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1 - IDENTIFICACAO DA EMPRESA CONTRATADA
KERYGMA ASSESSORIA E TREINAMENTO LTDA — ME

CNPJ: 01.886.397/0001-23

NIRE (NUmero de Identificagdo no Registro de Empresa): 412.0373756-7
DATA DO REGISTRO: 05/06/1997

CONRE 32 REGIAO (Registro Conselho Regional de Estatistica): 13228

ENDERECO: Rua Coronel Ary Pinho, n.2 67, Conjunto 03 - CEP 82.650-070 — Curitiba/PR

SOCIOS:

- Claudio Marluz Skora, economista e administrador, mestre em administracao.

CPF: 840.597.969-72

- Joana Paula Machado, estatistica.

CPF: 037.469.606-30

- José Renato Gaziero Cella, advogado e filésofo, doutor em direito.

CPF: 720.888.349-15

- Paulo Alberto Bastos Junior, engenheiro e académico em ciéncias contabeis, mestre em
tecnologia.

CPF: 874.040.749-68

RESPONSAVEL TECNICA:

- Joana Paula Machado, estatistica.

CPF: 037.469.606.30

CONRE 32 REGIAO (Registro Conselho Regional de Estatistica): 8920 - A

2- DESCRICAO DO OBJETO DA AUDITORIA

Objeto: Realiza¢ao de auditoria independente relativa a pesquisa de satisfagao de beneficiarios
contratada pela UNIMED NORDESTE RS - ASSOCIACZ\O COOPERATIVA DE SERVICOS MEDICOS
LTDA, inscrita no CNPJ sob n287.827.689/0001-00, no dmbito do Programa de Qualificacdo de
Operadoras (PQO) — de acordo com a Instru¢do Normativa DIDES n2 60/2015 e suas alteragdes,
da Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS e diretrizes apresentadas no Documento
Técnico para a Realizagdo da Pesquisa de Satisfagdo de Beneficidrios de Planos de Salde (ANS,
2018)1, realizada pela empresa Zoom Agéncia de Pesquisas, no periodo de 7 de margo a 5 de abril
de 2019.

1Agéncia Nacional de Saude Suplementar (Brasil). Diretoria de Desenvolvimento Setorial. Diretoria Adjunta. Geréncia-
Executiva de Estimulo a Inovagao e Avaliagdo da Qualidade Setorial. Coordenadoria de Avaliagdo e Estimulo a
Qualificagdo e Acreditagdo de Operadoras. Documento técnico para a realizagdo da pesquisa de satisfagdo de
beneficidrios de planos de saude [recurso eletrdnico]. Rio de Janeiro: ANS, 2018. Disponivel em:
http://www.ans.gov.br/images/stories/Materiais para pesquisa/Perfil setor/idss/pqo2019 nota pesquisa satisfacao.pdf
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3- MATERIAIS E DOCUMENTOS DISPONIBILIZADOS PARA REALIZACAO DA AUDITORIA

A UNIMED NORDESTE RS - ASSOCIACAO COOPERATIVA DE SERVICOS MEDICOS LTDA., por
meio do representante legal da operadora perante a ANS, disponibilizou para a realizagao
dos trabalhos de auditoria em pesquisa, os seguintes materiais e documentos (todos em
meio digital):

- Entrevistas realizadas
- Pasta Gravacgdes, contendo 627 arquivos de audios;
-> Banco de dados de todos os Beneficidrios
- unimed nordeste rs mailing pesquisa IDSS 10abr19.xlsx
- Banco de dados Beneficiarios entrevistados - pesquisa IDSS;
- unimed nordeste rs base de dados pesquisa IDSS 10abr19.xIsx
—>Termo de Responsabilidade da Pesquisa de Satisfacdo dos Beneficiarios;
- Relatdrio Pesquisa Quantitativa de Satisfacdo dos Beneficiarios — Zoom Pesquisas;
- Nota Técnica da Pesquisa de Satisfacdo dos Beneficiarios — Zoom Pesquisas.

4 - ATIVIDADES DA AUDITORIA - METODOS E RESULTADOS

1- Verificagdo da aderéncia da pesquisa realizada ao escopo do planejamento
proposto e validado pela OPS e empresa de pesquisa, assim como as diretrizes
estabelecidas no Documento Técnico para a Realizagdo da Pesquisa de Satisfacdo de
Beneficiarios de Planos de Saude (ANS, 2018).

Método: andlise do relatdrio de pesquisa e da nota técnica explicativa elaborados
pela empresa de pesquisa; escuta em 90 das 900 entrevistas realizadas?.

Itens de verificacdo para a avaliacdo da conformidade da conduc¢do da pesquisa por
parte dos entrevistadores:

- participagao voluntaria do beneficidrio: inexisténcia de qualquer forma de
coerc¢do ou incentivo para a obtencao das respostas da pesquisa.

- livre autonomia do respondente: inexisténcia de qualquer tipo de conducao
indevida ou direcionamento de respostas por parte do entrevistador.

- informagdo sobre diretrizes ANS: totalidade dos beneficiarios respondentes
informados que a pesquisa segue as diretrizes propostas pela Agéncia Nacional de
Saude Suplementar (ANS).

- informagdo sobre a gravacdo da entrevista: totalidade dos beneficiarios
respondentes informados que a pesquisa seria gravada.

2 , . . . . A -

Para estabelecer o niUmero de entrevistas ouvidas foi considerado 15% do total como parametro inicial. Havendo, nessa
amostra, inconformidades em proporgdo superior a 2% para cada um dos parametros verificados, o nimero de escutas
passa a ser de 235, o que leva a um erro amostral de 5%.
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- informagao sobre posterior contato: totalidade dos beneficidrios respondentes
informados que poderiam ser contatados posteriormente para fins de auditoria.

- Informagao sobre sigilo: totalidade dos beneficidrios informados que os dados
obtidos nas entrevistas permanecerao em sigilo absoluto.

- maioridade dos respondentes: totalidade dos beneficidrios respondentes com
idade igual ou superior a 18 anos.

Resultados:
Os itens de verificacdo foram avaliados a partir da escuta das entrevistas, e os itens
recomendados nas diretrizes para a conducdo da pesquisa foram considerados

aceitaveis (Tabela 1).

Tabela 1: Verificacao das diretrizes para a condugdo da
entrevista

Conformidade

Diretrizes para a condugdo da entrevista .
nas audigdes (%)

Participagdo voluntaria do beneficidrio 100,0
Livre autonomia do respondente 100,0
Informagdo sobre diretrizes ANS 100,0
Informagdo sobre a gravagao da entrevista 100,0
Informacgdo sobre posterior contato 100,0
Informagdo sobre sigilo dos dados 100,0
Maioridade dos respondentes 100,0

Apds a verificacdo do relatdrio e da nota técnica da pesquisa constatou-se que tais
documentos atendem plenamente as diretrizes e requerimentos indicados no
Documento Técnico para a Realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de
Planos de Saude (ANS, 2018).

Na Nota Técnica da Pesquisa de Satisfacdo dos Beneficidrios desenvolvida pelo seu
responsavel técnico foram identificados e considerados descritos e detalhados de
forma satisfatéria todos os itens solicitados no que tange aos aspectos cientificos,
éticos e de qualidade em pesquisa.

No Relatério Pesquisa Quantitativa de Satisfacdo dos Beneficiarios produzido pela
empresa Zoom Pesquisas foram identificados todos os itens requisitados.
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Tanto no Relatério da Pesquisa quanto na Nota Técnica esta presente, conforme
exigéncia da ANS, o quadro 1 que sintetiza o resultado do controle do mailing para
a realizagdo efetiva da pesquisa e demonstra a utilizagcdo adequada de Cddigos de
Controle Operacional (CCO) por parte da empresa de pesquisa. As informacdes
apresentadas no quadro 1 foram confirmadas por meio da verificacdo e recalculo do
banco de dados fornecido.

Quadro 1 - Controle do mailing

Beneficiarios
contatados

i) Questionario concluido 643
ii) O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa 167
iii) Beneficiario é incapacitado por limitacoes de saude 103
iv) Nao foi possivel localizar o beneficiario 6.699
Taxa de respondentes 8%

Fonte: ZOOM PESQUISAS, 2019% e BATISTA, 20194,

Conclusdo sobre a aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento

Com base nos procedimentos de andlise e verificagdo, bem como a partir dos
resultados encontrados conclui-se que a pesquisa realizada possui aderéncia ao
escopo do planejamento e da mesma forma, com as diretrizes estabelecidas no

Documento Técnico para a Realizagdao da Pesquisa de Satisfagao de Beneficidrios de
Planos de Satide (ANS, 2018).

3 ZOOM PESQUISAS. Relatdrio de pesquisa quantitativa (Pesquisa IDSS) - Satisfa¢éo dos beneficidrios da Unimed Nordeste
- RS, 2019 (documento interno).

4BATISTA, Priscila A. Nota Técnica (Pesquisa IDSS) - Satisfagdo dos beneficidrios Unimed Nordeste - RS, Zoom Pesquisas,
2019 (documento interno).
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Verificagdao da fidedignidade dos beneficiarios entrevistados em relacdao a base
total de beneficidrios com o objetivo de atestar a equivaléncia entre os estratos da
base e do plano amostral executado.

Método: Analise do banco de dados de beneficidrios cedido pela Unimed Nordeste
- RS e comparagao com o perfil da amostra dos entrevistados selecionados pela
empresa de pesquisa.

Itens de verificacdo:

- comparacao da propor¢ao em relagdao ao género na base total de beneficiarios e
na amostra dos entrevistados.

- comparagao da proporgao em relagao a faixa etdria na base total de beneficiarios
e na amostra dos entrevistados.

- comparacao da proporg¢ao em relagdo a titularidade do plano (apresentado como
“dependéncia” na nota técnica) na base total de beneficidrios e na amostra dos
entrevistados.

- comparacao da propor¢ao em relacao ao tipo de plano (apresentado como
“contrato” na nota técnica) na base total de beneficidrios e na amostra dos
entrevistados.

- comparagdo da proporcdo em relagdo a “manifestagdo/ouvidoria” na base total
de beneficiarios e na amostra dos entrevistados.

- comparacao da propor¢ao em relagdio ao municipio ao qual o plano esta
vinculado na base total de beneficidrios e na amostra dos entrevistados.

Resultados:

A tabela 2 evidencia que a amostra dos beneficiarios respondentes da pesquisa ndo
apresenta nenhuma concentracao indevida em nenhum dos estratos considerados,
as diferencas maximas identificadas ndo comprometem o plano amostral
constituido, portanto trata-se de uma amostra representativa e equivalente ao
perfil dos beneficidrios da Unimed Nordeste - RS.
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Tabela 2: Comparacdo da proporgdo em relagdo aos estratos na base
total de beneficidrios e na base dos beneficidrios entrevistados

Benef. Unimed | Beneficidrios Diferenca
ESTRATOS Nordeste - RS | entrevistados
Proporcdo (%)

Género :

Feminino 53,5; 53,7 0,2
Masculino 46,5 46,3 0,2
Faixa Etaria

De 18 a 29 anos 20,5 20,2 0,3
De 30 a 39 anos 243! 25,0 0,7
De 40 a 49 anos 183 17,9 0,5
De 50 a 59 anos 15,35 15,0 0,4
60 ou mais 21,5 22,0 0,5
Titularidade

Titular 75,0} 74,8 0,2
Dependente i 25,05 25,2§ 0,2
Tipo de Plano

Pessoa Fisica 23,35 23,7 0,4
Pessoa Juridica ; 76,7§ 76,3! 0,4
Manifestag¢do

Com manifestagdao 36,35 36,9 0,6
Sem manifestagdo ’ 63,75 63,1; 0,6
Municipio

Caxias do Sul 51,04 50,4 0,6
Farroupilha 10,5; 11,2 0,7
Garibaldi 4,8 4,9 0,1
Flores da Cunha 5,3; 4,6 0,7
Carlos Barbosa 4,75 4,5 0,2
Bento Gongalves 5,2; 4,2 1,0
S50 Marcos 3,31 3,8 04
Outros municipios 15,2§ 16,4 1,2
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Conclus3do sobre a fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista

Com base nos procedimentos de anadlise e verificagdo, bem como a partir dos
resultados encontrados conclui-se que o plano amostral realizado é fidedigno em
relagao ao perfil dos beneficiarios da Unimed Nordeste - RS.

3- Avaliacao da fidedignidade das respostas e a consisténcia do banco de dados.
Método: Por meio da escuta das entrevistas foi verificada a devida correspondéncia
das respostas contidas no banco de dados da pesquisa e a efetiva resposta dada
pelos entrevistados referente as 10 questdes do questionario de Pesquisa de
Satisfacdo dos Beneficiarios de Planos de Saude indicado pela ANS em Documento
Técnico mencionado anteriormente.

A partir dessa verificac3o foi calculado o “indice de correspondéncia do banco de
dados - ICBD”, calculado pela férmula:

ICBD= n.2 de respostas correspondentes / n.2 total de respostas

- n.2 de respostas correspondentes—> é o numero total de respostas verificadas
menos a quantidade de respostas em que foi constatada distor¢cdo entre a resposta
dada (escuta) e a indicada no banco de dados gerado pela empresa de pesquisa.
Para efeito deste cdlculo se entende por distorgdo os casos onde ha efetivamente
preenchimento no banco de dados de forma divergente ao que foi pronunciado pelo
entrevistado, assim como, também se considera distor¢ao os casos onde se
identifica o preenchimento baseado em uma suposicao por parte do entrevistador,
sem uma declaragao evidente do entrevistado.

- n.2 total de respostas - numero total de entrevistas ouvidas multiplicado pelo
numero de questdes do questionario. Para a pesquisa em questdao o n.2 total de
respostas serd 900 (90 escutas x 10 questdes verificadas)

Além da avaliacdo da conformidade em relacdo as respostas dadas, avaliou-se
também outros dois critérios:
- aintegridade na pergunta, que se refere a exatiddo na colocacdo de cada
guestdo para o entrevistado tomando por base o questionario padrdo e;
- o entendimento da pergunta, diz respeito a compreensdo da questdo pelo
entrevistado sem qualquer explicacdo adicional que possa gerar influéncia
indevida capaz de causar algum tipo de viés na resposta.
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Resultados:

Ap0s as escutas das 90 entrevistas identificou-se um nimero baixo de divergéncias
de respostas dadas em relagdo ao banco de dados. Em 11 respostas ficou evidente
essa inconsisténcia.

Assim sendo tém-se:
ICBD= (900 —11) / 900 = 0,9878 ou (98,78%)>

As respostas presentes no banco de dados, portanto, sdo fidedignas as respostas
dadas pelos respondentes e as inconsisténcias detectadas tem um impacto
irrelevante para a pesquisa.

A tabela 3 apresenta os indicadores para avaliacdo da fidedignidade das respostas
para cada uma das perguntas do questiondrio padrdo. Todas as perguntas, em todas
as entrevistas ouvidas, foram apresentadas ao entrevistado de forma integra, ou
seja, com formulagdo idéntica a proposta.

Tabela 3 - Indicadores para avaliagao da fidedignidade das respostas
Conformidade

PERGUNTAS o
nas audigoes (%)

Questao 1

Integridade 100,0
Entendimento 100,0
Validacdo 98,9
Questao 2

Integridade 100,0
Entendimento 100,0
Validacdo 98,9
Questao 3

Integridade 100,0
Entendimento 100,0
Validagdo 100,0
Questao 4

Integridade 100,0
Entendimento 98,9
Validagdo 100,0

continua...

5 A escuta de 90 entrevistas (15% do total) foi considerada suficiente, pois o ICBD calculado foi igual ou
superior a 98%, indicando ndo haver necessidade da ampliacdo da quantidade de entrevistas ouvidas.
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... continuac¢ao
Conformidade

PERGUNTAS .
nas audigoes (%)

Questao 5
Integridade 100,0
Entendimento 100,0
Validagao 96,7
Questao 6
Integridade 100,0
Entendimento 98,9
Validagdo 97,8
Questao 7
Integridade 100,0
Entendimento 100,0
Validagdo 96,7
Questao 8
Integridade 100,0
Entendimento 100,0
Validagdo 98,9
Questao 9
Integridade 100,0
Entendimento 100,0
Validagdo 100,0
Questao 10
Integridade 100,0
Entendimento 100,0
Validagdo 100,0
TOTAL (considerando todas as perguntas)
Integridade 100,0
Entendimento 99,8
Validagdo 98,8

Em complemento ao critério ‘entendimento da pergunta’, foi levantado o nimero
total de ocorréncias em que foi necessario apresentar explicagdes adicionais por
parte do entrevistador. Assim sendo, foi identificado que em 30 das 900 perguntas
ouvidas, foi necessaria uma explicacdo complementar (quadro 2). Importante
registrar que em apenas dois dos casos se constatou interferéncia ou
direcionamento decisivo das respostas, conforme comentado anteriormente e
consideradas inconformidades para efeito desta analise. Em geral as explicacoes
suplementares permitiram o entendimento por parte do entrevistado apds este ter
demonstrado incompreensdo da questdo em sua formulacdo original. Note-se que
flagrantemente a questdo numero 1 foi a que suscitou mais dificuldade para
compreensao.
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Quadro 2 - Incidéncia de explicagdes adicionais por questdo.

PERGUNTAS Explicagbes Adicionais

=
(9)]

Questdo 1
Questdo 2
Questdo 3
Questdo 4
Questdo 5
Questdo 6
Questdo 7
Questdo 8
Questdo 9
Questdo 10
TOTAL (considerando todas as perguntas)

O|IO|IN|FRINININ|EFL|>

w
o

Conclus3o sobre a fidedignidade das respostas

Com base nas escutas realizadas e nos calculos feitos a partir destas chegou-se a
um indice de Correspondéncia do Banco de Dados (ICBD) de 98,7%, o que permite
concluir que sao fidedignas as respostas contidas no banco de dados e representam
as opinides dos respondentes. As minimas distor¢oes constatadas ndao afetam os
resultados apresentados pela empresa de pesquisa.

4-

Replicacdo dos resultados obtidos para aferir a fidedignidade do relatério de
pesquisa.

Método: Realizacdo do reprocessamento dos resultados a partir da base de dados
fornecida pela empresa de pesquisa, utilizando como suporte técnico o editor de
planilhas Microsoft Office Excel.

Iltem de verificacdo:

- percentual de distorgdo entre as frequéncias indicadas no relatdrio produzido pela
empresa de pesquisa para cada uma das questdes do questiondrio de Pesquisa de
Satisfacdo dos Beneficidrios de Planos de Saude e as frequéncias calculadas a partir
do reprocessamento dos dados.

Resultados:
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A partir do banco de dados da pesquisa de satisfacdo dos beneficiarios da Unimed
do Nordeste - RS, foi realizado o processamento das informacgdes para posterior
comparag¢do com os resultados apresentados no Relatério de Pesquisa Quantitativa
elaborado pela Zoom Pesquisas. Com base nos cdlculos realizados nesta atividade
da auditoria ndo foram encontradas divergéncias com relacdo aos resultados
presentes no relatdrio ja mencionado.

As tabelas 4, 5 e 6 evidenciam todos os parametros do relatério que foram
reprocessados e a respectiva comparagdao numérica entre ambos. Observa-se que
ndo houve diferencas significativas nos cdlculos apresentados no Relatério
preparado pela empresa de pesquisa e aqueles provenientes do reprocessamento
dos dados.

Tabela 4: Comparacgédo entre os resultados apresentados no Relatdrio de Pesquisa Quantitativa e os
resultados calculados a partir do reprocessamento dos dados por tipo de plano.

Relatér?o . Reprocessamento Diferenca
Pesq. Quantitativa dos dados
PERGUNTAS === Tipo de Plano . Tipo de Plano Total Tipo de Plano
PJ | PF PJ PF PJ PF
Percentual Respostas Validas (%)

Questdo 1 : :

1.Sempre 72,64 69,64 81,75 72,64 69,64 81,75 0,00 0,00 0,00
2.Amaioria das vezes 12,86 13,49 10,95; 12,86 13,49 10,95 0,00 0,00 0,00
3.As vezes 14,31 16,63 7,30; 14,31 16,63 7,30 0,00 0,00 0,00
4.Nunca i 0,18 0,24 0,00 0,18 0,24 0,00/ 0,00 0,00 0,00
5.Ndo seaplica :

Questdo 2 : g

1.Sempre 77,41 76,80 79,27; 77,41 76,80 79,27 0,00 0,00 0,00
2.Amaioria das vezes 10,84 12,80 4,883 10,84 12,80 4,88 0,00 0,00 0,00
3.As vezes 11,14 9,60 15,85? 11,14 9,60 15,85 0,00 0,00 0,00
4.Nunca i 0,60 0,80 0,00 0,60 0,80 0,00/ 0,00 0,00 0,00
5.Ndo seaplica .

Questao 3

1.5im 16,33 12,6087 28,573 16,3333 12,6087 28,5714; 0,00 0,00 0,00
2.Ndo 83,67 87,3913 71,43{ 83,6667 87,3913 71,4286 0,00 0,00 0,00
Questdo 4 |

1.Muito Bom 34,90 33,00 40,603 34,90 33,00 40,60 0,00 0,00 0,00
2.Bom 55,91 57,50 51,13a 55,91 57,50 51,13 0,00 0,00 0,00
3.Regular 7,88 8,00 7,52; 7,88 8,00 7,52 0,00 0,00 0,00
4.Ruim i 094 1,00 0,752 0,94 1,00 0,75 0,00 0,00 0,00
5.Muito Ruim 0,38 0,50 0,00; 0,38 0,50 0,00 0,00 0,00 0,00

6. N3o seaplica e

continua...
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... continuagao

Relatc’)rio . Reprocessamento Diferenca
Pesq. Quantitativa dos dados
PERGUNTAS Tipo de Plano Tipo de Plano Tipo de Plano
Total Total Total
PJ PF PJ PF PJ PF
Percentual Respostas Validas (%)

Questio 5 E

1.Muito Bom 27,19 25,07 34,62 27,19 25,07 34,625 0,00 0,00 0,00
2.Bom 55,46 55,92 53,85 55,46 55,92 53,85; 0,00 0,00 0,00
3.Regular 14,56 15,43 11,54 14,56 15,43 11,545 0,00 0,00 0,00
4.Ruim i 2,36 3,03 0,00 2,36 3,03 0,00 0,00 0,00 0,00
5.Muito Ruim 0,43 0,55 0,00 0,43 0,55 0,00E 0,00 0,00 0,00
6. Ndoseaplica i

Questdo 6 : §

1.Muito Bom 26,23 23,02 34,65 26,23 23,02 34,65; 0,00 0,00 0,00
2.Bom 57,10 59,25 51,49 57,10 59,25 51,49; 0,00 0,00 0,00
3.Regular 14,21 15,09 11,88 14,21 15,09 11,885 0,00 0,00 0,00
4.Ruim P 2,19 2,64 0,99 2,19 2,64 099{ 0,00 0,00 0,00
5.Muito Ruim 0,27 0,00 0,99 0,27 0,00 0,995 0,00 0,00 0,00
6. Ndo seaplica ;

Questdo 7 : |

1.Sim 10,50 10,00 12,14 10,50 10,00 12,14; 0,00 0,00 0,00
2.Nao 5,00 4,78 5,71 5,00 4,78 5,71 0,00 0,00 0,00
3.Ndoseaplica ! 84,50 85,22 82,14 84,50 85,22 82,14} 0,00 0,00 0,00
Questdo 8 |

1.Muito Bom 22,70 22,27 24,05 22,70 22,27 24,05; 0,00 0,00 0,00
2.Bom 64,11 63,97 64,56 64,11 63,97 64,565 0,00 0,00 0,00
3.Regular {1043 1053 10,13] 1043 1053 10,13} 0,00 0,00 0,00
4.Ruim 2,15 2,43 1,27 2,15 2,43 1,27; 0,00 0,00 0,00
5.Muito Ruim 0,61 0,81 0,00 0,61 0,81 0,00E 0,00 0,00 0,00
6.Ndo sei

Questao 9 §

1.Muito Bom 30,33 30,00 31,43 30,33 30,00 31,43; 0,00 0,00 0,00
2.Bom 56,83 56,96 56,43 56,83 56,96 56,435 0,00 0,00 0,00
3.Regular {1200 1239 1071{ 1200 12,39  10,71] 0,00 0,00 0,00
4.Ruim 0,83 0,65 1,43 0,83 0,65 1,43 0,00 0,00 0,00
5.Muito Ruim 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00E 0,00 0,00 0,00
Questdo 10 E

1.Definitivamente recomendaria 5,83 6,09 5,00 5,83 6,09 5,005 0,00 0,00 0,00
2.Recomendaria 78,17 77,39 80,71 78,17 77,39 80,715 0,00 0,00 0,00
3.Recomendaria com Ressalvas 13,00 13,04 12,86 13,00 13,04 12,865 0,00 0,00 0,00
4.Nunca recomendaria 3,00 3,48 143 3,00 3,48 1,43§ 0,00 0,00 0,00
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Tabela 5: Comparagdo entre os resultados apresentados no Relatério de Pesquisa Quantitativa
e os resultados calculados a partir do reprocessamento dos dados por género.

Relatér?o . Reprocessamento Diferenca
Pesq. Quantitativa dos dados
PERGUNTAS Género Género Género
Masculino [ Feminino | Masculino | Feminino | Masculino| Feminino
Percentual respostas validas (%)

Questdo 1
1.5empre P 71,84 7329] 7184 73,29 0,0 0,0
2. Amaioria das vezes P 1143 1401 11,43 14,01} 0,0 0,0
3.As vezes 16,73 12,38 16,73 12,38! 0,0 0,0
4.Nunca 0,00 0,33} 0,00 0,33} 0,0 0,0
5.Ndo seaplica i
Questdo 2
1.Sempre 80,00 75,52! 80,00 75,52 0,0 0,0
2. Amaioria das vezes 7,86 13,02 7,86 13,02} 0,0 0,0
3.As vezes 11,43 10,94 11,43 10,94 0,0 0,0
4.Nunca 0,71 0,52 0,71 0,52 0,0 0,0
5.Ndoseaplica i
Questdo 3
1.5im P 14,70 17,76! 14,70 17,76 0,0 0,0
2.N30 i 8530 82,241 8530 82,24 0,0 0,0
Questao 4
1.Muito Bom P 32,38 37,020 3238 37,02 0,0 0,0
2.Bom i 57,79 54330 57,79 54,33 0,0 0,0
3.Regular 8,20 7,61; 8,20 7,61} 0,0 0,0
4Ruim 1,23 0,69 1,23 0,69! 0,0 0,0
5.Muito Ruim 0,41 0,35] 0,41 0,354 0,0 0,0
6. Ndo seaplica :
Questdo 5
1.Muito Bom P 2719 27000 27,19 27,20} 0,0 0,0
2.8om i 5088 59,83 50,88 59,831 0,0 0,0
3.Regular 18,42 10,88 18,42 10,88! 0,0 0,0
4.Ruim 2,63 2,09 2,63 2,09 0,0 0,0
5.Muito Ruim 0,88 0,00; 0,88 0,00 0,0 0,0
6.Ndo seaplica ;
Questdo 6
1.Muito Bom P 21,84 30218 21,84 30,21 0,0 0,0
2.Bom i 6034 5417 60,34 54,17 0,0 0,0
3.Regular P 1494 1354) 14,94 13,54 0,0 0,0
4Ruim 2,87 1,56 2,87 1,56 0,0 0,0
5.Muito Ruim 0,00 0,52 0,00 0,52 0,0 0,0
6.Ndo seaplica i

continua...
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... continuagdo

Relat(’)r?o A Reprocessamento Diferenca
Pesqg. Quantitativa dos dados
PERGUNTAS Género Género Género
Masculino | Feminino | Masculino| Feminino [ Masculino| Feminino
Percentual respostas validas (%)
Questao 7
1.Sim 9,3 11,53; 9,3 11,53; 0,0 0,0
2.Ndo 3,2 6,54 3,2 6,54 0,0 0,0
3.Nioseaplica 87,5 81,93 87,5 81,93 0,0 0,0
Questao 8
1.Muito Bom 19,21 25,71; 19,21 25,715 0,0 0,0
2.Bom 66,23 62,29' 66,23 62,29 0,0 0,0
3.Regular 11,26 9,71 11,26 9,71} 0,0 0,0
4.Ruim 1,99 2,29' 1,99 2,29 0,0 0,0
5.Muito Ruim 1,32 0,00} 1,32 0,00 0,0 0,0
6.N3o sei :
Questao 9
1.Muito Bom 27,96 32,40; 27,96 32,40; 0,0 0,0
2.Bom i 58,42 55,45 58,42 55,45/ 0,0 0,0
3.Regular 12,54 11,53; 12,54 11,535 0,0 0,0
4. Ruim 1,08 0,625 1,08 0,625 0,0 0,0
5.Muito Ruim : ’ 0,0 0,0
Questao 10
1.Definitivamente recomendaria 4,30 7,17; 4,30 7,175 0,0 0,0;
2 Recomendaria 77,78 7850 77,78 78,50} 0,0 0,0:
3.Recomendaria com Ressalvas 13,98 12,15; 13,98 12,15; 0,0 0,0;
4.Nunca recomendaria 3,94 2,18 3,94 2,18! 0,0 0,0

Tabela 6: Comparagédo entre os resultados apresentados no Relatdrio de Pesquisa Quantitativa e os resultados
calculados a partir do reprocessamento dos dados por faixa etéria

Relatério Reprocessamento Diferenca
Pesq. Quantitativa dos dados
PERGUNTAS Faixa Etaria Faixa Etaria Faixa Etaria
Até 34 | De 35 a 50 | Mais de 50 | Até 34 | De 35 a 50 | Mais de 50 [ Até 34 | De 35 a 50 | Mais de 50
Percentual Respostas Validas (%)
Questdo 1 ) )
1.Sempre E 67,80 62,84 86,46§ 67,80 62,84 86,46§ 0,00 0,00 0,00
2. Amaioria das vezes E 14,12 19,13 5,73: 14,12 19,13 5,73: 0,00 0,00 0,00
3.As vezes | 1808 18,03 7,29} 18,08 18,03 7,29} 0,00 0,00 0,00
4.Nunca f 0,00 0,00 0,52: 0,00 0,00 0,52: 0,00 0,00 0,00
5.Ndo seaplica i ; ;
Questdo 2
1.Sempre E 75,68 73,64 82,885 75,68 73,64 82,88; 0,00 0,00 0,00
2. Amaioria das vezes E 12,61 11,82 8,11§ 12,61 11,82 i 0,00 0,00 0,00
3.As vezes E 11,71 12,73 9,01: 11,71 12,73 0,00 0,00 0,00
4.Nunca {000 1,82 0,00{ 0,00 1,82 0,00 0,00 0,00
5.Ndo seaplica .. :
continua...
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...continuagao

Relatdrio Reprocessamento Diferenca
Pesq. Quantitativa dos dados
PERGUNTAS Faixa Etaria Faixa Etaria Faixa Etaria
Até 34 | De 35 a 50 | Mais de 50 | Até 34 [ De 35 a 50 [ Mais de 50 | Até 34 | De 35 a 50 | Mais de 50
Percentual Respostas Validas (%)

Questdo 3 ) )
1.Sim E 11,92 14,36 22,44; 11,92 14,36 22,44% 0,00 0,00 0,00
2.Ndo ! 88,08 85,64 77,565 88,08 85,64 77,56: 0,00 0,00 0,00
Questdo 4 ) .
1.Muito Bom E 38,29 32,78 33,71; 38,29 32,78 0,00 0,00 0,00
2.Bom ; 51,43 53,33 62,92 51,43 53,33 0,00 0,00 0,00
3.Regular E 9,14 12,22 2,25; 9,14 12,22 0,00 0,00 0,00
4.Ruim f 0,57 1,11 1,12; 0,57 1,11 0,00 0,00 0,00
5.Muito Ruim % 0,57 0,56 0,00; 0,57 0,56 0,00 0,00 0,00
6. Ndo seaplica - :
Questdo 5 )
1.Muito Bom E 31,52 20,81 30,23§ 31,52 20,81 0,00 0,00 0,00
2.Bom § 48,48 54,91 65,125 48,48 54,91 0,00 0,00 0,00
3.Regular % 18,18 18,50 4,65; 18,18 18,50 0,00 0,00 0,00
4.Ruim E 1,82 4,62 0,00 1,82 4,62 0,00 0,00 0,00
5.Muito Ruim é 0,00 1,16 0,00: 0,00 1,16 0,00 0,00 0,00
6. Ndo seaplica o :
Questdo 6 ) )
1.Muito Bom § 22,00 21,97 33,58; 22,00 21,97 0,00 0,00 0,00
2.Bom E 54,00 56,82 59,70§ 54,00 56,82 0,00 0,00 0,00
3.Regular f 21,00 18,18 5,223 21,00 18,18 0,00 0,00 0,00
4Ruim 2,00 3,03 1,49: 2,00 3,03 0,00 0,00 0,00
5.Muito Ruim E 1,00 0,00 0,00E 1,00 0,00 0,00 0,00 0,00
6.Ndo seaplica i.. ]
Questao 7
1.Sim E 9,33 13,37 8,78; 9,33 13,37 0,00 0,00 0,00
2.Ndo i 4,15 5,94 4,88; 4,15 5,94 0,00 0,00 0,00
3.Ndo seaplica i 86,53 80,69 86,34: 86,53 80,69 0,00 0,00 0,00
Questdo 8 )
1.Muito Bom § 25,66 19,23 22,94; 25,66 19,23 0,00 0,00 0,00
2.Bom E 62,83 60,58 68,81 62,83 60,58 0,00 0,00 0,00
3.Regular ; 8,85 16,35 6,42: 8,85 16,35 0,00 0,00 0,00
4.Ruim E 0,38 3,85 1,83 0,38 3,85 0,00 0,00 0,00
5.Muito Ruim : 1,77 0,00 0,00E 1,77 0,00 0,00 0,00 0,00
6.N3o sei t ;
Questdo 9
1.Muito Bom E 35,8 27,7 27,8; 35,8 27,7 0,00 0,00 0,00
2.Bom i 53,4 55,9 61,0§ 53,4 55,9 0,00 0,00 0,00
3.Regular it 104 14,4 11,2§ 10,4 144 0,00 0,00 0,00
4.Ruim ; 0,5 2,0 0,0E 0,5 2,0 0,00 0,00 0,00
5.Muito Ruim i 00 0,0 00i 00 0,0 0,00 0,00 0,00
Questdo 10 .
1.Definitivamente recomendaria E 9,3 5,4 2,9: 9,3 5,4 0,0 0,0 0,0
2.Recomendaria P75 74,8 84,41 751 74,8 0,0 0,0 0,0
3.Recomendaria com Ressalvas § 12,4 16,8 9,8§ 12,4 16,8 0,0 0,0 0,0
4 Nunca recomendaria i 3,1 3,0 2,9: 3,1 3,0 0,0 0,0 0,0
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Conclusdo sobre a fidedignidade do relatério de pesquisa

Com base no reprocessamento dos dados realizado pela auditoria foi atestado a
fidedignidade dos resultados da pesquisa que constam no Relatério de pesquisa
quantitativa da pesquisa com beneficiarios da Unimed Nordeste - RS, elaborado
pela Zoom Pesquisa. Atesta-se também que a estrutura e contetido do relatério
elaborado atende as diretrizes do Documento Técnico para a Realizacdo da
Pesquisa de Satisfacdao de Beneficidrios de Planos de Saude (ANS, 2018).
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PARECER FINAL DA AUDITORIA DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS
BENEFICIARIOS DE PLANOS DE SAUDE

OPERADORA:
UNIMED NORDESTE RS — ASSOCIACAO COOPERATIVA DE SERVICOS
MEDICOS LTDA

A auditoria independente relativa a pesquisa de satisfacdo de beneficidrios contratada
pela UNIMED NORDESTE RS -ASSOCIACAO COOPERATIVA DE SERVICOS MEDICOS LTDA,
inscrita no CNPJ sob n287.827.689/0001-00, no ambito do Programa de Qualificagdo de
Operadoras (PQO) — de acordo com a Instrugdo Normativa DIDES n2 60/2015 e suas
alteragGes, da Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS e diretrizes apresentadas
no Documento Técnico para a Realizacdo da Pesquisa de Satisfagdo de Beneficidrios de
Planos de Saude (ANS, 2018)6, realizada pela empresa Zoom Agéncia de Pesquisas, no
periodo de 7 de marco a 5 de abril de 2019.

A partir dos documentos submetidos para avaliacao e analise, assim como por meio dos
procedimentos utilizados para o desenvolvimento das atividades de auditoria em pesquisa,
ambos descritos no relatério ora apresentado concluiu-se que a pesquisa realizada, bem
como todos os produtos dela derivados estdo em conformidade com as diretrizes
apresentadas pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) para a realizacdo de
pesquisa de satisfacdao de beneficidrios de planos de salde. Em carater especifico declara-
se que:

- A pesquisa realizada junto aos beneficidrios da operadora Unimed Nordeste - RS é
aderente ao escopo do planejamento apresentado.

- A amostra de beneficidrios entrevistada representa fidedignamente o conjunto
dos beneficiarios da operadora Unimed Nordeste - RS.

6Agéncia Nacional de Saude Suplementar (Brasil). Diretoria de Desenvolvimento Setorial. Diretoria Adjunta. Geréncia-
Executiva de Estimulo a Inovagao e Avaliagdo da Qualidade Setorial. Coordenadoria de Avaliagdo e Estimulo a
Qualificagdo e Acreditagdo de Operadoras. Documento técnico para a realizagdo da pesquisa de satisfagdo de
beneficidrios de planos de saude [recurso eletronico]. Rio de Janeiro: ANS, 2018. Disponivel em:
http://www.ans.gov.br/images/stories/Materiais para pesquisa/Perfil setor/idss/pqo2019 nota pesquisa satisfacao.pdf
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- As respostas presentes no banco de dados da pesquisa para as questdes do
questiondrio padrao sao fidedignas as respostas proferidas pelos entrevistados da
Unimed Nordeste - RS, bem como a forma da condugao das entrevistas atendem
as diretrizes propostas pela ANS.

- Os resultados presentes no relatério de pesquisa sdao fidedignos as respostas
contidas no banco de dados da pesquisa e representam o nivel de satisfagao que
os beneficiarios da Unimed Nordeste - RS possuem em relagao a sua operadora de
plano de saude.

Essa é a apreciacdo que nos cumpre apresentar a respeito da pesquisa de satisfacdo
supracitada.

Curitiba, 24 de abril de 2019.
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Anexo 1: Questoes Auditadas

Questao 1

1) Nos 12 dltimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter cuidados de saude (por exemplo: consultas,
exames ou tratamentos) por meio de seu plano de salde quando necessitou?

1.Sempre

2.A maioria das vezes

3. As vezes

4.Nunca

5.Ndo se aplica

Questado 2

2) Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atengdo imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou
emergéncia), com que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de satde assim que precisou?
1.Sempre

2.A maioria das vezes

3. As vezes

4.Nunca

5.Ndo se aplica

Questao 3

3) Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagao de seu plano de saude (por exemplo: carta, e-
mail, telefonema etc.) convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizacdo de consultas ou exames
preventivos, tais como: mamografia, preventivo de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva
com dentista, etc?

1.Sim

2.Ndo

Questao 4

4) Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em
Hospitais, laboratérios, clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicélogos e outros)?
1.Muito Bom

2.Bom

3.Regular

4.Ruim

5.Muito Ruim

6. Ndo se aplica

Questdo 5

5) Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de servigos credenciados pelo seu plano de saude
(por exemplo: médicos, dentistas, psicdlogos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios e outros) por meio fisico ou
digital (por exemplo: livro, aplicativo de celular, site na internet)?

1.Muito Bom

2.Bom

3.Regular

4.Ruim

5.Muito Ruim

6. Ndo se aplica
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Questdo 6

6) Nos ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de saude (exemplos de acesso: SAC, presencial,
teleatendimento ou por meio eletrénico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso as informagdes
de que precisava?

1.Muito Bom

2.Bom

3.Regular

4.Ruim

5.Muito Ruim

6. Ndo se aplica

Questao 7

7) Nos ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagdo para o seu plano de saude vocé teve sua demanda
resolvida?

1.Sim

2.Nao

3.Ndo se aplica

Questdo 8

8) Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidos pelo seu plano de saide quanto ao quesito facilidade
no preenchimento e envio?

1.Muito Bom

2.Bom

3.Regular

4.Ruim

5.Muito Ruim

6.N3o sei

Questdo 9

9) Como vocé avalia seu plano de satde?
1.Muito Bom

2.Bom

3.Regular

4.Ruim

5.Muito Ruim

Questdo 10

10) Vocé recomendaria o seu plano de saude para amigos ou familiares?
1.Definitivamente recomendaria

2.Recomendaria

3.Recomendaria com Ressalvas

4.Nunca recomendaria
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