RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDENTE

Pesquisa de Satisfagio de Beneficiarios de planos de Saude da
Operadora FioSaude

Auditor Independente: Jorge Guilherme de Araujo Carvalho

Auditoria Independe tem por finalidade verificar a adequagéo da Pesquisa
de Satisfacdo de Beneficiarios da Operadora FioSaude, com relagdo ao
processo de coleta de dados, condugéo da pesquisa e o Relatério final,
denominado Resultados de Satisfacéo de Beneficiarios.

Os procedimentos a serem seguidos pela Auditoria Independente constam
do DOCUMENTO TECNICO PARA REALIZA(;AO DA PESUISA DE
SATISFACAO E BENEFICIARIOS DE PLANOS DE SAUDE DA ANS, doravante
denominado Documento Técnico da ANSA pesquisa de Satisfacdo, dos
Benificiarios de Planos de Salde da Operadora FioSalide, devera conter a
avaliagdo de Auditoria Independente em relagdo a verificagdo dos seguintes
itens:

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.

Introducéo

A Auditoria Independente foi realizada apés o término da coleta dos dados,
realizada no periodo de 30/01/2020 a 18/022020, e a analise dos resultados, ou
seja, apos a finalizagdo do total das 375 entrevistas validas, conforme consta do
Relatério de Resultados.

A fim de proceder & analise dos procedimentos recomentados pela
ANS, a Auditoria Independente utilizou os documentos relacionados
abaixo, obtidos junto as empresas que participaram do planejamento e da
execucao da pesquisa.
1) OPEN TALKS - Empresa Responsavel pelo Planejamento e
Organizagédo das atividades:
Nota Técnica;
Relatério de Resultados;
Questionario aplicado
2) Plus Marketing — Empresa Responsavel pela Coleta dos Dados:
Relatério do processamento da coleta dos dados;
Relacéo das 375 entrevistas vélidas e gravadas.
Além desses documentos a Auditoria Independente selecionou uma
amostra de tamanho 48 entrevistas, entre as 375 entrevistas validas, de acordo
com as técnicas de amostragem constante da literatura da Tecnologia da @\
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Amostragem', com o objetivo de validar o processo das entrevistas. A selegéo
dessa amostra de tamanho 48 entrevistas foi realizada por Amostragem
Sistematica.

Andlise dos Procedimentos Propostos de ANS

Aderéncia da Pesquisa ao Escopo do Planejamento

A pesquisa foi realizada de acordo com os procedimentos estatisticos
definidos pela Consultoria Estatistica, a fim de atender aos objetivos transcritos
a seguir.

i) A pesquisa foi realizada com base no cadastro dos beneficiarios da
Operadora FioSaude, conforme as normas estabelecidas pela
Agéncia nacional de Saude Suplementar — ANS.

i) A pesquisa foi impiementada segundo os procedimentos
estatisticos definidos pela Consultoria Estatistica que estabeleceu
o desenho da amostra, 0 tamanho da amostra e a respectiva
selecao dos beneficiarios a serem entrevistados de acordo com os
Estados, Municipios, tipologia dos planos, sexo e faixa etaria.

iii) Preliminarmente, foram observadas as seguintes exigéncias, em
relagéo aos benificiarios cadastrados e participantes da pesquisa:
a) O beneficiario, do plano, ter idade a partir de 18 anos;

b) De acordo com o questionario a avaliagdo de satisfagdo refere-
se o beneficiario do plano;

c) O telefone do beneficidrio deve estar atualizado na base do
cadastro da operadora;

d) estar dentro do perfil predeterminado no plano amostral, e

e) o beneficiario deve ter pelo menos 12 meses de plano.

Fidedignidade dos beneficidrios selecionados para a entrevista

As entrevistas foram executadas via telefone, com os entrevistados
selecionados com base na populagado alvo, conforme a base de dados
fornecida pela Operadora FioSaude. Cabe ressaltar que este cadastro
contempla todos os beneficiarios associados ao plano. Dos 1255 contatos
27,7% nao atenderam, mas 29,9% foram concluidas dentro das
especificacbes do projeto. Além disso, as entrevistas efetivamente
realizadas estavam condizentes com os Perfis por Sexo, Faixa etaria e
Produto encontrados na Populagdo alvo (vide os graficos em Base x
Entrevistados no Relatério de Resultados).

Fidedignidade das Respostas

A fidedignidade das respostas foi validada por meio de uma amostra,
calculada e selecionada aleatoriamente por esta auditoria, conforme citado
acima (pag.2), com base no universo das entrevistas gravadas e validas. A
andlise dos audios dessa amostra mostra que as respostas dos
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beneficiarios entrevistados estdo de acordo com as respostas langadas no
arquivo contendo as entrevistas. Além disso, verifica-se que as perguntas
foram formuladas obedecendo os critérios estabelecidos na pesquisa.

Fidedignidade do Relatério da Pesquisa

O Relatério da Pesquisa, ANS — IN N°. 68 Fio Saude, elaborado pela
OPEN TALKS, denominado RESULTADOS, comtempla todos os itens
constantes do Documento Técnico, folha 9, Tépico 3,32, transcritos abaixo:

a) A identificagdo do responsavel técnico da pesquisa;

b) O nome da empresa que coletou os dados da pesquisa;

c) Descricdo da populagdo amostrada;

d) Tamanho da amostra, erro amostral, periodo de realizagdo da
pesquisa e descricdo do grupo pesquisado;

e) Taxa de respondentes;

f) Realizagdo e demonstragcdo de andlises descritivas para cada
quesito do questionario;

g) Graficos e observagdes contendo as estimativas, erros padrdes,
intervalo e nivel de confianga, para cada quesito do questionario; e

h) Conclusdes sobre a pesquisa.
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23,3 Do Relatério final com os Resultados da Pesquisa.



