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ESPECIFICACOES TECNICAS

Pesquisa conduzida pela AUTEM CONSULTORIA EMPRESARIAL LTDA-ME, sendo o responsavel
técnico a estatistica Alexandra Waltrick Russi, registrada no CONRE-32 Regido sob o n2 10501.
O objetivo principal da pesquisa é conhecer a satisfacdo dos beneficidarios em relacdo a
operadora de planos de saide SAMP ESPIRITO SANTO ASSISTENCIA MEDICA LTDA. A pesquisa
atende as seguintes normas: RN n2 386/2015, RN n2 423/ 2017, IN n? 60/2015, IN n? 68/2017 e
Documento Técnico — Pesquisa Satisfacdo do Beneficidrio - Agéncia Nacional de Saude
Suplementar.

Para o entendimento deste documento, foram utilizados como referenciais os itens descritos no
Documento Técnico — Pesquisa Satisfacdo do Beneficidrio - Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS) como necessarios a Nota Técnica da Pesquisa de Satisfagdo. A cada item é
apresentada a informacgao correspondente a utilizagdo pesquisa de Satisfagao.

PERIODO DE REALIZACAO

A Pesquisa satisfagdo do beneficidrio da operadora de planos de saide SAMP foi conduzida nas
etapas destacadas com as respectivas datas:

o Elaboracdo do delineamento amostral: 12/03/2019 a 27/03/2019;
o Entrevistas e apuragdo dos dados: 28/03/2019 a 24/04/2019;

. Processamentos dos dados: 03/04/2019 a 25/04/2019;

o Producdo do Relatério: 25/04/2019 a 26/04/2019.

UNIDADE DE ANALISE, POPULACAO ALVO E OS ESTRATOS
ADOTADOS

O Sistema de referéncia composto inicialmente por 285.077 beneficidrios, que estavam ativos
em algum momento do ano base considerado na pesquisa (2018), adultos (maiores de 18 anos)
e com pelo menos um numero de telefone preenchido. Para a delimitacdo dos estratos,
utilizamos como referéncia a segmentacdo do produto. A OPS mantinha, inicialmente, 30
modalidades de planos e, para viabilizacdo de estratificacdo representativa da populagao,
solicitou-se o agrupamento de planos similares para a operadora de plano de salde de acordo
com quanto a abrangéncia, valores e especificacdes de cada plano. A partir disso, os planos
foram agrupados da seguinte forma:

ESTRATO 1.AMBULATORIAL GMS; AMBULATORIAL | INTERIOR PARTICIPATIVO;
AMBULATORIAL | INTERIOR; BASICO INTERIOR; BASICO INTERIOR PARTICIPATIVO;
BASICO PLUS INTERIOR; BASICO PLUS INTERIOR PARTICIPATIVO; ESSENCIAL INTERIOR;
ESSENCIAL INTERIOR PARTICIPATIVO; EXECUTIVO GMS; PERSONALIZADO GMS;

ESTRATO 2.ESSENCIAL ADESAO; ESSENCIAL EMPRESARIAL; ESSENCIAL; ESSENCIAL ADESAO
PARTICIPATIVO; ESSENCIAL PARTICIPATIVO; AMBULATORIAL GV;

ESTRATO 3.EXECUTIVO HCI; EXECUTIVO HCI  PARTICIPATIVO; PERSONALIZADO HCI;
PERSONALIZADO HCI PARTICIPATIVO; AMBULATORIAL Il EMPRESARIAL ESTADUAL;
AMBULATORIAL Il PARTICIPATIVO; ESPECIAL — U; ESPECIAL II; ESPECIAL 1lI; ESPECIAL;
ESPECIAL PARTICIPATIVO; EXECUTIVO ADESAOQ; EXECUTIVO EMPRESARIAL; EXECUTIVO
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Il ADESAO; EXECUTIVO Il EMPRESARIAL; EXECUTIVO ADESAO ESTADUAL; EXECUTIVO
ADESAO PARTICIPATIVO; EXECUTIVO EMPRESARIAL ESTADUAL; EXECUTIVO HC -
PARTICIPATIVO; EXECUTIVO PARTICIPATIVO; PERSONALIZADO ADESAOQ;
PERSONALIZADO EMPRESARIAL; PERSONALIZADO ADESAO ESTADUAL,;
PERSONALIZADO ADESAO PARTICIPATIVO; PERSONALIZADO EMPRESARIAL ESTADUAL;
PERSONALIZADO HC — PARTICIPATIVO; PERSONALIZADO PARTICIPATIVO; PLENO II;
PLENO 1ll; PLENO; PLENO PARTICIPATIVO; AMBULATORIAL Il EMPRESARIAL;
AMBULATORIAL Il; AMBULATORIAL X; AMBULATORIAL XI ADESAO;

ESTRATO 4.AMBULATORIAL | EMPRESARIAL; AMBULATORIAL |; AMBULATORIAL lI
EMPRESARIAL; AMBULATORIAL; AMBULATORIAL | PARTICIPATIVO AD; AMBULATORIAL
| PARTICIPATIVO; BABY SAMP; BASICO ADESAO; BASICO EMPRESARIAL; BASICO I
EMPRESARIAL; BASICO; BASICO ADESAO PARTICIPATIVO; BASICO PARTICIPATIVO;
BASICO PLUS; CENTER AMBULAT; CENTER I.

Apds a organiza¢do dos dados conforme a varidvel Agrupamento Plano, os beneficidrios foram
alocados em 4 estratos.

Apds o periodo de aplicagdo da pesquisa, o estrado identificado por EO1 ndo apresentou
respondentes participativos (CCO=3, beneficidrio ndo localizado), assim 1,45% da populagédo
acabou ficando sem representatividade. Diante da peculiaridade do estrato e na impossibilidade
de agrupar esses beneficiarios em outros estratos de naturezas tdo diferentes, optou-se pela
readequacdo da populacional.

SISTEMAS DE REFERENCIA

O sistema de referéncia pode ser apreciado pelo arquivo denominado “Sistema de
referéncia.xlsx” enviado juntamente com as documentagdes pertinentes a pesquisa. A base de
dados conta com 285.077 beneficiarios elegiveis para a amostragem, sendo a nova populagdo
delimitada em 280.940 beneficiarios.

ESPECIFICACAO DOS PARAMETROS POPULACIONAIS DE
INTERESSE

A pesquisa busca através da aplicacdo do questiondrio apresentado no Anexo | apresentado
entre as paginas 14 e 15 do Documento Técnico — Pesquisa Satisfacdo do Beneficiario - Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS). Pelo instrumento, pretende-se verificar a satisfagcao dos
beneficiarios quanto a:

A. Atencdo a saude;

B. Canais de atendimento da OPS;

C. Avaliagdo geral.
Cada critério apresentado é obtido por meio de questdes, e cada alternativa das questdes tem
sua proporgao estimada juntamente com o intervalo de confianca e erro padrdo pertinente.

DESCRICAO DA POPULAGAO AMOSTRADA

A populacdo amostrada é composta por beneficidrios de ambos os géneros (Feminino e
Masculino), entre 18 e 98 anos distribuidos em faixas etdrias e alocados em 3 estratos, conforme
as tabelas 1,2 e 3:
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Tabela 1: Composicao dos beneficidrios por género

Sexo Quantidade %
Feminino 124.830 44,43%
Masculino 156.110 55,57%

Tabela 2: Composicao dos beneficidrios por faixa etaria

Faixa etdria Quantidade %
18 |--- 30 96.417 34,32%
30 |--- 42 108.964 38,79%
42 |--- 54 54.017 19,23%
54 |--- 66 19.600 6,98%
66 |--- 78 1.769 0,63%
78 |--- 90 164 0,06%
90 |--- 102 9 0,00%

Tabela 3: Distribui¢ao de frequéncia e percentual de beneficidrios entre os Estratos.

Estrato definido N¢ de beneficiarios %
E02 30372 10,81%
EO3 98822 35,18%
E04 151746 54,01%

DEFINICAO DO TIPO DE COLETA QUE SERA UTILIZADA

Para a aplicacdo do questionario aos beneficidrios da OPS, que estdo dispostos em territdrio
nacional, optou-se pela execugao das entrevistas por via telefénica, com gravagao dos contatos
para posterior valida¢do de auditoria.

DEFINICAO DO TAMANHO DA AMOSTRA

A pesquisa foi delimitada para execucdo de Amostragem Probabilistica Estratificada
Proporcional (285.077 beneficidrios). Para a delimitacdo do tamanho amostral, acordou-se com
a OPS um nivel de confianga de 95% e 4% de erro amostral. O tamanho amostral é obtido a
partir da expressdo do cdlculo de tamanho amostral para amostra aleatéria simples para
proporgao de populacdo finita.

~ N-za;?-p(1-Dp)
" a2 p(l-p)+EZ-(N - D)

Onde:

n — amostra calculada;

N - populacio (285.077 beneficiarios);

z — escore normal padronizado associado ao nivel de conf.(Para95% ,z = 1,96);
p — verdadeira probabilidade do evento (Assumimos o valor maximo de p = 0,5)
e — erro amostral (Adotamos inicialmente um valor de 4% para o delineamento)
Substituindo as incégnitas pelos valores pertinentes observados e adotados, temos:

285.077 - 1,96%- 0,25
1,96% - 0,25 + 0,042 - (285.076)

= 598,9909 = 599
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Para as medidas estabelecidas, o tamanho amostral resultante é definido com de 598,9909 =
599.

Apds as tentativas e efetivos contatos com os 599 beneficidrios amostrados e o
redimensionamento populacional, populacdo final de 280.940 beneficiarios, o tamanho
amostral foi também ajustado para os 590 beneficidrios dos estratos em plano amostral e o erro
amostral passa a ser de 4,03%.

O sorteio dos elementos amostrais estratificados foi realizado por amostragem aleatéria
simples.

Assim verificam-se os pesos e contribuicdes amostrais dos estratos sdo apresentados na Tabela
4,

Tabela 4: Distribui¢gdo dos elementos amostrais sorteados nos estratos delimitados na pesquisa.

Estrato Pesos Contribuicdo amostral
E02 0,1065 64

EO3 0,3467 207

EO4 0,5323 319

Para reavaliagdo do calculo do erro amostral, apds a verificagdo da quantidade de amostrados,
serd utilizada a seguinte expressao:

[N +Zay,?p(1 - p)] - [Zoz/z2 p(1— p)]
B (N = 1) * Nyetorno

E

Onde:

E — erroamostral recalculado;

Nyetorno — amostra efetivamente coletada;

N - populacio (280.940 beneficiarios);

z — escore normal padronizado associado ao nivel de confianga (Para 95%,z = 1,96);
p — verdadeira probabilidade do evento (Assumiu — se o valor maximo de p = 0,5)

DEFINICAO DOS ESTIMADORES UTILIZADOS E SEUS ERROS
PADROES

Para o calculo das estatisticas pertinentes as alternativas de cada item do questionario, utilizou-
se o calculo de proporgao amostral em cada alternativa. A expressao da propor¢ao amostral é

dada por:
H

Pae= ) Wi+ Py
. h=1
onde Py, é a proporgao estimada nem cada estrato h e W, é o peso do estrato h, com a expressao
— Ny
"=
sendo ny o nimero de beneficidrios que responderam a alternativa no estrato h e N;,0 nimero
de beneficidrios do estrato h.
Para o calculo do erro padrdo da proporcdao populacional, com a substituicdo do verdadeiro
parametro populacional pela estimativa verificada na pesquisa, a expressao utilizada é dada por:

H — —
P, x(1—P
SE = ZW’?*L’I)
h=1

nh—l

A notacdo segue a referéncia de BOLFARINE, H.; BUSSAB, W.O. Elementos de amostragem. Sdo
Paulo: Instituto de Matematica e Estatistica da Universidade de Sdo Paulo, 2012.
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SELECAO DA AMOSTRA

Para a condugao da selegdo dos individuos amostrados utilizou-se amostragem aleatéria simples
em cada estrato delimitado, com os recursos do software estatistico R (www.r-project.org). Na
geracao pelo software R, utilizou-se o recurso de semente de fixacdo, para que a amostragem
pudesse ser reproduzida posteriormente no processo de auditoria. A semente utilizada foi
gerada aleatoriamente entre os nimeros O e 1. Essa geracdo resultou no seguinte valor:
0,8295516e para a semente foi utilizado o valor 8295516.

PROCEDIMENTOS PARA TRATAMENTO DOS ERROS NAO
AMOSTRAIS

Para o tratamento de erro ndo amostral, como a nao localizagdao do beneficidrio, bem como a
negacdo em participar da pesquisa, optou-se pela utilizagdo de um erro amostral de 4% que
posteriormente foi ajustado para 4,03%. Essa medida visou minimizar os prejuizos na
possibilidade de baixa taxa de retorno.

DESCRICAO DO SISTEMA INTERNO DE CONTROLE E
VERIFICACAO, CONFERENCIA, FISCALIZACAO DA COLETA DE
DADOS E DO TRABALHO DE CAMPO E SEGURANCA DA
INFORMACAO

Para as entrevistas, foram elencados entrevistadores com experiéncia em entrevistas por
telefone em outras modalidades de pesquisa. Além disso, lhes foi passado treinamento para que
pudessem aplicar o questiondrio, de modo a ndo induzir os beneficiarios. Todas as ligacbes
foram gravadas e os arquivos nomeados de acordo com o cddigo do beneficiario e
disponibilizados a operadora.
Os aplicadores receberam as informag¢des de mascara (identificacdo do beneficidrio), nome e
telefone para efetuar o contato com os beneficidrios, bem como a idade para facilitar a
identificacdo. A cada contato, os aplicadores foram instruidos a reproduzir a seguinte fala:
“Prezado(a) NOME DO PARTICIPANTE, esta pesquisa é composta por perguntas baseadas nas
diretrizes estabelecidas pela ANS (Agéncia Nacional de Saude Suplementar). Para fins de
auditoria, esta ligacdo serd gravada e, caso seja necessario, podera haver um contato posterior
para confirmar as respostas fornecidas.”
O questionario foi inserido no software QuestionPro para que o aplicador pudesse responder
de forma mais dindmica, automatizada e sigilosa. Além das questdes que compdem o
guestionario, foram inseridas as opg¢des de identificagdo da mdscara adotada para cada
beneficiario, um campo para registro de e-mail do beneficiario, solicitacdo da OPS, e um item
para registro da situagdo do respondente, de acordo com o Cdédigo de Controle Operacional
(CCO), podendo ser identificado como:

e (Questionario concluido;

e O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa;

e Nao foi possivel localizar o beneficiario.
As entrevistas foram realizadas entre as 8 e 18h durante a semana (segunda a sexta-feira) e das
9 as 13h no sabado, para preservar o sossego dos clientes, entre os dias 28/03 e 24/04/2019.
Todos os 599 beneficiarios amostrados inicialmente foram contatados e, na possibilidade de
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retorno da ligacdo em outro momento, o beneficidrio era novamente contatado pelo menos

mais uma vez.
As informacdes dos beneficidrios nao foram disponibilizadas a terceiros e, os entrevistadores e

contratados da Autem envolvidos na pesquisa foram instruidos acerca do sigilo dos dados.
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TERMO DE RESPONSABILIDADE TECNICA

Eu, Alexandra Waltrick Russi, (41) 99696-4586, alexandrarussi@autemsolutions.com.br,
inscrito(a) no CPF sob 0 n2 031.927.659-76, estatistico legalmente habilitado, com numero de
registro profissional: 10501, CONRE-32 Regido sou o responsdavel técnico pela elaboracdo da
pesquisa de satisfacdo de beneficidrios SAMP ESPIRITO SANTO ASSISTENCIA MEDICA LTDA,
registrada sob o n2 342033, na Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS, e DECLARO, para

os devidos fins de direito:

. Que os trabalhos foram conduzidos de acordo com os principios estatisticos, boas
praticas e as diretrizes estabelecidas pela regulamentacdo vigente;

. Que a Nota Técnica da Pesquisa foi elaborada de acordo com as diretrizes minimas
estabelecidas em documento técnico especifico emitido pela a ANS;

J Que as perguntas efetuadas na pesquisa correspondem minimamente as perguntas
estabelecidas em documento técnico especifico emitido pela a ANS;

. Que a elaboragdo da pesquisa obedeceu ao estabelecido na Nota Técnica e Plano

Amostral por mim elaborado e assinado;

. Que ao proceder a pesquisa de satisfagdo de beneficidrios, foram observados fatos
relevantes que ensejaram a adog¢do das seguintes medidas de adequacao:

o Beneficidrios com idade muito avangada ou que estavam sob

cuidados médicos

ou com restricGes que os impossibilitassem responder a pesquisa, foram

tratados como beneficiarios ndo localizados.

o Que no relatério os resultados da pesquisa demonstram a compilagdo das
respostas efetivamente fornecidas pelos beneficiarios entrevistados;
o Assumo integral responsabilidade pela fidedignidade das declara¢des ora

prestadas ou impericia, ficando a ANS, desde ja, autorizada

a delas fazer, nos

limites legais e em juizo ou fora dele, o uso que lhe aprouver.

Curitiba, 25 de abril de 2019

e
) 7»,{.,;,7 »—4(/;7/« /’{?\K—Q/

Davi Guilherme Alvim — Sécio Proprietario
AUTEM CONSULTORIA EMPRESARIAL LTDA
CNPJ: 25.271.710/0001-87
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Registro Profissional No. 10501 -CONRE-32 Regido
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