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Jﬂ“‘g INTRODUCAO

O presente documento trata-se do relatério de Auditoria Independente,
exigido pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), para a realizacao
da Pesquisa de Satisfacao de Beneficiario pelas Operadoras de Planos Privados
de Assisténcia a saude (OPS), prevista no Programa de Qualificacao de
Operadoras (PQO) — de acordo com a instrucao Normativa DIDES 60/2015 e
suas alteracoes .

' Conforme costa no Documento Técnico para a realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Satide da ANS.
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EPESQUISA

aé/aé‘é/ OBJETIVOS

v Em consonancia com os critérios adotados pelos 6rgdos de regulamentacdo da
atividade de pesquisa - agui considerados Associacao Brasileira de Empresas de Pesquisa
(ABEP) e, em ambito internacional, a Sociedade Europeia para Pesquisa de Opinido e
Mercado (ESOMAR) — o objetivo da auditoria é de comprovar a confianca dos dados e sua
fidedignidade, buscando exatidao e confiabilidade nas informacdes oriundas da Pesquisa
supramencionada.

v Além disso, a ANS descreve no Documento Técnico para a realizacdo da Pesquisa de
Satisfacao de Beneficiarios de Planos de Saude os seguintes itens a serem seguidos na
sintese da Auditoria:

a) Aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento;

b) Fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista;

c) Fidedignidade das respostas;

d) Fidedignidade do relatério da pesquisa.
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METODOLOGIA

O método pode ser considerado como o caminho para se chegar a um determinado fim
ou objetivo; e seguindo essa mesma linha, pode-se entender o método cientifico como
conjunto de etapas e processos técnicos adotados para atingir um determinado
conhecimento. (GIL, 2009; VERGARA, 2009).

A metodologia, em um estudo, serve para auxiliar o pesquisador a alcancar o objetivo de
seu trabalho ou pesquisa. Para que o conhecimento seja considerado cientifico o
pesquisador precisa se valer de operacdes mentais e técnicas que possibilitem a sua
verificacao. (GIL, 2009).

Neste capitulo denominado de Metodologia, encontra-se o caminho técnico adotado para
a Auditoria independente, efetuada na Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios 2019 (ano
base 2018), realizada pela UNIMED RIBEIRAO PRETO (SP).
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METODOLOGIA

DEFINICAO DA AMOSTRA PARA AUDITORIA

Visando responder aos objetivos propostos, a metodologia adotada seguiu cinco etapas
assim descritas:

1) Defini¢ao da amostra: 50% de entrevistas escutadas, de um total de 600 respondentes,
totalizando 300 unidades para verificacao;

2) Selecao da amostra: o banco, contendo os dados coletados pela empresa Zoom
Pesquisa para a Unimed Ribeirao Preto, foi exportado para o software estatistico e de
gestao de dados, de forma integral, com todas as entrevistas validas. A Definicao da
amostra foi efetuada através de funcao especifica do software. Retirou-se 300 entrevistas
de forma aleatdria (mantendo assim uma amostra probabilistica, com critérios de
neutralidade cientifica exigidos pelos orgaos regulamentadores de pesquisa (aqui
considerados ABEP e ESOMAR).
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METODOLOGIA

DEFINICAO DA AMOSTRA PARA AUDITORIA

3) Mensuracao da Fidedignidade dos dados (respostas): Para identificar a fidedignidade
dos dados, foi criado um indice de mensuracao da consisténcia das respostas dos usuarios
ouvidos em relacao a quantidade total de respostas. Nesse indice, foram consideradas as
10 questdes do questionario do IDSS. O indice segue a seguinte férmula:

{(Qtd de respostas consistentes)/(Qtd de respostas total) X100}= indice de fidedignidade

4) Fidedignidade do relatorio da pesquisa: Nesta etapa o banco de dados fornecido pela
empresa Zoom Pesquisas foi exportado, na integra, para o software estatistico. A partir
disso, foram conferidos e comparados os dados e os resultados apresentados pela
empresa no relatério, com os resultados gerados a partir da exportacdao feita pela
Auditoria, observando assim a sua fidedignidade.
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METODOLOGIA

DEFINICAO DA AMOSTRA PARA AUDITORIA

5) Fidedignidade dos beneficiarios selecionados: Os estratos adotados pelo Responsavel
Técnico da Pesquisa foram utilizados como critério para o sorteio da amostra, mantendo

assim a proporcionalidade - e, por consequéncia, a representatividade, das
estratificacOes definidas. As seguintes variaveis foram utilizadas nas estratificacoes:
- Género;

- Faixa Etaria;

- Tipo de plano;

- Tipo de usuario;

- Cidade de residéncia.
- O mesmo método utilizado para verificar a Fidedignidade do relatorio da pesquisa foi
adotado para a conferéncia da Fidedignidade dos beneficiarios selecionados.
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METODOLOGIA

ESCUTA DAS ENTREVISTAS

- Seguindo as etapas supracitadas como também os objetivos tracados para auditoria,
foram realizadas as escutas dos audios das entrevistas selecionadas para a amostra.
Buscou-se conferir as informacdes presentes na base de dados da pesquisa, verificando a
existéncia, ou nao, de inconsisténcias em todas as questdes e o perfil dos participantes da
pesquisa, determinando a fidedignidade dos dados e presenca de fraudes na pesquisa.

- Participaram dessa etapa, além do consultor técnico na area de pesquisa, um

profissional da area de pesquisa da empresa Auditora, como coordenador do trabalho, e
membros da equipe para a realizacao das escutas.
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DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE CONFLITO DE INTERESSES

Eu NALGIA MARA MARTINS, sécia administradora, coordenadora técnica da empresa
BUREAU DE PROJETOS E PESQUISA — inscrita no CNPJ 26.254.171-0001/30 - declaro a
inexisténcia de qualquer um dos vinculos listados abaixo:

a) Participagdo acionéria, direta ou indireta, de membro responsavel pela auditoria
independente na operadora ou em alguma de suas controladas, coligadas ou
equiparadas a coligada;

b) Existéncia de vinculo conjugal ou de parentesco consanguineo em linha reta sem
limites de grau, em linha colateral ate o 32 grau ou por afinidade até o 22 grau, entre
membro responsavel pela execugdo da auditoria independente efetuada e a operadora
ou em alguma de suas controladas, coligadas ou equiparadas a coligada; e aos
administradores, acionista controlador, sécios ou alta geréncia; ou ao responsavel
técnico pela elaboragdo da pesquisa, responsavel pela aplicagdo da pesquisa e pelo
relatdrio dos resultados da pesquisa;

c) Existéncia de membro responsavel pela auditoria independente que possua ou que
tenha mantido, nos ultimos 2 (dois) anos, relagdo de trabalho, direta ou indireta, como
empregado, administrador ou colaborador assalariado da operadora ou em alguma de
suas controladas, coligadas ou equiparadas a coligada;

d) Caso a empresa de auditoria independente seja controlada, coligada ou equiparada
a coligada de uma outra pessoa juridica, esta ndo podera se enquadrar em nenhuma
das situagdes descritas nos itens anteriores, o que ensejaria vedagdo da contratacdo e
manutengdo como auditoria independente.

e

Nalgia M.Marting
Especialista em Marketing e Pesquisa de Mercado
Coordenadora técnica da Auditoria Independente

Novo Hamburgo, margo de 2019.

DECLARACAOQ DE INEXISTENCIA DE CONFLITO DE INTERESSES

Eu ALVARO HUF FLORES, brasileiro, inscrito no CPF 433.378.050-00, CONSULTOR
TECNICO, prestador de servicos da empresa BUREAU DE PROJETOS E PESQUISA —
inscrita no CNPJ 26.254.171-0001/30 - declaro a inexisténcia de qualquer um dos
vinculos listados abaixo:

a) Participagdo acionaria, direta ou indireta, de membro responsavel pela auditoria
independente na operadora ou em alguma de suas controladas, coligadas ou
equiparadas a coligada;

b) Existéncia de vinculo conjugal ou de parentesco consanguineo em linha reta sem
limites de grau, em linha colateral ate o 32 grau ou por afinidade até o 22 grau, entre
membro responsavel pela execugdo da auditoria independente efetuada e a operadora
ou em alguma de suas controladas, coligadas ou equiparadas a coligada; e aos
administradores, acionista controlador, sécios ou alta geréncia; ou ao responsavel
técnico pela elaboragdo da pesquisa, responsavel pela aplicagdo da pesquisa e pelo
relatério dos resultados da pesquisa;

c) Existéncia de membro responsavel pela auditoria independente que possua ou que
tenha mantido, nos ultimos 2 (dois) anos, relagdo de trabalho, direta ou indireta, como
empregado, administrador ou colaborador assalariado da operadora ou em alguma de
suas controladas, coligadas ou equiparadas a coligada;

d) Caso a empresa de auditoria independente seja controlada, coligada ou equiparada
a coligada de uma outra pessoa juridica, esta ndo podega se enquadrar em nenrhuma
das situagBes descritas nos itens anteriores, o que ensejaria vedagdo da contratagdo e
manutengdo como auditoria independente.

Alvaro Fiores
Especialista em Pesquisa Mercadologica
Consultor técnico da Auditoria Independente

Novo Hamburgo, margo de 2019.

Ribeirdo Preto
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