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A Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios da Operadora Unimed S3o Carlos foi
efetivamente realizada dentro das normas estabelecidas pelo Documento Técnico para a
Realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Satide da ANS?e a
sua execugao seguiu os preceitos da metodologia de levantamento de natureza estatistica.

Nas gravagdes, constatamos que os pesquisadores enfatizavam que a pesquisa estava
dentro das normas e procedimentos estabelecidos pela ANS, com a finalidade de obter a

confianga dos beneficiarios ativos do plano, maiores de 18 anos, da operadora Unimed Sao

Carlos.

Verificamos que a pesquisa estéa em conformidade com a aderéncia do escopo do

planejamento.

Os beneficidrios efetivamente entrevistados estavam selecionados de acordo com os

objetivos da pesquisa.

Constatamos, ao ouvir uma subamostra, de tamanho 25 (vinte e cinco), selecionada das

gravacles das entrevistas efetivamente realizadas e consideradas validas, que as respostas
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dos entrevistados selecionados para compor a amostra, de tamanho 218 (duzentos e dezoito}
beneficiarios, da pesquisa foram registradas de forma correta e de acordo com as normas

estabelecidas pela executante da pesquisa.

Constatamos que a base de dados entregue pela responsavel pela execugao da pesquisa

estava compativel com as gravacdes que foram escolhidas para a auditoria.

O relatério da pesquisa, denominado “Resultados”, estd de acordo com o planejamento
da pesquisa, retratando por meio de “Observacdes e Graficos” as respostas das perguntas
em valores percentuais, considerando o tamanho da amostra de 218 (duzentos e dezoito)

beneficiarios, considerando nivel de confianca de 95% e erro amostral de 6,6%.

Pelo exposto acima, concluimos pela aprovacdo da pesquisa visto que a mesma cumpriu

os requisitos e diretrizes constantes do Documento Técrico para a Realizagdo da Pesquisa

de Satisfacdo de Beneficiarios de Planos de Wlde da/ANS®
|
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A auditoria foi realizada com base nos documentos e procedimentos relacionados a
seguir, obtidos junto ao Departamento de Informacgdes Estratégicas da Unimed Sao
Carlos que participou do planejamento e da execucao da pesquisa de satisfacdo com os
beneficiarios de planos de salde sob sua gestdo, conforme preconiza a regulamentacdo da

Agéncia Nacional de Salde Suplementar - ANS.

1. Procedimento Operacional Padrao;

2. Nota Técnica da Pesquisa;

3. Questionario Aplicado;

4. Arquivo Excel Base de Resultados;

5. Relacado das 218 entrevistas validas e gravadas;

6. Relatério dos Resultados.

! Estatistica pela UFRI, registrada no CONRE-22. Regidio (RJ e ES) em 1976, Mestre pela COPPEAD em 1982, Doutora pela
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O Documento Técnico para a Realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficidrios
de Planos de Satude da ANS? doravante denominado DOCUMENTO TECNICO DA ANS,
relaciona os procedimentos a serem observados pela Auditoria Independente. Dessa forma,
serao avaliados 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.

A Auditoria Independente foi realizada apds o término da coleta dos dados, realizada no
periodo de 11 de dezembro de 2018 a 17 de janeiro de 2019, e a analise de resultados, ou seja,
apos a finalizacdo do total das 218 (duzentas e dezoito) entrevistas validas, conforme consta

do Relatério de Resultados.

A fim de proceder a analise dos procedimentos recomendados pela ANS, a auditoria
independente utilizou uma amostra de tamanho 25 (vinte e cinco), selecionada
aleatoriamente, de acordo as técnicas de amostragem constantes da literatura da
Tecnologia da Amostragem?, entre as 218 (duzentas e dezoito) entrevistas consideradas

validas.

Cabe ressaltar que o Relatério de Resultados, (pdg. 2), indica o tamanho da amostra

constante da Nota Técnica, ou seja, amostra de tamanho 583 (quinhentos e oitenta e trés)
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benificiarios. Entretanto, o referido Relatdrio, (pag. 5), apresenta a amostra de tamanho 218
(duzentos e dezoito) beneficiarios, correspondendo a 37,59% da amostra citada na Nota

Técnica, para apresentar os resultados da Pesquisa.

Relembremos que ao dimensionar a amostra, o responsavel pela Nota Técnica,
considerou, inicialmente, uma amostra de tamanho 381 (trezentos e oitenta e um)
beneficiarios, dimensionada considerando o nivel de 95% e o erro de 5%. A seguir supds que

a ndo resposta seria da ordem de 20%, o que levou a multiplicar amostra de tamanho 381 por

1/80, obtendo amostra de tamanho 476 (quatrocentos e setenta e seis) beneficiarios.

Finalmente, considerou o tamanho de amostra final de 583 (quinhentos e oitenta e trés)

beneficiarios, visto gue a amostragem deveria considerar as categg



Por outro lado, examinando a planilha Excel base, constante do Arquivo Excel
“base_resultados”, verificamos que ela contém uma amostra de tamanho 593 (quinhentos e
noventa e trés) beneficiarios e, ainda, observamos que o servico de execucgdo de
levantamento da amostra considerou (assim parece) esta amostra, de tamanho 593
(quinhentos e noventa e trés) beneficidrios, como base para fazer o levantamento das

respostas das questdes constantes do questionario, mas nao fizeram as substituicdes dos

beneficiarios que nao foram possiveis localizar ou que ndo desejavam participar da pesquisa
ou impossibilitado de responder por questdes de salde para as categorias (estratos) com
pelo menos 38 (trinta e oito) beneficidrios. Assim, ndo considerando as substituicdes para as
categorias (estratos) com pelo menos 38 (trinta e oito) beneficidrios a amostra inicial baixou

para 218 (duzentos e dezoito) beneficiarios.

Desta forma, se as substituicdes fossem realizadas, uma amostra de tamanho préximo
de 537 (quinhentos e trinta e sete) beneficidrios poderia servir de base para obter os

resultados da pesquisa.

Relembrando que ao nivel de confianca de 95%, tem-se que:

A. uma mostra de tamanho 381 implica que o erro é da ordem de 5%;

B. uma amostra de tamanho 476 implica que o erro é da ordem de 4,5%;
C. uma amostra de tamanho 583 implica que o erro é da ordem de 4,1%,
D

uma amostra de tamanho 218 implica que o erro é da ordem de 6,6%.

Do exposto, verifica-se, portanto, que a amostra com 218 (duzentos e dezoito)
beneficidarios ndo estd conforme o modelo proposto na Nota Téchica. Desta forma,
concluimos que o levantamento da amostra da pesquisa representa erro de 6,6% e ndo 5%,

como preconiza 0 DOCUMENTO TECNICO DA ANS.




Considerando, entdo, a amostra de tamanho 218 (duzentos e dezoito) beneficiarios,
conforme o Relatério de Resultados, apresenta-se a seguir as conclusdes da Auditoria,

atendendo o que consta do DOCUMENTO TECNICO DA ANS.

A. Aderéncia da pesguisa ao escopo do planejamento
A pesquisa foi realizada de acordo os procedimentos estatisticos definidos pela
consultoria estatistica, com finalidade de atender aos objetivos transcritos a seguir:
i) Preliminarmente, foram observadas as seguintes exigéncias, em relacdo aos
beneficiarios cadastrados, participantes da pesquisa:
a) o beneficiario estd ativo em 31/10/2018;
b) o beneficiario ter completado 18 anos ou mais até a data 31/10/2018;
c) Serregistrado como beneficidrio da operadora, sendo excluidos os beneficiarios
ativos repassados para outra Unimed (responsabilidade transferida) e
beneficidrios inativos no sistema Tasy e ativos na ANS;
d) Foram considerados apenas os beneficidrios com contato de telefone fixo e/ou

celular.

i) A pesquisa foi realizada com base no cadastro* dos beneficiarios da operadora
Unimed S3o Carlos, conforme as normas estabelecidas pela Agéncia Nacional de

Saude Suplementar - ANS.

4 O ANEXOIII_LISTAGEM_COMPLETA_UNIDADES_AMOSTRAIS contém todas as unidades populacionais.
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iii) A pesquisa foi realizada segundo os procedimentos estatisticos definidos pela consultoria
estatistica, que estabeleceu o desenho, o tamanho da amostra e a respectiva selecdo dos beneficidrios®

a serem entrevistados de acordo com a categorizacdo (estratificacdo): Estados, municipios, tipologia

dos planos, sexo e faixa etdria.

iv)No entanto, cabe relembrar o exposto no quarto paragrafo da introdugao, sobre as consideracdes do
tamanho da amostra adotado no Relatério de Resultados, o que implica que os resultados foram
obtidos segundo uma amostra dimensionada com 218 (duzentos e dezoito) resposta validas de

beneficidrios, e ndo com 583 (quinhentos e oitenta e trés), configurando um nivel de confianca de

95% e erro amostral de 6,6%.

B. Fidedignidade dos beneficidrios selecionados para a entrevista

As entrevistas foram realizadas por meio de telefone, com os entrevistados selecionados com base na
populagdo alvo, conforme a base de dados fornecida pela operadora Unimed S3o Carlos. Cabe ressaitar que

este cadastro contempla todos os seus beneficidrios, conforme explicitado no item ii} do tdpico A. Aderéncia

da pesquisa ao escopo do planejamento.

5 0 arquivo Excel denominado base-resultados contém a planitha Excel denominada Base contém a amostra selecionada de tamanho 583
beneficidrios, onde 218 beneficidrios sédo considerados validos.




C. Fidedignidade das respostas

A fidedignidade das respostas foi validada por meio de uma amostra, calculada e
selecionada aleatoriamente por esta auditoria independente, conforme citado acima,
{(pag. 2), com base no universo das entrevistas validas e gravadas. As respostas constantes
das gravagdes dos entrevistados foram transcritas corretamente para a planilha Excel

que representa a base de dados (respostas) da pesquisa.

D. Fidedignidade do Relatério da Pesquisa
O Relatério da pesquisa elaborado pela Unimed S3o Carlos, sob a supervisdo da
Responsavel Técnica da Pesquisa, estatistica Clécia Aparecida Garcia Pereira, contempla
todos os itens constantes do DOCUMENTO TECNICO DA ANS, folha 13, Tépico 3.3,
transcritos abaixo:
A identificagdo do responsavel técnico da pesquisa;

a.
b. O nome da empresa que coletou os dados da pesquisa;

o

Descricao da populagdo amostrada;

o

Tamanho da amostra, erro amostral, periodo de realizacio da pesquisa e descricao

do grupo pesquisado;

e. Taxa de respondentes;

f. Realizacdo e demonstracdo de analises descritivas para cada quesito do
questionario;

9. Graficos e observagdes contendo as estimativas, erros padrdes, intervalo e nivel de

confianga, para cada quesito do questionario; e

h. Conclusdes sobre a pesquisa.

§ 3.3 Do Relatério Final com os Resultados da Pesquisa




De acordo com o processo de auditoria, observando os procedimentos realizados com a
supervisao da responsavel técnica da pesquisa, contando com o apoio dos setores Call
Center, Garantia da Qualidade e Informacdes Estratégicas da Unimed Sdo Carlos, descritos
na Nota Técnica e no Relatdrio de Resultados, nada chegou ao nosso conhecimento que nos
leve a acreditar que na coleta de dados, na conducdo da pesquisa e no Relatério de
Resultados da Pesquisa de Satisfacdo de Beneficiarios de 2018, elaborados pela Unimed Sao
Carlos ndo estejam adequadamente apresentadas, em todos os aspectos relevantes, de
acordo com o DOCUMENTO TECNICO DA ANS e com a Nota Técnica da Pesquisa de
Satisfacdo de Beneficiarios 2018 elaborada pela Unimed S3o Carlos. O presente relatério
destina-se exclusivamente ao uso e informacdo da Admingistragéo da Unimed Sao Carlos e
da Agéncia Nacional de Saude Suplementar, sendo ve fado quaisquer outros usos nao

autorizados.
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