Relatério e P
Pesquisa de Sa;Lsfa
Unimed Aragt

2020




o

zulMiner

Objetivo

Auditar a pesquisa de satisfacao de clientes /realizada pela Unimed
Araguaia atraves da Télix Comunicagoes Ltda, asseqgurando a aderencia
da aplicacao da metodologia prevista pelo responsavel técnico e a
auséncia de fraudes na aplicacao da pesquisa.

Na auditoria serao verificados os seguintes itens :

a) Aderéncia da pesquisa ao escopo-do planejamento;
b) Fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista;
c) Fidedignidade das respostas;

d) Fidedignidade do relatério da pesquisa.
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Metodologia

b) Fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a entrevista

Checagem se os entrevistados constavam na listagem original da
Unimed Araguaia e se nao houve algum tipo de concentracao (regiao,
sSexo,...).

c) Fidedignidade das respostas

Audicao de 30% das entrevistas comparando trés respostas
selecionadas aleatoriamente (P1, P4 e P6) com o banco de dados.

d) Fidedignidade do relatdrio da pesquisa

Processadas 3 perguntas selecionadas aleatoriamente (P1, P4 e P6)
para confronto dos resultados e analise das conclusoes.
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a) Aderéncia da pesquisa ao escopo do
planejamento

« Checagem se todas as perguntas pre-estabelecidas pela ANS
constavam no questionario aplicado.

» Constatado que todas as perguntas pré-estabelecidas . pela ANS
constavam no questionario aplicado. Anexo I.

« Atraves da listagem fornecida pela Unimed Araguaia, relacao e
gravacao de pesquisados pela Télix Comunicacoes Ltda checou-se se a
aleatoriedade e canal de contato.

> Comparando a relacao original da Unimed Araguaia com a de
entrevistados pela Télix Comunicacoes Ltda constatou-se que houve
aleatoriedade na selecao dos entrevistados. Foram ouvidas 30% das
ligacoes onde constatou-se que o questionario planejado foi
aplicado.
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b) Fidedignidade dos beneficiarios selecionados

« Checagem se os entrevistados constavam na listagem original da
Unimed Araguaia e se'nao houve algum tipo de concentracao (regiao,

Sex0, ... ).

» Todos os entrevistados constavam na lista original da Unimed
Araguaia. Batimento dos ID.“s dos entrevistados versus base original.

> Atraves de audicao de 30% das ligacoes constatou-se que o
entrevistado era a mesma pessoa que constava no banco de dados de
entrevistados e da listagem original fornecida pela Unimed Araguaia.
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d) Fidedignidade do relatorio da pesquisa

» Processadas 3 perguntas selecionadas aleatoriamente (P1, P4 e P6) para
confronto dos resultados e analise das conclusoes.

> Antes do processamento das respostas-houve a ponderacao da base
de dados pelas variaveis sexo e faixa etaria. Todas as respostas e
tabelas bateram em 100% com os resultados do relatorio.
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Conclusao

A pesquisa de satisfacdo dos beneficiarios da Unimed Araguaia
realizada pela Télix Comunicagdes Ltda em maio de 2020, obedeceu
0 escopo estabelecido pelo Responsavel Técnico € a constatagao e
gue nao houve fraude na aplicacao-da mesma:.

Os resultados apresentados refletem a satisfacao do cliente dentro
dos parametros de erros e intervalo de confianga estabelecido pelo
Responsavel Técnico.

Daniel Hirayama - AzulMiner

CNPJ : 21.061.768/0001-45

Bacharel em Estatistica - Unicamp

MBA em Marketing - ESPM

Professor Pds Graduacao Estatistica - FMU
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Anexo I - Questionario

QUESTOES DA PESQUISA
A) ATENCAO A SAUDE

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

Sempre / A maioria das vezes / As vezes / Nunca / N3o se aplica

Esclarecer: Op¢ao -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso 0 Senhor(a) ndo tenha buscado cuidados em satide nos tltimos
12 meses.

2) Nos ultimos 12 meses, quando vocé necessitou de atencao imediata (por exemplo:.caso de urgéncia ou emergéncia), corr
que frequéncia vocé foi atendido pelo seu plano de saude assim que precisou?

Sempre / A maioria das vezes / As vezes / Nunca / Ndo se aplica
Esclarecer: Opgao -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) ndo tenha necessitado de aten¢do imediata

(urgéncia ou emergéncia) nos ultimos 12 meses.

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

Sim / Nao
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Anexo I - Questionario

4) Nos ultimos 12 meses, como vocé avalia toda a atencdo em saude recebida (por exemplo: atendimento em Hospitais,
laboratorios, clinicas, médicos, fisioterapeutas, nutricionistas, psicalogos e outros)?

Muito bom'/ Bom / Regular /Ruim / Muito ruim / Nao se aplica
Esclarecer: Op¢ao -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) ndo tenha buscado atendimento nos ultimos 12

meses.

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

Muito bom / Bom / Regular / Ruim /Muito ruim / N3o se aplica

Esclarecer: Op¢ao -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) nunca tenha acessado a lista de prestadores de
servicos.
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Anexo I - Questionario

B) CANAIS DE ATENDIMENTO DA OPERADORA

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

Muito bom / Bom / Regular / Ruim / Muito ruim / Ndo se aplica

Esclarecer: Op¢ao -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) ndo tenha buscadoatendimento através dos canais
disponibilizados pela operadora.

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

SIM / NAO / N3o se aplica

Esclarecer: Opgao -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) ndo tenha realizado nenhuma reclamagio nos
ultimos 12 meses.

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

Muito bom / Bom / Regular / Ruim / Muito ruim / N3do se aplica

Esclarecer: Op¢ao -“NAO SE APLICA” deve ser utilizada caso o Senhor(a) nunca tenha preenchido ou enviado documentos
ou formuldrios para a operadora.






