto
99,01% a 99,99% Muito Reduzid
98,01% a 99,00% Reduzido
97,01% a 98,00% Moderado

95,01% a 96,00%

Conclusao

A quantidaddequestionarioespondidos/concluidosfereomainformacagueconstanoRelatoride
Resultadosasacfesiecontingéncaescritaiguranentreasmelhorepraticasomercaddepesquisa

Duranteas 30 audic6eg300 respostas¢ncontramo82 (duas)divergéncsaentreo que encontrae

registradnobancaledados o quedefatofoirespondidpelobeneficiario.

~OTTC
OTTm

,OD'

Wp M~ wlwob

AcorrespondénadasrespostaanalisadaselaAuditoriamrelacad@osregistroaobancaledadogeve
comoresultadam DMIde 99,336, ou seja,resultanumimpactanuitoreduzide@ seminterferénciao

resultaddapesquisaConsideramaglieestepontaleauditoriatende@oescopalalnstrucadlormativa
especialment®queforarequisitadpelaANSnoCapituld itemt.

5.8.2 ProcessamendosResultados
Procedimento

Depossaloarquiveomo bancaledadodisponibilizagelolnstitutale Pesquisamformatiicrosoft
Officeexcelaferimos calcul@asmédiageraigijuecompderasresultadoatravéslosrecursodoeditor
de planilhasEstaanalisefoi realizadasanentesobreo registradas respostaparaas 10 perguntas
obrigatoriasonformeiretrizedoorgaaegulador.

Conclusao

ApurotsequendohouvealiscrepancentreosresultadoguecalculamososquefiguranmoRelatéride
Resultadosipresentadpelo Institutode Pesquisastandoportantodentrodo escopoda Instrugao
Normativa.
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5.90 Relatoriade ResultadoslaPesquisa
Procedimento

Analisamase o Relatéride Resultadoda Pesquisde SatisfacddosBeneficiariakaUnimedFortaleza
conténoselementosinimosolicitadogisand@atendeo capitul® dalnstrucadlormativa osmesmos
foramencontradasasseguintepaginas

Disponivel no

Elemento£hecados: Relatoriale
Resultadosa
Pagina
a)Razdo social da operadora e registro junto a ANS 3
b) Objetivo da pesquisa e péblimndo relatério da pesquisa 3

c)A identificacdo do Responsavel Técnico da pesqfigsaonal con
formacéo académica em estatistica, leghlbéiaelo, com registro 3
profissional no CONRE

d) O nome da empresa responsavel pela coleta dos dados e da

do Relatério contendo os resultados da pesquisa 3
(se coubgr
e) Identificac@o do auditor independente 3

f)Descricao do universo amostral; (informar n° de beneficiarios
de 18 anos)

g)Os resultados da andlise preliminar quanto a qualidade dos ¢
cadastro de beneficiarios e do registtdetecos deneail ou telefong
dos beneficiarios da Operadora, bem como as justificativas téci 5
embasandodecisdo de elaboragdo da pesgusaforme previsto n
itens 4 (c) e (d) Bocumento Técnico

h)Descri¢cdo da populagAwstrada 5

i) Descricao do tipo de amostragem escolhida (por exemplo: am
estratificada, amostragem por conglomet@jlesse foi considerady
algum tipo de diferenciagdo descrita no item 2 referente a
representatividade da amostraxXporg: sexo, faixa etaria,
abrangéncia geogréfica, segmentagdo do produto, etc.), bem c{
devida justificatiégnica

j) Tamanho da amostra, erro amostral, erros ndo amostrais oco
periodo de realizagdo do planejamento da pesquisa, 4a7
periodo deealizacéo das entrevistas (a partir de julhdaseieo
descricdo do grupo pesquisado

k) Forma de coleta de dados, se presencial ou a gsténeianglo: 7
telefone, carta, formulario na internetpefoime iteni 4.

1) Especifica¢é@o das medidas previstas no planejamento para id
de participagao fraudulenta ou desatentatasderam utilizadas, 8
enumerando as agdes corretivas adoitetasy.

m) Taxa de respondentEsrespondente a razaaluero de pessoj
que responderam sobre o nimero de ppssé@mm contatadas pg 16
a pesquisa;

n) A informagcao e justificativa da quantidade de vezes que um {
beneficiario foi abordado até ser cons@rad® fi N« o f ( 16
localizarb e n e fiiitem48lei o O

0) Tabela contendo as estatisticas relacionadas a quantidade d

beneficiarios da amostra classificados confodmé item 16
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p)Realizagdo e demonstracdo de anélises descritivas para cad|
estabelecida no Anexo | deste Documento 18 a 29
Técnico;

q) Tabela contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de
com seu respectivo nivel de confiangeagmpergunta estabelecid 18a29
Anexo | deste Documento Técnico

r)Conclusdes sobre a pesquisa. 32a34

Conclusao

Todosos elementosolicitadoSguramo Relatoriale Resultadosomas devidasnformacdesstando,
portantajentraloescopalalnstrucadlormativa.

5.100 Segurancaalnformacéao

A Segurancda Infomacadiz respeit@ gestdado riscoe daprotecadantodosdadosornecidopela
operadoraolnstitutale Pesquisaomaquelesbtidosiaaplicacdde campee registradodigitalmente
cujaintencae a de preservaseusrespectivogaloregparaa organizaca@parao beneficiarjancluindo
breas medidasleseguragajuntaaterceiroemrelaca@ confidencialidad#sdadogpessoais.

Procedimento:

Solicitamogueo Institutale Pesquisapresentasseconjuntale medidasdotadasomo objetivale

garantiqueasinformacdeecebidapelaoperadoraobtidasoestudsejamutilizadasomentparafins

depesquisaléndepreservar privacidadecs beneficiariomitigariscogleinvasaeletronicéhackers
e suprimia possibilidadi#e perdaoudesvialedadogjuand@ntreguea terceiroO documentemitido
pelolnstitutale Pesquisanformandtais medidagencontrae no item2.14da NotaTécnicaas quais
transcrevemasseqguir:

1 "Asinformacdemtegraisnviadagpelo contratantéoramarmazenadaso servidoiOneDrive
protegidapor senhas.O acessoas informagdesontidasno OneDriveé feito apenaspela
coordenacata pesquisatilizandeenhaespecificparaacessoCadacomputadalaequipale
coordenacatapesquispossuumsistemaleFirewalhtivoa fimdeevita acessogxternos.

1 Asentrevista®alizadas suasrespectivagravacoesaoencaminhadaé&etamentumapasta
dearmazenamerdo OneDrivegnddicandisponive&penaparaa coordenacatapesquisa
comacessanedianteenha.

1 Abasededadogiocontratantserdapagadaosnossosistemagapdso dial°demaiode2022.
Seraamantidogspenass dadoscoletadopelapesquisaconformas praticasle qualidadéea
ABEP."
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Conclusao

TaisprocedimentestaaalinhadoasboaspraticaslaABEPFbemcomaoas medidaparaprotecadaligital
dedado<e principioatualmentexigidosaLGPD' LeiGeralde Protecaale Dadosestandoportanto,
dentraloescopalalnstrugabdlormativaaoquee solicitadaoCapituld itemu doDocumentdécnico

6.ParecedaAuditoria

Coma finalidadele atendep item4.2 (Il) daInstrucadormativapresentaosabaixaas informacgdes
solicitadagelaAN Snestasessao:

6.1 0 Identificacaalo auditorindependente
FernanddorgeBortoletto Administrador

Especializac&nGerenciamente Produtos Auditoritnternd FundacaGetulid/argas.
MBAe PésGraduacaemAdministracaie Marketing UniversidadggoJudas
Graduacad:écnicaBigitai$ UniversidadieTecnologi&enadoFlaquer.
Gerenciamente ProjetosiePesquisa NovosNegociosas Consultorias:

V InstitutalaQualidad®005a 2013 - www.igbr.com.br

V InstitutdberaBrasileirdeRelacionamertomo Cliente2013a 2015 www.ibrc.com.br

> > > D>

6.2 d Identificacaala Pessoaluridica

FJBGestadcstratégicaAuditoria www.fibgestao.com.br
CNPJ28.857.115/0006
e-mailfernando.bortoletto@fjbgestao.com.br
(11)99%363270

6.30 SintesedaAnaliseda Auditoria
6.3.1' AderéncidaPesquisaoEscopaloPlanejamento

Consttamogjueosprocediment@sé pere pdspesquisdgemcoma RelatorideResultadogstacem
consonanceo escopaescritaa InstrucadlormativdaAgéncidNacionade SaudeSuplementg§ANS)
DIDE®60/2015ocumentigcnicar. CDDB68.382 apresentadoestaelatorimoitems (subitens. 1
a5.10).

6.3.2 FidedignidadmsBenefidiosSelecionadgzaraa Entrevista

Paraa afericacgstaauditorigeguilB passos:
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1. Conformdescritmoitem5.1(Basede Beneficiariogjesterelatérioconstatoge por meioda
analisedo bancade dadosemformatdMicrosofOfficeExcel quea quantidaditalde 277.669
beneficiarioalvo selecionadogelaoperadorgpopulacédod de fato compost por individuos
maioresle18anosdeidadendependentemedeterenpundoutilzadoo plano

2. Sobreestapopulacaaplicotseumcalcul@statisticparaaobtencadeumaamostréitenb.2.1),
cujosparametrogcnicovisaam conferinosresultado&raude Confiaca90% e ErroAmostral
det5%o0squaigestaemlinhacomasboagpraticasomercaddepesquisaparanetrosninimos
exigidopelaANS

3. Constatesequea distribuicddaamostr@mestratospbedecea critériogoerentes possiveis
deacorda@oma distribuicageoecondmickoperadora suasrespectiva®ixa etarise género
porestratogonformdescritmoitem5.2.2

Portantops beneficiarioselecionadogopulacaamostrae respectivosstratosg todosos demais
parametrogécnicosestatisticogue compdeno item5.2 nosfaz concluique atendenao escopada
Instrucadlormativa.

6.3.3 FidedignidadiasRespostas

Conformelescritcnos procedimentas conclusdeda auditoriaapontadosiositens5.5 (Audicaalas
Ertrevistash.6(Questionariplicadp5.7(ValidagddeRespondentesonstategeque:

V Aconducadapesquisaeguilo roteirestabelecigo

V Todasasperguntasbrigatorig®ranrealizadas

V Opesquisadagiudeformaobjetivasema utilizacddequalqueprocessoumedid@uepudesse
interferimo resultadogcomopor exemplojnducaade resposta®u participacddesatentau
fraudulenta

V Asrespostasonferernomo quedisseo beneficiaripesquisado

V Foranrespeitadogsprincipiosientificoslequalidadesticae detransparéncia.

Asrespostadas beneficiariggeesquisadatendmaoescopalalnstrucadlormativa.
6.3.4i FidedignidadmRelatoridePesquisa

Conformelescritanos procedimentasconclusdeda auditoriapontadosositens5.9 - Relatoriale
Resultadog;onstatoge que todosos elementosninimogoramcontempladaso documenttrazem
detalhadamenées informacgdesobre:autoresdo relatérioparametrogstatisticogritériosresultados
obtidogNotarécnicag conclusdesobrea pesquisa.

ORelatorideResultadaastendeoescopalalnstrucadlormativa.
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6.40 Conclusao

Examinama®dosos elemetos disponibilizadgelaoperadordnimed-ortalezdbemcomoaqueles
geradogpelalnstitutale Pesquisgueteve sobsuaresponsabilidg@desdefinicbe®cnicaparaa selecao
daamostragstratificagOesplicacadecamposegurancdosdadobtidosprocessamengelaboragéo
dorelatoriaeresultadodNossaresponsabilidada de expressatmaopinidsobreaaisprocedimentos
validadeos

Comaletalhamaanteriormentegpssoexamegoranctonduzidodeacorda@womas melhorepraticaslo
mercademsetratanddepesquisagestanatureza normasleauditoriasquaisitamoga)aaderéncia
da pesquisaao escopo,(b) a fidedignidaddos beneficiarioselecionadoparaa entrevista(c) a
fidedignidadiasrespostas (d)afidedignidadiorelatériadapesquisa.

Em nossaopinidotodosos itensavaliadogm relacaca preparacd@xecucaogoletae calculodos
resultadosla pesquisaepresentaradequadamengatendentodosos itensprevistoso escopada
InstrucablormativdaAgéncidlacionaleSaudesuplementéANSPIDER60/201%locumentar.CDD
368.382 quenospermitemitiumPARECERAVORAVEE SEMRESSALVAS

SéaoPaulo22 demarcale2@®1.

FerpdndgorgeBortoletto
AuditoRegponsavel

FJBGestadcstratégicaAuditoria www.fibgestao.com.br

fernando.bortoletto@fjbgestao.com.br

(11)997363270
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/.Anexos

TermosleResponsabilidad®peradora:

Av. Santos Dumont, 949
60150-160 Aldeota, Fortaleza - CE

(85) 32553500

679.021.703-72, representante da operadora UNIMED FORTALEZA SOCIEDADE COOPERATIVA MEDICA LTDA, registrada
sob o n° 31.714-4 na Agéncia Nacional de Satde Suplementar ANS, declaro:

independente.
bem como do registro de seus contatos.
elaboragao da amostragem e da pesquisa realizada

contém as informagdes que permitam o contato com o beneficiario entrevistado (por exemplo: telefone e e-mail),
foram tomadas medidas administrativas que permitiram a elaboragao da amostragem e da pesquisa realizada.

situagdes que indiquem atos ilicitos, fraude, negligéncia ou imprudéncia na realizagao da pesquisa, elaboragao

do resultado e fornecimento dos dados necessarios para a elaboragao da auditoria independente, averiguacéo
de possiveis situagdes que envolvam o conflito de interesses, sem prejuizo da aplicagao das penalidades

previstas na legislagado em vigor.

internet foi o Relatério elaborado pelo Responsavel Técnico e auditado pela auditoria independente da pesquisa.

estao em conformidade com o disposto no item 6.1 do Documento Técnico para a Realizagao da Pesquisa de

Satisfagdo de Beneficiarios de Planos de Saude.
pesquisa prevé item especifico quanto a confidencialidade dos dados tratados.
eventual averiguagéo por parte da ANS pelo prazo minimo de 5 anos a contar da data de assinatura deste termo.

desde ja, autorizada a delas fazer, nos limites legais e em juizo ou fora dele, o uso que Ihe aprouver.

Fortaleza, 25 de fevereiro de 2021

Assinatura do Representante Legal da operadora perante a ANS: )

RESPONSAVEL DA OPERADORA - REPRESENTANTE LEGAL PERANTE A ANS

dfortaleza.com.br, inscrito no CPF sob o n°

Eu, Elias Bezerra Leite, (85) 3255-3598, presid

- Que sou responsavel por todas as informagdes prestadas para a realizagdo da pesquisa e da auditoria
- Que foram realizadas analises e avaliagdes do cadastro de beneficiarios que atestaram a sua qualidade,
- Que as avaliagdes efetuadas demonstraram a qualidade dos dados que serviram de base para a

- Que na observancia de problemas relevantes no cadastro de beneficiarios e/ou na base de dados que

- Que estou ciente que poderei ser responsabilizado pelas informagdes prestadas e pela ocorréncia de

- Que o Relatério Final com os Resultados da Pesquisa efetivamente publicado no sitio institucional na

- Que os requisitos de independéncia estabelecidos para a auditoria independente foram apurados e

- Que o contrato entre a minha operadora e o auditor e/ou a empresa de auditoria independente da
- Que todo o material referente a pesquisa se encontra arquivado na sede da operadora e disponivel para

- Assumo integral responsabilidade pela fidedignidade das declaragdes ora prestadas, ficando a ANS,

Elias Bezel‘ra Leite / L,/

U oM

Presidente ‘:""“!‘ S Markeing
Unimed Fortaleza

Membro da Alienca “« caminho para 2 sp®
Cooperativa Internacionsl Roberto Rodrigues b

[ans -0 317144
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TermosleResponsabilidadénstitutale Pesquisa:

Paglde2

cuall

pesquisa e sistemas

TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFAGAO DE BENEFICIARIOS:
RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA

Eu, Jodo Batista mendes Teles, fone (86) 99981-1915, e-mail

(pesquisa@amostragem.com.br) , inscrito no CPF sob o n2 053.431.433-34, estatistico

legalmente habilitado, com nimero de registro profissional 6695, CONRE- (CE) sou o
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 conduzi os trabalhos de acordo com os principios estatisticos, boas praticas e as

diretrizes estabelecidas pela regulamentagdo vigente;

- Que executei andlises e avaliagdes que atestaram a boa qualidade do cadastro do
universo de beneficidrios, bem como do registro de seus contatos. Essas avaliacdes
demonstraram a qualidade dos dados que serviram de base para a elaboragdo da

amostragem e da pesquisa realizada;

- Que elaborei a Nota Técnica da Pesquisa de acordo com as diretrizes minimas

estabelecidas em documento técnico especifico emitido pela ANS;

- Que as perguntas efetuadas na pesquisa e as opgdes de resposta para cada uma delas
foram organizadas exatamente da forma estabelecida em documento técnico especifico
emitido pela ANS e que eventuais perguntas adicionais constaram apds as perguntas

minimas estabelecidas pela ANS;

- Que a condugdo da pesquisa obedeceu ao estabelecido na Nota Técnica e Plano

Amostral por mim elaborado e assinado;

- Que ao proceder 2 pesquisa de satisfacio de beneficiarios, foram observados fatos

relevantes que ensejaram a adogdo das seguintes medidas de adequagdo:
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