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O presente documento trata-se do relatório de Auditoria Independente,

exigido pela Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS), para a realização

da Pesquisa de Satisfação de Beneficiário pelas Operadoras de Planos Privados

de Assistência à saúde (OPS), prevista no Programa de Qualificação de

Operadoras (PQO) – de acordo com a instrução Normativa DIDES 68/2017 e

suas alterações ¹.

¹ Conforme costa no Documento Técnico para a realização da Pesquisa de Satisfação de Beneficiários de Planos de Saúde da ANS (2020). 
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✓Em consonância com os critérios adotados pelos órgãos de regulamentação da
atividade de pesquisa - aqui considerados Associação Brasileira de Empresas de
Pesquisa (ABEP) e, em âmbito internacional, a Sociedade Europeia para Pesquisa
de Opinião e Mercado (ESOMAR) – o objetivo da auditoria é de comprovar a
confiança dos dados e sua fidedignidade, buscando exatidão e confiabilidade nas
informações oriundas da Pesquisa de Satisfação de Beneficiários.
✓Para tanto, a Auditoria segue padrões éticos e normativos no que tange ao sigilo
e confidencialidade dos dados utilizados na execução da mesma.
✓Além disso, a ANS descreve no Documento Técnico para a realização da Pesquisa
de Satisfação de Beneficiários de Planos de Saúde os seguintes itens a serem
seguidos na síntese da Auditoria:

a) Aderência da pesquisa ao escopo do planejamento;
b) Fidedignidade dos beneficiários selecionados para a entrevista;
c) Fidedignidade das respostas;
d) Fidedignidade do relatório da pesquisa.

OBJETIVOS
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Neste capítulo de Metodologia, encontra-se o caminho técnico adotado pela
Auditoria Independente, efetuado na Pesquisa de Satisfação de Beneficiários (Ano
base 2022), realizada pela UNIMED CAMPO GRANDE.

O método científico compreende uma série de passos utilizados para se obter um
conhecimento confiável. A pesquisa é um procedimento formal, com método, que
requer tratamento científico. É o caminho para se conhecer determinada realidade e
descobrir verdades parciais. (GIL, 2019; MARCONI; LAKATOS, 2018).

Assim, a metodologia adotada na Auditoria visa estabelecer os passos e os critérios
para verificação da Pesquisa de Satisfação realizada pela Operadora.

METODOLOGIA
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METODOLOGIA

DEFINIÇÃO DA AMOSTRA PARA AUDITORIA

Visando responder aos objetivos propostos, a metodologia adotada seguiu cinco etapas
assim descritas:
1) Definição da amostra: seleção de entrevistas para checagem, de um total de 600
respondentes, sendo definido previamente um percentual de 25% da amostra;

2) Seleção da amostra: A amostra definida de forma aleatória, por meio de checagem
realizada por telefone, com critérios de neutralidade científica exigidos pelos órgãos
regulamentadores de pesquisa (aqui considerados ABEP e ESOMAR).

3) Mensuração da Fidedignidade dos dados (respostas): Para identificar a
fidedignidade dos dados, foi realizada conferência de 20% das respostas dos
entrevistados contatados, ou seja, 2 (duas) das 10 questões do questionário do IDSS.



9

4) Fidedignidade do relatório da pesquisa: Nesta etapa o banco de dados (em
planilha formato Excel), fornecido pela empresa responsável pela coleta, foi analisado
na íntegra. A partir disso, foram conferidos e comparados os resultados apresentados
pela empresa no relatório, com os resultados gerados pela Auditoria, observando assim
a sua fidedignidade.

5) Fidedignidade dos beneficiários selecionados: Os estratos adotados pelo
Responsável Técnico da Pesquisa foram utilizados como critério para a conferência dos
dados de perfil dos entrevistados. As seguintes variáveis de controle foram utilizadas
nas estratificações :

- Gênero;
- Faixa Etária (18-28/29-33/34-38/39-43/44-48/49-53/54-58/59 ou mais);

METODOLOGIA
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METODOLOGIA

CHECAGEM DAS ENTREVISTAS

- Seguindo as etapas supracitadas e os objetivos traçados para auditoria, foi realizada a
checagem por contato telefônico, sendo efetivadas 150 verificações, o que representa
25% de uma amostra de 600 entrevistas. Buscou-se conferir as informações presentes na
base de dados da pesquisa, verificando a existência, ou não, de inconsistências nas
questões e no perfil dos participantes da mesma, determinando, assim, a fidedignidade
dos dados.

- As conclusões da Auditoria encontram-se no Parecer elaborado pela empresa Auditora.

- Participaram dessa etapa, o responsável técnico pela Auditoria e responsável pela
coordenação do trabalho da Empresa Auditora e pesquisadores treinados para a
realização da checagem.
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www.bureaudeprojetos.com.br
bureau@bureaudeprojetos.com.br

Fone: (51) 3239.1222
Novo Hamburgo-RS

Pesquisa e Inteligência de Mercado
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