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I — Sobre a pesquisa:

Trata-se de pesquisa quantitativa para mensurar a satisfacao dos
beneficiarios da Unimed Norte Capixaba (ES) com o servigo prestado
por essa operadora, conforme requisitos e diretrizes estipulados pela

Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS.

A pesquisa foi realizada no periodo de 30 de Janeiro a 18 de Marco de
2019 pela empresa Zoom Agéncia de Pesquisas Ltda - EPP, situada na
Rua Acyr Guimaraes, n© 436 - Cjs. 401 a 404 - Agua Verde - Curitiba
- PR, CEP:80240-230.

Responsavel técnico pela pesquisa: Priscila Alves Batista — Profissional
de Estatistica registrada no CONRE sob n°© 9408-A.



II - Sobre a realizacao da auditoria independente:

A presente auditoria foi realizada no periodo de 01 a 08 de abril de
2019 e, seguindo as recomendacoes da Agéncia Nacional de Saude

Suplementar — ANS, se assegurou de:

- Receber da operadora e avaliar todos os dados, informacgoes e
condicOes necessarias para o efetivo desempenho na prestacao de

Seus Sservicos;

- Realizar a auditoria dentro dos padroes de boas praticas

reconhecidas na area;

- Conferir a aderéncia da aplicacao da metodologia prevista no
escopo estabelecido pelo responsavel técnico e a auséncia de

fraudes na aplicacao da pesquisa.



III - Identificacao do auditor independente:

Auditor: Paulo Cesar Zanellato

v' Mestre em Gestao Internacional (Sibe - Alemanha), Mestre em
Gestao Empresarial (FGV/RJ]), Especialista em Qualidade e
Produtividade (UFES/ES) e Engenheiro Mecanico (UFES/ES).

v Professor de pos-graduacao e graduacao da Universidade Vila Velha
(UVV) desde 2002 nas areas de Gestao Estratégica, Metodologia de
Pesquisa, Engenharia da Qualidade, Engenharia Economica,

Administracao, Empreendedorismo, Custos e Estatistica.

v Endereco: Rua Rosa, n® 134 - Jardim Colorado - Vila Velha (ES)
CEP 29104-610.

v Contatos: (27) 99994-9244 / pzanellato@uvv.br



IV — Metodologia da auditoria independente:

A metodologia empregada para realizacao da presente auditoria,

conforme recomendacoes da ANS, foi pautada por:

Verificacao da aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento;

- Verificagcao da fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a

entrevista;
- Verificacao da fidedignidade das respostas;

- Verificacao da fidedignidade do relatorio da pesquisa.



V — Resultados da auditoria independente:

Q Verificagcao da aderéncia da pesquisa ao escopo do planejamento:

> Foi realizada uma analise de aderéncia entre os seguintes

documentos recebidos da empresa Zoom Agéncia de Pesquisas:

v Nota Técnica de Pesquisa de Satisfacao dos Beneficiarios
contendo: Plano amostral, Questionario da pesquisa e Termo

de responsabilidade técnica;

v Pesquisa de Satisfacao dos Beneficiarios contendo:
Introducao, Metodologia, Perfil da Amostra, Atencao a saude,
Canais de atendimento, Avaliacao geral, Estatisticas e

Conclusoes.



V — Resultados da auditoria independente:

Q Verificacao da fidedignidade dos beneficiarios selecionados para a

entrevista:

> Para realizacao da pesquisa, conforme Nota Tecnica, foi extraida
uma amostra de 400 clientes com erro amostral de 4,9% e
coeficiente de confianca de 95%. Para verificacao da aplicacao
da pesquisa, a auditoria fez uma amostragem aleatdria de 200
beneficiarios (50% da amostra total) para realizar a conferéncia

das respostas gravadas e respectiva aplicagao do questionario.

> Foi constatado, por meio do acompanhamento das gravacoes
das entrevistas por contato telefonico, que os beneficiarios da

amostra aleatdria participaram da pesquisa.



V — Resultados da auditoria independente:
A Verificacao da fidedignidade das respostas:

> A partir dos dados da Nota Técnica de Pesquisa de Satisfagao
dos Beneficiarios e dos resultados da Pesquisa de Satisfacao dos
Beneficiarios disponibilizados pela empresa Zoom Agéncia de
Pesquisas, a auditoria replicou os dados em outra planilha
eletronica e repetiu o processamento estatistico para verificar a

exatidao das respostas.

> Foi constatado, apos reprocessamento dos dados estatisticos,
que nao foi encontrada nenhuma divergéncia em relagcao aos
resultados apresentados pela empresa Zoom Agéncia de

Pesquisas.



V — Resultados da auditoria independente:
Q Verificagao da fidedignidade do relatorio da pesquisa.

> A partir do relatdério da pesquisa elaborado pela empresa Zoom
Agéncia de Pesquisas, foi verificado se os itens pesquisados

estao em conformidade com as recomendacoes da ANS.

> Foi constatado que as exigéncias da ANS foram plenamente
atendidas na composicao da apresentacao do relatério da

pesquisa.

> Foi verificado que a apresentacao das respostas foi feita de
forma tabular e também grafica, seguindo principios técnicos
estatisticos e permitindo um entendimento adequado das

respostas.



VI - Conclusao:

v' A partir dos dados disponibilizados pela empresa Zoom Agéncia
de Pesquisas, constatou-se a plena aderéncia da pesquisa ao

escopo do planejamento;

> A partir de verificagao das gravacoes dos contatos telefonicos,
constatou-se que, de fato, a empresa Zoom Agéncia de

Pesquisas realizou as entrevistas planejadas no plano amostral;

> A partir da conferéncia dos dados estatisticos, constatou-se que
o relatorio da pesquisa da empresa Zoom Agéncia de Pesquisas

foi adequadamente realizado;

> A partir da verificacao do relatorio da pesquisa, constatou-se

que as exigéncias da ANS foram plenamente atendidas.



VI - Conclusao:

A partir das constatacoes de cumprimento dos parametros da
contratante Unimed Norte Capixada (ES), pode-se concluir que
a Pesquisa de Satisfacao de Beneficiarios da Unimed Norte
Capixaba (ES) 2019 foi realizada adequadamente pela
empresa Zoom Agéncia de Pesquisas Ltda e que seguiu
rigorosamente as exigéncias da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS).

R NV VeSS
Paulo Cesar Zanellato

Auditor Independente



