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ALVARO FLORES

Profissional com mais de 30 anos de experiéncia na area. Engenheiro e Mestre em
Engenharia Quimica pela UFRGS e Pds-Graduado em Marketing pela Escola Superior de Propaganda
e Marketing (ESPM). Realizando MBA em Neurobusiness pela Famaqui.

Diretor da Efetiva Planejamento e Gestao em Marketing, empresa que atua ha 18 anos no mercado.
Desenvolve trabalhos de consultoria e assessoria nas areas de planejamento, gestao mercadoldgica
e analise e inteligéncia de mercado e pesquisa de mercado em industrias, empresas prestadoras de
servicos e entidades.

EXPERIENCIAS PROFISSIONAIS
Consultor Técnico da Associacdo das Industrias de Componentes para calgcados artefatos: Realizacao
de estudo de quantificacdo da producao da cadeia calcadista entre os anos de 2002 e 2018.
Consultor Sénior do SEBRAE-RS no periodo de 2004 a 2015 atuando nas areas de Gestao Estratégica
e Gestao Mercadoldgica.
Assessor de Marketing do GRUPO MK, desde 1997.
Coordenador do Programa de Certificacao de Sustentabilidade do Couro Brasileiro do Centro das
IndUstrias de Curtumes do Brasil (CICB), desde 2012.
Professor de graduacao e pdés-graduacao nas disciplinas de Pesquisa Mercadoldgica, Marketing
Corporativo e Relacdes Organizacionais.
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BUREAU DE PROJETOS E PESQUISA LTDA

CNPJ: 26.254.171/0001-30

Insc. Municipal: 1019433

Cidade: Novo Hamburgo-RS

Nalgia Martins: sécia-administradora (Especialista em Marketing e Pesquisa de Mercado)

* Empresa formada por profissionais especializados com 18 anos de experiéncia em pesquisa,
planejamento e gestao de projetos estratégicos com atuacdao nas esferas: corporativa, institucional e
publica.

e Atuacdo com pesquisa de mercado e pesquisa de opinido com diferentes metodologias e formatos
de projetos. Empresa com experiéncia nos seguintes tipos de pesquisa:

- Pesquisa de opinidao publica;
- Pesquisa de clima organizacional;
- Pesquisa de Gestao e Posicionamento de marcas;
- Analise de inteligéncia de mercado;
- Pesquisa de audiéncia;
- Pesquisa de quantificacao de materiais na producao da cadeia industrial;
- Pesquisa de analise de participacao de mercado;
e Além da pesquisa, a empresa também tem atuacao na area de Consultoria e Auditoria em pesquisa;
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INTRODUCAO

A auditoria da Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios — Unimed Nordeste Paulista,

baseia-se nos objetivos propostos para a pesquisa que considera os seguintes pontos a
serem avaliados:

a) Aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento;

b) Fidedignidade dos beneficidrios selecionados para a entrevista;

c) Fidedignidade das respostas;

d) Fidedignidade do relatério da pesquisa. mB I



Unimed £

Nordeste Paulista

ADERENCIA DA PESQUISA AO ESCOPO DO

PLANEJAMENTO

Buscando verificar a aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento, realizado pela empresa
responsavel pela coleta, foi utilizado o procedimento de escuta das entrevistas (amostra aleatdria de
200 respondentes, correspondente a 50% da amostra). Com o intuito de conferir se o que foi
planejado estava em conformidade com o executado, observou-se os seguintes itens:

* A participacao do beneficiario foi voluntaria, ou seja, nao houve conduc¢ao ou coercao para a
participacdo na pesquisa como também ndo foi utilizado nenhum tipo de incentivo e/ou recurso
como brindes aos beneficiarios contatados.

 Todos os beneficiarios que participaram foram informados que a pesquisa seguia as diretrizes
exigidas pela ANS — Agéncia Nacional de Saude Suplementar, que a entrevista era gravada e que o
beneficidario poderia ser contatado posteriormente para controle de qualidade e auditoria da
pesquisa;

* Nas situacdes em que o beneficidrio, no primeiro contato, se mostrou disponivel, a entrevista foi
realizada. Em outras situacoes, observou-se que houve um segundo contato para a realizacao da
mesma mediante agendamento.

e Participaram somente beneficidarios maiores de 18 anos;

* A populacdo alvo e os estratos adotados obedeceram os critérios previamente adotados pela
estratificacao da amostra;
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Nordeste Paulista E PESQUISA

ADERENCIA DA PESQUISA AO ESCOPO DO

PLANEJAMENTO

e Através da aplicacdao das questdes observou-se que houve a mensuragcao do grau de satisfacao
dos beneficiarios com os servicos prestados pela Operadora UNIMED NORDESTE PAULISTA-SP;

* Os beneficiarios foram informados que as questdes eram referente ao questionario da Agéncia
Nacional de Saude Suplementar-ANS;

* Observancia ao plano amostral: foi realizada uma amostragem estratificada proporcional, que
contemplou o perfil relativo a dispersao geografica e sécio demografica.

* Os pesquisadores abordaram os beneficiarios de forma educada, com atencao e passando todas
as instrucdes pertinentes ao escopo observando-se que estavam bem orientadas quanto aos
procedimentos de aplicacdo da mesma, buscando obter claramente as respostas dos
entrevistados deixando que escolhessem livremente dentre as opcdes apresentadas e auxiliando-
os para melhor compreensao quando necessario.

 Por fim, observou-se que os critérios estabelecidos através do planejamento da
pesquisa obedeceram as exigéncias estabelecida pela ANS, tendo cumprido o quesito
de aderéncia ao escopo do planejamento da pesquisa.

10



FIDEDIGNIDADE DOS BENEFICIARIOS

SELECIONADOS PARA A ENTREVISTA

Para a avaliacao da fidedignidade dos beneficiarios participantes da pesquisa, selecionou-
se (através de funcao especifica do software) de forma aleatdria 200 entrevistas, mantendo
uma amostra probabilistica, com critérios de neutralidade cientifica exigidos pelos érgaos
regulamentadores de pesquisa (aqui considerados ABEP e ESOMAR).

Foram escutadas as 200 entrevistas para conferir se a resposta do entrevistado
correspondeu efetivamente ao perfil descrito pela empresa.

Foram comparados todos os dados de perfil confirmados pelos entrevistadores, incluindo os
utilizados para a definicao das cotas amostrais: Género, ldade (Faixa de Idade), Cidade, Tipo
de Plano, Perfil do usuario.
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FIDEDIGNIDADE DOS BENEFICIARIOS

SELECIONADOS PARA A ENTREVISTA

Com relacao a fidedignidade dos beneficiarios selecionados nao houve divergéncia nas
respostas, visto que os dados de perfil foram praticamente confirmados em sua totalidade.

Foi observado, no que se refere a faixa de idade e cidade de residéncia, que os
entrevistadores utilizaram as informacodes fornecidas pelo mailing e, em algumas situacoes,
guando necessario foi realizada a atualizacao dos dados. Contudo, entende-se que isso nao
interfere na fidedignidade dos dados dos beneficiarios, ja que essas ocorréncias foram
minimas. Nas situacdes de conferéncias das variaveis de perfil foi identificado que, no
geral, os dados estavam corretos.

Diante disso, identificou-se que os dados observados estavam de acordo com os informados
pelos usuarios, confirmando assim a consisténcia das informacdes coletadas pela empresa
responsavel e cumprindo o quesito de fidedignidade dos beneficiarios selecionados.
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FIDEDIGNIDADE DAS RESPOSTAS

A partir da escuta dos audios com as entrevistas buscou-se verificar a consisténcia das
respostas citadas pelos usuarios em relacao aos dados fornecidos pela empresa responsavel
pela coleta. Foram consideradas como referéncia as 11 questdes do questionario da
Resolucao Normativa n2 277.

Na execucao desse procedimento foi identificado uma quantidade minima de respostas
inconsistentes, sendo seu numero irrelevante para os resultados da pesquisa.

Afim de simplificar a visualizacdao da consisténcia do banco de dados em relacao as
respostas, foi criado um indice quantitativo. Esse indice consiste em um calculo simples
composto pelo numero total de inconsisténcias, dividido pelo numero total de questdes
realizadas, resultando no denominado Indice de fidedignidade, representado pela férmula
abaixo:

{(Qtd de respostas consistentes)/(Qtd de respostas total) X100}= Indice de fidedignidade.
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FIDEDIGNIDADE DAS RESPOSTAS

Para avaliacao da fidedignidade foram consideradas as 11 questdes da RN277 e a amostra de 200
entrevistas da auditoria, tendo, assim, 2200 respostas como base.
Sendo assim, temos que:

{(2197)/(2200) X100}= 99,86%.

A partir da aplicacao dessa formula, que resulta em 99,86% de consisténcias no banco de dados, é
possivel comprovar que o numero de inconsisténcias encontrados é minimo, sendo seu impacto nos
resultados apresentados irrelevantes. Afirma-se, portanto, que foi cumprido o quesito de
fidedignidade das respostas.

Aplicou-se também o mesmo indice para as questdes de perfil, considerando-se 5 guesitos. Sendo
assim, temos que:

{(993)/(1000) X100}= 99,30%.
A partir da aplicacdo dessa férmula, que resulta em 99,30% de consisténcias no perfil, & possivel
comprovar gue o numero de inconsisténcias encontrados é muito baixo cumprindo, portanto, o
qguesito de fidedignidade das respostas.

BUREAU
DE PROJETOS
EPESQUISA

14



Unimed £

Nordeste Paulista

FIDEDIGNIDADE DAS RESPOSTAS

Quanto as diferencas identificadas, verifica-se que se tratam de pequenas falhas
decorrentes do processo de coleta. Esse tipo de problema é comum, e pode ocorrer devido
a diversos fatores como erros de digitacdo e/ou sistema, interferéncia ou ligacbes com
volumes baixos, entre outros.

Em relacdo ao perfil, se deve também ao fato de terem ocorrido atualizacOes,
principalmente em relacdo a idade (entrevistados com data de nascimento proxima a data
gue antecedeu a coleta) e cidade de residéncia dos mesmos.

Devido ao baixo numero de ocorréncias podemos afirmar que a empresa responsavel pela
pesquisa adotou um controle de qualidade rigoroso, minimizando esses problemas comuns
ao processo de coleta, confirmando a fidedignidade das respostas.
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FIDEDIGNIDADE DO RELATORIO DA

PESQUISA

Nesta etapa o banco de dados fornecido pela empresa responsavel pela coleta da pesquisa
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 exportacao feita pela Auditoria, observando assim a sua
fidedignidade.

Foram criadas quatro tabelas comparativas, com os resultados obtidos pela empresa de
coleta, com os resultados gerados para conferéncia da auditoria e com a diferenca entre os
dois resultados. As tabelas mencionadas se encontram a seguir:
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FIDEDIGNIDADE DO RELATORIO DA

PESQUISA
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PERFIL - SOMENTE OS USADOS PARA ESTRATIFICACAO

PERFIL - SOMENTE OS USADOS PARA ESTRATIFICACAO - CONTINUAGAO

Levantamento -
Empresa de Pesquisa (resp. pela coleta) Auditoria |Diferenga

Cidade que reside

Migueldpolis 19,00% 19,00% 0,00%
Morrinhos 16,25% 16,25% 0,00%
Guaira 15,75% 15,75% 0,00%
Ituverava 10,75% 10,75% 0,00%
Goiatuba 8,00% 8,00% 0,00%
Ipua 7,75% 7,75% 0,00%
Pitangueiras 6,25% 6,25% 0,00%
Barretos 3,00% 3,00% 0,00%
Batatais 2,50% 2,50% 0,00%
Jaborandi 1,75% 1,75% 0,00%
Santa Rita do Passa Quatro 1,00% 1,00% 0,00%
Outros 8,00% 8,00% 0,00%
Base (400 Beneficiarios) 100,00% 100,00%

Levantamento -

Empresa de Pesquisa (resp. pela coleta) Auditoria Diferenga
Sexo
Masculino 56,00% 46,00% 0,00%
Feminino 44,00% 54,00% 0,00%
Base (400 Beneficiarios) 100,00% 100,0%
Faixa Etdria Média= 40 anos |Média = 40 anos
De 18 a 29 anos 26,50% 26,50% 0,00%
De 30 a 39 anos 29,00% 29,00% 0,00%
De 40 a 49 anos 24,50% 24,50% 0,00%
De 50 a 59 anos 11,25% 11,25% 0,00%
60 anos ou mais 8,75% 8,75% 0,00%
Base (400 Beneficiarios) 100,00% 100,00%
Tipo de plano
Pessoa Fisica 4,50% 4,50% 0,00%
Pessoa Juridica 87,00% 87,00% 0,00%
Adesdo 8,50% 8,50% 0,00%
Base (400 Beneficiarios) 100,00% 100,00%
Tipo de usudrio
Titular 65,75% 65,75% 0,00%
Dependente 34,25% 34,25% 0,00%
Base (400 Beneficiarios) 100,00% 100,00%
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FIDEDIGNIDADE DO RELATORIO DA

PESQUISA

QUESTOES — RN277 -CONTINUAGAO
Levantamento -
Empresa de Pesquisa (resp. pela coleta) Auditoria Diferenca
R1. Como vocé classifica seu estado de saude atual:
Muito Bom 32,41% 32,41% 0,00%
Bom 52,26% 52,26% 0,00%
Regular 14,07% 14,07% 0,00%
Ruim 0,75% 0,75% 0,00%
Muito Ruim 0,50% 0,50% 0,00%
Base (398 entrevistados que opinaram) 100,00% 100,00%
R2. Como avalia o atendimento prestado nos consultérios médicos, clinicas, laboratdrios e hospitais da rede credenciada
Muito Bom 39,24% 39,24% 0,00%
Bom 50,14% 50,14% 0,00%
Regular 9,54% 9,54% 0,00%
Ruim 0,82% 0,82% 0,00%
Muito Ruim 0,27% 0,27% 0,00%
Base (367 entrevistados que opinaram) 100,00% 100,00%
R3. Como avalia a facilidade para marcacdo de consultas na rede credenciada
Muito Bom 31,32% 31,32% 0,00%
Bom 46,43% 46,43% 0,00%
Regular 16,21% 16,21% 0,00%
Ruim 4,40% 4,40% 0,00%
Muito Ruim 1,65% 1,65% 0,00%
Base (364 entrevistados que opinaram) 100,00% 100,00%
R4. Como avalia a facilidade para marcacdo de exames complementares na rede credenciada
Muito Bom 32,84% 32,84% 0,00%
Bom 54,55% 54,55% 0,00%
Regular 10,56% 10,56% 0,00%
Ruim 1,17% 1,17% 0,00%
Muito Ruim 0,88% 0,88% 0,00%
Base (341 entrevistados que opinaram) 100,00% 100,00%
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FIDEDIGNIDADE DO RELATORIO DA

PESQUISA

Unimed | £
Nordeste Paulista

QUESTOES — RN277 - CONTINUACAO

Levantamento -

Empresa de Pesquisa (resp. pela coleta) Auditoria Diferenga
R5. Como vocé avalia a sua satisfagdo em relagdo a comunicagdo com a sua operadora pelos canais de atendimento que ela oferece,
como, por exemplo, 0800, e-mail e portal
Muito Bom 35,53% 35,53% 0,00%
Bom 49,24% 49,24% 0,00%
Regular 11,68% 11,68% 0,00%
Ruim 3,05% 3,05% 0,00%
Muito Ruim 0,51% 0,51% 0,00%
Base (197 entrevistados que opinaram) 100,00% 100,00%
R6. Vocé fez alguma reclamacgdo, solicitagdo, elogio ou sugestdo através dos meios de comunicagdo da UNIMED NORDESTE PAULISTA?
Sim 10,25% 10,25% 0,00%
N3o 89,75% 89,75% 0,00%
Base (400 entrevistados que opinaram) 100,00% 100,00%
R7. Em qual canal a manifestacdo foi registrada
0800 41,46% 41,46% 0,00%
Pessoalmente 29,27% 29,27% 0,00%
Ouvidoria 9,76% 9,76% 0,00%
Telefone 7,32% 7,32% 0,00%
Fale conosco 4,88% 4,88% 0,00%
Site/Portal 2,44% 2,44% 0,00%
Pesquisa papel 2,44% 2,44% 0,00%
N&o sabe 4,88% 4,88% 0,00%
Base (41 entrevistados que fizeram alguma manifestacdo) 100,00% 100,00%
R8. Como avalia a satisfacdo com o tratamento dado pela Unimed para a sua manifestacdo:
Muito Bom 30,77% 30,77% 0,00%
Bom 28,21% 28,21% 0,00%
Regular 30,77% 30,77% 0,00%
Ruim 2,56% 2,56% 0,00%
Muito Ruim 7,69% 7,69% 0,00%
Base (39 entrevistados que opinaram) 100,00% 100,00%
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FIDEDIGNIDADE DO RELATORIO DA

PESQUISA

QUESTOES — RN277 - CONTINUAGCAO
Levantamento -
Empresa de Pesquisa (resp. pela coleta) Auditoria Diferenca
R9. Considerando todos os itens avaliados e utilizando uma escala de 1 a 5, onde 1 significa muito insatisfeito e 5 muito satisfeito,
qual a nota atribui para a sua satisfagao geral com a UNIMED NORDESTE PAULISTA
Nota 5 52,13% 52,13% 0,00%
Nota 4 29,57% 29,57% 0,00%
Nota 3 13,78% 13,78% 0,00%
Nota 2 2,76% 2,76% 0,00%
Nota 1 1,75% 1,75% 0,00%
Base (399 entrevistados que opinaram) 100,00% 100,00%
R10. Por que atribuiu essa nota (Se notasde 1 a 3)?
Demora na marcagdo de consultas 17,81% 17,81% 0,00%
Valor alto da coparticipagdo 12,33% 12,33% 0,00%
Falta rede credenciada 12,33% 12,33% 0,00%
N3o utiliza muito 10,96% 10,96% 0,00%
Muita burocracia 6,85% 6,85% 0,00%
Demora na liberagdo de exames 6,85% 6,85% 0,00%
Pode melhorar 5,48% 5,48% 0,00%
Falta de informagdes aos beneficiarios 5,48% 5,48% 0,00%
Preco alto 5,48% 5,48% 0,00%
Falta cobertura 4,11% 4,11% 0,00%
Atendimento em geral ruim 4,11% 4,11% 0,00%
Tempo de espera para ser atendido 4,11% 4,11% 0,00%
N&o especificam o valor da coparticipagdo 2,74% 2,74% 0,00%
Atendimento ruim dos médicos 2,74% 2,74% 0,00%
N3do foi atendido quando precisou 2,74% 2,74% 0,00%
Outros 13,70% 13,70% 0,00%
NZo informou 4,11% 4,11% 0,00%
Base (73 entrevistados que atribuiram nota de 1-3) 100,00% 100,00%
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FIDEDIGNIDADE DO RELATORIO DA

PESQUISA

Unimed | £
Nordeste Paulista

QUESTOES — RN277 - CONTINUACAO

Levantamento -
Empresa de Pesquisa (resp. pela coleta) Auditoria Diferenca

R11. Quais sdo as sugestdes de melhoria paraa UNIMED NORDESTE PAULISTA

Agilizar o agendamento de consultas e exames 8,00% 8,00% 0,00%
Diminuir o preco cobrado 7,25% 7,25% 0,00%
Ter mais médicos credenciados 7,25% 7,25% 0,00%
Diminuir, ndo cobrar o valor da coparticipacdo 6,25% 6,25% 0,00%
Melhorar a cobertura, ter mais especialidades 5,75% 5,75% 0,00%
Aceitar o plano em mais cidades 5,25% 5,25% 0,00%
Reduzir o valor do dependente, facilitar a inclusdo 3,25% 3,25% 0,00%
Atualizar e disponibilizar a lista de médicos credenciados 2,75% 2,75% 0,00%
Melhorar o tempo para ser atendido 2,50% 2,50% 0,00%
Melhorar o atendimento dos médicos 2,00% 2,00% 0,00%
Especificar o que estad sendo cobrado na fatura 1,75% 1,75% 0,00%
Ser menos burocratico 1,75% 1,75% 0,00%
Melhorar o prazo para liberacdo de exames e cirurgias 1,50% 1,50% 0,00%
Parar de priorizar o atendimento particular 1,50% 1,50% 0,00%
Outros 6,50% 6,50% 0,00%
Nenhuma sugestdo 48,50 48,50 0,00%
Base (400 entrevistados) 100,00% 100,00%
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FIDEDIGNIDADE DO RELATORIO DA

PESQUISA

Observou-se que os resultados apresentados no relatdrio sao compativeis com os
resultados gerados pelo banco de dados obtido nas entrevistas com os beneficiarios do
plano de saude, portanto, de acordo com todas as informacdes apresentadas no relatorio
de pesquisa da empresa.

Visto que ndao foram encontradas diferencas entre os resultados, afirma-se que os
resultados presentes comprovam a fidedignidade do relatério da pesquisa.

BUREAU
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CONCLUSAO

A partir da definicao das etapas da metodologia previstas na auditoria foi possivel
identificar todos os pontos de avaliacao exigidos pela Agéncia Nacional de Saude
Suplementar - ANS para esta pesquisa.

Para a realizacdao da auditoria foi selecionada de forma aleatdria (estratificada
conforme a amostra total) 50% como amostra, ou seja, 200 entrevistas das 400
realizadas. As entrevistas foram ouvidas na integra passando por conferéncia também
os dados de perfil fornecidos pelos beneficiarios entrevistados.

A auditoria foi planejada tomando por base quatro quesitos a serem avaliados:
aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento; fidedignidade dos beneficiarios
selecionados; fidedignidade das respostas e fidedignidade do relatério da pesquisa.
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CONCLUSAO

Nos quatro quesitos avaliados observou-se consisténcia e fidedignidade nos dados. A pesquisa
obedeceu ao planejamento do escopo dentro dos critérios estabelecidos; os dados fornecidos
foram compativeis com os dados da amostra selecionada para a auditoria; as respostas das
questdes obtiveram um indice de 99,86% de consisténcia, considerado Muito Bom para a
referida pesquisa e 99,30% nas questdes de perfil; por ultimo, o relatério apresentado pela
empresa responsavel apresenta dados compativeis com os resultados gerados pelo banco de
dados recebido e processado (através de software estatistico) pela empresa auditora.

Observa-se diante desses pontos avaliados que nao houve nenhum tipo de fraude na aplicacao
da pesquisa e que os resultados sdo fidedignos e refletem a realidade da amostra pesquisada.

Conclui-se que: a Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios - RN277, UNIMED
NORDESTE PAULISTA (2019/ano base 2018), foi realizada de forma correta, cumpriu
todas as exigéncias da ANS, obedeceu aos critérios de fidedignidade nao sendo
encontrada nenhuma inconsisténcia ou indicios de qualquer tipo de manipulacao ou
fraude na sua execucao.
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