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1.Introducao

O presente relatdrio refere-se a auditoria independente realizada pela FJB Gestao Estratégica e Auditoria no
periodo de 17 a 22 de abril de 2020, sobre os resultados apresentados pelo Instituto contratado pela SAMP
apds a aplicagdo da Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios de Planos de Saude.

A pesquisa em questdo avaliou os servigos prestados pela operadora aos beneficiarios maiores de 18 anos
de idade, independentemente de o beneficiario ter ou nao utilizado o plano de saude nos ultimos 12 meses
(ano base 2019), conforme Instrugdo Normativa da ANS - Agéncia Nacional de Salde Suplementar DIDES
060/2015, Documento Técnico nr. CDD 368.382, prevista no Programa de Qualificagdo das Operadoras
(PQO), em seus itens: 3 — Requisitos e Diretrizes para a Elaboragdo da Pesquisa e 4 — Da Auditoria
Independente.
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2. Objetivos da Auditoria

Este relatorio de auditoria foi realizado dentro dos padrdes de boas praticas reconhecidas na area, utilizando
um conjuto de procedimentos técnicos que tem por objetivo examinar e assegurar a aderéncia da aplicagao
das diretrizes do érgéo regulador, da metodologia e demais itens previstos no escopo da Instru¢do Normativa.
Da mesma forma, visa examinar a auséncia de fraudes ao longo de todo o processo operacional tais como a
base de dados utilizada, a definicdo da amostra, os procedimentos utilizados na aplicagéo da pesquisa de
campo, controle técnico, descarte de entrevistas, treinamento e reciclagem dos pesquisadores,
processamento dos dados, relatorio de resultados e a respectiva Nota Técnica.
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3.Escopo e Metodologia

Atendendo a Instru¢do Normativa como descrito no item anterior, este relatério de auditoria apresentara duas
analises assim requisitadas:

> Relatorio de Auditoria Independente — Pontos de Auditoria (item 5);
> Parecer de Auditoria (item 6).

Ambas s&o resultantes de um processo que obedeceu ao seguinte escopo, fluxo e metodologia:

a) Solicitou-se a SAMP os seguintes documentos:

Base de clientes utilizada na pesquisa em formato Microsoft Office Excel;

Relatério final da pesquisa com os respectivos resultados obtidos;

Base de dados em formato Microsoft Office Excel contendo os resultados da coleta da pesquisa
(respostas);

Nota Técnica da pesquisa com o planejamento de campo;

Acesso as gravagdes das entrevistas com os beneficiarios.

b) Realizou-se a seguinte checagem primaria:

Analise da consisténcia das evidéncias do sistema interno de controle e trabalho de campo, onde se
verificou:

v" Se o formulario de pesquisa disponibilizado aos pesquisadores condizem com o definido no
documento técnico da ANS;

v Se o roteiro de abordagem ao beneficiario prevé tudo que a ANS exige;

v" Se todos os pesquisadores que realizaram a coleta foram treinados e reciclados (quando fosse
0 €aso);

v Se as pesquisas consideradas inadequadas em Relatério da Monitoria foram descartadas.

Se os dados gerais (nimero de pesquisas, perfil dos abordados, estratificacdes, etc.) figuram
adequadamente sem incongruéncias nos diversos documentos e se conferem com o planejamento
da pesquisa constante na Nota Técnica;

Se todos os calculos dos resultados da pesquisa constantes no relatério estdo corretos
(especialmente nas tabelas contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de confianga para
cada quesito do questionario), bem como a apuragao dos dados colhidos;

Se o relatorio de resultados estd em consonancia com o exigido pela ANS em seu Documento
Técnico.
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c) Realizou-se a seguinte checagem secundaria:

Audig&o das gravagdes dos respondentes: acesso a todas as gravagoes dos respondentes validos e
nao vélidos para escolha aleatéria de um grupo de beneficidrios visando a checagem quanto a
adequacéo ao roteiro da pesquisa, a forma de abordagem e o registro da opinido coletada;

Contato telefénico com respondentes: escolha aleatéria de um grupo de beneficiarios (diferentes dos
que foram utilizados na audig&o) visando a checagem e validagao se de fato responderam a pesquisa
e se consideraram adequada a forma de abordagem utilizada.
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4. Quadro Resumo

Os quadros a seguir apresentam todas as diretrizes mencionadas na Instrucdo Normativa e seu
correspontente item ou Ponto de Auditoria neste relatorio:

DIRETRIZ ANS: 3.1 - DA NOTA TECNICA'DA PESQUISA DE
SATISFACAO DE BENEFICIARIOS

Ponto de Auditoria

a) ltens Gerais

1) Periodo de realizagdo da pesquisa. 54e7

2) Unidade de anlise e resposta. 59e7

3) Populagio alvo e os estratos adotados. 51;522e7

4) Sistemas de referéncia. 59e7

5) Especificagdo dos parametros populacionais de interesse. 51e7

6) Descrigdo da populagio amostrada. 51e7

7) Definigao do tipo de coleta que sera utilizada: entrevista direta, por carta, 53e7

telefone, internet, e-mail;

8) Defini¢do do plano amostral, com justificativa para a escolha, ponderagéo
quanto a sexo, faixa etéria, intervalo de confianga, margem de erro e erros ndo 521;523e7
amostrais ocorridos e o efeito de desenho (def).

9) Definigdo do tamanho da amostra. 521e7
10) Definigéo dos estimadores utilizados e seus erros amostrais. 521e7
11) Selegao da amostra. 521e7
12) Descri¢ao dos procedimentos para o tratamento dos erros ndo amostrais (por 523¢e7

exemplo: n&o resposta, mudangas no sistema de referéncia).

13) Descri¢ao do sistema interno de controle e verificagéo, conferéncia e 52367
fiscalizagdo da coleta de dados e do trabalho de campo. e

b) Termo de responsabilidade assinado pelo responsavel técnico
da pesquisa e pelo representante legal da operadora perante a ANS 7
conforme definido no anexo lll do documento técnico.
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DIRETRIZ ANS: 3.2 - DA CONDUGAO DA PESQUISA

Ponto de Auditoria

a) A pesquisa devera ser realizada com beneficiarios maiores de 18 anos de
idade.

51e7

b) Caso o beneficiario maior de 18 anos de idade, esteja incapacitado de
responder diretamente a pesquisa, devera ser substituido por outro respondente.

5.1;5622e7

c) O responsavel técnico da pesquisa, estatistico registrado no Conselho
Regional de Estatistica - CONRE sera o responsavel por identificar as
caracteristicas da populagdo e definir a melhor forma de amostragem, levando
em consideragao as boas praticas, principios estatisticos e as diretrizes
estabelecidas tanto pelo seu Conselho quanto no Documento Técnico para a
Realizacdo da Pesquisa de Satisfagdo de Beneficiarios de Planos de Saude.

d) A forma de coleta dos dados, se presencial ou a distancia (telefone, carta,
formulario na internet, etc.) ficara a critério da operadora, devendo estar
explicitamente descrita na nota técnica e no relatério contendo os resultados da
pesquisa.

53e7

e) Ficara a critério do responsavel técnico encarregado pela pesquisa delimitar
quantas vezes um beneficiario podera ser abordado para ser considerado como
“ndo localizado”. A quantidade de vezes definida e a justificativa para sua
escolha dever&o estar documentadas na Nota Técnica da pesquisa.

523e7

f) A participagdo do entrevistado devera ser livre e de acordo com sua exclusiva
deliberagéo, sem a interferéncia direta e/ou indireta de qualquer outra parte ou de
qualquer outro fator especifico.

5.5

g) Estéa vedada qualquer espécie de incentivos efou brindes aos beneficiarios
entrevistados. Incentivos e brindes podem prejudicar a qualidade dos resultados
obtidos, uma vez que os entrevistados, cientes do beneficio, podem vincular sua
participagao na pesquisa exclusivamente em razéo da possibilidade de
recebimento da vantagem.

5.5

h) A participacéo dos beneficiarios podera ser estimulada por meio de ampla
divulgagéo da pesquisa, destacando sua importancia para a melhoria da
qualidade dos servigos prestados.

5.5

i) A amostra devera ser representativa da populagdo, considerando, sempre que
possivel, as diferencas de sexo, faixa etéria, tipo de produto, abrangéncia
geografica e segmentagdo do produto.

522e7

j) O entrevistado devera ser informado acerca de todas as condigdes e
caracteristicas que envolvem a Pesquisa e estar ciente de qualquer atividade de
controle de qualidade e auditoria que envolva qualquer contato posterior, desde
que a informagao que |he seja prestada ndo interfira ou possa influenciar, de
forma direta e/ou indireta, nos resultados da Pesquisa.

9.9

k) O entrevistado devera ser informado que a pesquisa &€ composta por
perguntas que seguem diretrizes minimas estabelecidas pela a ANS.

9.5

) Se a forma de coleta dos dados for por realizagdo de entrevistas (via telefonica
ou presencial), a entrevista devera ser gravada de forma que a auditoria
independente tenha condi¢des de comprovar a fidedignidade das respostas.

5.5
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m) O entrevistado devera fornecer seu consentimento explicito no caso de 55
utilizagéo de equipamentos de gravagao. ’

n) O entrevistado tem o direito a preservagéo dos seus dados e sua privacidade 510
devera ser preservada; ’

0) Qualquer outra forma de coleta de dados (carta, formulario na internet, etc.)
devera prever o registro documentado das respostas de forma que a auditoria 55
independente tenha condi¢des de comprovar a fidedignidade das respostas.

p) Os dados e informagdes obtidas durante a realizagéo da pesquisa ndo 510
poderdo ser utilizadas para fins diversos que o da pesquisa. ’

q) A pesquisa devera ser realizada de forma objetiva e sem a utilizagao de

qualquer processo ou medida que de forma direta, possa interferir em seu 55
resultado.
r) Deverdo ser respeitados os principios cientificos da pesquisa, os padrdes de 52 58 510e7

qualidade, os principios éticos e de transparéncia.

s) Cada beneficiario da amostra que for abordado para a entrevista devera ser
identificado pelo Cédigo de Controle Operacional (CCO) e devera ser classificado
conforme segue:
i) Questionario concluido;
ii) O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa; 5.8.1
iii) O beneficiario é incapacitado por limitagdes de satide de responder a e
pesquisa;
iii) Nao foi possivel localizar o beneficiario.
Estas estatisticas deverdo constar no relatério com os resultados da
pesquisa e a Nota Técnica devera contemplar as ages alternativas as
situages descritas nos itens (i) a (iv).

t) Deverdo ser adotadas medidas de seguranca adequadas a fim de se evitar
acesso, manipulagdo ou divulgagdo ndo-autorizada dos dados pessoais dos 510
entrevistados. Se dados pessoais forem transferidos a terceiros, deve-se ’
estabelecer que tais terceiros adotem medidas de seguranga equivalentes.
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DIRETRIZ ANS: 3.3 - DO RELATORIO FINAL COM 0S Ponto de Auditoria
RESULTADOS DA PESQUISA (*)

a) A identificagdo do responsavel técnico da pesquisa. 7
b) O nome da empresa que coletou os dados da pesquisa (se couber). 59e7
¢) Descrigdo do universo amostral. 51,52e7
d) Descrigdo da populagio amostrada. 51e59e7
€) Tamanho da amostra, erro amostral, erros ndo amostrais ocorridos, periodo de .
realizagdo da pesquisa e descri¢do do grupo pesquisado. 521,522,54,59e7
f) Forma de coleta de dados, conforme item 3.2 d 53e7
g) Taxa de respondentes (correspondente a raz&o do nimero de pessoas que 581e5.9
responderam sobre o niumero de pessoas que foram contatadas para a pesquisa). e )
h) Estatistica com quantidade de beneficiarios da amostra classificados conforme 581e59
item 3.2 . e '
i) Realizagéo e demonstragéo de analises descritivas para cada quesito do
questionario, tabela contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de 582¢59
confianca, com seu respectivo nivel de confianga, para cada quesito do 0.2€0.
questionario.
j) Conclusdes sobre a pesquisa. 521;59e7

(*) Esta tabela identifica os pontos de auditoria em que séo citados ou encontrados tais itens neste
Relatério de Auditoria. O ponto de auditoria 5.9 fraz a informagdo de onde estes itens séo
encontrados no Relatorio de Resultados.
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5. Relatério de Auditoria Independente (Pontos de
Auditoria)

Com a finalidade de atender o item 4.2 (1) da Instrugdo Normativa, apresentamos abaixo os desdobramentos
desta sessdo visando assegurar a aderéncia na aplicagdo da metodologia prevista e a auséncia de fraudes
de acordo com os preceitos da ANS alinhados aos trabalhos desta Auditoria. Para isto solicitou-se a SAMP:
(1) o banco de dados fornecido ao Instituto de Pesquisa — cadastro base, (2) 0 banco de dados pés atividade
de campo com o registro dos resultados coletados e (3) 0 acesso ao registro das gravagdes realizadas junto
aos beneficiarios (4) o Relatério de Resultados com a Nota Técnica, cujas atividades de auditoria foram as
seguintes:

5.1 — Cadastro de Beneficiarios - Populagao:
Procedimento:

Solicitamos o envio do mesmo arquivo em formato Microsoft Office Excel fornecido ao Instituto de Pesquisa
contendo as informagdes cadastrais dos beneficiarios que, conforme diretrizes da ANS, deve ser formado
apenas por maiores de 18 anos de idade, independentemente de ter ou néo utilizado o plano de salde nos
ultimos 12 meses.

Recebemos tais arquivos do préprio Instituto de Pesquisa e de acordo com as informagdes contidas nos e-
mails de 16/04/2020 encaminhado pelas Sras. Débora Tineo da Athena e Sra. Eliane Gomes, Estatistica da
SAMP (anexo 1), temos a confirmagédo de que o arquivo com o banco de dados foi extraido por meio de
acesso ao sistema interno da operadora que considerou os dois parametros da Instrugdo Normativa, ou seja,
as informagdes foram selecionadas para que estejam dentro do periodo de utilizagéo acima e que tenham a
idade minima alvo da pesquisa, o que totalizou 211.442 beneficiarios.

Como segunda medida, ao efetuarmos as ligagdes a uma amostra de beneficiarios (item 5.7) a fim de validar
se de fato responderam a pesquisa, utilizamos este momento para checar se o beneficiario era maior de 18
anos.

Concluséo:

Partindo da base de dados apresentada pela operadora e durante a execugao do ponto de auditoria 5.7-
Validagdo de Respondentes, pudemos de fato confirmar que o banco de dados esta dentro do escopo da
Instrugdo Normativa.

5.2 - Definigao das Amostras e Parametros Estatisticos

5.2.1 — Amostra

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDENTE - 195/2020 — SAMP - 11
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Apbs validarmos as informagfes cadastrais no item anterior, por conceito, estes 211.442 beneficiarios
constituem o universo ou populagéo alvo da pesquisa, ou seja, o conjunto de pessoas sobre as quais devem
ser feitas inferéncias para efeito desta pesquisa mediante a extragdo de uma amostra que, pelas boas praticas
do mercado de pesquisa, deve obedecer aos seguintes pardmetros de confiabilidade:

= Nivel de Confianga ou Grau de Confianga: frequéncia com a qual o intervalo observado contém
0 parametro real de interesse quando o experimento é repetido varias vezes, ou seja, 0 nivel
(ou grau) de confianga é a proporgéo de intervalos de confianga construidos em experimentos
separados da mesma populagdo e com 0 mesmo procedimento que contém o pardmetro de
interesse real. Em estudos desta natureza este parametro normalmente é fixado em 95%
e a ANS determina que nao seja inferior a 90%.

= Erro Amostral ou Margem de Erro: refere-se a uma estimativa de erro maximo, considerando-
se um modelo de amostragem aleatdria simples, ou seja, quanto maior a margem de erro,
menor a confianga dos resultados de uma pesquisa serem proximos dos valores reais para
toda populagdo. Em estudos desta natureza deve ser fixado em, no maximo, *5% o qual
também é determinado pela ANS.

Procedimento:

Utilizamos o recurso de uma calculadora amostral online disponivel no site da empresa SurveyMonkey no
link: https://pt.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/ para aferir se a amostra definida pelo Instituto
de Pesquisa obedece aos parametros de confiabilidade acima.

Parametros utilizados na aferi¢ao:
Populagéo 211.442 beneficiarios
Grau de Confianca 95%
Margem de Erro 5%
Amostra minima 383 beneficiarios

Pelas informagdes descritas no relatério de resultados e confirmadas apos contagem do respectivo banco de
dados de respondentes validos, constatou-se que amostra utilizada pelo Instituto de Pesquisa foi de 600
beneficiarios.

Concluséo:

A amostra de 600 beneficiarios atende com acréscimo aos parametros estatisticos minimos para a aplicagéo
da pesquisa de satisfagédo estando, portanto, dentro do escopo da Instru¢do Normativa.
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Nota: Pelo fato de o instituto ter elevado a amostra minima, esta resultante nao interfere negativamente no
resultado. Pelo contrario, aumenta a confiabilidade estatistica dos resultados da pesquisa que passa a ter
Erro Amostral de % 4%.
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5.2.2 — Representatividade e Estratificagcoes
Procedimento:

Através do dados cadastrais dos beneficiarios da SAMP contendo a populagdo alvo da pesquisa,
confrontamos as informagdes técnicas contendo os critérios estatisticos para o calculo da amostra e
estratificagdes realizadas pelo Instituto de Pesquisa. Verificamos se as mesmas obedecem a uma proporgao
equivalente a representatividade do cadastro bem como quanto a distribuicéo destes beneficiarios quanto ao
género, tipo de plano, faixa etéria e sua respectiva localizagao dentro destas regides.

Concluséo:

Apos anélise dos critérios explicitados para o calculo da amostra versus os obtidos conforme apontados no
banco de dados e relatdrio de resultados, os mesmos estdo de acordo com a Instrugdo Normativa.
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5.2.3 — Tratamento de Erros Ndo Amostrais

Conceitualmente, existem erros que ndo podem ser calculados, embora possam ser controlados e
minimizados, os quais sé@o denominados “Erros Nao Amostrais”. Neste ponto de auditoria avaliamos quais 0s
procedimentos adotados pelo Instituto de Pesquisa quanto a: ndo respostas, mudangas no sistema de
referéncia, contingéncias sobre entrevistadores mal treinados e outros fatores que possam alterar
radicalmente os resultados e, consequentemente, a interpretagéo e analise da pesquisa.

Procedimento:

Conforme documento constante no item 7 deste relatério o responsavel Técnico do Instituto de Pesquisa
pontua o conjunto de medidas e procedimentos adotados com o objetivo mitigar riscos durante o processo de
coleta, como transcrevemos a seguir:

‘Descri¢ao dos procedimentos para o tratamento de erros ndo amostrais: Os erros néo
amostrais s&o os cometidos durante o processo de pesquisa que nédo sejam oriundos do tamanho
e do processo de sele¢do da amostra. Para Mattar (2008), as principais fontes de erros n&o
amostrais sdo: definicdo errada do problema de pesquisa, definicdo errada da populagéo de
pesquisa, definicdo parcial da populagdo de pesquisa, ndo resposta, instrumento de coleta de
dados, escalas, entrevistadores, entrevistados, inferéncias causais improprias, processamento,
analises e interpretagdo. Para a referida pesquisa, pode-se presumir a inexisténcia de erros no
amostrais, posto que a base de informagbes repassada pela Operadora condiz com a situagéo
real no momento em que a pesquisa foi realizada, o questionario utilizado foi elaborado e
padronizado pela ANS e a aplicagdo do mesmo se da por meio de sistema automatizado proprio
com 0 que ndo ha forma dos entrevistadores alterarem a sequéncia das perguntas, ou
encerrarem a entrevista antes de todos os questionamentos terem sido concretizados. Sob o
aspecto procedimental, a distribui¢éo de lotes pequenos de entrevistas por periodo de trabalho
impede, da mesma forma, que entrevistadores avancem para o cadastro de reserva antes de
serem esgotadas todas as tentativas previstas, ou seja, o entrevistador néo dispde de contatos
antes de ser dado por concluido o lote recebido.”

Descri¢ao do sistema interno de controle e verificagdao, conferéncia e fiscalizagdo de
coleta de dados: A equipe de entrevistadores atuou sob supervisdo. O controle de qualidade
interno realizou escuta de 50% das gravagdes a fim de identificar a necessidade de substituicdo
e ou reorientagdo dos entrevistadores. Todos os questionarios foram devidamente criticados,
garantindo 100% de consisténcia das respostas obtidas.

Concluséo:

Tais procedimentos estéo alinhados com as melhores praticas do mercado de pesquisa estando, portanto,
dentro do escopo da Instrugdo Normativa.

5.3 - Tipo de Coleta
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Procedimento:

Por meio das audigbes das gravagdes fornecidas e analisadas no item 5.5 — Audicdo das Entrevistas,
comprovamos que a forma de coleta adotada foi tdo somente via CATI — Computer Assisted Telephone
Interviewing (Entrevista Telefonica Assisitida por Computador). Esta forma de coleta consiste no uso de
telefone como forma de contato para aplicar as entrevistas e de computador como meio de registro e
armazenamento dos dados obtidos pelo entrevistador durante as mesmas.

Conforme levantado junto ao Responsavel Técnico da pesquisa, 0 banco de dados enviado pela SAMP
(cadastro base) foi tratado pelo Instituto de Pesquisa que por sua vez distribuiu para os entrevistadores em
cada PA (Posicdo de Atentimento) para proceder a pesquisa no campo.

Concluséo:

A escolha de aplicacdo via CATI se faz coerente e alinhada as melhores praticas do mercado de pesquisas
de satisfagao desta natureza onde pudemos comprovar pela audi¢do das gravagdes a obtengéo de eficiéncia
operacional, seguranga no registro da informagé&o e na coleta adequada (quantitativa e qualitativamente)
estando, portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.

5.4 — Periodo de execugao da Pesquisa:
Procedimento:

Através do banco de dados em formato Microsoft Office Excel gerado pelo Instituto de Pesquisa aliado ao
arquivo que permite a audigdo das gravagdes (onde consta data e horério da entrevista e da gravagéo),
aferimos uma amostra dos registros para e extrair a informagdo da data e horario de cada entrevista com os
beneficiarios. Tomando como base os respondentes validos (questionarios completos), levantamos que o
periodo ocorreu dentro dos meses de margo e abril de 2020 como apontado no Relatério de Resultados.

Concluséo:

O periodo de execugao da pesquisa encontra-se dentro do escopo da Instrugdo Normativa.

5.5 — Audigéo de Entrevistas
Procedimento:

Analisamos o banco de dados com as respostas validas e o dividimos em grupos por tipo de avaliagdes sobre
as quais, aleatoriamente, separamos proporcionalmente 50 gravagdes sem qualquer interferéncia da SAMP
ou do Instituto de Pesquisa. Solicitamos & operadora que disponibilizasse acesso remoto as gravagoes
armazenadas no fornecedor do Instituto de Pesquisa que, através de um link protegido por usuario e senha,
permitiu acessar os registros em audio das entrevistas (anexo 6 deste relatério).

Com o objetivo de tangibilizar a inexisténcia de qualquer forma de indug¢do que interfira na opinido do
beneficiario, neste ponto de auditoria verificou-se:
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= Se a participacdo do entrevistado foi livre e de acordo com sua exclusiva deliberagdo, sem a
interferéncia direta e/ou indireta de qualquer outra parte ou de qualquer outro fator especifico;

= Se de fato ndo houve qualquer espécie de incentivos e/ou brindes que venham a prejudicar a
qualidade dos resultados obtidos, uma vez que os entrevistados, cientes do beneficio, podem vincular
sua participagdo na pesquisa exclusivamente em razdo da possibilidade de recebimento da
vantagem;

= Se o entrevistado foi informado acerca de todas as condigdes e caracteristicas que envolvem a
Pesquisa ficando ciente de que poderia haver atividade de controle de qualidade e auditoria em
contato posterior, desde que a informagao que lhe seja prestada néo interfira ou possa influenciar, de
forma direta e/ou indireta, nos resultados da Pesquisa;

= Se 0 entrevistado foi informado que a pesquisa € composta por perguntas que seguem diretrizes
minimas estabelecidas pela a ANS;

= Se o0 entrevistado forneceu seu consentimento explicito no caso de utilizagdo de equipamentos de
gravagao.

Realizamos a audigao das entrevistas aplicadas junto aos seguintes beneficiarios:

Audigao Ccco Audicao Ccco Audigao Cco
01 72440150 18 71968958 35 72142488
02 71235467 19 332432244 36 72077414
03 371794255 20 372364586 37 72057824
04 72175291 21 72468551 38 72201301
05 372424959 22 372484828 39 71992087
06 352438237 23 372354011 40 372003055
07 71969339 24 371870084 41 382476025
08 372202734 25 371554784 42 372084496
09 372318580 26 371948942 43 381840311
10 372343122 27 352063271 44 72438922
11 72244164 28 72321826 45 372037594
12 372292342 29 71820916 46 371998679
13 72121283 30 71968840 47 72433765
14 381862555 31 372013354 48 371559479
15 372313357 32 72340055 49 72170055
16 381817496 33 372325071 50 72113491
17 382179446 34 382064486

Concluséo:

Todas as gravagdes auditadas acima tiveram o devido consentimento do beneficidrio para fins de registro,
pois ndo houve oposi¢do ao ser informado que a pesquisa estaria sendo gravada. Notamos que os
entrevistadores nao induziram as respostas e a pergunta para tal consentimento foi solicitada ao final da
entrevista. Apuramos que utilizaram-se de técnica adequada na condugdo da entrevista/pesquisa,
complementaram todas com as informagdes necessarias seguindo as melhores praticas do mercado para
aplicagéo de pesquisa de satisfagéo via CATI, estando, portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.
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5.6 — Questionario Aplicado
Procedimento:

Conforme Instru¢cdo Normativa, deve ser aplicada, minimamente, as perguntas descritas no anexo | do
documento técnico, podendo ser acrescescidas outras questdes que se considerar pertinente. Durante o
processo descrito no ponto de auditoria anterior (5.5 — Audi¢ao de Entrevistas) inspecionamos se na amostra
selecionada foram realizadas todas as perguntas determinadas pela ANS e suas respectivas escalas de
avaliagdo, conforme segue:

A. ATENCAO A SAUDE:

1 2 3 4 NA
1) Nos 12 ultimos meses, com que frequéncia vocé conseguiu ter
cuidados de saude (por exemplo: consultas, exames ou tratamentos) A NAO
or meio de seu plano de salide quando necessitou? A
g & i SEMPRE | MAIORIA | AS | nUNca | sE
DAS VEZES APLICA
VEZES
2) Nos Ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atengdo E 2 2 Y 53
imediata (por exemplo: caso de urgéncia ou emergéncia), com que
frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de salide assim que A A NAO
o MAIORIA AS
precisou’t SEMPRE NUNCA SE
DAS VEZES APLICA
VEZES
3) Nos Ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comunicagio
de seu plano de salde (por exemplo: carta, e-mail, telefonema etc.) 1 2
convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de realizagéo de
consultas ou exames preventivos, tais como: mamografia, preventivo
de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta preventiva SM NAO
com dentista, etc?
4) Nos Ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo em salide 1 2 3 4 5 NA
recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais, laboratérios,
clinicas, médicos, dentistas, fisioterapeutas, nutricionistas, psicologos MUITO MUITO NAO
e outros)? BOM BOM | REGULAR | RUM | ‘i » | SE
APLICA
5) Como vocé avalia a facilidade de acesso a lista de prestadores de 1 2 3 4 5 NA
servigos credenciados pelo seu plano de satde (por exemplo:
médicos, dentistas, psicologos, fisioterapeutas, hospitais, laboratérios NAO
€ outros) por meio fisico ou digital (por exemplo: livro, aplicativo de MUITO MUITO
celular, site na internet)? BOM BOM REGULAR | RUIM RUIM SE
APLICA
B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA:
6) Nos (ltimos 12 meses, quando vocé acessou seu plano de salide 1 2 3 4 5 NA
(exemplos de acesso: SAC, presencial, teleatendimento ou por meio
eletronico) como vocé avalia seu atendimento, considerando o acesso NAO
as informagdes de que precisava? MUITO BOM REGULAR | RUIM MUITO SE
BOM RUIM APLICA
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1 2 NA
7) Nos Ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamagéo para o
lano de sau & t d d lvida? .
seu plano de salde vocé teve sua demanda resolvida » \io NAO SE
APLICA
- - - 1 2 S 4 5 NA

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

N | Bom |Recuar | Rum | MO | s

APLICA
C. AVALIACAO GERAL
1 2 3 4 5

9) Como vocé avalia seu plano de saide?

MUITO MUITO

BOM BOM | REGULAR | RUIM RUIM
1 2 3 4

10) Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiares? RECOMENDARIA

DEFINITIVAMENTE RECOMENDARIA COM NAO

RECOMENDARIA RESSALVAS RECOMENDARIA

Concluséo:

Por meio da audi¢ao das 30 gravagdes selecionadas constatou-se que todas as entrevistas, sem excesséo,
consideraram fielmente as 10 perguntas formuladas pela ANS respeitando suas devidas escalas estando,
portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.

5.7 - Validagao de Respondentes
Procedimento:

Realizamos contato com 50 beneficiarios respondentes os quais sdo diferentes dos que fizeram parte da
auditoria no item 5.5 — Audigéo das Entrevistas e, de maneira aleatdria, sem interferéncia da operadora ou do
Instituto contratado, separamos em avaliagdes positivas, negativas e medianas com o objetivo de perguntar
aos beneficiarios:

= Se de fato foram abordados pelo Instituto de Pesquisa e se a responderam;
= Se a abordagem foi adequada.

O Auditor se apresentou e explicou 0 motivo do contato o qual foi realizado junto aos seguintes beneficiarios:
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Validagdo cco Validagdo cco Validacao cco
01 372199008 18 372354142 35 371874668
02 352452529 19 382180206 36 352481857
03 352363396 20 1002476897 37 72291498
04 372260948 21 71384034 38 71746573
05 72036054 22 72384469 39 71201589
06 72393342 23 372251914 40 71850066
07 382181199 24 382280837 41 72405824
08 72215839 25 372046786 42 382199218
09 372461285 26 71561590 43 372479382
10 372430055 27 382283042 44 352460057
11 72126212 28 72400099 45 72425489
12 382234912 29 372423090 46 372200360
13 371842429 30 72087988 47 72461209
14 372444212 3 72463728 48 72169259
15 72302475 32 1002469381 49 381971509
16 352467904 33 371857878 50 72151534
17 372480133 34 352385241
Concluséo:

Apos contato telefénico com os beneficiarios acima constatou-se que todos, sem excessao, foram abordados
de maneira adequada pelo Instituto de Pesquisa do inicio ao fim da entrevista estando, portanto, dentro das
melhores praticas do mercado mitigando riscos de fraude na pesquisa.

5.8 - Banco de Dados

5.8.1 — Questionarios Concluidos, Registros, Contingéncias e Correspondéncias:

Procedimento:

Segundo informag6es do Instituto de Pesquisa relativas a atividade de campo as quais estdo demonstradas

no Relatério de Resultados, gerou-se a seguinte classificagéo:

(respondentes x contatados)

Questionarios concluidos 617"
Negativas a participacao 182
Beneficiario incapacitado 17

Beneficiarios néo localizados 6.265
Outros (n&o efetivados) 0

TOTAL 7.081
Taxa de Resposta 8.71%
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(*) Conforme apontado na Nota Técnica 17 entrevistas foram excluidas pelo controle de qualidade por falhas
operacionais ou por ter atingido a cota prevista em determinados estratos

Em relacdo as agbes alternativas para situagdes de negativas a participagdo ou de beneficiarios ndo
localizados, tais tratativas ja foram descritas anteriormente no item 5.2.3 - Tratamento de Erros Nao Amostrais,
onde o Instituto, através do Responsavel Técnico, relata o plano de contingéncia.

Como segunda medida, examinamos se ocorreu a correta transferéncia dos registros que traduzem a opiniao
dos beneficiarios ao banco de dados. Utilizamos a mesma amostra de 30 (trinta) gravagdes auditadas no
procedimento 5.5 — Audicdo das Gravagdes e checamos se as respostas dos beneficiarios sdo as mesmas
marcadas e registradas no banco de dados que gerou o processamento dos resultados. Com isto calculamos
um indicador denominado DM/ — Data Matching Index ou indice de Correspondéncia de Dados.

Este indice é calculado através de uma equagao composta pelas seguintes variaveis:

DMI = Total de registros no banco de dados® — Total de divergéncias encontradas na audicdo? 100
h Total de registros possiveis® x

Onde:

(1) Total de registros no banco de dados: quantidade de dados inseridos pela coleta.
(2) Total de divergéncias encontradas na audicdo: quantidade de inconsisténcias.
(3) Total de registros possiveis: quantidade de perguntas x quantidade de respondentes.

Os critérios utilizados para aferir esta etapa de auditoria no tocante a correspondéncia de dados segue a
seguinte tabela adotada pelas melhores préaticas do mercado de pesquisa CATI:

DMI - Faixas Impacto
99,01% a 99,99%  Muito Reduzido

98,01% a 99,00% Reduzido

97,01% a 98,00% Moderado

95,01% a 96,00%  Muito Elevado

Concluséo:

A quantidade de questionarios respondidos/concluidos confere com a informagdo que consta no Relatério de
Resultados e as agdes de contingéncia descritas figuram entre as melhores praticas do mercado de pesquisa.

Durante as 50 audigdes (500 respostas) encontramos 01 divergéncia entre o que encontra-se registrado no
banco de dados e o que de fato foi respondido pelo beneficiario.

500 -1

DMI =
500

x 100 = 99,8%

A correspondéncia das respostas analisadas pela Auditoria em relagdo aos registros no banco de dados teve
como resultado um DMI de 99,8%, ou seja, resulta num impacto muito reduzido e sem interferéncia no
resultado da pesquisa. Consideramos que este ponto de auditoria atende ao escopo da Instrugdo Normativa.
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5.8.2 — Processamento dos Resultados
Procedimento:

De posse do arquivo com o banco de dados disponibilizado pelo Instituto de Pesquisa em formato Microsoft
Office Excel, aferimos o célculo das médias gerais que compdem os resultados através dos recursos do editor
de planilhas. Esta andlise foi realizada somente sobre o registro das respostas para as 10 perguntas
obrigatorias conforme diretrizes do 6rgéo regulador.

Concluséo:

Apurou-se que ndo houve discrepancia entre os resultados que calculamos e os que figuram no Relatério de
Resultados apresentado pelo Instituto de Pesquisa estando, portanto, dentro do escopo da Instrugao
Normativa.

5.9 — Relatorio de Resultados
Procedimento:

Analisamos o Relatério de Resultados da Pesquisa de Satisfagdo dos Beneficiarios da SAMP, bem como o
conceito adotado para a unidade de analise de resposta e sistemas de referéncia, cuja descri¢do se encontra
no anexo 2 item F da Nota Técnica.

Analisamos se tal relatorio contém os onze elementos minimos solicitados visando atender o item 3.3 da
Instrucdo Normativa e os mesmos foram encontrados nas seguintes paginas do Relatério Resultados:

Disponivel no
Elementos Checados: Relatério de
Resultados em:

a) A identificagao do responsavel técnico da pesquisa. Pagina 4
b) O nome da empresa que coletou os dados da pesquisa (se couber). Pagina 4
c) Descrigao do universo amostral. Pagina 6
d) Descrigao da populagio amostrada. Pagina 6

e) Tamanho da amostra, erro amostral, erros ndo amostrais ocorridos,

periodo de realizagdo da pesquisa e descricdo do grupo pesquisado. Pagina 6
f) Forma de coleta de dados, conforme item 3.2 d Pégina 6
g) Taxa de respondentes (correspondente a razéo do nimero de pessoas

que responderam sobre o niimero de pessoas que foram contatadas para Pagina 7
a pesquisa).

h) Estatistica com quantidade de beneficiarios da amostra classificados Pagina 7

conforme item 3.2 s.
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i) Realizagéo e demonstragéo de analises descritivas para cada quesito do -
questionario. Paginas 14 a 25
j) Tabela contendo as estimativas, erros padrées e intervalo de confianga, Paqina 28
com seu respectivo nivel de confianga, para cada quesito do questionario. 9

k) Conclusdes sobre a pesquisa. Péagina 30 a 32

Concluséo:

Os sistemas de referéncia adotados e a unidade de resposta estdo adequados e entre as melhores préaticas
do mercado de pesquisa. Todos os elementos solicitados figuram no Relatério de Resultados com as devidas
informagdes estando, portanto, dentro do escopo da Instru¢do Normativa.
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5.10 - Seguranca da Informagao

A Seguranca da Informacéo diz respeito a gestdo do risco e da prote¢do tanto dos dados fornecidos pela
operadora ao Instituto de Pesquisa como aqueles obtidos na aplicagdo de campo e registrados digitalmente,
cuja intengao € a de preservar seus respectivos valores para a organizagao e para o beneficiario.

Procedimento:

Solicitamos que o Instituto de Pesquisa apresentasse o conjunto de medidas adotadas com o objetivo de
garantir que as informagdes obtidas sejam utilizadas somente para fins de pesquisa e assim perservar a
privacidade dos beneficidrios, mitigar riscos de invaséo eletrénica (hackers) e suprimir a possibilidade de
perda de dados. Em documento encaminhado pelo Responsavel Técnico da pesquisa (anexo 3) 0 mesmo
contém a seguinte descrigao:

“Da condugéo da pesquisa referente a politica de seguranca:

>

Seguindo o cddigo de ética que rege a atividade de pesquisa de mercado, todos os dados recebidos,
trabalhados e armazenados s&o considerados como confidenciais. Os dados brutos, como o mailing
de beneficiarios, sdo de acesso apenas de um grupo restrito com acompanhamento do Responsavel
Técnico. Os entrevistadores tem acesso aos dados do beneficiario apenas no momento do contato,
esta interagéo é realizada através de um sistema interno que n&o permite copiar ou realizar download
das informagdes.

O software de gerenciamento de mailing e de coleta de dados é criptografado, além disso as senhas
de acesso sdo renovadas automaticamente para acompanhar as permissées de acesso.

Todos os profissionais com acesso aos dados do projeto de pesquisa, independente do nivel de
acesso, assinam termo de confidencialidade prevendo:
v'manter absoluto sigilo e confidencialidade sobre todas as informagdes, técnicas ou ndo, que lhe
tenham sido confiadas para o perfeito e completo atendimento do propésito referido ao projeto
de pesquisa;
v' ndo utilizar em proveito préprio, divulgar ou comercializar ou transferir a terceiros informagoes
confidenciais;
v’ devolver imediatamente todo e qualquer material ou documentacdo de trabalho que
eventualmente Ihe tenha sido confiada nos termos do projeto de pesquisa.

As gravagées ficam armazenadas em ambiente seguro com recurso de Firewall;
A Zoom Pesquisas conta com sistema de seguranga de acesso através de barreiras de protegéo,

Firewall PfSense que possui uma politica de acesso através de logon por perfil. O acesso externo a
rede é totalmente bloqueado.”
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Concluséo:

Tais procedimentos esté@o alinhados com as melhores praticas de seguranga digital do mercado estando,
portanto, dentro do escopo da Instrugdo Normativa.
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6. Parecer da Auditoria

Com a finalidade de atender o item 4.2 (Il) da Instrugdo Normativa, apresentamos abaixo as informagdes
solicitadas pela ANS nesta sessao:

6.1 - Identificagao do auditor independente
Fernando Jorge Bortoletto — Administrador

= Especializagdo em Gerenciamento de Produtos e Auditoria Interna — Fundagéo Getulio Vargas.
= MBA e Pos Graduagdo em Administracdo de Marketing — Universidade S&o Judas.
= Graduagao: Técnicas Digitais — Universidade de Tecnologia Senador Flaquer.
= Gerenciamento de Projetos de Pesquisa e Novos Negdcios nas Consultorias:
v Instituto da Qualidade: 2005 a 2013 - www.igbr.com.br
v Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente: 2013 a 2015 — www.ibrc.com.br

6.2 - Identificagcao da Pessoa Juridica

FJB Gestéo Estratégica e Auditoria — www.fibgestao.com.br
CNPJ: 28.857.115/0001-16

e-mail: fernando.bortoletto@fjbgestao.com.br

(11) 997-363-270

6.3 - Sintese da Analise da Auditoria
6.3.1 — Aderéncia da Pesquisa ao Escopo do Planejamento

Constatamos que os procedimentos pré, per e pds pesquisa, bem como o Relatério de Resultados, estdao em
consonancia ao escopo descrito na Instrugédo Normativa da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS)
DIDES 060/2015, documento técnico nr. CDD 368.382, e apresentados neste relatdrio no item 5 (subitens 5.1
a5.10).

6.3.2 - Fidedignidade dos Beneficiarios Selecionados para a Entrevista
Para a aferi¢do, esta auditoria seguiu 3 passos:

1. Conforme descrito no item 5.1 (Cadastro de Beneficiarios) deste relatorio, constatou-se por meio da
analise do banco de dados em formato Microsoft Office Excel, que a quantidade total de 211.442
beneficiarios alvo selecionados pela operadora (populagédo) é de fato composta por individuos
maiores de 18 anos de idade.

2. Sobre esta populagéo aplicou-se um célculo estatistico para a obten¢do de uma amostra (item 5.2.1),
cujos parametros técnicos visaram conferir aos resultados Grau de Confianga 95% e Erro Amostral
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de £5% os quais estdo em linha com as boas praticas do mercado de pesquisa e pardmetros minimos
exigidos pela ANS.

3. Constatou-se que a distribuicdo da amostra em estratos, obedeceu a critérios coerentes de acordo
com a distribuicdo geoecondmica da operadora e suas respectivas faixas etaria e género por estrato,
conforme descrito no item 5.2.2 .

Portanto, os beneficiarios selecionados (populagdo, amostra e respectivos estratos) e todos os demais
parametros técnicos estatisticos que compdem o item 5.2 nos faz concluir que atendem ao escopo da
Instru¢do Normativa.

6.3.3 - Fidedignidade das Respostas

Conforme descrito nos procedimentos e conclusdes da auditoria apontados nos itens 5.5 (Audigdo das
Entrevistas), 5.6 (Questionario Aplicado), 5.7 (Validagao de Respondentes) constatou-se que:

v" A condug&o da pesquisa seguiu o roteiro estabelecido;

v" Todas as perguntas obrigatérias foram realizadas;

v 0 pesquisador agiu de forma objetiva, sem a utilizagdo de qualquer processo ou medida que pudesse
interferir no resultado, como por exemplo, indugédo de respostas;

v As respostas conferem com o que disse o beneficiario pesquisado;

v Foram respeitados os principios cientificos, de qualidade, ética e de transparéncia.

As respostas dos beneficiarios pesquisados atendem ao escopo da Instrucdo Normativa.
6.3.4 — Fidedignidade do Relatrio de Pesquisa

Conforme descrito nos procedimentos e conclusdes da auditoria apontados nos itens 5.9 - Relatério de
Resultados, constatou-se que todos os elementos minimos foram contemplados no documento trazem
detalhadamente as informagdes sobre: autores do relatério, parametros estatisticos, critérios, resultados
obtidos (Nota Técnica) e conclusdes sobre a pesquisa.

O Relatério de Resultados atende ao escopo da Instrugdo Normativa.
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6.4 — Conclusao

Examinamos todos os elementos disponibilizados pela operadora SAMP bem como aqueles gerados pelo
Instituto de Pesquisa que teve, sob sua responsabilidade, as definigdes técnicas para a sele¢do da amostra,
estratificagdes, aplicacdo de campo, segurancga dos dados obtidos, processamento e elaboragao do relatério
de resultados. Nossa responsabilidade é a de expressar uma opinido sobre tais procedimentos, validando-os.

Como detalhamos anteriormente, nossos exames foram conduzidos de acordo com as melhores préticas do
mercado em se tratando de pesquisas desta natureza e normas de auditoria as quais citamos: (a) a aderéncia
da pesquisa ao escopo, (b) a fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista; (c) a
fidedignidade das respostas e (d) a fidedignidade do relatério da pesquisa.

Em nossa opinido, todos os itens avaliados em relagdo a preparacdo, execugao, coleta e calculo dos
resultados da pesquisa representam adequadamente e atendem todos os itens previstos no escopo da
Instrugdo Normativa da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) DIDES 060/2015, documento nr. CDD
368.382, 0 que nos permite emitir um PARECER SEM RESSALVAS.

Sao Paulo, 22 de abril de 2020.

“/%"“ﬁh 3

Fernado Jdréé Bortoletto

Auditor Responsavel

FJB Gestéo Estratégica e Auditoria — www.fibgestao.com.br

fernando.bortoletto@fibgestao.com.br

(11) 997-363-270
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7. Anexos

ANEXO 1: E-mail encaminhado pela operadora SAMP contendo os critérios e os filtros considerados para a
extragéo do banco de dados para fins de pesquisa e auditoria.

ENC: Informacdes SAMP
De: Debora Tineo
Para: femando bortoletto@fbgestao com br
Copia
Copia oculta
Assunto: ENC Informagdes SAMP
Envieda em: 160472020 | 1532
Recebida em: 16/0472020 | 1532

i Ouliook-150... jpg 4.32KB

Fernando, boa tarde!
Segue confirmacéo abaixo.

Atenciosamente,

De: Eliane Gomes <eliane.souza@ samp.com.br>

Enviada em: quinta-feira, 16 de abril de 2020 14:34

Para: Debora Tineo <debora.tineo@athenasaude.com.br>
Cc: Renata Fernandes <renata@samp.com.br>

Assunto: RE: Informagbes SAMP

Debora, boa tarde!

Ao dispor,

liane Gomes

statistica / Samp ES

O “
sampJ:

B8 primeiro vocé

4 image001 png 36.60 KB & image002 jpg 1518 & mage003 jpg 638 B 4 image(04pg 4758

ATHENA 2.
SRUDE 1R

O nimero esta de acordo com os dados disponibilizados.
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ANEXO 2: Critérios técnicos do Instituto de Pesquisa

NOTA TECNICA

Atendendo ao quesito 3.1 - DA
NOTA TECNICA DA PESQUISA DE
SATISFACAO DE BENEFICARIOS

exigido no “Documento Técnico

para a Realizacao da Pesquisa
de Satisfacao de Beneficiarios
de Planos de Salide” divulgado
em 2019 pela ANS - Agéncia
Nacional de Salde
Suplementar.

3.1 DA NOTA TECNICA DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICARIOS

A presente Nota Técnica foi descrita pelo Responsavel Técnico pelo projeto, a
profissional de estatistica Priscila Alves Batista - CONRE 9408-A, que garantiu
que os itens minimos estabelecidos no Documento Técnico da ANS fossem
respeitados.

a) ITENS GERAIS:

Periodo de realizacao da pesquisa:
A coleta de informacoes referente a pesquisa de satisfacao dos beneficiarios
do plano de satde da Samp, foi realizada no periodo de 13 de marco a 03 de
abril de 2020, das 0%9h as 20h, de segunda a sexta-feira, e aos sabados das
10h as 16h, em estrita conformidade com a orientacgao descrita na dimensao
3 do Documento técnico para realizacao da pesquisa de satisfacao de
beneficiarios de planos de salde, onde € observado que “o periodo de
realizacao da pesquisa devera ser a partir do més de julho do ano-base de
avaliacao do IDSS sempre relativa aos ultimos 12 meses” (ANS, 2019).

Unidade de analise e resposta:
Unidade de analise, segundo Siglenton (1988), citado por Frota (1998) “séo os
objetos ou eventos aos quais as pesquisas sociais se referem, o que ou quem
sera descrito, analisado ou comparado”. No contexto da pesquisa em tela
pode-se afirmar que a unidade de analise esta focada no conjunto dos
beneficiarios de planos de saltide da Samp, independente do tipo de plano que
possuem ou caracteristica quanto a titularidade deste plano. Para obtencao
das informagoes quanto a satisfacao dos beneficiarios com os seus respectivos
planos de saude foram considerados elegiveis como respondentes do
questionario, todos os beneficiarios com 18 anos ou mais, conforme diretriz

NOTA TECNICA

Atendendo ao quesito 3.1 -
DA NOTA TECNICA DA
PESQUISA DE SATISFACAO DE
BENEFICARIOS exigido no
“Documento Tecnico para a
Realizacao da Pesquisa de
Satisfacao de Beneficiarios de
Planos de Saude” divulgado
em 2019 pela ANS - Agéncia
Nacional de Saude
Suplementar.

contida no Documento técnico da ANS. l
- Populacéao alvos e os estratos adotados:

Para a realizagao desta pesquisa, a populacao de beneficiarios com 18 anos ou
mais foi estratificada por:

- Género (Feminino e Masculino);

- Faixa etaria (18 a 29 / 30 a 39/ 40 ou mais);

- Perfil (titular e dependente);

- Tipo de plano (Coletivo Por Adesao, Coletivo Empresarial e Individual /

Familiar) e
- Cidade (Serra, Vila Velha, Cariacica, Vitoria e outras cidades)

- Sistemas de referéncia:

A determinacao das unidades amostrais foi feita, respeitando-se a
proporcionalidade (amostragem estratificada proporcional) utilizando a base do
Sistema de Informacao dos Beneficiarios - SIB/ANS, fornecido pela Samp, com
identificacao de todas as variaveis pertencentes aos estratos definidos, bem
como os dados necessarios para contato. Os individuos com menos de 18 anos
foram excluidos da base.

- Especificacdo dos parametros populacionais de interesse:

Mensuracao do grau de satisfacao dos beneficiarios da Samp através da
proporcao, que é definida pela razao entre niumero de elementos com
determinada caracteristica pelo nimero total de ocorréncias registradas no
conjunto (de todos os valores que a variavel pode assumir).

- Descricao da populagao amostrada:

A populacao alvo da pesquisa sao todos os beneficiarios de planos de satde da
Samp, com de 18 anos de idade ou mais. Dessa forma foram excluidos os
beneficiarios menores de 18 anos, sendo vedada inclusive a possibilidade de um
responsavel legal responder a pesquisa em nome do beneficiario menor de
idade. Vale destacar que na populagao de beneficiarios tambem estao incluidos
funcionarios e medicos da Operadora.

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDENTE - 195/2020 — SAMP - 29



Z/F)B

Gestdio Estratégica e Auditoria

Anexo 2: Pagina 2 de 6

NOTA TECNICA

Atendendo ao quesito 3.1 -
DA NOTA TECNICA DA
PESQUISA DE SATISFACAO DE
BENEFICARIOS exigido no
“Documento Tecnico para a
Realizagao da Pesquisa de
Satisfacao de Beneficiarios de
Planos de Satide” divulgado
em 2019 pela ANS - Agéncia
Nacional de Saude
Suplementar.

- Definicao do tipo de coleta que sera utilizada:

As entrevistas foram realizadas por telefone com uso de CATI (Computer
Assistance Telephone Interviewing). Os dados foram coletados a partir de
questionario elaborado e padronizado pela ANS e apresentado no Documento
Técnico da pesquisa de satisfacao de beneficiarios de planos de saude.
Conforme orientacao da ANS, como a Operadora nao oferece plano
odontolégico, nas questées que incluem dentistas, a informacao foi ocultada.

- Definigao do plano amostral:

Para o atendimento aos objetivos da pesquisa, foi realizada uma amostragem
estratificada proporcional, de modo a contemplar o perfil relativo a dispersao
socio demografica.

Por amostragem estratificada proporcional entende-se o método em que o
numero de elementos sorteados (aleatoriamente) em cada estrato e
proporcional ao nimero de elementos na populagao e os estratos sao grupos
determinados segundo algumas caracteristicas da populagao sob estudo.
(Barbetta, 2002; Bolfarine e Bussab, 2005). Assim, a proporcionalidade do
tamanho de cada estrato da populacao é mantida na amostra.

Em relagao ao procedimento de estratificacao da amostra, vale ressaltar que o
primeiro parametro utilizado tomou como base o perfil dos beneficiarios da
Samp.

A escolha desse método ocorreu pois, segundo Barbetta, 2002, a amostragem
estratificada produz uma maior precisao das estimativas, tanto para a
populacdo quanto para as subpopulacées de interesse da pesquisa, além de
promover a reducao da variancia quando comparada com a amostragem casual
simples. Mas acima de tudo, esse método possibilita melhor representatividade
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dos estratos com menor peso em relagao aos estratos mais relevantes na
composicao da populacao.
- Definicao do tamanho da amostra:
0 nivel de confianga utilizado no desenho da pesquisa foi de 95%, a margem
de erro considerada aceitavel para os propositos do projeto de avaliacao da
satisfacao dos usuarios de plano de saude da Samp foi de 4,0%, tendo em
vista o universo de 211.442 beneficiarios com 18 anos ou mais, assim,
aplicando-se a formula apresentada na figura abaixo, deu-se por estabelecido
o tamanho da amostra aproximada de 600 beneficiarios entrevistados, fato
este que permitira aos gestores da Operadora e demais interessados nos
resultados da pesquisa, obterem estimativas precisas da realidade em torno
da tematica investigada.
Em termos estatisticos ideais, a margem de erro nao deve ultrapassar 5% a
10%. No entanto, tratando-se de pesquisa de mercado, esses niveis nem
sempre podem ser atingidos, em funcao de or¢camento disponivel e de prazos.
Ainda assim, deve-se procurar a todo custo trabalhar com margens de erro
inferiores a 10%, a nao ser que o tipo de estudo justifique decisao em
contrario. (PINHEIRO; CASTRO; SILVA; NUNES, 2011).
A escolha do nivel de confianca para uma pesquisa depende do tipo de estudo
que se esta executando. A grande maioria das pesquisas de mercado faz uso
do nivel de confianca de 95%, o que indica que se fossem feitas 100 pesquisas
para o mesmo fim, e com a mesma metodologia, em 95 delas os resultados
estariam dentro das margens de erro utilizadas. (PINHEIRO; CASTRO; SILVA;
NUNES, 2011).
Figura 1: Formula para o calculo amostral

Onde:

n - amostra calculada

2 — -
N.Z%.p.(1-p) ;‘- m:l:‘li,:,rmal padronizada associada

Zzp(l - p) + e2, (N = 1) ao nivel de confianca

p - verdadeira probabilidade do evento

e - erro amostral

n=

Fonte: SANTOS, Glauber Eduardo de Oliveira. Calculo amostral: calculadora on-line.
Disponivel em: <http://www.calculoamostral.vai.la>.
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- Definicdo dos estimadores e seus erros amostrais:
A fim de obter uma representatividade da amostra, o plano amostral considerou
uma quantidade de entrevistas levando em conta dois critérios: margem de erro
inferior a 5% e proporcionalidade ao universo, ou seja, os estratos com maior
numero de beneficiarios obtiveram uma amostra maior.
X - nimero de elementos com determinada caracteristica
n - tamanho da amostra
 — Z - variavel normal padronizada associada ao nivel

_ |[p(1 =p) de confianca
Erro amostral € = /\/T p - verdadeira probabilidade do evento

n - tamanho da amostra

Proporcao p = —
porg: P 7

- Selecao da amostra:
0 sorteio das unidades amostrais (beneficiarios) dentro de cada estrato foi feito
utilizando-se fungao especifica no Excel (ALEATORIO ENTRE (X1;Xn)).

- Descricao dos procedimentos para o tratamento de erros nao amostrais:

Os erros nao amostrais sao os cometidos durante o processo de pesquisa que nao
sejam oriundos do tamanho e do processo de selecao da amostra. Para Mattar
(2008), as principais fontes de erros nao amostrais sao: definicao errada do
problema de pesquisa, definicao errada da populacao de pesquisa, definicao
parcial da populacao de pesquisa, nao resposta, instrumento de coleta de dados,
escalas, entrevistadores, entrevistados, inferéncias causais improprias,
processamento, analises e interpretacao. Para a referida pesquisa, pode-se
presumir a inexisténcia de erros nao amostrais, posto que a base de informacoes
repassada pela Operadora condiz com a situacao real no momento em que a
pesquisa foi realizada, o questionario utilizado foi elaborado e padronizado pela
ANS e a aplicacao do mesmo se da por meio de sistema automatizado proprio com
o que nao ha forma dos entrevistadores alterarem a sequéncia das perguntas, ou
encerrarem a entrevista antes de todos os questionamentos terem sido
concretizados. Sob o aspecto procedimental, a distribuicao de lotes pequenos de
entrevistas por periodo de trabalho impede, da mesma forma, que entrevistadores

avancem para o cadastro de reserva antes de serem esgotadas todas as
tentativas previstas.

IR
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>
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- Descricao do sistema interno de controle e verificacao, conferéncia e
fiscalizagao de coleta de dados:

A equipe de entrevistadores atuou sob supervisao.

O controle de qualidade interno realizou escuta de 50% das gravacoes a fim de
identificar a necessidade de substituicao e ou reorientacao dos entrevistadores. Todos
os questionarios foram devidamente criticados, garantindo 100% de consisténcia das
respostas obtidas.

O ndmero total de beneficiarios da Samp € 262.883. Para a pesquisa foram
considerados apenas os beneficiarios com 18 anos ou mais, totalizando 211.442
cadastros. Foram abordados no total 7.081 beneficiarios identificados conforme
exigéncia da ANS:

Tabela 1: Controle do Mailing

Beneficiarios

tatus contatados
i) Questionario concluido - o - 617 7
ii) O beneficiario nao aceitou participar da pesquisa | 182
iii) Beneficiario € incapacitado por limitacdes de satde | 17
iv) Nao foi possivel localizar o beneficiario* | 6.265
Taxa de respondentes 8%

*Considerando telefone invalido, responsavel ausente, telefone nao atende/ocupado e beneficiario
nao localizado.

Em relacao ao item (i), 17 entrevistas foram excluidas pelo controle de qualidade por
falhas operacionais ou por ter atingido a cota prevista em determinados estratos.

Em caso de recusa ou beneficiario incapacitado, itens (ii) e (iii), o entrevistador
registrava a informacao e o beneficiario era retirado da listagem.

Nas situagoes em que o beneficiario ndo foi localizado no momento do contanto, item
(iv), a informacgao também foi registrada. Foram realizadas até 3 tentativas de
contato em dias e horarios alternados. Caso nao tenha sido possivel localizar o
contato, este era retirado da listagem e substituido por outro sorteado. 1
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- Conducéo da pesquisa:

- Os beneficiarios menores de 18 anos foram excluidos da populagao alvo antes
do sorteio da amostra.

- O beneficiario, com 18 anos ou mais, incapacitado de responder a pesquisa foi
substituidos por outro respondentes sorteado.

- O responsavel técnico da pesquisa elaborou e acompanhou o projeto a fim de
definir a melhor amostragem, forma de coleta de dados, nimero de tentativas,
representatividade da amostra, seguranca dos dados, bem como resguardar as
boas praticas, principios estatisticos e as diretrizes estabelecidas tanto pelo
Conselho de Estatistica quanto pelo Documento Técnico da pesquisa.

- A participagao do beneficiario foi voluntaria, ou seja, nao houve condu¢ao ou
coercao para a participacao na pesquisa.

- Nao foi utilizada nenhuma espécie de incentivos e/ou oferta brindes aos
beneficiarios.

- Os beneficiarios que participaram foram informados que a pesquisa seguia as
diretrizes exigidas pela ANS - Agéncia Nacional de Saide Suplementar, que a
entrevista era gravada e que o beneficiario poderia ser contatado
posteriormente para controle de qualidade e auditoria da pesquisa.

- Instrucao e treinamento dos entrevistadores, com aplicagcao simulada da
entrevista, com posterior escuta para identificacao de oportunidades de
melhoria no processo.

- Entrega por parte da supervisdo dos mailings de beneficiarios fracionados de
unidades amostrais (beneficiarios) a serem abordados.

- Agendamento prévio das entrevistas conforme disponibilidade dos
beneficiarios. Nas situacées em que o beneficiario no primeiro contato ja se
mostrou disponivel, a entrevista foi realizada.

- Todos os contatos, tentativas de contatos, agendamentos, aplicagao efetiva da
entrevista e recusa por parte dos beneficiarios foram contabilizados em sistema
de controle preenchido pelos entrevistadores e conferidos pelo supervisor de
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pesquisa. 1
- Politica de seguranca:

- Seguindo o codigo de ética que rege a atividade de pesquisa de mercado,
todos os dados recebidos, trabalhados e armazenados sao considerados como
confidenciais. Os dados brutos, como o mailing de beneficiarios, sao de acesso
apenas de um grupo restrito com acompanhamento do Responsavel Técnico.
Os entrevistadores tem acesso aos dados do beneficiario apenas no momento
do contato, esta interacao € realizada atraves de um sistema interno que nao
permite copiar ou realizar download das informagoes.

- O software de gerenciamento de mailing e de coleta de dados €
criptografado, além disso as senhas de acesso sao renovadas automaticamente
para acompanhar as permissoes de acesso.

- Todos os profissionais com acesso aos dados do projeto de pesquisa,
independente do nivel de acesso, assinam termo de confidencialidade
prevendo:

- manter absoluto sigilo e confidencialidade sobre todas as informacoes,
técnicas ou nao, que lhe tenham sido confiadas para o perfeito e completo
atendimento do propésito referido ao projeto de pesquisa;

- nao utilizar em proveito proprio, divulgar ou comercializar ou transferir
a terceiros informacoes confidenciais;

- devolver imediatamente todo e qualquer material ou documentacao de
trabalho que eventualmente lhe tenha sido confiada nos termos do projeto de
pesquisa.

- As gravacoes ficam armazenadas em ambiente seguro com recurso de
Firewall;

- A Zoom Pesquisas conta com sistema de seguranca de acesso através de
barreiras de protecao, Firewall PfSense que possui uma politica de acesso
através de logon por perfil. O acesso externo a rede é totalmente bloqueado.
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- Relatorio final com os resultados da pesquisa:
A Samp recebeu da agéncia de pesquisa, apos a finalizacao do projeto, o
= relatorio final contendo os resultados, a base de dados, a listagem de

beneficiarios contatados na pesquisa e 100% dos arquivos de audio das

=
entrevistas gravadas.
b O Para isto, foi ressaltada a importancia da confidencialidade das informacoes e
S— solicitado que a circulacao das informacoes na Operadora seja estritamente
r——— N para fins de auditoria da pesquisa, resguardando assim, o sigilo e a

privacidade dos beneficiarios participantes da pesquisa.

’
NOTA TECN ICA a) Identificacdo do responsavel técnico da pesquisa:

Priscila Alves Batista (CONRE 9408-A).

Atendendo ao quesito 3.3 - b) Nome da empresa que coletou os dados da pesquisa:
DO RELATORIO FINAL COM OS  Zoom Agéncia de Pesquisas.

RESULTADOS DA PESQUISA,

exigido no “Documento c) Descrig@o do universo amostral:
Técnico para a Realizacao da 211.442 beneficiarios com 18 anos ou mais.
Pesquisa de Satisfacao de
Beneficiarios de Planos de
Saude” divulgado em 2019

d) Descricdo da populagdo amostrada:
Beneficiarios da Samp, com 18 anos ou mais.

pela ANS - Agéncia Nacional e) Tamanho da amostra, erro amostral, periodo de realizacao da pesquisa:
de Saude Suplementar. 600 entrevistas, erro amostral de 4,0%, com nivel de confianga de 95%.
A coleta dos dados foi realizada no periodo de 13 de marco a 03 de abril de
2020.

g

f) Forma de coleta de dados:
As entrevistas foram realizadas por telefone com uso de CATI (Computer
- o Assistance Telephone Interviewing). Os dados foram coletados a partir de
PR questionario elaborado e padronizado pela ANS e apresentado no Documento
—— O Tecnico para realizacao da pesquisa.
l ' g) Taxa de respondentes:
e Considerando o total de 7.081 beneficiarios contatados para cumprimento da

amostra de 600 entrevistas, a taxa de respondentes foi de 8%.

s
NOTA TECN ICA h) Estatisticas com a quantidade de beneficiarios da amostra contatado

Descrito na pagina 9 da presente Nota Teécnica e no Capitulo 02 - Metodologia

Atendendo ao quesito 3.3 - do Relatorie da Pesquisa.

DA NOTA TECNICA DA b ik " o . :

Z i) Realizacao e demonstragao de analises descritivas para cada quesito do
PESQUISA DE SATISFACAO DE questionario: 2
BENEFICARIOS exigido no As analises descritivas de cada quesito do questionario foram apresentadas
“Documento Técnico para a nos Capitulos 4, 5, 6 e 8 do Relatorio da Pesquisa. Também foram
Realizacao da Pesquisa de apresentados os seguintes indicadores:

Satisfacao de Beneficiarios de Top2Box: soma de Muito Bom e Bom utilizando apenas as respostas validas,
ou seja, desconsiderando-se NA/NS

Bottom2Box: soma de Muito Ruim e Ruim utilizando apenas as respostas
validas, ou seja, desconsiderando-se NA/NS.

Planos de Satde” divulgado
em 2019 pela ANS - Agéncia
Nacional de Salde

Suplementar. j) Tabela contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de confianca

para cada quesito do questionario:

Descrito no Capitulo 07 - Estatisticas do Relatorio da Pesquisa.
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Anexo 2: Pagina 6 de 6 — Plano Amostral

PLANO
AMOSTRAL

< Universo Amostra
Género
Abs % Abs %
|Masculino | 117.542 | 55,6% 335 | 558%
iFeminino 93.900 44,4% 265 | 442% |
Total | 211.442 | 100,0% 600  100,0%
Faixa Etéria Universo Amostra
Abs % Abs %
18a29 63.089 29,8% 178 29,7%
{30239 69.259 32,8% 197 | 32,8%
idﬂ ou mais . 79.094 37,4% 225 | 375%

Total

211.442 | 100,0%

600 | 100,0%

Perfil Universo Amostra
Abs % Abs %
|Titular | 181.764 | 86,0% 513 | 855%
|Dependente 29.678 | 14,0% 87 14,5%
Total 211.442 | 100,0% 600 100,0%
oo de plxo Universo Amostra
Abs % Abs %
[Coletivo Por Adesdo | 9.704 4,6% 28 | 4T%
Coletivo Empresarial | 198.175 | 93,7% | 562 | 93,7%
|Individual / Familiar | 3.563 1,7% 10 | 1,7%
|Total 211.442 | 100,0% 600 100,0%
Cidade Universo Amostra
Abs % Abs %
|Serra | 47652 | 22,6% 132 22,0%
|VilaVelha 42,968 | 20,4% 128 | 21,3%
|Cariacica | 40753 | 193% | 15 | 192%
|Vitoria 23.955 11,4% 72 12,0%
|Outras Cidades | 55728 | 26,4% 153 | 255% |
|Total 211.056 | 100,0% 600 100,0%
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ANEXO 3: Tratamento para Seguranga da Informagao*

- Politica de seguranca:

- Seguindo o codigo de ética que rege a atividade de pesquisa de mercado,

todos os dados recebidos, trabalhados e armazenados sao considerados como
R S l confidenciais. Os dados brutos, como o mailing de beneficiarios, sao de acesso

apenas de um grupo restrito com acompanhamento do Responsavel Técnico.

= Os entrevistadores tem acesso aos dados do beneficiario apenas no momento
— do contato, esta interacao é realizada atraves de um sistema interno que nao
S— permite copiar ou realizar download das informacoes.
(== H

- O software de gerenciamento de mailing e de coleta de dados &
criptografado, além disso as senhas de acesso sao renovadas automaticamente

NOTA TECN ICA para acompanhar as permissoes de acesso.

- Todos os profissionais com acesso aos dados do projeto de pesquisa,
independente do nivel de acesso, assinam termo de confidencialidade
Atendendo ao quesito 3.2 -DA  prevendo:

CQNPUCAO DA PESQUISA - manter absoluto sigilo e confidencialidade sobre todas as informacoes,
exigido no “Documento técnicas ou nao, que lhe tenham sido confiadas para o perfeito e completo
Técnico para a Realizacao da atendimento do propésito referido ao projeto de pesquisa;

Pesqmsa'de Satisfacao de - nao utilizar em proveito proprio, divulgar ou comercializar ou transferir
Beneficiarios de Planos de a terceiros informacdes confidenciais;

Sadde” dWUlgPdo_ em 2919 - devolver imediatamente todo e qualquer material ou documentacao de
pela ANS - Agéncia Nacional trabalho que eventualmente lhe tenha sido confiada nos termos do projeto de
de Saude Suplementar. pesquisa.

- As gravacoes ficam armazenadas em ambiente seguro com recurso de
Firewall;

- A Zoom Pesquisas conta com sistema de seguranca de acesso através de
barreiras de protecao, Firewall PfSense que possui uma politica de acesso
através de logon por perfil. O acesso externo a rede € totalmente bloqueado.

*Como ja apontando na Nota Técnica.
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ANEXO 4 — Termos de Responsabilidade

ANEXO IIl - TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFACAO
DE BENEFICIARIOS

TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFAGAO DE BENEFICIARIOS:
RESPONSAVEL TECNICO DA PESQUISA:

Eu, Priscila Alves Batista, telefone (41) 3092-7505, priscila@zoompesquisas.com.br, inscrito(a)
no CPF sob o n° 025647369-20, estatistico legalmente habilitado, com numero de registro
profissional 9408-A, CONRE-PR sou o responsavel técnico pela elaboracdo da pesquisa de
satisfag8o de beneficidrios da operadora SAMP, registrada sob o n® 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 regulamentacéo vigente;

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

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

- Que a elaboragéo da pesquisa obedeceu ao estabelecido na Nota Técnica e Plano Amostral
por mim elaborado e assinado;

- Que ao proceder a pesquisa de satisfagao de beneficiarios, foram observados fatos
relevantes que ensejaram a adogao das seguintes medidas de adequago:

- Que no relatério os resultados da pesquisa demonstram a compilagéo das respostas
efetivamente fornecidas pelos beneficiarios entrevistados;

- Assumo, integral responsabilidade pela fidedignidade das declaragées ora prestadas ou
impericia, ficando a ANS, desde j4, autorizada a delas fazer, nos limites legais e em juizo ou
fora dele, o uso que lhe aprouver.

Curitiba, 09 de abril de 2020.

Nwodaw o Yadiha,

PRISCILA ALVES BATISTA 7«

R.Acy
guimmmf +436.- Cjs. 49
B L
\\ ) Ay '8 URITIBA . pg &
Nolnoboou 00
L V4

ZOOM AGENCIA DE PESQUISAS
REPRESENTANTE VALERIA GABRIEL FAVARIN
CPF: 077.777.149-70
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‘samp,

ANEXO Ill - TERMO DE RESPONSABILIDADE DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS

Eu, FABIO MINAMISAWA HIROTA, (27) 3334.9858, e-mail:
fabio.hirota@athenasaude.com.br, inscrito no CPF sob o n? 186.360.418-99,
representante da operadora SAMP ESPIRITO SANTO ASSISTENCIA MEDICA LTDA.,
registrada sob o n2 34.203-3 na Agéncia Nacional de Saude Suplementar ANS, declaro
que:

- Que sou responsavel por todas as informagdes prestadas para a realizagdo da pesquisa
e da auditoria independente.

- Estou ciente que poderei ser responsabilizado pelas informagbes prestadas e pela
ocorréncia de situagdes que indiquem fraude, negligéncia ou imprudéncia na realizagdo
da pesquisa, elaboracdo do resultado e fornecimento dos dados necessarios para a
elaboracdo da auditoria independente, averiguacdo de possiveis situagdes que
envolvam o conflito de interesses, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades previstas
na legislagdo em vigor:

- O Relatdrio Final como os Resultados da Pesquisa efetivamente publicado no sitio
institucional na internet foi o Relatdrio auditado pela auditoria independente da
pesquisa;

- Todo o material referente a pesquisa se encontra arquivado na sede da operadora,
disponivel para solicitagdo a qualquer tempo da ANS pelo prazo minimo de 5 anos a
contar da data de assinatura deste termo;

- Assumo, integral responsabilidade pela fidedignidade das declaragdes ora prestadas,
ficando a ANS, desde ja, autorizada a delas fazer, nos limites legais e em juizo ou fora
dele, o uso que lhe aprouver.

Vitdria/ES, 09 de abril de 2020

Assinado de forma digital

FABIO MINAMISAWA 1., FABIO MINAMISAWA

HIROTA:1863604189 HIROTA:18636041899
Dados: 2020.04.09 1644:52
2 -03'00"

FABIO MINAMISAWA HIROTA
Assinatura do Representante Legal da operadora perante a ANS.
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ANEXO 5 - Atestado de Capacidade Técnica do Auditor:
Pagina 1 de 2

Qﬂlnstituto da Qualidade

Atestado de Capacidade Técnica

Atestamos para os devidos fins, que o Sr. Fernando Jorge Bortoletto, RG
13.299.231-0 e CPF 049.142.458-25, detém qualificacao técnica para atuar na
prestacao de servicos de auditoria independente para projetos de Pesquisa de
Satisfacao de Clientes, pois, enquanto integrante do quadro de consultores do
Instituto da Qualidade entre os anos de 2005 e 2013 foi um profissional que
teve envolvimento em atividades como captura de briefing e apresentacao de
proposta técnica e comercial, definicdo de amostras estatisticas,
acompanhamento da aplicagao de pesquisas quantitativas, aplicacao de
entrevistas em profundidade e conferéncia de resultados, ndo havendo nada
que o desabone.

Sao Paulo, 27 de Marco de 2018.

Instituto da Qualidade Cons "l ia Empresarial Ltda

ROBERTO LOPES LEME
INSTITUTO DA QUALIDADE
SOCIO - DIRETOR
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Anexo 5 - Pagina 2 de 2

W FGV

FGVONLINE-0/AUDINEAD-00/793/2018

O Instituto de Desenvolvimento Educacional da Fundagio Getulio Vargas confere a

FERNANDO JORGE BORTOLETTO

Cadastro de Pessoa Fisica — CPF n” 04914245825

O Cernficado do Curso

AUDITORIA INTERNA

Nivel Awalizacio, com 3 horas, realizado pelo Progeama FGV Online, no periodo de 23 de Outubro de 2017 a 6 de
Janciro de 2018, confenndo-dhe o graa 10

Rio de Janesro, 24 de janeiro de 2018

G n | ‘u‘}"“rm\an: er
Diretor Egecutivo - PPA
Programa FGV Online
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ANEXO 6: Print Screen da tela do portal que da acesso aos arquivos da gravagéo das entrevistas.

ENC: Materiais para auditoria - SAMP

valeria@zoompesquisas.com.br <valeria@zoompesquisas.com.br>
15/04/2020 17:05

Para: fernando.bortoletto@fjbgestao.com.br; ‘Debora Tineo' Capnscila@zoompesquisas.com.br

Fernando, boa tarde!

Em caso de dividas estamos 3 disposigdo.
Atenciosamente,

Valéria G. Favarin

Diretoria de Planejamento

Zoom Agéncia de Pesquisas
Wiiwi.z00mpesquisas.com.br

Segue o link para acesso aos materiais da pesquisa de satisfagio com beneficiarios da SAMP: hitps://bit.ly/2K9F184

Gravagles

samp base de dados p samp mailing pesquisa
r20.xisx r20.xisx

samp termo de respon
120.pdf

Acessar Baxar

$amp relatdrio pesquis.
20 pdf r20.pdf

SaMpP NOLA tCNIca Pesq

RELATORIO DE AUDITORIA INDEPENDENTE - 195/2020 — SAMP - 40



Z/F)B

Gestdio Estratégica e Auditoria

Realizag&o:

FJB Gestao Estratégica e Auditoria

@ Alameda Terracota, 215 - Ceramica, Sdo Caetano do Sul - SP

@ (11) 997-363-270
fernando.bortoletto@fjbgestao.com.br

W iWI wi  fibgestao.com.br
A4
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