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1.Introducao

Opresenteelatorioeferesea auditorindependentealizadaelaFJBGestadestratégicaAuditoriao
periodale17a26deabrilde2019sobrensresultadoapresentadgelolnstitutale Pesquisaontratado
pelaPlengSaudeapdsa aplicacddeumaPesquisde Satisfacade Beneficiariate Planosie Saude.

A pesquisemquesta@valiowsservicoprestadopelaoperadoraosbeneficiarianaioresle 18anos
deidadejndependentemenieo beneficiari@roundoutilizad® planade satdenosultimod 2 (doze)
mesesconforménstrucadlormativdaANS- AgéncidNacionale SaudeSuplemearDIDES60/2015,
Docunento Técniconr. CDD 368.382Circularl32/2018previstano Programale Qualificacadas
OperadoraQO)emseusitens:3 1 Requisitoe Diretrizeparaa Elaboracada Pesquis@ 41 Da
Auditoritndependente
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2.0DbjetivogdaAuditoria

Esterelatorideauditorifoirealizaddentralospadrbeslieboaspraticaseconhecidamareautilizando
umconjutale procedimentodcnicosjuetemporobjetiv@xaminae asseguraa aderéncidaaplicacao
das diretrizesdo 6rgaoreguladorda metodologia demaisitens previstomo escopoda Instrucdo
Normativdbamesmdormayisaexaminas auséncidefraudesolongadetodoo processoperacional
taiscomaoa basede dadoautilizadaa definicAalaamostrags procedimentatilizadosaaplicacada
pesquisdecampogontroléécnicodescartele entrevistagreinamentereciclagemospesquisadores,
processamendosdadostelatoriaderesultados arespectivilotal écnica.
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3.Escopoe Metodologia

Atendenda InstrucaddNormativaomodescritano itemanterioresterelatoriale auditoriapresentara
duasanaliseassinrequisitadas

T
i

Relatéride AuditoritndependentePontosle Auditorigitenb);
ParecedeAuditorifitemb).

Ambaséoresultatesdeumprocessqueobedecgeaoseguintescopdfluxce metodologia

a) SolicitogeaPlengSaudesseguintedocumentos

il
)l
)l

il
)l

BasedeclientesitilizadaapesquisamformatdlicrosofdfficeExcel
Relatérifinaldapesquisaomosrespectivagsultadosbtidos;

Basede dadosemformatdVicrosofOfficeExcelcontendas resultadoda coletada pesquisa
(respostas)

NotaTécnicalapesquisaomo planejamentiecampp
Acessasgravacdedasentrevistasomosbeneficiarios.

b) Realizogeaseguintehecagemrimaria

T

Andliselaconsisténcidasevidénciadosisteméanternalecontrole trabalhalecampopndese
verificou:

V  Seo formulariae pesquisalisponibilizadmspesquisadoreondizencomo definidao
documentigcnicalaANS;

V Seoroteiraleabordagemobeneficiariore tudoquea ANSexige;

V Setodosospesquisadorepierealizarara coletdorantreinados recicladoguanddosse
0caso);

V SeaspesquiasconsideradasadequadasmRelatorialaMonitoriforandescartadas.

Se os dadosgerais(numerale pesquisasperfildos abordadosgstratificacdestc.) figuram
adequadamengemincongruéncia®sdiversoslocumentasse conferensomo planejamento
dapesquisaonstanteaNotaTécnica

Se todos os calcuds dos resultadosda pesquisaconstantesio relatorioestao corretos
(especialmentastabelaontendas estimativagrrospadroe® intervalae confiangpara
cadaguesita@loquestionariddemcomaa apuracddosdadogolhidas

Se o relatériale resultadogstdem consonancieomo exigidgpelaANSem seuDocumento
Técnico.

RELATORI DE AUDITORIA INDEPENDENIE20186 PLENA SAUBE
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c) Realizogeaseguintehecagersecundaria

1 Audicadasgravacfedosrespondentesicess@ todasasgravacdedosrespondenteslidos
e ndovalidogaraescolhaleatoriale umgrupode beneficiarioasanda checagemuanta
adequacaaoroteiralapesquisag formaleabordagemo registralaopinid@oletada;

1 Contatdelefénicaomrespondentesscolhaleatériale umgrupode beneficiario&iferentes
dosquefomamutilizadosa audicdoyisanda checagers validagase de fatoresponderai
pesquisa seconsideraraadequadaformaleabordagemitilizada.
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4. QuadraResumo

Os quadrosa seguirapresentantodas as diretrizesmencionadasa InstrucaoNormativee seu
correspontenitemouPontale Auditoriaesterelatorio:

DIRETRIANS:3.1- DA NOTA TECNICA DA PESQUIS
SATISFAGAO DE BENEFICIARIOS

a)ltens Gerais

Ponto de Auditoria

1) Periodo de realizagdo da pesquisa.

5.4e
7 (anexo 2 item E)

2) Unidade de andlise e resposta.

59e
7 (anexo 2 item F)

3) Populagéo alvo e os estratos adotados.

5.1;5.22¢e¢
7 (anexo 2iie A, B €)

4) Sistemas de referéncia.

59e
7 (anexo 2 item F)

5) Especificacdo dos parametros populacionais de interesse.

51e
7 (anexo 2 item C)

6) Descricao da populagdo amostrada.

51e
7 (anexo 2 e A, B €)

7) Definicao do tipo de coleta que seré utilizada: entrevistaattata, pq
telefone, internetnail;

53e
7 (anexo 2 item E)

8) Defini¢éo do plano amostral, com justificativa para a escolha, pon
guanto a sexo, faixa etéria, intervalo de confianca, margem de erro ¢
amostrais ocorridos e o efeiiestEnho (de

5.2.1;5.2.3¢
7 (anexo 2 iteBsC e D)

9) Defini¢cdo do tamanho da amostra.

52.1le
7 (anexo 2 item B)

10) Definicdo dos estimadores utilizados e seus erros amostrais.

5.2.1e
7 (anexo 2 item B)

11) Selegdo da amostra.

52.1le
7 (anexo 2 item D)

12) Descrigéo dos procedimentos para o tratamento dos erros néo g
exemplo: ndo resposta, mudancas no sistema de referéncia).

523e
7 (anexo 2 item G)

13)Descrigdo do sistema interno de controle e verificagcdo, conferéng
fiscalizagdo da coleta de dados e do trabalho de campo.

523e
7 (anexo 2 item H)

b) Termo de responsabilidade assinado pelo responsavel tég

da pesquisa e pelo representante legal da operadora
conforme definido no anexo Il do documento técnico.

7 (anexo 4)
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DIRETRIANS:3.2- DA CONDUGAO DA PESQUIS/

Ponto deAuditoria

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

5.1e
7 (anexo 2 item A)

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

5.1;5.22e
7 (anexo 2 item G)

¢)O responsavel técnico da pesquisa, estatistico registrado no Cons
Regional de Estatisti€ONREerdo responsavedr identificas
caracteristicas da populacéo sidafmelhor forma de amostragem, leva
em consideragao as hmasicas, prifpios estatisticos e as diretrizes

estabelecidas tanto pelo seu Conselho quanto no Documento &écni
Realizacédo da Pesquisa de SatisfacaoefieiBeéos de Planos de Saude

7 (anexo 2 item C)

d) A forma de coleta dos dados, se presenciaiogia (tislefone, carta,
formulario na internet, etc.) ficara a critério da operadora, devendo €
explicitamente descrita na nota técnica e no relatério contendo os re
pesquisa.

53e
7 (anexo 2 item E)

e) Ficeaa critério do responsavel técnico encarregado pela gesdaisal
quantas vezes um beidriib podera savordado para ser considerado ¢
An«o dowmdéc.alA zeauant i dad ecatideepara sz e s
escolhaeverao estar documergaaNota Técnica da pesquisa

5.2.3e
7 (anexo 2 item G)

f) A participagdo do entrevistado devera ser livre e de acordo com su
deliberacédo, sem a interferéncia direta e/ou indireta de qualquer out
qualquer outro fator especifico

55

g) Esta vedada qualquer espécie de incentivos e/ou brindes aos ben
entrevistados. Incentivos e brindes podem prejudicar a qualidade do
obtidos, uma vez que os entrevistados, cientes do beneficio, podem
participacama pesquisa exclusivamente em raz&o da possibilidade d¢
recebimento da vantagem.

55

h) A participacéo dos beideids podera ser estimulada por meio de an
divulgacao da pesquisa, destacanpopargancia para a melhoria da
qualidade dos servipoestadas

55

i) A amostra devera ser representativa da populacéo, considerando,
possivel, as diferengas de sexoefaii@ tipoedproduto, abrangéncia
geogréfica e segmentagéo do produto.

522e
7 (anexo 2 item C)

j) O entrevistadevera ser informado acerca de todas as condi¢fes e
caracteristicas que envolvem a Pesquisa e estar ciente de qualquer
controle de qualidade e auditoria que envolva qualquer contato post
que a informacao que lhe seja prestadeerfda bu possa influenciar, de
forma direta e/ou indireta, nos resultados da Pesquisa.

55

k) O entrevistado devera ser informado que a pesquisa é composta
perguntas que seguem diretrizes minimas estabelecidas pela a ANS

55

I) Se a forma deleta dos dados for por realizagédo de entrevistas (via
ou presencial), a entrevista devera ser gravada de forma que a audi
independente tenha condi¢cdes de comprovar a fidedignidade das re|

55
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m) O entrevistado devera forneceonssantimento explicito no caso de 55
utilizagdo de equipamentos de gravagao. '

n) O entrevistado tem o direito a preservagao dos seus dados e sua 5.10
devera ser preservada; :

0) Qualquer outra forma de coleta de dados (carta, fointatées, etc.)
devera prever o registro documentadspiastas de forma que a audito 5.5
independententea condi¢cdes de comprovar a fidedignidade das resp

p) Os dados e informag6es obtidas durante a realizagio da pesquisg 510
poderao settilizadas para fins diversos que o da pesquisa. :

g) A pesquisa devera ser realizada de forma objetiva e sem a utiliza

qualquer processo ou medida que de forma direta, possa interferir e 5.5

resultado.

r) Dever&o ser respeitadgwiosipios cientificos da pesquisa, os padrd 52,5.8;5.10e
qualidade, os principios éticos e de transparéncia. 7 (anexo i2ens de A a)(Q

s) Cada beneficiario da amostra que for abordado para a entrevista
identificado pelo CédigE&adetrole Operacional (CCO) e devera ser cla
conforme segue:
i) Questionario concluido;
ii) O beneficiario ndo aceitou participar da pesquisa; 5.81
iii) O beneficiario é incapacitado por limitagdes de saude de respg .
pesquisa,;
iif) Nao foi possivel localizar o beneficiario.
Estas estatisticas dever&o constar no relatério com os resultadoj
pesquisa e a Nota Técnica devera contemplar as acGes alternat
situagOes descritas nos iteagi\ji)

t) Deverédo ser adotadas medidas de seguranca adequadas a fim de
acesso, manipulagao ou divulgac@oitofizada dos dados pessoais do 5.10
entrevistados. Se dados pessoais forem transferidos a terseiros, de :
estabelecer que tais terceiros adwdidas de seguranca equivalentes.
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DIRETRIZNS:3.3- DO RELATORIO FINAL COM Of
RESULTADOS DA PESQUIBA

Ponto de Auditoria

a) A identificagédo do responsavel técnico da pesquisa.

7 (anexo 2 pagina 6)

b) O nome da empresa que coletlados da pesquisa (se couber).

59e
7 (anexo 2 pagina 6)

c) Descrica@diniverso amostral

5.1,52
e 7 (anexo 2 itens A,B ¢

d) Descri¢do da populacdo amostrada.

51e59e
7 (anexo 2 iteBh

€) Tamanho da amostra, erro amesialpdo amostrais ocorrpfdo de
realizagao da pesquisa e descri¢cdo do grupo pesquisado.

5.2.1,5.2.2,5.4;5.9 ¢
7 (anexo 2 itens B,0Ce
E)

f) Forma de coleta de dados, conforme item 3.2 d

53e
7 (anexo 2 item E)

g) Taxa de respondentesréspondente a razdo do numero de pessoas

seu respectivo nivel de confianga, para cada quesito do questionario

responderam sobre o nimero de pgssofmsam contatadas para a pesq 58.1e5.9
_h) Estatistica com quantidade de beneficiarios da amasidoslassiform 581e5.9
item 3.2.s

i) Realizagdo e demonstracéo de analises descritivas para cada ques|

questionario. 58.2e59
) Tabela contendo as estimativas, erros padrdes e intervalo de config 5.2.1;59e

7 (anexo 2 item B)

k) ConclusGes sobre a pesquisa.

5.9

(*) Estatabelddentificas pontogleauditorismqguesaocitado®uencontraddaisitensneste
Relatériode AuditoriaO pontode auditorisb.9 traz a informacgé&ale ondeestesitensséo

encontradamRelatérideResultados.
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5. Relatoriode Auditoria IndependentgPontos de
Auditoria)

Com a finalidadede atendero item 4.2 (I) da InstrugdoNormativaapresentaos abaixo os
desdobramentdestasessdovisand@asseguraa aderénciaa aplicacdaa metodologipreviste a
auséncidefraudesleacordaomos preceitodaANSalinhadoaostrabalhodestaAuditoriagParaisto
solicitoise a PlenaSaude(1)o bancaledadodornecidao Instiutode Pesquisa cadastrbase(2)o
bancaledadogdsatividadde campaomo registralosresultadosoletados (3) 0 acess@oregistro
dasgravacOerealizadagintoaosbeneficiariqgl) o Relatéride Resultadosoma NotaTécnicagujas
atividdesdeauditoriforanasseguintes:

5.1 Cadastrale Beneficiario® Populacao
Procedimento

Solicitamoa PlenaSaudeo enviodo mesmaarquiveem formataviicrosofOfficeExcelfornecid@o
Institutade Pesquisaontend@s informacdesadastraisios beneficiariogue,conformeliretrizesla
ANS,deveser formadapenaspor maiorede 18 anosde idade,independentemerte ter ou ndo
utilizado planadesaudenosultimod 2meses.

Conformenformacdeg@bidasioe-mailencaminhadzelaSra.RobertdarrosintegrantdaOuvidoria
da PlenaSaudedatadode 23/042019¢e constantao anexol, os arquivosomo bancode dados
encaminhadantoparao Institutale Pesquisaomaoparaestaauditorigcadastrbase foramextraidos
por meiode acessoao sistemanternoda operador& considerandos doisparametroda Instrgéao
Normativagu seja,as informacoe®ramselecionadgsraqueestejandentrado periodale utilizacédo
acimeae quetenhanaidadeninimalvodapesquisay quetotalizo21.72beneficiarios.

Comosegundanedidaao efetuarmoas ligagcbest umaamostrade beneficiario§tem5.7)a fimde
validasedefatoresponderaepesquisajtilizamosstemomentparachecase o beneficiareramaior
del8anos.

Conclusao

Partindala basede dadosapresentadpelaoperadora durantea execucaoo pontode auditorid. 7
Validacade Respondentegudemoslefatoconfirmagueo bancade dadosestadentradoescopala
Instrugadlormativa.

52 § DefinicdalasAmostrase Parametrog&statisticos

5.2.11 Amostra
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Apodsvalidarmoss informacdesadastrai$io itemanteriorpor conceitoestes21.722beneficiarios
constituemuniversoupopulacaalvodapesquisausejao conjuntdepessoasobreasquaisdevem
serfeitasinferénciaparaefeitodestapesquisanediant&a extracaale umaamostrajue,pelasboas
praticaslomercaddepesquisajeveobedecegiosseguinteparametrage confiabilidade:

A Nivelde Confianc@u Graude Confiancafrequénci@oma qualo intervalmbservado
conténo parametreealdeinteressguandm experimentrepetidoariasrezespuseja,
o nivel(ou grau)de confianca a propor¢aale intervalosle confiang@onstruidosm
experimentaeparadodamesmaopulacde como mesma@rocedimentpeconténo
parametrde interesseeal. Emestudosdestanaturezaeste parametranormalmente
fixadoem95%e a ANSdeterminajuenaosejainferiora 90%

A ErrcAmostraduMargendeErro referesea umaestimativele erromaximagonsideraneo
se ummodelale amostragemleatériaimplespu seja,quantanaiora margente erro,
menoia confiancaosresultadode umapesquisaerenpréximoslosvaloregeaispara
todapopulacaddmestudosdestanaturezaleve serfixadoem,no maximo;+5%o0 qual
tambénme determinadpelaANS.

Procedimento:

Utilizamose recursale umacalculadoramostrabnlinedisponiveio sitedaempres&urveyMonkeyw
link https://pt.surveymonkey.com/mp/ssingoi@ culatogaraaferirse a amostralefinidgelolnstituto
dePesquisabedecaosparametrageconfiabilidadeima.

Parametrositilizadosnaafericéo:
Populacao 21.72Deneficiarios
GrauwleConfianca 95%
MargendeErro +5%
Amostraminima 378beneficiarios

Pelasinformacdedescritaso relatoriale resultados confirmadaspdscontagendo respectivbanco
dedadoglerespondenteglidosconstatoge queamostraitilizadgelolnstitutale Pesquiséoide 510
beneficiarios

Conclusio

Aamostrae510beneficiaricdendeeomumacréscimoonsideravabsparametrosstatisticasinimos
paraa aplicacdale uma pesquisade satisfagaestandoportantodentrodo escopoda Instrugao
Normativa.
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Nota Estaresultantealculadaelolnstitut@le Pesquisadointerferenegativamentaoresultadd?elo
contrarigumenta confiabilidadsstatisticpassaa terErroAmostrade+ 4,29%6.

Grafico para Calculo de Amostra com Nivel de Confianga: 95%
600
| 510I
500 1 | 17
/’/
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400 |
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© L d
o
- /
"] o
2 300 Ve
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< |41
el 21.722
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200 ///
100 /
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A NM T INOO0OO0 0000000000 00000 00
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Populagao - =M

5.2.2 RepresentatividaglEstratificacoes
Procedimento:

Atravéslo dadoscadastraislos beneficiarioda PlenaSaudecontend@ populacaalvoda pesquisa,
confrontamoas informagfetecnicascontendas critériosestatisticoparao célculoda amostrae
estratificacOesalizadagelolnstitutale Pesquisa/erificamoseasmesmasbedecera umaproporgcao
equivalent@representatividadiecadastrbemcomayuanta distribuicadestedeneficiariagiant@o
géneratipodeplanofaixaetariae suarespectivincalizacadentralestagegides.

Conclusao

Aposanalisedos critérioexplicitdos parao calculada amostrgdanexo2) versusos obtidosconforme
apontadoso bancode dadose relatériale resultadosgs mesmosestaode acordocoma Instrugéo
Normativa.
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5.2.3 Tratamentde ErrodNacAmostrais

Conceitualmentexistemerros que ndo podemser calculadosemborapossamser controlado®

minimizadpss quaissdodenominadds E r NA@Asm 0 s t Nesdgposatale auditoriavaliamoguais
os procediment@glotadogelolnstitutale Pesquia quantaa: ndorespostasnudancano sistemale

referénciacontingénciasobre entrevistadoremal treinadose outrosfatoresque possamalterar
radicalmentesresultados, consequentemerdénterpretac@analisala pesquisa.

Procedimento:

Conformdocumentoonstantaoitem?7 desterelatériganex® itensG e H) o responséavédlécnicalo
Institutale Pesquispontua conjuntale medidag procedimentaslotadosomo objetivanitigariscos
durant® processdecoletacomdranscrevemaseguir:

U Errosde nderespostd Recusd Errosdurantea cokta de dados(exemplondo usounos
ultimod.2mesesnaoé maisbeneficiarierrodeconducadopesquisadogic.)

U Desconsiderarenssntrevistagtirando elementdalistae sorteand(pelosistemaleatorio
eletrbnicautradecaracteristicagnilaresgemoda ndoprejudicaa amostrastratificada;

U Mudancase telefonendoatendeou inexistenté O sistemale discagenautomaticpassa
paraoutrcsorteada serentrevistado;

U Ausénciag impossibilidadesomentaneds Desconsiderarema®ntrevistaecolocando
elementdevoltanalistade beneficiarigzarapelomesmaortei@leatoritera chanceleser
abordadposteriormente.

A quantidaddetentativade contat@omumbendiciaricé controladsistematamenteatravésio
usodefaramentae discagemautomaticastanddimitada 20tentativapornomeconstantea
listafornecidaelaoperadora.

O sistemale monitoramentcontroleda qualidadelo Institutade Pesquis& compostale algumas
etapagjuepropiciara efetividadéopropdsitbgarantesr a entrega&xatadoquefoiplanejado:

U Conferéncidupladosistemanformatizadmdeséoinseridos listadeclienteg o formularide
pesquisa frontofficedepesquisantesdoinicicdoprojetogarantguetudoquecheguei tela
doPesquisadestejd 00%conforme.

U Conferéncidiariapor turno(logo,duasvezes,as 8 e 14h)do adequadduncionamentins
sistemasde discagemautomaticasorteioaleatorioe front office (lista de beneficiariog
formulario).

U 100% da equipede Pesquisadores Supervisoregjue trabalhano projetoé treinada
presencialmenp®rum Instrutoda Qualidadesompresencae Coordenadau Gerentelo
Projeto.
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U 100%da equipede Pesquisadoresassistidgpor Monitoresla Qualidadem ao menosuma
abordagerpordia,ousejaseisporsemangporPesquisador.

U 100%daspossiveindoconformidadesicontradagelosmonitoreg alvode feedbackdado
pelo préprioMonitorem conjuntocom o Supervisodo Pesquisadogque cometeua nao
conformidade.

U Aposo feedbackp Pesquisadaeceberésmonitoriasxtrasno préximaurnode trabalhale
6h00.

U Areincidéncidendoconformidadesultar&@mnovareinameninovaciclodemonitoriaxtra.
Em persistinda abordagernncorretao Pesquisada¥ retiradado projetoou até mesmada
equipe.

U Todanteracdondee localizadamandoconformidadedescartada.

Conclusao

Taisprocedimente@stacalinhadosomas melhoregpraticaslo mercadale pesquis@standoportanto,
dentraloescopalalnstrucadlormativa.

5.3-TipodeColeta
Procedimento

Pormeiodas audicfeslas gravacoe$ornecidag analisadaso item5.517 Audicdodas Entrevistas,
comprovamaguea formade coletaadotaddoi tdo somenteria CATIi ComputeAssisted elephone
Interviewin(Entrevistd elefonicAssisitidgpor ComputadorEstaformade coletaconsistano usode
telefonecomoformade contatgaraaplicaras entrevistas de computadocomomeiode registrce
armazenamerdosdadobtidogpeloentrevistaddurant@smesmas.

Conforméevantadguntoao Responsavédlécnicala pesquisag bancode dadosenviad@elaPlena
Saude(cadastrdase)foi tratadopelo Institutode Pesquisajue por sua vez alimentowm sistema
eletronicgueo distribuparaos entrevistadoresn cadaPA (Posicaale Atentimentopaoutilizados
discadores automaticospara eliminar o tempo e o0 esforco de disagem manual pelo
pesquisador/entrevistadquepermitea aplicacaoe regrasde operacdcomoporexemploaguardar
intervalaetempaantesde trazemovamentemnumeracupadadiscaparanimergecundaride um
entrevistaddjscaparanovapesoaimediatamentg0so términalaligacaoetc.

Conclusao:

AescolhaleaplicacawiaCATlkefazcoerente alinhadasmelhorepraticasiomercaddepesquisas
de satisfacaalestanaturezeonde pudemoscomprovapela audicdodas gravacbes obtencaale
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eficiénciaoperacionalsegurancano registroda informacae na coletaadequadaquantitativa
gualitativamentstandgportantajentraloescopalalnstrucadlormativa.

5.40 PeriodaleexecucaalaPesquisa:
Procedimento:

Atravéglo bancade dadosemformatavicrosoiDfficeExcelgeradgelolnstitutale Pesquisaliadcao
sistemajuepermitea audicdalasgravacdefondeconstadatae horariadaentrevista da gravacao),
aferimosimaamostralosregistroparaextraila informacadadatae horariale cadaentrevistaomos
beneficiario§.omandaomobaseos respondentegilidogquestionariampletos)evantamogueo
periodocorredwlentralosmeseslefevereiraabrilde200 comaapontadaoRelatérideResultados.

Conclusao

Operiodaeexecucadapesquisancontrgaedentraloescopalalnstrucablormativa.

5.50 Audicaode Entrevistas
Procedimento:

Analisamos bancode dadoscomas respostasalidase o dividimogmgrupogortipode avaliacdes
sobreas quais,aleatoriamentsgparamogroporcionalmer® gravacdegntreavaliagcbepositivas,
negativas medianagcritéridNPSi NetPromoteBcoredaBain& Companygemqualqueinterferéncia
daPlenaSaudeoudolnstitutoSolicitamod operadorguedisponibilizasseessaemot@s gravacdes
armazenadasfornecedatolnstitutale Pesquisgue,atravésie umlinkprotegidporusuari@ senha,
permitiacessaosregistroemaudialasentrevista@nex®).

Como objetivade tangibilizaa inexisténcide qualqueformade inducaajue interfirana opiniaado
beneficiariogstepontaleauditori@erificose:

A Se a patrticipacado entrevistadoi livree de acordocomsua exclusivaleliberacdsema
interferéncdiretae/ouindiretale qualqueoutrgparteoudequalqueoutrdatorespecifico

A Se de fatondohouvequalqueespéciale incentivog/oubrindesque venhama prejudiar a
qualidadelos resultado®btidosumavez que os entrevistadosjentesdo beneficiopodem
vinculasuaparticipacaocapesquisaxclusivamengenrazaadapossibtiadederecebimentia
vantagem;

A Se o entrevistadimi informadacercade todasas condicoe® caracteristicagieenvolvena
Pesquisdicandaientede que podeia haveratividadele controlede qualidade auditoriam
contatgosteriolesdequea informacgaquelhe sejaprestadaaointerfiraupossanfluenciar,
deformadiretae/asindieta,nosresultadodaPesquisa,
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A Seo entrevistadimi informadguea pesquis@& compost@orperguntagueseguendiretrizes
minimasestabelecida®laa ANS;

A Seo entrevistadmrneceseuconsentimenexplicitmo casode utilizacdde equipam#osde
gravagao.

Realizamasaudicaalasentrevistaaplicadapintoaosseguintebeneficiarios:

Audicao CCO Audicao CCO Audicao CCO
01 42521847406 11 16891006481 21 34498956604
02 46097993008 12 16891025605 22 22011255031
03 44216023808 13 16891773652 23 20521816874
04 45861286606 14 16888595439 24 16892374735
05 25128402630 15 16891341604 25 33494511208
06 26871399102 16 35404103902 26 33919100308
07 32277365501 17 37330868702 27 34059929400
08 37662372401 18 37375365101 28 23020484073
09 16891959322 19 32411144006 29 16891157420
10 16890864590 20 32762630902 30 16891491835

Estatabelan@oestaseparadamgruposieavaligbeqpositive negativee mediang).
Concluséo:

Todasas gravac¢deauditadaacimaiverano devidaonsentimentio beneficiariparafinsde registro,
pois ndo houveoposicada@o ser informadaue a pesquisastariasendogravadaNotamogjue 0s
entrevistadoregioinduziramas respostag a perguntgaratal corsentimentdoi solicitadao finalda
entrevistaApuramogque utilizararse de técnicaadequadana conducaada entrevista/pesquisa,
complementaraodascomas informacdesecessariaseguindas melhoregpraticagsio mercad@ara
aplicacadepesquisdesatisfacawiaCATlestandgyortantajentraloescopalalnstrucadlamativa

5.60 Questionarid\plicado
Procedimento:

ConforménstrucadNormativajeveser aplicadaminimament@s perguntaslescritasio anexol do
documenttécnicopodendaeracrescescidasutrasguestdesjuese considergoertinenteDurante
processalescritano pontode auditorianterion5.517 Audigaade Entrevistasphspecionamase na
amostraselecionadéoramrealizadasodasas perguntasleterminadasela ANSe suasrespectivas
escalasleavaliacaaonformsegue:
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A. ATENCAO A SAUDE:

1)Nos 12 ultimos meses, confrggeéncia vocé conseguiu ter L 2 < & A
cuidados de salde (por exemplo: consultas, exames ou trat
por meio de seu plano de saude quando necessitou? A N NAO
SEMPRE RGO NUNCA SE
DAS VEZES APLICA
VEZES
1 2 3 4 NA
2) Nos ultimos ffeses, quando vocé necessitou de atencao |
(por exemplo: caso de urgéncia ou emergé@mcip)e frequéncig A ~
vocé foi atendido pelo seu plano de saude assim que precis MAIORIA AS NAO
SEMPRE NUNCA SE
DAS VEZES APLICA
VEZES

3) Nos ultimos 12 meses, vocé recebeu algum tipo de comu
seu plano de saude (por exemplo: eae#jalefonema etc.) 1 2
convidando e/ou esclarecendo sobre a necessidade de reali
consultas ou exames prever@i®Eomo: mamogiafireventivo

de cancer, consulta preventiva com urologista, consulta prey ~

dentista, etc? SiM NAO
4) Nos Ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atengdo | 1 2 3 a4 5 NA
recebida (por exemptendimento em Hospikaimratorios,
dinicas, médicos, dentististdrapeutas, nutricionistas, psicol( MU MU NAO
outros)? BOM BOM | REGULAlI RUIM RUIM SE
APLICA
5) Como vocé avalia a facilidade de atisssdéprestadores dg 1 2 3 4 5 NS
servicos credenciados pelo seu plano de sagikn{plo: migbs,
dentistas, psicologasoferapeutas, hospitais, laboratorios e o
por meio fisico ou digital§pemplo: livro, aplicativo de celular,| MUITO MUITO| NAO
na internet)? BOM BOM | REGULAlI RUIM RUIM | SEI
B. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA:
6) Nos Ultimos 12 meses, quando vocé acessou seu planod 1 2 3 4 5 NA
(exemplos de acesso: SAC, presencial, teleateodiptenteio
eletrdnico) como vocé avalia seu atendimento, considerandq NAO
as informagdes de que precisava? MUITO BOM | REGULAI RUIM MUITO SE
BOM RUIM
APLICA
1 2 NA
7) Nos Ultimos 12 meses, quando vocé fez uma reclamacgaol
planade salde vocé teve sua demanda resolvida? NAO SE
SIM- 1 NAG 1 aprica
. . . - 1 2 3 4 5 NS
8) Como vocé avalia os documentos ou formularios exigidog
plano de sautde quanto ao quesito faciligaelencbimento e
envio? MUITO MUITO| NAO
BOM BOM | REGULAl RUIM RUIM | SEI
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C. AVALIACAO GERAL

1 2 3 4 5

9) Como vocé avalia seu plano de satde?

MUITO MUITO

BOM BOM | REGULAl RUIM RUIM

1 2 B 4

10 Vocé recomendaria o seu plano para amigos ou familiar FEEETIENEE

DEFINITIVAMENT| RECOMENDARIA COM NUNCA

RECOMENDARIA RESSALVAS RECOMENDAR

Conclusao:

Pormeiodaaudicaalas30gravacdeselecionadasnstatoge quetodasas entrevistasemexceaq
considerarafrelmentas 10 perguntatormuladagelaANSrespeitandsuasdevidagscalagstando,
portantajentraloescopalalnstrucadlormativa.

5.78 Validacaale Respondentes
Procedimento

Realizamosontatacom30 beneficidriogspondenteass quaissdodiferentesosquefizeranparteda
auditorimoitem5.57 AudicAaasEntrevistas, de maneiraleatoriasseminterferéncida operadorau
do Institutacontratadoseparamogm avaliacepositias, negativag medianazom o objetivade
perguntaaosbeneficiarios:

A Sedefatoforamabordadogelolnstitutale Pesquisa searesponderam;
A Seaabordagerviadequada.

O Auditorse apresentowe explicouo motivodo contatoo qual foi realizadgunto aos seguintes
beneficiarios:

Validacao CCO Validacao CCO Validacao CCO
01 45861284100 11 19127974103 21 28033585300
02 32277308908 12 22822714592 22 39961472502
03 44046199404 13 21535834706 23 37812654309
04 37812629306 14 28033342204 24 40783790306
05 44483938905 15 26871426602 25 38921659309
06 16439058800 16 18830219878 26 40968944806
07 28033222402 17 18830220027 27 39402761003
08 19036062250 18 21535839007 28 40562427800
09 28033283005 19 20197114601 29 38486635602
10 34453082205 20 28033831404 30 16890875877

Estatabela@oestaseparadamgruposieavaligbeqpositive negativee mediang).
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Conclusao:

Apds contatotelefénicacom os beneficiarioacimaconstatoge que todos,sem excessaoforam
abordadode maneiradequadpelolnstitutale Pesquisdoinicicaofimdaentrevistastandgportanto,
dentralasmelhorepréaticaslomercadmitigandds®sdefraudenapesquisa.

5.80 Bancode Dados
5.8.1i Questionarig@oncluidoRegistrqgsContingénciaCorrespondéncias:
Procedimento

Aferimo® desempenhda atividadele campaatravésio bancaode dadosem formatdviicrosofOffice
Excelpormeiodosrecursosia planilha dasinforma¢desontidasio Relatériale Resultados qual
geroua classificagammaosegue:

Questionariosoncludos 510
Negativaa participacdo 11
Beneficiariocapacitado 0

Beneficiariogolocalizados 477
Outrognacefetivados) 75

TOTAL 1073
TaxadeResposta 47 53%
(respondentesontatados) '

Emrelacéoas acdesalternativaparasituacdesle negativas participacdou de beneficiariosdo
localizadodais tratativaga foramdescritasanteriormenteo item5.2.3- Tratamentde ErrosNao
Amostraigndeo InstitutcatravésloResponsavékcnicaelateo planadecontingéncia.

Comosegundamedidagxaminamose ocorreua corretatransferéncidos registrogjue traduzemna
opinidodos beneficiarioao bancode dados.Utilizamos mesmaamostrade 30 (trinta)gravacoes
auditadasoprocediment5i AudicaaasGravaceschecarosseasrespostadosbeneficiariaio
asmesmasnarcadas registradasobancade dadosquegerouo processamentimsresultadoom
istocalculamosmindicadodenominadDMIi DataMatchingndexou indicede Correspondéndie
Dados.

Esteindiceé calculadatravesleumaequacacompostpelaseguintegariaveis:
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o AT OWDACEDGRGIT GAAAT 01 GWAEOAOCAIT AIETAGORBABE b |
v 47 OMDACEDDODPOAEOD wp T

Onde:

(1) Totaderegistrenobancaledadosquantidadée dadosnseridopelacoleta.
(2) Totadedivergénciancontradasaaudgao:quantidadeéeinconsisténcias.
(3) Totaderegistropossiveigjuantidadeéeperguntas quantidadeerespondentes.

Oscritériosutilizadoparaaferirestaetapade auditoriamo tocanted correspondénaia dadosseguea
seguintéabeladotadpelasnelhorepraticaslomercaddepesquis&€ATI:

DMI- Faixas Impacto
199,01% a 99,99% Muito Reduzid
98,01% a 99,00% Reduzido
97,01% a 98,00% Moderado

96,01%a 97,009 Elevado |

195,01% a 96,00%

Conclusao

A quantidadde questionariaespondidos/concluidoafere&coma informacaqueconstano Relatorio
de Resultados as acdesde contingéncidescritagiguramentreas melhorepraticasio mercadale
pesquisa

Duranteas audicbesdoforamencontradadivergénciasntrea informacéooletada a registradao
bancaledadosestandaescartadgualquetipodeimpacto.

Consideramagieestepontaleaudtoriaatendeoescopalalnstrucadlormativa.

5.8.2 ProcessamendosResultados
Procedimento

Depossaloarquivaomo bancaledadogisponibilizagh@lolnstitutale Pesquisamformatdicrosoft
OfficeExcelaferimo® célculadasmédiagyeraisquecompdenos resultadoatravesiosrecursoslio
editorde planilhasEstaanalisdoirealizadaamentesobreo registralasrespostaparaas 10 perguntas
obrigatoériasonformeiretrizedodrgaaegulador.

Conclusao

ApurotsequenaohouveliscrepancentreosresultadoguecalculamasosquefiguranmoRelatéride
Resultadospresentadpelo Institutode Pesquisastandoportantodentrodo escopoda Instrucéo
Normativa.
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5.96 Relatoriade Resultados
Procedimento

Analisamos Relatoriale Resultadoda Pesquisae SatisfacadosBeneficiariada PlenaSaudebem
coma conceitadotad@araa unidadeleanaliseleresposta sistemasereferénciaujadescricase
encontraoanex@ itemF daNotaT écnica.

Analisamose tal relatériconténos onzeelementominimosolicitadogsisand@tendep item3.3da
Instrucadlormativa osmesmodgoramencontradosasseguintepaginasloRelatori®Resultados:

Disponivel no
Elementos Checados: Relatériade
Resultados em

a) A identificacdo do responsavel técnico da pesquisa. Pagin@
b) O nome da empresa que coletou os dados da(pesmuikar). Pagin
c) Descricdmdiniverso amostral Pagin@
d) Descrigdo da populagdo amostrada. Pagin@

€) Tamanho da amostra, erro amestalndo amostrais ocorridos,

periodo de realizacédo da pesquisa e descri¢éo do grupo pesqu Pagin2

f) Forma de coleta de dados, conforme item 3.2 d Péagina 2
g) Taxa de respondentesréspondente a razdo do numero de pe

que responderam sobre o nimero de gpesd@®M contatadas pg Pagin@

a pesquisa)

h) Estatistica cquantidade de beneficiarios da amostraadmssifi PAding
conforme item 3.2 s agin

i) Realizagdo e demonstracéo de analises descritivas para cadg P
questionario. Paginas 4 31
j) Tabela contendo as estimativas, erros padrdes e irtentialocde Paginas 4 13
com seu respectivo nivel de confianga, para cada quesito do qu 9

K) Conclusdes sobre a pesquisa. Pagina4

Conclusao

Ossistemasereferénciadotados a unidadelerespostastdcadequadosentreasmelhorepraticas
do mercadale pesquisaT odosos elementosolicitadofigurarmo Relatoriale Resultadosomas
devidasnformacdesstandgyortantajentraloescopalalnstrucadlormativa.
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5.100 Segurancaalnformacéao

A Seguranceda Infomacadiz respeit@ gestaalo riscoe daprotecadantodosdadosornecidopela
operadoraolnstitutae Pesquisaomaaquelesbtidoshaaplicacddecampee registradodigitalmente
cujaintencaeé adepreservaseusrespectivogloreparaa organizacémparao beneficiario.

Procedimento:

Solicitamogueo Institutale Pesquisapresentasseconjuntale medidasdotadasomo objetivale
garantigueas informacdesbtidasejamutilizadasomentgarafinsde pesquis& assimperservaa
privacidaddosbeneficiariomitigariscosde invasaeletronicghackense suprimia possibilidadae
perdade dadosEmdocumentencaminhadueloResponsavaécnicala pesquisganex®) 0 mesmo
conténa seguinteescricao:

i

OlnstitutpossuumapoliticalesegurancaombasenoPCIDSS3.2e 1ISG27002.

Todomsdadossioconsiderada®nfidenciais devenserclassificadammaal.E o maisalto
graude sigiloe deveser aplicadoa informacdesstratégicague somentedevemser de
conhecimentie um grup especificae pessoasportantops dadossensivei®m bancode
dadossdocriptografados

Olnstitut@plicaoscontroleseprevencaa vazamentde dadosracamad#@SI,0 controlele
prevencaestaaplicadmascamadag e 3.

Oscolaboradore®macess@osdadogdeclientegparamanutenca®sustentacado servico)
possuenumtermode confidencialidadssinadgaragarantique nenhumanformacasera
vazadatodosnossoscolaboradoresiomonitorados possuenacessapenas informacao
necessdaparasuadreadedesenvolvimermdomanutencadosistema.

As gravacdeficamarmazenadasm ambienteseguropndeso pessoasommaiornivelde
acessaonsegueealizao downloadyndequalquemovimentacawstesentiddicasalvoem
logsdeseguraca.

Todosos acessos manutencdeogs)em basesde clientespor partedo Institutp séo
devidamentegistradofrilhade auditoriajOslogssdoarmazenadamambientsegregado.
Oservidoé certificadtSAE3402Partd| SOCL, e noescopaacetificagdoonsta revisdale
acessosiodatacenterpoliticalelogsdeacessos.

O Institutgossupadrées praticagle desenvolvimendegurocoma basede comunicagao
Scrumparao auxlio do desenvolvimensdJML(Diagramade classe Diagramale casode
uso),Diagramasgebancale dadogEntidadeslaciona Modeloelacionalhaseandtambém
o desenvolvimemoFrameworVCLaravel.
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Conclusao

Taisprocediment@staoalinhadosomas melhoregraticasle segurancdigitaldo mercadestando,
portantajentraloescopalalnstrucadlormativa.
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6.ParecedaAuditoria

Coma finalidadele atendep item4.2 (I1) da Instrugcddormativapresentaosabaixaas informacgdes
solicitadagelaANSnestasessao:

6.1 0 Identificacaalo auditorindependente
FernanddorgeBortoletto Administrador

Especializac&mnGerenciamente Produtos Auditoritnternd FundacgaGetulid/argas.
MBAe PosGraduagdemAdministracd@ie Marketing UniversidadgdoJudas
Graduacad:écnicaPigitai$ Universidadie Tecnologi@enadoFlaquer.
Gerenciamente ProjetosiePesquisa NovosNegdciosas Consultorias:

V InstitutalaQualidad®005a 2013 - www.igbr.com.br

V InstitutdbereBrasileirdeRelacionamentomo Cliente2013a 2015 www.ibrc.com.br

> > > D>

6.2 0 Identificacdala Pessoaluridica

FJBGestadcstratégicaAuditoria
CNPJ28.857.115/0006
e-mailfbortoletto@uol.com.br
(11)997363270

6.30 SintesadaAnalisedaAuditoria
6.3.11 AderéncidaPesquisaoEscopaloPlanejamento

Consteamoggueos procedimentgsé,pere pospesquisahemcomoo Relatoriale Resultadogstéo
emconsonanciao escopalescritaa InstrucadNormativda AgéncidNacionatle SatdeSuplementar
(ANS)DIDESD60/2015documenttécnicanr. CDD368.382Circulal32/2018¢ apresentadaseste
relatérimositem5 (subitens.1a5.10).

6.3.2 FidedigdadeadosBenefidriosSelecionadgzaraa Entrevista
Paraa afericacgstaauditorigeguilB passos:

1. Conformdescritmoitem5.1(Cadastrde Beneficiariodpsterelatoriogonstatoge pormeioda
andlisedo bancode dadosem formatdVlicrosofOfficeExcelquea quantidadetalde 21.722
beneficirioalvo selecionadogelaoperadordpopulacadad de fato compost por individuos
maioresle18anosdeidade.

2. Sobreestapopulacaaplicotse um célculoestatisticparaa obtencaale umaamostrgitem
5.2.1)cujosparametrogcnicoyvisaam conferiaosresultadoS&raude Confianc85% e Erro
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Amostratle +5% os quaisestdoem linhacomas boaspraticasdo mercadale pesquisae
parametraminimogxigidopelaANS

3. Constatoese quea distribuicadaamostra&mestratospbedecea critériosoerentede acordo
coma distribuicAgeoecondmicda operadora suasrespectivataixa etariae géneropor
estratoconformeescritmoitem5.2.2

Portantops beneficiasoselecionadogpopulacaamostrae respectivosstratosk todosos demais
parametrotécnicosestatisticogue compdeno item5.2 nos faz concluigue atendenao escopada
Instrugadlormativa.

6.3.3 FidedignidadiasRespostas

Conformelescritcnos procedimentas conclusdeda auditorisaapontadosiositens5.5 (Audicaalas
Entrevistas),6(Questionariplicadp5.7(Validagdde Respondentesonstategeque:

V Aconducadapesquisaeguilo roteirestabelecigo

V Todasasperguntasbrigatorig®ranrealizadas

V O pesquisadaagiude formaobjetivasema utilizacdale qualqueprocessmu medidague
pudessnterferinoresultada;omaorexempldnducaaerespostas;

V Asrespostasonferernomo quedisseo beneficidopesquisado

V Foranrespeitadossprincipiosientificoslequalidadesticae detransparéncia.

Asrespostadcs beneficiarigeesquisadagendmaoescopalalnstrucadlormativa.
6.3.4i FidedignidadmRelatoridePesquisa

Conformelescritanos procedimentasconclusdeda auditoriaapontadosositens5.9 - Relatoriale
Resultadog;onstatoge que todosos elementosninimogoramcontempladaso documenttrazem
detalhadamengs informacdesobre:autoresdo relatérioparametrogstatisticogritériosresultados
obtidogNotarécnicag conclusdesobrea pesquisa.

ORelatérideResultadostendeaoescopaalnstrucadlormativa.
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6.40 Conclusao

Examinamdsdosos elemetosdisponibilizadpslaoperadorBlenaSaudédbemcomaaquelegerados
pelolnstitutale Pesquis@ueteve sobsuaresponsabilidades definigdesecnicaparaa selecaala
amostraestratificac6eaplicacdde camposegurancdosdadosobtidosprocessamenéoelaboracéo
dorelatoriaeresultadodNossaresponsabilidada de expressanmaopinidsobreaisprocedimentos
validandos

Comaletalhamaanteriormentegpssoexamegoranconduzidodeacorda@womas melhorepraticaslo
mercadaem se tratandale pesquisaslestanaturezae normasde auditoriaas quaiscitamos(a) a
aderéncidapesquisaoescopo(b)a fidedignidadiosbeneficiariaselecionadgsaraa entrevistdr)a
fidedignidadiasrespostas (d)afidedignidadiorelatériolapesquisa.

Em nossaopinidotodosos itensavaliadogm relacaca preparagd@xecucaogoletae calculodos
resultadosla pesquisaepresentaradequadamengatendentodosos itensprevistosio escopala
Instrucadormativda AgéncidNacionatle SaudeSuplementd ANS)DIDES60/2015Joamentanr.
CDD368.38Circulat 32/2018 quenospermitemitiumPARECEBEMRESSALVAS.

SaoPaulo26 deabrilde20®0.

FerpdndgorgeBortoletto
AuditoRegponsavel
FJBGestadcstratégicaAuditoria

fbortoletto@uol.com.br

(11)9.9736270
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/.Anexos

ANEXQ.: E-mailencaminhadmelaoperadorBlenaSaudecontendos critériog osfiltrosconsiderados
paraa extracddobancaledadogarafinsdepesquisa auditoria.

RES: [PLENA SAUDE] Pesquisa de satisfagao ANS - Relatério detalhado

De: Roberta Barros - Ouvidoria
Para: fbortoletto@uol.com.br
Copia: roberto.ranieri@plenasaude.com.br
Copia oculta:
Assunto: RES: [PLENA SAUDE] Pesquisa de satisfacdo ANS - Relatorio detalhado
Enviada em: 23/04/2019|17:43
Recebida em: 23/04/2019|17:44

% image001.jpg 8.43 KB 4] image016.jpg 580 B 4 image017 jpg 766 B 4 image018.jpg 825 B

4 image019jpg 831 B 4 image025.png 227 B & image026 png 268 B & image027 png 9328B

4 image028.png 350 B 4 image029.png 350 B 4 image030png 344 B 4 image031png 1.10 KB
4 image032jpg 900 B 4l image033jpg 464 B & image034 jpg 468 B 4 image035jpg 518 B

4] image036jpg 474 B 4 Relacaode ... rar2.68 MB & Relacaode ... rar1.52 MB

Fernando, Boa tarde.
Como falamos, seguem arquivos dos associados enviado para IBRC.
O Termo encaminharei na quinta-feira, dia 25/04, apds assinatura do Responsavel.

Estou a disposico.

Roberta Barros
Ouvidoria
Plena =

Sua saude estd em nassos planas

[ NinNoNORPREN =

RELATORI DE AUDITORIA INDEPENDENIE2018 PLENA SAUBES



Z/FIB

Gestao Estratégica e Auditoria

ANEXQ: CritériogécnicosloInstitutale Pesquisa

Pagind de7

PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS DE PLANOS DE SAUDE
ANO BASE 2018
NOTA TECNICA
PLENA SAUDE LTDA

A - Consideractes Gerais

Esta Nota Técnica atende ao disposto no item 3.1 e anexos do DOCUMENTO TECNICO PARA A
REALIZACAO DA PESQUISA DE SATISFACAO DE BENEFICIARIOS DE PLANOS DE SAUDE 2018 DA
ANS, estando em absoluta conformidade com ele.

A Pesquisa de satisfagdo de beneficiario pelas operadoras de planos privados de assisténcia a
saude (OPS) esta prevista no Programa de Qualificagdo de Operadoras (PQO), de acordo com a
Instrugdo Normativa DIDES 60/2015 e suas alteragdes, cujo objetivo é a mensuracdo da
satisfacdo do beneficiario com o servigo prestado pela operadora.

O banco de dados enviado pelo cliente PLENA SAUDE LTDA, contendo os beneficidrios
titulares e dependentes maiores-de 18 anos, contava com 21722 beneficidrios que
atendem as previas exigéncias de estudo.

Portanto contamos com uma populacdo finita de 21722 pessoas, como populacdo final
a ser amostrada.

B - Célculo do tamanho da amostra

Realizando um estudo que, sob uma margem de confianga igual a 95%, aceitando um
erro amostral de 4.29 pontos percentuais para mais ou para menos, teremos, a seguir,
o calculo do tamanho da amostra.

Segundo Guglielmo Tagliacarne, em seu livro “PESQUISA DE MERCADO - Técnica e
Prética”, editado pela Editora Atlas, S.A., Sdo Paulo, 22 edigdo de janeiro de 1976, nas
paginas 173 e 174, quando lidamos com uma populagdo finita e conhecida, o célculo
da amplitude amostral deve considerar o tamanho da populacdo (além dos demais
pardmetros comuns, também, ao célculo quando se trata de populagdes muito
grandes ou infinitas). Assim, o cédlculo do tamanho da amostra, este representado por
n, pode ser expresso pela seguinte férmula:

B z2paN

e’ (N-1)+z%pg
onde:
z é a estatistica que, na tabela da curva normal, abrange proporcdo da area sob a curva
correspondente ao percentual indicado pela margem de confianga (no caso, 95%, portanto,
2=1,96);
N é o tamanho da populagdo aqui considerada (21722 beneficiarios);
e é o erro amostral solicitado (+ 4.29 pontos percentuais);
p = percentagem com que se verifica um fenédmeno pré-estudado, (neste caso as respostas a
serem dadas). Porém, como o estudo é inédito e ndo ha prévia informacdo que possibilite
atribuir um valor a p, assume-se o valor 50% no sentido de maximizar o tamanho da amostra
em tais condigGes.

www.ibrc.com.br contato@ibrc.com.br - {11) 33724080
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ASILEIRO DE
M O CLIENTE

q é a percentagem complementar de p. Portanto q = 50, também.
n é, por fim, o tamanho da amostra procurada, como jé referido.

Com: N=21.722
z=1,96
e=4.29
p=q=50

Substituindo e calculando, chegamos ao tamanho da amostra igual a 510.

Assim sendo, definimos tecnicamente o nosso projeto, como um ESTUDO
ESTATISTICO DESCRITIVO, aplicado sobre uma AMOSTRA IGUAL A 510
BENEFICIARIOS que, sob uma MARGEM DE CONFIANCA DE 95%, apresenta um ERRO
AMOSTRAL DE 4.29 PONTOS PERCENTUAIS PARA MAIS OU PARA MENOS.

C - Populagéo alvo, estratos adotados e pardmetros populacionais de interesse

Populacio Alvo/Pardmetros pb_;qua;ionais

A populagdo alvo é formada pelos beneficidrios da PLENA SAUDE LTDA, com idade de
18 anos ou mais.

Estratificacdo

O objetivo da estratificagdo foi dar o peso correto as regides demograficas, uma vez
que possuem entre si estruturas assistenciais diferentes, pelo pool especifico de
prestadores que oferecem aos beneficidrios e as diferentes necessidades médicas
oriundas das diferentes faixas etérias e do sexo dos beneficidrios.

O primeiro critério de estratificacdo foi a quantidade de beneficidrios por Regido
Demografica.

O que mais chama a atencdo é o enorme intervalo que existe entre as regides que tem
a menor quantidade de beneficidrio e o maior.

Apesar disso, entendemos que é necessario dar representatividade a todas as
diferentes ordens de grandeza do nimero de beneficidrios que as regides tém. Desta
forma de acordo com a quantidade de beneficidrios estabelecemos ordens de
grandeza e os intervalos ou quantidades em que se baseia a classificagdo das regides
demograficas. (VIDE PLANILHA AMOSTRAL)

\ N
O segundo critério de estratificacdo foi o de faixas etdrias, pois supbe-se que g
diferentes idades requerem cuidados médicos em especialidades diferentes com
freqUiéncias variadas. Isto pode influenciar no grau de satisfagdo dos usudrios.

BREO

www.ibrc.com.br contato@ibrc.com.br - (11) 33724080
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